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  بداية أترحم على الوالد الكريم واسأل االله أن يتغمده برحمته ويدخله في جناته
  

  :أهدي هذا العمل المتواضع إلى
  
 ، و زوجتي العزيزة الوالدة الكريمة

 قرة عيني رستم أوس

  إلى جميع إخوتي و أخواتي

  
  بالشلف بوعلي بن حسيبة جامعة عمال و ساتذةأ جميع لىوا
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 لإنجاز هذا ووفقني أمري، ويسر أعانني إذ وجل، عز وأخيرا الله أولا والشكر الحمد
  .النصير المولى ونعم نعم فهو العمل،

لمن غمرني بالفضل   أتقدم بخالص الشكر الجزيل والعرفـان بالجميل والاحترام والتقدير
الأستاذ  ،أستاذي ومعلمي  أطروحتي  اختصني بالنصح وتفضل عليّ بقبول الإشراف علىو 

وأتقدم بشكري الجزيل في هذا اليوم إلى   ما يسعدني،كالدكتور عبد القـادر بريش
أساتذتي الموقرين في لجنة المناقشة رئاسة وأعضاء لتفضلهم علي بقبول مناقشة هذه  

عوجها وتهذيب نتوآتها والإبانة عن مواطن  الرسالة، فهم أهل لسد خللها وتقويم م
  .القصور فيها، سائلا االله الكريم أن يثيبهم عني خيرا

 
وأشكر كل من ساعدني وأعانني على إنجاز هذا البحث، فـلهم في النفس منزلة وإن لم  

 .يسعف المقـام لذكرهم، فهم أهل للفضل والخير والشكر

 كما نتقدم بالشكر الجزيل الى كل عمال و اطارات جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف
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  ملخص باللغة الأجنبيةال
Health-care marketing as entry to develop competitive advantage by 

private hospitals “ international empirical” 
  

Abstract 
  
    The study aimed to identify the level of the use of health-care marketing in 
the private hospitals in Arab countries and its impact on the achievement of 
competitive advantage. The study population included all managers of the 20 
Arab private hospitals. The study questionnaire was distributed to 120 male and 
female managers, and 108 questionnaires valid for statistical analysis (90%) 
were retrieved. The SPSS program was used to test the study hypotheses. 
       The most important results of the study were: that some Arab  private 
hospitals tend to use the health care marketing, in order to meet the patients ' 
needs and to get to know their views. Another result was that the private 
hospitals had competitive capabilities which enabled them to achieve a 
competitive advantage in the direction of developing their market share, and to 
introduce products with competitive prices, and provide services at a remarkable 
speed. 
     One of the most important recommendations was that the private hospitals 
have to employ the Internet technology in health care marketing their products 
and adopt it as a part of their marketing strategy. This will positively lead to the 
enhancement of their competitive capabilities both locally and internationally. 
Keywords: health-care Marketing, Competitive Advantage, private hospitals.  
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 أ 
 

 : وطئةت  - أ

أثر على معظم اقتصادیات ،  ان سرعة التغیرات الحاصلة في المحیط البیئي  في جمیع المجالات       

ن دینامیكیة المتغیرات البیئیة راجع للتحولات الحاصلة في المیدان أو، الدول وبدرجات متفاوتة

علیھ عدة تحولات منھا فنجد أن اقتصادھا طرأ ،  التكنولوجيو، السیاسي،  الاجتماعي،  الاقتصادي

قد اتخذت عدة اجراءات في جمیع المیادین لمسایرة تلك التحولات  نتیجة ذلكو،  للمنافسة الأسواقانفتاح 

تغیر  بسبب تنوع التحدیات التي تواجھ المؤسساتون تعدد أو،  الجزئي منھاوسواء على المستوى الكلي أ

كما أن تبنى استراتیجیات فعالة في محیط یتمیز بالمنافسة  ، سلبیاوالبیئة قد تؤثر على سلوكیاتھا ایجابیا أ

الاستراتیجیة الفعالة و،  النموویمكنھا من البقاء ،  وسرعة التطور التكنولوجيوتغیر أذواق الأفراد  القویة

الذي یمكنھا من تحدید الفرص ،  الداخلي لمحیط المؤسسةون في التشخیص الخارجي كمت الناجحةو

ان استغلال تلك التھدیدات یتم من خلال و،  ھة ونقاط القوة والضعف من جھة أخرىوالتھدیدات من ج

  .في جمیع المجالات، امتلاكھا لمزایا تنافسیة أكبر من منافسیھا

العربیة بصفة والقطاع الصحي الخاص في البیئة الدولیة بصفة عامة الاھتمام المتزاید بفي ضوء و     

اشتداد التنافس بین وتراجع الایرادات و،  الطاقة السریریة في فائضوما نتج عنھ من ،  خاصة

ونظرا لإدراك ،  زیادة حصتھا السوقیةوذب المرضى جا القطاع على المؤسسات الصحیة في ھذ

 تقدیمعدم قدرتھا على والمؤسسات الصحیة الخاصة لحقیقة محدودیة بعض الأسواق الصحیة المستھدفة 

بدأت بعض المؤسسات الصحیة الخاصة  منشآت ھذا القطاعوسرة قاعدة كافیة من المرضى لتشغیل أ

حیث شرعت بإطلاق بعض الجھود الترویجیة للتعریف ،  ادراك أھمیة تسویق خدماتھا بشكل نشط

ویعد التسویق الخدمي الصحي بمثابة الباب الكبیر الذي تلتقي من خلالھ  ،إمكانیاتھاوبرامجھا وبخدماتھا 

حیث   ذات العلاقةلأخلاقیة تجاه كافة الأطراف اوتؤدي رسالتھا الانسانیة ل،  المؤسسات مع المجتمع

تكمن أھمیتھ في قدرتھ على اشباع حاجات المواطنین الذین لا یمكنھم الاستغناء عن ھذه الخدمات 

وصولا لتحسین الرضا في السوق المستھدف عبر تحسین كفاءة الأنشطة التسویقیة ، التوقف عن طلبھاوأ

جعل المؤسسة الصحیة أكثر تحسسا لحاجات المجتمع واستغلال الموارد التسویقیة وب وتحسین جذ

في المقابل تحتاج المؤسسات الصحیة لھذا النوع من التسویق لارتفاع تكالیف الخدمات و، الصحیة

وعلى ضوء التغیر الكبیر في بیئة الصناعة ،  وازدیاد المسؤولیة وزیادة الحاجة للخدمات الصحیة

درك أ،  المنافسة بین المؤسسات الصحیة الخاصة خلال السنوات القلیلة الماضیة واشتداد،  الصحیة

بقائھا على  لاعتماددارة متخصصة في التسویق الصحي الحاجة الملحة لتطویر إ إطاراتھا العدید من

ى العمل القدرة عل أنكما ،  وتطویر خدمات جدیدة وذات جودة،  قدرتھا على الاستجابة لحاجة عملائھا

خلال فتح قنوات والوصول إلیھا من ،  المستھدفة بخدماتھا الأسواقتحدید  فيمد على قدرتھا تسیعبكفاءة 
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كما أن لمفاھیم وتقنیات التسویق المعاصر أثر إیجابي وكبیر على المؤسسات ،  اتصال فعالة معھا

م أفضل لحاجات عملائھا وتطویر فھ،  ایجابیة ذھنیة الصحیة الخاصة في مساعدتھا على بناء صورة

  .والقدرة على تطویر وترویج خدمات جدیدة تحظى بالقبول والرضا من قبل الجمھور المستھدف

في المؤسسات الصحیة  ھوتشخیص عناصر مزیج،  مفھوم التسویق الصحي الصحیح إدراكإن       

موقعھا التنافسي وتحسین ، لنجاح مؤسسات الخدمات الصحیة وتطویرھا أساسیةالخاصة أصبح ضرورة 

لتحقیق النجاح في سیاستھا التسویقیة الھادفة إلى تحقیق تطویر مستمرا من خلال  أساسیامتطلبا  وأصبح

وبرامج تھدف إلى معالجة ،  زیادة المیزة التنافسیة وقد سعت المؤسسات الصحیة إلى وضع سیاسات

التسویق الصحي موضوعا مھما عموما یعتبر و،  المعوقات والاختلافات التي تضیق تلك السیاسات

ویتفق معظم المھتمین بھذا ،  النقاش بین المھتمین في ھذا المجال على الجوانب الایجابیةورا للجدل یومث

المضامین السلبیة التي والمجال على الجوانب الایجابیة للتسویق في القطاع  الصحي رغم التحفظات 

فمن الواضح ، بغض النظر عن الجدل في ھذا الصددو ،عیبدیھا المنتقدون لفكرة التسویق في ھذا القطا

مع كأنشطة العلاقات مارست أنشطة شبھ تسویقیة وقد تبنت ،  لسنین طویلةوأن المؤسسات الصحیة 

لدى العملاء عن  ورسم صورة ذھنیة ایجابیة ، العملاء الآخرینوونشر المعلومات للمرضى الجمھور 

برامج جدیدة اضافة الى دراسات تحدید واضافة خدمات وسات جودة الرعایة التي تقدمھا ھذه المؤس

كما أن التعرف على مدى مساھمة التسویق الصحي في دعم المیزة ،  مصادر وخصائص العملاء

أمر في غایة الأھمیة لضمان استمراریة  ھذه المؤسسات في وھ،  التنافسیة للمؤسسات الصحیة الخاصة

اضافة الى تزاید الوعي ،  المنافسة اشتدادوالتغیر السریع ولتعقید في ظل بیئة آخذه با، تحقیق أھدافھا

الاختیار من بین والمفاضلة ،  والقدرة لدى المستفیدین من الخدمات الصحیة على عقد المقارنة

  .دولیاوالمؤسسات الصحیة الخاصة محلیا 

الخدمات الصحیة   متزاید لمعاییر اھتماماإن التوجھ العالمي الحدیث یعطي  :طرح الاشكالیة -ب

 الأمر،  باعتماد فلسفة الانفتاح الاقتصادي الأخیرةالكثیر من الدول في السنوات  تحیث بدأ،  وتسویقھا

  الصحیة باعتبارھا إحدى أھم المؤسسات الخدمیةالتسویق في المؤسسات  إستراتجیةالذي انعكس على 

لذا ،  خارجي بالإضافة إلى التسویق المحليبالاعتماد على التسویق ال،  وفرض الأمر وضعا جدیدا علیھا

  فإن المؤسسات الصحیة المعاصرة التي ترید البقاء والاستمرار والنجاح علیھا أن تتعرف على أسواقھا

تلك  ومن ثم تحویل،  بكفاءة وفعالیة الإنتاجیةعملیاتھا  لإتماموتقوم بجذب الموارد الكافیة اللازمة 

مستھلكیھا ومجتمعات المستفیدین منھا بشكل  أسواق إلىالخدمات  تلك وإیصالالموارد إلى خدمات 

الصحیة الخاصة أصبحت تتأثر بمدى  للمؤسسات من الواضح أن المزایا التنافسیة أضحىكما ،  متاح

ومدى استفادتھا من التسویق الصحي وذلك لما یحققھ ھذا الأخیر من ،  مواكبتھا للمتغیرات المعاصرة
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وتحقیق رضا المستفیدین من الخدمات الصحیة  الصحیة تطویر المؤسسة ھم فيالمزایا یمكن أن تسا

  . المقدمة

 الى أي مدى یمكن  : في السؤال الرئیسي المتمثل في دراستنا یةلمن خلال ما سبق یمكن حصر إشكا    
ة العربیة البیئوبصفة عامة  الأجنبیةالمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة الخاصة العاملة بالبیئة تدعیم 

  ؟من خلال التسویق الصحيبصفة خاصة 

  :الفرعیة التالیة  الأسئلةالسؤال الجوھري تنبثق منھ  من: الأسئلة الفرعیة  -ت

 مدلول التسویق الصحي وھل تحتاج المؤسسات الصحیة للاھتمام بالتسویق ؟ ما  §

 فیما تتمثل عناصر المزیج التسویقي الصحي ؟ §

 ؟المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة  استدامةوتدعیم  آلیاتھي  ما §

جنبیة واقع ممارسات التسویق الصحي بالمؤسسات الصحیة الخاصة الناشطة في البیئة الأ وما ھ §

 البیئة العربیة بصفة خاصة؟وبصفة عامة 

تطبیق التسویق الصحي بمؤسستھم؟  ھمیةلأ محل الدراسةالمؤسسات الصحیة  إطاراتمدى إدراك  ما §

 والتسویق الصحي ؟ الإطاراتقة الارتباط بین إدراك وماھي طبیعة علا

؟ وما  الدراسة محلھي المعوقات التي تؤثر على تطبیق التسویق الصحي بالمؤسسات الصحیة  ما §

 ھي طبیعة علاقة الارتباط بین المعوقات والتسویق الصحي ؟

 ؟ وما الدراسة محلالتسویق الصحي في تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة  ما مدى مساھمة §

   ؟ھي طبیعة علاقة الارتباط بین التسویق الصحي وتدعیم المیزة التنافسیة 

  :الفرضیات التالیة  طرحتم ،  الدراسةاشكالیة جل معالجة أمن    :الفرضیات  -ث

یعود قصور تطبیق التسویق الصحي إلى قصور إدراك إطارات المؤسسات الصحیة : الأولىلفرضیة ا §

  .یق الصحي بالمؤسسات الصحیة محل الدراسة التسو ھمیةلأ

الاعتماد على التسویق الصحي كنشاط مھم في لمؤسسات  تحول دونوجود معوقات : الفرضیة الثانیة §

  .الصحیة الخاصة محل الدراسة 
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بین التسویق الصحي وبین تدعیم المیزة التنافسیة  ةموجب ارتباطتوجد علاقة :  الفرضیة الثالثة §

  .ة الخاصة محل الدراسة للمؤسسات الصحی

  :التالي وأھمیة الدراسة على المستویین الأكادیمي والتطبیقي على النح ابرازیمكن   :الدراسة  أھمیة -ج

فرغم الأھمیة المتزایدة ،  الجامعات الجزائریةالدراسات المتعلقة بالتسویق الصحي في اثراء  محاولة §

  .الجزائرمن الدراسات في ھذا المجال في  للتسویق الصحي إلا انھ لا یوجد سوى عدد محدود

للتطبیق لأیة  كأساسیصلح ،  طار عام للتسویق الصحي والمیزة التنافسیةول ھذه الدراسة تقدیم إاتح §

  .بالتسویق الصحيدراسات مستقبلیة متعلقة 

ق التسوی إلى أھمیةتحاول الدراسة جذب انتباه الباحثین وتوجیھ اھتمام ممارسي النشاط التسویقي  §

  .الصحي

الھامة التي تساعد على تجاوز التحدیات التسویقیة التي تفرزھا  الأدواتالتسویق الصحي من  یعد §

في آن  مستفید من الخدمة الصحیةالمنافع لكل من المؤسسة الصحیة وال یحققوفھ،  التغیرات البیئیة

 .واحد 

 .تفتقد المكتبات المحلیة لمثلھاوتعد ھذه الدراسة على حد علم الطالب الأولى من نوعھا في الجزائر  §

  . المھتمین لإعداد المزید من البحوث في ھذا المجالوتشكل ھذه الدراسة نقطة انطلاق للباحثین  §

الباحثین الذین یودون التعرف أكثر على ممارسات ویمكن اعتبار ھذه الدراسة كمصدر للدارسین  §

 .التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة الخاصة

قع ادراك الاطارات لأھمیة التسویق للخدمات الصحیة بالمؤسسات الصحیة الخاصة الكشف عن وا §

 .محل الدراسة

تحلیل المعوقات التي تحول دون نجاح تطبیق التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة على  یساعد  §

 .زالتھا لتحسین وتطویر الخدمات الصحیة االخاصة والعمل على 

نھ رفع كفاءة ھذا القطاع أوالذي من ش , الصحيمتطلبات التسویق مزایا وو أھمیةإلقاء الضوء على  §

 .والمجتمعالحیوي والمؤثر على صحة الفرد 
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  :وھي  الأھدافتحقیق مجموعة من  إلىتسعى الدراسة  أھداف الدراسة  -ح

وإثارة اھتمام الباحثین وتوجیھ , تسلیط الضوء على التسویق الصحي كموضوع ھام للبحث للدراسة  §

الذي لا یزال على ھامش الاھتمامات البحثیة في الكثیر من , ھذا الموضوع الحیوي  وم نحجھودھ

  .الدول النامیة بما فیھم الجزائر 

  .الأجنبیةالتسویق الصحي في البیئة  ممارسات أھمالتعرف على  §

التعرف على عناصر المزیج التسویق الصحي الذي یمكن أن تعتمد علیھ المؤسسات الصحیة في  §

  .ھانشاط

لمفھوم التسویق الصحي  محل الدراسةالمؤسسات الصحیة الخاصة  إطارات إدراكالتعرف على مدى  §

 .وأھمیتھ

وقیاس علاقة الارتباط ,تطبیق التسویق الصحي فعالیة التعرف على المعوقات البیئیة التي تؤثر على §

  .بینھما بالمؤسسات الصحیة الخاصة محل الدراسة

ومدى مساھمتھ في تدعیم المزایا التنافسیة للمؤسسات الصحیة الخاصة ،  قیاس دور التسویق الصحي §

 .ھماوقیاس علاقة الارتباط بین،  محل الدراسة

التي قد تساعد المؤسسات الصحیة والتوصل الى مجموعة من التوصیات بناءا على نتائج الدراسة  §

  .موضوع الدراسة في تبني بعض القرارات المتعلقة بالتسویق الصحي 

وعة من الدوافع منھا ما مھذا لمج دراستنا اختیار موضوع یرجع : سباب اختیار موضوع الدراسةأ -خ

  :یلي وتتمثل ھذه الأسباب فیما ذاتي ومنھا ما ھوموضوعي  وھ

ومحاولة التمیز بطرح مواضیع متعلقة بالقطاع ،  المیول الشخصي لھذا النوع من المواضیعو الاھتمام §

 .ق ربطھ بمدخل التسویوالصحي 

الدراسات في فھم ما یمكن أن تقدمھ الأنشطة والشخصیة لقیمة ھذا النوع من البحوث  القناعة §

خاصة ما تعلق منھا بتبني المؤسسات الصحیة للمفاھیم التسویقیة و،  التسویقیة في المؤسسات الخدمیة

 .الحدیثة

للعدید من الدراسات  خاصة التسویق الصحي الذي لا زال یفتقرو، الموضوع من حیث الدراسة حداثة §

 .في الجامعات الجزائریة
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ما یجعلھ حساس جدا ومھم في تطویر ،  )تسویق(موضوع ھذا البحث بالتخصص المدروس  علاقة §

 .المفاھیم التسویقیة الحدیثة

ذلك لصعوبة وحساسیة تناول مواضیعھ الشائكة و، الطلبة على اقتحام مجال الصحةوعزوف الباحثین  §

 .معالجة ھذا الموضوعفزنا على مما ح،  المترابطةو

 .دور القطاع الصحي الخاص في ظل التحدیات التي تفرضھا التطورات الاقتصادیة العالمیةوأھمیة  §

 حیث،  تطبیقاتھ في المؤسسات الصحیة الخاصةوالتسویق الصحي لموضوع  المتزایدةالأھمیة  §

بحیث یدعم ھذا ،  ف أنواعھاعلیھ على اختلا أصبحت الكثیر من المؤسسات الصحیة العالمیة تركز

لاستخدمھ  من الجھد قید البحث في بذل المزید ؤسسات الصحیةالموضوع التوجھ المستقبلي للم

 .كمدخل للتمیز

الوصول الى و،  تقتضي منھجیة البحث العلمي بھدف الاقتراب من الموضوعیة:  حدود الدراسة -د

وذلك بضبط حدود ،  ق بطبیعة ھذه الدراسةنتائج علمیة ضرورة التحكم في اطار التحلیل المتعل

  :التالیة والاشكالیة ولتحقیق ذلك قمنا بانجاز ھذه الدراسة ضمن الحدود 

ذلك خلال الفترة وبالمدة التي استغرقتھا ھذه الدراسة  الزمنیةلقد تمثلت الحدود :ةالزمنی حدودال §

 .2013الى شھر دیسمبر  2010الممتدة ما بین شھر أفریل 

یقصد بالتسویق الصحي في دراستنا ھذه بتسویق الخدمات الصحیة دون غیرھا  : ةلمفاھیمیا حدودال §

بینما استخدمنا مصطلح المؤسسات الصحیة في دراستنا ھذه ،  من المنتجات الصحیة المادیة الأخرى

 ).العیادات الصحیة بأحجامھا المختلفةو، المستشفیات( لنقصد 

قیاس مدى مساھمتھ في تدعیم المیزة وعلى تحلیل التسویق الصحي  تعتمد دراستنا : ةالتحلیلی حدودال §

، مصر، السعودیة الأردن(التنافسیة للمؤسسات الصحیة الخاصة الناشطة في كل من الدول العربیة 

 ).تونس

المؤسسات الصحیة الخاصة العاملة بأربعة دول تعد  عینة منتقتصر الدراسة على  : ةالمكانی حدودال §

  .في تقدیم الخدمات الصحیة العربیة  یةالدول ربالتجامن أفضل 

في الاطارات العاملین بالمؤسسات الصحیة ،  تتمثل الحدود البشریة لھذه الدراسة:  ةالبشری حدودال §

 ). تونس، مصر، السعودیة الأردن(دول عربیة  أربعةمؤسسة صحیة خاصة من ) 25(الخاصة 
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كونھا تحاول وصف الظاھرة ،  المنھج الوصفي التحلیلياتبعت الدراسة  : المتبع العلمي المنھج -ذ

المیزة  دعمعلى ه وفي معرفة أثر، خصائصھوموضوع البحث  من حیث التعرف على التسویق الصحي 

كوصف بأنھا تحلیلیة لأنھا تھدف الى تحلیل اتجاھات عینة و، التنافسیة للمؤسسات الصحیة الخاصة

  .الدراسة 

  :ھذه الدراسة في الحصول على بیاناتھا من مصدرین أساسین ھماتعتمد   :أدوات الدراسة - ر

 .الاستبیان كأداة لجمع البیانات الأولیة :مصادر أولیة  §

حیث حاولنا جمع أكبر عدد ، تتمثل في الدراسات النظریة المتعلقة بموضوع الدراسة :مصادر ثانویة  §

سواء من داخل ،  قالاتموحتى دوریات ومذكرات ومن المراجع الخاصة بالموضوع من كتب 

 .من الخارجوالوطن أ

خاصة تلك التي ،  بتطویر استبیان من خلال الاستعانة بالمصادر المختلفة طالبلتنفیذ الدراسة قام الو    

المناسبة لأداة الدارسة دراستھا واستخلاص الفقرات و،  المیزة التنافسیةوكتبت عن التسویق الصحي 

قد تم تطبیق مقیاس لیكرت الخماسي وعمل المؤسسات الصحیة الخاصة مع طبیعة  تكییفھاوالحالیة  

  .مقیاسا للاستبیان

، جانبین أحدھما نظري ممثل بثلاثة فصول دراستنا الىقسمنا ،  لمعالجة موضوعنا:  الدراسة تقسیم - ز

سة النظري قمنا بطرح الآراء الأكادیمیة حول موضوع الدرا الجانبففي ، والآخر تطبیقي ممثل بفصل

أما في الجانب التطبیقي فحاولنا التعرض الى ممارسات التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة بعرض 

كذا تدعیم الدراسة التطبیقیة بدارسة میدانیة استھدفت بعض المؤسسات الصحیة الخاصة وتجارب دولیة 

  :ليالتاوعلى النح فكانت،  نشاطا محسوسا الناشطة في بعض الدول العربیة التي تعرف 

حیث حاولنا ،  المفاھیمي للمؤسسات الصحیة والتسویق الصحي لإطارباوالذي یتعلق  الفصل الأول §

كذا أنواعھا والوظائف التي تقوم بھا وتقدیم عمومیات حول المؤسسات الصحیة بالتعرض لماھیتھا 

خلال حول التسویق الصحي من العام  الاطارعرض كمبحث ثاني في ھذا الفصل و، ومقومات نجاحھا

كذلك معالجة وظائف و،  ومعرفة مدى مساھمتھ في انجاح نظام المؤسسة الصحیة،  تطورهومفھومھ 

حاولنا معالجة مواضیع متقدمة في التسویق المبحث الثالث من الفصل  أما في، ادارة التسویق الصحي

ن نتجاھل السوق أطبیعة الطلب على الخدمة الصحیة دون و،  التي تمثلت أساسا في البیئة التسویقیةو

   .بحوث التسویق في السوق الصحي ووحتى  نظام المعلومات التسویقي  ،  طرق استھدافھوالصحي 



                                  ةــــقدمـــــم

 ح 
 

جل التوصل الى أوھذا من ،  الصحيالتسویق المزیج  عناصرفیتعلق بتحلیل طبیعة  الفصل الثاني §

ھذا الفصل الى تسلیم  كما تعرضنا في،  تسعیرهوة ھذه العناصر المشكلة أساسا من المنتج الصحي أھمی

المزیج الترویجي الذي یمكن الاعتماد علیھ في تسویق الخدمات الصحیة وفي آخر والخدمة الصحیة 

العملیات والدلیل ،  المتمثلة في الأفرادوالفصل تعرضنا للعناصر الاضافیة للمزیج التسویقي الصحي 

  .المادي 

جل أمن ،  للمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیةلتسویق الصحي كدعامة باوالذي یتعلق  الفصل الثالث §

 كذلك التعرف على آلیات تدعیمو،  الأساسیات حول المیزة التنافسیة في المؤسسات الصحیة تبیان

بتحدید دور الأنشطة التسویقیة في تحقیق  انتھاء،  المیزة التنافسیة لھذا النوع من المؤسسات واستدامة

  .المیزة التنافسیة تدعیمفي  الصحيالتسویق   یر إلى تحدید دورلنصل في الأخ،  المیزة التنافسیة

واقع مساھمة ممارسات التسویق الصحي في تدعیم المیزة التنافسیة في  فیتناول الفصل الرابع §

مع التركیز على البیئة ،  "التجارب الدولیة عینة منمع الاشارة الى " المؤسسات الصحیة الخاصة 

وھذا بغرض   العربیةالصحیة الدراسة المیدانیة والمتعلقة بالمؤسسات ب الفصلتدعیم ھذا ھذا بوالعربیة 

 بالاعتماد على استقصاء عینة من المؤسسات،  إسقاط النتائج النظریة المتوصل إلیھا على الواقع

ثم ،  حیث تضمن ھذا الفصل التعریف بمجتمع وعینة الدراسة ومنھجیتھا وأدواتھا،  الصحیة الخاصة

وأخیرا تحلیل   المدروسةالصحیة الخاصة  متغیرات الدراسة في المؤسساتبتائج المتعلقة تحلیل الن

  .المتغیرات الخاصة بدراستنابین  ةالعلاق

  :صعوبات الدراسة -س

  :واجھنا مجموعة من الصعوبات التي یمكن تلخیصھا فیما یلي دراسةال هأثناء إعدادنا لھذ  

وبالأخص فیما یتعلق قلیلة نوعا ما اسات المتعلقة بھ كانت الدر،  نظرا لحداثة موضوع البحث §

مما شكل ، الخاصة وكذلك مداخل تحقیق المیزة التنافسیة في المؤسسات الصحیة،  الصحي بالتسویق

اضافة الى ضعف توفر المراجع العلمیة الكافیة والمناسبة في ،  صعوبة في تحدید متغیرات الدراسة

 . ھذا المجال 

استخدامھ كدعامة للمیزة التنافسیة وتطبیقاتھ بشكل عام وعامة حول التسویق الصحي حداثة الخلفیة ال §

فضلا عن الصعوبة الكبیرة التي واجھھا الطالب في ،  بشكل خاص لدى العدید من أفراد عینة الدراسة

 .استرجاعھاوعملیة توزیع استمارات الاستبیان الخاصة بجمع البیانات 
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ربما یعود لانشغال أفراد العینة الموجھة ، لصحیة في تعبئة الاستبیانعدم استجابة بعض المؤسسات ا §

 .عدم تقبل فكرة  الاجابة على الاستبیان عبر البرید الالكترونيوأ،  لھم الاستبیان بعملھم

حتى أن بعض ،  عدم وجود معلومات كافیة عن المؤسسات الصحیة الخاصة العاملة في البیئة العربیة §

مما جعلنا نتخلى عن ادراجھا في المؤسسات ،  بتجدید مواقعھا الإلكترونیة المؤسسات غیر مھتمة

لعدم تجاوبھا معنا ،  من الدراسةحتى أننا الغینا بعض المؤسسات الصحیة الخاصة ،  محل الدراسة

 .وعدم الرد على رسائلنا الالكترونیة الكثیرة التي ارسلناھا لھا

الفروض یوضح الشكل التالي و الأھدافوشكلة الدراسة في ضوء م: خریطة تدفق معالجة المشكلة -ش

  :خریطة تدفق معالجة مشكلة الدراسة كمایلي
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  خریطة تدفق معالجة مشكلة الدراسة): 01(الشكل رقم
  

    

  

  

  

  

 

 

 

 

 

   

مجموعة من التساؤلات التي تدور حول تحدید دور التسویق الصحي 
 .حل الدراسةمفي تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة 

مجموعة من الأھداف تتعلق بقیاس واقع ادراك اطارات المؤسسات 
أھمیة تطبیق التسویق الصحي ومعوقات والصحیة محل الدراسة نح

قیاس دور التسویق الصحي في تدعیم المیزة التنافسیة وتطبیقھ،
 .للمؤسسات الصحیة المبحوثة

ق التسویق الصحي إلى قصور إدراك إطارات یعود قصور تطبی - 1
المؤسسات الصحیة لأھمیة التسویق الصحي بالمؤسسات الصحیة 

  .محل الدراسة 

وجود معوقات تحول دون الاعتماد على التسویق الصحي  - 2
  .كنشاط مھم في المؤسسات الصحیة الخاصة محل الدراسة 

 

دعیم توجد علاقة ارتباط موجبة بین التسویق الصحي وبین ت - 3
.المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة الخاصة محل الدراسة   

عن طریق الاستبیان الموجھ الى عینة من الاطارات بالمؤسسات 
موضوعات ورائھم حول قضایا آالصحیة محل الدراسة للتعرف على 

 الدراسة

 مشكلة الدراسة

 أھداف الدراسة

 

 فروض الدارسة

اختبار 
 الفرضیات

توصیات الدراسةونتائج   

 

تحلیل البیانات الأولیةوجمع   
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  : تمھید

عما كانت علیھ في الفترات ي أكثر تطور ورق، أصبحت المؤسسات الصحیة في الوقت الحالي     

  لیس فقط مكان لإیواء المرضىو والأسالیب الإداریة الحدیثة للمبادئحیث أصبحت تخضع  سابقةال

بسبب أن ھدفھا ، العالمیة والھیئاتمن مختلف الدول  وھذا نتیجة للاھتمام الكبیر بھا ،وتقدیم العلاج لھم

اتجھت إلى  والمؤسسات الصحیة كباقي المؤسسات الخدمیة، الإنسانالحفاظ وتحسین صحة والرئیسي ھ

ولاء وجل كسب رضا أوھذا من ، عمل على إشباعھاوال تبني التسویق من خلال دراسة حاجات المرضى

  .خصوصا مع ما یشھده القطاع الصحي حالیا من تطورات، المرضى

 عن بالإعلان القیام مجرد من الخدمات الصحیة مجال في التسویقي النشاط إلى النظرة تغیرت لقد      

 بحاجات والاھتمام، تخدمھا التي الأسواق الصحیة دراسة ضرورة إلى ،خدماتھاوالمؤسسة الصحیة  اسم

 والخدمات الأنشطة وتقییم، المستھدفة للأسواق التسویقي الصحي المزیج عند تخطیط المرضى ورغبات

تقنیات التسویق الصحي وكما أن مفاھیم ، المعدة البحوث التسویقیة خلال من تقدمھا التي الصحیة

لصحیة في مساعدتھا على بناء صورة سیكون لھا تأثیر ایجابي وكبیر على المؤسسات ا، المعاصرة

 ترویج خدمات جدیدة تحظى بالقبولووالقدرة على تطویر ، تطویر فھم أفضل لحاجات عملائھاو ایجابیة

لأھمیة التسویق الصحي  وحاجة المؤسسات الصحیة  اواستشعار المستھدف، والرضا من قبل الجمھور

تطبیقھا للمفاھیم التسویقیة  ةسسات الصحیة وأھمیأي المؤ، جل التعمق أكثر في ھذا الموضوعأومن   ،لھ

  : سنعرض في ھذا الفصل التالي ،الحدیثة

  

  .عمومیات حول المؤسسات الصحیة: المبحث الأول §

  .لتسویق الصحيل الاطار العام : المبحث الثاني §

  .ع متقدمة حول التسویق الصحيیمواض: المبحث الثالث §
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  المؤسسات الصحیة عمومیات حول : المبحث الأول

وتضییق ، واتصالھ المباشر بجسم الإنسان وتفادیا لتقیده لخصوصیة العمل الطبي وتعقیده مراعاةً       

نظرا  ونظرا لدقة البحث وما ینطوي علیھ من بیئة خاصة، مجالھ بدعوى الحفاظ على المرضى

التطرق لماھیة المؤسسة  ارتأینا، لخصوصیة مسؤولیة المؤسسة الصحیة عن بقیة المؤسسات الأخرى

  .الصحیة والتعرف على وظائفھا وأنواعھا

  ماھیة المؤسسات الصحیة  : أولا

على  من المؤسسات التي تعتمد في تقدیم خدماتھا، تعتبر المؤسسات الصحیة وخصوصا المستشفیات     

مؤسسات ویأتي تمیز ال، وتقوم على مھارات متخصصة ومتنوعة، مھام وإجراءات متعددة ومتداخلة

وتسلسلھا ، من ضخامة إجراءاتھا وتنوعھا الكبیر، الصحیة عن سائر المؤسسات بسیطة التركیب والمھام

  .ماتعلوالمنطقي وحاجتھا  المباشرة والفوریة للم

بشكل مباشر ، یقصد بالمؤسسة الصحیة كل مؤسسة تقدم الرعایة الصحیة: مفھوم المؤسسة الصحیة -1

بشكل غیر مباشر مثل وأ، ادات والمراكز التخصصیةیلصحیة والعمثل المستشفیات والمراكز ا

 : 2005از،ین( .والصیانة الطبیة، المختبرات، المختبرات والإدارات الصحیة ذات الخدمات المساندة

من خلال مجموعة من المتخصصین في المھن الطبیة وغیر ، ویكون تقدیم ھذه الرعایة الصحیة  ،)362

وإشباع ، بھدف خدمة المرضى الحالیین والمرتقبین، ة التي تنظم في نمط معینالطبیة والمدخلات المادی

بالنسبة  ،ویتباین مفھوم المؤسسة الصحیة،)205: 2004النجار،( ماتھاخدحاجاتھم واستمرارھا في تقدیم 

البكري (: حیث  تعتبر لدى ، للأطراف المتعاملة معھا حسب العلاقة بین ھذه الأطراف والمؤسسة الصحیة

  )22: 2005،)أ(

  .الاستشفاء والرعایة الطبیة لھم، الجھة المسؤولة عن تقدیم العلاج: المرضى -

للنھوض بالواقع ، كل ما یحتاجھ المجتمع مإحدى مؤسساتھا الخدمیة المسؤولة عن تقدی: الحكومة -

   .الأحسن والصحي في البلد نح

  .مھم الإنسانیةالمكان الذي یمارسون فیھ أعمالھم ومھا : الإطار الطبي -

في ضوء ، ومتفاعلة مع  متغیراتھا المختلفة ،مؤسسة مفتوحة على البیئة المحیطة بھا: إدارة المؤسسة -

  .بشكل كفؤ وفعال ،ما حدد لھا من أھداف وواجبات مسؤولة عن تنفیذھا



 ویق الصحي  المفاھیمي للمؤسسات الصحیة والتس الاطار                                  : ولالفصل الأ
                                    

-4  -  
 

 بما یحتاجھ من أدویة ،سوق واسع یستوجب إمداده : شركات الأدویة وباقي المؤسسات المعنیة -

   .ومستلزمات

 ولإجراء التجارب، لإكسابھم المھارة والمعرفة المیدانیة ،موقع تدریبي وعملي : الطلبة والجامعة -

  .والبحوث

تخص أطراف آخرین كمقدمي ومجھزي ، وھناك وجھات نظر أخرى لمفھوم المؤسسة الصحیة      

 الخ..الجھات التحقیقیة الجنائیة، لطبیةوالعاملین في مجال الصیانة للأجھزة والمعدات ا، الخدمات الفندقیة

فھي ، انتشرت في كافة بلدان العالم، والمؤسسات الصحیة متعددة الأنواع والأشكال وحتى الأغراض

 حیث تشكل بمجموعھا النسبة الأكبر منھ، عبارة عن أنظمة من القطاع الصحي في كل بلدان العالم

المستشفى ، حیث عرفت الھیئة الأمریكیة للمستشفیات ،ویعتبر المستشفى أھم نوع من المؤسسات الصحیة

ویتمتع بتسھیلات طبیة دائمة تشتمل على أسرة ، مؤسسة تحتوي على جھاز طبي منظم": كما یلي

وذلك لإعطاء المرضى ،وخدمات طبیة تتضمن خدمات الأطباء وخدمات التمریض المستمرة، للتنویم

أنھ جزء أساسي من "حة العالمیة فقد عرفت المستشفى نظمة الصمأما  ، "التشخیص والعلاج اللازمین

، وقائیةوأللسكان علاجیة كانت ، تتلخص وظیفتھ في تقدیم الرعایة صحیة كاملة، تنظیم اجتماعي وطبي

الصحیین  ملینمركز لتدریب العا أنھاكما ، في  بیئتھا المنزلیة الأسرةوتمتد خدمات عیادتھ الخارجیة إلى 

شملھ من موارد  مادیة یوالمستشفى بما  ،)7: 2003، الطعامنةو مخیمر(عیة حیویة للقیام ببحوث اجتماو

القلب وفھ، عد المكان الأول والمناسب الذي یفكر فیھ الإنسان حینما یحتاج الرعایة الطبیةی، وبشریة

شفى التكنولوجیا الطبیة بصفة مستمرة، وھكذا أصبح المست، المھني والاقتصادي لممارسة الخدمة الطبیة

المحور التنظیمي لنظام تقدیم خدمات الرعایة الصحیة في كل دول العالم والمكان المؤدي لتوصیل 

مؤسسة خدمیة تقدم لمرضاھا زیادة عن "  : كذلك عرفت بأنھا،)17: 1998المذكور،(الرعایة للمریض 

       .(Hubinon ,2004 :73)"العلاج التغذیة، الإقامة والدعم الاجتماعي والمعنوي

أن تحتوي  ینبغي، أي تعریف المؤسسة الصحیة: العناصر التي یحتویھا تعریف المؤسسة الصحیة-2

  )34: 2009، ذیاب( : ضمني على العناصر التالیةوأبشكل مباشر 

  .وتعلیمات تحكم تلك المؤسسة وأنظمةوقوانین ، وھذا یقتضي وجود ھیكل تنظیمي، أنھا مؤسسة -

  .ذات مھارات خاصة ،)طبیة غیر طبیة (در مھنیة احتواء تلك المؤسسة على كوا -

  والمؤسسة الصحیة في ھذه الحالة تشبھ الفندق مع وجود اختلافات، الاحتواء على أسرة للنوم -

  .الإیواء وبینما الھدف في الفندق ھ، بھدف العلاجفمثلا ان النوم في المؤسسة الصحیة 
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  .دة أخرى كالأشعة والمختبروخدمات طبیة مساع، تقدیم خدمات طبیة وتمریضیة -

من أكثر ، لذلك تعتبر المؤسسة الصحیة، بھحیث تؤثر وتتأثر ، ارتباط المؤسسة الصحیة بالمجتمع -

  .الأنظمة انفتاحا على المجتمع

بالإضافة إلى إجراءات   ،اعتبار المؤسسة الصحیة مكانا لتدریب العاملین في المجال الصحي -

  .البحوث والدراسات

عن غیرھا ، ھناك عدد من الخصائص التي تمیز المؤسسات الصحیة: المؤسسات الصحیةخصائص  -3

  )42: 2008جاد الرب،( : برز ھذه الخصائصأومن ، والتي تنعكس على الأداء، من المؤسسات

حیث من أھدافھا تقویة الجسم البشري ، تتعدد وتعتقد الوظائف التي تقوم بھا المؤسسة الصحیة -

  .مریضھ ودراستھ حین یصبح

ھیئة التمریض وإذ یوجد الطبیب والإداري وعض، تنوع الفئات العاملة داخل المؤسسة الصحیة -

والمتخصص في المؤسسة الصحیة أشبھ ، والمساعد ولكل فئة من العاملین اھتماماتھا الخاصة

یھا على خط الذي لا یھتم إلا بالعملیة التي یؤدیھا عن النقطة التي یقف عل، بالعامل على خط الإنتاج

  .الإنتاج

 فمنھا ما، أدى إلى ازدواج خطوط السلطة، تعدد الفئات والوظائف داخل المؤسسة الصحیة -

  .ومنھا ما یعني بالجھاز الطبي المھني، خاص بالجھاز الإداري البیروقراطيوھ

 نظرا لصعوبة توقع حالات المرض، ولذلك على، بحجم العمل في المؤسسة الصحیةوصعوبة التنبئ -

   .باستمرار لاستقبال الحالات المتوقعة وغیر المتوقعة، المؤسسات الصحیة أن تكون جاھزة

بالمقاییس العادیة التي تستخدم في الوحدات الإنتاجیة نظرا ، صعوبة تقییم نشاط المؤسسة الصحیة -

بة بالإضافة إلى صعو، ھم الأطباء ومعاونیھم والمرضى، لأن أطراف الخدمة في المؤسسة الصحیة

  .تقییم الخدمات بصفة عامة

، بالدقة المتناھیة والحذر الشدید في أداء الخدمة، داخل المؤسسة الصحیة الفرد ینبغي أن یتصف -

 ،وأي خطأ قد یؤدي إلى وفاة المریض، صحتھوأثمن لدى الإنسان وھوھ وذلك لأنھ یتعامل مع ما

  .على عجز دائموأ

  .لتي تطبقھا المؤسسات الصحیة أثناء تأدیة العملا، كثرة القوانین والأنظمة والتعلیمات -
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واستخدام التكنولوجیا الطبیة ، مثل تقدیم الخدمات الصحیة، وجود عدة أھداف للمؤسسة الصحیة -

  .وتدریب العاملین والبحث العلمي

  .استمراریة الخدمة ودیمومتھا خلال الفترات الزمنیة -

  .لأنھ سیستفید من خدماتھ الإنسان المریض، ولىمن الدرجة الأ يالمؤسسة الصحیة نظام إنسان -

  .مفتوح یحوي أنظمة جزئیة كثیرة تتفاعل مع بعضھا البعض، نظام ؤسسة الصحیةالم -

  وظائف وأنواع المؤسسات الصحیة  : ثانیا

سنحاول عرض لأھم وظائف المؤسسات الصحیة التي تقوم بھا في ظل بیئة تتمیز بالتغیر وعدم   

  .سنحاول شرح لأھم أنواع المؤسسات الصحیة كما، الاستقرار

تقع على عاتق المؤسسة الصحیة في العصر الحدیث القیام : الوظائف الرئیسیة للمؤسسات الصحیة -1

بمعنى الوصول إلى تحقیق الأھداف أداء ھذه الوظائف بكفاءة  أنالحیویة حیث  الوظائفبمجموعة من 

  : ظائف ما یليالمرجوة في المؤسسة الصحیة، واھم ھذه الو

وھي تشمل كل ما یتعلق بقیام ، وجود المؤسسة الصحیة أساسھذه الوظیفة ھي  : الوظیفة العلاجیة-أ

ھذا ، في العیادات الخارجیةوأ، الداخلیة الأقسامسواء تم ذلك في ، الرعایة الطبیة للمرضى والمصابین

بالنسبة لتقدیم العلاج وأ، ضى المترددینللمروتقوم العیادات الخارجیة بدور فعال في مجال تقدیم العلاج 

وأیضا تعتبر ، في منازلھم وتفید العیادات الخارجیة في مجال تدریب الاطباء وھیئة التمریض، للمرضى

وتدل الاحصائیات على أن تكلفة علاج المریض في ، الصحیة ؤسسةرة المأس كحاجز یخفف الضغط على

تقویة الاتصال  إلى بالإضافةوھذا ، المؤسسة الصحیةھلھ تعادل ربع التكلفة داخل أوبین ، منزلھ

  )43: 2008جاد الرب،( .والمجتمع المحیط بھ ؤسسة الصحیةبین الم والروابط

في مجال إدارة المؤسسات الصحیة على قیام ھذه ، تجمع الكتب والمراجع العلمیة : الوظیفة الوقائیة-ب

ویعتبر بعض الباحثین دور المؤسسات ، لأمراضبدور نشاط في وقایة أفراد المجتمع من ا، المؤسسات

الملقاة على عاتقھا كمؤسسة اجتماعیة ، الصحیة الوقائي جزء من أخلاقیاتھا للوفاء بالمسؤولیة الاجتماعیة

، وجوب قیام المؤسسات الصحیةوكما أن ھناك اتجاه عام نح، نشطة من مؤسسات المجتمع المحلي

لما یتوفر لدیھا من إمكانیات وطاقات ، حة المجتمع المحليبدورھا الصحیح في مجال حفظ وصیانة ص

وعلى اعتبارھا المؤسسة الرئیسیة ، تمكنھا من القیام لدور ملموس في ھذا الاتجاه ،فنیة وبشریة كبیرة

  .)90 : 2008، )أ(نصیرات ( .التي تقدم الخدمات الصحیة للمجتمع
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في ، بمختلف أنواعھا وتخصصھا دورا ھاماتلعب المؤسسات الصحیة  : وظیفة التعلیم والتدریب -ج

وبمعنى أخر أصبحت المؤسسات ، والعلوم الطبیة المساعدة،مجالات التعلیم والتدریب الطبي والتمریض

في مجالات الطبیة وشبھ ،  مركزا لتنمیة معلومات عدد كبیر من العاملین، الصحیة في عصرنا الحالي

  )40: 1990، انيتحرس( .فعالیة الأدوار التي یؤدونھا الطبیة، وتطویر مھاراتھم وقدراتھم وزیادة

والبحوث الأخرى في مجال العلوم الطبیة ، لما كان الھدف النھائي للبحث الطبي : الوظیفة البحثیة -د

وإثرائھا والتي تنعكس بدورھا على تحسین خدمات ، الإضافة إلى معرفة والعلوم الطبیةوالمساندة ھ

وحسب إمكانیاتھا من القیام بدورھا في مجال البحث ، بد لكل مؤسسة صحیةرعایة وعلاج المرضى  فلا 

، إلى بحوث طبیة وبحوث إداریة، حیث یمكن تقسیم البحوث التي تقوم بھا المؤسسات الصحیة، العملي

كما تشمل البحوث ، وتشمل الأولى فحوصات والبحوث المخبریة التي تتطلبھا عملیة علاج المرضى

وإذا كانت الإضافة إلى معرفة ، الھادفة إلى تحسین عملیة رعایة المرضى وعلاجھمالطبیة المخططة و

ولما كانت الأبحاث التي تجري على المرضى ، الطبیة لا یمكن أن تتم إلا عن طریق أجراء الأبحاث

فلا بد من مراعاة عدد من النقاط  ،المرغوبةوأمن المخاطرة والنتائج غیر المتوقعة  ادرقتتضمن دائما 

  )65:  2008، )أ(نصیرات( : عند إجراء الأبحاث على المرضى، الھامة

  .تجربةووبشكل مسبق على إخضاعھ للبحث ا، وافقة المریضمالحصول على  -

بصفتھا المسؤولة أولا وأخیرا عن رعایة وعلاج ، المؤسسة الصحیةالحصول على موافقة إدارة  -

  .المریض

  .من قبل لجنة الأبحاث في المؤسسة الصحیة، المستمرة إخضاع الأبحاث إلى الإشراف والرقابة -

ورفعھ إلى لجنة الأبحاث التي تقوم ، عن البحث الذي سیجریھ، لةصقیام الباحث بوضع خطة مف -

  .رفضھوومن ثم التوصیة بالموافقة علیھ أ ،بدراسة وبیان فوائده

وعدم الإفشاء بأیة  الذین تجرى علیھم الأبحاث، المحافظة على خصوصیات وأسرار المرضى -

  .معلومات من شانھا الكشف عن ھویة المریض والإساءة إلیھ

دائمة التأثر والتأثیر ، إن المؤسسة الصحیة كمؤسسة اجتماعیة نشطة : الوظیفة الممتدة إلى المنزل -ھـ

لحصول لمن یطلبھا ویسعى في ا، بالبیئة المحیطة لا ینبغي لھا اقتصار دورھا على تقدیم الخدمات الطبیة

بل لا بد لھا من توسیع أنشطتھا والخروج بھا إلى المدى الكامل من خدمات ، علیھا داخل أسوارھا

لا ، )ابتداء من خدمات ترقیة الصحة وانتھاء بخدمات التأھیل (الذي یفترض فیھا تقدیمھا ، الرعایة الطبیة

یئتھم المنزلیة وخاصة في ب، لھا كذلك من مد خدماتھا خارج أسوارھا لتصل إلى بعض المرضى دب
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والتي قد لا ، الحالات المرضیة المزمنة التي لا تتطلب الرعایة الطبیة المركزة في المؤسسة الصحیة

تتمكن من الحضور إلى المؤسسة الصحیة لمتابعة العلاج حیث یمكن رعایة مثل ھؤلاء المرضى  

، )أ(نصیرات (.في منازلھم والإشراف علیھم من قبل الممرضات المتخصصات وخدمات الطبیب العام

2008  :68(  

التي تسعى الى ویوجد في المجال الصحي نوعین من المؤسسات الصحیة : نواع المؤسسات الصحیةأ-2

    (Alaoui , 2005 :11) : تقدیم خدمات صحیة في مستوى تطلعات طالبي ھذا النوع من الخدمات

  السبب الرئیسي في وجودھا ومنتج الصحي ھحیث یكون فیھا ال : المؤسسات المنتجة للخدمة الصحیة-

تتمثل في وزارة الصحة وكل الھیئات الإداریة  : المؤسسات الصحیة غیر المنتجة للخدمة الصحیة-

والشكل التالي ، وتسییر العلاقات مع المؤسسات الصحیة المنتجة، المختصة في متابعة البرامج الصحیة

  .یوضح ذلك

  أنواع المؤسسات الصحیة) :02(شكل رقم 

  

  

  

  

  

 alaoui ,2005 :11)( : المصدر

من ، یجة تعدد التعریفات التي تناولتھاوھذا نت، وتتعدد تصنیفات المؤسسات الصحیة المنتجة للخدمات    

ویعتبر التصنیف حسب الملكیة وحسب السعة ، جھة وتعدد الأنشطة التي تقوم بھا من جھة أخرى

 من أھم التصنیفات تداولا وھناك العدید من الأشكال لھذا النوع من المؤسسات الصحیة، السریریة

 الخ......مراكز الفحص بالأشعة، التحالیل الطبیة مخابر، كالمستشفیات العیادات الطبیة  مراكز العلاج

  : ویمكن تصنیفھا كما یلي

وھي تمثل نسبة كبیرة مما تقدمھ المؤسسات ، للخدمات الصحیة الأساسیةتعتبر الركیزة  : المستشفیات -أ

حیث یكون من الصعب إیجاد تقسیم ، كما لھذه المستشفیات تصنیفات عدیدة، الصحیة من الخدمات

 المؤسسات الصحية

لصحية المنتجة المؤسسات ا  مؤسسة الصحية الادارية  

المؤسسات 
 غير المركزية

المؤسسات غير 
 المركزية

المؤسسات 
 الخاصة

المؤسسات 
 العمومية
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بحسب الظروف الاقتصادیة ، أخر إلىوذلك لأن المستشفیات تختلف من نظام ، محدد لھا وتصنیفأ

فإنھ یمكن تصنیف المستشفیات ، وعلى الرغم من ھذا الاختلاف، تسود البلاد يوالاجتماعیة والسیاسیة الت

، الأسسوأوغیرھا من التصنیفات ، درجة التنظیموأحجم المستشفى وأإلى مجامیع وفقا لنماذج الملكیة 

   : والتصنیفات الأسسوالجدول التالي یبین أھم ھذه 

  تصنیفات المستشفیات) :01(رقم الجدول 

 أساس  لتصنیف
  لتصنیفا

  الخصائص  تصنیفات فرعیة

  .عمومیة الخدمات- 2 .تدار وتمول من قبل الحكومة-  1  مستشفیات حكومیة -أ  الملكیة  1
  .الخیریةتدار وتمول من قبل المؤسسات -  غیر حكومیة -ب
  .وتدار من قبل إدارة مختصة، ملك لأفراد -  الخاصة-ج

تعالج جمیع أنواع الأمراض وفروعھا عدا بعض  -  مستشفیات عامة -أ  نوع الخدمة  2
  .الأمراض

  .اثنینومراضا معنیة خاصة من نوع واحد أأتعالج  -  مستشفیات متخصصة -ب
  .الحادة الأمراضمن شھر مثل  قلأمدة المكوث   قصیرة الامد -أ  مدة المكوث  3

  .المزمنة الأمراضمدة المكوث أكثر من شھر وتعالج   طویلة الامد-ب
الموقع وعدد   4

  الأسرة
عمومیة -2تخدم مناطق ذات كثافة سكنیة قلیلة -1  المستشفیات المحلیة الصغرى -أ

  الخدمات
-2)المدن مثل ضواحي(تخدم مناطق متوسطة الكثافة -1  المركزیة المتوسطة-ب

  عمومیة الخدمات
توفر خدمات  - 2كملھا أتخدم منطقة صحیة ب-1  المناطق العامة الكبیرة -ج

  تخصصیة
5  

  
نموذج 
  الإدارة

  .تدار من قبل أعلى إدارة في سلطة الحكومة  )فدرالیة(اتحادیة  -أ
  .الادارةوتدار وتمول من قبل سلطة المقاطعة ا  مقاطعة -ب
مول من قبل السلطة المحافظة المحلیة وتوجد في تدار وت  المركزیة-ج

  .مركزا المدن
  .المدینةوأتدار وتمول من قبل سلطة القضاء   قضیةمستشفیات الأ - د

  .الخدمات بحسب الجنس  اناث- ذكور ب -أ  الجنس  6
7  

  
عمر 
  المریض

تقدم خدماتھا لجمیع المرضى من دون الأخذ بنظر   مستشفیات عامة -أ
  .الاعتبار العمر

  .عمار المرضيأتراعي فیھا   مستشفیات خاصة -ب
  طلبة الدراسات-أ  نوع التعلیم  8

  الاطر الصحیةوا ذوي المھن -ب
  .تقدم خدماتھا في مجال البحث العلمي

  .سعار زھیدةأتقدم خدماتھا للجمیع وب  حكومة لا تھدف للربح -أ  الربحیة  9
  .سعار زھیدةأبتقدم خدماتھا للجمیع و  خیریة لا تھدق للربح -ب
  .تقدم خدماتھا مقابل أسعار مرتفعة  خاصة ھدفھا الربح -ج

  )311 : 2010، بشیر سعید( : المصدر

في تصنیف المستشفیات دون ، یمكن اعتماد معیار معین لا یمكن القول إنھ،  أعلاهمن الجدول       

أن المستشفى وأ، لتصنیف نفسھیعتمد بالدرجة الأساس على الھدف من ا، تصنیف معین فاختیار  الأخر

  .معتمد بذلك على المعیار الذي یلائمھا ویخدم عرضھا، الواحدة قد یحتوى على أكثر من تصنیف
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وتتصف بأنھا ، قل حجما من المستشفیاتأھي عبارة عن وحدات طبیة  : المستوصفات الطبیة -ب

التنویم ودمات الجراحیة أونادرا ما تقدم الخ، تتضمن الخدمات الصحیة الأساسیة والاستعجالات

حكومیة تقوم بتقدیم الخدمات وأویمكن أن تكون خاصة ھادفة للربح ، الخدمات التأھیلیة المتقدمةوأ

 Grolier,1998 :132)(.السكنیة الأحیاءفي  الأساسیةوأ، الصحیة العامة

ن عادة متخصصة وتكو، عدة أطباءووھي عیادات استثماریة تابعة غالبا لطبیب أ : العیادات الخاصة -ج

 Grolier,1998 :132)(.عیادات الأمراض الباطنیة، عیادات القلب: في نوعیة معینة من الأمراض مثل

حیث تقدم خدمات علاجیة كما ، ویقصد بھا المراكز الطبیة الخاصة بالاستشفاء عادة: المراكز الصحیة -د

 (pentel,2005 :13) .والنقاھة التأھیلتكون ھذه المراكز خاصة بإعادة  أنیمكن 

من خدمات أطباء ، ویقصد بھا المؤسسات التي تقدم العنایة الطبیة: مؤسسات العنایة المنزلیة -ھـ

 ( hardouin,1994 :102) .المكتبوأفي المنزل ، تأھیلأوتمریض وأ

خارجھ  وأسواء كان ذلك داخل المستشفى ، وھي عبارة عن الجھات التي تصرف الدواء : الصیدلیات - و

  .المؤسسات الخاصةوأون مقابل مثل الصیدلیات التابعة للأفراد بد

تقدم خدمات صحیة ، حبالر إلىتھدف ، الأحیانوھي مؤسسات خاصة في اغلب : ةالمخابر التحلیل-د 

خدماتھا للأفراد وأحیانا لبعض تقدم ، معالجطرف الطبیب ال تتمثل في تحلیل العینات المطلوبة من

 (Hardouin ,1994 :102).المؤسسات

القطاع  باختلافتختلف ، للمؤسسة الصحیة الأھدافھناك العدید من   : أھداف المؤسسات الصحیة -3

وحتى ضمن القطاع الواحد تختلف  ،)قطاع حكومي وأقطاع خاص (الذي تتبع إلیھ تلك المؤسسة 

وبغض النظر عن  ،العدید من العوامل باختلافضا یأ الأھدافوتختلف ، باختلاف نوعیھ الخدمة المقدمة

  )34:  2009ذیاب،(: العامة للمؤسسة الصحیة ھي الأھدافھذه الاختلافات فإن 

  .جل شفائھمأتوفیر أقصى ما یمكن من خدمات طبیة وتمریضیة للمصابین من  -

  .تدریب وتعلیم العاملین في المجالات الطبیة والتمریضیة والمھن الطبیة المساندة -

  .لخدمات الصحیة وخدمات الرعایة الصحیة الأولیةتوفیر أقصى ما یمكن من ا -

  .اجراء البحوث والدراسات الحیویة بمختلف جوانب الصحة -
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والتركیز على تقدیم الخدمات دون النظر ، تحقیق نسبة من الأرباح لمؤسسات القطاع الخاص -

  .للتكالیف المؤسسات القطاع العام

  .خصوصیةم بالستت، أھداف أخرى خاصة بالمؤسسة الصحیة -

  المؤسسات الصحیة الخاصة ومقومات نجاحھا : لثاثا

لابد ، خاصة في ظل التنافسیة التي یشھدھا القطاع الصحي، كي تنجح المؤسسات الصحیة في عملھا   

جل دفع أباختصار من ووالتي سنحاول عرضھا ول، أن تتوفر على مجموعة من السمات والمقومات

  .ھاالمؤسسات الصحیة للحرص على تطبیق

جمیع المستشفیات ، یقصد بالمؤسسات الصحیة الخاصة  : سمات المؤسسات الصحیة الخاصة -1

سواء یقومون ، الأفرادمجموعة من وأالتي یمتلكھا فرد ، الوحدات الصحیةوأمراكز التحلیل وأادات یالعوأ

غیر منتمین للمھنة و،أ)إلخ .....أطباء، صیادلة(مھنیین وسواء كانوا ، یعینون من یدریھا لھموبإدارتھا أ

  )59:  2008جاد الرب،( : وأھمھا الربح ویتضح مما سبق أن، وذلك لتحقیق أھداف خاصة بھم، الطبیة

  .المؤسسات الصحیة الخاصة تمثل القطاع الصحي الخاص في المجتمع -

ومن ثم فإن المؤسسات الصحیة تدار على نمط المؤسسات ، أن ملكیة ھذه المؤسسات ملكیة خاصة -

وإعداد حساب ، خاصة، وتكون لھا قوائم مالیة یتم من خلالھا حساب الإیرادات والمصروفاتال

كون ھناك نظم أعداد التكالیف والموازنة یو، المتاجرة لبیان الأرباح والخسائر خلال فترة زمنیة معینة

  .وغیرھا

مثل العیادات ، صغیرةوذلك في حالة المؤسسات الطبیة ال، لاك ھذه المؤسسات قد یكونوا مھنیینمأن  -

الطبیة العملاقة  ؤسساتللم قد یكونوا غیر مھنین خاصة بالنسبةو، الأشعة والتحلیلومراكز 

  .مما یتطلب استثمارات ورؤوس اموال یعجز عنھا التمویل الفردي، الفندقیة ؤسسات الصحیةوالم

المالكین والمساھمین  دارة منتخب من بین اقد یكون ھناك مجلس ، في المؤسسات الصحیة العملاقة -

  : ومن بین ھذه الخبرات  ما یلي، حیینصبالإضافة إلى المھنیین ال، ویضم مجلس إدارة خبرات متنوعة

  .المھتمون بالشؤون القانونیةوأالمحامون  •

  . مون بالشؤون المالیة والحسابات والتكالیفتالمھوالمحاسبون أ •

  .ونظم تقییم الأداء والرقابة وغیرھا ظیمیةلتنالإداریون المھتمون بالجوانب التخطیطیة وا •
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  .فئات أخرى مثل المھندسین والصیادلة والمستشرین •

ولذلك فإن أصحاب ، من قبل الاستثمارات الخاصة، یعتبر تمویل المؤسسات الصحیة الخاصة -

وتنظیم دارة اوالمالیة والتسویقیة الحدیثة في ، ومدیري ھذه المؤسسات یتبعون الأسالیب الإداریة

وبالتالي المزید من الإرباح ، وسعیا وراء الحصول على المزید من العملاء، وتشغیل ھذه المؤسسات

  .والمكاسب

ووضع البرامج الإعلامیة والتسویقیة ، الدعایة والترویج بأسالیبنتیجة لما سبق تھتم ھذه المؤسسات  -

  .لجذب أكبر عدد من العملاء

الوقائي  وولا تقتصر فقط على النشاط العلاجي أ، حیة العملاقةتنوع الأنشطة في المؤسسات الص -

مثل أنشطة ، قد یعتبرھا البعض خارجة عن النشاط الأصلي، ولكن تمتد إلى أمور وأنشطة أخرى

   .ولذلك ظھر ما یسمى بالمؤسسات الصحیة  الفندقیة والسیاحیة، السیاحة والترفیھ وغیرھا

مؤسسة فكل ، تد بین المؤسسات الصحیة الخاصة وبعضھا البعضیترتب على ما سبق أن المنافسة تش -

المرضى (كبر نصیب ممكن من سوق العملاء أتحاول الحصول على ، عیادة صغیرةوأ ةكبیرصحیة 

  ).والمنتفعون 

وبین القطاع ) الذي تملكھ الدولة (بین القطاع الصحي العام ، بالإضافة إلى ذلك ھناك منافسة قویة -

كما یحدث في ، اصة إذا كانت إمكانیات القطاع الصحي العام متمیزة وذات كفاءةخ، الصحي الخاص

أما الدول النامیة فتنعدم المنافسة نظرا لتداني مستوى الأداء والخدمة الصحیة ، الدول المتقدمة

  .وعیادات الحكومة بوجھ عام ؤسسات الصحیةللم

خاصة ، الضریبیة السائدة في المجتمعإلى النظم والتشریعات ، الخاصة ؤسسات الصحیةتخضع الم -

  .لرقابة الأجھزة المعنیة

أھم مقومات نجاح المؤسسات الصحیة ، تناول فیما یلين: مقومات نجاح المؤسسات الصحیة الخاصة -2

ن ھذه المقومات أتحقیق أھدافھا وغایاتھا خاصة في الأجل الطویل، ویمكن القول بونح، الخاصة

  )62: 2008،جاد الرب(  : العوامل ھيوأ

ویكون ھذا الموقع مناسبا إذا كان قریبا من العملاء ، الموقع المناسب لإقامة المؤسسة الصحیة اختیار -

  .كما یكون من السھل الوصول إلى المواقع من خلال وسائل المواصلات، الحالیین والمستھدفین

  .بالطریقة المناسبةالمؤسسة الصحیة أن یتم تصمیم مبنى  -
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الأسرة ، المفروشات، الدوالیب، المكاتب ، الأثاث، المعدات، بالأجھزة ؤسسة الصحیةثیث المأن یتم تأ -

  .طبقا للمواصفات والنظم المعمول بھا في المؤسسات الصحیة المتقدمة، أجھزة التكییف والمصابیح

  طویلفي الأجل القصیر وال ، الوحدة الصحیةوأ ؤسسة الصحیةالتحدید الواضح والدقیق لأھداف الم -

یجب أن تقوم على تقدیم خدمتھ طبیة عالیة الجودة  ، بمعنى أن إستراتجیة المؤسسة الصحیة الخاصة

   .ومتمیزة

والعلاقات ، وذلك لتحدید عدد المستویات الإداریة، تصمیم وتحدید الھیاكل التنظیمیة المناسبة -

  .الأخرىالتنظیمیة بین كل مستوى والمستویات 

التخصصات وأ، كیةینیسواء من حیث التخصصات المھنیة الاكل، ریة المناسبةاختیار المواد البش -

الموارد البشریة في زیادة كفاءة  أھمیةویمكن التأكید على  أي موارد بشریة أخرى، وأ الإداریة

  .أھدافھاوسرعة تحقیق  ؤسسات الصحیةالم

  المؤسسات الصحیة الخاصة والمكافآت والحوافز للعاملین في، أن تكون ھناك نظم فعالة للأجور  -

  .اتھا الاجتماعیة تجاه العاملین فیھاین تلتزم ھذه المؤسسات بتحقیق مسؤولأو

مع الظروف الاقتصادیة  یتماشى، أن یتم تحدید وبناء نظام مناسب لأسعار تقدیم الخدمات الصحیة -

ھناك تشریعات حكومیة  خاصة عندما تكون، وأن یتم الالتزام بالجودة لأداء الخدمة الصحیة، السائدة

  . محددة للأسعار

ومتابعة باستمرار   الأداءوتقییم ، واتخاذ القرارات، الة للمعلومات والاتصالاتعأن تكون ھناك نظم ف -

  .واستخدام تكنولوجیا المعلومات، كات الاتصالبخاصة ش

على صحة أي الحفاظ ، تعمل في مجال الصحة أنھا، یجب أن تدرك المؤسسات الصحیة الخاصة -

بع استراتجیات ھذه المؤسسات نولذا یجب أن ت، ھدف أخلاقي اجتماعي إنسانيووھ، الأفراد والمجتمع

  .من ھذا الھدف

وبینھا ، والتعاون الفعال بین إدارة المؤسسة الصحیة والعاملین فیھا، ن یتم تدعیم العلاقات الإنسانیةأ -

  .ھذه المؤسسات وبین البیئة الخارجیة بما في ذلك العملاء وأصحاب

في حصولھم على ھامش ، رف بحقوق المساھمین وملاك المؤسسات الصحیة الخاصةعتن أنیجب  -

  .لا یقل عن المعدلات السائدة في البنوك وغیرھا، أموالھمربح كمعدل للاستثمار على 
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وذلك من ، ةوبالتنمیة الذاتی، من غیرھا بالتطویر الذاتي أكثرمطالبة ، أن المؤسسات الصحیة الخاصة -

  : خلال ما یلي

  .وتحسین إجراءاتھ، تطویر نظم العمل بھا •

  .تنمیة العاملین من خلال التدریب والتعلیم •

  من خلال استخدام الآلات والمعدات الحدیثة في ھذا المجال ، تطویر نظم العلاج والرعایة الطبیة •

علاج والوقایة والرعایة والإدارة في مجال ال، الاستفادة من خبرات المؤسسات الصحیة العالمیة •

  .الطبیة

  .الحاجة إلى ذلكوإجراء التغییر والتطویر التنظیمي عندما تدع •

وتنمیة مفھوم الرقابة الذاتیة لدى أفراد في جمیع المستویات ، تصحیح الانحرافات أولا بأول •

 .والتخصصات
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  تسویق الصحي لل الاطار العام : مبحث الثانيال

بعد أن ثبت أن ، الأنشطة التسویقیة اھتماما من قبل المؤسسات الصحیة في الأقطار المتقدمة ىتلق    

فھي لا تختلف عن غیرھا من ، تبني وتطبیق المفاھیم التسویقیة یزید من فاعلیة وكفاءة تلك المؤسسات

ي الھدف الأساسي نما الاختلاف فاو، من حیث التنظیم الإداري والوظائف التي تمارسھا، المؤسسات

وقد حققت الكثیر ، دون الأخذ في الاعتبار تحقیق الأرباح ،تحقیق خدمة المجتمعوالذي تسعى لتحقیقھ، ھ

  .من المؤسسات الصحیة في تلك الأقطار نجاحا كبیرا في أداء أنشطتھا وإدارتھا التسویقیة

  مفھوم التسویق الصحي وتطوره  : أولا

وأھم ملامح الفلسفات التي تحكم ھذا ، الإیجاز تعریف التسویق الصحينتناول فیما یلي بشيء من      

یزیل بعض ، تطورهوحیث أن التعرف على مفھوم التسویق الصحي  ، النشاط بالمؤسسات الصحیة 

  .الغموض السائد عن ھذا النوع من التسویق

بمفھوم التسویق  مقارنة، تداولھ حدیثاتم  إن التسویق الصحي مصطلح  : تعریف التسویق الصحي -1

، إلا في وقت غیر بعید، وذلك یعود لعدم الاھتمام بھ من قبل المختصین في مجال التسویق، التجاري

برز أكما تعتبر الخدمات الصحیة من ، الأمر الذي أدى إلى عدم وضوح ھذا المفھوم بشكلھ المتكامل

التسویق الصحي لا یختلف كثیرا  وتعریف، الخدمات التي كثرت الكتابات حولھا من الناحیة التسویقیة

، وباختصار یمكن تعریفھ بأنھ مجموعة من الأنشطة والفعالیات، عن مفھوم التسویق في الحالة العامة

ھدف ب، وجمع المعلومات عنھم وتحدید حاجاتھم، التي تھدف إلى تحقیق الاتصال بالجمھور المستھدف

  )81: 2008ردینة ،( .تكوین سلوك صحي لدى الأفراد

التي تقوم بھا المؤسسات الصحیة ، كما یعرف بأنھ عملیة تحلیل الأنشطة المتكاملة والمترابطة      

وذلك ، والرقابة على حسن تنفیذھا والترویج لھا، نسب الخدمات المطلوبة والتخطیط السلیم لھاألتوفیر 

یمكنھا من بلوغ أھدافھا بما ، سواقھا المستھدفةأالقیم مع ولتعزیز عملیة التبادل الإداري للمنافع أ

 Rakich,1992 :314)(.عالیتینبفعالیة وكفاءة  ،المرسومة

العناصر المھمة في التعریف  ، )ودار، ولونفست، ركیش(المقترح من قبل ) 03(ویظھر الشكل رقم    

واحتیاجاتھا ، ومنھ یتضح أن تحدد متطلبات الأسواق المستھدفة، السابق لتسویق الخدمات الصحیة

من ھم  : بالإجابة على عدد من التساؤلات المھمة مثل، الصحیة المؤسسةیقتضي أن تقوم ، تھاورغبا

ھي متطلبات تلك الأسواق الواجب  ما ھي أسواقھا المستھدفة ؟ وماوأعملاؤھا الحالیون والمرتقبون ؟ 

ط عملیة  یلتنشھي الخدمات والبرامج المطلوب تصمیمھا وتوفیرھا  إشباعھا واحتیاجاتھا ورغباتھا ؟ وما
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التسویقیة المتاحة لھا في ظل المنافسة بینھا وبین  صھي الفر تبادل المنافع بینھا وبین عملائھا ؟ وما

  المؤسسات الصحیة الأخرى؟

  تسویق خدمات الرعایة الصحیة : )03(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ( rakich ,1992 :314): المصدر

  : الخدمة مقدموا البائع

 الصحیة المؤسسة في
 الطبیب الخدمة یؤدي

 الاخرون والمھنیون
 بالأھلیة یتمتعون ممن

 والعلاج للتشخیص
الصحیة یةوالرعا  

  : المستھلك/المشتري

الطبیب– المریض  

الحكومیة المؤسسات  

النفقاتودافع  

الثالث الطرف من  

 

  عناصر التسویق 

)تبادل المنافع(  

 أي المستھدف السوق تحدید
والمستفیدون العملاء ھم من  

تقییم الفرص المتاحة           
 والمنافسة

قـــــالتسوی ةـــعملی  
ةـــالمراجع   

 متطلبات هي ما
 المستهلكين

 رغباتهم
 واحتياجاتهم

 الخدمات هي ما
 والبرامج
 المطلوب
 تصميمها

ادلــــــالتب  

في المؤسسات التجاریة والصناعیة 
  المنتج السعر، التوزیع الترویج  :

الخدمة التعویض :في المؤسسات الصحیة
عن القیمة المقابلة للخدمة الوصول 

 رویجالت

 والاحتیاجات المتطلبات
 والرغبات

والبرامج الخدمات  

 

ـةالقیمــ  القیمـــة 
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وتتضمن ، كثر من الخدمات الصحیةأوھي عملیة مزج واحد ا، إن عملیة تسویق الخدمات الصحیة      

عدم قدرة وومما یجب الاشارة إلیھ ھ، ھذه التولیفة مجموعة واسعة من الخدمات الصحیة المتنوعة

التي یحتاجھا المریض والتي تدعم وتعزز ، المؤسسات الصحیة لوحدھا على قیام بتوفیر جمیع الخدمات

الحاصل بین مختلف ، قأدلة في درجة التكامل والتنسی إلاھي  فھذه الجھود ما، مكانة المنتج الصحي

مین تأال شركات، المؤسسات الصحیة : الجھات والمؤسسات المسؤولة عن توفیر ھذه الخدمات مثل

ھدف بوذلك ، والحكومة أیضا، المطاعم والمجتمع المحلي نفسھ، الفنادق، الوكالات الطبیة، الصحي

وحسن ، یقیة المتوفرةالتسو صتعزیز التعاون والخروج بصیغة مشتركة تمكنھا من استغلال الفر

  .استغلال الموارد المتاحة لضمان تحقیق الجودة

نھ التحلیل والتخطیطي والتنفیذ والرقابة على البرامج أعلى ، كما عرف كوتلر التسویق الصحي   

بھدف بلوغ ما تعسى إلیھ ، مع الأسواق المستھدفة)طوعیة(تحقیق قیمة تبادلیة اختیاریة ونح، المعدة بدقة

، من أھداف معتمدة في ذلك على ملاقاة حاجات تلك الأسواق المستھدفة ورغباتھا، الصحیةالمؤسسات 

جل إعلام السوق وإیجاد الدافع لدى أمن ، ومن خلال الاستخدام الفاعل للتسعیر والاتصالات والتوزیع

طلاقا من فقد عرفوا التسویق الصحي ان، وآخروأما جون اندریاني ،(kotler,1997 :5) .الأفراد وخدمتھم

یھدف إلى زیادة جودة الخدمات الصحیة المقدمة ، نمط للتبادل والاتصال بأنھ، نظریات تسویق الخدمات

 (andreani,2006 :19).ھدف المساھمة في تحسین الصحة العمومیةب ىوالوصول إلى رضا المرض

التي ، متكاملةال والأنشطةعمال أن التسویق الصحي بأنھ مجموعة من الأ، ة یمكن القولصوكخلا    

وتھدف أساسا إلى إقامة وتدعیم العلاقات بین ھذه ، تقوم بھا إدارة متخصصة في المؤسسة الصحیة

، وذلك بالقدر المطلوب، الى توفیر الخدمات الصحیة للمرضى بالإضافة، المؤسسات الصحیة والمجتمع

الطرق  بأیسرتھم المرضیة وبما یتلاءم مع حالا، والجودة المناسبة وفي المكان والزمان المناسبین

تشیر بعض البحوث والدراسات العلمیة المتخصصة في مجال  تسویق ، وأسھلھا وبأقل التكالیف

ربما یجد قبولا ، ن المفھوم التسویقيأخاصة الى  بصفھبصفة عامة وتسویق الخدمات الصحیة ، الخدمات

ھذه المؤسسات تعمل وفقا للأسس ن أساس ألدى المؤسسات الصحیة الخاصة التي تھدف إلى الربح على 

التي لا تسعى لتحقیق  بینما لا یجد ھذا المفھوم قبولا من قبل المؤسسات الصحیة العامة ، الاقتصادیة

بل المستوى الشامل لتطبیق المفھوم التسویقي یوصي  بتطبیق ، ونرى أن ذلك یعد اعتقادا خاطئا، الربح

التي لا تسعى لتحقیق وأ، لربحسواء ھادفة ، بأنواعھا ةالصحی المفھوم التسویقي لیشمل كل المؤسسات

  .الربح

من خلال تتبع تطور الفكر  : ملامح الفلسفات التي تحكم النشاط التسویقي في المؤسسات الصحیة-2

یمكن التمییز بین عدة مراحل أثرت بشكل ، والفكري التسویقي بصفة خاصة، الاداري بصفة عامة 
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ھذا  إفرازاتھم أولعل من ، راتجیات وسیاسات المؤسسات المختلفةواضح على تكوین أھداف واست

وفلسفة التوجیھ بتعظیم ، فلسفة التوجیھ بتقدیم الخدمات الصحیة: ظھور عدة فلسفات تسویقیة ھي، التطور

وتعد ھذه الفلسفات بمثابة ، للتسویق المجتمعيوفلسفة التوجیھ بالمفھوم ، الطلب على الخدمات الصحیة

 للتخطیط وممارسة نشاطھا التسویقي وفقا لأي منھا، ر أمام إدارة المؤسسات المختلفةختیاحة للابدائل متا

  )38: 2004، عبد الله حمید( :

ن المستفیدین أقائم على ، وھذه الفلسفة عبارة عن توجیھ إداري: فلسفة التوجیھ بتقدیم الخدمة  -  أ

وعلى ذلك یتركز اھتمام إدارة المؤسسة ، یقبلون على الخدمات الصحیة لحاجاتھم الضروریة إلیھا

، كما ونوعا، على الاستغلال الكفء والفعال للطاقة المتاحة للارتقاء بالخدمات الصحیة، الصحیة ھنا

لتوفیر الخدمات الصحیة بأسعار تلاؤم القدرة المالیة ، وتحقیق الاستفادة من اقتصادیات الإنتاج الكبیر

بنفس ، لا یحظ النشاط التسویقي من جانب إدارة المؤسسات الصحیةوفقا لھذه الفلسفة ، دینفیللمست

وتسعى المؤسسات الصحیة الى تحقیق مصالحھا ، القدر الذي یحظى بھ نشاط تقدیم الخدمة الصحیة

  .ولا ومصالح المستفیدین ثانیاأ

قائم  وھذه الفلسفة عبارة عن توجھ إداري: فلسفة التوجیھ بتعظیم الطلب على الخدمات الصحیة -ب

من خلال زیادة حجم الطلب على الخدمات الصحیة بجھود بیعیة ، على محاولة تحقیق أقصى ربح ممكن

وترویجیة مكثفة ووفقا لھذه الفلسفة تحظى أنشطة البیع والترویج بأھمیة متزایدة من جانب إدارة 

ك مصالح وتسعى المؤسسات الصحیة إلى تحقیق مصالح المؤسسة الصحیة وكذل، المؤسسات الصحیة

  .بدرجة كبیرةولصالح المؤسسة الصحیة  النسبيكن یكون الترجیح لالمستفیدین  و

 أنقائم على ، وھذه الفلسفة عبارة عن توجیھ إداري: من الخدمات الصحیة التوجھ بالمستفیدفلسفة  -جـ

حاجات ورغبات  إشباعللمؤسسة الصحیة ھي تقدیم خدمات صحیة تساھم في  الأساسیةالمھمة 

  .متكامل بھدف تحقیق اكبر قدر ممكن من الأرباح ،من خلال تخطیط مزیج تسویقي صحيتفیدین المس

أي تحدید ، دین من الخدمات الصحیةیأصبح من الضروري البدء بتحدید المستف ،  وفقا لھذه الفلسفة      

ومنھا ، نواع المؤسساتأھمیة ھذه الفلسفة لجمیع أوبالرغم من ، یتم خدمتھا فسو يالقطاعات الت

في المؤسسات الصحیة الخاصة  وانتشارایذكر أن ھذه الفلسفة وجدت قبولا ، ن أحد الكتابأالصحیة إلا 

  )40 : 1998مذكور،(.اقتصادیةتعمل  وفقا لأسس  باعتبارھاوذلك 

إلى توجیھ ، یسعى المفھوم الاجتماعي للتسویق : فلسفة التوجیھ بالمفھوم الاجتماعي للتسویق -د

، لیس فقط لإشباع الاحتیاجات والمطالب الخاصة بالمستفیدین، تي تقوم بھا المؤسسات الصحیةالأنشطة ال

بالمسؤولیات وللوفاء ، ولكن أیضا لتحقیق الصالح العام للمستفیدین، وتحقیق أھداف المؤسسات الصحیة
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الاجتماعي تعمل فیھ  وفلسفة التوجیھ بالمفھوم تجاه المجتمع الذي ، الاجتماعیة للمؤسسات الصحیة

ین من  التوجھ بالمستفیدأي فلسفة (لا تخرج عن كونھا تطویرا لفلسفة التوجیھ بالتسویق ، للتسویق

  : ویتعلق ھذا التطویر بجانبین أساسین ھما)الخدمات الصحیة 

ü  المستفید(الاھتمام بالمستھلك.(  

ü الاھتمام بالمجتمع.  

كتابات عن التسویق الصحي في منتصف لقد أسھمت ال: أسباب الاھتمام بالتسویق الصحي -3

في رفع مستوى الاستفادة من خدمات  وأھمیتھ، السبعینیات بدور كبیر في الاھتمام بموضوعات التسویق

في  ىنھ وسیلة للتأثیر في قرارات المرضأإضافة إلى  النظر إلیھ على ، ومواردھاالمؤسسة الصحیة 

الأسباب التي دفعت الى الاھتمام بالتسویق الصحي منذ التي یحتاجون إلیھا ومن أھم ، اختیار الخدمات

  (Bruce, 1998 :527): مطلع الثمانینات ما یلي

العمل على البحث في الطرائق  وأدى ذلك إلى اتجاه الدراسات نح : تكالیف الرعایة الصحیة ارتفاع -أ

د یكون من المفید لإداري ومن ثم ق، التي تؤدي تنفیذھا إلى بطء معدل زیادة تكالیف الصحیة، والأسالیب

  .الاستفادة من التسویق للتأثیر بھدف التمكن من احتواء التكالیف، الرعایة الصحیة

بإیجاد آلیات لتقییم أداء مقدمي ، أدت التشریعات الخاصة : زیادة المسؤولیة أمام المراكز المختصة -ب

التي تدعم متطلباتھم بصدد ، وماتخدمات الرعایة الصحیة إلى ضرورة أن یتقدم مقدموا الخدمة بالمعل

وتعد مفاھیم التسویق  ، وكذلك الحال بالنسبة لتخصیص الموارد، الخدمات الإضافیة التي قد یلجئون إلیھا

  .وأسالیبھا مفیدة في تطویر مثل ھذه المعلومات

یجب على   : زیادة تركیز مجالس الأمناء والمدیرین على احتیاجات الرعایة الصحیة للعمیل -ج

 أن الاحتیاجات الصحیة لعملائھم قد تم التشاور بشأنھا، الأعضاء مجالس إداراتھم ثبتواالمدیرین أن ی

 .المقدمةفي عملیتي التخطیط والتشغیل للخدمة ، ومن ثم یجب مراعاة احتیاجاتھم

 لربحیةغیر اومثل المرافق الطبیة الربحیة ا : الملكیات المختلفةذات  تزاید أعداد المرافق الطبیة -د 

وبالتالي ینبغي ، حدث ھذا التزاید من التنافس فیما بینھاأوقد ، والجمعیات الطبیة والعیادات الطبیة الطارئة

  .الخدمة التابعة لكل منھم بأسواقزیادة الاھتمام 

نھ نوع من ھدر الموارد أتدنیھا على  وأالنظر إلى انخفاض معدلات استخدام الخدمات الصحیة  -ھـ
 بفھم أنماط الطلب على الخدمة، یب الخاصةلسایزود التسویق الإدارة بالمفاھیم والأ : المستخدمة

وقیاس ، والعمل على الوصول إلیھا، وتحدید أسواق الخدمة المستھدفة، ومراجعة احتیاجات العمیل
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دون الحاجة ، إذا یمكن أن یكون التسویق مفیدا في رفع مستویات الاستخدام، رضاء العمیل عن الخدمة

  .لى طلب خدمات غیر ضروریةإ

في قیاس إجمالي الطلب وتقدیر مستوى جودة ، یساعد التسویق الإداریین : ازدواجیة الخدمات - و

لتلبیة الاحتیاجات الفعلیة ، خدمات الرعایة الطبیة المقدمة، وتحدید ماھیة الخدمات التي ینبغي تقدیمھا

یق المعلومات التي تساعد متخذي القرار على تحقیق إذا یوفر التسو، للأسواق التي یخدمھا المرفق الطبي

  مثل الأجھزة والأدوات الباھضة الثمن ، استخدام فعال للموارد المالیة والبشریة والموارد المادیة الأخرى

ارات یمفیدة في التعرف على خ، تعد أسالیب التسویق : تغیر طبیعة العلاقة بین المریض والطبیب-ي

  الطیب املة ووجھات نظرة تجاه مع اومكانھ ،  المطلوبةلخدمة الرعایة الصحیة المریض في تحدید نوع ا

  .یدفع إلى إیجاد جھود تسویقیة للحد من تكالیف الرعایة الصحیة : تزاید الاھتمام بالوقایة -ن

ھذا ما یستدعي أن یقوم مقدموا الخدمة  : خدمات الرعایة الصحیةبمقدمي ازدیاد لا مبالاة العملاء  - ز

  .ومدى رضاھم عن الخدمات التي یقدمونھا لھم، راسة توقعات العملاءبد

مربح تقدم فیھ المنتجات والخدمات للعملاء  أعمالالنظر الى قطاع الرعایة الصحیة على انھ قطاع  - ر
علاقات عامة واستخدام أسالیب  وھ إن كل ما یحتاج إلیھ ھذا القطاع : كما تقدم في القطاعات الأخرى

الصحیة  ؤسساتوقد أدى تزاید المنافسة بین الم، الأخرىا تستخدم في قطاعات الأعمال ترویجیة كم

مردودھا لدى و، خلال الثمانینات إلى زیادة موازنات التسویق بغض النظر عن فعالیة الجھود التسویقیة

 .المؤسساتھذه 

   مدى مساھمة التسویق الصحي في نجاح نظام المؤسسة الصحیة : ثانیا

سوف ، وجھ نجاح المؤسسات الصحیة أفي تحقیق ، حاولة البحث لمعرفة ھل ساھم التسویققبل م    

  .الصحیة  وجود ھذا النشاط في المؤسسات ھمیةأ ھي نحاول معرفة ما

سیما  لا، یؤدي التسویق في المؤسسات الصحیة : أھمیة التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة -1

  )76 : 1993، حسن( : ف الرئیسیة تتلخص فیما یليمجموعة من الوظائ، في القطاع الخاص

منطقة للاستفادة منھا في التعرف على سلوك مجتمع ، إجراء البحوث التسویقیة للمؤسسة الصحیة -أ

والسعي إلى التعرف ، لة استخدام خدماتھا الصحیةأوجھات نظر أفراده في مسو، خدمة ھذه المؤسسة

وھي أمور تساعد على وضع ، ھوض بمستوى الخدمات المقدمةوالن، على احتیاجاتھم ورغباتھم الصحیة

  .إستراتجیة التسویق للمؤسسة وسیاسات التسویق فیھا
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لاختیار المزیج الترویجي المناسب لطبیعة ، المساعدة على ترویج برامج وخدمات الرعایة المقدمة-ب

الیب الاتصال مثل أس(المستفیدین الى المؤسسة الصحیة  جذبوذلك بھدف ، الخدمات الصحیة

شراء لوضع سیاسات تسعیریة منافسة لسوق الرعایة الصحیة ، بالمستفیدین والرد على استفساراتھم

  ).الإعلانات ، الخدمات والبرامج الصحیة المقدمة  الملصقات واللافتات

 وتوعیتھم بالخدمات والبرامج المتاحة  في المؤسسة الصحیة، جتمع منطقة الخدمةمتبصیر أفراد  -ج

وترشید استخدام الدواء  والحد من المعالجة ، أھمیة الوقایة وإجراء الفحوص المبكرة لبعض الأمراضو

 مثل تناول بعض الأدویة بدون وصفة طبیة، ا ممارسات وعادات ضارة بالإنسانھتشوھالتي ، الذاتیة

  .والإدمان على العقاقیر المخدرة وتدخین السجائر

تنفرد بتقدیمھ من خدمات وأ، بما تتمیز بھ المؤسسة الصحیة ،مةجتمع منطقة الخدمتعریف أفراد  -د

إضافة لھا كما ، موارد تمویلیة اجتذابومتخصصة مما یساعد على ، وبرامج صحیة وخبرات استشاریة

  )86: 2008، ردینة(: الاھتمام بتطبیق مفھوم التسویق في المؤسسات الصحیة كان نتیجة كما یلي أن

وكذلك ، كلیھماوأجدیدة  أسواقضافة وإ، زیادة اختراق الأسواق الحالیة لىیعمل التسویق الصحي ع -

من خلال استخدام عناصر المزیج التسویقي  ، المتاحة للإمكاناتالتأثیر على نمط الاستخدام الحالي 

  .الصحي

 ترشید استخدام الدواءو، لدى المستفیدین من الخدمة الصحیة، قیف الطبيثتنمیة الوعي الصحي الت -

والمؤسسة الصحیة من خلال إدارة  ىكما یعمل التسویق الصحي على إتمام عملیة التبادل بین المرض

  : عملیات الشراء والبیع وما یتطلبھ ذلك من

  .جمع المعلومات §

 .استخدام الأسالیب والطرق المختلفة لتقدیر حجم الطلب §

والممرضات والفنیین والمساعدین  كالأطباء، تقدیر الطاقة من العمالة اللازمة لخدمة المرضى §

 .وتجھیزاتھا لمواجھة الطلب، وأیضا تقدیر حجم أسرة المؤسسة الصحیة، والعمالة الأخرى

من خلال ، على حل مشاكل استخدام للطاقات المتابعة بالمؤسسة الصحیة، كما یعمل التسویق الصحي -

  .من خلال عناصر المزیج التسویقي، التأثیر في نمط الاستخدام

الحالیة ، ن تستخدم في قیاس الحاجات والاتجاھات المدركةأیمكن ، ن أسالیب التسویق الصحيإ -

  .واختیار الوسائل المختلفة البدیلة للترویج للخدمات الصحیة، القادمین والمرضىأللمرضى 
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في السوق والصمود بوجھ  في مساعدة المؤسسات الصحیة على الاستمرار یساھم التسویق الصحي -

ومن ، التي تحقق الرضا والإشباع للمستفیدین من الخدمات الصحیة، منافسة من خلال تقدیم المنتجاتال

  .واختیار البدیل المناسب لتحقیق الأھداف المحددة، خلال تحدید البدائل بشكل دقیق

  .في تحدید الاستراتجیات والبرامج التسویقیة، إدراك أھمیة الدور الذي تلعبھ المعلومات -

بما ، أھمیة الدور الذي یلعبھ نظام المعلومات التسویقیة، اك المختصین في مجال الخدمات الصحیةإدر -

والتقریر الداخلیة في التعرف على حاجات ، یوفر من معلومات وبیانات من خلال بحوث التسویق

  .ومواقع وجود الطلب، الأفراد للخدمات الصحیة

في تحدید الفرض التسویقیة ، ة إدارة الخدمات الصحیةفي مساعد، لعب التسویق الصحي دورا فعالا -

  .والتي تتمكن من الاستجابة لھا، ار المناسب منھایواخت

التسویق الذي ونح إن توجھ المؤسسات : التسویق الصحيوصر توجھ المؤسسات الصحیة نحاعن -2

 (Jerome,1990 :189)  : یعود في جذوره إلى مفھوم التسویق یتألف من ثلاث عناصر ھي

  .والإرضاء المتبادل لرغبات الشركاء واحتیاجاتھم، حیث یركز على التحدید: فلسفة العمیل -أ

في ، من قبل المؤسسة لتحقیق أھدافھا بكفاءة، لك الوسائل التي تستخدمیقصد بذ: تحقیق الھدف -ب

  .حین تقوم بتلبیة احتیاجات عملائھا

وتكاملھا من مختلف أنحاء ، ن تضافر الجھودأي أیجاد نوع م : التنظیم المتكامل للتسویق -ج

  .من خلال تلبیة احتیاجات عملائھا ورغباتھم، المؤسسة لتحقیق أھدافھا

، التسویقوتتوقف درجة نجاح تطبیق المؤسسة لمفھوم التسویق على توجھ المؤسسة نحو   

ید أفكار مبدعة عن بأنھ التنظیم الواسع لتول ، (kohli and jaworskis)التوجھ الذي عرفھ كل من ووھ

 الأفكاروتوزیع ھذه ،)أي فلسفة العمل (فیما یخص الاحتیاجات الحالیة والمستقبلیة للعمل ، السوق

       أي تحقیق الھدف، الأفكاروالاستجابة التنظیمیة لھذه ، على جمیع الوحدات في المؤسسة

ما   (Bruce,1998 :261)ستنتجا، التسویقوبمراجعة سریعة لبعض الدراسات لقیاس تأثیر التوجھ نحو

  : یلي

  .التسویق یزید من رضا العمیل والتوجھ نح •

  .في تحسین الأداء التنظیمي للمؤسسات، اتفاق نتائج الدراسات على فائدة التسویق •
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كما أن التوجھ ، التوجھ إلى العمیلونحتتجھ على نطاق أوسع ، ممارسة القوى العاملة •

ناھیك ، والالتزام التنظیمي، ویزید من الرضا الوظیفي، عملالتسویق یحد من ضغوط الونح

 .عن زیادة التزام الموظفین بالمؤسسة

التسویق سوف ویضاف إلى ما سبق،أن استخدام الممارسات التسویقیة التي تعكس التوجھ نحو    

في صدد تأثیر  وتشیر بعض الدراسات،أن تكون ناجحة بدرجة أكبر  یساعد المؤسسات الصحیة

  (Bruce,1998 :264): ما یلي تسویق على أداء المؤسسات الصحیة إلىال

 أقترن، ن التخطیط التسویقي الشاملأإلى  VARADAVAJAN &VASSARأشارت دراسة  §

  .سرةبارتفاع معدلات شغل الأ

من %)10(الى أن نسبة تحسن  (Wernn &Latour & Calder)أشارت دراسة كل من  §

) 8(في اجمالي عائدات المرضى و، ملیون دولار) 25(زیادة التسویق اقترنت بوالتوجھ نح

 .ن معدل شغل الأسرةینقاط مئویة في تحس

أن أھم إسھامات المسوقین لمقدمي ، لاحظ عدد من كتاب: التسویق الصحيوتعزیز التوجھ نح -3

خمسة  )kotler & Clarke(وقد أشار ، التسویقوتسریعھم لتبني التوجھ نحوھ، خدمات الرعایة الصحیة

التسویق في الرعایة الصحیة وھذه واسئلة یتعلق كل منھا بالتعرف على مدى تعزیز عناصر التوجھ نح

  )  Kotler,1997 :31(: تيالآوالأسئلة تم طرحھا على النح

ومتطلباتھ عند تحدید ، احتیاجات العمیلو، ھل تعترف الإدارة بأولویة السوق : فلسفة العمیل -أ

  .ا التشغیلیةخطط المؤسسة وعملیاتھ

وجودتھا لإجراء ، تطلع الإدارة على نوع المعلومات المطلوبةوھ : معلومات التسویق المناسبة -ب

  .التسویق الفعال

جل تحقیق  أوخططھا من ، ھل تقوم الإدارة بتحدید استراتجیاتھا المبتكرة: التوجھ الاستراتجي -ج

  .أھدافھا البعیدة المدى

  .ودیة العالیة دبأسلوب المر، تم التعامل مع أنشطة التسویق المختارةھل ی : الكفاءة التشغیلیة -د

المتكاملة  للأنشطةلإجراء التحلیل التسویقي ، ھل تم تأمین الموظفین : منظمة التسویق المتكاملة -ھـ

نشطة وتنفیذھا والرقابة والتخطیط لھذه الأ، التي تھدف الى توفیر الخدمات المطلوبة، والمترابطة

 حدد كل، إلیھا الإشارةقت سب يوعلى ضوء عناصر التسویق التوجیھي الخمسة الت، علیھا
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التسویق في مجال الرعایة  لإحصائيخمس مھام ، 1994في عام  calder)  (wrenn&latour&نم

  ) Bruce,1998 :267(: الصحیة ھي

  .المقصود بتبني فلسفة العمیلولشرح ما ھ، تحدید الأفراد وتدریبھم-

، وذلك فیما یخص نوعیة الخدمات المقترحة، المعلومات وتحلیلھا وتفسیرھاالحصول على -

  .لأسواق المؤسسات الصحیة التي ینبغي أن تعمل معھا بفعالیة

التي تستخدم ، في الخط الأول في تصمیم الخطط الإستراتجیة ،  مساعدة المدیرین التنفیذیین-

  .التنافسیة للمؤسسات الصحیةوالحصول على المزایا ، مثل ھذه المعلومات وتنفیذھا

  .واقتراح الأعمال التصحیحیة عندما یحتاج إلیھا، مراقبة الأداء-

  .جمیع أنحاء المؤسسةمع یتكامل ، ضمان التأكد من أن مثل ھذا التفكیر التسویقي-

 على عدد من العوامل أھمھا، یعتمد نجاح التسویق الصحي: عوامل نجاح التسویقي الصحي-4
  )65: 1997، جماعة(:

وسھولة ، التعویض عن القیمة المقابلة لھا ،الخدمة(الارتقاء بمستوى عناصر المزیج التسویقي -

  ).والترویج لھا ، الوصول غلیھا

ونتائجھ عند تصمیمھ خدمات الرعایة الصحیة  هوقواعد، الاستفادة من مفاھیم بحوث التسویق-

  .وعند تقدیمھا

  .م الاداري للمؤسسةولویة في النظاأإعطاء موضوع التسویق -

عن  ،في المؤسسة للتدریب والتعلیم في مجال التسویق، لجمیع وحدات التشغیل صإتاحة الفر-

 .طریق ممارسة

   .تجنید الامكانات والطاقات لخدمة العمیل وإرضائھ -

  .المزیج الترویجي المناسب لطبیعة الخدمات الصحیة اختیار-

كما ، ومظھر العاملین في المؤسسات الصحیة ، لداخليوالدیكور ا، الاھتمام بالمظھر الخارجي-

  .ذھنیة ترویجیة  انطباعاتمؤثرة في تكوین ، لھا من خصائص ترویجیة
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دون أن تخطط لھا ، الصحیة التي تدخل التسویق إلى خدماتھا الجھات: عوائق التسویق الصحي -5

وبالتالي إخفاقھا في تحقیق ، وتدعمھا ستتعرض على بعض العوامل التي تعیق تقدمھا، بعنایة فائقة

  )268 : 2009العتیبي،( : ومن تلك العوائق، أھدافھا

یجھلون تحدید ، باستناده إلى أشخاص غیر متخصصین وغیر أكفاء، عدم التخطیط الجید للتسویق-

التي تتكون من التحلیل والتخطیط والتنفیذ والرقابة على حسن التنفیذ فما ، الأھداف ومراحل التخطیط

 فستكونالمبني على تطبیق التخطیط السلیم ، الذین یؤمنون بأھمیة التسویق ونوفر المتخصصتیلم 

  .النتائج مخیبة لأمل مقدمي الخدمات

تدرك  لا شخاص غیر متخصصین ومن إدارة التسویق أمن قبل ، تصمیم وتوجیھ برامج التسویق-

بسبب عدم التدریب والمعرفة الكافة ، یةولا تعرف قیمتھا ولا تأثیراتھا المستقبل، أھمیة ھذه البرامج

  .التي تدعم نجاح برامج التسویق

القائمین بمختلف  كافةمن إدارة المؤسسة الصحیة ومن و، عدم توفر الدعم الكافي من مجلس الادارة-

فعملیة التسویق لیست مقصورة على قسم ، وتمریض وفنیین وأطباءمن إداریین ، التخصصات

 خدمات إدخالوعدم التخوف من ، الجمیع الایمان بالمفھوم التسویقي بل یترتب على، التسویق

وتجاھل ما یمكن أن یتحقق للمؤسسة  ، لكونھا تتطلب جھدا مضاعفا في الوقت الحالي، التسویق

في تحسین ، وعلى الادارة أن لا تقلل من مساھمة التسویق، الصحیة من فوائد على المدى الطویل

  .الخدمة وكسب رضا الزبائن

وتوفیر التجھیزات التقنیة الحدیثة ، لجذب الخبرات الطبیة الممیزة، عدم توفر الموارد المادیة الكافیة-

مما یعیق تنفیذ الخطط التسویقیة ویقلل من ، وعدم توفیر الدعم المادي المخصص لأغراض التسویق

  .ھا في النجاحصفر

  .یض وإداریین وخدماتمن كافة العاملین من أطباء وتمر، عدم وجود الدعم الكافي-

وتأثیرھا على كفاءتھم في ، ونقص مھارتھم العملیة، عدم تأھیل وتدریب القائمین على التسویق-

  .مما یحاول دون الوصول إلى الأھداف التسویقیة المحددة مسبقا، التنفیذ

من زمن محدد ، ن التسویق عمل مؤقت لمعالجة وضع معینأإلى ، نظرة إدارة المؤسسة الصحیة-

  .لا یأخذ طابع الإستراتجیةو

تتجاوز داخل المؤسسة  لا تعبر عن نشاطات، اعتبار أن النشاط التسویقي اجتھادات شخصیة-

  .الصحیة ولا تعتبر عن توجھ المؤسسة الصحیة المستقبلي
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  وظائف إدارة التسویق بالمؤسسات الصحیة المعاصرة : ثالثا

لمؤسسة الصحیة الذي یضطلع بوظائف تخطیط با الإداريذلك الجھاز ، التسویق بإدارةیقصد    

 أماكنمن ، الخدمات الصحیة بانسیابالمرتبطة ، التسویقیة الأنشطة أوجھوتنظیم وتوجیھ ورقابة كل 

ویمكن إلقاء الضوء  ،المستفید منھاوأ، توفیرھا لحین وصولھا إلى المریضوأطرحھا وأ إنتاجھا 

  .) 227: 2006، غنیم( : لصحیة المعاصرة فیما یليبإیجاز على وظائف إدارة التسویق بالمؤسسات ا

، عملیة ذھنیة بطبیعتھا، تخطیط النشاط التسویقي بالمؤسسات الصحیة  : تخطیط النشاط التسویقي-1

حیث یتم في ضوئھا بلورة ، وھي تعتمد على تفكیرھم الخلاق، یقوم بھا المدیرون في ھذه المؤسسات

فھي نشاط یقرر المدیر من خلالھ ماذا یرید أن یعمل ؟ ، معین الحقائق والمعلومات المتاحة عن موقف

ھي الموارد اللازمة  الواجب عملھ ؟ وأین ؟ ومتى؟ وكیف؟ ؟ومن یتم ھذا العمل ؟ وماوھ وما

صر اعلى دعامات أساسیة تمثل عن، لانجازه؟ویرتكز تخطیط النشاط التسویقي بالمؤسسات الصحیة

وتحدید ، ورسم السیاسات وتقریر الاستراتجیات، ف  التسویقیةتتمثل في تحدید الأھدا رئیسیة لھ 

وعمل التنبؤات اللازمة وإعداد الموازنات ، إجراءات العمل التسویقي وإعداد البرامج الزمنیة

  .التخطیطیة

، تسعى ھذه الوظیفة أساسا على تحدید الأعمال : تنظیم النشاط التسویقي بالمؤسسات الصحیة -2

ثم ، ثم تقسم ھذه الأعمال إلى أجزاء فرعیة، لتحقیق الأھداف المنشودة، ة المراد أداؤھاوالأنشطة التسویقی

تسعى ھذه الوظیفة و، بحیث یمكن إسنادھا إلى جماعات تنظیمیة محددة، إعادة تجمیعھا وفقا لأسس معینة

التي  الأدواتید التسویقیة وتحد والأنشطة الأعمال بأداءالذین سیقومون ، الأفرادإلى تحدید عدد ونوعیة 

كما تھدف ، لإنجاز ھذه الأعمال والأنشطة المحددة لكل فرد منھم، الأفرادیمكن أن یستخدمھا ھؤلاء 

  .بین كل من الأعمال والأفراد والأدوات، أیضا إلى توضیح طبیعة العلاقات

من ، ئجتھدف ھذه الوظیفة الى تحقیق أفضل النتا : توجیھ النشاط التسویقي بالمؤسسات الصحیة -3

في  الإداریةعلى كافة المستویات ، بین كل من الرؤساء والمرؤوسین، خلال العمل الیومي اللمتشابك

القرارات  اتخاذفإنھا تتطلب ضرورة اختیار القیادات الصالحة التي یمكنھا   ولھذا، التسویق الإدارة

للحوافز وكذلك نظام كفء عداد نظام كفء وفعال اكما تتطلب أیضا ضرورة ، التسویقیة بطریقة فعالة

، وبذلك تتجلى وظیفة توجیھ النشاط التسویقي بالمؤسسات الصحیة، وفعال للاتصالات لتبادل المعلومات

بالاتصال ، التسویقوحیث من خلالھا یقوم مدیر، باعتبارھا وظیفة إرشاد وملاحظة المرؤوسین

 الأھداففي العمل بغیة تحقیق ، یبھمبمرؤوسیھم واصدرا الأوامر وتبلیغ المھام إلیھم وإرشادھم وترغ

   .التسویقیة المرجوة
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الھدف التسویقي  ومن دقة الاتجاه نح، تسعى ھذه الوظیفة الى التثبیت: الرقابة على النشاط التسویقي -4

وبین ما تم ، بین ما حدتھ برامج التخطیط، وتتأكد من صحة المسار الیھ عن طریق اكتشاف الانحرافات

ویلاحظ ، باتخاذ اجراءات التصحیح المناسبة، والعمل على تلاقي أسبابھا الخطأدید موطن تنفیذه فعلا وتح

  .قد التصحیحتعن یأنھ ینبغي أن یتم ذلك كلھ في الوقت المناسب قبل أ

في ، التسویق والتي یتمكن بھا مدیر، تعد ھذه الوظائف بمثابة الوسائل التسویقیة المختلفةو      

تمیز ھؤلاء ، كما  أنھا بمثابة علامات أساسیة، دارة الأنشطة التسویقیة المختلفةلمؤسسات الصحیة من اا

  .المدیرین عن غیرھم من غیر العاملین بالمؤسسة الصحیة
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مواضیع متقدمة حول التسویق الصحي  : المبحث الثالث  

بیق المناھج والأسالیب لتط، ریة والخصبةثإن مجال المؤسسات الصحیة من المجالات العلمیة ال   

وتبین ، فقد ناقشنا في المبحث السابق بعض المفاھیم الأساسیة للتسویق الصحي، والطرق العلمیة الحدیثة

وسیرا على نفس ، أن ھذا التوجھ یمكن أن یساھم بكفاءة في تحقیق الأھداف التنافسیة للمؤسسات الصحیة

  .ضیع المتقدمة حول التسویق الصحيسنحاول في ھذا المبحث التعرض لبعض الموا، المنھج

  البیئة التسویقیة للمؤسسة الصحیة : ولاأ

حیث أن المؤسسة الصحیة تؤثر ، فیھا تتواجدیوجد تفاعل كبیر بین المؤسسة الصحیة والبیئة التي       

یكون سواء من خلال  ھاوتأثر، في البیئة من خلال المخرجات التي تتمثل في الخدمات الصحیة

البیئة القانونیة والسیاسیة : التي تحتاجھا أومن خلال مختلف جوانب البیئة مثل، تالمداخلا

وحسب جاسم الصمیدعي فإنھ ، النشاط التسویقي كثیرا بالبیئة المحیطة بھ ویتأثر ، الخ.....الاجتماعیة

، الاقتصادیة، محیط المؤسسة والذي یشمل كافة المضامین السیاسیة"  بأنھا، یعرف البیئة عموما

وتنقسم  ،)35: ،2006، دعيیالساعد والصم( ".الظروف الداخلیة للمؤسسة  إلى إضافة، الخ ....الاجتماعیة

بیئة خارجیة لا یمكن السیطرة ویمكن السیطرة والتحكم في متغیراتھا ، البیئة التسویقیة إلى بیئة داخلیة

المبین لمختلف العناصر ، شكل أدناهوھذا ما یتضح في ، بل یجب مسایرتھا، التحكم في متغیراتھاو، علیھا

  .المكونة للبیئة الداخلیة والخارجیة للمؤسسة الصحیة
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داخلیة والخارجیة للمؤسسة الصحیةالبیئة ال :)04(الشكل رقم  

 

)37: 2005،)أ(ثامر البكري ( : المصدر  

یلي نتاج مامن خلال الشكل یمكن است     

التي تقع ، صر والمكونات والقوىار البیئة الداخلیة عن العنبتع : البیئة الداخلیة للمؤسسة الصحیة -1

وتضم  الموارد ، نقاط ضعفوأالتي یمكن لنا التحكم فیھا وقد تشكل نقاط قوة ، داخل المؤسسة الصحیة

التنظیم  ، المتمثلة في التخطیط، الإدارة المادیة والمعلوماتیة  بالإضافة إلى وظائف، البشریة  المالیة

  من المنتج الصحي، عناصر المزیج التسویقي الصحي وإدارة، القیادة والرقابة على الوظیفة التسویقیة

  .تسویقیة إستراتجیةجل بناء لأالترویج والتوزیع ، التسعیر

 دمةخال
 الصحیة

التنافسیـــة البیئـــة  

  المرضى
المنافسون 

  المجھزون  الدائنون

  المساھمون  الاطباء نقابة

 البیئة

  التكنولوجیة
  الثقافیة

  والاجتماعیة

 الدیمغرافیة

 السیاســـة  الاقتصادیة
 والقانونیـــة

  التخطیط

  القیادة

  التنظیم

  الرقابة 

 

 لبشریة

 المالیة

 المادیة

 المعلوماتیة
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التي لا یمكن ، متغیراتمجموعة العوامل وال أنھاتعرف على  : البیئة الخارجیة للمؤسسة الصحیة -2

جل اقتناص أومسایرتھا من ، لذا یتوجب على المؤسسة الصحیة معرفتھا، السیطرة علیھاوأ التحكم

 الموجودة فیھا من خلال تجزئتھا إلى عناصر، التكیف مع التھدیداتوأ   ومحاولة تجنب الفرص 

  : م البیئة الخارجیة الى نوعینسین تقویمك، أجزاء فرعیة وفھم علاقات التأثیر فیما بینھا وبین المؤسسةوأ

تتمثل ھذه البیئة بالمتغیرات التي تتسم في العادة بعدم إمكانیة السیطرة علیھا من قبل  : البیئة العامة -أ

مسار عملھا في ومما یستوجب التكیف معھا سواء كان ذلك في مجال خططھا ا، إدارة المؤسسة الصحیة

  )40: 1999، عبیدات( : ت البیئیة العامة فيالأداء الصحي وتتمثل ھذه المغیرا

وانحسار أوعدم الثبات مما یؤدي بالتالي الى زیادة ، تتمیز ھذه البیئة بالتغیر السریع :البیئة الدیمغرافیة -

   :في وتتمثل ھذه التغیرات، في الطلب على الخدمات الصحیة المقدمة  من قبل المؤسسات الصحیة

  .وزیع السكانتغیرات في حجم وتركیبة وت §

  .تغیرات في مستوى الدخل لعموم المنطقة الجغرافیة المعینة §

 .تغیرات في المستوى التعلیمي والوظیفي  لأفراد المنطقة الجغرافیة المعنیة §

ھا تركز على معرفة لأن، لصحیةكبیرة للمؤسسة ا أھمیةوبلا شك أن دراسة ھذه المتغیرات لھا       

التي تقودھا إلى معرفة طبیعة ، إلخ....التوزیع الجغرافي والكثافة السكانیةالفئات العمریة والجنس و

 الذي یمكن اعتماده في ذلك والأسلوب، الخدمات الصحیة الممكن تقدیمھا وأنواعالمنتشرة  الأمراض

 فالأھدالتحقیق ، العاملین في المؤسسة الصحیة الأفرادالتي یمكن تكلیفھا الى   الإداریةفضلا عن المھام 

   .وقعة مع ھذه المتغیرات الدیمغرافیةالمت

والمؤسسة الصحیة ھي ، تنعكس التغیرات الاقتصادیة على مختلف المؤسسات: البیئة الاقتصادیة -

صعوبة الوضع الاقتصادي   أنإذا ، بشكل واضح بھذه التغیرات تتأثرواحدة من بین تلك المؤسسات التي 

وبالجودة ، دیم ذلك المستوى المطلوب من الخدمات الصحیةینعكس سلبیا على تق، في البلد وتدھوره

كما تنعكس ، وذلك نظرا لصعوبة الحصول على المواد الطبیة اللازمة، المطابقة للمواصفات الواجبة

وقدرة ، السلیمة للبیئة الاقتصادیة على قدرة الجمھور في تسدید تكالیف العلاج الشخصیة من جانب الآثار

عاكس فإن الانتعاش الاقتصادي ینعكس على موباتجاه ، التكالیف جمالياحمل المؤسسة الصحیة في ت

 حیث یتیح الفرصة أمام المؤسسات الصحیة في التوسع وتقدیم الخدمات الصحیة، المجال الصحي إیجابا

مام الأطباء أمع إتاحة الفرصة ، والاستفادة من التكنولوجیا الطبیة المتقدمة، وبمستوى عالي من الجودة
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وتقدیم الخدمة ، جدید ومتطور في مجال الطبوھ على كل ما والإطلاع، لعاملین في القطاع الصحيوا

  .الصحیة للمواطنین

ن أوذلك إیمانا ب، الخدمات الصحیة أداءالتوسع في وتزاید الاھتمام نح : لبیئة الثقافیة والاجتماعیةا -

بغض النظر عن قدرتھ المادیة في دفع  وذلك، المجتمع أفرادحق مكفول لكل فرد من ، الرعایة الصحیة

خاصة الفقراء والأفراد ، جموعات معینة من الأفرادمن أوأیضا تزاید الاعتقاد ب، ثمن الرعایة الصحیة

مثل باقي أفراد المجتمع وأیضا الاھتمام ، بالمناطق النائیة لا یحصلون على الرعایة الصحیة الكاملة

برغم و، تحسین المستوى الصحي للنھوض اقتصادیا واجتماعیامن خلال ، بالقدرة الإنتاجیة للأفراد

ھناك مجموعة من العوامل العوامل السابقة التي أدت إلى زیادة التوسع والخدمات الصحیة إلا ان 

 بتأثیروقد اعترف الطب منذ بدایة القرن العشرین ، الاجتماعیة والثقافیة تؤثر في المریض والصحة

، علم الاجتماع الطبيووھ، ما صاحبھ من ظھور علم جدید، رض والصحةالعوامل الاجتماعیة في الم

من قبل إدارة المؤسسات الصحیة في معرفتھا بما ، بع أھمیتھ دراسة البیئة الثقافیة والاجتماعیةنكما ت

 تأثیرھا، تقود المظاھر الاجتماعیة السائدة في المنطقة وبالتالي، من قیم ومعتقدات، یحملھ أفراد المجتمع

المسؤولین في فضلا عن كون القرارات التي تصدر من قبل ، داء وتنفیذ الخدمات الصحیة المقررةأي ف

  .والاحتیاجات الصحیة للمواطنین، تكون أكثر دقة وارتباطا بالواقع المؤسسة الصحیة 

 1998، مذكور(: ھمیة البیئة السیاسیة مما یليأتنبع : البیئة السیاسیة والتشریعیة للخدمات الصحیة -

:70(  

وذلك من ، وعلى القطاع الصحي بصفة خاصة، السیاسي على المجتمع بصفة عامة میؤثر النظا -

وبالخدمات ، ذلك المجتمع باحتیاجاتھ بصفة عامة  وإمدادوتنظیم ، خلال القرارات الشرعیة لتخطیط

  .داء ھذه الخدماتأبصفة خاصة، وأیضا الرقابة على 

، الاقتصادیة والاجتماعیة والروحیة، ترجمة لأحوال المجتمع إلاي ھ ما، أن القرارات السیاسیة -

المجتمع وظروفھ ومشاكلھ  بأحوالمرتبط ، ولذا فالقرار السیاسي المتعلق بالخدمات الصحیة

  .الصحیة

والرقابة علیھا بما ، دائھا وتنظیمھاأداء الخدمات وطرق أالذي یحدد فلسفة وھ، ان النظام السیاسي -

  .أفرادهوصیانة موارده البشریة والمادیة وتحقیق العدالة بین ، حتیاجات المجتمعا إشباعیضمن 

فیما یتعلق  بتنظیم القطاع ، فیوجد الكثیر من القوانین وغیرھا، أما فیما یخص التشریعات الصحیة      

الس المج، مزاولة المھن الطبیة، الطب العلاجي، الطب الوقائي، الصحي العاملون في القطاع الصحي
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العدید من القرارات المنظمة لأداء الخدمات الصحیة بالمؤسسات   أیضاقطاع الدواء  كما توجد ، الطبیة

، لأداء ومزاولة المھن الطبیة المختلفة، وآداب وأخلاقیات ومؤھلات مھنیةكما توجد قواعد  ، الصحیة

  )72 : 2010، )أ(سنوسي(.محددة بواسطة النقابات الطبیة المختلفة

ھم القوى المؤثرة في المجالات الانسانیة المختلفة أیعد التقدم التكنولوجي أحد  : ئة التكنولوجیةالبی -

كما تعد التكنولوجیا الجانب المتغیر المستمر والسریع ، بعامة ونوعیھ الخدمات الصحیة المقدمة بخاصة

، والطب عن بعد، الانترنیتفي عموم المجتمعات وبشكل خاص بعد انتشار الواسع الحاسوب وشبكات 

وباستمرار مع التطورات العملیة والتكنولوجیة في ، التكیف ةوعلیھ فإن المؤسسات الصحیة تحاول دائم

وكذلك الوسائل المستعملة ، والأجھزة الطبیة المستعملة في التشخیص والعلاج، مجال الخدمات الصحیة

وكذلك استخدام ما یسمى ، والسریعةللحصول على النتائج الدقیقة ، في فحوصات المختبرات المتقدمة

لتواكب الحاجة المستجدة لتقدیم ، للحصول على الاستشارة الطبیة والعلاج عن بعد، الاتصاليبالطلب 

وبشكل كفؤ مع بقیة ، وأن تكون قادرة على المنافسة، ومتخصصة للمواطنین، خدمات سریعة وجدیدة

   .خارجھاوأد سواء كان ذلك داخل البلا، المؤسسات الصحیة الاخرى

وذات التماس مباشر معھا في ، وھي مجموعة التغیرات المحیطة بالمؤسسة الصحیة: البیئة التنافسیة-ب

ن تؤثر على المركز التنافسي أ، نھا ألذلك فإن المتغیرات من ش، بھا وتتأثرحیان التي تؤثر كثیر من الأ

خاص من حیث حصتھا السوقیة من في القطاع ال، للمؤسسة الصحیة في مجال عمل المؤسسات الصحیة

وتعد متغیرات البیئة ، وقدرتھا على قیادة الوضع التنافسي في مجال تقدیم الخدمة الطبیة، المرضى

وتتمثل المتغیرات ، علیھ في البیئة العامةوشبھ مسیطر علیھا قیاسا بما ھ ،التنافسیة الى حد ما متغیرات

  )73: 2010،  )أ(السنوسي (: تيبالآ

سلحة التي تستخدمھا وتواجھھا المؤسسات في سبیل الأخطر أحیث یعد التنافس من اشد و : سونالمناف -

لأن المنافسین في السوق وفي مجال العمل نفسھ لن یقبلوا بالبقاء على وضعھم  والبقاء والازدھار والنم

وضعھم الحصول على حصة سوقیة أفضل مائلة أمامھم ولتحسین  وأما كانت فرص التقدم والراھن أ

والقیام ، المنافسةصحیة التنافسي في السوق ن فعلى المؤسسة الصحیة أن تقوم بتحلیل المؤسسات ال

بتحدید اوضاعھم ومستویاتھم في السوق الصحي كما یستوجب الامر أن یحدد موفقة قیاسا بالمؤسسة 

افسیة التي تضمن للمؤسسة لیتم فیما بعد القیام بوضع استراتجیة التن، الصحیة القائدة في السوق التنافسي

  .العلمیة البقاء والاستمرار في السوق الصحي

من موارد  بأعمالھاالذین یقمون بتزوید المؤسسة بمستلزمات القیام  والأفرادھي مؤسسات  : المجھزون-

الخدمات وتقدیمھا ویرى بورتر  أن المجھزون ھم أحد اھم القوى في  بإنتاجللقیام ، وتجھیزات وغیر ذلك
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یئة التنافسیة وذلك من خلال القوى التفاوضیة التي یتمتعون بھا ن وما یؤدونھ من دور بارز في حیاة الب

في تزوید المؤسسة الصحیة  الأساسإذ یعد المجھزون ، المؤسسات المختلفة ومنا المؤسسات الصحیة

سسة الصحیة أن یقوم وعلى المؤ، اللازمة للقیام بالعملیات الشخصیة والعلاجیة للمرضىالطبیة  بالأجھزة

بالتعرف على عدد المجھزین ومستویاتھم ونوعیة المواد والأجھزة التي یتعاملون بھا سواء على 

وذلك ضمانا للمؤسسة الصحیة في استمرار تدفق الأجھزة والمستلزمات ، الدوليأو المستوى المحلي 

  الطبیة للقیام بتقدیم خدماتھ الصحیة 

ة أن تقوم بدراسة حاجات المرضى وتوعیة الخدمات الاكثر طلبا على المؤسسة الصحی : المرضى-

وذلك حتى تقوم المؤسسة الصحیة بتقدیم الخدمات التي تتناسب مع ھذه ، ونوعیة الامراض المنتشرة

، ولكي تتمكن إدارة المؤسسة الصحیة من تحقیق رسالتھا الإنسانیة من جانب، الحاجات المطلوب عملھا

  .الذي یضمن لھا الدوام والاستمرار من جانب أخر التنافسووبقائھا في ج

یتمثل دور نقابة الأطباء في إسناد العمل الطبي باللوائح والأنظمة التي تحافظ على  : نقابة الأطباء -

أخلاقیات المھنة وحمایة الأطباء من أیة انحرافات عن مسار تخصصھ فضلا عن تدخلھا لإسناد حقوقھ 

  .ع المؤسسة الصحیةوإقرار واجباتھ في العمل م

یة لدى المؤسسة الصحیة بھدف انجاز الاعمال الطاقات المادوأویقصد بھا الموارد  : الموارد المادیة-

وبعبارة أخرى تلك الاجھزة والمعدات وما یرافقھا من مستلزمات لتمویل المدخلات في عمل المؤسسة 

  : یليالصحیة كنظام الى مخرجات وتتمثل ھذه الموارد المادیة فیما 

  .جھزة الطبیة المستخدمة في مختلف التخصصات التي یحتاجھا العمل الطبي الأ §

 .التجھیزات الفندقیة الخاصة بالمؤسسة الصحیة §

 .ستلزماتماثلھا من میالمعدات المتحركة من سیارات اسعاف وعربات نقل المرضى وما  §

  .دارة وعمل المؤسسة الصحیةاجھزة والمعدات الخاصة بالأ §

  طبیعة الطلب على الخدمة الصحیة وسلوك المستفید منھا : ثانیا

یعتبر موضوع استعمالیھ الخدمات الصحیة وأنماط استعمالھا على جانب كبیر من الأھمیة لصانعي      

حیث ترتبط ، السیاسة الصحیة والمدیرین الصحیین والمخططین ولمقدمي الخدمات الصحیة والممولین

  .نماطھا بالقضایا الرئیسیة التي تواجھ الأنظمة الصحیة في غالبیة البلداناستعمالیة الخدمات وأ
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یشیر الطلب كمفھوم نظري إلى ما یصرح بھ الفرد : مفھوم الطلب على الخدمة الصحیة واستعمالیھا -1

      ضمن بدائل سعریة محددة ) عند توفر القدرة الشرائیة(عن استعداده لشراء السلع والخدمات 

(clewer & Rerkins,1998 :42) وعادة یتأثر الطلب على الخدمات الصحیة بخمسة عوامل أساسیة : )

  )93: 2014،)ب(نصیرات 

الحافز للحصول على الخدمة  - توفر القدرة الشرائیة -إدراك الحاجة للخدمة الصحیة - الحاجة للخدمة  -

  .الخدماتتواجد  - )القیم والمعتقدات، الأسرة والأصدقاء، الحافز البیولوجي(

فتشیر إلى الاستعمال الفعلي للخدمات الصحیة وبمعنى أخر ھي الطلب المنفذ ، أما استعمالیة الخدمات

  .على تلك الخدمات

یعد فھم طبیعة وخصائص الطلب على الخدمات الصحیة : خصائص الطلب على الخدمات الصحیة -أ

تي ستواجھھا المؤسسة الصحیة جراء وذلك لتقلیل المخاطر ال، قبل المؤسسة الصحیةمن مرا ضروریا أ

النقصان وكذلك لا بدلھا من تطویر إستراتجیة وأالزیادة وتغیر اتجاھات الطب على ھذه الخدمات نح

سید (لتقلیل ھذه المخاطر بشكل یجعل المؤسسة تحقق أھدافھا بفاعلیة في بیئتھا المتغیرة التي تتواجد فیھا 

مذكور، (: مات الصحیة بمجموعة من الخصائص وھيم الطلب على الخدسویت،)46 :1993مصطفى،

1998 ،184(  

طالبوا الخدمات الصحیة یختلفون عن طالبي المنتجات الأخرى في كونھم أقل معرفة بطبیعة  أن -

حیث تتأثر الحاجة والطلب على ، الخدمات المتوفرة وأسالیب العلاج المطلوبة وكیفیة إشباعھا لحاجاتھم

  .اعي والثقافي والاقتصادي لمستفیدي الخدماتالخدمة بالمستوى الاجتم

أن الحاجة والطلب على الخدمة الصحیة یختلف منظورھا من جانب المریض منھا بالنسبة للطبیب  -

المعالج فبینما نجد المریض یرى التوافق عن العلاج بعد بدایة صحتھ نجد أن الطبیب المعالج یرى عكس 

  .ذلك

لیب العلاج المختلفة التي تعد من اختصاص طبیبھ الذي یحدد أن المریض لا یعرف مراحل وأسا -

  .ویقرر الفعالیة والكفاءة لتلك الأسالیب

بل ، ان الطلب على الرعایة الصحیة مشتق من الطب على الصحة فالخدمات الصحیة لا تتطلب لذاتھا -

  .تطلب بدافع رغبة المستفید في البقاء سلیما

توجد العدید من العوامل المؤثرة في الطلب على : الخدمات الصحیة العوامل المؤثرة في الطلب على -ب

  )289 : 2006،: غنیم(  : یمكن توضیحھا بإیجاز في ما یلي، الخدمات الصحیة
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، الأساسي للطب على الخدمات الصحیة حیث یعتبر المریض المحرك : العوامل الخاصة بالمریض -

فكلما زاد عدد ، ذین یطلبون ھذه الخدمات لأنفسھمحیث یتحدد ھذا الطلب في ضوء أعداد المرضى ال

وبالتالي زاد الطلب على ، ھؤلاء المرضى  كلما أدى ذلك إلى زیادة الطلب على الخدمات الصحیة

  .مداخلات النظام الصحي من رأس مال وعمل وتجھیزات وامتدادات طبیة

تمع والتي تؤثر في الطلب على توجد العدید من العوامل الخاصة بالمج: العوامل الخاصة بالمجتمع -

وتراكم المرض في المجتمع فضلا عن عدم وعي ، لھل من أھمھا الزیادة السكانیة، الخدمات الصحیة

بالإضافة إلى مدى توفر التسھیلات الصحیة المتاحة للأفراد بھذه ، أفراده قواعد الصحیة العامة فیھ

  .المجتمع

ن العوامل الاقتصادیة التي تؤثر على حجم ونوعیة الطلب حیث توجد العدید م : العوامل الاقتصادیة -

  : على الخدمات الصحیة ومن أھمھا ما یلي

  .وقت المریض -        .مستوى دخل الأسرة -        .سعر الخدمة الصحیة -

یعد المریض الركیزة الأساسیة التي تنطلق منھا : تحلیل سلوك المستفید من الخدمة الصحیة -2

ي كل الخطط والبرامج التي تضعھا مؤسسات الصحیة الناجحة لكونھ الطرف المعني فاستراتجیات ال

والھدف الذي تسعى لبلوغھ  من خلال تحقیق التفاعل الایجابي معھ وتعزیزه باتجاه خلق الولاء 

   .للمؤسسة

یعرف سلوك المستفیدین من الخدمات الصحیة بأنھ : تعریف سلوك المستفید من الخدمة الصحیة -أ

تصرف الذي یصدر من المستفید  بھدف الحصول على الخدمات الصحیة عند الحاجة الیھا ن والمستفید ال

ھدفھ من ھذا التصرف الحصول ، الفرد الذي یشتري الخدمة الصحیة للانتفاع منھاومن ھذه الخدمات ھ

الصحیة ما یعتبر سلوك المستفید من الخدمة ك ،)43: 1998، المساعد(على صحة جیدة على الدوام 

التقییم للخدمات التي یتوقع منھا أن والاستخدام اوشراء اوالنمط الذي یتبعھ المریض في سلوكھ للبحث اوھ

  .)95: 2002، عبد الحمید(تشبع حاجاتھ ورغباتھ 

وتعتبر دراسة سلوك الشرائي للمریض مجال واسع ومعقد إلى حد كبیر بحیث یجب على المسوق       

على العوامل المختلفة التي تؤثر في سوق مستھلكي الخدمة الصحیة إذا انھ بذل قصار جھده للتعرف 

  .التسویقیة مباشرا قویا.كلما توافر لدى رجال التسویق الفھم الكامل لھذه العوامل كان تأثیر الإستراتجیة

یتأثر المریض عند اتخاذه قرار الشراء للخدمات : العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمریض -ب

فلیست الأمزجة التسویقیة ھي ، تحد من الإقدام على التعامل مع ھذه الخدماتوالطبیة بعدة عوامل تحفز أ
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، المؤثرات الوحیدة في السلوك الشرائي بل تلعب المؤثرات النفسیة والمؤثرات الثقافیة والاجتماعیة

ھذه القوى تقرر سلوك  ومؤثرات المواقف دورا بارزا في تحدید السلوك الشرائي للمریض ـ وكما كانت

المریض عند وضع عملیة  الشراء قید الاعتبار أصبحت عملیة فھم ھذه المؤثرات خطوة حیویة في 

العوامل التي یمكن أن تؤثر في قرار طالب  )04(ویوضح الشكل رقم ، تخطیط إستراتجیة التسویق

  .الخدمة الصحیة

 تفید في حصولھ على الخدمةالعوامل المؤثرة على عملیة قرار المس:)05(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

 

  

  

 

  )150، 2003سویدان وحداد ( : المصدر

 للمنظمة التسويقي المزيج
 الخدمية

  الخدمة-
  السعر -
  التوزيع -
  الترويج-

   للمنافسين التسويقي المزيج
  الخدمة-
  السعر -
  التوزيع -
  الترويج-

 : المؤثرات النفسية
الدوافع الحاجات  -  

الإدراك  -  

التعلم  -  

المواقف -  

مفهوم و الشخصية  -
ذاتال  

 المؤثرات الاجتماعية  والثقافية 

الثقافة المؤثرات الديموغرافية -
 الحالة الاجتماعية 

الاسرة التأثير المنزلي -  

الجماعات المرجعية -  

الحديث المتداول  -  

  قادة الرأي  والكلمة المنطوقة-

  

 عملية
 اتخاذ

 قرار

 المستفيد

 : المؤثرات الموقفية
المحيط المادي -  
محيط الاجتماعي ال -  
المنظور الزمني -  
تعريف المهمة  وسبب  -

 الشراء
الحالة المزاجية -

 للمستهلك 
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ھي قلب عملیة وضع ، ن عملیة فھم ھذه العوامل المؤثرة في سلوك المستفیداسبق ف للك واستتبعا     

 الإدراكدون  الإستراتجیةالخدمات الصحیة لأنھ لا یمكن رسم ھذه  ؤسساتلم التسویقیة الإستراتجیة

والمستفید من الخدمة الصحیة لا یعد ، ولماذا یقوم بسلوك معني دون غیره، الكامل لكیفیة تفكیر المستفید

ومقدم ، الأن العمیل لھ السیطرة الكاملة على شراء الخدمة واستخدامھا والانتفاع لھ، من العملاء العادیین

نھ یضع نفسھ بین یدي مقدم الخدمة االخدمة یزوده بالنصیحة فقط  أما المستفید من الخدمات الصحیة ف

یقرر شراء الخدمة الصحیة والقرار المتعلق بالخدمة نفسھا وبل ھ، لیس حرا في أن یختار الخدمةوفھ

  )47: 1998، المساعد( .وعادة ما یكون الطبیب نفسھ، یقوم باتخاذ مقدم الخدمة

لأنھا تتعلق ، تعد عملیة شراء الخدمة الصحیة عملیة صعبة نوعا: عملیة شراء الخدمة الصحیة -3

بصحة الإنسان وحیاتھ فلا یستطیع الفرد إذا حصل وأصابھ مرض معین أن یذھب لأقرب طبیب أوأقرب 

سات التي تقدم الخدمات یحلل ویقیم الخیارات المتاحة أمامھ من  المؤس، ن یفكرأمؤسسة صحیة فلابد لھ 

) 05(ویبین الشكل رقم ، وبناء علیھ یتوجھ إلى المؤسسة الصحیة التي وقع علیھا الاختیار، الصحیة

والتي تبدأ ، قبل الشراء المراحل الثلاثة الأساسیة لعملیة اتخاذ قرار شراء الخدمة التي تبدأ بمرحلة ما

دھا یبدأ البحث عن المعلومات تساعده في وضع بإدراك الفرد لوجود حاجة إلى الرعایة الصحیة  عن

المؤسسات المختلفة واستشارة الغیر الذین جربوا بدائل مقدمي الخدمة الصحیة بمراجعة إعلانات 

المرحلة الثانیة وھي مرحلة  تبدأوعندھا ، زیارة مقدمي الخدمةوالخدمات الصحیة المقدمة من قبل ھذه ـأ

، ویستلم الخدمة حینھا  المؤسسة الصحیة التي وقع علیھا الاختیار  غذ یتوجھ طالب الخدمة إلى، الشراء

وبناء على ذلك یحدد ھدفھ التالي ویلاحظ أن ، ثم یقیم المستفید أداء الخدمة الصحیة التي حصل علیھا

، الوسائل التي قد یلجأ إلیھا المستفیدووذلك ببیان الطرق ا، مرحلة تقییم بدائل مقدمي الخدمة تكون مفضلة

حد مزودي الخدمة الصحیة بھدف تقلیل المخاطرة التي قد یواجھھا المستفید إلى أقل وتقییم مقدمي ال

على خطوة تقییم بدائل مقدمي الخدمة التي یقوم بھا المستفید  Lave lock)(وقد أطلق لوف لوك ، ممكن

 Lave,2000 :123)(.خاطرةقبل الشراء اسم استراتجیات تقلیل الم في مرحلة ما
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 ةمراحل عملیة شراء الخدم :)06(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  

 

 

 lave ,2000 :123)(: المصدر

     

 

ةـــحاج ودـــوج إدراك  

  :معلومات عن لبحثا

  الحاجة تعریف -

  الحل معرفة -

  الخدمة لمقدمي البدائل وضع -

  :الخدمة مقدمي بدائل تقییم

 النشرات، الإعلان( الوثائق مراجعة -
) الالكترونیة المواقع  

 العائلة، الأصدقاء( الغیر استشارة -
)رونأخ مستفیدون  

 والتحدث امكن أن نالمزودی زیارة -
العاملین مع  

المختار المزود من الخدمة طلب  

  الخدمة استلام

  الخدمة أداء تقییم

  مستقبلي ھدف

رح
م

ــــ
ــــ
ــــ
ــــ
ــــ

 ما لة
بل
ق

ال 
ــــ
ــــ
ــــ
ــــ
ـــ

راء
ش

 
حلة

مر
ال 

ــــ
راء

ش
 

حلة
مر

 ما 
  بعد

راء
لش

 ا
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ن یفحص أحیث لا یتیح لھ ، وھذه الاستراتجیات مھمة جدا بالنسبة للمستفید من الخدمات الصحیة   

عكس مستھلك السلع الذي یمكن لھ ب، مخاطرتھ لإدراكولا توجد أمامھ وسیلة ، جودة ھذه الخدمات مقدمة

المستفید إضافة أن للعامل النفسي دور كبیر في اختیار ، البائع مثلاوأللمنتج ن یعید القطعة المعینة أ

وھذه المخاطرة قد ، العلاجوأخطاء التشخیص أبسبب مخاوفھ من ، للمؤسسة الصحیة التي سیعالج فیھا

 أوجھوتتمثل ،اجتماعیا كذلكوأ، مادیا، جسمیا، ثرھا في المریض لتؤثر سلبا على أسرتھ نفسیاأیتعدى 

لاجا لا یحتاجھ  فیتحمل في العلاج وبالتالي إما یتلقى عوخطأ في التشخیص ا وأمخاطرة ھنا في قصور ال

فلا یشفى، وقد ، لحالتھ الصحیة أولا یتلقى العلاج اللازم والمناسب ، ضافیة غیر ضروریةتكالیف إ

ة المخاطرة كد كوتلر أن حقیقأو، )55 : 1993، سید مصطفى(تحصل مضاعفات أخرى لحالتھ الصحیة 

  )36: 2005، الكردي(: التي یتعرض لھا المستفید من شرائھ لخدمة لھا عدة جوانب

  .أن المستفید من الخدمة یعتمد على الكلمة المنطوقة اكثر من إعلانات المنظمة الخدمیة §

، ان المستفید یعتمد في حكمھ على جودة الخدمة على السعر والموظفین في المنظمة الخدمیة §

  .ة إلى الملامح المادیة للمؤسسة الخدمیةوإضاف

راضیا عن أسلوب تقدیم الخدمة أن للمستفید ولاء بدرجة عالیة بالمقدم الخدمة في حال خروجھ  §

  .بشكل عام

  السوق الصحي والاستھداف في المؤسسات الصحیة  : ثالثا

لطلب والعرض الممیز وتتحدد قوى السوق من خلال ا، یعد السوق مجال التنافس بین المؤسسات      

وسوق الخدمات الصحیة یتمیز أیضا بوجود قوي الطلب والعرض التي تلعب ، للسلع والخدمات المختلفة

وتوزیعھا على   وأدائھا إنتاجھا وأیضاوكثافتھا المطلوبة  بأنواعھادورا في تحدید الخدمات الصحیة 

  .المناطق المختلفة

یف سوق الخدمات الصحیة بانھ ذلك المكان الذي یتم فیھ یمكن تعر: مفھوم سوق الخدمات الصحیة -1 

حیث تتم عملیات الاتصالات المختلفة بین كل من ، عرض ھذه الخدمات في ضوء الطلب المتوقع علیھا

كما ،)278: 2006، غنیم(وتتم بینھم عملیات التفاوض وعقد الصفقات ، مقدمي ھذه الخدمات والمرضى

الحالیون والمرتقبون للخدمة الصحیة  المستفیدون": نھأالھادفة للربح بیعرف بالنسبة للمؤسسات الصحیة 

ما بالنسبة للمؤسسات الصحیة الغیر ھادفة لربح كالحكومة مثلا فإنھ یقصد سوقھا  أ،)165: 1998مذكور، (

المساھمون والمتبرعون والعملاء الحالیون والمرتقبون للخدمات الصحیة التي تقدمھا ھذه المؤسسات 

  .)279: 2006غنیم،(ة الصحی
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تعتبر الصحة كسلعة خاصة تتمثل لآلیات اقتصادیة خاصة تخرج : خصائص سوق الخدمات الصحیة–د 

بمعنى أنھ لا یوجد سوق للخدمات الصحیة بالمعنى الكلاسیكي  ، عن قواعد السوق الكلاسیكیة للاستھلاك

والتي ، رھا وطبیعة الطلب علیھاوذلك راجع للخصائص الملازمة لطریقة انتاج الخدمات الصحیة تسعی

  : تيیمكن ذكرھا في الآ

 وھذه المعلومات تشخیص أمراضھم والعلاج المطلوب لھا : عدم توفر المعلومات لدى المستھلكین -أ

ذات نوعیة متدنیة وفضلا عن نقص معلوماتھم عن أسعار مرتفعة نظیر رعایة طبیة غیر ضروریة  أ
  ).586: 2002، ول فلدستینب(

حیث أن السعر لایخصع لقوانین السوق الكلاسیكي فالمستھلك لا : م المرونة بالنسبة للسعرعد -ب

ففي ظل ھذه ، التجربةویستطیع حتى الوثوق بالسعر وغیر قادر على تثمین الخدمة الصحیة بالخبرة أ

ك الشروط كل تغیر تحدث لسعر السلع الصحیة ى یكون لھ أي اثر وإلا أثر شبھ معدوم على الاستھلا

كذلك تتمیز السلعة الصحیة بخاصیة مرونة الدخل المرتفع للوحدة أن الاستھلاك یزید أكثر بزیادة 

 (oufriha & colla borateur,2006 :52)الدخل

یفوض قرار شراءه ) المریض(بالنظر إلى عدم توافر المعلومات فالمستھلك  : الطلب المحرض -ج

عن طریق الإغراء وتعظیم دخلھ من خلال التفویض أھذا الأخیر یسعى ل، للخدمة الصحیة للطبیب

وبالتالي تحریض الطلب بالنیایة عن المرض ، الشھرة في الوسط الطبيوالتأثیر الاجتماعي اوأ
(oufriha& colla borateur,2006 :53) 

فإذا كانت كل الخدمات الصحیة یمكن : الطلب على الخدمات الصحیة یعد طلبا مشتقا على الصحة-د

بول ( .یكون الطلب على الخدمات الصحیة طلبا مشتقة على الصحة، الصحة لإنتاجھا كمدخلات اعتبار

  )132: 2002، فلدستین

نظرا لاختلاف الأسواق الكلیة للخدمات الصحیة من حیث احتیاجات : تقسیم السوق الصحي -3

طاعات متجانسة لذا فقد یلجأ المسوقون إلى تقسیم ھذه الأسواق إلى ق، ورغبات المرض والمصابین

  .بحیث یمثل كل قطاع منھا فرصة تسویقیة مختلفة ومستقلة

جعل السوق الشامل على شكل قطاعات  وتجزئة السوق ھ : مفھوم تقسیم سوق الخدمة الصحیة -أ

وغالبا ما نحكمھ ، تسویقیة مختلفة فیما بینھا إلا انھا متجانسة في خصوصیة ما تقدمھ من سلع  وخدمات

الجزء المحدد من السوق وأدمة التي تقدمھا إلى المتعاملین في ذلك القطاع طبیعة وشكل الخ
  )146: ،2005،)ب(البكري(
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كما أن فلیب كوتلر یعرف السوق على انھ مجموعة من الأشخاص المحتملین والقادرین على شراء     

، أقساموطاعات أویقصد بتقسیم السوق أي القیام بتجزئتھ إلى ق، )35: 2002، كوتلر (السلع والخدمات

من حیث خصائص معنیة كالسن ، )المرضى المتشابھین (حیث یمثل كل منھا مجموعة من المستفیدین 

وفي ھذه الحالة تعتبر ھذه المجموعات من ، والوظیفة والمستوى التعلیمي والحاجة للخدمات الصحیة

  .خلال مزیج تسویقي واحد المرضى بمثابة أسواق مستقلة مستھدفة والتي یمكن الوفاء لاحتیاجاتھا من

 1998، مذكور(: التالیة للأسسیمكن تقسیم سوق الخدمة الصحیة وفقا : أسس تقسیم السوق الصحي -ب

: 169(  

سوق الخدمات الصحیة بالریف وبسوق الخدمات الصحیة  إلىوبدءا بتقسیم السوق : التقسیم الجغرافي -

بالسكان  الأھلةسوق الخدمات الصحیة  إلىنیة كذلك یمكن تقسیم السوق حسب الكثافة السكا، بالحضر

الطقس وأوتسوق الخدمات الصحیة عبر المناطق غیر الأھلة بالسكان كذلك تمكن التقییم حسب النتائج 

  .حیث ھناك سوق الخدمات الصحیة الأمراض المناطق الحارة

  :حي الى مایليیمكن تقسیم السوق الص ، م الدیمغرافيیقستلبالنسبة ل : التقسیم الدیمغرافي -

   ،سوق الخدمات الصحیة للكھول ،سوق الخدمات الصحیة لكبار السننجد ما یلي : من حیث السن - 

  وق الخدمات الصحیة للاطفال،سسوق الخدمات الصحیة للشباب

  .سوق الخدمات الصحیة للذكور  ، للإناثسوق الخدمات الصحیة  نجد مایلي  : من حیث الجنس - 

سوق الخدمات الصحیة   ،نجد ما یلي سوق الخدمات الصحیة بذوي الدخل المرتفعة : من حیث الدخل - 

  .بذوي الدخل المحدودة 

سوق الخدمات   ،سوق الخدمات الصحیة للعاملین الصناعیین : نجد ما یلي : من حیث المھنة -   

     .سوق الخدمات الصحیة للعاملین للحرفیین  ،الصحیة للعاملین الزراعیین

  : نجد ما یلي: لخدمات الصحیة حسب الاستفادةسوق ا -

  .سوق الخدمات الصحیة للراغبین في التحسین في مستوى الصحة والمعالجة من الأمراض -       

  .سوق الخدمات الصحیة للباحثین عن الفحص الدوري -       

  .سوق الخدمات الصحیة للباحثین عن جودة الخدمات الصحیة -       

  : نجد ما یلي : المرض/ حسب نوع الخدمة -
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  .سوق الخدمات الصحیة العلاجیة -       

  .سوق الخدمات الصحیة الجراحیة -       

  .سوق الخدمات الصحیة التشخیصیة -       

  .سوق الخدمات الصحیة الوقائیة -       

  سوق الخدمات الصحیة لمرض الكبد  -       

  سوق الخدمات الصحیة لمرض الكسر  -       

  سوق الخدمات الصحیة لمرض الفشل الكلوي  -       

  الخ ...الصدریة والعصبیة للأمراضسوق الخدمات الصحیة  -     

  : نجد ما یلي : حسب معدل الاستخدام -

  الجدد  ىسوق الخدمات الصحیة للمرض -    

  ).مرض السكر وضغط الدم  : مثال(المترددین  ىسوق الخدمات الصحیة للمرض -    

   : نجد : ك والاتجاھاتحسب السلو-

  .سوق الخدمات الصحیة للمستفیدین من الانظمة الرسمیة المتاحة -   

والذین یحملون اتجاھات )سوق الخدمات الصحیة للمستخدمین للأنظمة غیر رسمیة السحر والشعوذة -    

  .سلبیة ضد الأطباء والمؤسسات الصحیة

  نجد: حسب مؤدي الخدمة -

   الوصیة یة للمؤسسات الصحیة سوق الخدمات الصح -    

  سوق الخدمات الصحیة للمؤسسات الصحیة التأسیسیة  -    

  سوق الخدمات الصحیة للمؤسسات العلاجیة  -    

  .سوق الخدمات الصحیة للمؤسسات الصحیة الخاصة -    
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 ووالمھم ھ، أساس بالتقسیم السوق إلى قطاعاتوأومن الملاحظ  إمكانیة استخدام أكثر من معیار       

  الوصول إلى السوق المستھدف 

  : نجد: حسب نوع العمل -

  سوق الخدمات الصحیة للمرضى  -    

  )الشركات ، القنصلیات، السفارات(سوق الخدمات الصحیة للمنظمات  -    

إن عملیة استھدف السوق الصحي تتم عن طریق خطوتین أساسیتین : السوق الصحي المستھدف -4

  : وھما

  )142: 2012، وآخرونكورتل ( : وتتمثل فیما یلي : السوق المستھدف الذي یمكن الدخول إلیھتحدید  -أ

تشكلیھ (ویقصد بھ التركیز على نوع محدد من الخدمات: )التمركز(التركیز على جزء من السوق  -

 ، وھذا الأسلوب في الوصول الى الأسواق اعتماده من قبل)معینة من الخدمات ضمن قطاع سوقي معین

  : المؤسسات الصحیة الصغیرة وحدیثة التكوین من المزایا التي یحققھا ھذا الأسلوب في التوجھ نذكر

الخدمة الصحیة والترویج لھا وتوزیعھا بما یؤدي الى تخفیض  إنتاجالتخصص الدقیق في مجال  - 

  واضح في الكلفة 

  تالي یخلق الضمان لدى وبال، یمكن ان یحقق السرعة في خلق وزیادة العائد على الاستثمار -

  .المستثمرین في حصولھم على عوائد ربحیة في وقت مبكر

یكون أكثر قدرة على التكیف مع البیئة لمحدودیة المتغیرات البیئیة العامة والخاصة التي تتعامل  -

  .تتضمن مخاطر المنافسة الإستراتجیةوفي نفس الوقت ھذه ، معھا المؤسسة الصحیة

ي ھذه الحالة المؤسسة الصحیة تركز على نوع معین من الخدمات موزع ضمن ف: تخصصیة الخدمة -

  .الحال في تقدیم خدمات الفحص الشعاعي وكما ھ، مجموعة من القطاعات السوقیة

وفیھ تقدم المؤسسة الصحیة تشكیلة مختلفة من الخدمات ضمن قطاع سوقي معین  : تخصصیة السوق -

السوق عندما تھدف إلى تحقیق وحفي التوجھ ن الأسلوبوھذا  رھالاختیاوتسعى إدارة المؤسسة الصحیة 

  .تغطیة احتیاجات متعددة من الخدمات الصحیة في ظل سوق واحد

یعتمد من قبل المؤسسة الصحیة في اختیارھا لأكثر من جزء : )اختیار تخصصي (التخصص الانتقالي  -

ة الصحیة مدة تسعى لتحقیقھ عبر بحیث یمكن ان تضع إدارة المؤسس، سوقي متخصص للمتعامل معھ
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في  الأسلوبوھذا ، من السوق كل على حدى الأجزاءكثر مقدمة في تلك وأالتعامل من خدمة صحیة 

السوق یمكن أن یزید من حالة التخصص وتعددھا في المؤسسة الصحیة وزیادة الخبرة والتوجھ نح

  .الحالي والأداءي الیوم الأداءوبالتالي  یؤدي الى تقلیل المخاطر في ، والتعلم

في التغطیة الشاملة للسوق من قبل المؤسسات الصحیة  الأسلوب یستخدم ھذه : تغطیة السوق الكامل -

مختلفة سواء  أسواق إلىبحیث یمكن أن تقدم خدمات طبیة متعددة ، الكبیرة الحجم والعامة في خدماتھا

المجالات الطبیة ولذین تقدم لھم الخدمة اا الأفرادوكان ذلك حسب المناطق الجغرافیة في مدى تمویلھا أ

بعد تحدید السوق المستھدف ودخول المؤسسة الصحیة إلیھ تأتي عملیة اختیار   التي تقدم فیھا  

  .الاستراتجیات السوقیة المناسبة للدخول إلى تلك الأسواق

المؤسسات  حیث تعتمد عملیة الاستھداف في: الاستراتجیات التسویقیة للدخول للسوق المستھدف -ب

 الانحلالیة الإستراتجیةعناصر وأملامح  إلى بالإضافة، SWOTالصحیة على نتائج التحلیل الموقعي 

عملیة الاستھداف بالصور وتتخذ ، المنافسة الأخرىالتنافسیة للمؤسسة الصحیة بالمقارنة مع المؤسسات 

  )48 : 2006ھ، نعبیدات ودباب( : التالیة

والتي ترتكز على توجیھ المزیج الصحي إلى كامل قطاعات  : ق الكليالسووإستراتجیة التوجھ نح -

تطبقھ المؤسسات الصحیة الحكومیة وماقد تفعلھ أوشرائح المرض الحالیین والمحتملین في السوق وھوا

ما تقوم بھ وزارة الصحة في والمحتملة في السوق الكلي أووالتي تنشأ كافة الأقسام للأمراض الموجودة أ

  .ات ومراكز صحیة في كافة المحافظات والقرى والمخیماتإنشاء مؤسس

وترتكز ھذه الإستراتجیة على تقدیم المؤسسات  : في تقدیم الخدمات الصحیة: إستراتجیة التمایز -

تفوق بالمقارنة مع المؤسسات الصحیة الأخرى المنافسة  والصحیة والخدمات تشعر أنھا تقدمھا بامتیاز ا

م المؤسسة معینة بتقدیم خدمات صحیة متمیزة في مجال معالجة الأمراض على سبیل المثال قد تقو

ھكذا الأمر بالنسبة لبعض ، الباطنیة والقلب والصدر ویبعد عن تقدیم الخدمات الصحیة الأخرى

المؤسسات الصحیة التي قد تكون قادرة على تقدیم خدمات صحیة متمیزة طبیة في مجالات معالجة 

الأعصاب  والولادة وغیرھا لأن لھا خبرات أكثر ومیزات فنیة وبشریة الأمراض السكري وجراحة 

  .أكثر كفؤات بالمقارنة مع غیرھا من المؤسسات الصحیة المنافسة

وتقوم ھذه الإستراتجیة بالتركیز على جزء واحد من السوق الكلي على سبیل  : إستراتجیة التركیز -

ویرجع ، وقد تركز مؤسسة أخرى على الولادة، نالمثال قد تركز مؤسسة صحیة معینة معالجة العیو

ضعف الموارد المالیة والفنیة  والسبب الرئیسي فیتبین ھذه الإستراتجیة من قبل المؤسسات الصحیة ھ

   .والتسویقیة والبشریة
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وفي الأخیر یمكن الإشارة إلى أن نجاح التسویق في المؤسسات الصحیة یرتبط بوضع إستراتجیة     

المرضى الحالیین والمستھدفین تحدید الأھداف الإستراتجیة للمؤسسة مع دراسة وتحلیل  تسویقیة تتضمن

والمنافسین وحتى المزیج التسویقي الى جانب تحدید مجال التركیز بالنسبة للمنتجات والخدمات الصحیة 

  .المقدمة في السوق

  نظام المعلومات التسویقي في الوسط الصحيوق یسوتبحوث ال : رابعا

تخصصیة  تسویقیة بحوث إلى آخر إلى وقت من الصحیة ؤسساتالم في التسویق مدراء یحتاج       

 بما كان الضرورة من یكون ولذلك، لھا المناسب القرار اتخاذ باتجاه معھا یتعاملون التي الحالات لدراسة

 الذي یراد فالھد مع تتوافق نتائج على للحصول واضحة وعنایة دقیق بشكل التسویقي البحث یصمم أن

 بأن الصحیةؤسسات الم على أجریت التي الدراسات من عدد وفي المقابل بالاتجاه یلاحظ ما أن إلا منھ،

 2005،)ب(البكري(.التسویق میزانیة من %  1یتجاوز لا التسویقیة البحوث إجراء على مبالغ من ینفق ما

: 52(  
 وتحلیلھا البیانات تحصیل على التسویق بحوث تنصب بحیث: الصحي التسویق بحوث ماھیة -1 

 تكفل علمیة أسس على ومنظم مخطط نشاط وھي  التسویقیة والفرص المشاكل وحل تحدید لأغراض

 تتمثل محددة لاحتیاجات تلبیةً  ینجز النشاط ھذا أن ملاحظة مع، والفرص المشاكل تلك مع الكفء التعامل

 )13: 2009، العجارمة( ومتمیزة خاصة لوماتمع توفر استغلالھاوأ حلھا یستلزم فرصةوأ مشكلة بوجود

المنتج  بحوث تشمل أنھا إذ ومختلفة متعددةالصحیة   التسویقیة البحوث بتطبیق الخاصة والمجالات

 التكالیف بحوث، تسلیم الخدمة الصحیة منافذ بحوث   الترویج بحوث، المرضى بحوث، الصحي

 : ھما أساسیین كنینر على التسویقیة البحوث تعتمدو، إلخ...التسویقیة

 یحتاجھا التي البیانات لطبیعة والدقیقة العامة للتفاصیل متضمنا البحث یكون أن بھا ویقصد :النظمیة  -

  .ومترابط متكامل وبشكل المجال ھذا في اعتمادھا یمكن التي والمعالجة التحلیل وأسلوب البحث

 تحلیلھا في المعتمد للأسلوب اناتالبی جمع عند منحازا الباحث یكون لا أن وھي:الموضوعیة  -

 تصوراتھوأ رغباتھ مع تتوافق والتي المبحوثة الظاھرة أسباب من سببوأ، محدد ھدف إلى وعرضھا

 ذلك على وتأسیسا ،إلیھا التوصل یتم التي النتائج في مصداقیتھ فقد قد البحث أن یعني ذلك لأن المسبقة

 2005،)ب(البكري( : الآتي تحقیق على الصحیةؤسسات الم في القرار متخذي تساعد التسویق بحوث فان

: 48( 
 ذات في یعزز وبما المرضى لدى وقبول رضا أفضل یحقق وبما التسویقي القرار استراتیجیة صیاغة §

 .الصحي السوق في الصحیة ؤسسةالم مكانة من الوقت
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علیھا  یكون أن یمكن التي المختلفة السلوكیة النماذج معرفة من الصحیة المؤسسة إدارة تمكین §

 .معھم التعامل یمكن وكیف الصحیة للمؤسسة والمراجعین المرضى

 بھا ومن الإحاطة من الصحیة المؤسسة إدارة یمكن بما المرضى سلوك في الحاصلة التغیرات معرفة §

 أن یتم یجب الصحیح مجالھ الصحیة المؤسسة في التسویقي البحث یأخذ ولكي ھنا الإشارة المفید

 الخبرة العلمیة یمتلك الذي الطرف وھما، الصحیة المؤسسة في العاملین من طرفین بین ما زجةالمما

 الخبرة الصحیة یمتلكون ینذال العاملون وھم الثاني والطرف التسویقي البحث مجال في والعملیة

  .الاعتبار بعین وأخذھا بحثھا یستوجب التي الحالات تأشیر یستطیعون الذینو
في  بالتسویق خاصة مستقلة إدارة وجود إن: ث التسویقیة في المؤسسات الصحیةأھمیة البحو-2

 الدراسات أن اعتبار على التسویقیة الطبیة الدراسات للقیام بإجراء ضروري المؤسسة الصحیة

 الحصول على المعلومات في إدارة المؤسسة الصحیة تساعد التي الرئیسة الوسیلة التسویقیة ھي

المستقبلیة  بالمشكلات في التنبؤ المؤسسة الصحیة إدارة یخدم بما المناسب تلوقا وفي، اللازمة

إدارة  مساعدة في التسویق إدارة دور عن فضلاً ، بالفرص واغتنامھا والتنبؤ الحالیة المشكلات ومواجھة

 المرضى قیاس اتجاھات وذلك، فیھا الإنتاجیة للطاقات الاستخدام مشاكل في حل المؤسسة الصحیة

 المادیة الموارد تقدیر ثم ومن، الصحیة على الخدمات الطلب تقدیر یمكنھا كما، كة  الحالیةالمدر

تحسین  وفي الخدمات أفضل تقدیم في المؤسسة الصحیة ھدف في ینصب اللازمة  وكل ذلك والبشریة

 رفیع مستوى إلى والوصول للعلوم الطبیة السریع التطور مع یتماشى بما وتطویرھا باستمرار الخدمات

  .المقدمة الطبیة الخدمات من

 المؤسسات في التسویقي البحث إجراء طریقة تختلف لا: الصحي التسویقي البحث إجراء خطوات -3

 مؤسسات في الحال علیھوھ كما البحث لمضامین والأطر الجوھریة الخطوات حیث من كثیرا الصحیة

 الأطرافو معالجتھا یتم التي تالمشكلا خصوصیة یكمن في الاختلاف أن إلا  الأخرى الأعمال

 الشكل في توضیحھا یمكن الصحي التسویقي البحث إجراء خطوات فان عام بشكلو البحث من المستھدفة

  : التالي
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  خطوات اجراء البحث التسویقي: )07(الشكل رقم

 
  )58:  2009العجارمة،  ( : المصدر

 الصحیة ؤسسةالم إدارة من ابتدءا یتطلب البحث أھداف تحدید إن : البحث أھدافو المشكلة تحدید -أ

 إلى سیقود للمشكلة الخاطئ التحدید أن إذ، معالجتھا المطلوب للمشكلة دقیق وواضح تحدید الى الوصول

 إذا المثال سبیل الخاطئة،فعلى النتائج إلى وصولا المعتمدة والأسالیب الأدوات المستخدمة في تتابعم خطأ

 ماھیة وتحدید الصحیةؤسسة للم اختیارھم في المرضى سلوك معرفةوھ البحث من الھدف كان ما

 من ددع ھناك أن سنجد للمرضى العمر عامل متغیر وفق وعلى الاختیار ذلك في تؤثر التي العوامل

 : منھا الاختیار ھذا في تؤثر العوامل

 .الصحیةؤسسة الم اختیار لقرار اتخاذھم عملیة على الراقدین والأطباء المرضى تأثیر -       

 لدى الأخرى المنظمات ببقیة قیاسا الصحیةؤسسة الم بھا تحظى التي والمنزلة الذھنیة المكانة -       

 .الجمھور

 یتعامل التي المرضیة والمجالات الصحیة ؤسساتالم داخل المرضى إلیھا نظری التي الأشیاء -       

 .الشخصیة حالتھوأ المریض لعمر تبعا تتغیر كانت إذا وفیما الأطباء معھا

 مع والاتصال التأثیر لخلق الصحیة ؤسسة الم قبل من المعتمدة التسویقیة الأنشطة فعالیة -      

 .الجمھور

 على والتي للبحث العامة الصیاغة وضع في البحث خطة تطویر عملیة تمثلت: البحث خطة تطویر -ب

 : بالآتي تنحصر والتي البحث عمل مسارات تحدید یتم ضوئھا

 یتوافق بما علیھا للحصول الباحث یسعى التي البیانات مصادر تحدید یمكن : البیانات مصادر تعیین §

 یمكن ثانویة بیانات المصادر من یننوع خلال من البحث من والھدف المشكلة خصوصیة مع

 لأغراض ومعدة مكتوبة تكون ما وغالبا خارجھا منوأ الصحیة ؤسسةالم داخل من علیھا الحصول

 التي الأطرافوأ البحث بیئة مع المیدانیة المعایشة خلال من علیھا الحصول یتم أولیة وبیانات أخرى

 .البحث یغذیھا
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 والحصول البحث إجراء في بھ الإستعانة یمكن الذي سلوبالأ تحدید في وتتمثل : البحث طریقة §

  .التجربةوأ الملاحظةوأ المقابلة خلال من ذلك ویتم لبیانات، على

آخر  إلى بحث من )البیانات (المعلومات  جمع استمارة تختلف : المعلومات جمع استمارة إعداد §

 .البحث إعداد أجلھ من یتم الذي للغرض وفقا

تمثل  أن شانھا من التي العینة اختیار إلى یسعى البحث مصمم أن بذلك ونعني : البحث عینة §

  .النتائج في الدقة من درجة أعلى محققاو ممكنا اختیارھا یكون والتي تمثیل أقرب المجتمع

 عبر كانت ما إذا وھذا الإجابات استرداد عملیة في المرحلة ھذه وتتمثل: البیاناتو المعلومات جمع -ج

 المطلوبة للشروط ومطابقتھا سلامتھا من والتأكد مراجعتھا لیتم والثانویة المصادر الأولیة عبروأ استمارة

 تسھیل بھدف إجابة لكل علیھا المتفق الرموز ووضع البیانات تمییز عملیة فیھا بعد لتتم البحث لانجاز

 المقاییس وعبر كذل أمكن كلما أرقام إلى الإجابات تحویل تم ومن وتفریغ البیانات تصنیف عملیة

 .للإجابة المستخدمة

 البحث مسار مع تتوافق التي الإحصائیة الأسالیب باستخدام ذلك ویتم: المعلومات) البیانات (تحلیل -د

 العمق ودرجة ونوعیة المتحققة البیانات طبیعة على یتوقف المقاییس ھذه استخدام بأن شك ولا وأھدافھ

 ھي بل ذاتھ بحد ھدفا لیس الإحصائیة الأسالیب ھذه استخدام وأن المبحوثة المشكلة تحلیل في المطلوب

 .المبحوثة للمشكلة حقیقيو دقیق للقیاس ووسیلة

 المنظمة في المعنیة الإدارة على إلیھا التوصل تم التي النتائج عرض فیھا یتم: النھائي التقریر تقدیم -ه

  .الإنشائي التعبیر عن وبعیدة مةومفھو بسیطة بلغة یكتب أن التقریر تقدیمبف ویراعي الصحیة

 العمل خلال ومن لدیھا تتجمع الصحیة ؤسساتالم في التسویق إدارة بأن القول إلى ونخلص       

 نظام لدیھا یكون أن دون الصحیح بالشكل تستثمرھا أن تستطیع لا أنھا إلا، البیانات من كبیر كم الیومي

 بھا یرتبط لما المناسب القرار اتخاذ لصالح تسخیرھا باتجاه معھا التعامل من یمكنھا التسویقي للمعلومات

 والأھداف للأنشطة التخطیط عملیة في خاصة الصحیة تؤسساالم إدارة تواجھھا قد مختلفة حالات من

  .والمستقبلیة الحالیة

یمثل نظام المعلومات التسویقي أحد الركائز  : نظام المعلومات التسویقي للمؤسسات الصحیة -4

سیة لإدارة المؤسسات الصحیة من خلال توفیره للمعلومات الضروریة اللازمة لاتخاذ القرارات الأسا

الھیكل المتكامل من وھ حیث إن نظام المعلومات التسویقي، والتي تتمیز بالدقة الصحة الجودة والسرعة

رجیة للمنظمة الأجھزة الإجراءات والذي یصمم لتجمیع البیانات من المصادر الخا، الإطارات البشریة

مجموعة من الجھود المشتركة وفھ، لتولید معلومات تساعد الإدارة التسویقیة في صنع القرارات السلیمة

بین جمیع العاملین بالمنظمة لجمع وتحلیل وتصنیف ونشر المعلومات الخاصة باتخاذ القرارات لعملیات 

  .الأداء للمؤسسات الصحیةالتخطیط والتنفیذ والرقابة التسویقیة وتحقیق زیادة في كفاءة 
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عرف بعض الكتاب نظام المعلومات التسویقي بأنھ نظام : ماھیة نظام المعلومات التسویقي الصحي -أ

متداخل من الاشخاص والآلات والإجراءات مصمم بطریقة تھدف الى تدفق منتظم من المعلومات من 

تسویقیة التي تواجھ ادارة المصادر الخارجیة والداخلیة لاستخدامھا في مختلف القرارات ال

نظام المعلومات التسویقي بأنھ  )(Kotler&Dubois ,1997 :86 كما عرف،(Zack, 1998 :22)التسویق

نظام مستمر من الاتصال الفاعل بین الناس والمعدات والإجراءات لجمع البیانات وتحلیلھا وتقییمھا 

اتخاذ قرارات المسوقین لتحسین وتوزیعھا في نفس الوقت ولجعلھا معلومات اكثر صلاحیة في 

بأنھ عملیة  (Maier &Gambill, 1996 :64)فیما عرفھ ، مجھوداتھم التسویقیة وتنفیذھا والرقابھ علیھا

حالیة وأمستمرة ومنظمة لجمع وتسجیل البیانات وتبویبھا وحفظھا وتحلیلھا سواء كانت بیانات ماضیة 

والعمل على استرجاعھا للحصول على ، ر المؤثرة فیھاوالعناص مؤسسةمستقبلیة والمتعلقة بأعمال الوأ

المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات التسویقیة في الوقت المناسب والشكل المناسب وبالدقة المناسبة وبما 

فراد بأنھ ذلك التركیب من الأ O’Hara, 1998 :38) ( Stephens &بینما عرفھ، یحقق اھداف الشركة

ممة لتسھیل تدفق وتخزین كافة البیانات والمعلومات من مختلف المصادر والأجزاء والأدوات المص

كما ،وتحویلھا وصیاغتھا بشكل ذي معنى وفائدة لمتخذ القرار في المشروع وبصفة دوریة

لجمع  فراد والأجھزة والإجراءات المصممةبأنھ ھیكل من الأ (Lendrevie &Denis, 2000 :116)عرفھ

المعلومات الدقیقة والتي یحتاجھا مدیر التسویق لاتخاذ القرارات التسویقیة  وحفظ وتحلیل وتقییم وتوزیع

 .الوقت المناسب  في

نھ تركیب مؤلف أن كل التعاریف التي وضعت لنظام المعلومات التسویقي أجمعت على أنلاحظ ب       

ى معلومات وخزنھا فراد ومواد وأموال وبرامج ھدفھا جمع البیانات ومعالجتھا وتحویلھا الأمن مجموعة 

ن ھذه التعاریف لا أوإیصالھا الى متخذ القرار في الوقت المناسب وبالكیفیة التي تخدم قراره ولا شك ب

  .علیھ في المؤسسات الصحیةوتختلف من حیث الجوھر والمضمون عما ھ

المؤسسة  یمكن تحدید عدد من المؤشرات في تبیان أھمیة نظام المعلومات التسویقي في عملكما         

  )85 : 2005،)ب(البكري(  :الصحیة

 في بخاصة معھا والتوافق التكیف یتطلب مما والبیانات المعلومات في كبیرة ثورة عامة العالم یشھد §

 الخ، ...الدوائیةوا التشخیصیةوا العلاجیة كانت سواء الاتجاھات المتعددة الطبیة من الابتكارات الجدید

 یخدم وبما المعلومات من الكبیر الفیض ھذا مع للتعامل ودقیق حكمم نظام یستوجب اعتماد والتي

 .للمرضى المقدمة الطبیة الخدمة جودة على ذلك وانعكاس ؤسسة الصحیةالم مصلحة

 الى السعریة المنافسة صیغة منعملاء ال كسبونح وتفاعلھا عملھا في ؤسسات الصحیةالم انتقال §

 مقدار خلالھا من یقاس التي المعلومات تلك الى بحاجة صحیةؤسسة الفالم لذلك ،المنافسة اللاسعریة
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 في غیرھا عن متمیزة یجعلھا وبما الصحي السوق في القائمة المنافسة حیال الحقیقي لأنشطتھا التأثیر

 .غیر السعریة المؤشرات تلك

 مما الدولي، النطاق الى المحلي النطاق من العلاجیة وأنشطتھا ؤسسات الصحیةالم عمل انتقال §

 حیث من ذلك كان سواء لانتقالھ بتلك تتعلق التي المعلومات من المزید على ملزمة بالحصول یجعلھا

 الاقتصادیة الاوضاع وكذلك، والشخصیة السلوكیة وسماتھم البلدان لتلك وخصوصیة المرضى طبیعة

مؤسسات  لافتتاح والمناسبة القرارات الصحیحة اتخاذ من یمكنھا الخ،والتي ...والتقنیة والسیاسیة

 .وطنیة صحیة مؤسسات مع بالمشاركةوا مستقل بشكل البلدان تلك فيصحیة 

 من وذلك التسویقیة خططھا على فضلأ ورقابة سیطرة تحقق نأ ؤسسة الصحیةالم ادارة تستطیع §

 یحتمل التي بالمشاكل التحذیرات الخاصة وتقدیم مبكر وبشكل التسویقي نظاما لمعلومات استلام خلال

 .حدوثھا قبل تلافیھا على والعمل ؤسسة الصحیةالم بھا تقع نا

 حقوقھم تحدید خلال من یبدأ ان یجب )ؤسسة الصحیةالم عملاء( المستھلك لسلوك معمق تحلیل أي §

ؤسسة الم نأب یعني وھذا، نظیفة بیئة في یعیشوا والاستماع لرأیھ وان بالأمان والاختیار والمتمثلھ

 ان شانھا من والتي منھا المستفیدین الى الوقت بذات والصادقة معلومات الكافیةال بتقدیم ملزمالصحیة 

 وكونھا جانب، منؤسسة الصحیة الم مع التعاملوا قرارات الشراء للخدمة الصحیة اتخاذ في تعینھم

 تحقق وان، المختلفة والإعلان الترویح وسائل عبر لھا یتعرض قد التي التضلیل عملیات من تحد

 .آخر جانب من حقیقیة معلومات من تقدمھ بما المستھلك امام المفتوح سوقال سیاسة

 الحدیثة البرامجیاتو الأنظمة خلال من المستحصلة المعلومات على والاعتمادیة الموثوقیة درجة زیادة

 تقدیم انجاز من تسھل ان شانھا من والتي المختلفة الصحیة المنظمات بین ما المعتمدة الاتصال في نظم

   .ؤسسة الصحیةللم المراجعین للمرضى افضل وفاعلیة خدمة بكفاءةال

 ؤسسات الصحیةالم مدراء بھا عیستطی التي الأداة إن  : الصحي قيیالتسو المعلومات نظام مكونات -ب 

 عناصر أربعة من والمكون قيیالتسو المعلومات نظام اعتمادھم علىوھ ،مھامھا قیتحق في استخدامھا

  : التالي شكلال في كما ةیسیرئ
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  مكونات نظام المعلومات التسویقي الصحي :)08(الشكل رقم

  

 التي المعلومات من العدید ؤسسةللم الداخلیة والتقاریر السجلات توفر : الداخلیة والتقاریر السجلات -

 المختلفة للمناطق المبیعات فبیانات، والرقابة والتنفیذ بالتخطیط المتعلقة القرارات اتخاذ عملیة تتطلبھا

 المنتجاتوأ المناطق تلك اداء تقییم عند سواء التسویق لمدیر بالغة اھمیة اتذ تعد والزبائن والمنتجات

   البیعیة ھدافالأ لتحقیق المختلفة التسویقیة العادة الخطط في المبیعاتومندوب یقوم وضعكما عندوا
 كذلك عمالأ من ؤسسةالم بھ تقوم ما ءازا السوق في المنافسین فعل ردود عن دوریة تقاریر بإعداد

 عن ورضاھم وشكاواھم الزبائن فعل ردود عن دوریة تقاریر بإعداد الزبائن خدمات قسم متابعة ومیق

 بانخفاض ؤسسةللم الداخلیة السجلات من علیھا الحصول یمكن التي المعلومات لخدمات،وتتصف  داءأ

 خذأ التسویق مدیر على ویجب بسرعة علیھا الحصول ویتم متاحة نھاأ كما، علیھا الحصول كلفة

 تختلف لأغرض جمعت قد تكون ربما المعلومات ھذه نلأ نظرا المعلومات ھذه استعمال في الحیطة

 یعید ان علیھ یجب بل ھي كما المعلومات یأخذ لا نأ التسویق مدیر فان على ولھذا یریدھا التي تلك عن

   (Ehie,2002 :96)  .ادارتھ لاستخدامات صلاحیتھا مدى من لیتأكد وتقییمھا تحلیلھا

الاجراءات والمصادر  من مجموعة من التسویقیة الاستخبارات نظام یتكون : الاستخبارات التسویقیة-

 التسویقیة البیئة في تحدث التي للتغیرات الیومیة المعلومات على للحصول المدیرین بواسطة المستخدمة
(Helfer&Orsoni ,2001 :52) ،تقوم التي السریة المعلومات بأنھا التسویقیة الاستخبارات وتعرف 

 المنظمة تقوم المعلومات ھذه ضوء ففي، السوق في ؤسسةللم المنافسین عن بجمعھا التسویق ادارة

 حدة ازدیاد مع المعلومات ھذه ھمیةأ وتزداد التسویقیة مجھا اروب خططھا وتعتمد بتعدیل

(Kotler ,1997 :111 )    المصدر:  
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 : ھمھاأ المعلومات ھذه مثل على للحصول عدیدة مصادر على ؤسساتالم (Ehie, 2002 :97)المنافسة
(Maier&Gambill,1996 :71-72)    

 معلومات، قنوات كلھم یكونوا نأ یمكن وباحثین وعلماء ومھندسین مدرین من ؤسسةالم وموظف •

 المنافسون بھ یقوم وما البیئة في یجري ما كل عن للمعلومات ومنتظمة ومستمرة مھمة ومصادر

 .وممارسات فعالأ من

 تنشره فما الأھمیة غایة في مصدرا تمثل المنافسة المنظمات عن المنشورة المعلوماتو تقاریرلا •

 تزود ان یمكن اعلاناتھا في عنھ تعلن وما اعاتھارواخت تھااوانجاز المنظمات ھذه عن الصحف

 .مھمة سریة بمعلومات المنظمة

 الصناعي بالنشاط ةالمعنی الحكومیة الاجھزة بعض تصدرھا التي الدوریة راتوالنش التقاریر •

 .تراوالاستشا الابحاث ومراكز المصدرین وجمعیات الصناعة وغرف

 شراء للمنظمة یمكن اذ، التصرفات ھذه عن المادیة الادلة وتحلیل المنافسین تصرفات ملاحظة •

 وتكلفتھا، المنتجات لھذه السلعي المضمون وتحلیل ودارسة المنافسة ؤسساتالم منتجات بعض

 في لھا المنافسةؤسسات الم اوضاع تحلیل من الاستفادة للمنظمة ویمكن انتاجھا ائقروط الانتاجیة

 .ؤسساتالم تلك تستخدمھا التي التوزیع نظم، الإنتاج حجم، السوقیة حصصھا حیث من السوق

 ومؤھلات شروط من تتضمنھ وما التوظیف طلبات تعد حیث، المنافسة ؤسساتالم في الموظفون •

 مصدرا المنافسةؤسسات الم لدى الشاغرة التسویقیة الوظائف لشغل مةزلأ وعملیة علمیة

  .ؤسساتالم تلك اتجاھات عن مھمة لمعلومات

 للمعلوماتدرا مص یكونوا ان یمكن ؤسساتالم من العدید مع تعاملھم في والموردین الزبائن •

 .السریة التسویقیة

 ممارسات ضد نفسھا تحصین الى سواقلأا في التنافسیة میزتھا تعزیز لأجل ؤسساتالم وقامت      

 مكاتب بإنشاء ذاتھ الوقت في قامت كما اعمال من بھ تقوم ما سریة على والمحافظة المنافسةؤسسات الم

 التي الجھات على وتوزیعھا وتحلیلھا المنافسةؤسسات الم عن تنشر التي المعلومات لجمع متخصصة

 ان في الداخلیة والتقاریر السجلات نظام عن التسویقیة تراالاستخبا وتختلف المنظمة داخل الیھا تحتاج

 نظام بھا یتمیز التي الماضيوأ الحاضر معلومات من بدلاً  المستقبل صوب تتجة )المخرجات( معلومات

  (Gorgone& al,2003 :63): السجلات

 بصورة ت القرارا اتخاذ من تمكن التي المعلومات توفیر في التسویق بحوث تفید : التسویق بحوث -

 معلومات جمع الى تحتاج قرارات  وأ، لأخر وقت من ؤسسةالم تواجھ مشاكل تعكس والتي منتظمة غیر

 المستھلكین بین تربط التي الوسیلة وھي ،)السوق الى جدید منتج تقدیم مثل( اتخاذھا في للمساعدة

 التسویقیة البیانات وتسجیل جمع بأنھا التسویق بحوث فتعرف، ؤسسةللم التسویقي القرار بصانع والزبائن
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 من عنصر بأي المشاكل ھذه تتعلق ان ویمكن، الخدماتو للسلع التسویقیة بالمشاكل المتعلقة البیانات وأ

 ذاتھا التسویقیة المشاكل   وتحلیل وتحلیلھا البیانات بجمع یتعلق التسویق بحوث فنشاط المزیج مكونات

)(Green, 2004 :38، یمكن اذ التسویقي المعلومات نظام من جزء انھا على یھاال ینظر التسویق فبحوث 

 لھا البیانات جمع ثم المشكلة تحدید في البحوث ھذه وتبدأ، التسویقیة المعلومات من راكبی راقد تقدم ان

 & Stephens)  المناسب رارالق اتخاذ اساسھ على یتم تقریر شكل في النتائج واستخلاص وتحلیلھا

O’Hara,1998 :43) 

ً  المُعدةرامج والب تالقرارا ونماذج الإحصائیة الأدوات من مجموعة ھي : المعلومات حلیلت -  سلفا

 استخلاص من وتمكن التسویقیةرارات الق وترشید البیانات تحلیل في التسویق مدیري لمساعدة

 دواتوالأ الوسائل نسبأ اختیار في یختص فالتحلیل، جمعھا تم التي المعلومات من والنتائج راتالمؤش

 التحلیلات ھذه وتقدم التسویقیة والمعلومات البیانات وتحلیل لقیاس استخدامھا یُمكن التي والمقاییس

 من الكثیر إلى التوصل یمكن كما والمخزون والمبیعات بالتكالیف ترتبط التي كتلك للمدیر ھامة معلومات

 التسویق مدیر وعلى الإعلانیة الوسائل انسب واختیار المبیعات حجم كتقدیر بالتنبؤ تتعلق التيرارات الق

 تارالمتغی بین علاقات إلى والتوصل البیانات لتحلیل المتقدمة والوسائل ، بالأدوات معرفة على یكون أن

  (Chirouze ,2005 :221)  .التسویقیة
 بما التسویقي المعلومات نظام خصائص أھم تلخیص یمكن: التسویقي المعلومات نظام خصائص -ج

 (Francois, 2006 : 124): تيأی

 لاتخاذ المطلوبة البیانات تحدید اجل من المعلومات مجال في النظم لمفھوم تطبیق عن عبارةوھ -

 واسترجاع البیانات وتخزین الكمیة التحلیل أسالیب بمساعدة البیانات تشغیل البیانات، ھذه القرارات،جمع

 .المعلومات مستقبلا

 ذات في وعلاجي وقائي اذاً  وفھ لھا، الحلول ویضع المشاكل ویمنع یتوقع وفھ بالمستقبل معني نھأ -

 .الوقت

  ذلك فیعد، یوفرھا التي المعلومات تستخدم لم وإذا، متفرقة مورأ معالجة بالاستمراریة ولیس یتسم -

 .ضائعة وكلفة اھدار

ً  یوفر نأ یستطیع جیداً  المصمم المعلومات نظام ان -  والأقل اكتمالاً  والأكثر سرعالأ البیانات من انسیابا

 أداء رصد یمكن وبذلك، وتفصیلیة منظمة دوریة تقاریر على الحصول المدیرون ویستطیع كلفةً 

 .الاخرى التسویقیة المجالات من وغیرھا الشخصیة وغیر الشخصیة البیعیة والأسواق الجھود المنتجات

ً  تسویقي معلومات نظام وجود بدون  -  ھذه من تنساب التي والمعلومات البیانات تتعرض ما غالبا

  .التأخیروالتحریف والى الفقدان ) الخارجیةوالداخلیة (المصادر 
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 ونظام التسویق بحوث بین ارتباط علاقة ھناك : التسویقي المعلومات بنظام التسویق بحوث علاقة -5

 بحوث وتركز جیةوالخار الداخلیة على البیئة التسویقي المعلومات نظم تركز اذ، التسویقي المعلومات

 وتحلیلھا البیانات لجمع التسویق أسلوب بحوث وتعد، الخارجیة البیئة من البیانات جمع على التسویق

 انخفاض مثل معین، موضوعوأ مشكلة بدراسة یرتبط أنھ یعني وھذا، بذاتھا قائمة مشكلة حل بھدف

 تدفق عن التسویقي عبارة تالمعلوما نظام أن حین في، Zack, 1998 :26)( السوق في المؤسسة  حصة

 وتُعد، فیھ المسوقینوأ المدیرین خلال من وقت أي في منھ للاستفادة ویومي مستمر بشكل للمعلومات

 وخططھا قراراتھا تعدیل المؤسسة   الصحیة من تتمكن كي السوق حركة لمتابعة اجھزة المعلومات نظم

 یمنع الذيوھ الكفء فالنظام Helfer&Orsoni, 2001 :54) (المنتجات  و العملاء، السوقونح التسویقیة

 قبل القرار باتخاذ یسمح ما وھذا حدوثھا قبل بالمشكلات التنبؤ على بقدرتھ المشاكل التسویقیة من كثیر

ً  التسویقي المعلومات نظام یعد وبذلك، والأزمات التسویقیة المشاكل وقوع ً  نظاما ً  علاجیا  نفس في ووقائیا

  (Brenner et. al., 2002 :85).الوقت

  التسویق وبحوث التسویقي المعلومات نظام بین العلاقة :)02(رقم الجدول
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  :خلاصة 
التسویق والمتعلقة بالمؤسسات الصحیة حاولنا التعرف في ھذا الفصل على مجموعة من المفاھیم          

تعتبر الصحیة من  عرضنا في المبحث الأول عمومیات حول المؤسسات الصحیة و التي حیث ، الصحي

تقدیم خدماتھا، على مھام وإجراءات متعددة ومتداخلة، وتقوم على مھارات  المؤسسات التي تعتمد في

باقي المؤسسات،كما تقوم  ، كما تمیز المؤسسات الصحیة مجموع من الخصائص عنمتخصصة ومتنوعة

التي تعتبر والتي تتمثل أساسا في الوظیفة العلاجیة، الوقایة، التعلیمیة التدریبیة والبحثیة وبوظائف مختلفة 

ظائف رئیسیة لھا كما یوجد تقسیم المؤسسات الصحیة الى نوعین رئیسین وھما المؤسسات الصحیة و

ولا بد أن ، المؤسسات الصحیة الخاصة تعتبر كذلك من أنواعھاومنتجة، المؤسسات الصحیة الوالاداریة 

في المبحث ، أما الحادة سمات لنجاحھا في السوق الصحي الذي یتمیز بالمنافسةوتتوفر على مقومات 

و تطوره و كذلك  الثاني فحاولنا التطرق الى الاطار العام للتسویق الصحي عن طریق التعرض لمفھومھ

التطرق الى الأسباب التي جعلت المؤسسات الصحیة تھتم بتطبیقھ و التركیز على مدى مساھمتھ في 

في عدم تطبیقھ،أما  نجاح نظام المؤسسات الصحیة و عوامل نجاحھ و كذلك العوائق التي المتسببة

المبحث الثالث فحاولنا معالجة المواضیع المتقدمة حول التسویق الصحي،بدءا بالبیئة التسویقیة و أھمیتھا 

بالنسبة لوضع الخطط التسویقیة لاستھداف الأسواق الصحیة من قبل المؤسسات الصحیة المتمیزة 

لصحیة و سلوك المستفید منھا، اضافة الى والرائدة، و كذلك شرح و تفسیر طبیعة الطلب على الخدمات ا

دراسة أھم العوامل المؤثرة على الطلب على الخدمات الصحیة في الأسواق الصحیة، و عرضنا مراحل 

عملیة شراء الخدمة الصحیة مع التركیز على تبیان خصائص كل مرحلة ، حاولنا في ھذا المبحث كذلك 

ؤسسات الصحیة مع التركیز على تقسیم السوق التعرض الى السوق الصحي و الاستھداف في الم

و أخیرا وصلنا الى الاستراتیجیات التي الصحي و أھم الأسس التي یمكن الاعتماد علیھا في التقسیم،

  .یمكن أن تتبنھا المؤسسات الصحیة لاستھداف أسواقھا الصحیة
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   :تمھید 

خاصة من الناحیة التقنیة  لقد حقق القطاع الصحي تقدما كبیرا في مجال تقدیم الخدمات الصحیة،     

دون المستوى المطلوب لاعتبارات عدة من أھمھا قلة    المستخدمة فیھ، إلا أن الاستفادة من ذلك مازالت

ة مناسبة تحقق أھداف المؤسسة ولتقدیم خدمة صحی، المؤسسة   الاھتمام بوظیفة التسویق كأحد وظائف

توظیف ولا بد من الاھتمام بالمزیج التسویقي الصحي  الصحیة وإشباع حاجة الصحة لدى المستفیدین

أحسن في السوق الصحي وتستطیع واستراتیجیاتھ بالشكل الذي یجعل دائما المؤسسة الصحیة تتطلع لما ھ

  .التمیز عن منافسیھا

السوق  استھداف حي بمثابة إطار یساعد على بناء وتشكیل طریق ومنھجعد المزیج التسویقي الصیو     

ویتألف المزیج التسویقي الصحي من مجموعة المتغیرات ، القطاعات السوقیة الصحیةوأالصحیة 

بالاتجاه  ھالعناصر التي یمكن التحكم فیھا والتي تعرض على الجمھور بھدف التأثیر على سلوكوأ

، متنوعة بھدف فھم الجمھور المستھدف وأبحاثم المؤسسات الصحیة بدراسات وغالبا ما تقو ، الایجابي

وسنتطرق ، تطلعاتھ وبالتالي تطویر مزیج تسویقي صحي ملائم،  تفضیلاتھ ،رغباتھ، من حیث حاجاتھ

  :في ھذا الفصل الى المزیج التسویقي الصحي وعناصره المختلفة من خلال المباحث التالیة

   

  . تسعیره عملیة ة المنتج الصحي ودراس:المبحث الأول  §

  . الخدمة الصحیة والترویج الصحي  تسلیمدراسة :  المبحث الثاني §

   .العناصر الإضافیة للمزیج التسویق الصحي :المبحث الثالث §
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   تسعیره عملیة  دراسة المنتج الصحي و:المبحث الأول 

قدرتھا على تقدیم منتجات صحیة المؤسسة الصحیة واستمرارھا یعتمد بالأساس على و إن نم   

الأمر الذي أدى إلى ازدیاد حجم الاستثمارات في البحوث العلمیة  ، جدیدة وتطویر المنتجات القائمة

منتجاتھا الصحیة تھدف من ذلك لوان أي مؤسسة عندما تضع إستراتجیة  ، الخاصة بالمنتجات الصحیة

قل أموال المستثمرة في ظل الأأكبر على  ئدة وربحاالتي تعطي فا، تحدید الفرض التسویقیة الجدیدة إلى

لھذا فإن  ، لتحكم في الطلب على المنتجات الصحیةلحد العناصر الھامة أكما یعد السعر ، مخاطرة ممكنة

 تسعیر المنتجات الصحیة یمثل تحدیا بالنسبة للمؤسسات الصحیة التي تبحث دائما عن رضا المرضى

  .سة وتحلیل المنتجات الصحیة وما یتعلق بسیاسات وطرق تسعیرھا لھذا نحاول في ھذا المبحث درا

  المنتجات الصحیة :أولا 

عتبار حاجة الا بعینتطویره، لابد أن تأخذ وعند تفكیر المؤسسة الصحیة بتقدیم منتج صحي جدید أ    

لأھداف التي لفة الموارد المطلوبة لتقدیمھ، واك ، إمكانیة استدامتھ ، حجم الطلب علیھ ، لمجتمع لھا

تعزیز مركزھا المالي ، النمو، المؤسسة الصحیة على البقاءقدرة سیحققھا من حیث مساھمتھ في دعم 

  .وقدرتھا التنافسیة 

إن الوقوف على دراسة مفھوم ومكونات المنتج الصحي مفید في فھم :ماھیة المنتجات الصحیة  -1

ف المناسب لمفھوم المنتج الصحي یضع التعروقد حاول بعض الباحثین و، العوامل المؤثرة علیھ بدقة

  .ومنھ سننطلق في تحدید خصائصھ  

تسعى المجتمعات  ، الخدمة الصحیة مطلب أساسي لكل إنسان في الحیاة:مفھوم المنتج الصحي  -أ

كما تحاول مختلف الدول توفیر  ، إلى تحقیقھ مھما اختلفت أنظمتھا السیاسیة والاقتصادیة الإنسانیة

للارتقاء بمستوى أداء  ، مالیةوأتقنیة  ، سواء كانت بشریة ، ت المناسبة في مؤسساتھا الصحیةالإمكانیا

والمنتجات الصحیة ھي المنتجات الملموسة وغیر الملموسة التي  )35: 2012، عدمان(الخدمة الصحیة 

ض المحافظة العیادات والجھات ذات العلاقة بغر، المراكز الصحیة، المستوصفات ، تقدمھا المستشفیات

استعمال  فوزي شعبان مذكوركما یفضل ،)40: 2003، المساعد(على سلامة الإنسان الجسیمة والعقلیة 

مزیج متكامل من العناصر المادیة الملموسة  بأنھ الأولویعرف ، لفظ المنتج الصحي بدل الخدمة الصحیة

ویعرف ،) 198: 1998، كورمذ(معین للمستفید  رضاووالتي تحقق إشباعا  ، غیر الملموسة والأخرى

وذلك من خلال التشخیص والعلاج الفیزیائي والخدمات  ىمعالجة المرض بأنھكذلك المنتج الصحي 

وعلى سبیل ذلك العنایة  ،حد مكونات التعریف الواسع للمنتجأوصف  من خلال ی أن كما یمكن ، الوقائیة

  ).320: 2009، كورتل(یص الطبي التشخوألعلاج الفیزیائي ا، العلاج المركز، العالیة الجودة
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إلى ما تقدمھ المؤسسات الصحیة من منتجات  الصحیة ر مفھوم المنتج في الصناعةیشیمما سبق         

ما تقدمھ من وأ، والتحالیل وھي منتجات مادیة محسوسة الأشعةخدمات مثل صور وأ، مادیة مثل الدواء

 أنومن المتعارف علیھ أیضا  ، وغیرھاوخدمات التمریض الفحص السریري كخدمات غیر مادیة 

معالجة المرضى ویشمل ذلك التشخیص والعلاج وكافة الأنشطة العلاجیة والوقائیة التي المنتج یشیر إلى 

كما یشمل المنتج الصحي مكونات أساسیة ورئیسیة تؤثر على النتیجة النھائیة لعملیة  ، ىتقدم للمرض

البعدان على  نوھذا ، ا التقني المادي والإنساني الاجتماعيقیھبشھي جودة الرعایة الصحیة والعلاج 

درجة كبیرة من الأھمیة في تسویق المنتج الصحي ویشكلان الحصیلة النھائیة لخبرات التفاعل والتبادل 

وتتقرر بناء علیھا درجة الرضا الكلیة للمستفید من الخدمة الصحیة  ، بین المستفید والمؤسسة الصحیة

  .التي تلقاھا 

یعرف المنتج الصحي المقدم من طرف :أبعاد الخدمة الصحیة المقدمة في المؤسسات الصحیة  -ب

تدخلا طبیا ینتج عنھ وأ اإرشادوأالعلاج المقدم للمرضى سواء كان تشخیصا  بأنھالمؤسسات الصحیة 

 وھذا التعریف ، بما یؤول لأن یكون بحالة صحیة أفضلو ، رضا أوقبول وانتفاع من قبل المرضى

 ) 168: 2005، )ب(البكري( :الثلاثة للخدمة الصحیة المقدمة وھي  أبعادممكن أن یشیر إلى 

وترتبط بجوھر الخدمة الصحیة المقدمة ذاتھا والتي تتكون من عدة إجراءات : ة الممیزة للخدمةفالص §

 .مختلفة تشخیصیة وعلاجیة 

غیره من ویحصل علیھا المریض أوتتمثل بالعناصر المختلفة التي : المنافع المرجوة من الخدمة §

والتي یطلق علیھا في بعض الحالات بحزمة ، المراجعین للمؤسسة الصحیة لمقابلة احتیاجاتھم الصحیة

بشكلھ الملموس وغیر  ىاك الحقیقي لكفاءة العمل المؤدرالرضا المتحقق للزبون والمتضمنة الاد

  . ىمؤدالملموس وبما یؤدي إلى شعوره بالاطمئنان لذلك العمل ال

وتتمثل بكثافة العناصر المضافة التي تقدمھا المؤسسة الصحیة إلى جوھر الخدمة :الخدمات الساندة  §

خدمات الاتصالات الھاتفیة والتنسیق مع المؤسسات  ، وتتضمن نظام حجز المواعید ، المقدمة للمرضى

   .الخ.....الصحیة الأخرى والمؤسسات الاجتماعیة والخیریة 

فإن عملیة صناعة الخدمة الصحیة وتسویقھا یتطلب التضافر المشترك بین  ومن جانب أخر   

 (Barnett,1992 :295):یلي  والتسویق وھذا من خلال ما الإنتاجعملیات 

وما متوقع من  ، الدراسة الدقیقة والواضحة لتحدید حاجات ورغبات المرضى من الخدمات الصحیة -

  .منافسة السوق الصحي المستھدف 
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ق الفعال فیما بین الجھود المختلفة للعاملین في المؤسسة الصحیة للعمل على تلبیة وتقدیم التنسی -

من حیث النوعیة والسرعة في  ، الخدمات الصحیة وبما یتوافق مع توقعات المرضى لذلك العلاج

  .الاستجابة

الذي تعده  الطوارئفقسم ، نظام متكامل لمعالجة الحالات الطارئة والتعامل بشكل كفؤ لتقدیمھا إعداد -

إدارة المؤسسات الصحیة بمثابة الذراع الطویلة لبیع الخدمة الصحیة لكونھ الجھة الرئیسیة التي تتعامل 

التخصصیة في  الأقسام إلىمع الحالات المفاجئة والسریعة والتي من خلالھا یتم تحویل المرضى 

   .المؤسسة لصحیة

 أنواعالاختلافات التي تمیز الخدمة الصحیة عن بقیة  رغم:الخصائص التسویقیة للخدمات الصحیة  -ج

  )56: 2008، النسور(:تشترك معھا في عدد من السمات نوردھا في ما یلي  أنھا إلا ، الخدمات

تذوقھا وأوتعني ھذه الخاصیة عدم وجود أصول ملموسة للخدمة الصحیة یمكن لمسھا :  عدم الملموسیة §

وتتضمن ھذه ، ة یصعب قیاسھاعینبب أنھا ذات مواصفات ملس، شم رائحتھا قبل عملیة الشراءوأ

  :الخاصیة ما یلي 

 .من الصعوبة تقییم الخدمات العلاجیة قبل عملیة الشراء  -

 .رة المرافقة للخدمات العلاجیة خاطارتفاع نسبة الم -

 .ضعف الملموسیة بعد الشراء  -

یمكن أن یكون  ، الخدمة الصحیةومن قبل مسوقوتبین الأدبیات التسویقیة أن التغلب على ھذه الخاصیة     

  : من خلال ما یلي 

 .قابلة للمس مثل التكنولوجیا العلاجیة  أخرى إلىالخدمات غیر الملموسة  تحویل -

 .البیئة المادیة للخدمة العلاجیة كشكل المؤسسة الصحیة والدیكور والأثاث  -

 .المنقولة عن الخدمة الصحیة  الفم تشجیع كلمة -

 .فعیل عملیة الاتصالات التسویقیة تتم قبل شراء الخدمة الصحیة ت -

، یتمیز الطلب على بعض الخدمات ومنھا الخدمات العلاجیة بالتذبذب وعدم الاستقرار:  تذبذب الطلب §

 ، من ساعة لأخرىوأخر وإنما یختلف الطلب من یوم لآ، لا یتذبذب بشكل موسمي كالسلع المادیةوفھ

كما تتضمن  ، ة عدم قدرة المؤسسة الصحیة على تخزین خدماتھا المتاحةكما ترى ھذه الخاصی
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ولتفادي ھذه الخاصیة من الممكن أن یقوم  ، الاستیعابیةدارة الطلب والطاقة اضرورة الأخذ بالاعتبار 

  :الخدمات الصحیة في المؤسسات الصحیة بما یلي و مسوق

  .في كل ساعة وأالموسمي  وأإلى الشكل الیومي تغییر نمط الاستخدام من كونھ یتم في فترة معینة  -

   .الطبیة العاملةللإطارات التدریب والتعلیم التقاطعي  -

  .تقدیم الخدمة العلاجیة وألنقل  تضمین المریض في النظام الذي یستخدم  -

بل في كثیر من  ، الإنتاج والاستھلاك عن بعضھاتبین ھذه الخاصیة صعوبة فصل خطوات : التلازمیة §

وتدارك الأخطاء حال  الجودة حیان تستھلك الخدمة أثناء إنتاجھا دون إتاحة المجال للعاملین  لفحصالأ

  .سلع المادیة العلیھ الحال في قطاع وھ وقوعھا وذلك على عكس ما

تقدیمھا  محاولة وأ ، في الكثیر من الأحیان یصعب تنمیط الخدمات الصحیة  عند تقدیمھا: عدم التماثل §

كما یحاول  ، خاصة إذا كانت تلك الخدمات تعتمد على العنصر البشري ، ى دائمابنفس المستو

وھنا تكون جودة الخدمات  ، الصحیةشرائھا من المؤسسات  دالمرضى تنمیط الخدمات الصحیة عن

 لما سبق إضافیةوترى ھذه الخاصیة  ، تتم بشكل عشوائي أنھاوأالصحیة المعروضة غیر مرغوبة 

  . الإنتاج توم بتوفیر ھذه الخدمة وتحدید مكان وتوقیتحدید من یق ضرورة

  : ھي وكما توجد كذلك خصائص صحیة تسویقیة أخرى ممیزة للخدمات الصحیة    

 ، فالخدمة الصحیة لا یمكن تخزینھا لإعادة بیعھا مستقبلا:عدم قابلیة الخدمات الصحیة للتخزین  •

ویتضح ذلك في حالة عدم اكتمال شغل أسرة ، وبالتالي لا یمكن تخزینھا أثناء فترات عدم الازدحام

عند زیادة الطلب  ، المؤسسات الصحیة وأیضا لا یمكن تقدیم المزید من الخدمات الصحیة في الحال

على إدارة المؤسسة الصحیة حیث إن علیھا استخدام مزیج ترویجي بئ علیھا وتلقى ھذه الخاصیة ع

، بما یمكنھا من الاستفادة من إمكانیات المؤسسة الصحیةمناسب للترویج الخدمات الصحیة  التي تقدمھا 

أیضا  ، وتجنب تحقیق خسائر ناتجة عن عدم الاستفادة من الموارد المخصصة لتقدیم ھذه الخدمات

یترتب على ھذه الخاصیة انعدام الوسطاء للقیام بالخدمة الصحیة بل تقدم الخدمة الصحیة مباشرة 
  .) 65: 1987 ، نيبالقزو(

 ، فھناك ترابط بین مقدم الخدمة الصحیة والمستفید منھا:  الخدمة الصحیة بشخصیة مقدمھا ارتباط •

  .یتعامل مع المؤسسة الصحیة اعتمادا على مدى الثقة التي یجب أن تتوافر بینھما  فیدحیث أن المست
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 نحیث تتطلب الخدمة الصحیة وجود علاقة مستمرة ودائمة بی: عنصر الاستمراریة في العلاقة •

، لحالة وتتبعھا والإشراف علیھا على فترات زمنیة متتابعةاالمؤسسة الصحیة والمستفید لمعالجة 

وتقتضي ھذه الخاصیة أن یكون ضمن أھداف التسویق في المؤسسة الصحیة للحفاظ على العلاقة التي 

على  ھاین فیوتدریب العامل ، تھاوذلك من خلال الاقتراب بھم والحفاظ على سمع ، بالمستفیدین تربطھا

  .)30: 1983، إبراھیم( .فن معاملة المستفیدین

فالإصابة   ، أي أنھا خدمة غیر قابلة للتأجیل:  تتطلب أغلب الخدمات الصحیة السرعة في تقدیمھا •

ویترتب على تلك الخاصیة ضرورة ، أعراضھبمرض معین یقتضي علاجھ للقضاء علیھ عند ظھور 

فضلا عن  ، ة في الأماكن المختلفة التي یتواجد فیھا المستفیدونانتشار منافذ تقدیم الخدمات الصحی

البعد الزمني والذي یقتضي ضرورة تقدیم الخدمات الصحیة في الوقت الذي یحتاج المستفید إلیھا  أھمیة

  .)69: 1994، شریف(نظرا لأن تأجیلھا یترتب علیھ أضرار بالغة 

 أسالیبالطبیة المتقدمة في  للأبحاثوذلك نتیجة :ة مجال الخدمة الصحیفي  التغیر التكنولوجي السریع •

فالاختراعات الحدیثة في مجال الرعایة  ، العلاج والتجھیزات المتعددة الحدیثة وتكنولوجیا العلاج

الصحیة سریعة الانتشار علاوة على فاعلیتھا في تقصیر فترات العلاج الأمر الذي یؤثر على الطلب 

  ).68: 1993، حسن(على الخدمات الصحیة 

یتضح أن تلك الخصائص یجب أن ، لخصائص التسویقیة للخدمات الصحیةلومن العرض السابق      

  .الاعتبار حین یصمم المزیج التسویقي الصحي في المؤسسات الصحیة بعین تؤخذ 

تقوم المؤسسات الصحیة بتقدیم مجموعة من الخدمات تنقسم إلى خدمات أساسیة :مزیج المنتج الصحي  -2

الخدمات الإداریة  ، الإطعام ، خدمات مساعدة والمتمثلة في الفندقة الى الخدمات العلاجیة بالإضافة وھي

 :في الجدول التالي  حموضوالخ مثلما ھ...
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  أنواع الخدمات المقدمة في المؤسسة الصحیة) :03(جدول رقم 

 مثال التقدیم الاستشفائي
  :والمتمثلة في : الخدمة الاساسیة 

  .تقوم على الكفاءة المھنیة للأطباء :مات طبیة خد -

یقوم على الكفاءة المھنیة للأعوان : خدمات شبھ طبیة  -
 .الصحیین وبنسبة اكبر على الممرضین 

  الرعایة الصحیة،  التحالیل المخبریة -

  –العملیات الجراحیة  –التصویر بالأشعة -

 الاستثمارات الطبیة _

  :الخدمات المساعدة -

  ات الفندقیة والإطعام الخدم-

 الخدمات الإداریة -

  إلخ ......الإیواء النظافة،  الصیانة، الاستقبال، الإطعام -

 إمدادت مادیة ومعلوماتیة مثل ادارة المخازن -

 بتصرف(Djellal et al ,2004 :64)  :المصدر 

الذي ، المنتج الصحي ویطلق على مجموعة الخدمات الصحیة التي تقدمھا المؤسسة الصحیة بمزیج        

التي تقدمھا المؤسسة الصحیة وجعلھا  )الخدمات الصحیة (مجموعة خطوط المنتجات  :نھأیعرف على 

 :ویتضمن مزیج المنتجات الصحیة ثلاث أبعاد تتمثل في  ، )المرضى (بشكل متاح أمام المستھلكین 

  )2005: 171، )ب(البكري(

كتقدیم ، ت الصحیة التي تقدمھا المؤسسة الصحیة للمرضىویتمثل في عدد خطوط الخدما:  الاتساع -أ

   .الخ……الفحص بالأشعة ، التحالیل المخبریة، الخدمات الجراحة

والتي تكون في ذات التخصص ، ویشیر إلى عدد الخدمات الصحیة التي یتضمنھا الخط الواحد: العمق -ب

، ت التصویر بالرنین المغناطیسيفمثلا خط خدمة الأشعة یتضمن خدما ، التشخیصوالطبي العلاجي أ

  .صوتیھ والأشعة السینیة الالأمواج فوق 

جراحة  ندویشیر إلى حالة الانسجام والتداخل التي تحصل بین الاتساع والعمق فمثلا لابد ع:  الاتساق -ج

    .خذ أشعة للقلبأالقلب القیام بالتحالیل المخبریة و
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  :لي وھذا ما یتضح من خلال الشكل التا       

  مزیج المنتج الصحي:)09(الشكل رقم

 

  

 

  )172:  2005 ، )ب(البكري(:المصدر 

وتتبع المؤسسة الصحیة عدة استراتجیات فیما یخص مزیج الخدمة الصحیة وذلك سواء بتوسیع       

التشكیل وأ ، )خطوط الخدمات الصحیةیادة عدد ز(المزیج الخدمة الصحیة المقدمة من خلال التنویع 

التقلیل من أشكال الخدمات وأبحذف أحد الخطوط ذلك ( الحذفعن طریق وأ) بزیادة عمق الخطوط (

وذلك من خلال التغییر ، ة مقارنة بالمنافسةمعن طریق محاولة خلق تمایز في الخدمة المقدوأ، )الحالیة 

الترویج وذلك لاقناع المرضى بوجود تمیز في خدمات عن طریق استخدام والفعلي للتشكیلة والخصائص أ

  المؤسسة الصحیة مقارنة مع المؤسسات الأخرى 

وفي أي   إن الأفكار الجدیدة قد تأتي بشكل غیر رسمي من أي فرد:فكرة المنتجات الصحیة الجدیدة  -3

كما أنھا قد تأتي  ، لقاء عابروفقد تأتي نتیجة ملاحظة الواقع وقد تأتي من خلال حدیث أ ، زمان ومكان

نصیرات (  :ومن ھذه الطرق ، بشكل رسمي باستعمال طریقة معروفة لتولید الأفكار الجدیدة وتشجیعھا

  )146: 2014،)ب(

ن یطلب أك ، موظفي المؤسسة الصحیةمن قبل  الأدواروتقمص ل یوتقوم على تمث: الأدوارطریقة لعب  -أ

ومن ثم تتم الملاحظة ورصد التفاعل  ، دور المریض لأحدھم لعب دور موظف الاستقبال والأخر لعب

  )4(خط الخدمة 
 البطانیة

  )3(خط الخدمة 
 البطانیة

  )2(خط الخدمة 
 البطانیة

  )1(خط الخدمة 
 البطانیة

 السینیة
بالرنین التصویر  

 المغناطیسي
الصوتیة فوق الامواج  

الدم-  
 الطفلیات
 الھرمونات
 الفیروسات

الصماء الغدد  

القلب-  
بیةالعص الجملة-  

العظام-  
البولیة المشالك-  

الرئة-  
الكلیة-  
الكبد-  

البنكریاس-  
- القولون  

 
 
 
 

 الاتساع

 الاتساق

ال
ع
م
 ق
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بھدف تحسین عملیة التفاعل وتسھیل إجراءات الدخول ، بینھما  وتسلیط الضوء على أخطاء التعامل

  .قبل الدخول  للمؤسسات الصحیة بما یخدم التسویق المؤسسة الصحیة في مرحلة ما

حول  الأفكارذوي المعرفة لتقدیم  شخاصالأحیث یطلب من مجموعة صغیرة من  :العصف الذھني  -ب

 الأفكارحیث تقبل كل  ، الأفكاروجدوى ھذه  أھمیةدون الاھتمام والقلق حول ) حاجة ما(موضوع معین 

واختصارھا في قائمة  الأفكارفي مرحلة لاحقة إلى تنقیح ھذه  وجھتقییم ثم یوأمبدئیا من غیر انتقاد 

  .جل التعلیق علیھا وتقدیمھا بھدف تنفیذ ما یتم الاتفاق علیھ أومن ثم توزع على المشاركین من ، قصیرة

تركز  أنھاوھي كسابقتھا تستعمل مجموعة صغیرة من ذوي المعرفة إلا  :العصف الذھبي المعاكس  -ج

ومن ثم یطلب من ، تسجیل ھذه العیوب والمشاكلوأمنتج قائم ویتم رصد وأعلى عیوب وضعف خدمة 

  .خلل في الخدمة الحالیة لتحسین الخدمة وأوصیات لمعالجة كل عیب المجموعة وضع الحلول والت

تستعمل ھذه الطریقة كسابقتھا مجموعة صغیرة من ذوي المعرفة لتولید :طریقة توثیق قائمة المنافع -د

بخصوص خدمات المؤسسات الصحیة التي یتلقونھا من حیث الاھتمام ، قائمة بحاجات ورغبات العملاء

یرغب  أمورسعر الخدمة وما على ذلك من ، وقت الانتظار ، ملائمة الخدمة، لاستجابةوالرعایة وسرعة ا

ومن ثم یطلب من المجموعة وضع قائمة بالخدمات الموجودة  ، بھا المرضى والعملاء ویشتكون منھا

  .المطلوبة لتلبیة الاحتیاجات والرغبات التي حددت في القائمة الأولى و

حیث یطلب من الموظفین ذوي المعرفة كتابة قائمة بالمشاكل الرئیسیة :طریقة العلاقات الحرة  -ھـ

  .نفا آالمشاكل التي حددت  الحاجات ومن ثم یطلب منھم كتابة قائمة بالخدمات التي یمكن أن تحل وأ

 دائما إلى تشجیع الإدارة للأفراد المساھمة بتقدیم تحتاج عملیة تولید الأفكار الجدیدة لخدمات جدیدة ان     

وھذا ما یتطلب تقدیم حوافز للأفراد لتشجیعھم على ذلك سواء كانت ھذه الحوافز مادیة  ، الأفكار الجدیدة

وجدیر بالذكر أن المؤسسات المتمیزة عند تقییم أداء العاملین لدیھا تركز على عدد الأفكار ، وغیرھاأ

  .نوي الجدیدة التي یقدمھا كل عامل لدیھا كجزء أساسي من تقییم الأداء الس

تطویر في مجال الخدمات الصحیة یرتبط بأسلوب مواجھة الإن  :تطویر المنتجات الصحیة  -4

وذلك ، المضمونوأمراض والتعامل معھا لذى تضاف مزایا جدیدة للخدمات الصحیة سواء في الشكل الأ

 أنخدماتھا للاستفادة من التكنولوجیة الطبیة في المجال الصحي وعلى المؤسسة الصحیة عند تطویرھا ل

تأخذ بالحسبان المستوى الثقافي للمجتمع ومدى التقبل  الاجتماعي لمثل ھذه الخدمات الجدیدة وقبل 

  .التعرض لمحاور تطویر الخدمات الصحیة نحاول التعرف على دورة حیاة المنتج الصحي 
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تمر دورة  أخرمنتج  وكأيدور حیاة الخدمة الصحیة بتاریخ تقدیمھا  تبدأ :دورة حیاة الخدمة الصحیة  -أ

  :تيالآسنأتي إلى ذكرھا بعد تمثیلھا بالشكل  ، مراحل بأربعحیاتھا 

  الصحیةدورة حیاة الخدمة : )10(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  )58: 2011، الصالح:( المصدر 

 ، غالبا ما تكون إیرادات الخدمة في ھذه المرحلة في حالة انخفاض لأنھا غیر معروفة :مرحلة التقدیم  -

 ، المؤسسة الصحیة أن تسعى لتقصیر ھذه المرحلة عن طریق إعلام المستفیدین بالخدمة الجدیدة وعلى

  منظمة ومدروسة  إعلامیةوالقیام بحملة 

غالبا ما تتم ھذه المرحلة بارتفاع الأرباح وزیادة حدة المنافسة وتتطلب من المؤسسة   :مرحلة النمو -

  .منتجات الصحیة للمؤسسة الصحیة عن غیرھا إتباع سیاسة تسویقیة تعتمد على تمییز ال

مرحلة من دورة حیاة الخدمة وحتى المؤسسة الصحیة  أطولتعتبر ھذه المرحلة  :  مرحلة النضوج -

اب مستخدمین جدد لإطالة مدة ذاجت، تسعى عن طریق استخدام أسالیب ترویجیة مختلفة وتطویر الخدمة

كما یلاحظ في ھذه المرحلة أن ، حدة المنافسة ازدیادع م الإیراداتھذه المرحلة التي تتسم بزیادة 

تمیزھا عن غیرھا من  تلأن المؤسسة الصحیة فقدوما لتفوق المنافسین أابدأت بالانخفاض  الإیرادات

  .المؤسسات الصحیة 

تصل الخدمة إلى مرحلة التدھور التي تجبر ، إیرادات الخدمة بالانخفاض خذتأ أنبعد :مرحلة الانحدار  -

  .إسقاطھا من مزیج الخدماتوألمراجعة برنامجھا الإنتاجي وأمؤسسة الصحیة إما لتحسین الخدمة ال

لھا  ابتكاریھمنظومة  إلىیخضع تطویر الخدمات الصحیة وتنمیتھا  :محاور تطویر المنتجات الصحیة  -ب

   :یظھر ذلك في الشكل التالي حیث أھمیة وأھداف ، محاور ولھا في نفس الوقت جوانب

  الخدمات حجم               الاولى المرحلة               الثانیة المرحلة        الثانیة المرحلة                الرابعة المرحلة

المقدمة                     ) التقدیم)                     (النمو)              ( النضوج)                         (التدھور(  
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  تطویر مزیج الخدمات الصحیة:)11(لشكل رقم ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  )157: 2012، كورتل وآخرون: (المصدر 

  ) 158: 2012، وآخرونكورتل :(  مایلي ناك ثلاث محاور لتطویر الخدمات الصحیة تتمثل فيھ 

یق  إلى صد) المریض(كفاءة ویتحول معھا العمیل  أكثرتطویر المعاملة البشریة لتصبح : الأولالمحور  -

  .وبالتالي تحقیق الأھداف التسویقیة  ، بل أكثر من ذلك إلى شریك في إنتاج الخدمة الصحیة

   .ىوالمنافذ التي تمر بھا الخدمة في اتجاه المرض والإجراءاتتطویر الأسالیب : المحور الثاني -

بإدخال كل ، التطویر المستمر في التكنولوجیا المستخدمة في المؤسسة الصحیة:  المحور الثالث -

  .جل تحسین طرق العلاج وبالتالي تحقیق المنفعة الزمنیة والمكانیةأالطبیة الحدیثة من  الأجھزة

 2014، )ب(نصیرات :(وھناك خطوات محددة یمكن إتباعھا عند تطویر الخدمة الصحیة الجدیدة وھي 

:142(  

 أسئلةعن  الإجابةتتم  توثیق وكتابة وعرض فكرة تطویر المنتج بشكل مختصر بحدود صفحة واحدة -

أھدافھم ومعتقداتھم حول الخدمة ، محددة تتعلق بالسوق المستھدف من الخدمة حاجات المستھلكین

  .یقوموا بتطویر وتقدیم الخدمة  نفسھا  أنوالمنافسین المحتملین الذین یمكن 

  مدیر

  البشریة المعاملة في

 يــــــف رـــتطوی
راءاتــــــالاج  

 يـــف رـــتطوی
  اـــالتكنولوجی

الوقت في توفیر  

 

 وتشكیل تنویع
  ةــــــالخدم

  التكلفة خفض 

  العائد وزیادة

دــــمزی  

 نـــم 
 اعـــشبلإا

وعـــوالتن  

  يـــف 

  اتــــــالخدم
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للحصول على  تحت الاعتبار، عقد حلقة نقاش من مجموعة الخبراء مم لدیھم معرفة بتطویر المنتج -

 الإجرائیةومدى حاجة وقبول السوق للخدمة والنواحي والرأي حول تطویر الخدمة  والأفكارالاضاءات 

  .ات ملیوالتسویق والع الإدارةتضم خبراء في  أنوالتشغیلیة لتطبیق الخدمة ولابد لمجموعة النقاش  من 

في ھذا المجال وتقدیم نتائج  الآخرینارب المطور وتجوأالمتعقلة بالمنتج الجدید  الأدبیاتالاطلاع على  -

للحصول على تعلیقاتھم وتوصیاتھم  )2(مجموعة الخبراء التي تم ذكرھا في الخطوة رقم  إلىالبحث 

  .التقدم باتجاه تطویر المنتج ن أبش

 تحضیر قائمة بالمنافسین المحتملین وتقدیم ردود أفعالھم واستجابتھم المحتملة عند اتخاذ قرار تطویر -

لى أي اقدامھم على ذلك وااحتمالیة ووقدرتھم  على تطویر منتجات متشابھة  ، وإدخال المنتج إلى الخدمة

  .مدى یشكل تھدیدا لنجاح تطویر المنتج  

وكیفیة توفیر ، متوفر فعلاوما ھومن الموارد  ھتطویر خطة المنتج ویتمثل ذلك بوضوح في متطلبات -

دعم ، یشمل ذلك مقدار الاستثمارات المطلوبة وكلفة تشغیل، یاتوالإمكانالنقص في الموارد والعجز 

  .الدخل المتوقع والعائد المنتظر منھ ، تسعیر المنتج، سیاسات ومواجھةتحضیر موازنة لھ ، المنتج

ك عدة أسالیب تستعمل لتحدید الطلب لوھنا، تقدیر  معدل الاستعمال المتوقع للمنتج وذلك لتحدید الطلب -

معدل الاستعمال الحالي للمنتج في السوق ومعدلات  ، المسوحاتوالأبحاث والاستقصاءات  المتوقع منھا

  .الاستعمال للأعوام الماضیة 

تقدیمھ وأجزء من السوق  إلىوأحیث یمكن عمل ذلك بإدخال المنتج إلى السوق الكلي ، اختبار المنتج -

السوق الكلي لتقلیل  إلىسوق قبل إدخالھ ویفضل إدخال المنتج إلى جزء من ال ، مجموعة من الخبراء إلى

  .السوق  إلىلإمكانیة إدخال التعدیلات المطلوبة على المنتج قبل تعمیمھ وإدخالھ وفرصة المخاطرة 

مع التغییر المحتمل  لیتلاءمومستمر وتعدیلھ  ، المنتج في السوق بشكل منتظم أداءاستثمار وتقییم  -

  .المستعملین للمنتج وات وتوقعات المستفید تغیر حاجات ورغبووالمستمر في السوق 

الذي تنتجھ  والأساستشكل جودة الخدمة الصحیة المنتج الرئیس :جودة الخدمة الصحیة كمنتج  -5

والأكثر أھمیة في تسویق ھذه الخدمات  الأساسیةالقضیة  وفھ، المؤسسات الصحیة من الناحیة التسویقیة

المسوقین وممولي ، الأطباء، المستھلكین  ،سات الصحیةمحل اھتمام إدارات المؤس ووعلى ذلك فھ

لتحقیق  الصحیةحیث تركز ھذه الأطراف المتعددة على جودة الخدمة ، )الجھات الدافعة للكلفة (الخدمة 

أھدافھا ومصالحھا وتختلف ھذه الأطراف المشاركة في العملیة الاستشفائیة على تعریف الجودة كمفھوم 

   .ومصالحة أھدافھالنظر التي تحقق  ةجھمن   إلیھافكل ینظر 
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وذلك  خرلأإن مفھوم الجودة في الخدمات الصحیة یختلف من شخص :مفھوم جودة الخدمة الصحیة  -أ

فالجودة لدى مقدم الخدمة الالتزام  Stanton william,1997 :120)(حسب موقع الشخص في المؤسسة 

في حین یرى المریض ، ھدف تحقیق النتائج المرجوةبمعاییر الجودة الطبیة عند تقدیم الرعایة الصحیة ب

الجودة ھي الوصول  أندارة المؤسسة الصحیة قد ترى ا أنكما  ، نفسھودرجة الرعایة التي یقبلھا ھ أنھا

إن صانعي السیاسات الصحیة في أي بلد یرون أن  ، الأقللى مستوى توقع من رضا المرضى وبالتكلفة ا

نھ لیس من أعلى  وتؤكد ، المجتمع في ضوء الموارد المتاحة أفرادة ي عبارة عن تحسین صحھالجودة 

موضوع شخصي  أنھاحیث  ، السھل تعریف الجودة خاصة في القطاع الصحي  وذلك لطبیعة الصحة

  .باختلاف توقعاتھم وتقدیراتھم الشخصیة  الأفرادویختلف حولھ  ، خاص بالمریض

صلة بتطبیق العلوم التقنیة الطبیة للتعامل والأول فني ذ: ب الجودة في الرعایة الصحیة لھا ثلاث جوان   

صلة بالعلاقات الاجتماعیة ووالجانب الثاني في الجودة إنساني ذ، مع مشكلات الرعایة الصحیة للمریض

نب الثالث یتعلق بتحقیق احتیاجات المریض من االج أنفي حین ، مریض ومقدم الخدمةالوالنفسیة بین 

نظمة الصحیة العالمیة الجودة في التوافق مع المعاییر والأداء السلیم  بأسلوب آمن وترى م، الكمالیات

  .وسوء التغذیة  والإعاقةوبتكلفة مقبولة یھدف تقلیل نسبة المرض ونسبة الوفیات  ، ومقبول في المجتمع

المریض  تحقیق متطلباتوالسعي المستمر نح بأنھامما سبق یمكن تعریف الجودة في الرعایة الصحیة    

  )09: 2010، أبوقاعودوالعزاوي (: ل ثلاث نقاط أساسیة شمبحیث ت، بأقل تكلفة ممكنة

  .ق في ذلك عن طریق مقیاس رضا المریض قویمكن التح ، تحقیق الجودة من وجھة نظر المریض -

 ، مقبول طبیاوھ ھي تحقیق ما یحتاجھ المریض بناءا على ماو، تحقیق الجودة من وجھة نظر مھنیة -

  .والعلاج  الإجراءات، من حیث التشخیص

ساس أوذلك على  ، تتركز على جودة العملیات المتعلقة بجودة تصمیم وتقدیم الخدمات الصحیة -

  .لموارد المؤسسة الصحیة  الأمثلالاستخدام 

حاجات  بثلاثى حاجات المرض ) 1988Bopp(صنف   :حاجات المرضى وعلاقتھا بالجودة  -ب

الذي یحدد مفھوم ھذه  واشباع الحاجات للمرضى ھ انو) 11(ما یبین الشكل رقم ك، متصاعدة  ھرمیا

  .الحاجات 
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  ھرمیة حاجات المرضى: )12(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) 148: 2014، )ج(نصیرات : (المصدر

  :تصاعدیا كما یلي ھذه الحاجات مرتبة 

ل مصلحة المریض وصحتھ وانجاز جأي من ناالتففي  وإخلاصھ نتھامأ، الخدمة وقدراتھالثقة بمزود  -

استعادة الصحة بشكل یمكنھ من ممارسة عملھ ووظیفتھ بالشكل و، والمعاناة الألمالمھمة بما یخفف 

  . والأسريوكذلك بما یمكنھ من ممارسة دوره الاجتماعي  ، المطلوب

الاجتماعیة ، التفاعل الشخصي بین المریض وبیئة المؤسسة الصحیة بما یحقق حاجات المریض النفسیة -

  .سلبیة  أمكانت الخبرة ایجابیة   لیعتمد على حصیلة وفن التفاعل الاجتماعي وھوھذا  والإنسانیة

ذات جودة من منظور المرضى المؤسسات الصحیة التي تستطیع أن تقدم خدمات  أنویمكن القول      

في ومكنھا البقاء والنمیھام والتي تركز على الجودة كمنتج ، رضا المرضى وتلبیة حاجاتھم وتوقعاتھم(

الترویج  بأنشطةكذلك القیام ، ومما یعزز موقع المؤسسة الصحیة في السوق التنافسي ، بیئة تنافسیة

الصحیة وإعلام السوق المستھدف عن خدماتھ  الذھنیة الایجابیة  للمؤسسة اللازمة لتعزیز الصورة 

مراض والمشاكل والتثقیف الصحي حول الأ وبرامجھ وما یتخذ منھا وكذلك القیام بأنشطة التوعیة

  .لتحسین حصتھا السوقیة  إستراتجیةالصحیة المزمنة التي تعاني كل ذلك 

  

فیھ الثقة ومدى الخدمة مقدم مصداقیة  

 حیاة على ذلك واثر) ،علاج تشخیص( المھمة إنجاز
  سریةالا الاجتماعیة والحیاة بعملھ وعلاقتھ المریض

  اشباع حاجات المریض

النفسیة والاجتماعیة 
 والإنسانیة
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  الصحیة  )الخدمات( تسعیر المنتجات: ثانیا 

النفقات وتولید ھامش ن التسعیر لمعظم المؤسسات الصحیة لیس مجرد طریقة لتغطیة أیمكن القول ب    

یصعب من عملیة وأوالذي قد یسھل ، ساسي من عناصر إستراتجیة التسویقعنصر أوربحي  وإنما ھ

نشاط وفھ، نطوي تحتھا السعریلة التي ظكما یعتبر التسعیر الم ، التبادل بین مزود الخدمة والمستھلك

یتم بموجبھ تحدید سعر المنتج الصحي وفق  ، تسویقي یرتبط بفلسفة المؤسسة وتوجھاتھا وأھدافھا

  .سس مجموعة من الأ

 أنحیث ، حد أھم عناصر المزیج التسویقيأیعتبر التسعیر :مفھوم التسعیر المنتجات الصحیة  -أ

بحیث یخضع قسم كبیر منھا ، الربحي في بقائھا واستمرارھاالمؤسسات الخدمیة تعتمد على المبرر 

 الأجھزةي دراك العاملین فلإللقوانین والتشریعات والخطط الموجھة مركزیا من قبل الدولة وذلك 

الصحیة وأن الارتفاع في أسعارھا سوف یؤثر سلبا على على المنتجات  فرادالأالحكومیة لأھمیة حصول 

مقدار العوائد التي ون السعر ھا ، في خدمات الرعایة الصحیة ،)17: 2003 ، نةعبوا(.الشراء اتخاذ قرار 

السعر الذي یتم تحدیده  أنكما  ، خدمةتحصل علیھا المؤسسة الصحیة نظیر الكلف التي تتحملھا لتقدیم ال

ففي الغالب ، العناصر المحسوسة والمرئیة في المزیج التسویقي الصحي أكثرللخدمة الصحیة قد یكون 

  ،)50: 2004، عبد الله حمید(الخدمات الصحیة المنافسة  بأسعاریتم مقارنة سعر الخدمة الصحیة  الأھم

عناصر المزیج التسویقي  أكثرویعتبر السعر  ، لخاصةویظھر ذلك بوضوح في المؤسسات الصحیة ا

تخفیضھ بخلاف بقیة عناصر المزیج التسویقي وأفعة رحیث یمكن تغییره بسھولة سواء ب، الصحي مرونة

في تغییرھا ونظرا لكون الخدمات الصحیة منتجات غیر  أطولوالتي تحتاج إلى وقت  الأخرىالصحي 

المقابل  بأنھحد الكتاب سعر الخدمة الصحیة أویعرف ، ة تسعیرھافھناك صعوبة بالغة في عملی، ملموسة

قرار والتسعیر فھ أما،)478: 2008، جاد الرب(.الخدمة الصحیة من  المستفید وأالعمیل المادي الذي یدفعھ 

 ، تدخل في مفھوم السعر أمورمع مراعاة عدة  ، الذي یتخذ من خلال عملیة إداریة متكاملة الأسعاروضع 

بما یمكن لتغطیة التكالیف والحصول على فائدة من جھة ومنخفضة بما یكفي  أسعاروضع ویر ھفالتسع

  )262: 2005، )ب(البكري ( .أخرىلاجتذاب الزبائن من جھة 

یعبر عن قیمة الخدمة ، وعلى ما تقدم فإن تسعیر الخدمات الصحیة بالمؤسسة الصحیة الخاصة      

جھة ومن وألدولة المتداولة سواء من وجھة نظر المؤسسة الصحیة مقومة بعملة ا، الصحیة التي تقدمھا

مقدم (سواء من وجھة نظر المؤسسة الصحیة ، نظر المریض  فالتسعیر إذن مقیاس لقیمة الخدمة الصحیة

  ).طالب الخدمة (المریض وأ) الخدمة 
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ف التسعیر لابد لمدیري المؤسسات الصحیة من تحدید أھدا :تسعیر المنتجات الصحیة  أھداف -ب

حسب ظروف المؤسسة الصحیة ، تسعیر مختلفة یمكن الاختیار بینھا أھدافوھنالك سبعة لمؤسساتھم 

وفیما یلي  ، من ذوي المصالح الآخرینالمتعاملین معھا والمشاركین  ىونوع المرض ھا،وفلسفت ھاوأھداف

  ) 155: 2014) ب(نصیرات (:لأھداف التسعیر وضح موجز ن

الحاصل من خدمات المرضى  الإیرادالفائض كمفھوم یعني الفرق بین :  ربحالوأ تحقیق الفائض •

الدیوان المعدومة وأا المؤسسة الصحیة لبعض مستھلكي الخدمة مطروحا منھ الخصومات التي یمنحھ

ویمكن تحقیق فائض لیس فقط من  ، وأیة مبالغ متسامح بھا نتیجة التعاقد مع بعض مشتري الخدمة

مرضى بل كذلك من توفیر النفقات من خلال الاستفادة من اقتصادیات الحجم في خدمات المقدمة للال

من  یأتيوقد ، والعملیات الإدارةالمؤسسات الصحیة الكبیرة ومن تحسین كفاءة التشغیل ومركزیة 

  .من كفاءة التشغیل  أكثرفي تحصیل الدیون كفاءة الیر المبالغ فیھ ومن عالتس

الكلي مطروحا منھ الخصومات والدیوان  الإیراد( :ات المرضى الصافي من خدم الإیرادتعظیم  •

یمكن تحقیق ھذا الھدف  التسویقیة ةومن وجھة النظر، )المعدومة والمبالغ المتسامح بھا نتیجة التعاقد 

بل كذلك من خلال اجتذاب فئات محددة من ، اب عدد كبیر من المرضىذلیس فقط من خلال اجت

ولابد  ، من غیر المؤمنین الأغنیاءوالمرضى  ، مین التجاریةأل برامج التالمرضى مثل المؤمنین من خلا

بعلاج المرضى الفقراء  والإنساني الأخلاقيللمؤسسة الصحیة عند تبني ھذا الھدف الموازنة مع التزامھا 

  .وغیر المؤمنین 

ھا من حیث تضع سعرا یمكن، ھدف تسعى لھ الكثیر من المؤسسات الصحیةووھ :استرجاع الكلفة  •

جدیر و، المستردة غیرلتعویض الكلفة  أخرىجزء منھا لأنھا تعتمد على مصادر وأاسترجاع الكلفة 

الذي یتطلب من المؤسسة ، یحقق ھذا الھدفبالذكر أن تعویض المؤسسات الصحیة المرتكز على الكلفة 

  .خدماتھا  إنتاجالصحیة معرفة وتحدید كلفة 

فقد تسعى كثیرا من المؤسسات الصحیة لتعظیم عدد مستعملي :تعظیم استعمالیة الخدمات والموارد  •

وخاصة عند ما تكون الكلفة المتغیرة  ،جل تعظیم الإیراد الصافي من خدمات المرضىأخدماتھا من 

وجدیر بالذكر أن  ، منخفضة وبذلك یكون كل مستعمل للخدمة یمثل إیرادا صافیا للمؤسسات الصحیة

قل أبأسعار   الخدمةلمؤسسة الصحیة تخدم ھذا الھدف وقد تقدم اأنشطة الترویج لخدمات وبرامج 

  .لتعظیم  استعمالیة مواردھا

سلعة وأفحین استعمال التسعیر لخفض الطلب على خدمة :تثبیط استعمالیة بعض الخدمات والمنتجات  •

الیة  حیث تفرض علیھا ضرائب ع، ما لأن السلعة سیئة وضارة كالتدخین والمشروبات الكحولیةامعینة 
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حیث تفرض بعض ، غیر مرغوب فیھ في زمان ومكان محددولأن استعمال الخدمة غیر ملائم أوأ

مما  ، المؤسسات الصحیة سعرا عالیا لخدمات الطوارئ لیلا لمن لا یحتاج فعلا إلا لخدمة رعایة أولیة

لزیارة العیادة وكذلك قد تفرض سعرا أعلى على المرضى الذین لیس لدیھم مواعید  ، یثبط الطلب علیھا

وقد یثبط الطلب على الخدمة عن طریق إعطاء مواعید ، على الزیارات خارج الوقت المحدد للعیادةوأ

  .ب علیھا عالیا لللمرضى وخاصة عندما یكون معدل استعمال الخدمة والط

 إلىتلجأ بعض المؤسسات الصحیة :تدعیم صورة المؤسسة الصحیة والعلاقات العامة مع المجتمع  •

الجمھور وتحت بصره  وخاصة الخدمات التي ھي محل حدیث، ي أسعار منخفضة لبعض الخدمات تبن

فالمؤسسات الصحیة لابد لھا عند تحدید  ، للخدمات المقدمةبینما تتقاضى أسعار عالیة كأسعار الغرف 

  .ھدف التسعیر أن تأخذ في اعتبارھا تأثیر أسعارھا على سمعتھا وعلاقتھا العامة في المجتمع 

أحد أھداف التسعیر الھامة التي تتبناه كثیر من وھو :المالیة بین الخدمات والأقسام  والإعانةالتدعیم  •

فعلى سبیل ، حداث التوازن بین الخدمات التي تحقق فائضا والتي تحقق خسارةلإالمؤسسات الصحیة 

المركزة الرعایة  خدماتو المثال قد تخسر المؤسسات الصحیة في خدمات الإسعاف والطوارئ

ن الاستمرار في ھذه الخدمات مھما بالنسبة اطبیة ولغرض العلاقات العامة فوولأسباب سریریة 

   .لذلك لابد من دعم ھذه الخدمات وإعانتھا من الفائض التي تحققھ الخدمات المربحة ، للمؤسسة الصحیة

عددا من الخطوات یمكن حد كتاب التسویق أ قد حدد:المنتجات الصحیة الجدیدة أسعارخطوات تحدید  -ج

 ،ھذه الخطوات لیس من الضروري أن تتم جمیعھا أنتتبعھا المؤسسات لتحدید أسعارھا وأشار إلى  أن

 2000، العاصي:( ما یقع بین الفن والتخمین الجید وھذه الخطوات ھيسعر النھائي للمنتج غالبا لاحیث أن 

:253(  

تحدید أھداف التسعیر على أھداف المؤسسة الصحیة  یتوقف: تحدید أھداف التسعیر:  الأولىالخطوة  -

  :ذاتھ وتختلف المؤسسات الصحیة فیما بینھا من حیث أھداف التسعیر والتي یمكن تحدیدھا فیما یلي 

  .أھداف تسعیریة متعلقة بالربح  -                  

   .أھداف  تسعیریة متعلقة بتدعیم مركز المؤسسة في السوق -                 

  .القضاء علیھا وأ أي یتم التسعیر بھدف مقابلة المنافسة ، أھداف تنافسیة -                

وھذا یكون عند تحدید الأسواق المستھدفة والتنبؤ بحجم الطلب : تقدیر حجم الطلب :  الخطوة الثانیة-

  . على الخدمات الصحیة
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ویعد حساب التكالیف من ، تة وتكالیف متغیرةحیث  ھناك تكالیف ثاب :حساب التكالیف : الخطوة الثالثة-

حیث لا ، بعملیة التسعیر في المؤسسات الصحیة القائمینیة من فالتي یجب أن تلقى العنایة الكا الخطوات

قل من التكلفة التي تتحملھا المؤسسة الصحیة في سبیل تدعیم ھذه أیمكن تحدید سعر الخدمة الصحیة 

  .الخدمة 

لابد للمؤسسة الصحیة أن تأخذ في اعتبارھا أسعار :المنافسین   أسعاریل تحل :الخطوة الرابعة -

 لإشباعالتي تقدمھا المؤسسات الصحیة المنافسة حیث تعتبر تلك الخدمات وسائل بدیلة ، الخدمات الصحیة

  . المستفیدینحاجات 

یة بدائل مختلفة واضعي السیاسات السعر أمامحیث تكون  :اختیار سیاسة تسعیریة :  الخطوة الخامسة -

  )295: 1995 ، وآخرونأحمد شوقي :( بالنسبة لثلاثة قرارات أساسیة وھي 

  .من سعر  بأكثروأعرض الخدمة الصحیة بسعر واحد یتم  أن •

  .قل منھ أوأأعلى منھ وأیتم عرض الخدمة الصحیة بنفس سعر الخدمات الصحیة المنافسة  أن •

  .الجدیدة  البدائل الخاصة بقرار تسعیر الخدمات الصحیة •

السعر  إلىالسعر للوصول تستخدم طرق تحدید  :طریقة تحدید السعر اختیار:  الخطوة السادسة -

  :للخدمة الصحیة وھناك عدة طرق للتسعیرة تندرج تحت أساسین رئیسین ھما  ) الأساسي(المبدئي 

  تكلفة الخدمة الصحیة  أساسالتعبیر على  •

  التسعیر على أساس السوق  •

حیث أن أساس التكلفة یمكن استخدامھ في تحدید الحد ، ضل الجمع بین ھذین الأساسینومن الأف    

  .دني للسعر في حین یمكن استخدام أساس السوق في تحدید الحد الأقصى للسعر الأ

یتم الوصول في الخطوة السابقة والخاصة :تحدید سعر النھائي للخدمة الصحیة : الخطوة السابعة-

السعر المعلن للمستفیدین وھو، السعر المیداني للخدمة الصحیة إلىلخدمة الصحیة بتحدید طریقة تسعیر ا

  .ھذا السعر لا یمثل دائما السعر النھائي للخدمة الصحیة حیث من الممكن تعدیلھ  أنإلا 

كما یجب الإشارة أن ھناك العدید من العوامل الداخلیة والخارجیة تؤثر في تحدید أسعار الخدمات   

  ) 393: 1990، إبراھیم وإدریس:( ھم ھذه العوامل أوالصحیة  
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الموارد  ، تحقیقھا إلىوتتمثل أھمھا في الأھداف التي تسعى المؤسسات الصحیة : العوامل الداخلیة -

الخدمة الصحیة العناصر الأخرى من  أداءتكالیف ، وحتى التكنولوجیا الخاصة بھا ، المالیة المتاحة لھا

   .المزیج التسویقي الصحي

الأحوال الاقتصادیة  ، وتتمثل أھمھا في الطلب على الخدمات الصحیة المنافسة:  العوامل الخارجیة -

  .العامة،القوانین والقرارات الحكومیة 

توجد ثلاث طرق لتسعیر الخدمات الصحیة یمكن توضیحھا فیما :طرق تسعیر المنتجات الصحیة  -د

  )300: 2006، غنیم( :یلي

یتم ذلك بإضافة نسبة من ثمن التكلفة الخدمة : سبة الإضافة المعتادةالتسعیر على أساس ن -

  .الصحیة تكون ھذه النسبة كافیة لتغطیة كل النفقات الإداریة التي تحقق قدرا من الأرباح 

ویتم ذلك من خلال دراسة ظروف السوق دراسة : التسعیر على أساس قدرات المرضى  -

  .ى ملائما لشراء المنتج المعین تفصیلیة وتحدید السعر الذي یراه المرض

الخدمات  أسعارنھ یتم تحدید السعر بناء على اوطبقا لذلك ف: المنافسة أساسالتسعیر على  -

التي تتمیز بحریة المنافسة وذلك متى كانت العوامل الخاصة بكل ، الأسواقالصحیة المنافسة في 

المنافسین وإلا  أسعارمن  أكبر سعرحیث لا ینبغي أن یتم بیع الخدمة ب، من الجودة والحجم واحدة

  .المرضى من  رفضھا

ترتكب بعض المؤسسات الصحیة أخطاء عند تسعیر : الأخطاء الشائعة عند ممارسات التسعیر -ھـ

في والمتمثلة في الاستقرار والنم، خدماتھا مما یؤثر سلبا على أھداف التسعیر وأھداف المؤسسة الصحیة

  ) 166: 2014،)ب(نصیرات ( : بیئة تنافسیة ومن ھذه الأخطاء

في الاعتبار حقیقة  الأخذدون ، العاملة في المنطقة الأخرىاستنساخ أسعار المؤسسات الصحیة  -

 ة،المعنی ؤسسةالخدمة في المؤسسات الصحیة المستنسخ عنھا عن كلفة التشغیل في الم إنتاجاختلاف كلفة 

  . والإمكانیاتالاختلاف في الحجم  إلى إضافة

تمارس بحذر بین  أنیجب  الإستراتجیةھذه  أنبین المؤسسات الصحیة إلا  الأسعارتنافسیة  ھمیةأرغم -

بحیث تبني أسعار أقل من أسعار المنافسین یشكل خطرا حقیقیا ، المؤسسات الصحیة الصغیرة الحجم

  .وعلى استمرار وقدرة ھذه المؤسسات الصحیة الصغیرة على النم
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فكلا الخیارین یمكن أن یشكل ، انخفاضا في السعرولمبالغ فیھ سواء ارتفاعا أاوأ التسعیر الغیر معقول  -

فلا بد للسعر أن یكون معقولا ینسجم مع الأسعار المتعارف علیھا ، خطرا حقیقیا على استمراریة عملیاتھا

المتدلیة فالأسعار العالیة تحرم الكثیر من المرضى في الاستفادة من الخدمة والأسعار  ، في منطقة الخدمة

  .قد تؤثر سلبا على الجودة المدركة من قبل مستعملي الخدمة 

عن ز على ما یمیز خدماتھا یبد للمؤسسة الصحیة من التركلا  ، عدم التركیز على تمیز الخدمة -

على خدمات المؤسسة الصحیة واستعمالیة مواردھا یعتمد على  فالإقبالبعیدا عن سعر الخدمة  الآخرین

جودة الخدمات ، الأطباءخبرات ، الموقع المتمیز، علاقة لھا بالسعر مثل جودة الخدمة لا، عوامل كثیرة

التصمیم الداخلي للأنشطة والخدمات ، الخبرة السابقة للمتعاملین معھ جودة الخدمات الفندقیة، الأخرى

  .الدیكور الداخلي وغیرھا من المزایا لخدمات المؤسسة الصحیة 

اه إلى الخدمات والأنشطة التي تشكل خسارة صافیة للمؤسسة الصحیة  لابد كذلك من الانتب -  

فالمؤسسات  الصحیة قلیلة الإمكانیات وصغیرة الحجم قد لا تستطیع الاستمرار في تقدیم بعض الخدمات 

بخسارة لعدم إمكانیة التدعیم المالي لھا عن الخدمات الرابحة بسبب صغر حجم الطلب على الخدمات 

  .عموما 
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  دراسة تسلیم الخدمة الصحیة والترویج الصحي :المبحث الثاني 

حد أھم عناصر المزیج التسویقي المؤثرة على عملیة أیعتبر الوصول للخدمة الصحیة عموما    

ویتضمن مفھوم الوصول للخدمة الصحیة مفھوم التواجد  ، التبادل الطوعي بین مزود الخدمة ومستھلكھا

لتلبیة حاجات المستفیدین من الخدمة  نییاجد یعني توفیر الخدمة بالكم والكیف الكافوسھولة التسلیم والتو

وذلك باعتباره  ، كما یعتبر الترویج في الصناعة الصحیة المسؤول الأول عن جذب المستفیدین ، الصحیة

وفي ھذا المبحث  ، یمثل كافة أشكال الاتصال الموجھ في المؤسسة الصحیة إلى السوق المستھدف

  .سنحاول التعرض إلى المفاھیم المتعلقة بتسلیم الخدمة الصحیة والترویج الصحي 

  ) التوزیع الصحي( تسلیم الخدمة الصحیة : أولا 

مصطلح ووكان البدیل ھ ، التوزیع في حالة الخدمات الصحیة أبعاد مختلفة عن بقیة المنتجات یأخذ     

رتھا على تقدیم الخدمات الصحیة والاستعمال المكان  الذي یدل على مظھر المؤسسة الصحیة وقد

كونھ یعبر عن  مجرد من أكثرذلك الموقع وذلك  إلىسھولة الوصول حتى والمناسب للمساحات الداخلیة 

وسنحاول في ھذا الجزء من بحثنا التعرف على ، المادي لتقدیم الخدمة الصحیةوأالموقع الجغرافي 

   .لخدمات الصحیة أي التوزیع الصحيوالمفاھیم المتعلقة بتسلیم ا الأساسیات

یات التي تسمح بتوجیھ المنتج ملنھ مجموعة العأیعرف التوزیع على :مفھوم توزیع الخدمات الصحیة -1

فعن  ، DEMEURE) ,2003: 168(المستعمل وأحتى یوضع في متناول المستھلك  الإنتاجكان ممن 

وصول المنتج إلى المستھلك في الوقت  آخرنى طریق التوزیع یتم خلق المنفعة الزمنیة والمكانیة بمع

ویعبر عن توزیع الخدمة الصحیة عن مختلف النشاطات التي تتولاھا المؤسسة  ،والزمان المناسبین

     )294: 2005،)ب(البكري ( اومعلوماتیسعریا ، ال للمریض مكانیانالصحیة لجعل الخدمة الصحیة سھلة الم
دیم الخدمة الصحیة وتسلیمھا یتم من خلال مجموعة المتغیرات تتمثل نجد أن تق ،ومن خلال ھذا التعریف

  :في 

أن تحفز نھا أفضلا عما یحیط بھ من تسھیلات مختلفة من ش ، موقع تقدیم الخدمةووھ :المكان  -

  .على شراء الخدمة الصحیة والحصول علیھا 

حیث كلما كان  ، خدمةمجموعة الأوقات التي تغطیھا المؤسسة الصحیة في تقدیمھا للوھ:  الزمان -

لأنھ یمثل  ، كلما كان التوزیع أفضل للمرضى ، تقدیم الخدمة على مدى أطول من ساعات الیوم

  .من الخدمة  لانتفاعالخیار المفضل في الاستخدام وا
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على قدرة المریض على ، ویعني مدى تأثیر التكلفة النھائیة للخدمة الصحیة المقدمة:  السعر -

  .عدمھ وتأثیر على الانتفاع منھا أ الدفع لما في ذلك من

ویقصد بھا معرفة المستھلكین بعامة والمرض بخاصة عن طبیعة الخدمة الصحیة :  المعلومات -

 .....الحاصلة فیھا التطورات ، ھاتتوقی ، التي تقدمھا المؤسسة الصحیة من حیث طریقة تقدیمھا

 . الخ

في الوقت المناسب للمرضى فإن وظیفة التوزیع ا ھولما تتمیز بھ الخدمات الصحیة من أھمیة وصول     

الوظائف في المؤسسة الصحیة ویعتبر الأطباء وھیئة التمریض وسطاء یقومون بنقل  أھمتعتبر من 

ذلك یجب الاھتمام بالتسویق الموجھ للأطباء والممرضین لو ، ن  المؤسسة الصحیة للمرضىمالخدمة 

   .عن العلاج ىلاج وتأثیرھم على جودة الخدمة ورضا المرضلدورھم في توجیھ المریض باتخاذ قرار الع

إن إدراك المؤسسات الصحیة لأھمیة التوزیع یعتبر مفتاح نجاحھا :أھمیة توزیع المنتجات الصحیة  -أ

  )212: 2011، ومطاوع ابرھیم( :وھذا لأن التوزیع یساعد على 

ویمثل العنصر البشري أساس  لصحیة،ا تحقیق الاتصال المستمر بین المنتج والمستفید من الخدمة -

   .عملیة التوزیع والاتصال المباشر مع المستفید

الخدمة المعروضة في السوق یولد الثقة وأالتوزیع الفعال الذي یضمن استمرار وجود السلعة  إن -

  .والاستقرار النفسي لدى المستھلكین وإدامة الصلة معھا 

  .شھرة المؤسسة الصحیة  إكساب -

  .للمستفید من الخدمة الصحیة  اوالرض الإشباعتحقیق  -

   .تحسین المكانة الذھنیة للمؤسسة الصحیة  -

  .وجھ المنافسة والعمل على زیادتھا بالمحافظة على الحصة السوقیة للمؤسسة الصحیة والصمود -

أفعال المستھلكین والمستفیدین من  بردود حصول المؤسسة الصحیة على المعلومات التي تتعلق -

  .ي حاجاتھم بالصحیة بھدف القیام بالمعالجات والتغیرات المناسبة التي تل المنتجات

  .تقلیل التكالیف التسویقیة  -

التسویقیة لنظم  الأھداف أھمبصفة عامة فإن :التسویقیة لنظم تسلیم الخدمات الصحیة  الأھداف -ب

  )200: 1998 ، )أ(المساعد:( تسلیم الخدمات الصحیة تتمثل فیما یلي 
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لم یسبق للمؤسسة الصحیة  دیدةج أسواقخدمات الصحیة عن طریق تقدیمھا إلى التوسیع في تسلیم ال -

الصدریة في المناطق التي  للأمراضومثال ذلك قیام المؤسسة الصحیة بفتح فرع ، لھاتقدیم خدماتھا 

  .إلخ .....في منطقة ریفیة  للأشعةبفتح قسم وتحتاج لھذا التخصص أ

 الأطباءوذلك بقیامھا بزیادة عدد  ، عن طریق نظام التسلیم خدمتھاسسة لسوق تحسین المؤ -

فإحلال طبیب  ، فمثلا إذا كان ھناك طبیبا ممارسا للأمراض الباطنیة ،المتخصصین والموظفین المدریین

  .متخصص في ھذا النوع سیؤدي إلى تحسین تسلیم الخدمة الصحیة 

 الموارد ، ن مزیج مترابط تتدفق من خلال أجزائھ الأموالعبارة عووھ، رفع كفاءة نظام التسلیم-

النظام فمثلا كثیرا ما تحدث الاختناقات  أجزاءات ھي التي تربط قتلك التدف، الأفكار والمعلومات، الأفراد

وبالتالي یصبح الھدف إزالة الاختناقات بغیة  ، في تدفق المعلومات مما یحد من فاعلیة الجھد التسویقي

  .نظام تسلیم الخدمات الصحیة  رفع كفاءة

تتمثل المعوقات الرئیسیة :التحدیات التي تواجھ تنفیذ الخدمات الصحیة في المؤسسات الصحیة  -ج

  )140: 1995العمر،:(للتكامل في تنفیذ خدمات الرعایة الصحیة فیما یلي 

  .في مھنة خدمات الرعایة الصحیة  یدفھم الجالالفشل في  -

 . ؤسسة الصحیةموذج المالعجز في التغلب على ن -

 .عجز أعضاء الھیئة الطبیة عن فھم الجدید في بیئة الرعایة الصحیة ومسؤولیاتھم نحوھا  -

 .غموض الأدوار وعدم وضوحھا خلال نظام تسلیم الخدمة الصحیة  -

 .الفشل في رعایة المرضى والرعایة الصحیة المناسبة  -

 .الفشل في تنفیذ إستراتجیة تسلیم الخدمة الصحیة  -

 .  القصور في إتباع الإستراتجیة -

لابد ، لاختلاف طبیعة المنتج الصحي وخصوصیتھ :القرارات المتعلقة بتوزیع الخدمات الصحیة  -2

قرارات رئیسیة تتعلق  أربعةعلى المؤسسات الصحیة عند الحدیث عن تسویق خدماتھا أن تتعامل مع 

  )176: 2014،)ب(نصیرات :( بتسلیم خدماتھا وھي 

  . إلیھاویشمل ذلك المكان الجغرافي للخدمة وقنوات تسلیمھا والوصول  ، المنال المادیةسھولة -
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وطرق تحویل المرضى إلى مصادر الخدمة  أنظمةبما في ذلك  ،سھولة المنال المعلوماتیة والترویجیة -

  .ة المختلفة صحیوبین مستویات الرعایة ال

  .سھولة المنال المالیة  -

والتي تواجھ المؤسسات ، ة بالوصول للخدمةلھذه العناصر الأربعة المتعلق راضوفیما یلي استع   

  .الصحیة ومزودي الرعایة الصحیة عموما 

 إلىالخدمة الصحیة المناسبة  إیصاللكي یتحقق الھدف من ):الوصول المادي (سھولة المنال المادیة  -أ

  :تي في الآلوصول المادي والمتمثلة یستوجب بتكامل المضامین الرئیسیة لتحقیق ا الأمرن إف، المریض

عبر ، المستھلك النھائي إلىالحال في توزیع السلع وانسیابھا من المنتج وكما ھ:  المنافذ التوزیعیة -1-أ

والتي ، الصحیة الخدمات توزیع إلى أیضایمتد   الأمرن امن خلال المنافذ التوزیعیة فوأعدد من الوسطاء 

تأثر إلى حد كبیر بخصوصیة الخدمة الصحیة المقدمة والحالة التي یتم تأخذ مسارات مختلفة ت أنیمكن 

أكثر من القنوات العدیدة وأیستفید من واحدة  أنة عامة یمكن للمریض فبص ، معالجتھا وخطورتھا

مركز الرعایة ، وحدة الرعایة الجوالة ، ن یكون الطبیب المركز الصحيأك، توزیع الخدمة الصحیةل

ویمكن تقسیم المنافذ التوزیعیة للخدمات الصحیة  ،الخ...ارئ في المؤسسة الصحیة الأولیة غرفة الطو

  ) 185: 2012، وآخرونكورتل :( وھما )12(نوعین كما یتضح في الشكل رقم  إلى

كان المریض سواء   إلىعندما یتم تقدیم الخدمة بشكل مباشر  الأسلوبیتم استخدام ھذا :  المنفذ المباشر-

من خلال العلاج السریري المقدم من قبل طبیب وألطورىء التابعة للمؤسسة الصحیة من خلال غرفة ا

  .الاختصاص

 إلىھي تقدیم الخدمة الصحیة عبر أكثر من منفذ توزیعي یمكن اعتماده لإیصالھا :  المنفذ الغیر المباشر-

خدمات رعایة  إلىالتي تحتاج ) تجبیر الكسور (الحال مثلا في الخدمات علاج الكسور وكما ھ، المرضى

، المریض إلىوصولا  الأولیةمن خلال مجامیع الرعایة الصحیة وأ ، المریض إلىطبیة لتقدیمھا  أولیة

كما یمكن ، العامة ؤسسات الصحیةتستطیع تقدیم خدماتھا عبر الم )كلیات الطلب (الجامعة  أنكما 

ى خدمات طبیة في مواقع العمل عقود محددة لحصول منتسبیھا عل إبرامللشركات الصناعیة وغیرھا من 

 .ومن خلال وحدات طبیة متنقلة
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  المنفذ المباشر وغیر المباشر في توزیع الخدمات الصحیة):13(الشكل رقم              

  

  

  

  

  

  ) 185: 2012، كورتل وآخرون:( : المصدر

الصحیة التي تقدم من خلالھ الخدمات  یتضمن وجود موقع جغرافي یمكن أن:الموقع الجغرافي -2-أ

والسیر في تقدیم  الإسراعمن وجود تسھیلات تساعد على  أیضاوھذا ما یرتبط بھ ، یحتاجھا المریض

ن القرارات او ، لوصول المرضى إلى الموقع العلاجيوأكان للطاقم الطبي والشبھ طبي  ءالخدمة سو

لمھم للمؤسسات الصحیة فمن ا ، المتعلقة بالموقع یتم اتخاذھا وبشكل دائم من قبل مزودي الخدمات

 وكذلك الأمر بالنسبة للأطباء، بطة بھز الطبیة المنبثقة عنھ والمرتراكاختیار الموقع الملائم لشبكة الم

كثیرة یتم اتخاذ  أحیانالممارسات الطبیة الجماعیة، وفي وأسواء كانوا في الممارسة الطبیة المنفردة 

   )177: 2014، )ب(نصیرات ( : وامل كثیرة منھاع الأخذ فیس الاعتبارقرارات اختیار الموقع دون 

  .خدمة   الأقلھي من المناطق المنطقة للخدمة وھل  حاجة مدى -

 الرعایة برامج  الصحة منظمات
  الصحیة

  الكسور مجامیع  الجامعي الطب

اولية  مركز رعاية  عام مستشفى  شخصي بیع  شركة  

اولیة عایةر مركز مشتري  

ىـــــــــرضــــــــالم  

المباشر غیر المنفذ  
المباشر المنفذ  

السریري الطب  المؤسسة طوارئ غرفة 
 الصحیة

 المرضى
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  .ھل ھناك منافسون في المنطقة  -

  . )الجذب السكاني (یتناقصون  أمبمعنى ھل یتزاید السكان  ، الاتجاه الدیمغرافي في المنطقةوھ ما -

  .نساء في سن الحمل  ، سنالكبار ، أطفال، شباب) الھرم السكاني (شكل التركیبة السكانیة وھ ما -

  .اختیار الموقع بالقرب من مناطق الحركة النشطة للأفراد والمال والأعمال  أھمیةما -

   .ھل الموقع قریب من وسائل المواصلات ومن مواقف اصطفاف السیارات -

ومصدر لتحویل المرضى اط تشكل قاعدة نقك الأخرىھل یتطلب الموقع القرب من مؤسسات الصحیة  -

  .للمؤسسات الصحیة 

لأن سوق المرضى عادة ما تتم بتجزئتھ حسب القرب ، قرار تسویقي ھاموإن اختیار الموقع ھ     

عامل مھم وھ الأفرادفقرب مصدر الخدمة من سكن  ، مصدر الخدمةوأمن المؤسسة الصحیة  الجغرافي

أھمیة المسافة بین مكان السكن ومصدر  أنكما  ،ى الخدمةفي اختیار المصدر كمكان للحصول عل

 .خرآوأالخدمة تقل كلما قلت المخاطرة الطبیة التي یشعر بھا الفرد عند تعاملھ مع مصدر ما للخدمة 

صالات الانتظار وساحات وقوف ، ویقصد بھ تصمیم مباني المؤسسات الصحیة: التسھیلات -3-أ 

جمیعھا  ، الخ....ئق وعدد محطات خدمات التمریض لكل طابق وقسم الحدا، سیرات المظھر الخارجيمال

الزائر للمؤسسة الصحیة وتكتسب الخدمة ذاتھا صفة الملموسة وألتحقیق رضا المریض  أخرتضیف بعدا 

التي یستطیع من خلالھا إدراك جودتھا  وتمیزھا عن غیرھا من الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات 

  ). 186:، 2012  وآخرون كورتل( الأخرىالصحیة 

الخدمة إلى العاتق الزمني الذي  إلىویشیر البعد الزمني للوصول    ):الوقف(الوصول الزمني  -ب

 2005، )ب(البكري:( ویتكون من ثلاثة متغیرات للخدمة یحكمھا عامل الوقت وھي  ، ھ مزود الخدمةضعی

:300 (  

  سة الصحیة لتقدیمھا الى المرضى عند الحاجة إلیھا من قبل المؤسالخدمة  عدد الساعات الكافیة لتجھیز -

  .ل فترة انتظار المریض للحصول على الخدمة الطبیة وط -

الفترة الزمنیة التي تستغرقھا عملیة اتصال المریض بالمستشفى للحصول على موعد إجراء العلاج  -

  .الصحي 
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وقت المتاح لتقدیم الخدمة بساعات المؤسسات الصحیة على تحدید ال وومن الأسباب الأخرى التي تدع  

التبرید ، العمل الیومیة العادیة تجنب دفع أجور ساعات العمل الإضافي، والنفقات الإضافیة للتكییف

  .وغیرھا من النفقات المرتبطة بالتشغیل  ، لإضاءةا

علیھ وما ھعیختلف تقدیم المنتج المادي للسوق الاستھلاكي التقلیدي بشكل كبیر :الوصول المعلوماتي  -ج

عبر  الإنتاجل متتابع من مصدر سبحیث  یمر المنتج المادي عبر تسل ،في توزیع الخدمات الصحیة

مدى وأتقصر تبعا لخصوصیة تلك السلعة وأوالتي قد تطول ) تاجر الجملة والتجزئة (قنوات التوزیع 

یبدأ من المریض الذي   رالأمفي الخدمات الصحیة فإن  أما ، لى المستھلك النھائيإوصولا  ، انتشارھا

 ، وصولا إلى المؤسسة الصحیة الأولیةبمراكز تقدیم الخدمة الصحیة  واتصالھیبحث عن حاجتھ للعلاج 

التي قد یحتاجھا وتبعا لتطور حالتھ وتسعى خلالھا المؤسسة المنتج الرئیسي للخدمات الصحیة  باعتبارھا

مراكز الرعایة التوزیع تلك (بر استخدام وسطاء إلى  تحقیق الوصول المعلوماتي والترویجي عالصحیة 

د اعتمالاوھنا یمكن  تحت ظل مسؤولیاتھم وأمعھا  یتعاملونالمعلومات في المناطق الجغرافیة التي 

والتي تستخدم في الغالب في المنافذ غیر ، المعلومات إیصالنوعین من الاستراتجیات للتعامل مع 

  )302: 2005، )ب(البكري( :ا المباشرة لتوزیع الخدمات الصحیة وھم

 الطرف  إلىھي تلك الإستراتجیة التي تعتمد على استخدام وسیط لترویج المعلومات  :إستراتجیة الدفع  -

یقوم على  الإستراتجیةوجوھر ھذه ) المریض ( المستھلك النھائي  إلىوصولا ، التالي في القناة التوزیعیة

  .البیع الشخصي  أسلوباستخدام 

عتمادا ا، الاتصال المباشر بین منتج الخدمة الصحیة والمرضى  أساستقوم على : السحب جیةإسترات -

 یبدأللجمھور ومن ثم المكثف والترویج للحالة المطلوب عرضھا وتقدیمھا  الإعلان أسلوبعلى استخدام 

  .ھي المؤسسة الصحیةوالطلب علیھا ومن خلال الوسطاء التابعین للمنتج 

على خصوصیة الخدمة من ، في تقدیم الخدمة الصحیة تیجیتیناالإسترویتوقف اعتماد أي من       

بالمقابل قدرة المرضى على استقبال  ، عمومیتھا وقدرة المؤسسة الصحیة على الاتصال والتأثیر

  .واستیعاب مضمون الرسالة المعلوماتیة والترویجیة المقدمة 

الوصول للخدمة من أي عوائق مالیة تعوق وخل أھمیةا البعد إلى ویشیر ھذ :سھولة المنال المادیة  -د

على حدوث عملیة  تأثیرا )المقابل( عناصر العوض  أھمحد أویشكل سعر الخدمة  ، الانتفاع بالخدمة

فمن الناحیة المثالیة ولجعل الخدمة الصحیة  ، وبشكل خاص على الفقراء غیر المؤمنین صحیا ، التبادل

 فأي، مالیة عند حاجتھم للخدمة أعباءیتحمل المرضى الفقراء أي لا  أنتاجھا یجب میسورة لكل ما یح

الشروع بطلب الخدمة وتكاد وأرمزیا قد یمنعھم من الاستفادة من الخدمة ومبلغ مھما كان قلیلا 
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 .المجتمعات المدنیة المختلفة تجمع على أھمیة توفیر مستوى معین من الرعایة الصحیة للفقراء مجانا
  )185: 2014،)ب(صیرات ن(

تمكین المستفیدین من والمؤسسات الصحیة ھ إدارة من إن الھدف:طرق توزیع المنتجات الصحیة  -3

وبشكل عام فإن المؤسسة  ، الحصول على حاجاتھم عن طریق استخدام قنوات لتقدیم المنتجات الصحیة

لكن وفي حالات نادرا ، المستفیدین إلىالتوزیع المباشر في إیصال منتجاتھا  أسلوبالصحیة تعتمد على 

  :فیما یلي  سلوبینالأوسوف نحاول التعرف على  ، یعتمد على التوزیع  الغیر مباشر أنجدا یمكن 

دون ، یمثل التوزیع المباشر تقدیم الخدمات الصحیة في الزمان والمكان المناسبین: التوزیع المباشر -أ

ع ھذه الخدمات یكون بشكل مباشر من خلال التقاء مقدمھا وإن توزی ، الاعتماد على الوسطاء والموزعین

وبشكل عام تكون القناة ، مع متلقي الخدمة)العاملین في المؤسسات الصحیة وأالكادر الطبي، وأالطبیب  ( 

(  :ومن قنوات توزیع الخدمات الصحیة ما یلي ، التوزیعیة قصیرة ولا تتحمل تدخل وسیط بین اثنین

  ) 266: 2009، العتیبي

بالاتصال المباشر مع المرضى وتحدید ، ویلتقي فیھا المستفید مع مقدمي الخدمة:  العیادات الخارجیة -

  .رغباتھم وتحویلھم إلى الخدمة المطلوبة 

حیث  ، حیث یتم دخول المرضى ومقابلة الطبیب المختص والقسم المناسب: أقسام التنویم الداخلیة -

  .الطبي الفریق  أعضاءیمكن للمریض مقابلة 

على مدار الساعة لاستقبال الحالات الطارئة والتعامل معھا  المفتوحة  الأقساممن ووھ:  الطوارئقسم  -

إذا كان المریض مدركا وواعیا لما یدور  ، وفیھا یتم الاتصال بشكل مباشر بین المرضى والھیئة الطبیة

  . الأقاربمن یقوم مقامھ من وأحولھ 

مباشر بین المریض وبین حیث یتم الاتصال بشكل  ، الأشعةالمختبر وقسم  مثل قسم:  أقسام التشخیص -

  .العاملین في تلك الأقسام وتشخیص وضعھ الصحي 

حیث یتم الالتقاء المباشر بین طبیب العیادات وبقیة ، التي یملكھا أطباء بشكل فردي: العیادات الخاصة -

  .ن یقتضي وضع المریض مراجعتھممالعاملین فیھا م

التي توفر خدمات المرضى في منازلھم بشكل مباشر وتقدیم الخدمة الصحیة : اكز الرعایة المنزلیةمر -

  .من أخصائي العلاج الطبیعي ومن التمریض أومن الطبیب أ
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فیھا یتم تقدیم الرعایة الطبیة للمسن بشكل مباشر من القائمین على الخدمة  :دور رعایة المسنین  -

  . أخرىوما یترتب علیھا من خدمات  لإقامةاتوفیر  إلىالصحیة إضافة 

المؤسسات الصحیة إلى تحدید الفرص والاستراتجیات التنافسیة الفعالة  إدارةكما یسعى العاملون في      

بھدف إرضاء المستفید من ھذه ، الطبي الإطاریستخدمھا  أنفي السوق وتحدید أحسن الطرق التي یمكن 

والشكل التالي نموذج لكیفیة توزیع الخدمات الصحیة في المؤسسات  ،الخدمة والاستجابة لھ بشكل فعال

  .الصحیة 

  توزیع الخدمات الصحیة في المؤسسات الصحیة: )14(الشكل رقم 

    

  )118: 2008، ردینة:( المصدر 

 الطبیة الخدمات من المستفید
) ضـــــالمری(  

  الاستعــــــلامات

الفوري العلاج قسم المختص الطبیب   

  والأشعة التحلیل قسم  الصیدلیة

الصحیة المؤسسة في الرقود   العلاج تلقي  الجراحیة المداخلة 

  الحســــابات قســــم

المستشفــــى مــــن الخــــروج  
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في جعل السلع المادیة والمنتجات  تأثیرا أكثرالتوزیع الغیر مباشر یكون  :التوزیع الغیر مباشر-ب

تجار التجزئة ومن نقاط ، من خلال الاعتماد على تجار الجملة، في متناول المستفیدینالملموسة  الصحیة

   ) 268: 2009 ، العتیبي(: التوزیع الغیر مباشر

وھي عبارة عن نقطة توزیع مفرد وتمثل حلقة الوصل بین كل من المنتج والمستفید من :  الصیدلیة -

  .خدمة بین الطبیب والمستفید من الوأالخدمة 

وبكمیات كبیرة وتمثل  الأدویةعدیدة من  أنواعویتعامل مع ، نقطة غیر مباشرةووھ:  الأدویةمستودع  -

  .نقطة وصل بین المنتج والصیدلیات 

ة المرضى وتمثل نقطة توزیع رالطبیة وأس الأجھزةمثل : زمات الطبیةلوالمست الأجھزةمحلات بیع  -

رون تالمستفیدین من الخدمة ممن یش وأحیانا، ات والمراكز الصحیةبین المنتج ومقدمي الخدمة كالمستشفی

  .المساعدة  الأجھزةكراسي متحركة وغیرھا من 

 السوقتتأثر وظیفة توزیع الخدمات الصحیة في :العوامل المؤثرة على توزیع الخدمات الصحیة  -4

  )105: 2008النسور، (:المستھدفة بعدد من العوامل تتمثل فیما یلي

الاختصاص المتوفرة ممن یقوموا بتقدیم الخدمة  أطباء إعدادویقصد بھا : ر الطبیة المعالجةادوالك -أ

سیعمل على اتساع نطاق تقدیم الخدمة العلاجیة  الأطباءوتشیر العلاقة أن زیادة عدد  ، العلاجیة للمرضى

  .وانتشارھا

وقد یكون ذلك بسبب ، علاجیةقد یفشل الوسطاء التسویقیین في اتساع نطاق الخدمة ال:الوسطاء  -ب

وقد  ، مسار العمل في تقدیم الخدمة العلاجیة بدءا بالمؤسسات الصحیة التي تقدمھا انحرافحصول 

زیادة الوقت المستغرق للحصول على وأ ، یحصل ذلك بسبب انخفاض مستوى الخدمة العلاجیة المقدمة

  .العلاجیة الكبیرة الأخطاءارتكاب وأالخدمة 

 إعاقةالقیم الاجتماعیة والمعتقدات الدینیة السائدة في المجتمع في  تساھم بعضقد :الثقافیة الاتجاھات  -ج

 أیديعلى  الإناثفھناك بعض المجتمعات التي ترفض معالجة من  ،انتشار الخدمة العلاجیة بشكل كبیر

  . الإدمانة عن بعض الحالات العلاجیة الخاصة لدیھا مثل معالج الإفصاحعدم وأ، من الذكور الأطباء

دورا في ، عدم توفر وسائل النقل المناسبةوأقد تلعب عوامل بعد المسافة الجغرافیة :  التباعد والنقل -د

تمیز مالدول التي تتمتع بموقع جغرافي  أنومات لالمعوتبین   ، الرغبة بشراء الخدمة العلاجیة تأجیل

افة إلى توفر شبكة مواصلات ونقل إض ، الجودةمن  متلك مطارات وشركات طیران بنوعیة عالیةتو

  .طلب خدماتھا العلاجیة محلیا ودولیا ل أكثریكون استقطاب ، شاملة
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 ، الثلوج والأمطاروأمثل الجبال والأنھار  ، فوجود بعض العوارض الجغرافیة:  العامل الجغرافي -ھـ

  .تلعب دورا مھما في التأثیر على تقدیم الخدمة العلاجیة 

قد ، فارتفاع حجم الطلب كثیرا بما یفوق القدرة الاستیعابیة للمؤسسات الصحیة:  ةالكثافة السكانی- و

  .یسبب صعوبة في استجابتھا لھذا الطلب خاصة في فترات السیاحة والاصطیاف

 إیصاللا جدیدا سریع التطور في العلاج عن بعد حقیعد  :التوزیع الالكتروني للخدمة الصحیة  -5

 الأطباءیتمكن اذ  ، علوم الكمبیوتر بتكنولوجیا الاتصالات والطلب فيالتقدم إذ یرتبط  ،الخدمة الصحیة

من دون نقل و أخرىوفي بلدان  أخرىمن تشخیص ومعالجة ومتابعة المرضى الموجودین في مؤسسات 

 إلى تھدف الطلب الاتصالي وتنقیةوسائل  أنإذ  ، المریض من سریره العلاجي في المؤسسة الصحیة

مادیة ونفسیة  أعباءالكلف ومن دون تحمیل المریض وذوبھ  بأقلوذلك مة طبیة متوقعة مین أعلى خدأت

ن الطلب الاتصالي أوعلیھ یمكن القول ب،)191:،2012، وآخرونكورتل (إضافیة من جراء التنقل عبر البلد 

مات وصول تتیح فرصة نقل المعلو، یقصد بھ ذلك النشاط الطبي القائم على تقنیة اتصال الكترونیة حدیثة

كمبیوتر متطورة بھدف الحصول على الاستشارات الطبیة  أجھزةمن خلال ، ودقیق  أوضحیة بشكل بط

الكترونیة تبث معلومات وبیانات  اتصالاستعمال شبكات  بأنھكما یمكن تعریفھ أیضا  ، المتخصصة

تبادل وتصالي ھالا الطبإذن ف،)305: 2005، )ب(البكري( .تتعلق بالتشخیص ومعالجة الحالات الطبیة

 إیجابیابحیث لھ تأثیر  ، المادة الطبیة من خلال شبكات الاتصال الالكترونیة من مواقع جغرافیة متباعدة

إذ یتم جلب رعایة صحیة  ، حظا في الخدمات الأقللاسیما في المناطق وفي مستقبل الرعایة الصحیة 

لي تعمل المؤسسات الصحیة على استخدام وبالتا، موقع معینوأعالیة ذات الجودة لا تعتمد على مسافة 

  )96: 2009، جیلالي( :یلي الإلكتروني من أجل تحقیق ماالتوزیع 

   .الاتصال بالمجھزین وتحدید الصفات -

 .تسلم معلومات من المجھزین حول السوق  -

 .من الاستفادة منھا لتحسین صحتھم  الأفرادنشر البرامج الصحیة لكي یتمكن  -

 .ومات حول الخدمات التي تقدمھا المؤسسة لععلى الم الأفرادحصول  -

 .وتحسین سلوكھم الصحي  الأفرادالعمل على توعیة  -

  .تقلیل تكالیف الرعایة الصحیة -

 . الأمراضالمزمنة طبقا لتعلیمات مراكز مكافحة  بالأمراضالبرامج الصحیة للمصابین  إیصال -
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فعلى سبیل المثال تقوم  ،یة الصحیةاستخدام الویب والھاتف لمساعدة المرضى للمداومة على العنا -

الممرضات بتزوید المرضى الذین سوف یخضعون للعملیات جراحیة من خلال استخدام 

عند تركھم  بأنفسھمة الاستعداد للجراحة  وكیفیة الاعتناء فییكحول  الإنترنتعلى والفیدی

 .المؤسسة الصحیة 

 .تنمیة وزیادة العلاقة بین الزبائن  -

لاستمرار بالاتصال على الانترنت یھدف الاطلاع على المعلومات والبرامج با الأفراد إقناع -

 .الصحیة لزیادة وعیھم الصحي 

 .بطبیعة الرعایة الصحیة التي یمكن أن تبلغھا من خلال الطلب ھذه الخدمات  الأفرادتزوید  -

الحصول على الوصفات الطبیة وكلفتھا من خلال تزوید المؤسسة برموزھم  للأفرادیمكن  -

 .البریدیة 

  الترویج الصحي :ثانیا 

تسعى جمیع المؤسسات الصحیة من وراء ممارستھا للنشاط التسویقي إلى تحقیق العدید من       

واحد من الأھداف التسویقیة  أنأولویة التحقیق إلا ووالتي تتفاوت من حیث درجة الأھمیة  ، الأھداف

مؤسسة الصحیة في جذب المستفیدین والاحتفاظ ذلك الھدف الخاص برغبة الوذات الأولویة الخاصة ھ

وبالرغم أن جمیع عناصر المزیج التسویقي الصحي تعمل بشكل متكامل على احتفاظ المؤسسة  ، بھم

إلا أن النشاط الترویجي یعد المسؤول ، الصحیة بالمستفیدین الحالیین ومحاولة جذب مستفیدین مرتقبین

ره یمثل كافة أشكال الاتصال الموجھة من المؤسسة الصحیة وذلك باعتبا، الأول عن جذب المستفیدین

  .إلى السوق المستھدف

فعالة  أداةیعد وحد عناصر المزیج التسویقي، وھأیعتبر الترویج :ماھیة ترویج المنتجات الصحیة  -1

تستخدمھا المؤسسات الصحیة المعاصرة في تحقیق عملیات الاتصال مع البیئة الخارجیة وما تشملھ من 

   .الخ.....اعات المرضى والموردین والمنافسین جم

ویقصد بذلك  ، أي عرف بھ) الشيء جرو(الترویج مشتق من الكلمة العربیة :مفھوم الترویج الصحي  -أ

عملیة الاتصال بالآخرین بغیة تعریفھم وإقناعھم بالمؤسسة الصحیة وخدماتھا وھ الصحي أن الترویج

ي ضوء ذلك فإنھ یقصد بترویج الخدمات الصحیة العمل على إقناع وف، التي تشبع احتیاجاتھم ورغباتھم

التي تعیده إلى حالتھ الطبیعیة و، ظروفھ الصحیة تلاءموحث المریض على طلب الخدمات الصحیة التي 
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 2006، غنیم(مؤثر صحي یمكن أن یغیر من سلوكھ وطبیعتھ  بأي الإصابة تقیة من احتمالوأ

نھا أن تعیده إلى أیھ المستفید وإقناعھ وحثھ على الخدمات التي من شنھ توجأویعرف أیضا على ،)310:

 1998، مذكور(.مؤثر صحي یغیر من طبیعتھ وسلوكھ  بأي إصابتھوقایتھ من احتمال وأ ، حالتھ الطبیعیة

:215(  

بإمداد المستفید  مجموعة الجھود التسویقیة المتعلقة بأنھیمكن تعریف الترویج للخدمات الصحیة و    

 ، التي تقدمھا المؤسسات الصحیة وإثارة اھتمامھ لحالي والمرتقب بالمعلومات عن الخدمات الصحیة ا

وذلك بھدف دفعھ إلى اتخاذ قرار  ، وإقناعھ بمقدرتھا عن غیرھا من الخدمات الصحیة بإشباع احتیاجاتھ

  .بالتعامل مع المؤسسة الصحیة ثم الاستمرار في التعامل معھ 

كنشاط  الترویج الصحي انطلاقا من خصوصیتھ  أھمیةتتجلى :لخدمات الصحیة ترویج ا أھمیة -ب

 ، المرتفع في خلق التأثیر المناسب على الجمھور المستھدف الأداءمما یتطلب تحقیق  ،مرتبط بالمجتمع

   )98: 2009، جیلالي(: الترویج تتمثل فیما یلي  أھمیة أنإلى  الإشارةویمكن 

جعل المرضى یدركون بما تقدمھ والجغرافیة جل تقلیص المسافة أمن ضرورة استخدام الترویج  -

  .المؤسسات الصحیة من خدمات والاستجابة لتلبیة رغباتھم 

عن حقیقة الخدمات الصحیة المقدمة حالیا والجدیدة  ، یعمل على إقناع الأفراد في الأسواق المستھدفة -

  .منھا في المستقبل 

المرضى الحالیین ومحاولة جعلھم أكثر ولاء للانتفاع من الخدمات  العمل على تعزیز العلاقة بین -

  .الصحیة 

یشھد منافسة بین المؤسسات  إذ، الإنتاجیةوأن القطاع الصحي كباقي القطاعات الأخرى سواء الخدمیة ا -

المنافسة التي تتكلم  أنھنا نشیر إلى  ، الصحیة لكسب عملاء وھنا یبرز النشاط الترویجي بخصوصیتھ

  .نھا تخص الخدمات في حد ذاتھا ولیست المقصورة بالأسعارع

التوعیة الصحیة لھا دور ھام في توجیھ المریض وإقناعھ للحصول على الخدمات والتي من  إنوبما      

  :وسلوكھ فھنا التوعیة تعمل على  تھوتغیر من طبیع، یتعرض لھا أننھا تقلل من الإصابات الممكن أش

  .حاجاتھ ورغباتھ  إشباعود الخدمة الصحیة التي لھا القدرة على تعریف المستفید بوج -

  .تذكر المستفید بالمنافع التي یتحصل علیھا ومدى الحاجة لتلك الخدمات  -
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حتى یمتنع من حدوث المرض  ، بأھمیة الخدمة والتي ینبغي علیھ الحصول علیھا إقناعھتحاول  -

  .لمنع استفحال ذلك المرض الإصابة بمرض وذلك بقیام بإجراء كشف دوري وأ

یعتبر الترویج أحد عناصر المزیج التسویقي التي تھدف إلى    :مراحل الترویج للخدمات الصحیة  -ج

بالمستھلكین للمنتجات الصحیة من أجل تحقیق البیع وبذل جھد لكي والاتصال بالمستفیدین من الخدمة أ

  ) 262:  2009، العتیبي( : التالیةوھذا یمر عبر المراحل ، یتعرف الناس ویقتنعون بجدواه

ولھذا لا یكون على ، لعدم توفر معلومات كافیة ، مرحلة جھل الناس بشكل تام وجود المنتج الصحي -

  .ھذا المنتج طلبا 

مرحلة العلم بوجود الخدمة من خلال الإعلانات والاتصال المباشر الذي یوصل إلى المستھدفین بعض  -

  .تجات المتوفرة المعومات عن الخدمة والمن

بناء على ما توفره المؤسسة الصحیة من معلومات تقنع بھ الأفراد ، مرحلة المیل للاستفادة من الخدمة -

  .وتؤثر بھ علیھم 

مرحلة التأثیر على الأفراد من خلال التسویق وتوضیح ممیزاتھا،بقصد تفضیل المنتج مما یدفع الناس  -

  .إلى تفضیلھا

  ما فعلا یتمیزان عن غیرھما ھأن للإحساسالمنتج والرغبة في الاستفادة منھا ومة أمرحلة الاقتناع بالخد -

ویأتي كنتیجة قناعھ نھائیة ثم التوصل ، بائع المنتجات الصحیةومرحلة التعامل الفعلي مع مقدم الخدمة أ -

  .إلیھا وترجمة في تعامل فعلى 

جال الصحي فإن المؤسسات الصحیة فضلا عن أھمیة الترویح في الم: أھداف الترویج الصحي  -د

تسعى إلى تحقیق عدد من الأھداف من خلال ھذا النشاط ن والتي یمكن تلخیصھا حسب مراحل تلقي 

  :الخدمة الصحیة من قبل المستفید، وھذا من خلال الشكل التالي 
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  أھداف الترویج الصحي ):15(الشكل رقم

  

  )122: 2005، دیوب وعطیة(:لمصدر ا

فلا بد   ، لكي یمكن تحقیق أھداف الترویج الصحي :المزیج الترویجي للمنتجات الصحیة عناصر  -2

وھذه الوسائل تكون في مجموعتھا  ، أن تستخدم المؤسسة الصحیة عدة وسائل للاتصال بالمستفیدین

  :مایليوالذي یتكون من  ، نشاط ترویجي والتي اصطلح على تسمیتھا المزیج الترویجي الصحي

وتستخدمھ معظم  ، من أبرز عناصر المزیج الترویجي الإعلانیعد :ن عن الخدمات الصحیة الإعلا -أ

نھ وسیلة غیر شخصیة أعلى  الإعلانویمكن تعریف  ، المؤسسات الصحیة المعاصرة على نطاق واسع

 

والمخاوف المخاطر تخفیض -  

  الصحیة للمؤسسة الذھنیة الصورة تحسین -

  المقدمة بالخدمات العملاء معرفة زیادة -

   الخدمة جودة صورة تحسین -

  الخدمات من للاستفادة العملاء سعي احتمال زیادة -

الاستفادة قبل  

 

  المریض رضا تعزیز-

  وأنواعھا الخدمات جودة عن لدیھ الذھنیة الصورة وتعزیز دعم -

  ھامة الصحیة المؤسسة تراھا التي الصحیة والإرشادات الأفكار توصیل -

  الاستفادة أثناء

 

  الغائھا ومحاولة الندم درجة تخفیض -

 التحول عن ثنیھ ومحاولة الصحیة للمؤسسة المریض ولاء زیادة -
خرىا لمؤسسات  

   المدركة الصورة وتقویة تصحیح  -

الاستفادة بعد  
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وبالتالي  ، جر مدفوعأھي جھة معلومة إلى جماھیرھا وذلك مقابل ولتقدیم خدمات المؤسسات الصحیة 

جھود غیر شخصیة یتم من خلالھا الاتصال بین المؤسسة الصحیة وجمھور المرضى بطریق  لإعلانفا

نھ أكما  ، والتلفزیونوالعدید من الوسائل كالصحف والمجلات والرادیمن خلال استخدام ، غیر مباشر

ومن جھة النظر ، عن شخصیة المعلن الذي یدفع ھذا الأجر الإفصاحویتم  ، الأجریكون مدفوع 

یمكن توضیحھا  ، نھ یمكن تقسیم الإعلانات عن الخدمات الصحیة على عدة أنواع أساسیةاالتسویقیة ف

  )312: 2006، غنیم:( فیما یلي 

بصفة أساسیة إلى إخبار المرضى والجمھور بكل  الإعلانیسعى ھذا  :الإخباري والإعلان الإرشادي أ -

 وبأقلقصر أفي وجھد  بأقل ،الصحیة المعلن عنھاالمعلومات التي تسھل لھم الحصول على كل الخدمات 

إرشادي أیضا لأنھ یعمل ووھ ، حاجاتھم من تلك الخدمات إشباعالتكالیف فضلا عن إرشادھم إلى كیفیة 

على تعریف المستفیدین من الخدمات الصحیة بالمؤسسة الصحیة التي تقدمھا وأسلوب إدارتھا 

ھذه الخدمات   وأسعاریة الحالیة والمستجدة التي تقوم بتقدیمھا والإمكانات المتاحة لدیھا  والخدمات الصح

بكل الخدمات الصحیة الجدیدة التي لا یعرف  أساسایرتبط  الإعلانوفي ضوء ذلك فإن ھذا النوع من 

كما یعرف أیضا كیف ، یحصل علیھا وأینمتى  وأكیف  أیضاالمریض حقائق كافیة عنھا ولا یعرف 

  .اقتصادیة  یشبع حاجاتھ منھا بطریقة

من خلال  ،لدى المرضى الأصلیة النسیانیسعى ھذا الإعلان إلى التغلب على عادة :  الإعلان التذكیري-

حاجاتھم  إشباعوحثھم على ، تذكیرھم بصفة دائمة بالمؤسسات الصحیة والخدمات الصحیة التي تقدمھا

  .حان الوقت المناسب لتحقیق ذلك متى منھا 

المرضى بكل  إعلامفي  الإعلاناتلھذا النوع من  الأساسیةتركز الوظیفة ت:  التعلیمي الإعلان -

الخصائص والسمات المستجدة للخدمات الصحیة القدیمة وأخصائص وسمات الخدمات الصحیة الجدیدة 

التعلیمي یرتبط أساسا بتسویق الخدمات الصحیة الجدیدة  فالإعلانوبناء على ذلك  ، المعروفة لھم من قبل

تسویق الخدمات الصحیة القدیمة المعروفة سلفا للمرضى والتي وأ ، الأسواقلھا مثیلا في  والتي لیس

  .جدیدة لھا لم تكن معروفة  من قبل لھؤلاء المرضى مات اظھرت استخد

ذات المركز الوطید في  المتنافسةالتنافسي بالخدمات الصحیة  الإعلانیتعلق :  التنافسي الإعلان -

 ، ظروف الاستخدام والسعر، النوع، السمات، تساویة من حیث الخصائصوالتي تكون م الأسواق

حدى مات الصحیة الفریدة التي تقدمھا إالتنافسي أساسا إلى توضیح خصائص الخد الإعلانویسعى 

الذي یجعل المرضى یفضلون  الأمر ، الأخرىالمؤسسات الصحیة دون غیرھا من المؤسسات الصحیة 

  .التعامل معھا 
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 الثقةث بیسعى إلى وھوحد وسائل العلاقات العامة أ الإعلاناتیعد ھذا النوع من :  الإعلامي الإعلان -

 ، مؤسسة صحیة معلنةوأوذلك فیما یتعلق بنوع معین من الخدمات الصحیة  ، تدعیمھا بین المرضىوأ

یة الصلة مما یؤدي إلى تقو ، ة لھذا الجمھورالصحیتلك المؤسسة وأحیث یوفر بیانات عن ھذه الخدمات 

   .بینھم وبین المعلن

نھ أولا لأعملیة ترویج الخدمات الصحیة  أساسوقد یكون الاتصال الشخصي ھ: الاتصال الشخصي -ب

وثانیا أن الخدمات الصحیة بالتحدید لا یمكن أن تصل إلى ذھن  ، حد العناصر الترویجیة المھمة جداأیعد 

تكون متابعة  الأساسیةصحیة لجنة خاصة مھمتھا لمؤسسة اللم تؤسس ا المستفید بالشكل المطلوب ما

وعلى وجھ التحدید ، مثل المرشدین الصحیین للتعامل ، وذویھمالشفاء  أسرةالمرضى الموجودین على 

، حدیثھم ، عن طریق زیھم المستفیدینواضحا في  تأثیرامع المستفیدین من خدماتھا  حیث یخلق ھؤلاء 

  )64: 2005الكردي،.( أثناء التحدث مع المستفیدین معاملتھم ولغتھم الواضحة في  أسلوب

ن ھنا والذي مالعنصر المھیوفھ ، یسھم في ترویج الخدمات الصحیة أنویمكن للاتصال الشخصي     

التفاعل والتداخل فیما بینھم ، والممرضین الأطباءیفسح المجال للمستفیدین المرضى ومقدمي الخدمة 

ن یفعلوا أیستطیعون  فإنھم، على قدر كبیر من التدریب العالي والممرضین الأطباءوخاصة إذا كان 

خل استغلال ھذا التدوا ، ؤسستھمالشيء الكثیر لأجل تحفیز الطلب على الخدمة الصحیة التي تقدمھا م

وتقدیم ضمانات جدیدة والتقلیل من حال التنافر ، ل تقلیص حجم الشك لدى المستفیدین أجوالتفاعل من 

التي والتوصیات والاقتراحات ، الصحیةفضلا عن الترویج وترقیة سمعة المؤسسة   ،عدم الانسجاموأ

ثر الكبیر في قرارات الكثیر من أقاربھ ن یكون قد جرب الخدمة یكون لھا الأأقدمھا المستفید بعد ی

لأن  الإعلانوقد تختلف عن  ،"Word of Mouth" وھذا ما یطلق علیھ اسم الكلمة المنطوقة ، وأصدقائھ

 أنواععد البعض الكلمة المنطوقة نوعا من یو ، تلقاھا متطوعا غیر مجبر يلمستفید یمدح الخدمة التا

ذلك أن أي شخص قد یثق  الدعایة التي یعتمد علیھا الكثیر من المسوقین لترویج وتسویق خدماتھم 

لكلمة المنطوقة في القول أن تأثیر اویمكن ، مقدم الخدمة نفسھوأمن ثقتھ برجل البیع  أكثربصدیق مقرب 

المباشر على رفع مستوى  الأثرفالكلمة المنطوقة الایجابیة لھا  ، نابعة عن درجة رضا المستفید الآخرین

 أثارھافي حین أن الكلمة المنطوقة السلبیة قد تكون لھا  ، مبیعات المؤسسة الخدمیة وثقة الناس بھا

، Lave) ،الھاویة إلىوتقودھا  ، ر في مبیعاتھاھا وتؤثتحیث تدمر سمع ، المدمرة في المؤسسة الخدمیة

فالمریض بعد تلقیھ  ، ھم في التسویق الخدمات الصحیةموتقوم الكلمة المنطوقة بدور  ،(298: 2000

حول ما قدم لھ من خدمات، وحول أسلوب المعاملة  أراءو انطباعاالعلاج اللازم یعود حاملا معھ 

ا كانت معلومات فإذ ، في من حولھ سیؤثردورھا بتي الوالفنیة  الإداریة الإجراءاتوالاستقبال وطبیعة 



  الصحيلیل عناصر المزیج التسویقي تح:                                                     الفصل الثاني 
                                    

-94- 
 

عندھا ستكون أثاره السلبیة إذا كانت معلومات سلبیة  أما ، إیجابیا من حولھ بالتأكیدایجابیة فستؤثر 

  .المقدمة في المؤسسة الصحیة واضحة في سمعة الخدمات الطبیة والعلاجیة  

طبي ، إداري اطار الصحیة بالتدریب الدقیق والعالي وحرصھا على العلیا للمؤسسة الإدارةفاھتمام      

الدقیقة لنجاح وتفوق  الأموریعد من ، وتمریضي یقوم بخدمة الاتصال المباشر مع المستفیدین من خدماتھا

المؤسسات الصحیة الخاصة ویعد عامل الاتصال والمواجھة بین المستفیدین من الخدمة الصحیة ومقدمھا 

نھ اف ،لأن وجود المستفید المریض في مكان تقدیم الخدمة وشعوره بالرضا ، لترویجھاأفضل أسلوب 

  .سینقل ذلك إلى غیره من المستفیدین المحتملین 

 الأھدافلتحقیق  الأھمیةاتصال على درجة كبیرة من  أداةتعتبر العلاقات العامة :  العلاقات العامة -جـ

من تقاطع بین نشاط العلاقات العامة ورغم ما قد یبدو، ماتھاالتسویقیة للمؤسسات الصحیة والترویج لخد

التسویقیة وتتكامل  الأھدافاتصال  تخدم   أداةفالعلاقات العامة ھي ، ونشاط التسویق في مجال الاتصال

الواضح بین المفھومین والنشاطین  فمع مھمة أقسام التسویق في مؤسسات الرعایة الصحیة رغم الاختلا

  ) 2001: 2014،)ب(ت نصیرا:(من حیث 

ومن ثم تطویر ، بینھا یتضمن التسویق تحدید حاجات ورغبات العملاء، اتصال أداةالعلاقات العامة  -

أن العلاقات العامة لا یمكنھا  تحدید   ھذا لا یعنيو، یتم تحدیدھا التيالخدمة على أساس الحاجات 

تم اختیار العاملین المؤھلین وتدریبھم كما حاجات العملاء وتطویر الخدمات التي تلبي الحاجات إذا ما 

  .تقدم ذكره 

قف للفئات المستھدفة وتحویلھا إلى مواقف اتركز العلاقات العامة على التأثیر على الاتجاھات والمو -

ما یركز التسویق على احدث السلوك المقصود نبی، خدماتھا وبرامجھا، ایجابیة تجاه المؤسسة الصحیة

  .على الخدمة باستعمالھا والانتفاع بھا وتكرار استعمالھا مستقبلا  لالإقباوالمرغوب وھوأ

بینما یعتبر التسویق مكونا ھاما وأساسیا في التخطیط ، لا تحدد العلاقات العامة أھداف المؤسسة الصحیة-

الاستراتجي للمؤسسة الصحیة حیث یشارك في تعریف رسالة المؤسسة الصحیة وأھدافھا وأسواقھا 

 الأھداف ویقوم بوضع إستراتجیة التسویق التي تحقق ، والبرامج والأنشطة التي سیتم تقدیمھاالمستھدفة 

  .الإستراتجیة

نشاطین منفصلین فحقیقة  أنھماإن ھذه الفروقات الواضحة بین العلاقات العامة والتسویق لا یعني     

وفي حالات ، قي إلى حد كبیرتحقیق الھدف التسویاتصال ھامة تخدم  كأداةالعلاقات العامة  أن الأمر
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تقوم وبنجاح بمھام وأنشطة التسویق في حالة عدم وجود جھاز للتسویق في المؤسسة الصحیة كثیرة 

  .یبین الشكل التالي عملیة العلاقات العامة و، لأخرولسبب أ

  عملیة العلاقات العامة:)16(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) 202: 2014، )ب(نصیرات :(المصدر 

في مجال الخدمات الصحیة ھي إحدى الوظائف الأساسیة للمؤسسة الصحیة  نھ فالعلاقات العامةوم      

رقابة ومتابعة الأنشطة والأعمال المتعلقة بالجماھیر المرتبطة ، توجیھ، تنظیم، والتي تتولى تخطیط

، ة الصحیةة وكسب تأییدھم للمؤسسیببغرض الاحتفاظ بعلاقات ط،وكذلك الرأي العام  بالمؤسسة الصحیة

، عبد الله حمید(المؤسسة الصحیة وسیاساتھا وقراراتھا لتحظى بالقبول وفي اتجاھاتھم ایجابیا نح التأثیرو

 جیدتعمل على تكوین انطباع ، والعلاقات العامة نشاط ھام وضروري للمؤسسات الصحیة،)58: 2004

ة بین المؤسسة الصحیة من الصداقوج وإشاعة، عن الخدمات التي یقدمھاوأعن المؤسسة الصحیة 

 أي العاملین في المؤسسة الصحیة على اختلاف (سواء جمھور المؤسسة الصحیة الداخلي  ، وجماھیرھا

 والرأيوھم المستفیدین والزائرین والموردین (الجمھور الخارجي وأ)  الإداریةتخصصاتھم ومستویاتھم 

مسؤولیة كافة العاملین بالمؤسسة الصحیة ولیس بر الممارسة الرشیدة للعلاقات العامة توتع،)العام إجمالا

  .العلاقات العامة ذاتھا  أنشطةالمسؤولین مھنیا عن ممارسة  دفقط مجر

 إلىمعنویة یضاف وأشيء ما  لھ قیمة مالیة  ھنیأتنشیط المبیعات   kotler)(یعرف :تنشیط المبیعات  -د

المزیج  عناصریط المبیعات من ویعتبر تنش، تشجیع الاستجابة السلوكیةبھدف  الأصليالعرض 

 الجمھور تحدید
 المستھدف

 المدركة الصورة قیاس
 واتجاھات الصحیة ؤسسةللم

نحوھا مستھدفال الجمھور  

: الأھداف تحدید  

ایجابیة صورة بناء -1  

ایجابیة مواقف -2  

 الخطة تنفیذ
 یمـــوتقی
جـــــــالنتائ الرجعیة التغذیة   

خطة تطویر  

العلاقات وبرنامج  

 العامة
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 ، ردینة(الترویجي التي تعتمد علیھا المؤسسة الصحیة في ترویج منتجاتھا الملموسة وذلك من خلال 

2008 :144(:   

   .توزیع العینات والنماذج المجانیة -

  .نشرات والملصقات لتوزیع الھدایا والمفكرات وا -

   .بالأسعارمنح خصومات -

فلا تستطیع المؤسسة الصحیة أي توزیع ) الخدمات ( لى المنتجات الغیر ملموسة بالنسبة إ أما      

على توزیع مفكرات والنشرات  الصحیةلذلك تعتمد المؤسسة  ، عینات والتعرف علیھا واستخدامھا

بالقول أن تنشیط المبیعات یعد عنصرا مھما في التوعیة والتثقیف الصحي الذي لم  یجدرووالملصقات 

مما ، الأمرالتي یحظى بھا  الأھمیةولیس بمستوى ، المؤسسات الصحیة إلا بشكل محدود یستخدم في

لتنشیط المبیعات أیضا العروض  أتباعھاتفاوت أثره من مؤسسة لأخرى، ومن الوسائل التي یمكن 

 وكوبانات الخصم على فاتورة والندوات والمؤتمرات الطبیة والھدایا معارض الترویجیة والمشاركة في ال

  .المریض 

لا یسدد عنھ  الإعلانمن  ضعلى نقیوالنشر عرض معلومات في شكل إخباري وھ:النشر والدعایة  -ھـ

قطاعات  أنعلى الرغم من  الإعلانكما یحدث في شكل  ، رقابة المؤسسةوأأجر ولا یخضع لسیطرة 

لا تكون  ومن الجانب السلبي ، عن طریق تصریح مكتوب من قبل المؤسسة یبدأكبیرة من النشر 

المؤسسة موضع اعتبار إلا القلیل من الرقابة على محتوى النشر النھائي یعكس ما یقع من رقابة كاملة 

ویقصد بالنشر في ،)170: 1998، )أ(المساعد (المدفوع قیمتھا  الإعلامیةعلى محتوى ما ینشر في الرسالة 

للتعریف بالمؤسسة الصحیة  الأجرمجال الخدمات الصحیة باتصال ترویجي غیر شخصي وغیر مدفوع 

عبد الله (العامة  الإعلاموالخدمات الصحیة التي تقدمھا والتطویرات التي تمر بھا وذلك عن طریق وسائل 

أعلى مصداقیة من وجھة نظر وفھ ، )مجاني (ن النشر غیر مدفوع الأجر ونظرا لأ،)58: 2004، حمید

یكون وسیلة ھامة  أنعلیھ ورغم ذلك فمن الممكن  ھ عدم سیطرة المؤسسة الصحیةیبنھ یعأإلا  ، الجمھور

فقد ، ونظرا لعدم سیطرة المؤسسة الصحیة على النشر،بمفردهوأ مع الإعلان بتضافرھاللترویج سواء 

عن الخدمات وأ ن تنشر وسائل الإعلام أخبارا  طبیة عن المؤسسة الصحیة أیكون للنشر وجھ ایجابي ك

أن المؤسسة صحیة معنیة أجریت فیھا عملیة جراحیة فردیة من التي تقدمھا مثل نشر إحدى  الصحف 

مثل    يء إلى المؤسسة الصحیةتسن تنشر وسائل الإعلام أخبارا أوقد یكون للنشر وجھ سلبي  ك ، نوعھا

حد الأدوات الطبیة في بطن المریض أثناء أحد الأطباء في مستشفى قد نسى أ  نشر أحدى الصحف أن

  .إجراء جراحة لھ 
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ویمكن  ، بعد عرض عناصر المزیج الترویجي الصحي لابد أن نشیر إلى أن ھذه العناصر متداخلة     

ویفرض ذلك على المسؤولین عن النشاط الترویجي ضرورة التنسیق بین  ، إحلال عنصر محل الأخر

ویجیة جل الوصول إلى المزیج المتكامل والذي یحقق الأھداف الترأالعناصر الترویجیة التي تستخدم من 

 .بأعلى قدر ممكن من الكفاءة 
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  للمزیج التسویقي الصحي  الإضافیةالعناصر : المبحث الثالث 

بل یمتد لوجود  ، السابقة الذكر الأربعةلا یقتصر المزیج التسویقي الصحي على العناصر          

مج التسویق الصحي وتعمل على تكمل بعضھا البعض وتتفاعل فیما بینھا لتنفیذ برا إضافیةعناصر 

عن أیام ما بعد الثورة الصناعیة لا یصلح لقطاع الخدمات  الموروثحیث أن المزیج الرباعي  ، إنجاحھ

نھ بحاجة أونھ یقید عملیة تسویق الخدمة الصحیة ویجعلھا ناقصة  من جانب المنتفع الذي یبدلأ ، لوحده

وبالتالي الرضا المنشود ولھذا السبب جاء  ، المطلوب الإشباعلتحقیق  إضافیةعناصر مزیج تسویقي  إلى

الدلیل وأثلاثة عناصر جدیدة ھي البیئة المادیة  نم مؤلفتسویقي إضافي  بمزیج التسویقیینالباحثون 

  .والتي سنحاول التعرض إلیھا في ھذا المبحث   ، یاتملوالع)  الأفراد(الناس ، المادي

  )ادي الدلیل الم( البیئة المادیة :  أولا

ما یسمى أیضا بالدلیل المادي العنصر الخامس من عناصر المزیج التسویقي وأتعد البیئة المادیة    

أن  فمن الضروري ، فلما كانت خصائص الخدمات الصحیة غیر ملموسة، اعي الخاص بالخدماتبالس

لمادي من بین عناصر كما یعتبر الدلیل ا ، یتم التركیز على التجھیزات المادیة لتعكس جودة ھذه الخدمات

 ىالمزیج التسویقي الصحي التي تساھم في خلق انطباعات ذھنیة مسبقة عن جودة الخدمات الصحیة لد

فمن خلال البیئة المادیة  الخارجیة والداخلیة للمؤسسة الصحیة وما تحتویھ من أثاث ومعدات  ، العملاء

لذلك فعلى  ،بقا عن جودة ھذه الخدماتیستطیع المرضى الحكم مس، مستخدمة في تقدیم الخدمة الصحیة

  .بعین الاعتبار أھمیة ھذا العنصر  الأخذالمؤسسات الصحیة 

بمعنى ، البیئة التي تنتج فیھا الخدمة وتقدم إلى العمیل بأنھیعرف الدلیل المادي :مفھوم الدلیل المادي  -1

التي ) الموارد الفنیة والمادیة (  ـوالمعدات التي یطلق علیھا ب الأجھزة ،النظافة، خر مظھر المبانيآ

موقع العمیل لتقدیم  إلىعند ما یأتي مقدم الخدمة وأیتعرف علیھا العمیل عند ذھابھ الى المؤسسة الصحیة 

، التصمیم ، اللون الضوضاء ، ، كما تتضمن البیئة المادیة الأثاث)317: 2009، العجارمة(الخدمة لھ 

یمكن اعتبار و، )99:  2012، وشیاع اھرس( ھیلات مادیة أخرى الملموسة الداعمة تس الأشیاءوالدیكور 

البیئة المادیة جزء من النطاق الواسع لترویج الخدمات عن طریق الحصول  العمیل على الخدمة من 

حد عناصر المزیج التسویقي أبذلك یمثل وخلال إعطاءه أولا الرأي عن كفاءة ونوعیة تلك الخدمة وھ

  )43: 2001، سفالصمیدعي ویو(  .للخدمات

یمثل البیئة المحیطة بالعاملین والعملاء أثناء  ،ومنھ نستخلص أن الدلیل المادي للمؤسسة الصحیة     

دعم دور وأعناصر مادیة ملموسة تستخدم للاتصال  أیة إلیھامضافا  ، إنتاج وتسلیم الخدمة الصحیة

  .الخدمة الصحیة
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كونھ یحقق مزایا عدیدة  ، جیدا أھمیة الدلیل المادي تدرك المؤسسات الصحیة:الدلیل المادي  أھمیة-2

والذي یشكل الانطباع ، الخدمة إنتاجمنھا تسھیل عملیة الخدمة بتقدیم المعلومات للعملاء عن كیفیة سیر 

المطلوبة ) المكانة الذھنیة ( الذھنيبناء التصور وبشأن نوع وجودة الخدمة المقدمة  لدى العمیل  الأولى

فالدلیل  ، مكونات الدلیل المادي تؤثر في حكم العملاء على المؤسسات الصحیة أنإذ ، لدى العملاء

في أثناء  الملموسةمن  شيءنھ من خلال إبرازه یستطیع إضفاء المادي یعد نقطة قوة للمؤسسة الصحیة لأ

لذلك على مسوقي الخدمات الصحیة توظیف واستعمال الدلیل المادي لخلق صورة  ، ھاتتسویق خدما

الدلیل المادي  أھمیةكما تمكن ،)370: 2005، الضمور(   للمؤسسة الصحیة وخدماتھ لدى العملاء یجابیةا

  :)212: 2012، وآخرونكورتل (في تحقیق المزایا التالیة 

  .یفید في إضافة القیمة لخدمة العمیل  -

 الإرشادبغرض  ، خال...بتقدیم المعلومات للمریض من خلال رموز اللافتات  ، یسھل عملیة الخدمة -

  .تثقیفوال

لتكوین تقییم یقلل من مستوى مخاطرة  ھمإدراكفي  بالتأثیر ،بناء التصور الذھني المطلوب لدى العملاء -

ومستویات منفعة  ، قرار الشراء لدى العملاء المحتملین غیر القادرین على الحكم علیھا قبل استھلاكھا

   .یم الخدمة والعناصر الترویجیةنھ عنصر مھم في تصمعد الشراء لأبمتفاوتة 

عن ، أخرىوبینھم وبین المریض من جھة ، یحقق التعاون بین مقدمي الخدمة فیما بینھم من جھة -

 أكثرالبیئة المادیة في جعل الخدمة  أھمیةطریق المعلومات والتقنیات الطبیة المستخدمة وبالرغم من 

دمة الصحیة من قبل المؤسسة الصحیة بل یجب تدعیمھا ن ھذا لا یكفي في عملیة تقدیم الخأملموسیة  إلا 

  .یات والإجراءات التي تتم منذ دخول المریض المؤسسة الصحیة حتى خروجھ منھا ملبمختلف الع

ثر الدلیل المادي على أنموذجا لتحلیل  1992في عام  (binter)طور بینتر :تحلیل الدلیل المادي  -3

 Vogler)  , 2004: 102(:مجموعة من المتغیرات تتمثل فیما یلي من خلال، عون الاتصالوسلوك العمیل 

 ، الضوضاء ، نوعیة الھواء  الحراریةدرجة (والمتمثلة في الظروف المحیطة :  البیئیة الأبعاد -أ

ما (عوامل تخطیطیة ، والرموز الإشارات، )الأثاثتنظیم وترتیب (المكان الوظیفي ،)الخ ...الرائحة 

 بالأفرادتتعلق ( عوامل اجتماعیة و )الزخرفة ، اللون  المقیاس ،ھندسة معماریة نى منایتعلق بالمب

  . )المظھر، السلوك، من حیث العدد الإنتاجفي  المستعملین
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 ، المعتقدات( والمتمثلة في الخصائص الاداركیة  : المشتركین في تقدیم الخدمة الأفرادخصائص  -ب

 ، الراحة ، الألم(الخصائص الفسیولوجیة و )مواقف  ، مزاجال( الخصائص العاطفیة ،)المعنى الرمزي 

  .)الحالة الجسدیة كالجوع والتعب ، الحركة

 ، ظواھر الإلحاق الاستكشاف(الانجذاب في والمتمثل بالنسبة لعون الاتصال  :السلوك المتوقع–ج 

وقع یكون بنفس تالسلوك المفتتمثل في  بالنسبة للعمیل ،أما )العكس ( النفور ، )الالتزام  بدوره ، البقاء

.)العكس (لنفور و )الرغبة في العودة ، صرف النقود ، البقاء( الانجذاب ،طبیعة سلوك عون الاتصال  

  .)الزمن الماضي في المكان  ، الفصل ، الیوم( : المدة الزمنیة-د

  )نطاق دور كل من عون الاتصال والعمیل ( :نطاق الدور -ھـ

   :لتحلیل الدلیل المادي BINTERذي یوضح النموذج الذي وضعھ وھذا ما یتضح في الشكل ال 
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  نموذج بینتر لتحلیل الدلیل المادي: )17(الشكل رقم 

 

(VOGLER, 2004 :101:(المصدر   

البیئة خصائص الحاضرین الافراد خصائص  المتوقعة السلوكیات   

 

  المبنى مدحل نوع المدخل

  المقر تسمیة نوع: المقر

  المجاورة البینایات

؟ الصورة  

؟ السیرات موقف  

  یسیر المبنى مدخل

 ، الھندسیة: المبنى واجھة
 ، الطول القیاس ، المعماریة

 الواجھة التجاري الشعار
  حسنة الامامیة

 الخارجیة
 

  المعتقد-

  الصنف -

  الرمزي المعنى -

 الاداركیة

  المزاج-
الموقف-  

  العاطفة

 

  الالم -

  الراحة -

  الحركة -

الجسدیة الحالة -  

   التعب ، الجوع

  الفسیولوجیة

 

  والعمیل الاتصال عون-

؟ فعلھ یجب ما -  

؟ فعلھ ریدمای -  

  الدور

 

  أدخل -

  البقاء في ارغب -

  المكان الاستكشاف في ارغب-

)اتصال عون(العمل في ارغب-  

)العمیبل( الشراء في أرغب -  

) العمیل(  الشراء في ارغب -  

) العمیل( العودة في ارغب -  

  الانجذاب

  العكـــــس: النفور
 

؟ الداخلي المحیط  -  

  الھواء یةونوع الحرارة درجة -

  والرائحة الضوضاء-

الوظیفي؟ المكان النظافة-  

  والتنظیم الترتیب-

  المواصفات -

  الاثاث-

  الرموز الاشارات-

  الداخلیة

  الحاضرین الافراد

               السلوك العدد-
  بینھم فیما العلاقات

 

  الاسبوعي الیومي الوقت -

  الفصل -

الوقت ممیزات  
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    العملیات: ثانیا 

ولھا  ، الصحيالعمیل عنصرا أساسیا من عناصر المزیج التسویقي  إلىتعد عملیة تسلیم الخدمة       

یات عند توصیل ملكلمة الع إطلاقكما لا یمكن فقط ، أساسي في نجاح تسویق الخدمة الصحیة دور

التسلسل والعلاقات ، كل التفاعل والتداخل في التصرفاتبل ملاحظة ، المنتج الصحي إلى المستفید منھا

المھم في في ھذا الجزء من البحث نحاول التعرف على ھذا العنصر ، الصحي والعمیل المنتجبین مقدم 

  . الصحیة المزیج لتسویق الخدمات

والتي تدفع باتجاه ، المتسلسلة والمتكاملة معا، بطةتراتعرف العملیة بأنھا الأنشطة الم:مفھوم العملیات -1

إنتاج خدمة ذات مواصفات وخصائص تعمل على إشباع مختلف الحاجات والرغبات 

)(Payne,1995 :131    كل من ویبین(Hoffman and Bson ,1997 :226) و)،395: 2009الضمور( 
 لإیصالونظام تسویق ، الخدمة یسمى العملیات لإنتاجإلى وجود نظام تشغیلي  )2010:106برسیم،(و

التفكیر لربط حاجات العملاء مع ون مھمة التسویق ھالذلك ف، الخدمة إلى الزبائن یسمى العملیة

  .للمؤسسات الصحیة  الإنتاجیةالتكنولوجیا والقدرات 

حاجات العملاء نادرا ما تتحقق  أنمعنیة طالما  إجراءاتویتضمن مثل ھذا الربط بوضوح وجود       

تھا والبحث اإذ یتطلب من المؤسسات معرفة التسویق لطاقتھا وقدر ، اقتصاديوبالكامل وعلى نح

ھذه  الخدمة الصحیةعلى  العملیات عن المراحل التي یمر بھا المریض  أثناء حصولھو، والتطویر

فعملیة حصول المریض على خدمة الجراحة  ، المراحل بدورھا تتشكل من مجموعة من المھام المتسلسلة

 ، الأشعةقسم  إلىالتوجیھ  ، من المراحل المتسلسلة والمتمثلة في الاستقبالتتكون من مجموعة  ، مثلا

  :الشكل التالي  حھیوضوھذا ما ، الخ...قسم العملیات لإجراء العملیة الجراحیة  إلىالتوجیھ 
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  عملیات حصول المریض على خدمة الجراحیة:)18(الشكل رقم 

  

   

 

:( یساعد في ما یلي ، یات والإجراءات في المؤسسة الصحیةعملال وإدارةإن تصمیم :أھمیة العملیات  -2

  ) 345: 2009، كورتل

  . تحقیق جودة الخدمة المقدمة بتقلیل وقت انتظار العمیل والكلفة -أ

  .لحظة دخول المؤسسة الصحیة ) المریض( یولد الانطباع لدى المراجع  -ب

  .لدخول ومغادرة المریض للمؤسسة الصحیة  الروتینیة الإجراءاتتقلیل  -ج

  .ات ملیالالتزام بالمواعید وفقا لجدولة مخططھ الع -د

  .جذب عملاء محتملین وكسب رضا الحالیین وضمان ولائھم  -ھـ

باعتبار التخطیط والتدقیق مع مراعاة مطابقة المعاییر ، یة والفاعلیة للمؤسسة الصحیةتحقیق الكفا -و

  .وعدم تجاوزھا سلبیا وایجابیا لأثرھا في الاتجاھین ،المحددة

(maguer et derenne, 1996 :19) :المصدر    

 

  موعد أخذ صعوبة عملال في خلل

 لا

 دخول
 المریض

 الخدمة الأشعة الخدمة الاستقبال

 قرارالمعالجة
 بالجراحة

الجراحة قسم  

المراقبة قاعة  
 الاشعة خدمة

 خروج

 خروج
 المریض
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یسمح استخدام الخرائط البیانیة بالعرض المفصل للمراحل التي :تحلیل باستخدام الخرائط البیانیة  -3

  :وتتشكل ھذه الخرائط عموما من محورین ، یة للمستفیدیمر بھا تقدیم الخدمة الصح

  .وضعیة العمیل أثناء المراحل المختلفة لتقدیم الخدمةیمثل : الأفقيالمحور  -أ

 ،العملاء:المشاركین في تقدیم الخدمة وھم  الأفرادیمثل مختلف أصناف : المحور العمودي -ب

  .الإداریینوالدعم  ،أعوان أعوان الاتصال

المشاركین في تقدیم  الأفرادیتم الفصل بین مختلف ، حصول على تصمیم ھذه الخرائطللو      

   (vogler ,2004 :116):الخدمة  بمجموعة من الخطوط المتمثلة في 

عن التي تنجز  )فوق ھذا الخط(الذي یفصل العملیات المنجزة من قبل العمیل : خط التفاعل الخارجي -

  .)لخط تحت ھذا ا(عون الاتصال أمن قبل 

عن تلك التي تكون ) التي یمكن للعمیل رؤیتھا (ات المرئیة عملیالذي یسمح بتمییز ال:  الخط المرئي -

  .غیر مرئیة

الذي یمیز العملیات التي تنجز من قبل عون الاتصال عن تلك التي تنفذ من قبل :  خط التفاعل الداخلي-

  .العون الخلفي 

وھذا ما  ،)أعوان الاتصال والأعوان الخلفیین(اص المنفذین یفصل الإدارة عن الأشخ: خط التنفیذ -

 .ل التالي كیوضحھ الش
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  یات الخدمیةعملخریطة ال: )19(لشكل رقم ا

   

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 (vogler,2004 :116): المصدر

 حدوثھاالخدمة فرصة التعرف على نقاط الفشل التي من المحتمل تقدم ھذا التصمیم لخریطة 

وبالتالي التقلیل من  ، خاطئة الأداءوأوالتي تشكل خطرا یھدد بحدوث العمل  ، قدیم الخدمةأثناء عملیة ت

 وقواعدھاالوقائیة لتجنب  الإجراءاتمعرفة ھذه النقاط یمكن من تصمیم لذلك فإن  ، جودة الخدمة المقدمة

  )65: 2006، ناصر وترجمان(.عن وقوعھا  الأخطاءالخطط  لمعالجة  وإعداد

بعد أن تصبح ھذه العملیة  ، تصمیم العملیة تعطیھا حیاة جدیدة إعادةإن  :صمیم العملیة إعادة ت -4

كانت منذ البدایة ضعیفة بل إن التغییر في التكنولوجیا وتجدد  بأنھاوھذا لا یعني  ، متقدمة وغیر فاعلة

 .ال وغیر ملائمجعل من عملیة تصمیم الخدمة الحالیة غیر فع، حاجات العملاء استوجب  متطلبات جدیدة

الأول یتعلق بالتغیرات البیئیة   ، یرجع أسباب إعادة تصمیم العملیة إلى عاملینو،)449: 2009، الضمور(

وخلق  ، تبحث عن طرق مراجعتھا وتعدیلھا الأخیرةمما تجعل ھذه ، التي تحدث خارج المؤسسة

ومن بین ھذه  ، لتي تعمل بھاعلى الاستجابة بصورة أفضل لظروف البیئة ا قادرةتصمیمات عمل جدیدة 

أما  ،الخ....التغیرات البیئیة التغیر في النشاط التنافسي والتشریعات والتكنولوجیا وحاجات العملاء 

زیادة الروتین وداخلي وعادة یعكس تشوه الإجراءات الداخلیة والعامل الثاني لحدوث التآكل في العملیة فھ

 
باتصال تنجز عملیات  

  العمیل مع 

) الأمامي المكتب(  

  الانتاج  في العمیل  اشتراك

الاتصال لعون المنفرد الانجاز  

  الخارجي التفاعل خط 

المرئي خط   

 
  خارج تنجز عملیات

العمیل نظر  

)  الخلفي المكتب(  

الخلفي والمكتب الامامي المكتب بین التأثیر تبادل  

  الخلفي العون انجاز

  الداخلي التفاعل خط 



  الصحيلیل عناصر المزیج التسویقي تح:                                                     الفصل الثاني 
                                    

-106- 
 

ثل الحاجة لتبادل مكثف وزیادة شكاوي العملاء حول عدم وھذه الأعراض م، والمعاییر غیر الرسمیة

نھ یحتاج إلى إعادة أتدل على النظام الحالي الذي أصبح یعمل بوتیرة خاطئة و ، ضرورة الإجراءات

  .تصمیم 

   الأفراد: ثالثا 

یتھ ھملأفقد تم التركیز علیھ نظرا ، في مزیج التسویق الصحي)العنصر البشري ( الأفرادنظرا لأھمیة    

بل في العملیة التسویقیة  ، لیس في دعم المزیج التسویقي للمؤسسة الصحیة والعمل على تكاملھ وتناسقھ

فالمؤسسات الصحیة ، المؤسسة الصحیة بدون تعبئة لمواردھا البشریة أھدافإذا لا یمكن تحقیق  ، كاملة

ي أن یكونوا على مستوى عال ینبغ، الدور المنوط بھمموظفیھا ولكي یحققوا ھذا  وأفكارتتطور بجھود 

  )206: 2012، وآخرونكورتل ( .من الكفاءة والفعالیة في أداء وظائفھم

 ، الذین یشاركون في تقدیم الخدمة الأشخاصیقصد بھم جمیع :)مقدمي الخدمة ( الأفرادمفھوم  -1

ال مع المؤسسة الاتص أفرادو العمیل للخدمة المقدمة وبالتحدید ھم مقدمي الخدمة  إدراكویؤثرون على 

سواء كان ، وتقدیم الخدمة الإنتاجستھلاك الخدمات یحدث في المكان الذي یتم فیھ احیث أن  ، والعملاء

ن أوبصرف النظر عن مكان تقدیم الخدمة إلا ، عملھوأفي مكان إقامة العمیل أوداخل مصنع الخدمة 

وشبھ لازم في  مألوف الشيءوھ الاتصال ومقدمي الخدمة أفرادوبین  للخدمة المستھلكینتفاعل بین 

 ، الاتصال ومقدمي الخدمة یعتبر شيء ھام وواضح أفرادنتیجة ذلك فإن تأثیر و، عملیة تقدیم الخدمة

ن سلوك ا ، دمة المؤسسة الصحیةخللخدمة الجوھریة مثل مقدم  الأساسیینالمقدمون  مقدموا الخدمة ھم و

لھا تؤثر إلى حد كبیر على طریقة  واتجاھاتھم كوطریقة تعاملھم ومظھرھم الشخصي  الأفرادھؤلاء 

أفراد الاتصال فھم موظفون في المؤسسة یتفاعلون بصورة مختصرة  أما ،تقییم تقدیم العمیل للخدمة

حیث حتى ھؤلاء لھم ، حراس في مكان الانتظار للسیاراتوالاستقبال ووبسیطة مع العمیل مثل مضیف

  )100: 2012 ، ساھرة وشیاع(.تأثیر على جودة تقییم العمیل للخدمة 

مقدم الخدمة بكونھ یعمل على تحقیق المزایا التالیة  أھمیةتمكن  :في تقدیم الخدمة   الأفرادأھمیة  -2

  ) 312: 2009، كورتل:(

  .ومھامھ في المؤسسة  أھمیتھتبرز أھمیة مقدم الخدمة من خلال   -  أ

مع  الأمدة علاقة طویلة مسؤول عن تطویر وإداموفھ، في عرض الخدمة أساسيیعتبر عنصر   -  ب

 .العمیل 

  .والحیوي في المؤسسة الخدمیة لإمكانیة التأثیر على رضا العمیلعنصر التماس المباشر  -ج
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  .إدارة الناس مھمة في تحسین الجودة -د

الموصفات التي یجب أن  أھممن :المواصفات النموذجیة للأفراد العاملین بالمؤسسات الصحیة  -3

  )208-  207: 2012، وآخرونكورتل :( لعاملین في المجال الصحي ما یلي ا الأفرادیتصف بھا 

  .كتابة عند الاتصال بالمرضى والتعامل معھم وأالتعبیر بوضوح شفاھة القدرة على  نيویع: الاتصال -أ

  .ووجھات نظر المرضى وأحاسیسالاھتمام بمشاعر  إظھار : الحساسیة اتجاه المریض -ب

یتكیف مع احتیاج ومیول وأبما یتناسب ، أسلوب تقدیم الخدمةوأتغییر نمط   القدرة على:  المرونة -ج

  . ىكل مریض على حد

والمتمثلة في الفھم الكامل للخدمات الصحیة التي تقدمھا المؤسسة الصحیة :  المعرفة الوظیفیة -د 

  .وكذلك السیاسات والإجراءات المتعلقة بالتعامل مع المرضى 

نطباع ایجابي ومحبب لدى المرضى بصفة عامة والزوار بصفة ر وترك احسن المظھ:  المظھر -ھـ

  .خاصة 

الالتزام من جانب الموظف المسؤول عن تقدیم الخدمة وفقا للمعاییر والقیم :  الكرامة والنزاھة - و

  .الأخلاقیة والأعراف الاجتماعیة عند التعامل مع المرضى 

المرضى  لبلمطاوبطریقة تعكس الاستجابة السریعة تقدیم الخدمة في الوقت المحدد : المتابعة  -ي

  .والوفاء بالالتزامات المقدمة لھم 

الطبیة العاملة  الإطاراتتعاني :في الخدمات الصحیة )  الأفراد( المعوقات التي تواجھ العاملین  -4

، النسور(:وردھا فیما یلي ن ، في الدول النامیة عموما مجموعة من المشاكل التي تؤثر في قطاع الصحة

2008 :145(  

العاملین في  الأطباءخاصة  ، الموارد المالیة المتاحة لأغراض التأھیل والتدریب محدودیة -أ

  .المؤسسات الصحیة العمومیة 

غیاب التنسیق بین المؤسسات الطبیة العاملة في مجال توحید الأجور والمزایا الوظیفیة بین  -ب

  .القطاعات المختلفة 

الطبیة العاملة في المؤسسات الصحیة الحكومیة إلى المؤسسات الاطارات من تسرب الكثیر  -جـ

  .وبشكل قد یسبب ضعف قدرة الأول  على تقدیم خدماتھ العلاجیة النوعیة ، الصحیة الخاصة 
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نقص الأطباء العاملین في بعض التخصصات خاصة الحدیثة منھا بشكل قد یؤثر على  استمراریة  -د

  .قدیم الخدمات العلاجیة المتطورة المؤسسات الصحیة في ت

  .على مھنة التمریض في بعض الدول النامیة  الإقبالضعف  -ھـ

حیازة المؤسسات الصحیة الحكومیة على نسبة كبیرة من القابلات القانونیات العاملات مقارنة بما  -و

  .ھن  یمتلكھ القطاع الخاص من

رة من مساعدي التمریض وعمال التمریض اعتماد المؤسسات الصحیة الحكومیة على نسبة كبی -ي

  .في تقدیم الخدمة العلاجیة مقارنة بما یمتلكھ القطاع الخاص منھا تلك الفئات 

العاملون بالمؤسسات الصحیة وأإن لعنصر الأفراد  :في المؤسسات الصحیة  الأفرادعوامل نجاح  -5

ذلك باعتبار أن الخدمات الصحیة  ، الخدمة الصحیة المقدمة منرضا المستفید وقوة تأثیریة على قبول 

لھذا كان لزاما ، العاملین بھا  أفرادالمقدمة من طرف المؤسسات الصحیة تعتمد على المورد البشري أي 

یزھم ومراقبتھم فالذین یشغلون ھذا المنصب تدریبھم وتح الأفرادالاھتمام بھم وذلك من خلال اختیار 

  :تعمل على ما یلي  أنة لذا على المؤسسات الصحی ، وحتى تقییمھم

بھ ووتقدیم الخدمة بشكل عام  إنتاجفي  الأساسیةحیث یمثل العنصر الجھة :مقدمي الخدمة  اختیار -أ  

وفق أسس  الأكفاء الأفراد اختیار ولھذا وجب ، تنعكس جودة الخدمة والصورة الذھنیة لھا عند المریض

وتتطلب ھذه  ، المطلوبین  الأفرادبتحدید عدد ونوع  یمر أنالاختیار السلیم لابد  أنحیث ، علمیة وسلیمة

وكذا تحدید النتائج ، وظیفة مقدم الخدمةوالتي تدخل في نطاق  للأعمالالخطوة التوصیف الكامل 

القدرة على  ، مستوى الذكاء(بعوامل عدیدة  تتأثر) الأفراد( كفاءة ھذا العنصر وقدرة  أنكما  ،المنتظرة

، ولكون الخدمات تتصف )الولاء للمؤسسة التي یعمل بھا  ، حاجة المستفید فھم ، الاستجابة السریعة

، درجة عالیة من الكفاءة لأعلىبكثافة العمل وجعل عملیة الاتصال والاحتكاك بین مقدمھا والمستفید منھا 

 ات ذوي أداء عال وذلك  منشكل مخرجات الخدمة لذلك یتطلب أن یكون مقدموا الخدمی الأفراد أداءن أو

  ) 172: 2008، ردینة(:التالي وخلال تعزیز التفاعل بینھما على النح

ھذه المتابعة سوف  نأوالخدمة من  ھمبھدف الوقوف على أداء ، زیادة المتابعة والاتصال بالمستفیدین -

لعلاقات والتفاعل دورا مھما وأساسیا في حث الأفراد على لن أوتعزز العلاقة بین مقدمھا والمستفید منھا 

  .الصحیةلاستفادة من الخدمات ا

یلعب ، بالمخاطرة حیث أن الاتصال والتفاعل بین مقدم الخدمة الصحبة والمستفید منھاتقلیل الشعور  -

  .لأن المستفید یضع حیاتھ بید مقدم ھذه الخدمة ، التأكد والمخاطرةدورا كبیر في تقلیل الشك وعدم 
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ات جھزة المساعدة تقلل من الشك والتردد في طلب الخدمالمعدات والأ، الاستخدام الآلاتوالاتجاه نح -

العنایة والعلاج الذي سوف یحصلون ، في التشخیصمھما من الثقة  للمستفید جانباالصحیة لأنھا توفر 

  .علیھ 

یحتم علیھا مواكبة ھذا التغیر قصد التأقلم معھ لذلك تلجأ المؤسسات  ،تغیر بیئة المؤسسة:  التدریب -ب

تطلعھم فیھا على كل جدید من طرق وتقنیات وكل ما ، دورات تدریبیة إلىخضاع أفرادھا الصحیة إلى إ

یقومون بصفة العاملون والصیادلة العاملون للصحة العمومیة مثلا  فالأطباء ، یمكنھم من تحسین أدائھم

  .دائمة بتكوین وتدریب موظفي الصحة 

فراد في المؤسسة الصحیة وكذلك المشاكل نظرا للضغوط التي یواجھھا الأ: الحوافز والمكافآت -ج

كل ذلك أثر سلبا على معنویات مقدموا الخدمة وبالتالي على مستوى أدائھم  ، الیومیة والشخصیة لھم

ولھذا كانت المكافآت والحوافر التي من طبیعتھا تحسن أداء الموارد البشریة والتي تنقسم إلى معنویة 

  )CherChill  ، Ford et walker(والأفكار وقد توصل كل من ومادیة والتي تمنح على أساس الأداء 

 (Kotler et Dubois,1997:642) :للأداءالتحفیز بالنسبة  أھمیة حیوض، إلى تحدید نموذج

  تحفیز← رضا ← مكافئة ←  أداءمستوى ← جھود ← تحفیز  

كبر في أمجھود  الأخیر یبذل ھذا ، في القطاع الصحي الأفرادنھ عند تحفیز اوحسب ھذا النموذج ف     

مما یعطینا ، الترقیة التي یحصل علیھاوأمة المكافئة یوبذلك تترفع ق ، أدائھعملھ مما یرفع من مستوى 

  .كبر أجل بذلك مجھود أراضي ومحفز من مقدم خدمة 

للتدریب  وإخضاعھمالجدد  الأفرادتتحمل المؤسسة تكالیف كبیرة عند اختیار : المراقبة والتقییم  -د

وفي المقابل تراقب المؤسسة  ، وجھ أكملجل القیام بعملھم على أتزویدھم بكل ما یحتاجونھ من و

 أدواتمن  أداةوجعلھا  ،فشلھا في إدارة مواردھا البشریةوأوھذا لمعرفة مدى نجاحھا  أدائھممستویات 

من  أفرادھا أداءة جملة من الطرق لتقییم مراقب أتباعفالمؤسسة الصحیة یمكنھا  الأعمدة أھدافھاتحقیق 

أفرادھا من جھة  أداءمراقبة  ، من جھة ، وذلك سعیا منھا لإرضاء زبائنھاالشكوى  أنظمةبینھا طریقة 

 تذمر اتھم إیصالتقوم المؤسسة بوضع أنظمة سھلة تمكن مرضاھا من  أنفمن الضروري  ، أخرى

مسوحات رضا العملاء من  إلى افةبالإضوتظلماتھم التي من الممكن أن تساھم في اتخاذ القرار المناسب 

كترك قائمة ، خلال إجراء دراسات دوریة حول تقبل المرضى للخدمات ومدى رضاھم على مقدمیھا

 2009، الضمور(  .رائھم حول الخدمات المقدمة لھمآالزائرین تطلب فیھا إبداء وأأسئلة المرضى المقیمین 

:291 (  
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   :خلاصة 

الذي یتكون وتحلیل عناصر المزیج التسویقي الصحي، وض لدراسة حاولنا في ھذا الفصل التعر      

حیث ما یلاحظ على ھذه العناصر ھي نفسھا عناصر المزیج التسویقي  أساسا من سبعة عناصر متكاملة،

في المؤسسة الصحیة  الأساسيالمنتج  حیث نجدالخدمي، إلا أن تراعي خصوصیات الخدمة الصحیة، 

الأساسي للمؤسسات الصحیة لھ وھذا المنتج الرئیسي و ، بي الحوادثمصاورعایة وعلاج المرضى وھ

ھي القضیة الأولى والأساسیة للمؤسسات الصحیة لنجاح ومكونات ھامة تأتي جودة الخدمات في مقدمتھا 

الخدمة  إنالتسعیر في الخدمات الصحیة لا بد من الانتباه وكما أن الحدیث عن السعر  ، برامج التسویق

بغض وضرورة لا تستقیم الحیاة الكریمة بدونھا وبشكل متزاید حقا في كل المجتمعات وبر الصحیة تعت

ظھور الطرف الثالث الدافع للكلفة لتحمل  إلىھذا الاعتقاد أدى و ، النظر عن القدرة على دفع السعر

  .العبء المالي للرعایة الصحیة 

یركز و ، سم من عناصر المزیج التسویقيحاوعنصر ھام وسھولة منالھا ھوأما عن الوصول للخدمة      

 أیةمنالھا دون سھولة والكیف الكافیین لتلبیة الحاجات وھذا العنصر على قضیة تواجد الخدمة بالكم 

ھم الوسائل التسویقیة المؤثرة على نجاح الخطة التسویقیة أویعتبر الترویج الصحي من  ، عوائق

  .حتى من الخارجورضى سواء من الداخل للمؤسسات الصحیة التي تعمل على استقطاب الم

ساسا  أالذي یشمل و، المعروف بالمزیج التسویقي الموسعوخر للمزیج التسویقي الصحي ھالمكون الآ     

التي یمكن و ،ساسیةحد الركائز الأأصبحت تشكل أھذه العناصر التي  ، العملیاتوفراد الأ ، الدلیل المادي

في الوقت الراھن الكثیر من و ، المؤسسات الصحیة إلىذب المرضى الاعتماد علیھا في التأثیر على ج

صبحت تھتم بالمزیج التسویقي الموسع لكي تتمیز عن باقي المؤسسات الناشطة في أالمؤسسات الصحیة 

  . تسویق الخدمات الصحیة
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  :تمھید 

 التغیرات عن الناتجة التّـحدیات من العدید الراھن الوقت في الخاصة الصحیة المؤسسات تواجھ      

 منھا تطلبی  مما بھا، نشاطھا تزاول التي الخارجیة البیئة وأ الداخلیة البیئة مستوى على سواء الحادثة

 انھارت لذلك ونتیجـة، التغیرات ھذه محاكاة خلالھا من تستطیع حدیثة آلیات ایجاد في الجدي التفكیر

 من اصبح لھذا المسطرة أھدافھا تحقق حتى ھذا، ومعھا للتّكیف التّغییر الصحیة ؤسساتالم على

 ھاعلی الاعتماد طیعتتس والتي، تنافسیة مزایا متلاكا عن البحث الصحیة المؤسسات على الضروري

  . فیھا تنشط التي البیئة في تغیر أي مواجھة أجل من الرائدة الصحیة ؤسساتالم

ن مفاھیم وتقنیات التسویق الصحي المعاصر سیكون لھا الأثر الإیجابي على المؤسسات كما أ       

لحاجات عملائھا والقدرة على تطویر  أفضلالصحیة  ومساعدتھا على بناء صورة ایجابیة وتطویر وفھم 

كما ساھمت التحولات الاقتصادیة ، وترویج خدمات جدیدة تحظى بالقبول والرضا من قبل الجمھور

حیث ، الأخرى الخدمیة العالمیة في زیادة حدة المنافسة بین المؤسسات الصحیة كغیرھا من المؤسسات

ومن ثم أصبحت التنافسیة الوسیلة الأساسیة لكي تجد ، تتنافس فیما بینھا على الأسواق والفرص والعملاء

أصبح البحث عن تحقیق واكتساب مزایا تنافسیة أمر  ولذا، المؤسسة الصحیة مكانا لھا في السوق

مزایا تنافسیة  كما یعتبر تحقیق ، ضروري بالنسبة لھذه المؤسسات التي تقدم خدمات جد حساسة للمجتمع

وفي ھذا الفصل سوف ، سبیل المؤسسة الصحیة للبقاء والنجاح في إطار إرضاء العملاء ومستدامة ھ

كذلك أھم الآلیات التي وتعلقة بالمیزة التنافسیة في المؤسسات الصحیة المفاھیم الم نحاول التعرف على

مدى مساھمة  في الأخیر نحاول التعرض، ویمكن أن تعتمد علیھا من أجل تدعیم مزایاھا التنافسیة

  :التسویق الصحي في تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة وھذا من خلال المباحث التالیة 

  

   .أساسیات حول المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة: المبحث الأول  §

  .المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة ادامة و تدعیم  آلیات: المبحث الثاني  §

  .مساھمة التسویق الصحي في تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة : المبحث الثالث  §
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 لصحیة أساسیات حول المیزة التنافسیة للمؤسسات ا: المبحث الأول 

یتطلب من المؤسسات الصحیة الاھتمام بمنافسیھا بنفس ، إن تزاید المنافسة في البیئة الصحیة   

لھذا أصبح تحلیل المنافسة یأخذ مكانة مھمة في إعداد الخطط الإستراتجیة ، قدر الاھتمام بالعمیل

للمؤسسات الصحیة كما تعد ظاھرة التنافسیة من أھم الظواھر التي تمثل تحدیا ، للمؤسسات الصحیة

نھا التوسع وكسب أالخاصة وبالخصوص تلك المؤسسات الصحیة التي تسعى إلى إتباع إستراتجیة من ش

وبالتالي سنحاول من  ،جعلھا متمیزة عن باقي المؤسسات الناشطة في نفس البیئة التسویقیةتمزایا تنافسیة 

لمؤسسات الصحیة ؟وكذلك الحدیث عن لمقصود بالتنافسیة والمنافسة ل ھذا المبحث أن نتعرف على ما

  .المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة

  المنافسة والتنافسیة للمؤسسات الصحیة : أولا 

وتعتبر ، البشریةوصار یطال كل مكونات المجتمعات ، أصبح التغیر سمة العصر الحدیث   

ت على النجاح تتحدد المؤسساوقدرة  الإنسانيللمجتمع  الأساسیةحد المكونات أالمؤسسات الصحیة 

مار التنافسیة عملا غوأصبح التخطیط لخوض ، بقدرتھا على التعامل مع تلك المتغیرات بإیجابیة وفعالیة

ول في ھذا العنصر من بحثنا التعرف اوسنح، ا لقیادات المؤسسات الصحیةیاختیاروأ اأصیلا ولیس تكاملی

  .على ماھیة المنافسة والتنافسیة للمؤسسات الصحیة 

جھ المؤسسات الصحیة في عالم الیوم تو  :مفھوم المنافسة وطبیعتھا في المؤسسات الصحیة  -1

وتزید من صعوبة ھذه القیود وعي ، والمنافسة تعتبر إحدى أكبر ھذه التحدیات، مجموعة من التحدیات

فیما جودتھا وسعرھا ویستطیع المفاضلة  إلىأصبح ینظر المستفید من الخدمات الصحیة المقدمة الذي 

ضرورة دراسة تلك البیئة  يوھ، بغض النظر على مصادر ھذه التحدیات أبرزت مفاھیم جدیدة ،بینھا

لذا فإن المؤسسات الصحیة الناجحة ھي التي تتخذ كل الخطوات ، التنافسیة التي تعمل في إطارھا

ن أالذي یبقى ووھ فضلالأرة إن جاجل أن تكون تنافسیة وإنھ لمن المعلوم في عالم التأالضروریة من 

في تحقیق ھدفھا بالمحافظة الصحیة  فالمنافسة تعني درجة نجاح المؤسسة ، الذي تتم تنحیتھوالضعیف ھ

بینھا وبین مثیلاتھا من المؤسسات من خلال تقلیل نسبة  أعمقعلى مواقعھا التنافسیة وبناء مواقع تنافسیة 

المبیعات ولإنتاجیة الفعلیة والاھتمام بالابتكار ونمالخطأ والعیوب بالإنتاج وزیادة الحصة السوقیة وزیادة ا

  . )83: 1992 ،الطراونة(

بین عدة قوى تتابع نفس وتتمثل في المزاحمة بین عدد من الأشخاص أ، وللمنافسة عدة معاني  

تفوق الووكل ما یحث على المساواة  أ، ین والتجار في صراعھم على العملاءجوالعلاقة بین المنت، الھدف

واتسع معنى المنافسة لكل مجال یقصده المتنافسون أیا كان عددھم ، وجودص ما في شيء معلى شخ
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، محرز(فأصبح یقصد بھا عملیة تأصیل وانتقاء وتصنیف ، للأصلحومجال نشاطھم حتى یكتب البقاء 

  :وھي كما یلي  الأعمالھناك نوعین من المنافسة في مجال  بأنھویمكن القول ،)9: 1994

وھي التي تتمثل في الصراع بین المؤسسات القائمة في المجتمع للحصول :  غیر المباشرةالمنافسة  -أ

دخول الأفراد والموارد المالیة المتاحة   وتتمثل ھذه الموارد في، على الموارد المتاحة في ھذا المجتمع

نوع من المنافسة وبھذا ال ،)25: 1996، قحفوأب(والموارد الطبیعیة كالخدمات الأولیة والموارد البشریة 

كبر قدر ممكن من دخول الأفراد والموارد المالیة والتقنیة أعلى  للحصول ة تسعىصحیفإن المؤسسات ال

  .الكفاءات البشریة لرفع كفاءة أدائھا  أفضلواختیار  ھاالمتطورة كلا في مجال

نفس الحاجة عن تتمثل في التنافس القائم بین مؤسسات الأعمال على إشباع :المنافسة المباشرة  -ب

التي تحدث بین المؤسسات التي  منافسةتلك ال أنھاكما )85: 2001، العارف(القطاع السوقي المستھدف 

ونستطیع القول أن  ،)25: 1996، قحفوأب( منتجاتالوأتقوم بتقدیم نفس الخدمات وأتعمل في قطاع واحد 

تتمیز بتقدیم خدمات علاجیة  نأالمؤسسات الصحیة تقدم نفس الخدمات تقریبا وتحاول كل مؤسسة ب

درجة عالیة  إلىوقد تصل المنافسة بین المؤسسات ، وفندقیة بجودة عالیة حتى تكسب رضا المستفیدین

وھي عندما یقدم المنافس منتج یعتبر ، ادةحانخفاض ربحیتھا وھذا ما یسمى بالمنافسة ال إلىمن الحدة 

 الإعلانبین المنافسین وزیادة في تكالیف  أسعارحرب  إلىالذي یؤدي  الأمر، بدیلا متكاملا لمنتج نظیره

         : وھيوھناك مجموعة من العوامل التي تحدد درجة المنافسة في السوق ،)177: 2004بن حیتور،(

 ازدادتفكلما زادت عدد المؤسسات  ،معنیة اتعدد المؤسسات التي تتحكم في المعروض من منتج -

  .بینھاالمنافسة 

فكلما كان من السھل دخول بعض المؤسسات ، السوق إلىة دخول بعض المؤسسات صعوبوأسھولة  -

  .وتسویق منتج معین زادت شدة المنافسة  لإنتاجالجدیدة 

تلك الكمیة التي تستطیع المؤسسات تقدیمھا وفي السوق  الأفرادالعلاقة بین حجم الخدمات التي یطلبھا  -

  .شدة المنافسةدت من المنتجات عن المطلوب منھا زا وعرضھا من ھذه المنتجات وكلما زاد المعروض

   :الأتيیقول أن لمفھوم المنافسة الیوم أربعة أبعاد رئیسیة تتمثل في  )Bienaymé , 1998 :29(ما أ  

بحیث یسعى كل ، تعرف على أنھا وسیلة اكتشاف ھیكل السوق الأمثل غایتھ تعظیم رفاھیة المستھلك -

مة التي ینظر إلیھا العملاء للمنتج المعروض وبین تكلفة یالفارق بین الق من عارضي المنتج الى تعظیم

  .)الانتاج والاستعمال (التكامل 
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الى القیمة التجاریة تواجھ المنافسة المؤسسات التي تسعى لتعظیم القیمة التي یراھا الجمھور بالنسبة  -

  . للأصول

   .تواجھ المنافسة المھارات والفرق -

كان یجب أن یكون مسالم الى حلبة تتنافس بین أمم ، ن تبادل الحرمنشاط اقتصادي  تحول المنافسة -

  .من دول معارضة  تزاحم

تعتبر التنافسیة التحدي الرئیسي الذي تواجھھ المؤسسات :ماھیة تنافسیة المؤسسات الصحیة  -2

وما ، ن فرضالصحیة الخاصة والتي تفرض ضرورة الدراسة الواعیة للظروف الجدیدة وما تنتجھ م

الإداریة في الكتابات .من المصطلحات الشائعة ، مصطلح التنافسیة وأصبحتفرضھ من قیود ومخاطر 

ویختلف مفھوم ، اھمیة كبرى بالنسبة للسیاسة الاقتصادیةووأصبح مفھوم التنافسیة ذ، والاقتصادیة

  .التنافسیة وفقا لاختلاف المستوى الاقتصادي 

قویاء في  الصحیة على كسب مكانة بین الأ المؤسسة ھي قدرة:الصحیة تعریف تنافسیة المؤسسات  -أ

 وإرضاءالجودة الشاملة ، دارة الوقتا، الابتكار، بالاعتماد على مجموعة من العناصر كالتكلفة، السوق

 وأحسنتكلفة  بأقلحسن المنتجات والخدمات أ فھي عرض، وإذا ربطنا التنافسیة بعواملھا، إلخ...العملاء

بینما ربطھا بالسوق یجعلنا نركز على الحصة السوقیة للمؤسسة ومدى ارتفاعھا ، سعر وبأحسننوعیة 

ربطھا بموقف  اوأخیرتنشط فیھا   ذيال الصحيفي القطاع   الصحیة أي مكانة المؤسسة، نخفاضھااوأ

 حیث ھناك مؤسسات ترغب أن تكون تنافسیة على عكس مؤسسات اخرى تنظر للتنافسیة، المؤسسة

  .)93 :2006، )أ(غول( تشاؤمیة  ةبنظر

 ھداف من ربحیة لأمام المنافسین بغرض تحقیق اأفالتنافسیة كذلك ھي القدرة على الصمود        

عمال بصفة مستمرة الى تحسین تجدید ن وتسعى المؤسسات ورجال الأ، ابتكار، توسع، استقرارونم

كما یختلف مفھوم ، متغیرات العالمیة والمحلیةالمراكز التنافسیة بشكل دوري نظرا لاستمرار تأثیرات ال

ویمكن ملاحظة ذلك من  ،دولةوأقطاع وؤسسة أباختلاف نطاق دراستھا فیما إذا كان عن متنافسیة ال

  :خلال النقاط التالیة 

حسب التعریف البریطاني فالتنافسیة ھي قدرة انتاج السلع :  ؤسسةالتنافسیة على المستوى الم -

وھذا یعني تلبیة حاجات المستھلكین ، یة الجیدة والسعر المناسب وفي الوقت المناسببالنوع، والخدمات

القدرة على تزوید  بأنھاؤسسة وتعرف التنافسیة على صعید الم، خرىالأ ؤسساتكثر كفاءة من المأبشكل 

نجاحا  مما یعني، خرین في السوقلأكثر كفاءة وفعالیة من المنافسین اأالمستھلك بمنتجات وخدمات بشكل 
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، الحمایة من طرف الحكومةوالدعم  الدولي في ظل غیابوأعلى الصعید المحلي ؤسسة مستمرا لھذه الم

 والرأسمالالعمل (انتاجیة عوامل الانتاج الموظفة في العملیة الانتاجیة یتم ذلك من خلال رفع و

ھي قدرتھا على  لصحیةؤسسة اوعلیھ فالتنافسیة على مستوى الم، masaaki ,1994 :28)( )والتكنولوجیا

  .الاخرى  ؤسسات الصحیةبكفاءة اعلى من الم عملاءھا تلبیة حاجیات 

معین في دولة ما على تحقیق نجاح صحي قطاع مؤسسات ھي قدرة :  فسیة على مستوى القطاعاالتن -

راتھا ومن أھم مؤش، دون الاعتماد على الدعم والحمایة الحكومیة أوالمحلیةسواق الدولیة مستمر في الأ

جنبي المباشر اضافة الى مقاییس متعلقة لأالربحیة الكلیة للقطاع میزانھ التجاري ومحصلة الاستثمار ا

  .بالكلفة والجودة 

 تعرففقد ، حسب بورتر فإن لتنافسیة الدولة مفھوم متعدد الجوانب:  الدولةالتنافسیة على مستوى -

تعتمد وأسعار الصرف أتغیرات الاقتصادیة مثل ببعض الم تتأثرنھا ظاھرة كلیة داخل الاقتصاد أعلى 

   (Porter, 1990 ;03) .أنھا دالة عكسیة لتكلفة العملوأ، على ملكیة الموارد الطبیعیة بوفرة

حیث تجتھد المؤسسة الصحیة في تحقیقھ ، بعادن مفھوم التنافسیة متعدد الأأمما سبق یمكن القول     

فالتنافسیة حالة ذھنیة تدفع الى التفكیر في الكیفیة التي ، ققصد احتلال موقع تنافسي مستمر في السو

  .تجعل المؤسسة الصحیة تحافظ وتطور موقعھا في السوق أطول فترة ممكنة 

الاقتصادي بشكل عام على صعید وھمیة التنافسیة في تحسین النمأتكمن :التنافسیة  وأھداف أھمیة -ب 

ھمیة التنافسیة فیما یلي أوبشكل عام یمكن تحدید ، المؤسسات من جھة والدولة ككل من جھة اخرى
  )14: 2002،رینو(:

  .اقتصادي مستدام وونم للأفراد أفضلتحقیق مستوى حیاة -

   .التوظیف صزیادة فر -

  .ن المؤسسات ومنشآت الاعمال یزیادة معدل تكو -

  .في حجم الاستثمارات الاجنبیة والنم -

  .الانتاجیة ونم -
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  :ھدافھا أھمھا أیة الى تحقیق عدة كما تھدف التنافس  

وفي ظل ، تكلفة ممكنة بأقلتحقیق درجة عالیة من الكفاءة بمعنى أن تحقق المؤسسة نشاطھا وأعمالھا  -

  .كثر كفاءة المؤسسات الأ التطور التكنولوجي المسموح فالتنافسیة تساھم في بقاء

بداعات التكنولوجیة والابتكارات والتي على تحقیق الالال التركیز التطور والتحسین المستمر من خ -

   .المنافسةنھا صعبة المحاكاة من قبل المؤسسات أإلا ، سبیانتكون تكلفتھا مرتفعة 

رباحھا  أتطورا من تعظیم  والأكثرإذ تتمكن المؤسسات ذات الكفاءة : رباح الحصول على نمط مفید الأ -

  .أدائھا  تعد مكافأة المؤسسة عن تمیزھا وتفوقھا في فالأرباح

  المیزة التنافسیة  للمؤسسات الصحیة : ثانیا 

تعیش المؤسسات الصحیة الیوم في ظل محیط أعمال متقلب باستمرار سمتھ الجوھریة تسارع     

جاعلھ مفھوم الاستمراریة والتطور من المفاھیم التي تتطلب ضرورة ، المتغیرات والعوامل التي یضمھا

بھدف ضمان مكانة متمیزة في ظل التحولات التي مست عمق الحیاة صل ایف العمل الجاد والمتوثتك

صبحت تتطلب من المؤسسات الصحیة الخاصة البحث المستمر والدائم عن أھذه المكانة ، المعاصرة

مزایا تنافسیة تكسبھا نوعا من الحمایة والدعم في صراعھا مع التحدیات المفروضة علیھا مع البیئة  

  .اد مصادر تشكل دعامة لھذه المزایا وتكسبھا صفة السیطرة والاستدامة مر الذي استدعى ایجالأ

للوقوف على مفھوم المیزة التنافسیة من الضروري :مفھوم المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة  -1

صحیة بمخرجات المؤسسة المقارنة مخرجات  علىتركز تالذي ، المرور على مفھوم المیزة المقارنة

من حیث التكلفة والجودة اللتین ارتبطتا بمفھوم الكفایة المقارنة  الأخرىسسات الصحیة من المؤ لاتھاثیم

  .من المنافسین دنيأ إنتاجوكلفة  أعلىجودة  بالمؤسسة تستطیع أن تنتج الخدمات  نأ أساسعلى 

لمؤسسة داء اأوھي قلب ، المیزة التنافسیة إدارةنھا أعلى  الإستراتجیة دارةالإعملیة  أصبحتكما       

ن تمتلك بعض المزایا أولكي تكون المؤسسة الصحیة ناجحة على المدى البعید یجب ، في السوق التنافسي

وفي ، كما انطلق الباحثون في تحدید مفھوم المیزة التنافسیة عبر رؤى  وأبعاد مختلفة، نسبة الى منافسھا

التي عرضت في طیاتھا تباین تلك ھذا الاطار یمكن الإشارة الى بعض الجھود التي طرحھا الباحثین و

  :الآراء في تحدید ویمكن أن یتضح ذلك المفھوم المیزة التنافسیة من خلال الجدول التالي
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  مفھوم المیزة التنافسیة حسب وجھة نظر بعض الكتاب والباحثین:  )4(الجدول رقم 

  المفھوم  الباحثون والكتاب  ت

1  (gzapiel ,1992 :43) یمة متفوقة للسوق ولمدة طویلة من الزمنالقدرة على تقدیم ق .  

2  (Porter,1993 :48)  
إلى اكتشاف طرق جیدة اكثر فاعلیة من تلك   ؤسسةتوصل الم

  .المستعملة من قبل المنافسین 

3  (Pitts and lei , 1996 :68)  قدرة المنظمة على استغلال مصادر فقوتھا الداخلیة في ادائھا
  .یع المنافسین تحقیقھا لأنشطتھا لخلق قیمة لا یستط

4  (macmilla and  Tham 
pson,2000 ;89 ) 

التغلب  الأعمالالوسائل التي تستطیع من خلالھا منظمة وأ الأداة 
  . الآخرینعلى المنافسین 

5  (Lynch,2000 ;126)  ؤسسةأي شيء متعدد ومتمیز تتمتع بھ الم   

انتاج قیم  ؤسسةللمتیح رد المتمیزة الذي یالمواوأالتقنیة والمھارة ا  ) 104، 2001، السلمي(  6
  ما یقدمھ المنافسون عومنافع للعملاء تزید 

في سوق  محددة ولمدة  عملاءعلى خلق قیمة فریدة للؤسسة قدرة الم  )64: 2004، الحماس(  7
  .طویلة نسبیا نابعة من استراتجیاتھا المعتمدة 

بھا الفكر الاستراتیجي موارد وقدرات المنظمة الطریقة التي یقود   ) 2009:2005، الدوري وصالح(  8
  .باتجاه تحقیق مزایا قیمة للعملاء وتتفوق بھا على المنافسین 

  طالبمن اعداد ال: المصدر 

نھا إن أإلا  ،التنافسیةعلاه یتضح لنا تعدد وجھات نظر الباحثین في تحدید مفھوم  المیزة أمن الجدول 

  .نھا شيء یمیز المؤسسة تمیزا ایجابیا عن المنافسین أتعددت  فإنھا تتفق في المضمون في 

نھا تفاعل وتكامل لجمیع أ مفادهومنھ فیمكن القول ان المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة         

بما یضمن زیادة ، الادارات والعملیات التي تساعد المؤسسة الصحیة على تحقیق التمیز عن المنافسین

والعمل على ، تھملبالصحیة والاحتفاظ بھم من خلال التوقع الجید لمتطرضا العملاء عن الخدمات ا

مما یحقق أھداف تلك المؤسسات الصحیة ویعزز من مركزھا التنافسي في البیئتین الداخلیة ، تحقیقھا

ولعل ، الذي یجعلھا تصنع القدرة التنافسیةونافسیھ للمؤسسات الصحیة ھتوالخارجیة وإن وجود مزایا 

  :الشكل التالي   ذلك یتضح من
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 )المؤسسة–المنافسون –العملاء (ة التنافسیة ماھیة المیز: )20(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  (gustafsson & johnson,2003 :26)           :المصدر 

كیفیة بناء وھالذي یطرح ولعل السؤال  ،ویتضح من الشكل السابق طبیعة وخصائص المیزة التنافسیة    

الاجابة نستطیع استنتاجھا من الشكل الموضح أدناه الذي نركز فیھ عن أھم وو، ة المیزة التنافسیةصناعو

  :صناعة المیزة التنافسیةوالطرق التي نستطیع ان نتخذھا كمنھج لبناء 

  

  

  

  المنافسون عروض

     المنافس راقب

)ولاتقلده(  

  المؤسسة عروض

 

 

 

 

 اعادة
 جمیع

  المصادر

 المیزة
 التنافسیة

  للمنافس

یحتاج التي الاساسیات  

في العمیل الیھا  

  المقسة الخدمة 

  المیزة
 فسیةالتنا

  لمؤسستك

العملاء احتیاجات  

الفرص اقتناص  

)أولا تحركو أسرع(  
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  بناء وصناعة میزة تنافسیة للخدمة:)21(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  (gustafsson & johnson,2003 :29) :المصدر 

ویتضح من الشكل السابق ان بناء وصناعة المیزة التنافسیة یحتاج الى ثلاثة مراحل مترابطة ومتوالیة 

  :ومتكاملة وھي

  .انشاء نظام متكامل من الانشطة المترابطة  -

   .داء الجید والتحسین المستمربناء ثقافة الأ -

 رج المؤسسات الصحیة نشطة والعملیات داخل وخاوعلى جمیع الأ، التركیز المستمر على العمیل -

ن المیزة التنافسیة ھي قدرات تملكھا المؤسسة الصحیة وتمیزھا عن غیرھا من أویرى الباحث    

وتحقق ھذه ، وتحقق من خلالھا موقفا قویا بالمقارنة مع المؤسسات الصحیة الاخرى، مؤسسات الصحیة

ة للمریض مالصحیة المقد  دماتالخالمیزة التنافسیة من خلال قدرتھا على تحقیق معدل مرتفع لجودة 

من خلال وجود امكانیة لتخفیض التكلفة مع وأومن خلال وجود مھارات وكفاءات في موارده البشریة أ

الاسعار وبتفوق وتمیز عن المؤسسات  بأقلالخدمات  ىالمقدمة حتى تؤدصحیة ال خدمةالاحتفاظ بجودة ال

  .ي القمةخرى ویضمن النجاح والاستمرار والبقاء فالصحیة الأ

 التركيز المستمر على العميل وعلى 

 جميع الأنشطة 

قر ر من تخدم  -  

ومن لا تخدم  -  

 بناء ثقافة الاداء الجید والتحسین المستمر 

 لانجاز محددة طرق ھناك بأن الاقتناع
 الجید للأداء ضرورة تكون الأعمال
  .  الأجل طویل

 أنشطة مترابطة ومتكاملة

 الأانشطة من  متكامل نظام أبعاد
 المترابطة

العملاء مشاكل تحل والتي  

متمیزة فریدة خبرات تقدموأ  
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مھمة للمیزة وتوجد خصائص عدیدة :للمؤسسات الصحیة صفات المیزة التنافسیةاخصائص ومو -أ

  )45: 2002، القطب:( وھي التنافسیة

  .أي تتحقق بالمقارنة ولیست مطلقة ، نسبیة -

   .یة على المنافسینفضلتحقق التفوق والأ -

  .تنبع من داخل المؤسسة وتحقق قیمة لھا  -

   .كلیھماوأ عمیلقدم للیفي قیمة ما وأداء المؤسسة لأنشطتھا أ تنعكس في -

   .وتحفزھم للشراء منھا ،المؤسسة ھیة فیما تقدمفضلفي العملاء وإدراكھم  للأ للتأثیرتؤدي  -

  .تتحقق لمدة طویلة ولا تزول بسرعة عندما یتم تطویرھا وتجدیدھا  -

 قطاعاتیناسب  ما لا قطاع وما قد یصلح في، صلح للغدلا ی ما یعد الیوم میزة تنافسیة قدف، دینامیكیة -

  .أخرى 

  :)40: 2000الربیعاوي،( ویؤدي حصول المؤسسة  الصحیة على میزة تنافسیة إلى نتائج عدیدة أھمھا      

  مما یقلل تعرضھم لھجمات وعروض المنافسین ، عملاء أكثر رضا وقناعة بالمؤسسة قیاسا بالمنافسین-

  .للعملاء  أفضلمن خلال قدرتھا على تقدیم قیمة ، لى حصة من السوقحصول المؤسسة ع -

  .بسبب میزة حصة السوق  والأرباحزیادة حجم المبیعات  -

نوعین من المیزة التنافسیة (PORTER)حدد بورتر :أنواع المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة  -ب

  .ومیزة التمیز  الأقلمیزة التكلفة 

فعلى المؤسسة الصحیة ، تلعب التكالیف دورا ھاما في تحقیق استراتجیات التمییز:  قلمیزة التكلفة الأ -

مما یستدعي تقییم ، تكالیفھمھا أن تحافظ على تكالیفھا قریبة من سین تتمیز عن منافأالتي ترغب في 

ویمكن للمؤسسة الصحیة الحیازة على میزة ، مركزھا الخاص بمجال التكالیف بالمقارنة مع منافسیھا

تھا المنتجة للقیمة وفق تكالیف متراكمة أقل من مثیلاتھا اقل إذا ما تمكنت من ممارسة نشاطالتكلفة الأ

ساس لتنافسیة المؤسسة  ذلك أنھا تؤثر على وتعتبر التكلفة حجر الأ،(porter,1997 : 85) .لدى المنافسین

 .سعار التنافسیة للخدمات والمنتجات الصحیة الأ
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   (porter,1997 : 136):قل من خلال مراقبة العوامل التالیةلى میزة التكلفة الأوتتم الحیازة ع 

 الحیازة على وسائل انتاج جدیدة والتوسع في السوق، مراقبة الحجم من خلال توسیع تشكیلة المنتجات -

  .من خلال مقارنة أسالیب وتقنیات التعلم مع المعاییر المطبقة في نفس القطاع ، مراقبة التعلم -

  .مراقبة استعمال قدرات المؤسسة الصحیة ومدى مطابقتھا لمتطلبات السوق  -

  .نشطة المنتجة للقیمة ومن ثم استغلالھامراقبة الروابط والعلاقات الكامنة بین الأ -

من خلال نقل معرفة كیفیة العمل بین النشطات ، مراقبة الاتصال بین وحدات المؤسسة الصحیة -

  .المتماثلة 

   .نشطةالادماج والفصل بین النشاط المنتجة للقیمة شكل یقلص تكالیف ھذه الأمراقبة  -

   .الغاء الاجراءات المكلفة التي تساھم في عملیة التمییزومراقبة الاجراءات التقدیریة تغییر ا -

  نھ تقلیص التكالیف أبالموازین وبالعملاء والذي من ش، بالأنشطةالتمركز الخاص وأموضع تمراقبة ال -

   .مراقبة العوامل الحكومیة والسیاسیة كالتشریعات الموضوعیة لتنظیم النشاط الاقتصادي -

في حالة توصلھا الى الحیازة على خاصیة منفردة  منافسیھاتتمیز المؤسسة الصحیة عن  :میزة التمیز  -

العادي بسعر العرض  یتعدىیضا عندما تقدم شیئا ممیزا أكما تتمیز ، عملاء قیمة ھامةللتي یولیھا ااو

كبر من منتجاتھا بسعر مرتفع أدرة على بیع كمیات قمرتفع قلیلا تمنح میزة التمیز للمؤسسة الصحیة ال

كما تمكنھا من التوجھ الى فئة كبیرة من العملاء في قطاع نشاطھا ، لمنتجاتھانسبیا وضمان وفاء العملاء 

زة التمیز من خلال عوامل التفرد والتي تمثل والى فئة قلیلة من العملاء وفق احتیاجات محددة وتستمد می

   (porter,1997 :153)العناصر التالیة 

المقدمة بعد كإجراءات الخدمات ، الإجراءات التقدیریة الخاصة بالنشاطات المرغوب ممارستھا -

 . العملیات الجراحیة

التوزیع الخاصة  ین ومع قنواتردنشطة مع الموتنبع خاصیة التفرد من الروابط الكامنة بین الأ -

  .بالمؤسسة 

  .كز التوزیع التابعة لھاامرووكذا المواقع التي تحتلھا وحداتھا الانتاجیة اـمركز المؤسسة وأالتموضع  -



 التسویق الصحي كدعامة للمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة   :                           الفصل الثالث
                                    

-123- 
 

فراد أملكھا كافة یبفضل المعرفة التي   فضلداء الى الأالتي تتجلى في تطویر الأ هنشر وأثارالتعلم  -

  .المؤسسة 

نشطة لزیادة تمیز ا یساھم في التنسیق بین ھذه الأـــمم، منتجة للقیمة نشطة جدیدةأادارج وإدماج  -

  .المؤسسة 

  .سلبیا  مع عنصر التمیز والتفرد الخاص بالمؤسسة وقد یتناسب ایجابا أالذي و، حجم النشاط -

تتحدد المیزة التنافسیة للمؤسسة    :محددات المیزة التنافسیة على المستوى المؤسسة الصحیة  -2

 وإمكانیةحیث من خلالھا تتحدد مدى قوة ، ة من خلال حجم المیزة التنافسیة ونطاق التنافسالصحی

  .صمود ھذه المیزة أمام المنافسین 

مكن للمؤسسة الصحیة المحافظة أتحقق المیزة التنافسیة سمة الاستمراریة إذا  :حجم المیزة التنافسیة  -أ

وبشكل عام كلما كانت ھذه ، لمؤسسات الصحیة المنافسةالتمیز من مواجھة اوأقل على میزة التكلفة الأ

المیزة كبیرة وواضحة كلما تطلب من المؤسسات الصحیة المنافسة بذل جھود كبیرة وتوفیر موارد كبیرة 

  :سیطرتھا في السوق وللمیزة التنافسیة دورة حیاة تتكون من  وإبطالللتغلب علیھا 

  . ھاتراوفوسسة الصحیة لوحدھا المیزة وتستفید من حیث تمتلك المؤ :والنمومرحلة التقدیم ا -

د المیزة والحصول على یتقللفي محاولة  ،المنافسةالتبني من قبل المؤسسات الصحیة  :مرحلة التبني -

  .الوفورات منھا 

في حالة قیام المؤسسات الصحیة المنافسة بتقلید ومحاكاة المیزة التنافسیة :  الركود/مرحلة التقلید  -

  .لة التفوق علیھا ومحاو

تدعیم میزة وأ/ابتكاري جدید لتخفیض التكلفة /بمعنى الحاجة الى تقدیم تكنولوجي  :مرحلة الضرورة  -

تقدیم میزة جدیدة تحقق وأتحسین المیزة الحالیة وأوھنا تبدأ المؤسسة الصحیة في تطویر ، المنتج الصحي

  .یزة التنافسیة ویوضح الشكل التالي دورة حیاة الم، عمیلقیمة أعلى لل

  

  

  

  



 التسویق الصحي كدعامة للمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة   :                           الفصل الثالث
                                    

-124- 
 

  دورة حیاة المیزة التنافسیة: )22(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 )86: 1998، مرسي:(المصدر 

  المرحلة

  )86: 1998مرسي،:( المصدر

نشطة وعملیات أیعبر النطاق عن مدى اتساع :)السوق الصحي المستھدف :( نطاق التنافس  -ب

رات وفون یحقق وألنشاط على مدى واسع یمكن ا نطاقالمؤسسة الصحیة بغرض تحقیق مزایا تنافسیة 

وفي مثل ھذه الحالة تتحقق اقتصادیات المدى وخاصة في ، المنافسةالصحیة  المؤسساتفي التكلفة عن 

السوقیة التي تغطیھا عملیات المؤسسة الصحیة  ومرتبطة بین القطاعات، حالة وجود علاقات متداخلة

میزة تنافسیة من خلال التركیز على قطاع سوق معین خر یمكن للنطاق الضیق تحقیق آومن جانب 

نھا التأثیر أبعاد لنطاق التنافس من شأربعة أوھناك ، تقدیم منتج صحي متمیز لھوأتكلفة  بأقلوخدمتھ 

  :مبین في الجدول التالي وعلى المیزة التنافسیة كما ھ

  

  

 

 

 

 

   التنافسیة المیزة                                                   التنافسیة المیزة           

               )02          (                                                            )01 (  

 

 

 

 

 

 

 

  التقدیم            التبتي           الركود/ التقلید         الضرورة            

 المیزة  حجم
  التنافسیة

 



 التسویق الصحي كدعامة للمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة   :                           الفصل الثالث
                                    

-125- 
 

  بعاد المحددة لنطاق التنافسالأ:)05(الجدول رقم

 ریف والشرحالتع نطاق التنافس

یتم الاختیار ما نا وھ، تنوع مخرجات المؤسسة والعملاء الذین تم خدمتھممدى  عكس ی نطاق القطاع السوقي
 .خدمة كل السوقوأبین التركیز على قطاع معین من السوق 

خارجیا بالاعتماد على وأ) قرار التصنیع ( داخلیا  لأنشطتھایعبر عن مدى أداء المؤسسة  النطاق الراسي
فالتكامل الرأسي المرتفع بالمقارنة مع ) قرار  الشراء (مصادر التزوید المختلفة 

قل أخر یتیح التكامل درجة آانب جالتمییز ومن وأقل المنافسین قد تحقق مزایا التكلفة الأ
 .من المرونة للمؤسسة في تغییر مصادر التورید

یھا المؤسسة ویسمح ھذا النطاق لھا بتحقیق الدول التي تنافس فوأیعكس عدد المناطق  النطاق الجغرافي
نشطة والوظائف عبر مزایا تنافسیة من خلال المشاركة في تقدیم نوعیة واحدة من الأ

 )أثر مشاركة الموارد (جغرافیة  قعدة مناط

فوجود روابط بین ، یعبر عن مدى الترابط بین الصناعات التي تعمل في ظلھا المؤسسة نطاق الصناعة
تنافسیة جدیدة فقد یمكن  مزایاا لتحقیق صمختلفة عبر عدة صناعات یخلق فرنشطة الالأ

الخبرات عبر الصناعات المختلفة وفراد أالأوأالتكنولوجیا وأاستخدام نفس التسھیلات 
 .التي تنتمى إلیھا المؤسسة

  )87: 1998، مرسي: (المصدر 

 الراھنسسات الصحیة في الوقت أصبح واقع المؤ:بعاد المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة أ -3

  : المنافسةبعاد المتوقعة لھذه وفیما یلي بعض الأ، مواجھة المنافسة على المستوى المحلي والخارجي

وفي ھذا البعد یتسابق المنافسون في تقلیل الوقت بین الابتكار وتقدیم خدمة جدیدة :  التنافس بالوقت -أ

وقات التي بل وفي الأ، الخدمة في الوقت المناسب للعمیلوتسلیم  ،واختصار وقت انتاج وتقدیم الامة

  .)16: 2003، مصطفى( .یحددھا العمیل

تتحقق الجودة عندما تنجح المؤسسات الصحیة في تقدیم خدمات صحیة تشبع  :التنافس بالجودة  -ب

كثر أیجعلھ وما یمكن أن ، فكر فیھ العمیلیوحلم أیبل وتخیل ما یمكن أن ، وتلبي حاجات وتوقعات العمیل

ن أوتعد الجودة بعدا ھاما للمؤسسات الصحیة والعمیل معا فالعمیل لن یمانع ، رضا عن الخدمة الصحیة

یدفع أكثر بشرط الحصول على خدمة أرفع تشبع حاجاتھ وتلبي توقعاتھ ویتطلب التنافس بالجودة عدة 

  ) 100: 2008، محمد سعید:(مقومات تتمثل اھمھا فیما یلي 

وظائف ونظمة ألعملیات والخدمات الصحیة وكافة ابحاجات وتوقعات العملاء عند تصمیم الاھتمام  -

  .المؤسسات الصحیة 
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   .العلیا بالمؤسسة الصحیة الادارةفي  أولویاتس أالاھتمام بالجودة وجعلھا على ر-

  .ولى  داء السلیم من المرة الأزرع وتنمیة ثقافة الجودة متضمنة ضرورة وحتمیة الأ -

  .داء المتمیز  القائم على الابتكار ار وتدریب وتحفیز موارد بشریة تنجح في الأاختی-

تبني استراتجیة التحسین المستمر تحت مظلة ادارة الجودة الشاملة وذلك من خلال حلقات الجودة  -

وھي عملیة مخططة مستمرة ) المقارنة التطویریة( فضلوالاقتداء بالأ، المانعةوأوالرقابة الوقائیة 

   .مقارنة الممارسات الاداریة والمنتجات والخدمات الصحیة بھدف الارتقاء لمستوى النموذج المقارن بھو

غیرھا ، لیات الحدیثة لتكنولوجیات لمعلومات والاتصالات في تقدیم الخدمات الصحیةتبني وتفعیل الآ -

یق أھدافھا والمحافظة خرى التي قد تفید المؤسسات الصحیة وتسھم في تحقالأ والآلیات، دواتمن الأ

على عملائھا من خلال معرفة متطلباتھم والاستمرار على تلبیة تلك المتطلبات بما یضمن ولاءھم 

  )223: 2000، جماعة( .والاحتفاظ بھم

مع الاحتفاظ بھامش الربح ، سعارالأترتبط التكلفة كمیزة تنافسیة بتخفیض  :التنافس بالتكلفة  -ج

  )95: 2004، الخضیري( :لیف بالعدید من الطرق منھا ان التكویمكن التقلیل م، المطلوب

وزیادة المھارات والقدرات الخاصة بتقدیم  الكفاءةالمتقدمة في العمل وتحقیق  والأسالیبإتباع الطرق  -

  .الخدمات الصحیة 

  .الدعم الحكومي المادي والمعنوي من خلال تقدیم الاعلانات والقروض المسیرة -

  .یة والتي تساعد في التعرف على امكانیة تخفیض تكالیف التسویقالخبرة الادار -

  .وتقدیم الخدمات الصحیة  تصمیمالاستفادة من التكنولوجیا المتقدمة في  - 

لمؤسسة الصحیة وتعدیل قنوات تسلیم الخدمة اضرورة تبني مدخل اعادة الھندسة لتحسین كفاءة -

  .الصحیة 

داء الخدمة الصحیة أداء أوتأكید فلسفة الجودة من خلال ، الصحیة نشر ثقافة الجودة الشاملة للخدمة -

   .ولىسلیما من المرة الأ

الابتكار والتطویر في الخدمات الصحیة لتقدیم خدمات صحیة ممیزة تتناسب ومتطلبات العملاء من  -

  .تلبي احتیاجاتھم وتوقعاتھم ، الخدمات الصحیة
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لخدمات لالتكنولوجیة الجدیدة كالتسویق الالكتروني  لیاتوالآسالیب التوسع في الاعتماد على الأ -

  .الصحیة 

متمیزة وجدیدة ذات قیمة  فاتواختلا فروق تعتمد استراتجیة التمیز على ایجاد:التنافس بالتمیز  -د

ویمیز المؤسسة ، العملاء من الخدمة الصحیة لدىمما یرسم صورة ذھنیة وانطباع جید ومتمیز ، للعملاء

ویمكن تحقیق التمیز من ، ساھم في زیادتھا في مجال الخدمات الصحیةیمما ، منافسیھااقي الصحیة عن ب

  ) 101: 2008، محمد سعید:(برزھا ما یلي أخلال عدة طرق 

ترك انطباعات جیدة ومتمیزة لدى العملاء وذلك من خلال الابتكار المتواصل والتحسین المستمر  -

  .یة على الاحتفاظ بعملائھا بل وجذب عملاء  جدد لھا للخدمات الصحیة مما یساعد المؤسسة الصح

 .ھم استراتجیات التمیز أجودة المنتجات الصحیة یعد  -

 .خفض أسعار الخدمات الصحیة مع الاحتفاظ بھامش الربح المناسب  -

لیات تكنولوجیا المعلومات والاتصالات من خلال التفاعل مع العمیل عن طریق الموقع آالاعتماد على  -

 .عن طریق احدى وسائل تكنولوجیا الاتصالات الاخرى وأوني في المؤسسة الصحیة الالكتر

 .المالیة والمادیة والتي تعزز الخدمات الصحیة  والإمكانیاتجھزة مدى توافر الأ -

الاستمرار في ایجاد استراتجیات ملائمة وفاعلة تقابل المنافسة السریعة والمستمرة بین المؤسسات  -

 .مما یساھم في تمیزھا محلیا وعالمیا ، البنیة الخارجیةوأیة الداخلیة الصحیة سواء في البن

على ضرورة اشباع احتیاجاتھ العمیل  تعتمد استراتجیة رضا وولاء :التنافس برضا وولاء العمیل  -ھـ

ھام حاجات وتوقعاتھ والتركیز والعمل  الجاد على تلببة تلك الحاجات والتوقعات ویمكن توضیح لواست

  : الذي یمثل نموذج لرضا وولاء العمیل خلال استعراض الشكل التالي ذلك من 
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  نموذج رضا وولاء العمیل: )23(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   (gustafsson & johnson,2003 :89) :المصدر 

الجودة ، ویتضح من الشكل السابق أن رضا العمیل یتوقف على العدید من العوامل منھا السعر     

والمؤسسة  العمیلمما یحسن العلاقة بین ، الراحة في التعامل من خلال خطوط واضحة للتعامل، مانالأ

علاقة بین العمیل  وإقامةتحقق رضا العمیل والذي ینتج عنھ سمعة جیدة للمؤسسة یوبتوفر ھذه العوامل 

ب تحقیق وھذا الى جان، بھ الاحتفاظتحقیق ولاء العمیل وضمان وھم من ذلك كلھ ھوالمؤسسة والأ

  .أھداف المؤسسة وزیادة ربحیتھا

إن مفھوم الاستدامة یمتد لیشمل كل التصرفات التي :دامة المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة ستا -4

تسد الطریق أما المنافسون من القیام بتقلید نقاط وأن تضیق أنھا أتقوم بھا المؤسسة الصحیة والتي من ش

.                    موارد أخرى آلیةباستبدالھا من خلال استخدام  مھمیاقوأمتفردة للمؤسسة القوة والقدرات الاستراتجیة ال

إن معاینة الاداریون بمصطلح المیزة التنافسیة المستدامة یشیر الیھ الاقتصادیون في اطار تحقیق 

ل التاریخي لجھود الكتاب والباحثین ستسلالمستمر وباسترسال ال متمیزداء الاقتصادي اللأمستویات من ا

 

 رضا العمیل

 

 الأمان 

 

 الراحة

جودة 
خطوط  الخدمة

واضحة 
 التعامل

لسعر ا  

 

قوة 
 العلاقة

سمعة 
 المؤسسة 

 

ولاء 
العمیل 
 والربحیة
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ویمكن أن ، ن ھناك وجھات نظر متباینة لبلورة مفھوم المیزة التنافسیة المستدامةأجد ن، في ھذا المجال

  :یتضح أن ذلك من خلال الجدول التالي 

  مفھوم المیزة التنافسیة المستدامة حسب وجھة نظر بعض الكتاب: )06(الجدول رقم 

 المفھوم سنةال الباحثون ت

1 HALL 1980  نجاح المؤسسات من خلال الوصول الى المواقع المختلفة. 

2 Day and 

Wensley 

  عمیلال إدراكالموارد المحتملة التي تستخدم في تقییم الطرق لتحقیق  1988

3 DICKSO N 1992 ن الخصائص الفریدة التي تمیز المؤسسة عن منافسیھا الحالیی
 والمحتملین 

4 Thompson 

and 

Strickland 

المیزة التي تحقق عندما تحتل المنظمة الموقع الملائم لھا في السوق  1999
ومن ثم التقدم تدریجیا في مواجھة القوى المنافسة لھا وفي جذب 

  .العملاء

5 Prid and 

Ferrell 

 .فرض في السوق ال موائمة الكفاءة الجوھریة للمؤسسات مع 2000

6 Hitt et  al 2001 والتي ، مدى ممكن لأبعدالفوائد التي تحصل علیھا المؤسسة والمنافع أ
 .لا یمكن تقلیدھا واستنساخھا من قبل المؤسسات الاخرى 

7 ADAMS and 

Lamant 

المؤسسة على تحقیق أعلى العوائد في الاستثمار وفي الصناعة  ةقدر 2003
 .حافظة على ھذا التقدم موالاستمرار في ال

8 Hoffman 2006 طول من المنافسین أ مد لانجاز بعض القیم الفریدة لمدةالفائدة طویلة الأ
 .امكانیة نسخھا  الحالیین والمحتملین مع عدم

  )47-46: 2009، ناصر محسن(:المصدر 

وبھذا ، فكار الباحثین بخصوص مفھوم المیزة التنافسیة المستدامةأعلاه تباین أیوضح الجدول     

دخل البحث النظر الى المیزة التنافسیة المستدامة للمؤسسات الصحیة من خلال الصدد نؤكد وعلى وفق م

نھا تمثل ناتج الاستراتجیة التي تؤطر وتفاعل المارد أأي ، خصائص واستراتجیات المؤسسة الصحیة

لذا تم وصف الموارد التي تسھم في تكوین استدامة المیزة ، والنشاطات التي تسھم في تكوین ھذه المیزة

  . والإحلالالموارد التي تتصف بالندرة والقیمة وصعوبة التقلید  ھبأن
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وذات صلة بھذا البحث ، المستدامةیزة التنافسیة مكما أنھ من الخیارات المھمة في إدامة ال      

تتطلب  المنافسةوفي نفس الاطار فإن ، وھواكتساب السمعة الجیدة الناتجة عن أداء المؤسسة الصحیة

وة وقدرات مفردة لدى المؤسسة الصحیة تساھم في الدفاع عنھا ضد حالات التقلید من قبل استخدام نقاط ق

مزایا تنافسیة تحاول المؤسسة ثابة فنقاط القوة والقدرات تلك یمكن أن تعد بم، خرىالمؤسسات الصحیة الأ

المؤسسات مام أسد الطریق وأتسھم في تضییق  ،  فعال وتصرفاتأنھ من أالصحیة القیام بكل ما من ش

التقلیل من وأوقدراتھا المنفردة بقصد الحد ، الصحیة المنافسة للنجاح في تقلید استخدام نقاط قوة المؤسسة

  .بالمزایا التنافسیة التي تمتلكھا المؤسسة الثانیة  والإمدادزایا التنافسیة  للمؤسسة الاولى من جھة مال

   الصحیة ساتللمؤسسس العامة لبناء المیزة التنافسیة لأا:ثالثا 

تنافسیة دائمة للمؤسسات الصحیة سیكون نتیجة تنفیذ استراتجیة بنجاح على  میزةإن بناء      

المستوى الكلي للمؤسسة الصحیة وعلى مستوى وحدات الاعمال المیزة التنافسیة وكذا الاستراتجیات 

  .على تحقیق المزایا التنافسیة للمؤسسات الصحیة  وأثرھاالعامة للتنافس 

داء تعتبر المیزة التنافسیة كمدخل لتضییق الأ :مصادر المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة  -1

ارجیا خوأمستوى التركیز وان كان داخلیا وول وھالأ، الاستراتجي للمؤسسة الصحیة وذلك وفق مؤشرین

ھم ألتعرف على ا سنحاول اذل، الھیكل ما إذا كان مستقراووالثاني ھ، تھائیبأي علاقة المؤسسة الصحیة ب

   :المصادر الخاصة بالمیزة التنافسیة للمؤسسات

تمثل مجموعة مبالغ نقدیة تدفع من قبل المؤسسة  بأنھاالكلفة  )15 :2002 ،الطویل والحافظ(عرف  :الكلفة -أ

، الزعبي( وأكدجلھا أالتي قامت من  لأھدافجل حصولھا على عوامل الانتاج الضروریة لتحقیق أمن 

مستویات الكف فقط وإنما تكون المنتجات بكلفة  بأقلن الكلفة لا تعني أن تقدم المنتجات أ )162: 2005

ذات علاقة بالجودة وینبغي أن تكون المنتجات جذابة في السوق لتغطي عائدا مقبولا على الاستثمار 

ستوى قلیل من تحقیق موإذا تشمل تحقیق كلفة متغیرة أقل ا، والكلفة لا تتضمن كلفة معالجة البیانات فقط

قد تكون في تخفیض كلفة الوقت والاداریة أوأت التشغیلیة قاتحقیق مستوى قلیل من النفوأ، نفقات التسویق

  .بالأداءوالجھد في انجاز  الانشطة الخاصة 

إن تحقیق المیزة التنافسیة عن طریق تخفیض التكالیف مقارنة  )104: 2013الحرباوي،(ویرى      

یرتبط بالتضحیة بالجودة أن ذلك سیؤدي إلى انھیار المؤسسة ویشیر   بالمنافسین ینبغي أن

(krajewski&ritzman,2005:37) و(Slackand &al,1998 :56)  نواعأن الكلف تصنف الى ثلاثة أالى: 

ومن ما تقدم نرى  ،خرىأوكلف المواد التالفة والنفقات وتكالیف ، وكلف المواد الاولیة، ھي كلف العمالة

لكلفة تمثل سلاحا تنافسیا قویا لا یمكن تجاھلھ لأنھا تمثل سر نجاح الكثیر من المؤسسات أن میزة ا
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قاء والثبات بوجھ المنافسین بال، الاستمرار، كانت المؤسسة الصحیة ترغب بالنمو وإذا، الصحیة الرائدة

تكلفة الانتاج من خلال تخفیض ، كلفة المنتج لجذب أكبر عدد من العملاء والحفاظ علیھم ضمن خلال خف

سعار الخدمات الصحیة وتكون أوبالتالي كلفة الوحدة الواحدة،مما یؤدي بالمحصلة النھائیة الى خفض 

ولكن ، مقبولة من قبل لعملاء ویتم ذلك من خلال تقلیل غرض الضیاع في وقت الانتاج وزیادة المبیعات

دیئة للمنتج مما یؤدي بالمؤسسة ن سعر المنخفض یمثل الحالة الرأعتمد العمیل بیفي بعض الاحیان 

 .الصحیة الى خسارة مالیة وخسارة العملاء 

تسعى إدارة العملیات الى تقدیم منتجات تتمیز بالجودة المطابقة للمواصفات بما یحقق رضا : الجودة  -ب

ت ن یكون ھدف الجودة حاجاأكثر أھمیة في خطة الانتاج وینبغي لأالجزء اوھ ھذا الأخیرإذ أن ، عمیلال

مواصفات للمفھوم التقلیدي للمطابقة الولكن ، (Russell &Taylor ,2000 :84).الزبون الحاضرة المستقبلیة 

 مع المفاھیم المعاصرة التي تتطلب  التعرف بصورة تفصیلي على حاجات العملاء ورغباتھم فقلا یت

   )104: 2013الحرباوي،( .خرىلأطراف المستفیدة الأفضلا عن ا

نھا المجموع الكلي للمزایا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج ألجمعیة الامریكیة الجودة وتعرف ا      

 ویرى  ،)(Heizer & Rennder ,2001 :171في اشباع الحاجات والتموقعات الظاھریة والضمنیة 

DAVIS ,2003 :34)( لغرض ن اأإذ ، ةلیجودة العموجودة التصمیم  : نھ یمكن تقسیم الجودة على فئتین أ

یركز في متطلبات الزبون ویختلف مستوى الجودة في تصمیم المنتج  ،من انشاء المستوى الملائم للجودة

فإن الھدف من اقامة جودة المنتج الصحیح التركیز في ، على وفق  السوق الخاص الذي یسعى الى خدمتھ

  .احتیاجات الزبون 

 حالیةلأن الغرض منھا انتاج منتجات ، ن السوقمر جوھري في كل جزء مأجودة العملیة فھي  وأما       

بمنتجات صالحة بغرض النظر عن  یرغبونالذین  عملاءمن العیوب من خلال مفھوم التحسین المستمر لل

  (chase & Aquilano,1995 :25) .ماھیة المنتج

حیة في ویعبر عن الغرض من التسلیم بكل من الاعتمادیة وسرعة التسلیم للخدمات الص: التسلیم  -ج

 مشیاء في الوقت المحدد لتسلیفاعتمادیة التسلیم یعني عمل الأ ،(Slack et al ,1998 :54)الوقت المحدد 

أن  (krajwaski&Piltzma, 1999 :33)ویشیر ،المنتج والخدمة الصحیة للعملاء في الوقت المتفق علیھ

  :المنافسة على اساس التسلیم  یتضمن ثلاث مزایا ھي 

 ادةدع تھوتقاس  بمقدار الوقت الواقع بین  تاریخ استلام طلب العمیل وتاریخ تلبی :تسلیم السرعة في ال -

  .ترة الانتظار فما یطلق على ھذا الوقت ب



 التسویق الصحي كدعامة للمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة   :                           الفصل الثالث
                                    

-132- 
 

ویقاس من خلال التكرار الذي یتم مقابلتھ بوقت التسلیم المتفق علیھ معبرا :التسلیم في الوقت المحدد  -

  .قل من خمس دقائق أللحصول على الخدمة الصحیة لمدة ،ینتظرونعن ذلك بالنسبة المئویة للعملاء الذي 

ویقاس بمقدار الوقت المطلوب لتصمیم منتج جدید وتطویره فكلما كان الوقت  :السرعة في التطویر-

المنقضي منذ لحظة تولید الفكرة حتى التصمیم النھائي في الانتاج قصیرا كلما كان للمؤسسة الصحیة 

 .وق وتتفوق بھا على المنافسین القدرة على قیادة الس

وتأسیسا على ما تقدم نرى ان تلبیة حاجات العملاء ورغباتھم بالدقة والسرعة بأقل تكلفة وبجودة عالیة     

الصحیة سرعة التسلیم والقدرة على التطویر بسرعة من قبل المؤسسات ، من خلال الالتزام مواعید التسلیم

للحصول على الرضا العملاء بتسلیم الخدمة الصحیة في الوقت المحدد  والجھودواستخدام كافة الامكانیات 

  .تكلفة وذات جودة عالیة  وبأقل

لعملاء ات ان زادت رغبأتمایزا تنافسیا بعد  فضلقل والجودة الأكل من الكلفة الأ منلن تؤ: المرونة  -د

نة  التنافسیة الحاسمة في صبحت المروأونتیجة لذلك ، سرعة في التغیر والتنوع وكذلك وسائل اشباعھا

ت امع الحاج التلاؤمصبح الانتاج وفقا لطلب العملاء یتم من خلال القدرة على أن أبعد ، الوقت الراھن

مما یتطلب المرونة للاستجابة لحاجات العملاء والمتغیرات في ، والتصمیم المتغیر للمنتج للعمیلالفریدة 

ق اسون المنافسة في الأأالى  (Evans & collier ,207 :129)وأشار ،) 131: 2007محمود،( .التصمیم

الى  (Dilworth,1996 :57)وأشار ، ب  ومرونة التصمیملالعالمیة تتطلب وجود طاقة لتحقیق مرونة الط

في المزیج الانتاجي وأفي حجم الانتاج والقدرة على استجابة للتغیرات في تصمیم المنتج أ بأنھان المرونة أ

ن المرونة ھي قدرة المؤسسة على انتاج منتجات جدیدة وبالمقدار المطلوب أ )71: 2005، الغراوي(ویرى 

بعین الاعتبار أذواق ورغبات الزبائن وضرورة الاستجابة لتلك  والأخذسین على الجودة حاجراء تو

، الواسع الى أن المرونة یمكن تقسیمھا الى مرونة الایصاء (Diworth ,1996 :58)وأشار ، الرغبات

نواع مرونة أالمرونة الى ثلاث  (krajwaski & ritzman,2005 :65)نة الحجم ومرونة المنتج وقسم مرو

، نواعأربعة أفقد قسمھا الى   (slack & al ,1998 :59)الایصاء الواسع مرونة التنوع ومرونة الحجم أما 

  .مرونة الحجم ومرونة التسلیم ، مرونة المزیج، مرونة المنتج

داع خاصة بحیث تولي المؤسسات الصحیة المعاصرة اھتماما كبیرا لموضوع الا :بتكاروالا الابداع -ھـ

 ،داع والاستدامةبولا عجب في بحثھا بجمیع الطرق والوسائل لتحقیق الا، عمال المتغیرالأفي ظل بیئة 

قتناء اونح لدوافعوما الاندماجات والاستحواذ والتحالفات والمشاریع المستقرة للمؤسسات الصحیة إلا 

أي معلومات ومعرفة تسھم في مساندة المؤسسة لتعزیز قدرتھا على ابتكار وأ وأفكارتكنولوجیا جیدة 

ول انھ عملیة معینة یحأویعرف الابداع على ، خدمات بما یضمن لھا البقاء ویعزز في میزتھا التنافسیة
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أن ینتج انتاجا جیدا مختلفة  عن طریق استخدام تفكیره وقدرتھ العقلیة وما یحیط بھ من مؤثرات نسانالا

، التمیمي والخشاني( الذي یعیش فیھ  للمجتمعن یكون ھذا الانتاج نافعا أعلى بالنسبة لھ وبالنسبة لبیئتھ 

جدید مختلف عن  بأسلوبالعمل وأجدید  منتج داع یتحقق من خلال تقدیم  بن الاأكما ، ) 164: 2004

 أفضلال حیؤدي الابداع الى الانتقال بالمزایا التنافسیة الى كما ، )635: 2004، الشیخ ویدر( المنافسین 

عندما تعجز تلك وأطرق جدیدة للمنافسة  اكتشافوبخاصة عندما تفشل بقیة المؤسسات الصحیة في 

ول الذي زة للمتحرك الأیویمكن أن یشكل ذلك م، المؤسسات عن الاستجابة للتحولات البیئیة المختلفة

ما ان لاشيء یمكن أن یدوم ،)38: 2005، معن والمعاضدي(الابداع الذي ینجزه یستجیب للتغییر من خلال

فمن خلال الاتباع تستطیع ، التنافسیة متقاربة ایالھ محددات بمرور الوقت تصبح جمیع المز حفالنجا، للأبد

، ماتیمكن بدعم الابداع بواسطة تكنولوجیة المعلوور،المؤسسة الصحیة أن تحافظ على میزتھا التنافسیة

لاكتشاف  بداعالإبس إداري خاص جسن یكون للمؤسسة الصحیة نظام معلومات استراتجي وتأكما ینبغي 

 .حوال السوق أمراقبة وقیاس أعمال المنافسین ومراقبة و، الجدیدة في البیئة الخارجیة صالفر

لخاصة دورا ھاما في إن للمنافسة التي تواجھھا المؤسسات الصحیة ا :الاستراتجیات التنافسیة العامة  -2

مم یتطلب ضرورة التعرف على المنافسین وتحلیل موقفھم ، ھدافھاأالتأثیر على قدرتھا على تحقیق 

، علفةوأب(التنافسي واستراتیجیاتھم التنافسیة  لتتمكن ھذه المؤسسة من تحدید الاستراتجیة التي ستتبعھا 

نوضحھا من  ية للاستراتجیات التنافسیة والتثلاث أنواع رئیسی (Porter) بورترحدد ، حیث )423: 2003

  :خلال الشكل التالي 

  (Porter)رتر والاستراتجیات التنافسیة العامة حسب ب: )24(الشكل رقم  

  

  

  

  

  

 (Porter, 1990 :42) : المصدر   

  )204: 2000، شریف:( یتضح من خلال الشكل أن الاستراتجیات التنافسیة تنقسم إلى  

التنافسیة المیزة  

 

 

 

 

 

  التمییز                      الاقل التكلفة

 في الزیادة استراتجیة
  التكلفة

  التمیز استراتجیة

التركیز استراتجیة  

  واسع مستھدف سوق

 

  ضیق مستھدف سوق
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إذا تسمح للمؤسسة بوضع أسعار   المنخفضةمد على التكلفة عتوالتي ت :ة في التكلفة ستراتجیة الریادا -

وتكون موجھة الى اسواق مستھدفة كبیرة مما یؤدي إلى زیادة حجم مبیعاتھا ، المنافسمن بیع أقل مقارنة 

الكفاءة  محكمة تتعلق بالتسھیلات البیعیة ذات الكفاءة ذات أدواتوحصتھا السوقیة ن وتتطلب اسالیب و

  .العالیة وملاحقة مستمرة للتكلفة بھدف تقلیصھا 

وھي موجھة لسوق كبیر الحجم تعتمد على تحقیق سلع وخدمات  متمیزة وذات  :استراتجیة  التمیز  -

الخدمة وأالعلامة ، ساس الجودةأ وقد یكون ھذا التمیز على، مكانة خاصة مقارنة بالمؤسسات المناقصة

عد ولاء العملاء للمنتجات الممیزة التي یو، ة على الابتكار والتطویر في المنتجوترتكز ھذه الاستراتجی

ساسیة لدخول المنافسین الجدد في مجال صناعة حد الحواجز الأأتقدمھا المؤسسة رغم تكالیفھا العالیة من 

  .المؤسسة 

ود في دقطاع مح(فة تھدف ھذه الاستراتجیة الى التحدید الدقیق للسوق المستھد :استراتجیة التركیز  -

إذ تسعى المؤسسات ، وذلك بدلا من التعامل مع السوق ككل، والتركیز الكامل علیھا) السوق المستھدف 

سعار وتكلفة أقل أإلى الاستفادة من میزة تنافسیة في نطاق السوق المستھدف بواسطة تقدیم منتجات ذات 

  .خدمة العملاء وا الموصفات، منتجات متمیزة من حیث الجودةوأمن المنافسین 

وتستخدم المؤسسات الصحیة الاستراتجیات التنافسیة لتحقیق میزة تنافسیة بواسطة المعارك ضد        

  .إلا أنھا  لیست الخیار الوحید للمنافسة ، المؤسسات الصحیة المنافسة

الحدود سنحاول عرض في الجدول التالي أھم المخاطر و:مخاطر وحدود الاستراتجیات التنافسیة  -أ

  .التي تعترض الاستراتجیات التنافسیة العامة 

  مخاطر وحدود الإستراتجیة الأساسیة : )07(الجدول رقم

 استراتجیة التركیز تجیة التمیزااستر استراتجیة الكلفة الاقل

 .التقلید من جانب المنافس -
  .التغیر التكنولوجي -      

خرى لتدھور الریادة أواعد ق -
 كلفةفي الت

ح أقل أھمیة بیب التمییز تصسالأ -
  للمستثمرین 

 التقلید من جانب المنافسین  -

یصبح قطاع السوق المستھدف  -
غیر جذاب ھیكلیا بسبب التلاشي 

  تلاشي الطلب وأالتدریجي لھیكلھ 
دخول المنافسین الكبار لھذا  -

  .السوق 
ظھور مؤسسات أخرى تتبع  -

 استراتجیة التركیز في نفس القطاع 

  )262: 2002، ثابت والمرسي: (المصدر 
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نھ أ آخرونفیرى ، في المقابل واجھت بعض النقد، وجدت اھتماما) بورتر(التقسیمات التي اقترحتھا     

كذلك و، تقدیم منتجات صحیة متمیزة في آن واحدوالتكلفة یمكن للمؤسسة الصحیة أن تھدف الى تقلیل 

ل عن غفك فإن أي مؤسسة صحیة لا یمكن أن تكذل، حصة كبیرة في السوقیؤدي التمیز في اكتساب 

ن المیزة التنافسیة تتحقق نتیجة أ ومنھ نستنتج ، ن تغفل عن الجودة ولا احتیاجات العملاءأالسعر ولا 

بكلفة أقل من المنافسین أوبطریقة ممیزة  اما جاز النشاطات المطلوبة نعلى االصحیة  قدرة المؤسسة 

   .علىأح بالحصول على سعر مة للمشتري ما یسمیتخلق عبرھا ق

یمكن أن تحقق المؤسسة عدد من المزایا باعتمادھا على  :المزایا المتحققة من الاستراتجیات العامة  -ب

في نشاطھا التسویقي بشكل خاص  وأتلك المزایا بما یخص المؤسسة ككل  وتتأثر، الاستراتجیات التنافسیة

 (Cravens ,2006 :29) :تي وھذه المزایا تتمثل بالآ

داء بین مام إدارة المؤسسة لتحدید وتقییم بیئتھا الداخلیة ومدى التوافق المتحقق في الأأال جتتیح الم -

  .قسام المختلفة في المؤسسة الأ

بشكل دقیق للتعامل مع المتغیرات البیئیة الخارجیة  ھاتتوجھاداة رئیسیة لإدارة المؤسسة في تحدید أتعد  -

  .التي تعمل بھا 

ا ھعمال التي تعمل بن یحصل في بیئة الأأكما یمكن ، مداعتبارھا تعبیر عن نظرة بعیدة الأیمكن  -

  .المؤسسة 

مام إدارة المؤسسة في اعداد أھدافھا بشكل یتوافق مع المتغیرات المؤثرة أشكل فعال بزیادة المجال و -

  .في سلوك المستھلك وتعاملھا مع السوق 

برز من بین الأنشطة المؤسسة ذات العلاقة بالبیئة النشاط الأوھ قتسویواجھة المنافسین ویكون الم -

  .مع المنافسین حتكاكا الخارجیة وا

  .مؤشر واضح لدقة التخطیط الاستراتجي المعتمد في ذلك یعطينجاح الإستراتجیة  في التنفیذ  -

 

 

 

 



 التسویق الصحي كدعامة للمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة   :                           الفصل الثالث
                                    

-136- 
 

  المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة استدامة و تدعیم آلیات: المبحث الثاني 

حادة بینھا وتغیر مستمر  منافسةتعمل معظم المؤسسات الصحیة الخاصة في ظل بیئة تتمیز بوجود       

والمیزة التنافسیة مجال تتمتع فیھ المؤسسة ، ھائلة التكنولوجیةوتطورات ، في حاجات ورغبات العملاء

بع المیزة التنافسیة من وتن، في استغلال الفرض الخارجیة والداخلیة منافسیھاالصحیة بمقدرة أعلى من 

والموارد غیر الملموسة ) والتكنولوجیا ، المالیة، ةالمادی(قدرة المؤسسة على استغلال مواردھا الملموسة 

  )الخ ...إدارة المعرفة ،التفكیر الاستراتجي ،الابداع والابتكار (

  متطلبات تعزیز المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة  : أولا

ھذه  استعراضلتنافسیة توافر العدید من المتطلبات التي تساھم في فاعلیتھا ویمكن تشترط المیزة ا   

  :المتطلبات فیما یلي 

  :ویمكن توضیح ذلك من خلال استعراض الشكل التالي:تحسین وتطویر ھیاكل الخدمة الصحیة  -1

  تحسین وتطویر الخدمة: )25(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  ) 104: 2008، محمد سعید( :المصدر 

أن تحسین وتطویر الخدمة یتطلب ثلاث خطوات متتالیة تبدأ من أسفل الھرم حتى تضح من الشكل وی

  :الوصول الى قمتھ كما بالشكل السابق وھذه الخطوات ھي 

 ابتكار الخدمة  -      داء الخدمة أتحسین  -     الحفاظ على الخدمة  -

 

  الخدمة ابتكار

الخدمة داءأ تحسین  

  الخدمة على الحفاظ
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والتي توفر الحمایة المناسبة للمؤسسة الصحیة    :ضرورة توفر البیئة التشریعیة والقانونیة الملائمة  -2

ق خدماتھا الصحیة إلا في وفعلى سبیل المثال لا یمكن للمؤسسة الصحیة أن تس، التمیزحتى تتمكن من 

  .من المعلومات والحفاظ على السریة أظل توفر بیئة تشریعیة وقوانین حمایة 

لتفكیر والابتكار وتكون قادرة على التمیز من متطورة تتسم بمرونة او: اعداد اطارات بشریة مبتكرة  -3

  .خلال تصمیم وتقدیمھا لخدمات صحیة متجددة  

من مجموعة  أفضلن الكل أوخاصة  ،وكذلك روح الفریق: العمل الجماعي  تنمیة على التأكد -4

  .جزاء الأ

سیة لتحقیق والذي أصبح أحد العناصر الأسا: ري فكزیادة الاستفادة من المعرفة ورأس المال ال -5

  .المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة الحدیثة والمعاصرة 

وذلك من خلال تخطیط وتقدیم خدمات صحیة ذات جودة  :تطویر وتنمیة عناصر المزیج التسویقي  -6

  .بأسعار مقبولة ومصحوبة بطرق ترویجیة حدیثة وتسلیم فعال للخدمات الصحیة المرافقة  

وتطویر نظام المعلومات تسویقیة تساعد على دعم اتخاذ  :السوقالاھتمام ببحوث ودراسات  -7

  .القرارات التسویقیة الفاعلة 

الزیادة ولاءھم والاحتفاظ بھم بل :العمل على التمیز من ھلال ارضاء العملاء الحالیین والمرتقبین  -8

  .وجذب عملاء جدد للخدمات الصحیة 

  د الخدمات الصحیة التي تتفق ومتطلبات ورغبات العملاء والتركیز على تحدی :الادارة الفعالة للوقت -9

  مداخل تعزیز المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة : ثانیا

خل التي تساھم في تعزیز میزتھا التنافسیة  اتبني مجموعة من المد الىتحتاج المؤسسات الصحیة     

  ) 247: 2004، حیممحمد عبد الر:(ویمكن استعراض وتحلیل بعض ھذه المداخل فیما یلي 

حیث توفیر بیئة وبنیة معلوماتیة فاعلیة على كافة القطاعات وذلك عن   :  مدخل تكنولوجیا المعلومات -1

  :لیات تكنولوجیا  المعلومات والتي من أھمھا آطریق استخدام نماذج و

  .قواعد البیانات الالكترونیة  -أ

   .شبكة المعلومات والاتصالات -ب
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  .ات والنظم الخبیرة نظم دعم القرار -ج

  .التبادل الالكتروني في البیانات  -د

  .البرید الالكترونیة -ھـ

من خلال  ،حیث یمكن الاستفادة من ھذا المدخل في مجال الخدمة الصحیة: فضلمدخل المقارنة بالأ -2 

  :ا ما یليوقد یدخل ھذا المدخل عدة أشكال منھ، داء المؤسسات الصحیةألتطویر الاسترشاد بنموذج مثالي 

المؤسسات الصحیة المشابھة الرائدة والمتمیزة في  بأداءحیث یتم الاسترشاد  :المقارنات  الخارجیة  -أ

   .الدول الاخرى

أي مقارنة داخل الدولة بین مختلف المؤسسات الصحیة الموجودة بھا والاسترشاد  :المقارنات الداخلیة -ب

  .المؤسسات المتمیزة  بأداء

الادارات والھیئات داخل المؤسسة الصحیة والاسترشاد  بأداءوتعني الاسترشاد :ظیفیة المقارنة الو -ج

  .الادارة المتمیزة  بأداء

إن إدارة الجودة الشاملة ھي فلسفة شاملة تتضمن كافة مراحل ومجالات  : دارة الجودة الشاملةمدخل إ -3

لى الخدمة وتستمر حتى بعد الحصول ول تعامل مع العمیل ومرورا بعملیات الحصول عأداء تبدأ من الأ

 والأقساموتتضمن إدارة الجودة الشاملة مسؤولیة متوازنة  وتضامنیة بین الادارات ، على الخدمة الصحیة

  .حاجت وتوقعات العمیل  لإشباعسعیا ، وفرق العمل والأفرادالفرعیة 

ائمة على فلسفة تحلیل وإعادة ویعتبر ھذا المدخل من المداخل المعاصرة والق: مدخل إعادة الھندسة  -4

بما یتلاءم مع التغیرات المحیطة أي إعادة تصمیم النظم والھیاكل والأنشطة ، بناء المؤسسة الصحیة

وادوار جدیدة للرؤساء والمرؤوسین للمؤسسات ، للأداءوالعملیات والإجراءات واستحداث وسائل جدیدة 

  الصحیة 

التسویقیة  الأسالیبلتطبیق  نماذج تجریبیة للمؤسسات الصحیةویتم ذلك من خلال بناء :مدخل تجریبي  -5

حیث یعتبر ، رب في وضع النظم اللازمة لتفعیل تطبیقھوالاستفادة من ھذه التجا، الحدیثة للخدمات الصحیة

الحدیثة التي  الآلیاتالتسویقیة الحدیثة في مجال الرعایة الصحیة من  الأسالیبالتسویق الصحي واستخدام 

  .الصحیة م في تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات قد تساھ
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تتطلب عملیة تدعیم المیزة التنافسیة إعادة تقییم الفكر الإداري وذلك من  :مدخل تقییم الفكر الإداري  -6

وكذلك إعادة تقییم ، المترابطة للمؤسسة الصحیة والأنشطةخلال التركیز الاستراتیجي على  العملیات 

 .الاداري والشكل التالي یوضح نموذج تقییم الفكر، یة مع السوقلعلاقة المؤسسة الصح

  نموذج تقییم الفكر الإداري :)26(الشكل رقم

   

  

  

  

  

  

  

     

  

  

  

  

  

  

  

  )109: 2008محمد سعید،:(المصدر

وھي مرحلة الصفقات وكان التركیز )1970(وكانت ھذه المرحلة في السبعینیات :  )أ(ولى المرحلة الأ-

  .جي في ھذه المرحلة على قیمة المنتج یستراتالا

 
  

 

مع العلاقة  

 السوق

 

 

 

 

 

2000 

 التحالفات

الشبكات و
 الالكترونیة

1990     
 العلاقات

1980 
 من لحظات 

 الحقیقة
1970 

 الصفقات

        ھـ

     د         

    ج                 

ب                           

أ                                     

الفكري المال رأس على الاستراتجي التركیز -  

  فكري المال رأس ذات منظمة -

  المترابطة الأنشطة على قائم نظام ذات منظمة -

 السوق مع العلاقة وعلى العمیل على المستمر التركیز -
   الكتروني صحي وتسویق افتراضیة منظمة –

قیمة الخبرة   الأنشطة المترابطة  قیمة الخدمة        قیمة المنتج           التركیز الاستراتیجي                           
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، وھي مرحلة لحظة من الحقیقة، ) 1980(وكانت ھذه المرحلة في الثمانینات  ):ب(المرحلة الثانیة -

   .وكان التركیز الاستراتیجي على قیمة الخدمة

وكان التركیز  ،وھي مرحلة العلاقات) 1990(وكانت ھذه المرحلة في التسعینیات  ):ج(المرحلة الثالثة -

  .نشطة المترابطة الاستراتیجي في ھذه المرحلة على الأ

وھي مرحلة التحالفات والشبكات الالكترونیة ) 2000(لفیة الثالثة وكانت في الأ ):د(المرحلة الرابعة -

  .وكان التركیز في ھذه المرحلة على قیمة الخبرة 

حیث أن ھذه ، مھذا العصر وھي المرحلة الأھوأوھي مرحلة الوقت الراھن  ):ھـ(المرحلة الخامسة  -

  :في ھذه المرحلة یجب أن یكون كما یلي ، المرحلة ھي المرحلة الالكترونیة والتركیز الاستراتیجي

  .التركیز الفكري على رأس المال الفكري  -

   .مال فكريأسوضع أھداف استراتجیة لتصبح المنظمة ذات ر -

  .وم على الانشطة المترابطة ضرورة التركیز على انشاء نظام یق -

   .التركیز المستمر على العمیل وعلى العلاقة مع السوق -

  .ن تصبح المؤسسات  الصحیة افتراضیة أجي على یالتركیز الاسترات-

                                         آلیات المحافظة على المیزة التنافسیة واستدامتھا في المؤسسات الصحیة:  ثالثا

ن تتجنب المخاطر ؟ وكیف تتمكن الادارة من بناء میزة تنافسیة ألمؤسسات الصحیة كیف یمكن ل     

ن یستخدم المدیرون الاستراتجیین الطرق والآلیات المنافسة أوكیف یمكن ؟ )مستدامة (راسخة وقویة 

لیات للمحافظة وتطویر ھذه المیزة التنافسیة المكتسبة ؟في ھذا الجزء من بحثنا سنتناول عدد من الآ

  :المختلفة التي تمكن إدارة المؤسسات الصحیة من استخدامھا بھذا الصدد وعلى وفق ما یأتي 

لكي تتمكن المؤسسات الصحیة من تحقیق الاستدامة :أركان بناء المزایا التنافسیة  التركیز على -1

  )239: 2010، ھل وجونز:(میزتھا التنافسیة فإن ذلك یتطلب منھا  التركیز ھلى أركان البناء الاربعة ل

ات تساھم كما یتطلب  منھا أن تقوم بتطویر كفاء ،الاستجابة للمستھلكین –التحسین  –الجودة –الكفاءة 

  .داء متفوق في تلك المجالات أانجاز في 

ن المیزة التنافسیة وا، التغییروان الشيء الوحید الثابت في العالم ھ:عملیات تحسین وتعلم مستمرة -2

وعملیات أن تكون مھجورة سبب ابتكارات أیمكن وأ، قادرین ناسطة منافسیوالیوم یمكن أن تقلد سریعا ب
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فإن السبیل الوحید للمؤسسة ، وفي مثل ھذه البیئة الدینامیكیة سریعة الخطر، تحدیث یقوم بھا منافس ما

جودتھ تحدیثھا  ، ن تقوم باستمرار بتحسین كفاءتھاأوة تنافسیة مستدامة ھیزن تبقى على مأالصحیة ما في 

لذي ھمیة التعلم داخل المؤسسة الصحیة واأفي ادراك ووالسبیل لتحقیق ذلك ھ، واستجابتھا للمستھلكین

یمثل المعرفة المتزایدة على القیام بعمل فعال وجھد واع یجري من خلالھا تراكم تلك المعرفة لتولید 

  )187، 2013، عبد الرحیم سعید. (التحویلوأالعملیات وألھا في الانتاج االمھارة لتي تعطي نتائجھا وأشك

بعاد والمتغیرات الى جمیع الأنھ یمتد أجي على أساس یوھناك من یصفھ بتسمیة التعلم  الاسترات    

 (Smith , 2003 :4)ویذھب  (Daft ,2001 :641)الداخلیة والخارجیة وبمنظرة مستقبلي طویل الامد 

رات التعلم التنظیمي عندما یصفھ بالمسائلة للمتغیرات السائدة ذاتھا لاجراء یتغیذریة أبعد من ذلك في ج

  .ستراتجیة تغیرات جذریة ومراجعة شاملة للأنظمة وتغیر الا

فھي ، داخل المؤسسات الصحیة ىساس للتعلم التنظیمي كعملیة تجرھمیة الاستراتجیة الأتبرز الأ    

وذلك من خلال ، ھمیة تشغیلھ لتسھم في التحسین المستمر والتخلص من عیوب العملیات التشغیلیةأتحقق 

تعمل بمعزل عن المتغیرات البیئیة  لا ھمیة استراتجیة أ وكونھا ذات، غییر فھم العاملین لطبیعة أدوارھمت

طالما أن المؤسسة الصحیة  تستثمر مواردھا  ومقدراتھا الجوھریة في سبیل التلاؤم والتكیف ، الخارجیة

  . مع عوامل خارجیة 

وذلك من خلال الدور المھم ، كما تتجلى أھمیة التعلم التنظیمي في الحصول على المیزة التنافسیة      

في تطویر موجودات استراتجیة وربط العوامل الداخلیة والخارجیة ومعالجة المعلومات فالذي یؤدیھ 

، الساعدي(شار إلیھ أومن بین ما  (nath ,2002 :120)وتطویر المؤھلات وحفظ المعرفة والمشاركة فیھا 

والتي  من مبررات رئیسة للتعلم التنظیمي ودوره في تحقیق المحافظة على المیزة التنافسیة )62: 2006

لیات لتجنب كون التعلم التنظیمي واحد من أھم الآ، تتفق ومدخل ھذه الفقرة من ھذا الجزء من البحث

  :المخاطر والمحافظة على المیزة التنافسیة واستلامھا ما یلي 

لك المؤسسات التي تنقصھا القدرة على مواجھة تإذ تجد ، الضغط المتزاید للتغییر على المؤسسات -أ

إذ أن التعلم التنظیمي فقط سیكون ذا میزة تنافسیة مستدامة ، عقدة نفسھا بین الخاسرین مستقبلاالبیئة الم

  .اذا تمسكت بھ المؤسسة 

قف  والممارسات الغیر اموالالتغییر الابداعي الضروري للتعامل مع  ةحاجة المؤسسة لتصعید عملی -ب

  .الملائمة 
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مما یستوجب امتلاك قدرات غیر تقلیدیة تتمثل  ، ا التنافسیةقدرة المؤسسات المنافسة على تقلید المزای -ج

   .سراع من المنافسینأبالقدرة على التعلم 

خیر لزیادة المیزة التنافسیة وتحسین الابداع والوصول الدور المتمیز للتعلم التنظیمي یعد المبرر الأ -د

  .الى التمیز 

لال اجراء تحسینات على الوضع الحالي فحسب یتضح مما تقدم أن التعلم المنظمي لا یحصل من خ     

استبدالھا والسیاقات المعمول بھا والسائدة  وكذلك یحصل من اجراء تغییر جذري للھیاكل المعرفیة

ان تحقیق التعلیم المنظمي بشكل أسرع من المنافسین یمكن أن یكون مصدرا من نشیر ، وبأخرى جدیدة

كثر قیمة من غیره أن یكون أفكار یمكن التعلم لطرح الأوأكتشاف لكن التعلم للا، مصادر المیزة التنافسیة

وكذلك یحصل ، ن التعلم المنظمي لا یحصل من خلال اجراء تحسینات على الوضع الحالي فحسبأكما 

على اجراء تغییر جذري للھیاكل المعرفیة السائدة والسیاقات المعمول بھا واستبدالھا بأخرى جیدة على 

أن تقوم ، كي تتجنب المخاطر وتحافظ على میزتھا التنافسیة واستدامتھا علیھاالمؤسسات الصحیة ل

ساس لكفاءتھا وجودتھا وتحدیثھا واستجابتھا للمستھلكین  باستمرار بعمل تحلیل لعملیاتھا والتي تشكل الأ

  .خطاء السابقة والسعي لإیجاد السبل لتحسین عملیاتھا باستمرار التعلم من الأووھدفھا في ذلك ھ

ركان أوالتي تساھم في تحقیق ، كفاءات متمیزة لتطویر ان احدى أفضل الطرق  :المقارنة المرجعیة  -3

ن أتحدید وتبني أفضل الممارسات التي تستطیع المؤسسة من خلالھا وھ، ربعة السابقة الذكرالبناء الأ

ومن ناحیة ، ركانالأ تكون قادرة على بناء الموارد والقدرات التي تدعم وتعزز التمیز في تحقیق تلك

خرى وأفضل طریقة لذلك ما یعرف بالمقارنة المرجعیة أمؤسسات  ءداأخرى فان ذلك یتطلب تتبع أ

(Benchmarking) نھا قیاس أداء الوحدة الاقتصادیة بالمقارنة مع الوحدات أإلى  والتي تشیر

داء فیھا لمستویات الأ كیفیة انجاز تلك الوحدات الاقتصادیة دیدمن خلال تح، الاقتصادیة الأفضل

وأضاف  (Evans,1997 :948) التطبیقاتوواستعمال المعلومات كقاعدة أساسیة للأھداف والاستراتجیات 

(Johnson and Scholes,2002 :174)  أن المقارنة المرجعیة ستكون الصدمة التي ینبغي أن تشجع

قارنة تمكن المؤسسة من تحدید الفرص وعلیھ فإن الم، المدیرین على فھم كیفیة التحسین وتحسین أرائھم

سواق ومجالات عمل معینة كما تشجعھا على استغلال نقاط أءة في اللتفوق على الوحدات الاقتصادیة الكف

ولقد ، ینما تكون وتوسیع امكانیة التغیرأضعف من خلال السعي الواسع للبحث عن أفضل الاجراءات 

ا مھمیة بالمرجعیة في كتاباتھم وبحوثھم مجسدین تلك الأباحثون على أھمیة المقارنة الأجمع الكتاب و

  ).213: 20012، الفیجان(  : تيلآھمیة تتجلى في اھ للمؤسسة من فوائد ومزایا وأن تلك الأمتقد
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بمرتبة عالمیة لتشخیص الممارسات الأفضل ومعرفة كیفیة انجاز ومن ھوداء المنافسین أتحلیل  -أ

  .یتفوق في تلك الوظائف من وأالوظائف من قبل المنافسین 

وأي المجالات بحاجة ، خرینداء المؤسسة ومناطق القوة والضعف فیھا نسبة الى الآأمعرفة وتحدید  -ب

دورھا في وھمیتھا ھأنھ من بین نقاط كثیرة تعكس أفأشار الى  Ross,1995 :239)(الى تغییر أما 

تلجأ الى التحدي إلا  إذا واجھت  ات لافمن المعلومات أن المؤسس، تحسین المیزة التنافسیة للمؤسسة

ومع تطبیق المقارنة المرجعیة ، خل الخارجي یصبح ضروریااوإذا ما زاد ھذا التنافس فإن التد، المنافسة

ة والرائدة حوبموجب ما تقدم إن المؤسسات الصحیة الناج، نھ یصبح بالإمكان التنبؤ بحدوث التنافساف

خر الذي یعد آلإبداع من جانب افي عملھا من جانب وتحقیق التمیز ووالتي تبحث عن الثبات والاستمرار 

دائھا قیاسا بأداء المنافسین وباستمرار حتى وان كانت ھي أن تعمل على تحسین أعلیھا ، سر نجاحھا

لكون المقارنة المرجعیة تعد أسلوبا للتحسین المستمر والتي تعد من ، تنتمي الیھ ذيالأفضل في القطاع ال

ئھا ضمن مجال ادأدارة المؤسسة لكي تتمیز في اوتزید من الطموح لدى ، لبقاء والتنافسامقومات 

  .ید دأفضل وجوالتغییر الى كل ما ھولكي تتجھ نح ،تعمل فیھ ذيعمال الالأ

عندما لا تتمكن من تغییر ، قد تواجھ المؤسسات مخاطر فقدان المزایا التنافسیة :التكیف التنظیمي  -4

ھل ( في القطاع الذي تنتمي الیھ   یاكلھا لكي تتوافق مع الظروف التنافسیة المتسارعةاستراتجیاتھا وھ

تعاني من المشكلة التي ، ن المؤسسة التي لا تتمكن من ذلكأوھنا یمكن القول ب.)241: 2010، وجونز

مع عند عدم تغییر المؤسسة لقدراتھا التي حققت من خلالھا النجاح ، تعرف بالقصور الذاتي الناشئ

ن أفي حین یفترض بالمؤسسات  التي امتلكت قدرات حققت من خلالھا مزایا تنافسیة ، التغیرات البیئیة

ثار المخاطر التي قد تفقدھا أتقلل من وأتحد  يتمتلك القدرة على التكیف السریع مع المتغیرات البیئیة لك

رورة تكیف المؤسسات مع بیئتھا وھنا یبرز مفھوم التكیف التنظیمي من خلال الایمان بض، المزایا كتل

ن تحدثھا أحالة التغییر التي یمكن "وعلى وفق ذلك وصف التكیف المنظمي بأنھ ، وإبقائھا فاعلة

  . (obrien ,2006 :25)"جل البقاء أالمؤسسة في ھیاكلھا من 

دي بأنھ حالة التغییر ومواجھة التح ھبوصف (Thompson et al,2007 :425 )وشاركھم بالرأي       

ومن مدخل علاقة التكیف ببناء الإستراتجیة فقد توجھت ، البیئي وتقدیم وتنفیذ الاستراتجیات الجدیدة

القدرة على الاستجابة عبر تحلیل محتوى وألتحدید حالة التكیف  (chakravathy,1982 :35)دراسة 

أكید ھدف البقاء تمكن المدیر الاستراتجي من ت  ةیوالذي یؤدي الى بناء استراتجیة حقیق، كیفالت

حد أالتغیر داخل المؤسسة تعتبر  مماأ  وإن التغلب على القوى الداخلیة والتي تمثل عائقا، الطویلووالنم

ن عدم قدرة المؤسسة على أوبھذا الصدد یؤكد الكتاب ، ساسیة للإبقاء على المیزة التنافسیةمتطلبات الأ

، تحقیق المؤسسة لحالة الاستدامة للمزایا التنافسیة مماأالتكیف مع الظروف البیئیة المتغیرة تمثل عائقا 
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وتعود أسباب عدم القدرة على احداث التكیف إلى القصور الذي تعاني منھ المؤسسة في وحداتھا 

الداخلیة التي لا تتمكن من التغلب على متطلبات التغیر المطلوبة لتحقیق حالة الاستدامة  للمزایا 

ولى من ثم یتطلب  ن تحدید العوائق الخاصة بالتغییر یعد الخطوة الأأكد على وھنا لابد من التأ، التنافسیة

 .ریة القادرة على انجاز التغییر في بناء المؤسسة وأنظمتھا ومكوناتھااتنفیذ التغییر من خلال القیادة الاد
  ) 160: 2013، عبد الرحیم سعید(

ضعفھا ومعالجتھا وتحقیق مستوى عالي من بما تقدم إن المؤسسات الصحیة التي تستطیع تحدید نقاط    

فإنھا تستطیع أن تبني استراتجیات قویة ، التكیف التنظیمي مع حالات البیئة المتغیرة والاستمرار والنجاح

  .تمكنھا من مواجھة الظروف البیئیة وتحقیق المیزة التنافسیة المستدامة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  



 التسویق الصحي كدعامة للمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة   :                           الفصل الثالث
                                    

-145- 
 

  م المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة یتدعمساھمة التسویق الصحي في :المبحث الثالث 

مرھون بتركیز المؤسسات الصحیة  ،محددصحي  إن بناء میزة تنافسیة وتدعیمھا في قطاع سوقي          

ویعتبر التسویق أحد ھذه الوظائف التي اخذت اتجاھات جدیدة  ،لجھودھا على تنمیة وظائفھا الفعلیة

ویتم ذلك من خلال الدور الذي یؤدیھ التسویق في تدعیمھ للمزایا ، معالجة اشكالیة التنافسیة بإمكانھا

وبخاصة عند ملاحظة مدى مساھمة  التسویق ، الصحیة المؤسساتالتنافسیة التي یمكن أن تكتسبھا 

دید المركز السوقي للمؤسسات الصحیة والمنتج حثناء تأالاستراتجي في اختیار وتحدید المزایا التنافسیة 

أیضا في تنفیذ ھذه المزایا من خلال سیاسات  التكتیكي الصحي مدى مساھمة التسویقو ،ریةوالعلامة التجا

لتسویقي الصحي لھذا سنحاول في ھذا المبحث  ابراز مساھمة التسویق الصحي في تدعیم المیزة المزیج ا

، تنافسیةالتنافسیة للمؤسسات الصحیة وھذا من خلال التسویق الاستراتجي ودوره في تحدید المزایا ال

خیر كیف یمكن أن یساھم التسویق وفي الأ، وكیفیة عمل التسویق التكتیكي من خلال تنفیذ المزایا التنافسیة

  .الابتكاري في استدامة المزایا التنافسیة للمؤسسات الصحیة 

  مساھمة الاستراتجیة التسویقیة في تحسین تنافسیة المؤسسات الصحیة : ولا أ

إلى تسلیم المزایا التنافسیة الى القطاعات المستھدفة في  بالإضافةت التسویقیة ن أھمیة السیاساتكم    

الابتكار والاستجابة ، الكفاءة التشغیلیة، تعظیم إنتاجیة الموارد وتفعیل القدرات التنافسیة المتمثلة في الجودة

لمزایا النسبیة الى مزایا وبذلك یتم تحویل ا، للعملاء باعتبارھا أساس المیزة التنافسیة والمركز التنافسي

مما تمتلكھ  أفضلوالمیزة التنافسیة ھنا تعني امتلاك المؤسسات الصحیة لمزیج تسویقي صحي ، تنافسیة

الممیزة لعمل المؤسسة  الجھودوھي تعني بذات الوقت ، في السوق المنافسةبقیة المؤسسات الصحیة 

 وبة لعمال المؤسسة الصحیة طلالصحیة في تخفیض تكالیف الانتاج والشراء الفعال للمكونات الم

قوة بیعیة ممیزة وقادرة على بناء علاقة متینة مع ، في عملیات التمویلوحصولھا على تسھیلات خاصة  

ون لھا قدرة عالیة على الابداع بمجال العملاء وامتلاك المؤسسة الصحیة لعلامة تجاریة مشھورة ویتك

فضلا عن تمتعھا بحلقات مترابطة مع سلسلة الوسطاء لدعم المیزة التنافسیة التي تمتلكھا ، البحث والتطویر

ساسیة في بناء المزایا التنافسیة للمؤسسات ھم الركائز الأأفي السوق لأن الاستراتجیة التسویقیة تعتبر أحد 

ه الأخیرة أن لا تختلف عن السیاق التنافسي فإنھ یتعین علیھا اتخاذ خطوات  دت ھذافإذا أر، الصحیة

مر یستدعي إتحاد كافة وھذا الأ، لتقدیم خدمات صحیة في المستوى ومقابل تكلفة منخفضة وإجراءات

فسیة سالیب التي یمكن من خلالھا زیادة وتدعیم المزایا التنامن الأه عتباراالجھود وتبني المفھوم التسویقي ب

وكون الاستراتجیة التسویقیة جزء من  ، لكي تحافظ على مكانتھا في السوق المحلي وحتى العالمي

الاستراتجیة الكلیة للمؤسسة الصحیة فإن تحقیق المیزة التنافسیة تظھر من خلال مساھمة الاستراتجیة 

  .التسویقیة في فعالیة الاستراتجیة التنافسیة 
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ة السیطرة یإن الھدف من استراتج:السیطرة بالتكالیف ة إستراتجیواستراتجیة التسویق الصحي -1

   محاولة المؤسسة الصحیة القیام بتقدیم خدمات صحیة ذات تكلفة شخصیة مقارنة بمنافسھا وھبالتكالیف 

، وذلك من خلال الاعتماد على اقتصادیات الحجم وینبع دور استراتجیة التسویق في )02:، 2002العوض، (

فمن خلال ، اتجیة من خلال مساھمة استراتجیة المزیج التسویقي الصحي في تخفیض التكالیفھذه الاستر

التوجھ الحدیث للتسویق فإن المؤسسة الصحیة ستركز جھودھا في محاولة فھم احتیاجات ورغبات 

  .كبرمنخفضة وفعالیة أذات تكالیف تسلیم إلى مساھمة استراتجیة التوزیع بتوفیر منافذ  بالإضافةالمرضى 

إن استراتجیة التمییز تتمثل في محاولة المؤسسة :التمیز  وإستراتجیةاستراتجیة التسویق الصحي  -2

وتكون ، الصحیة التركیز على بعض الخصائص التي تمیز عن غیره من المؤسسات الصحیة المنافسة

جیات التسویق حیث أن لھذا فإن الاستراتجیة تعتمد كثیرا على استرات) المرضى ( مقبولة من قبل العملاء 

امھ بدراسة سلوكھ الشرائي توفیر  مجموعة من الخصائص المؤثرة في یقوالعمیل وتوجھ التسویق نح

 )14: 2002،العوض( ھا سیالمؤسسة للتمیز على مناف مماأسلوك الشراء لدیھم وبالتالي خلق الفرصة 

رضى حول جودة الخدمة الصحیة الى مساھمة استراتجیة المنتج في خلق الانطباع لدى الم بالإضافة

أن قیام المؤسسة بتوفیر خدمات صحیة ذات جودة عالیة  المقدمة من قبل المؤسسات الصحیة حیث

تنافسیة وعن طریق قنوات توزیع ملائمة للعملاء یمكن أن یشكل میزة تنافسیة للمؤسسات  وبأسعارھا

صال التسویقي من تأثیرھا على صورة الى ما توفره استراتجیات الات بالإضافة ،الصحیة عن منافسھا

  .ةالمؤسسة الصحیة لدى العمیل وبالتالي على زیادة رضاه على خدمات المؤسسة الصحی

جیتین السابقتین اللتان تقوم من خلالھا اتعلى خلاف الاستر :التركیز  وإستراتجیةالتسویق  إستراتجیة-2

ز تھدف الى التركیز على جزء محدد یة التركفإن إستراتجی، المؤسسة الصحیة بالتوجھ إلى السوق كلھا

وتساھم إستراتجیة التسویق الصحي في توفیر بعض ھذه العوامل ، من السوق ومحاولة القیام بخدمتھا

ومن ثم تتمكن ، وذلك بالاعتماد على بحوث التسویق الصحي ونظم المعلومات التسویقیة الصحیة

المناسبة والتي یستطیع خدمتھا بطریقة أحسن من المؤسسة الصحیة من تحدید القطاعات التسویقیة 

 .منافسیھا 

 مساھمة المزیج التسویقي الصحي في تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة :ثانیا  

 دارة التمیز ودوره كنشاط منظم في التوصل إلى أسواق اأخذت المؤسسات الصحیة تدرك أھمیة         

لیصبح  ،ق المؤسسات الصحیة میزة تنافسیة یمكن أن تواجھ بھا الغیرتقنیة وأسالیب جدیدة تحقبعملیات 

النشاط والنشاط الأكثر أھمیة في بقاء وھوالتمیز النشاط الأكثر أھمیة في المؤسسة الصحیة المقدمة فھ

ن مداخل التمیز والابتكار في عالم الأعمال عدیدة ومتعددة حیث أو ،الوحید الذي ینتمي إلى المستقبل
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مؤسسات الصحیة المتمیزة للبقاء دائما في الریادة وفي ھذا الجزء من بحثنا سنحاول إبراز تسعى ال

  .مساھمة المزیج التسویقي الصحي في تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة 

تمثل الاستراتجیات   :في تنفیذ المزایا التنافسیة للمؤسسات الصحیة  التكتیكي دور التسویق الصحي -1

سیة الإطار العام الذي یتضمن الوسائل البدیلة التي تمكن المؤسسات الصحیة من الاستخدام الفعال التناف

جل تحقیق رسالتھا وأھدافھا الرئیسیة في إطار البیئة المحیطة أوالكفء للموارد والإمكانیات المتاحة من 

من خلالھا تنفیذ ھذه بینما التكتیكات التسویقیة ھي مجموعة الخطوات التفصیلیة التي یمكن ، بھا

الاستراتجیات ومن ثم تحقیق الاتصال والتسلیم الفعال للمزایا التنافسیة للأسواق المستھدفة وبذلك تتجسد 

التكتیكي بعد أن تم اختیار وتحدید  الصحي الاستراتجیات التسویقیة للمؤسسات الصحیة من خلال التسویق

  تسویق لیصل  إلى محاولة تنفیذھا على المستوى التكتیكي لھ جي للیالمزایا التنافسیة على المستوى الاسترات

ویھدف دعم وإسناد استراتجیات التسویق التنافسیة للمؤسسات الصحیة وتحقیق التكامل والتنسیق بین  

ویركز التسویق التكتیكي على كیفیة تعظیم إنتاجیة الموارد وتفعیل القدرات التنافسیة ، مختلف الأنشطة

ومن ثم تحسین تنافسیة  ،المیزة التنافسیة والمركز التنافسي ضمن وظیفة التسویق باعتبارھا أساس

التكتیكي حول كل عنصر  الصحي وبذلك یتم اتخاذ العدید من القرارات في التسویق، المؤسسة الصحیة

جل تطویر سیاسات فعالة للمزیج التسویقي الصحي لابد من أومن  الصحي، من عناصر المزیج التسویقي

حیث یجب أن ینبع ، جي إلى تحدیدھایالاسترات الصحي د اتساق وموائمة التنافسیة التي یسعى التسویقوجو

إستراتجیة ) التنویع والتركیز (التوجھ الرئیسي للسیاسات التسویقیة من إستراتجیة الاستھداف السوقي 

  . التسویق التنافسیة 

نظرا لتزاید المنافسة وانفتاح :سسة الصحیة دور المنتج الصحي في تطویر المیزة التنافسیة للمؤ -2

ما على المؤسسات الصحیة إن ھي أرادت الاستمرار إلا أن تعمل على خلق تنمیة ، الصحیة الأسواق

حداث تغییرات إستراتجیة تسمح لھا بتقدیم اقدرتھا التنافسیة بشكل یضمن لھا البقاء والتطور من خلال 

واستخدام الطرق الحدیثة والعالیة الكفاءة بغرض تحسین  ،تكالیفعالیة الجودة ومقبولة الصحیة خدمات 

 .الأداء وتطویر قدراتھا البشریة قصد الوصول إلى صفة الابتكار والإبداع 

إن تحقیق أھداف المؤسسة :دور تطویر المنتج الصحي في تعزیز المیزة التنافسیة للمؤسسة الصحیة  -أ

كنظام عمل یفوض نفسھ كحل وكضرورة  ،ر المنتجات الصحیةالصحیة لا یتم إلا من خلال اعتماد تطوی

حد أھم الخیارات أالصحي  تطویر المنتج ویعتبر، لتطویر المؤسسات الصحیة ومواجھة المنافسة

الھادفة إلى تعزیز المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة وتظھر أھمیتھ من خلال تقدیم كل  ةالاستراتجی
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خاصة مع ظھور نوع جدید من المنافسة وھي ،اءھا ونموھا في بیئة متغیرة فوقھا وبقتجدید مما یدعم وماھ

  .داع والابتكار بالمنافسة بالإ

قائمة على التطویر في منتجاتھا الصحیة الموجھة إلى  لإستراتیجیةن تبني المؤسسة الصحیة ا      

تكره من منتجات صحیة ي عوامل النجاح والتمیز من خلال ما تبفیعني أنھا تحاول التأثیر ، الأسواق

خلق موقع متمیز في ذھن العملاء والتقلیل التكلفة أووطرق إنتاجیة وتنظیمیة سواء لتحسین الجودة أ

تشكیل ساحة و ،ما یؤدي بدوره إلى التأثیر في القوى التنافسیة في الأسواق الصحیةووھ ،)المرضى (

من خلال " تشیر میرھورن "ما یؤكده والتنافس خدمة للموقع المتمیز للمؤسسة الصحیة المبتكرة وھ

  )478: 2005، عجیلةوعزاوي :( معادلتھ 

  )المیزة التنافسیة = الابتكار (

كما أن تطویر المنتجات الصحیة أصبح یشكل ضرورة بالنسبة للمؤسسات الصحیة الراغبة في التفوق     

نافسیة باعتباره یمنح المؤسسات حیث یعتبر مصدرا رئیسیا للمزایا الت، والبقاء في ظل المنافسة القویة

  .  تمیز المؤسسات الصحیةبویسمح التفرد ، الصحیة شیئا من التفرد یفتقد إلیھ منافسوھا

تعد جودة المنتجات الصحیة المسوقة عنصرا :تأثیر جودة المنتج الصحي على المیزة التنافسیة  –ب 

مة والسریعة والفعالة لاحتیاجات المستھلكین فالاستجابة السلی، أساسیا في المنافسة بین المؤسسات الصحیة

دارة الجودة والقیمة التي اوتساھم ، تسمح لھم بتحقیق رضاھم وبالتالي اكتساب حصة سوقیة) المرضى (

وھنا ، بھدف الارتقاء بأدائھا وتنمیة المھارات التسویقیة للمؤسسات الصحیة) المریض (تقدمھا للمستھلك 

مؤسسة أمریكیة  )500(وفق دراسة قام بھا على عینة تضم ،)  Arthur Dlittle(یؤكد الخبیر في الجودة 

أن برنامج إدارة الجودة الشاملة المرتبطة بمبادئ الإدارة الناجحة یمكن أن تؤدي إلى نتائج ایجابیة في 

ویتطلب التنافس بالجودة عدة ،)34: 2007یوسف بومدین،( المستوى أداء تلك المؤسسات ودرجة تمیزھا 

  )125: 2001، سید مصطفىال:(مات تتمثل أھمھا فیما یلي مقد

  .جعل الجودة على رأس أولویات الإدارة العلیا -

  .زرع وتنمیة ثقافة الجودة متضمنة حتمیة الأداء السلیم من المرة الأولى  -

  .اختیار وتدریب وتحفیز قوى عاملة تنجح في الأداء المتمیز القائم على الابتكار  -

   .م للمنتجات وتنفیذ سلیم للتصمیماتتصمیم سلی -

  .تطویر علاقات إستراتجیة مع الموردین  -
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بدلا من فلسفة مراقبة الجودة التي تنحصر  ،تبني فلسفة تأكید الجودة المنسجمة مع مبدأ الجودة مع المنبع -

  .الانحراف بعد وقوعھ وأفي التحقیق في الخطأ 

تتبع ھذه الإستراتجیة من قبل :تنافسیة المؤسسة الصحیة  أثر إستراتجیة تنویع المنتج الصحي على -ج

 خدماتوذلك للانتقال إلى مناطق نشاط مختلفة عن طریق تقدیم والمؤسسات الصحیة عندما ترغب في النم

إضافة مراحل إنتاج وتقدیم منتجات صحیة جدیدة إلى أسواقھا الحالیة أوصحیة جدیدة إلى أسواق جدیدة أ

  :لأسواق الجدیدة إلى الأسواق الحالیة ومن جھة أخرى یعمل التنویع على إضافة بعض اوجدیدة أ

تعمیقھا دون الخروج عن تلبیة وجذب جزء من المزایا التنافسیة الحالیة كتوسیع تشكیلة المنتجات أ -

  .الحاجات العظمى

  .عملاء یبحث عن أنشطة تتضمن تكنولوجیا مختلفة إذا یمكن الابتكار وبالتالي حاجات مختلفة لل -

یعمل التنویع على جذب جزء من الخبرة والمعرفة لتطویر منتجات صحیة جدیدة لتستجیب لأنواع  -

  .أخرى من الحاجات 

فھي تسمح لھا  ،جل زیادة اتساع فرصة المؤسسة الصحیةأكما تستخدم إستراتجیة التنویع من       

قسم إستراتجیة نوت، ھ في الوضع الحاليبالتوسیع في أعمالھا ومنتجاتھا وزیادة انتشارھا عما ھي علی

  ) 128:، 2001، السید مصطفى:(التنویع إلى ثلاث مجموعات كما یلي 

  .التنویع المترابط والغیر مترابط  -

  .التنویع الداخلي والخارجي  -

  .التنویع الأفقي والعمودي  -

 تتبع إستراتجیة التنویع المترابطفھي بذلك ، فإذا كان ھذا التوسع یتماشى مع خطوط عملیاتھا الحالیة     

ھذا وقد ، فإنھا تتبع التنویع الغیر مترابط، ما إذا لم تكن ھناك علاقة بین عملیاتھا الجدیدة ومثیلاتھا القدیمةأ

وذلك عند إضافة وحدات من نوع النوع كما قد ، تتبع المؤسسة الصحیة أیضا إستراتجیة التنویع الأفقي

تنویع خلفي، كما أن المؤسسات وسي وقد یأخذ ھذا الأخیر شكل تنویع أمامي أألرتختار إستراتجیة التنویع ا

الصحیة قد تختار التنویع الداخلي وذلك عندما تتصل الجھود الخاصة بالتطویر بالمجال الداخلي للمؤسسة 

قد تقوم بشراء وحدات إنتاجیة خارجیة وأ، وقد یحدث  اندماج للمؤسسة الصحیة أخرى ا الصحیة كم

ما إذا اعتمدت المؤسسة أ، خطوط إنتاج وھي حینئذ تكون قد انتھجت إستراتجیة التنویع الخارجيوأ
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وذلك من خلال الاستعانة بمواردھا المتاحة تكون قد انتھجت إستراتجیة التنویع ، الصحیة على نفسھا

  .الداخلي 

على مركزھا التنافسي  وتنبع أھمیة التنویع في كونھ یساعد المؤسسة الصحیة على المحافظة        

خاصة عند إضافة  ،جدیدة لھا صحیة والصمود أمام المنافسة وفتح أسواق، وحصتھا السوقیة محلیا ودولیا

الاستفادة من إمكانیات وكما أن التنویع یمكن المؤسسة الصحیة من الاستغلال أ، صحیة جدیدة خدمات

یتیح للمؤسسة الصحیة وفضلا عن ذلك فھوخبرات وقدرات قائمة والتشغیل والاستغلال الأمثل لھا و

  .الحصول على معدلات أعلى من الأرباح ومواجھة منافسة أقل من طرف منافسیھا المباشرین 

حیث عندما یكون ھناك تمیز للمنتج الصحي :المنتجات الصحیة والمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة -د

في تصمیم المنتج الصحي الجودة والمنافع كما ویتمثل التمیز ، عملاءبخصائص تكون فریدة بالنسبة لل

كما یمكن أن یمثل الولاء ، تمكن ھذه الإستراتجیة من تحقیق عائد على الاستثمار یفوق المستوى المتوسط

حد حواجز الدخول بالنسبة للداخلیین الجدد حیث وجود ولاء للعلامة التجاریة یعین تعزیز عوائق أللعلامة 

على سبیل المثال ، تكالیف إضافیة نتیجة تحولھ إلى المورد الأخر) المریض ( لعمیالدخول حیث یتكبد ال

تقدیم خصومات الولاء والتعامل الحضري ھي استراتجیات ترمي إلى حرمان الداخلین من الحصول على 

  .الوصول إلى العملاء والمداخلات أ

یعتبر التسعیر من أھم  :یة دور التسعیر الصحي في الرفع من المیزة التنافسیة للمؤسسات الصح -3

وتستمد أھمیة قرار السعر الصحي في ، القرارات الإستراتجیة التي تؤثر على نجاح المؤسسات الصحیة

عناصره ولكن تمتد أثارھا  كأحدالأسواق الصحیة لیس فقط من التأثیر على المزیج التسویقي الصحي 

ھمة قرارات التسعیر في زیادة الربحیة وإمكانیة بالإضافة إلى مسا، لتشمل الأداء الكلي للمؤسسة الصحیة

   .استخدامھ  كعنصر فعال ومؤثر لجذب عملاء جدد للمؤسسات الصحیة

إن تحلیل أسعار المنافسین یساعد :دور التسعیر الصحي في الإستراتجیة التنافسیة للمؤسسة الصحیة  -أ

تطیع منافسة المؤسسات الصحیة والذي من خلالھ تس ،المؤسسة الصحیة على اختیار السعر المناسب

لذا تسعى المؤسسات الصحیة دائما على متابعة أسعار ، الصحي الرائدة والناشطة معھا في نفس السوق

ویمكن أن یتم ذلك بطریقة مباشرة  ،الخدمات الصحیة المقدمة من طرف المؤسسات الصحیة المنافسة لھا

أسعار یمكن أن یتم ذلك عن طریق شراء قوائم وسین أوذلك باستخدام موظفین مھمتھم متابعة أسعار المناف

عن تقدیراتھم لأسعار ) العملاء (كما یمكن الاستفسار من المرضى ، لذلك المؤسسات الصحیةخدمات 

فعلى أساس السعر تتحدد طبیعة الطلب على الخدمة  في ، الخدمات الصحیة للمؤسسة الصحیة وجودتھا

  التي یمكن التعامل معھا) العملاء(في الشرائح السوقیة من المرضى الأسواق الصحیة المختلفة كما تتحد 
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:( صحیة للأسباب التالیة المؤسسة لالمزیج التسویقي الصحي ل فيوتزداد أھمیة السعر كعنصر أساسي 

  )143: 2001، سید مصطفى

من فالتسعیر عنصر أساسي لأي نوع ، كانت تقدم بالتكلفةوأن كل خدمة لھا سعر معین حتى ول -

  .التنظیمات 

  .قرارات التسعیر لھا تأثیر على ربحیة المؤسسة لذا فإن قرار التسعیر یتضمن إشراك عدة إدارات  -

كما أن تحدید السعر المناسب یجب أن یقیم ، قرار التسعیر لھ تأثیر ھام على عناصر المزیج التسویقي -

فقد یكون لكل طرف وجھة نظر في  ،)سوق المؤسسة(بعد الأخذ في الاعتبار ظرفي عملیة التبادل 

الوصول إلى ماھیة السعر العادي الذي یضمن للمؤسسة تحقیق الأرباح المستھدفة ویعبر في نفس الوقت 

  .عن قیمة الخدمیة من وجھة نظر العملاء 

تتبع المؤسسات  :دور استراتیجي التغلغل والتنشیط في التطویر المیزة التنافسیة للمؤسسة الصحیة -ب

وفیما یلي نحاول إبراز كیف یمكن ، ي التغلغل والكشطیتجیلمواجھة المنافسة استرات الصحیة

  :أن یساھمان في تطویر المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة  ،ینتجییللإسترات

یقصد بھا تحدید سعر منخفض للمنتج الصحي والذي یتناسب أكبر  قدر ممكن من  :إستراتجیة التغلغل -

جیة إلى ما یلي یوتھدف ھذه الإسترات، لوقت یغطي التكالیف الإجمالیة للمنتج الصحيوفي نفس ا، العملاء

  ).151: 2008غول،:( 

  .تحقیق انتشار واسع للمنتج  -

  .كبر حصة سوقیة في المراحل الأولى لتقدیم المنتج أالحصول على  -

وتستطیع ، في السوق ومن ایجابیات ھذه الإستراتجیة نجد أن المؤسسة الصحیة تحتل موضع قوة      

كما أن اختراق السوق لا یشجع المنافسین على دخول سوق ذلك المنتج لكن ، استغلالھ في الوقت المناسب

أنھا تكلف كثیرا وتتطلب استثمارات كبیرة وھ، الشيء السلبي في إتباع المؤسسة الصحیة لھذه الإستراتجیة

  دیةمردولصحیة تطمح إلى الوصول إلى تحقیق ومن خلال ھذه الإستراتجیة یمكن القول أن المؤسسة ا

عالیة من خلال بیع الكثیر من الخدمات الصحیة مع مواجھة المنافسین الراغبین في الدخول إلى السوق 

  .من خلال اعتمادھا على ھامش ربح وحدودي جد منخفض 

لمنتج الصحي من ترتكز ھذه الإستراتجیة على وضع سعر عالي في مرحلة تقدیم ا:إستراتجیة الكشط  -ج

جل ضمان تحقیق معدلات عائد مرتفعة وتحقیق الربح السریع وقد تنتج ھذه الإستراتجیة خاصة في ظل أ
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حیث ستكون المنافسة في ھذه الحالة ضعیفة وغیر مؤثرة إلا أن ، عدم وجود بدائل قویة للمنتج الصحي

الانخفاض التدریجي للأسعار من ما یؤدي إلى وزیادة المنافسة ستزید من دخول منافسین جدد لسوق ھ

   ) 260: 2010فارس،(  .جل إحداث حالات من التوافق مع الظروف المستجدة في السوقأ

غیر سھل وإستراتجیة فعالة عندما یكون المنتج الصحي غیر قابل أ، كما تعتبر إستراتجیة كشط السوق   

ناھا المؤسسات الصحیة في حالة إنتاج إذن ھذه الإستراتجیة غالبا ما تتب، التقلید من طرف المنافسین

وینجر عنھا ارتفاع تكالیف البحث والتطویر نوعا ما، منتجات صحیة ذات مستوى عالي من التكنولوجیا

ومنھ نستخلص أن المؤسسة الصحیة تستخدم ھذه الإستراتجیة عندما تكون تكالیف تقدیم المنتج الصحي   

  .حیة استعادة المصاریف المنفعة وتحقیق أكبر ربح ممكن إلى السوق مرتفعة وعندما ترید المؤسسة الص

التي تسمح لھا بالحصول  طوكخلاصة نقول أن المؤسسة الصحیة لدیھا الخیار بین إستراتجیة الكش       

وبین إستراتجیة الاختراق التي تسمح ، من أول مرة تطرح فیھا إلى السوق قدمةعلى الربح من كل خدمة م

كما تعتبر قرارات التسعیر من ، معتبرة على المدى الطویل دیةد ومروأرباحا  حققللمؤسسة الصحیة أن ت

أصعب القرارات التي تتخذ على مستوى ادارة التسویق الصحي،اذ یعتبر التسعیر أداة ذات تأثیر مباشر 

اذ أن سیاسات التسعیر الخاطئة قد تؤدي ، بل على وجودھا في السوق من عدمھ، على المؤسسات الصحیة

التسویق وولا یعني ذلك أن التسعیر الصحي وحده ھ، بخدمات المؤسسة الصحیة الى الخروج من السوق

  . بآخر في دعم سیاسة التسعیر الصحيون السیاسات التسویقیة الأخرى تساھم بشكل أأبل 

ى تتمیز سیاسة التسعیر الصحي بأھمیة خاصة في المزیج التسویقي بما تثیره من تأثیرات لد ومنھ    

ینظر الى الخدمات وھوحیث یقع السعر نصب عیني العمیل یراجعھ باستمرار، ،فئات العملاء المختلفة

على القائمین على سیاسات التسویق  فانلذا ، غالبا من خلال معیار ما یدفعھ في اقتنائھا من أموال

  .بالمؤسسات الصحیة اعطاء أھمیة كبیرة لسیاسات التسعیر الصحي 

تسلیم المنتج وأ التوزیع یعتبر  :الصحیة للمؤسسة التنافسیة المیزة زیادة في توزیعال سیاسة دور -4

 لا قد التنافسي السعر وذي الجید الصحي فالمنتج، الھامة الصحي التسویقي المزیج عناصر أحد الصحي

  ةصحیال المؤسسة جانب من المناسبة سلیمالت قنوات اختیار لسوء نتیجة، المستھدف عمیلال إلى یصل

 لإستراتیجیة نجاح عنصر یعتبر ،ھاجانب من والاھتمام العنایة من بقدر التوزیع ھیكل تصمیم فإن ثم ومن

 . الصحي التسویق

 بقنوات الدقیقة المعرفة إن :تسلیم الخدمة الصحیة قنوات خلال من للمؤسسة التنافسیة المیزة تطویر -أ

 من محدود عدد عامة بصفة ھناك حیث، البدایة نقطة ھي المحلي المستوى علىتسلیم الخدمات الصحیة 

 لا ةالصحی تسلیم الخدمات  لھیكل الفریدة الطبیعة ولعل، منتج صحي أي لتوزیع الممكنة المنطقیة البدائل
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 حالة في وتعددھا وتشابكھا السوقیة المتغیرات تنوع من تنشأ ما بقدر الوظیفي الاختلاف من تنشأ

 عند التنافسیة میزتھا لتحسین الصحیة المؤسسة لھا تطمح التي ھدافالأ أھم وتتمثل الصحي، التسویق

 )191: 1998العید، : (خاصة ذا أرادت تقدیمھا خارج الدولة  تسلیم خدماتھا، قنوات اختیار

 .الإمكان قدر التسویقیة التكالیف تقلیل  -

 .ممكن مستوى أكبر إلى المنتجات حجم زیادة  -

 .الولاء لتحقیق الدولیة لأسواقا عبر المصدر شھرة تنمیة  -

 .المنتج في والسیطرة التحكم مستوى زیادة -

 .الأسواق على والحفاظ الاستمرار إمكانیة زیادة -

منھا  ،المؤسسات من للكثیر التسویقي النشاط في التكلفة عناصر أكثر من التوزیع تكالیف وتعتبر      

 بشكل لھا والتخطیط ومراقبتھا وتنظیمھا لضبطھا ةعملی آلیات الأمر یتطلب لذلك، المؤسسات الصحیة

 السوق في للمؤسسة جید تنافسي مركز تحقیق في المساھمة ثم ومن، وخفضھا ترشیدھا ومحاولة محكم

 منافسیھا على التفوق تسویق خدماتھا على النطاق الدولي، مجال في الناشطة الصحیة المؤسسات وتحاول

 :ھما إستراتجیتین إتباع خلال من

 .التكلفة في الریادة إستراتجیة •

  .التمیز إستراتجیة •

 الصحیة الخدمات تقدیم یعتبر :التوزیع قنوات ضمن للعملاء المقدمة الخدمات مستوى تحسین - ب

 ینظر حیث، الصحي السوق في الصحیة للمؤسسة التنافسي للمركز الداعمة الأداةو التمیز مفتاح للعملاء

 العمیل یقتنیھا التي للمنتجات المرافقة والخدمات التوزیع قنوات ضمن قدمةالم الخدامات إلى الكثیرون

 والخدمات التوزیع أن من انطلاقا، العمیل ھذا رضا على وتؤثر ذاتھ حد في المنتج من جزء أنھا على

   .بھم وثیقة علاقات على یعتمد الصحي حیث التسویق عملیة في مھما دورا یلعبان للعملاء المقدمة

 من امتلك ومھما منتج أي إن: الصحیة  للمؤسسة التنافسیة المیزة تحسین في الصحي الترویج دور -5

 تسمح والتي عنھ والمناسبة الكافیة المعلومات تتوفر لم ما السوق في ینجح أن یمكن لا، تسویقیة فرص

 في تختلف لا منتج لأي صحيال الترویج سیاسة أبعاد فإن وللإشارة، الشراء قرار اتخاذ من للمستھلك

 المزیج لعناصر النسبیة الأھمیة في یتمثل ،یوجد الذي الوحید الفرق أن ممارستھا،حیث وسائلوأ مبادئھا

 على تعتمد أخرى ومنتجات الإعلان على كبیر بشكل تعتمدصحیة  منتجات توجد فمثلا الترویجي،

 .المتاحة الترویجیة نیةوالمیزا الصحي المنتج طبیعة على یتوقف طبعا وھذاالمؤتمرات،و المعارض
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 الصحیة المؤسسة لمیزة بالنسبة صحيال الترویج أھمیة تتمثل :الطلب على صحيال الترویج تأثیر -أ

 على تأثیره خلال من وذلك  الصحیة المؤسسة خدمات مبیعات زیادة في یلعبھ الذي الدور في التنافسیة

   :التالیة الطرق بإحدى التأثیر ھذا ویكون، الطلب

 القیام لغرض مداخل ثلاثة أمام  المؤسسة تكون وھنا: كبیر حجم على المحافظةوأ المبیعات دةزیا -

 )415: 1992عبد الفتاح،( :ھي المبیعات من كبیر حجم تحقیق بقصد بالترویج

 .البیع رجال على الاعتماد •

 .الموزعون •

 .المبیعات تنشیط •

 نشاط بفضل جدید من مبیعاتھا زادت خدماتال من الكثیر ھناك:المبیعات انخفاض مشكلة على التغلب -

 .صعبة تحدیات الترویج عملیة وتواجھ،ركود بفترة مرورھا بعد الترویج

 وتحسین السوقیة حصتھا تنمیة في والراغبة الصحي التسویق مجال في العاملة المؤسسات وتتبع     

السوق  نطاق على الصحیة اتھامنتج ترویج عملیة في الاستراتجیات من مجموعة ،التنافسي موقعھا

 الصحي التسویقي المزیج عناصر إطار في یتم أن لابد الاستراتجیات ھذه بین المفاضلة وأن، الصحي

 وإستراتجیة توزیع أسلوب ومع المنتج سعر مع المقترحة الترویجیة الإستراتجیة تتوافق بحیث الأخرى

  .المتبعة الصحي المنتج تطویر

سنحاول التعرض  : دورھا في دعم المیزة التنافسیةوصحیة ال الأسواق في جالتروی استراتجیات -ب 

التي یمكن أن تعتمد علیھا المؤسسات الصحیة من أجل دعم مزایاھا والى الاستراتیجیات الترویجیة 

یمكن تقسیم ھذه وعلى المستوى الدولي،والتنافسیة سواء كان السوق الصحي المستھدف محلیا أ

 :ما یلي الاستراتیجیات الى
 الواجب من فإنھ جیةیالإسترات ھذه ووفق:  المنتج حداثة ودرجة التسویقي الھدف حسب الإستراتجیة -

 السوقیة الحصة على الحفاظوأ ،الصحي السوق إلى الولوجوھالصحیة  المؤسسة ھدف كان إذا ما معرفة

 .السوقیة حصتھا زیادةوأ المتاحة

 مرة لأول السوق إلى إقحامھ في وترغب دیدج صحي منتج للمؤسسة كان إذا: السوق إلى الدخول -

 تكثیف إلى بالإضافة، بیعھ وأماكن وممیزاتھ وسعره بھ  عمیلال لتعریف إرشادي بإعلان القیام فعلیھا

  منتج حالة في أما، ممیزاتھ من والاستفادة المنتج استخدام كیفیةعمیل ال لتعلیم الشخصي البیع جھود

 بمنتج العمیل  لتعریف مكثف بإعلان القیام المؤسسة فعلى، منافسة صحیة منتجات ولھ معروفصحي 

  .لھ المنافسة الصحیة المنتجات بأسعار مقارنة وسعرهالصحیة  المؤسسة

 المنتج بوجود عمیللل تذكیري بإعلان الصحیة المؤسسة تقوم وھنا:السوقیة الحصة على الحفاظ - 

 تركیز فینصب، مسبقا المعروف الصحي المنتج حالة في دید،أماالجالصحي  المنتج حالة في وھذا وفوائده
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 للمنتج الترویجي المزیج لمواجھة متوازن بشكل الصحي الترویجي المزیج عناصر على المؤسسة

 .المنافس الصحي

 :ب تقوم فإنھا تماما جدید لمنتج الصحیة المؤسسة تقدیم حالة في:السوقیة الحصة زیادة -

 .جدیدة تسویقیة ئحلشرا الإعلان توجیھ •

 .المجانیة الخدمات وتقدیم التخفیض خلال من المبیعات تنشیط •

 .الجدید الصحي المنتج عمیل أھمیةال لتعلیم الشخصي البیع جھود زیادة •

 :ب تقوم فإنھا الأسواق في منافسة صحیة منتجات ولھ معروف منتج تقدیم حالة في أما
 للمنتج الترویجي المزیج لمواجھة متوازن بشكل الصحي یجيالترو المزیج عناصر كل على التركیز • 

 .المنافس

 منتج إلى بالتحول العملاء إقناع ومحاولة، المنافسین ضعف نقاط استغلال بغرض تنافسي بإعلان القیام •

  .الصحیة المؤسسة

 رئیسیین خیارین أمام الصحیة المؤسسة تكون الحالة ھذه وفي:المستھدفة الشریحة حسب الإستراتجیة -

 :وھما الصحي للترویج

 إلى یصل حتى المختلفة التوزیع قنوات خلال الصحي من المنتج دفع على تعتمد وھي:الدفع إستراتجیة -

 إشراك تعني الدفع إستراتجیة فإن وبالتالي، قویة سعریة بسیاسات الترویجي الجھد ھذا ویدعم، عمیلال

 شدة حالة في الإستراتیجیة ھذه وتستخدم عمیل،ال ىإل تصل حتى المنتجات دفع في والموزعین المنتج

 مراحل أول فيالمنتج الصحي  ونیك وعندما التوزیع بمنافذ المباشر الاتصال إلى والحاجة المنافسة

المنتجات  حالة في كذلك السلعة في بالتعامل التوزیع منافذ لدفع مكثفة ترویجیة جھود إلى وتحتاج حیاتھا

 المالیة القدرة وضعف السوق نطاق ضیق حالة وفي العالیة الربح ھوامش ذات السعر المرتفعة الصحیة

 .الإعلان استخدام یعوق مما ؤسسةالم لدى

 ومن عنھ المعلن الصحي المنتج بشراءعملاء ال إقناع على الجذب إستراتجیة تعتمد:  الجذب إستراتجیة -

  .المنتج ھذا مع التعامل في بةالرغ لھم یولد مما، عملاءال جانب من المنتج على طلب خلق ثم

تجسید  في الصحي التسویقي المزیج عناصر كأحد الصحي الترویج أھمیة تبرز ھذا كل خلال ومن    

 مثال ولعل، المنافسة ىعل والقدرة الصحیة  المؤسسة أھداف وتحقیق الصحي التسویق إستراتجیة

ھذه  أن نجد حیث ذلك، عن بلغ مثالأ المؤسسات الصحیة الخاصة الناشطة في بیئة الدول المتقدمة

 یخص فیما مھام یحققھ من لما وذلك، والترویج بالإعلان بالغا اھتماما تولي المؤسسات الصحیة الخاصة

 الحادة المنافسة ومواجھة، المبیعات حجم زیادة ثم ومن، ھبشرائ وإقناعھ، منتج الصحيبال العمیل تعریف

  . الصحي السوق في
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 :افیة للمزیج التسویقي الخدمي في تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیةدور العناصر الاض -6
فدورھا جد مھم في ، مثلھا مثل باقي عناصر المزیج التسویقي، تعتبر عناصر المزیج التسویقي الموسع

فنجد أن ھناك مؤسسات صحیة استطاعت ان ، نجاح العملیات التسویقیة للتي تقوم بھا المؤسسات الصحیة

بأحدث  مریحا ومجھزووجعلھ جذابا   )الدلیل المادي(یز عن منافسیھا بالاھتمام بالمحیط الماديتتم

كما تسھم أي ، بجودة عالیةوفي تسریع تقدیم الخدمة الصحیة   التكنولوجیات التي تساھم الى حد كبیر 

لعملاء الداخلیین سواء بالنسبة ل، كان بسیطا في جزء منھ الى اعطاء نتائج ایجابیةولوتغییر وبصمة أ

فنجد أن التغییر في الخدمة المقدمة مثال على ) العملیات(أما بالنسبة لعملیة تقدیم الخدمة ، الخارجیینوأ

كذلك والتي حلت محل النقود،وذلك دفع مستحقات الخدمات الصحیة المقدمة باستعمال البطاقات الذكیة 

الذي یعد و، ون بتعلم عملیة التفاعل مع العملاءھذا یكو، تحسین الخدمة الصحیة من عمیل الى عمیل آخر

  .ومن ثم ادخال التحسین على الخدمة لصالح العمیل في المرة القادمة ، مطالبھومصدرا لفھم حاجاتھ 

لكي تتمیز عن منافسیھا أن ووفي حال تعرض عملیة الخدمة الى فشل على المؤسسات الصحیة     

تعویضھم من جراء والاعتذار لھم و، عدم اھمالھا، والعملاءاقتراحات وتتفاعل بشكل سریع مع شكاوي 

الاستفادة من ھذه الأخطاء و، تحولھم الى مؤسسات أخرىومحاولة معرفة سبب فقدان عملاء وھذا الخلل 

ھذا وكما یمكن للمؤسسات الصحیة أن تتمیز عن منافسیھا من خلال أفرادھا ، محاولة تجنبھا مستقبلاو

علیھا أن توفر لھم شروط ضروریة مثل تطویر وتعزیز سلوكھم التنظیمي،وم من خلال تنمیة قدراتھ

التنظیمي الدافع للتمیز في مجال تسویق وتھیئة الجوجعلھا بیئة مفتوحة تتمیز بالحریة والبیئة الداخلیة 

   .الخدمات الصحیة

   للمؤسسات الصحیة دور الابتكار التسویقي في الرفع من المزایا التنافسیة: ثانیا
 بأنشطھ والقیام، متكامل صحي تسویقي مزیج لتحقیق الصحي التسویق في والابتكار الخلق من لابد    

 وبالنسبة نھأ نجد اذ، المؤسسات الصحیة أداء معدلات رفع في تساھم ابتكاري طابع ذات ةیتسویق

 یتم نأ یجب) والواسع المتنوع( الخدمات ھذه تقدیم ومدى معطى فان، الصحیة الخدمات تقدیم لمؤسسات

 فحسب السریریھ الحاجة أساس على المرضى بعلاج الاكتفاء من التحول تقود نأ نھاأش من رؤیة ضمن

 ھذا مثل نأ فیھ لاشك ماوم، ككل المجتمع دراأف صحة أداء تحسینونح شاملة وقیم رؤیة تبني وأن 

 الموارد استثمار على لبالحصو تقوم نأ من بد لا إذللمؤسسات الصحیة، تحدیا یمثل مرأوھ الإنجاز

 قیةار الجودة ذات الصحیة الخدمات إیصال وبالتالي والنبیل الإنساني الھدف ھذا مثل لتحقیق الضروریة

 ینسجم وبما الأقل والكلفة السلیم الأسلوبو المناسبة بالسرعة لھم متاحة وجعلھا محتاجیھا إلى المستوى

  .الخدمة مقدم منطق مع لاحتیاجاتھم الشخصیة نظرتھم طبیعة مع

 نجاحھا محوروھ الابتكار جعل إلى تسعى التيمؤسسة الصحیة ال إن :مفھوم التسویق الابتكاري -1

 ومن،ملائمة الاستراتیجیات كأحسن الاستراتیجي الابتكار على تعتمد أن یجب ،التنافسیة میزتھا وقاعدة
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 معھا التعامل أسلوب تغییر بیستوج الأشیاء إلى النظر أسلوب تغییر أن واضحا أصبح، المنطلق ھذا

 من أنواع ثلاث بین التفریق ؤسساتالم في القائمین على یتوجب الحاجات اختلاف وبمقابل ،كذلك

                      )234: 2009لحول،(  :  التسویق

  .إشباعھا على والعمل المعلنة الحاجات لتحدید ویوجھ: المستجیب التسویق -

 . القریب المستقبل في الزبائن یحتاجھ أن یمكن بما مویھت: المستبق التسویق -

 .المستھلك فیھا یفكر لم حلول تحقیق على ویعمل یتخیل الذيووھ: الإبتكاري التسویق -

 الابتكاري یلغي لا بدورهووھ المستبق یلغي لا المستجیب التسویق أن مفادھا نتیجة إلى التوصل ویمكن

 أمرا أصبحمؤسسة  أي في للتسویق الثلاثة الأنواع تواجد فإن تبالحاجا التسویق تواجد اقتران وبفرض

 مورد عمیلال وباعتبار، الیوم عالم في وضراوة حدة تزداد التي المنافسة ظروف في خاصة ضروریا،

 عمیل :أنواع أربعة إلى والابتكار التمیز لمدخل طبقا ینقسموفھ علیھ التعرف وبغرض ،ھام إستراتیجي
 فترة في العملاء من النوع ھذا ساد وقد المنتوج، تكلفة على الشراء في ركزی الذيووھ التكلفة،

 ،التمیز عمیل الستینیات؛ وبدایة الخمسینیات سادت التي البیانات مرحلة وتقابلھ الحجم اقتصادیات

 مرحلة ذلك ویقابل (من الانتقال فترة في النوع ھذا ساد وقد والتنوع، الجودة على یركز الذيووھ

 من الأول والنصف) النطاق اقتصادیات إلى الحجم اقتصادیات * الستینیات أواخر سادت التي ماتالمعلو

 بالخدمة الاھتمام مع المتمیزة الحاجات على یركز الذيووھ ،والخدمة الشریحة عمیل السبعینیات؛

 لمعلوماتيا والمحتوى والملائمة سوقیة شریحة من ممیزة لفئات  التوقیت حیث من المنتج قیمة لتحسین

 زبون والثمانینیات؛ السبعینیات أواخر سادت التي المعرفة مرحلة ذلك ویقابل العمل، في والمعرفة
 مرحلة ذلك ویقابل، الأخیرة والتقنیة الجدید والأسلوب الجدید المنتج على یركز الذيووھ ،الابتكار

 سلسلة تطور یوضح التالي والشكل .الأخیرة السنوات في تتطور زالت ولا إلیھا التنقل یتم التي الابتكار

  .العملاء أنواع مع الابتكار-بیانات
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  التطور بالسلسلة بالعلاقة مع العملاء:  )27(الشكل رقم

  
  )196: 2003نجم،:( المصدر

  
 وسائل اكتشاف طریق عن أفضل عملا تؤدي بعملائھا، الاحتفاظ تحاول التي ؤسسات الصحیةالم إن    

 جذب الشدیدة الصعوبة من أصبح أنھ المنافسون اكتف لذلك وكنتیجة ،العمیل توقعات اقلاستب إبداعیة

 عملائھا إلى أكثر خدماتھا بیع كیفیة في تفكر وقتا ؤسسات الصحیةالم تستغرق وعلیھ ،جدد عملاء

 دیدةالج الأفكار بوضع معني أنھ القول فیمكن ،الابتكاري التسویق مفھوم على الضوء وبتسلیط ،الحالیین

  الصحي المنتج عنصر على ینصب وقد، التسویقیة الممارسات في الفعلي التطبیق موضع التقلیدیة غیر

 آن في العناصر ھذه كل أوعلى التوزیع، عنصر علىوأ الترویج، عنصر علىوأ السعر، عنصر علىوأ

 وقد مجتمعة صحيال التسویقي المزیج عناصر إلى یوجھ الابتكار من النوع ھذا فإن آخر وبمعنى ،واحد

 .الصحي التسویق بحوث مجال في الابتكار یكون

مؤسسات فال التفكیر، من جدیدة لطرق المجال القدیم التسویقي التفكیر أفسح السیاق، نفس وفي    

 العملاءوتدع فھي اقتصادیاتھ، وفھم بھ الارتباط وتقنیات العمیل معرفة تطور التي ھي الذكیة الصحیة

 إعلام وسائل تستعمل كما السوق، في مرنة عروض وتقدیم الخدمة الصحیة میمتص في التعاون إلى

 بأي الاتصال طریق عن ثابتة رسالة لتوصیل التسویقیة اتصالاتھا أدوات توحید إلى بالإضافة موجھة

  .عمیل
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 تناولھ تم إذ الابتكاري، التسویق أنواع على التعرف یصعب الواقع في: الإبتكاري التسویق أنواع-2

 التسویقیة الوظیفةوأ التسویقي المجال بخلاف ذلك في المستخدمة الأسس بحسب مختلفة نظر وجھاتب

 للھدف تبعاوأ ؤسسةالم نوعوأ المنتجات نوع على المبنیة تلك شیوعا الأسس وأكثر الابتكار موضع

 نفس ماربوأ التطبیق موضع جدیدة فكرة وضع كیفیةوأ الابتكاري التسویق شكل یختلف فقد العمیلوأ

 :یلي كما أساس لكل وفقا الابتكاري التسویق أنواع على التعرف وسیتم،لآخر نوع من الجدیدة الفكرة
 )7: 2004أبوجمعة،(
 كانت سواء المنتجات لنوع طبقا الإبتكاري التسویق یكون أن یمكن :المنتجات لنوع طبقا التصنیف -أ

 الھدف أن شك ولا، للتسویق الموسع فھومالم إلى استنادا فكرة،وأ شخصوأ ؤسسةموأ خدمةوأ سلعة

 الذي المنتج بنوع كبیرة بدرجة یتأثر أن یمكن یتخذه الذي والشكل الإبتكاري التسویق من الأساسي

 .علیھ ینصب

 تبتكر التي ؤسسةالم نوع حسب الإبتكاري التسویق تقسیم ویتم: ؤسسةالم لنوع طبقا التصنیف -ب

 الإبتكاري التسویق یختلف فقدؤسسة، الم وجود من الغرض بحسب التقسیم یمكن الأساس ھذا باستخدام

 الأساسي النشاط حسب التقسیم یمكن كما ،ذلك إلى تھدف لا التي عن الربح إلى تھدف التي ؤسسةالم من

 .الملكیة نوع مثل الأسس من ذلك غیروأ خدمیةوأ تجاریةوأ صناعیة تكون كأن ؤسسةللم

 ابتكاري تسویق إلى تقسیمھ یمكن الإبتكاري، التسویق وراء من ھدفلل طبقا :للھدف طبقا التصنیف -ج

 ؤسسةالم منھا تعاني فیھا مرغوب غیر ظاھرة مواجھةوأ، ؤسسةالم تواجھھا معینة مشكلة حل إلى یھدف

 التسویقتالي  فان بال، وبھ والارتقاء الأداء تحسین بھدف الابتكار یكون وقد المبیعات تدھور مثل

 بین ؤسسةالم تجمع وقد استباق الثانیة الحالة في یكون بینما فعل رد یكون الأولى لحالةا في الإبتكاري

 من بأكثر قومتوأ سوق، من أكثروأ منتج من أكثر في تتعامل كانت إذا الإبتكاري التسویق من النوعین

 .لآخر  البعض في الأداء في المستمر التحسین في ترغب بینما مشاكل، بعضھا في تواجھ نشاط

 تسویق إلى المستھدف للعمیل طبقا الإبتكاري التسویق تقسیم یتم أن یمكن :للعمیل طبقا التصنیف -د

 العاطفیة الدوافع إثارة على كبیرة بدرجة ھنا یعتمد حیث ،)الأفراد( النھائیین للمستھلكین موجھ إبتكاري

 الثاني النوع في تكون التيو الرشیدة العقلانیة الدوافع إثارة على اعتماده من أكثر الرشیدة، غیر

  ).ؤسساتالم (الصناعیین للمشترین الموجھ الإبتكاري بالتسویق والخاص

 تتضمن عملیة أنھ على الابتكاري التسویق إلى النظر یجب:الابتكاري التسویق عملیة مراحل-3

 اسیةالأس الخطوات یوضح التالي والشكل .الإداري للتطبیق تخضع جمیعھا حیث المراحل من مجموعة

  :الابتكاري التسویق لعملیة
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  مراحل عملیة التسویق الابتكاري:)28(الشكل رقم
  

  
  )54: 2004جمعة،وأب:(المصدر

 أن ویمكن، الإبتكاریة الأفكار تولید على الصحیة ؤسسةالم تعمل العملاء ورغبات حاجات دراسة بعد    

 لبعض المبدئیة الغربلةوأ لاستبعادا یتم ثم، الصحي التسویقي المزیج عناصر من عنصر أي في تكون

 من بشيء للتقییم فتخضع المتبقیة الأفكار أما والمعاییر الأسس من عدد إلى استنادا الابتكاریة الأفكار

 یمكن كان إذا فیما لتحدید اختبارھا مرحلة إلى تنتقل حتى غیرھا من المجدیة الأفكار ومعرفة التفصیل

 الأنشطةوأ الصحي التسویقي للنشاط الفعلیة البیئة في فعلا كاراتالابت ھذه تطبق ثم لا، أم تطبیقھا

 ذلك على ترتبت التي النتائج تقییم یتم لتطبیقھا كافیة زمنیة فترة وبعد ،الابتكار بھا یرتبط التي التسویقیة

 ذلكوك  نجاحھ مدىو الابتكار على الحكم یمكن حتى، الاثنین من مزیجاوأ أوسلبیة ایجابیة تكون قد والتي

 حتى، عملھ یجب ماوأ عملھ عدموأ تجنبھ یجب بما یتعلق فیما سواء النتائج ھذه من الاستفادة إلى التوصل

  .فشلھ احتمال تقلیلوأ الصحي التسویقي الابتكار نجاح احتمال زیادة یمكن

ركائز یعتبر التسویق الابتكاري من ال :مساھمة التسویق الابتكاري في استمراریة المیزة التنافسیة -4

یعد خیارا استراتیجیا یضمن لھا و، الأساسیة في بناء المزایا التنافسیة  المستمرة للمؤسسة الصحیة

مواجھة مختلف الاضطرابات المحتملة في محیطھا، لذلك  ینظر الى المنافسة في كثیر من الحالات على 

عملیات جدیدة ودر بخدمات أن المؤسسات الصحیة التي تباوأنھا عملیة موجھة بواسطة عنصر الابتكار، 

وفیمایلي نحاول التطرق لتأثیر التسویق الابتكاري من ، استراتیجیات جدیدة یمكنھا غالبا تحقیق أرباحاوأ

  .استمرار المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیةوخلال مزیجھ في المحافظة 

نظرا لأن الخدمة الصحیة تعد  :تأثیر الابتكار في الخدمة الصحیة في المحافظة على المیزة التنافسیة -أ

مقدمھا، فان الابتكار فیھا سیساھم بلا شك في زیادة وحلقة مھمة في تحقیق الاتصال بین المستفید منھا 

بالتالي زیادة ما تحصل علیھ المؤسسة الصحیة في ومكانة المؤسسة الصحیة في السوق، ومكانتھا 

اھم الابتكار في الخدمة الصحیة الى حد خلق خالة الأرباح التي تمكنھا من الاستمرار في عملھا،كما یس
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 وإذاا یسھل الاستفادة منھا بشكل كبیر بموجدید وذلك من خلال اعتماد ما ھوتطور اجتماعي لدى الأفراد 

 الأخرى، العناصر بقیة علیھ تقوم الذي الصحي  التسویقي المزیج في الأساسي العنصري ھ ت الخدمةكان

 إضافاتوأ تعدیلات إدخالوأ السوق في تماما جدیدة خدمات صحیة إلى لوصولاوھ ھامجال في والابتكار

 الحالیةخدمات الصحیة  ال عن تختلف بحیث تحسینھاوأ الحالیةخدمات ال على محدودةوأ جذریة سواء

 التكنولوجي الابٍتكار من جزءوھ الابتكار من النوع ھذا ،فاٍن)111: 2004جمعة،وأب(بأخرىوأ بدرجة

 إنتاج عملیات تصمیموأ الحالیة خدماتال تحسینوأ جدیدة خدماتل ؤسسة الصحیةالم تقدیم بھ یقصد والذي

  .القائمة العملیات تحسینوأ جدیدة

 أھمھا مختلفة مصادر من الجدیدة خدمات الصحیةبال الخاصة الأفكار استقاء یمكن عام وبشكل   

 أما، السوق بحوث وقسم والتطویر بحوثال وإدارة العلیا الإدارة بھا یقصد والتي الداخلیة المصادر

 البحوث مراكز الوسطاء، المنافسین، ،عملاءال مثل الخارجیة الأطراف في فتتمثل الخارجیة المصادر

 الإستراتیجیة العلماء،الشراكة الخبراء، المتخصصة، الإعلان،المجلات وكالات المتخصصة، والدراسات

 یمكن كما،المصادر من وغیرھا الاقتصادیة تكتلاتوال الاندماج وحركات أخرىصحیة   مؤسسات مع

 مشاكل تحلیل :أھمھا من للإبداع أسالیب عدة إتباع خلال من الجدیدة الأفكار على الحصول عملیة تنظیم

 العصف جلساتو القائمة المنتجات على إدخالھا الواجب التعدیلات تحلیل الحالیة،خدمات ال مع عملاءال

  .)245: 2009لحول،( الذھني

 بعض أن كما كافیا، یعتبر لا قد ذاتھ حد في خدمات الصحیةال مجال في الابتكار أن شك ولا        

 كالتسعیر أخرى تسویقیة بمجالات بالمقارنة وذلك المجال ھذا في صعوبات تجد قد مؤسسات الصحیةال

  .الصحي السوق وبحوث والتوزیع والترویج

 إن:المحافظة على المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة التسعیر الصحي علىالابتكار في  تأثیر -ب

 الأخرى التسویقیة المجالات من أي في الابتكار مثل ذلك في مثلھ، السعر مجال في الابتكار في القیادة

 للابتكار والأشكال المجالات من العدید وھناك ،الفوائد من للكثیر المبتكرة ؤسسةالم تحقیق علیھ یترتب

 التي تلك إلى یمتد وإنما بالسلع تتعامل التي ؤسساتالم على الأخیر ھذا یقتصر لا حیث مجال ھذا في

 ونجاحھا السعر في مبتكرة معینة طریقة تطبیق تتطلب كما ومنھا الخدمات الصحیة الخدمات في تتعامل

 لتحدید وسیلة عن بالبحث بالضرورة السعري الابتكار یرتبط ولا،أخرى إدارات جھود وتعاون تضافر

 إذا مرتفعة الأسعاروتبد لكي الابتكار یتم قد عدیدة مواقف ففي الأسعار، في للتخفیضوأ منخفض سعر

 الأخذ یجب السعري الابتكار تطبیق في التفكیر وعند العملاء، سلوك على اإیجابیا أثر ذلك من یتوقع كان

 قطاعاتوأ لقطاع تصلح قد الابتكار ھذا من أنواع فھناك المستھدفین،عملاء ال خصائص الاعتبار في

 التمیز لتحقیق الھامة المداخل من یعتبر السعر مجال في الابتكار أن القول یمكنو،الأخرى دون معینة

 المزیج في الوحید العنصروھ السعر أن من وبالرغمؤسسات الصحیة، للم تنافسیة میزة وإیجاد التسویقي
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 التنافسي الوضع على تأثیره وبالتالي السوق لطلب الھام المحددو إیرادات یولد الذيالصحي  التسویقي

 في بالابتكار مقارنة  التسویق مجال في والباحثین الممارسین اھتمام یلق لم أنھ إلا، للمؤسسة الصحیة

  .الترویجوأخدمة ال مثل أخرى مجالات

 انك:الصحي على المحافظة على المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة رویجالت الابتكار في تأثیر-ج

 خدمةال یلي وربما للابتكار خصبا مجالا یمثل الإعلان خاصة وبصفة المختلفة بعناصره ولازال الترویج

 أن یمكن عناصر عدة الترویجي المزیج ویضم ،فیھ لابتكاريا التسویق وتطبیق تبني انتشار حیث من

 یتم التي الأسالیب على عتمدت لأنھا عمیلال إلى وقربا إثارة أكثر وھي أدناه، سیوضح كما الابتكار یشملھا

 نتیجة تحصل لا لكي فیھ مبالغ المحتوى یكون لا أن یجب أنھ غیر،العمیل لدى التوقعات بناء خلالھا من

 عدم حالة إلى من الخدمة استفادتھ بعد عمیلبال یؤدي جدا عال التوقعات من مستویات ببناء وذلك عكسیة

  .المنافسة الصحیةخدمات المؤسسات  إلى فورا تحولھ التي الرضا

 فإنھ منھ المرغوبة الأھداف یحقق وحتى، ومقنع نوعھ، من فرید إبداع ابتكار،وھ الناجح الإعلانف      

 إطار في بدورھا تكون والتي الكلیة الترویجیة الخطة ضمن متكاملة إعلانیة خطة إطار في یتم أن یجب

 متلقي تزویدوھ الصحي الإعلان من ھدفوال ،ككل ؤسسة الصحیةوالم التسویق لوظیفة الكلیة الخطة

 المعلومات ھذه بمثل إحاطتھم فتعزز شرائھ، على تحفزھم الخدمة الصحیة عن بمعلومات الرسالة

 قویة ربط حلقة وجود خلال من یتم والذي ،خدمة الصحیةال منافع نطاق توسیع على عملاءال بتحریض

 وعود على یقوم ابتكاري إعلان بفضل سبق ما تحقیق ویمكن،)253: 2009لحول،( والمنفعة المنتج بین

 المنفعة بدلالة المنافسة المنتجات عن المنتج ھذا تمیز وبفضل الجدید،و المتمیز وأدائھ المنتج عن صادقة

  .المستخدم الابتكاري الإنجاز ونمط

 فریق أجرتاست فإذا، المتعددة لمنتجاتھا مختلفة إبداعیة نظر وجھات إلى ؤسسة الصحیةالم تحتاج     

 الإعلان وسینتھي الوقت مع التشابھ في المحتوىوفسیبد منتجاتھا كل على لیعمل بھا خاص إبداعي عمل

 بأسلوب المبدعین معظم فیھا یتمتع حیث مختلفة إعلانیة وكالات إلى لجأت إذا أما روتیني یكون بأن

 ؤسسةالم وتتمكن الفریدة بداعیةالإ معالجتھ منتج كل فسیتلقى الابتكاري الإعلان طریقة في وخاص ممیز

 تتأكد أن یجب وعلیھ، باستمرار متوقعة غیر نتائج وتحقیق كثیرة مبدعة مواھب استغلال من بذلك

 الحصول تضمن حتى المبتدئین ولیس الخبراء من مبدعون الوكالات لھذه الإبداع فریق أن من ؤسسةالم

 وتوفیر المبدع للفریق الاستكشاف ریةح ترك مثل الإجراءات ببعض تعزیزه یمكن ناجح عمل على

 ثمانیة إلى ستة من الابتكاریة الإعلانات معظم تحتاج ما عادة حیث،وأفكارھم مفاھیمھم لتطویر الوقت

 للنقد رئیسیة قواعد ووضع المنتج تموقع إستراتیجیة لتوضیح فقط التدخل ویكون،لاكتمالھا أشھر

 الأفكار كانت إذا عما الاستراتیجي التقییم على علانیةإ لوكالة نقد أي یركز أن یجب حیث ،الإبداعي

  .لا أم العمیل إلى التموقع إستراتیجیة في المحددة الرسالة توصل



 التسویق الصحي كدعامة للمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة   :                           الفصل الثالث
                                    

-163- 
 

 ھناك:الصحي على المحافظة على المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیةوزیع الت الابتكار في تأثیر -د

 یفید أن یمكن التي م الخدمة الصحیةما یعرف بتسلیوالصحي أ التوزیع ومجالات أنشطة من العدید

 توزیع في مألوفة غیر جدیدة طریقة في الابتكار یكون فقد، والعملاء المسوق من كل فیھا الابتكار

 لمنافذ الداخلي التصمیم في الابتكار یكون قد كما،نفسھ التوزیع منافذ شكلوأ  تصمیم فيوأ ،خدماتلا

 من ذلك وغیر بأخرىوأ بدرجة العملاء على یؤثر والذي التوزیع بعملیة المحیطوالج فيوأ التوزیع

  .المجالاتوأ الأنشطة

 البحث:على المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة الصحي قیسوتتأثیر الابتكار في بحوث ال -ه

 التسویقي بالبحث القائم یواجھ ما فكثیرا المعلومات عبر بالمسوق العملاء تربط التي الوظیفةوھ التسویقي

 وإیجاد مبتكرة أفكاروأ فكرة إلى الوصول في ذلك حل یكمن وقد ،مراحلھ بعض إنجاز في أكثروأ مشكلة

 جمع في تستخدم التي الطریقة في الصعوبةوأ المشكلة تكون فقد .وتطبیقھا العادي البحث وسائل من أبعد

 اختیار فيوأ،مھااستخدا سیتم كان إذا الاستقصاء قائمة تصمیم فيوأ نفسھ البحث تصمیم فيوأ البیانات

 المشاكل من شابھ ماوأ للبحث الخاضعین تحیز تجنب كیفیة فيوأ البحث مجتمع إطار تكوین فيوأ العینة

 الابتكار شأن شأنھالصحي  التسویق بحوث مجال في للابتكار إمكانیة ھناك فإن وعموما، والصعوبات

  .التسویقیة المجالات من أي في

الابتكاري في المحافظة على المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة من بشكل عام یساھم التسویق و      

رغبات العملاء وحاجات خلال تحقیق المزید من الأرباح ،حیث یلعب من خلال قدرتھ على الاستجابة ل

ھذا من شأنھ زیادة ربحیة والمستجدة بشكل أفضل من المنافسین دورا ھاما في نجاح الخدمة الصحیة،

كما أن الربح یتحقق من خلال الاحتفاظ بالعملاء الذین بدورھم یساعدون على جذب المؤسسة الصحیة ،

عملاء جدد، الأمر الذي یقلل من تكالیف استخدام الترویجیة،كما أن ترسیخ صورة المؤسسة الصحیة 

التسویق الابتكاري الناجح یحدث ثورة في ولدى العملاء من شأنھ أن یحقق زیادة في حجم المبیعات، 

بالتالي و،المنافسة ومن نتائجھ خفض تكالیف انتاج الخدمة الصحیة عبر كافة مراحل دورة حیاتھ ھیكل

المزایا التي تحصل علیھا المؤسسة في مجال التكالیف من جراء القیام بالتسویق الابتكاري لھ أھمیة في 

یف یكون من خلال تخفیض التكالوبالتالي ارساء عوائق الدخول وخفض السعر ومن ثم زیادة المبیعات ،

ما اذا تمكنت المؤسسة من ابتكار طریقة تسویقیة جدیدة وتخصیص موارد أقل ،أوتخفیض تكالیف الخطأ 

تقدیم المنتح الصحي الى ومن خلال الكفاءة التسویقیة في ابتكار وعملیة تكنولوجیة أكثر انتاجیة أوأ

حسین مركزھا التنافسي الحصول على بھذا یساعد التسویق الابتكاري المؤسسة الصحیة على توالسوق، 

خلق فرص تسویقیة جدیدة وزیادة حصتھا السوقیة وكسب عملاء جدد ، الاحتفاظ بعملائھا ، مركز قیادي

  .بالتالي زیادة ربحیتھا على المدى الطویلو
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  المؤسسات الصحیة لإدامة المیزة التنافسیةكأداة  )الالكتروني(الطب عن بعد:  لثاثا
تقدیم خدمات وطب عن بعد مع بدایة الثمانینات من ھذا القرن وكان الھدف الأساسي منھ ھلقد تطور ال   

موازیة لتلك التي تقدم في المدن الكبیرة والعواصم وتقلیل ، المناطق الریفیةوفي الدول الفقیرة أ طبیة

یض الذي قد نفقات انتقال المریض والتواصل بین المریض والطبیب بما یوفر أكبر قدر من الراحة للمر

،لھذا أصبحت المؤسسات  لمسافات بعیدة بما یضر بصحتھ یعاني من متاعب السفر إلى المدن والانتقال

  .الصحیة المعاصرة تستخدمھ للتمیز في مجال تقدیم الخدمات الصحیة

یش  یر مص  طلح ممارس ة الط  ب ع  ن بع  د إل  ى اس  تخدام تقنی  ات ):الإلكترونwwي(مفھwوم الطwwب عwwن بعwwد  -1

 :2009خزعwل،وعبwد الواحwد (بعد لإجراء التشخیصات الطبی ة ومعالج ة المرض ى ورع ایتھم الاتصال عن 

ولق  د أث  رت ، ممارس  ة الط  ب ع  ن بع  د بواس  طة وس  ائل الاتص  ال الحدیث  ةوالط  ب ع  ن بع  د ھ، ان )10

التكنولوجی  ا الجدی  دة عل  ى تقنی  ات الإنت  اج بحی  ث أص  بح الط  ب الإلكترون  ي ممك  ن ع  ن طری  ق وس  ائل 

 اس    تخداموھ )Télémédecine( بع    د ع    ن الط    بو ،)289: 2007،)ب(سنوسwwwwي ( الاتص    ال الحدیث    ة

 وتوعیة صحة أجل من الإلكترونیة الاتصالات طریق عن آخر إلى موقع من المتبادلة الطبیة المعلومات

 ·بالمریض العنایة تحسین وبغرض المریض

س ر دقی ق للغای ة ف ي على سبیل المث ال فق د تمك ن أح د الاختصاص یین ف ي مستش فى م ن تش خیص ك      

وق د أمك ن إنق اذ حی اة الم ریض وباستخدام تقنی ات التص ویر بالفیدی، العمود الفقري لمریض ریفي عن بعد

لأن العملیة الجراحی ة اللازم ة أجری ت ف ي موق ع الح ادث دون نق ل الم ریض فیزیائی اً إل ى الاختصاص ي 

ل دكتور فیض ي عم ر محم ود  رئ یس اتح اد ویقول ا، )76: 2003الطلیعة،(الذي كان یبعد عنھ بمسافة كبیرة

العی  ادات عن  دما یس  مع بالط  ب الإلكترون  ي یتص  ور وج  ود ، للوھل  ة الأول  ى( الأطب  اء الع  رب ف  ي أوروب  ا 

ملازم ة الطبی ب ولأن المتعارف علیھ ھ، تناقض في المصطلح ولكن ھذا التناقض غیر موجود في الواقع

لكترون ي یق وم الطبی ب بالمعالج ة وتق دیم المس اعدة ولكن ف ي الط ب الإ، للمریض عند الحاجة والضرورة

عن بعد أي أنھ طب مستعجل یستعمل في الحالات الاستثنائیة عندما لا یتواجد فیھا الطبیب والمریض في 

وتتمثل أھم الخدمات الطبیة الواعدة التي یقدمھا الط ب .)مكان واحد ویتم التواصل عبر شبكات الانترنیت

  :یفوني،العیادات الافتراضیة والخدمات الطبیة عن بعدعن بعد في التشخیص التل

یع رف الكن  دیین خدم  ة المعلوم  ات الص حیة الت  ي تس  مح بالاتص  ال : الھwwاتفيوالتشwخیص التلیفwwوني أ -أ

حی  ث ت  رد الممرض  ة عل  ى أس  ئلة المس  تفیدین  )7/ أی  ام7(س  اعة و) 24/24(التلیف  وني م  ع ممرض  ة 

 Tela Doc Medical ( وق د قام ت، )Nathalie et Belzile.2010:4 ( .وتوجھھم إل ى المص لحة الملائم ة

service(   بوضع مفھوم مشابھ لـ ) Info Santé(  بحیث وضعت أطباء متمكنین من القیام بالتش خیص

وتق  وم المؤسس  ة بالاحتف  اظ بالملف  ات الطبی  ة ، الطب  ي عب  ر الھ  اتف ووص  ف ال  دواء ب  دل الممرض  ات
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وأثب ت ھ ذا الن وع ، ضروریة من طرف الطبیب خ لال التش خیصللمرضى بعد أن یتم ملأ المعلومات ال

م   ن الخ   دمات فعالیت   ھ ف   ي ح   ل المش   اكل الص   حیة البس   یطة والتقل   یص م   ن التنق   ل الغی   ر ض   روري 

ب  أن الطبی  ب ال  ذي ق  ام  )Tela Doc(م  ن الأعض  اء المنتم  ین ل ) %91(وق  د أك  د ، للاس  تعجالات

من المرض ى المس تجوبین أنھ م راض یین عل ى  )% 97(كما أكد  ،بتشخیصھم قد حل مشاكلھم الصحیة

ملی  ون  1.6ع  دد المنتم  ین إل  ى المؤسس  ة إل  ى والخ  دمات الص  حیة الت  ي ق  دمت لھم،ھ  ذا م  ا یفس  ر نم

  .2002علما أن المؤسسة تأسست سنة وعض

              م  ن ط  رف 2009ت  م ف  تح أول عی  ادة عل  ى الخ  ط ف  ي ھ  اواي ف  ي بدای  ة  :العیwwادات الافتراضwwیة -ب

 ) Blue Cross Shield association (بالتع اون م ع) American Well( حی ث یس تطیع الم ریض،

م  ن خ  لال ھ  ذه الخدم  ة الاتص  ال بالطبی  ب مباش  رة عل  ى موق  ع العی  ادة عل  ى أن یك  ون مجھ  زا بكمبی  وتر 

  وانترنیت وكامیرا ومن جھت ھ یق وم الطبی ب بتش خیص الم ریض ووص ف ال دواء والقی ام بمتابعت ھ ص حیا

ولا لأن یتنق ل خصوص ا إذا ل م یك ن الطبی ب  ،طریق ھذه الخدمة لیس بحاج ة لأخ ذ موع دفالمریض عن 

  .والمریض على نفس الرقعة الجغرافیة

مساعدة ویحتاج متابعة طبیة في حالة مرض مزمن أوا أریكون مسافوفعندما یتعذر على المریض التنقل أ

 (وحس  ب ،ت الافتراض  یة ج  د فعال  ةآنی  ة وحت  ى لم  ا تك  ون زی  ارة الاس  تعجالات غی  ر ض  روریة فالعی  ادا

American Well(  فبالإض افة إل ى تس ھیل الوص ول إل ى الخ دمات الطبی ة فھ ي قلیل ة التك الیف حی ث أن

  .من زیارة الطبیب في عیادتھ ) 50%(تكلفة التشخیص الافتراضي أقل ب 

یة ف ي نھای  ة الخ دمات الطبی ة ع  ن بع د ھ ي إرس ال المعلوم ات الفس یولوج :الخwدمات الطبیwة عwن بعwد -ج

المراقبة الطبیة والمتابعة الطبی ة للم ریض أیض ا، فالخ دمات الطبی ة ع ن بع د لھ ا أھمی ة خاص ة ف ي حال ة 

الأمراض المزمنة حیث یتم تجھیز المنزل بمجموعة من الأجھزة الضروریة لمتابعة المریض مع تعلیمھ 

یة للم  ریض إل  ى ممرض  ات اس  تعمالھا بحی  ث تس  مح ھ  ذه الأجھ  زة بإرس  ال معلوم  ات ح  ول الحال  ة الص  ح

وتأك د الدراس ات أن الخ دمات الص حیة ، خاصات قبل أن یتم التدخل بسرعة إذا كان الأم ر یس تدعي ذل ك

  . الإلكترونیة تستطیع معالجة أكثر من مریض من طرف نفس الممرضة وتقدیم خدمات ذات جودة أیضا

ك  رة الط  ب الاتص  الي ف  ي انطلق  ت ف:ایجابیwwات اسwwتخدام الطwwب عwwن بعwwد فwwي المؤسسwwات الصwwحیة -2

بدراس ة التغی رات الفس یولوجیة ل رواد الفض اء  )ناس ا  (الستینات عن دما ب دأت وكال ة الفض اء الأمریكی ة 

وقد أثبت العلماء العاملون في ھذه الوكالة إمكانیة مراقبة الوظائف الفسیولوجیة ،خلال رحلاتھم الفضائیة

س طة الأطب اء عل ى الأرض كم ا أظھ رت بع ض كضغط الدم وسرعة ضربات القلب وحرارة الجس م بوا

م  ع الحف  اظ عل  ى التج  ارب المبك  رة الأخ  رى إمكانی  ة إج  راء التش  خیص ع  ن بع  د ونق  ل البیان  ات الطبی  ة 

  )13 :2009خزعل،وعبد الواحد ( :من أھداف الطب عن بعد ما یلي، النوعیة والتفاصیل
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  .الصحیة في البلدان المشاركة ماتسوتحسین الخبرة  -

  .الأطباء قلیلي الخبرة في عملیة التشخیص مساعدة -

ال دول الت ي تك ون قلیل ة الخب رة ف ي وتوفیر مرفق للتدریب للمجموعة الطبیة في المن اطق البعی دة أ -

  .الطب

  .توفیر خدمة طبیة متقدمة في حالات الطوارئ -

  .الحد من تكالیف الخدمة الصحیة عن طریق تحسین عملیة توجیھ المریض -

  .مثلا الدول المتقدمة في القطاع الصحيیف نقل المرضى إلى أطباء استشاریین في تخفیض تكال -

  .زیادة استخدام خدمات الاستشارة -

  .في مجال توفیر الرعایة الطبیة ؤسسات الصحیةتیسیر التعاون بین الم -

  .الحد من عزلة العاملین الطبیین في المناطق المختلفة والبعیدة -

  .صلت إلیھ الدراسات والبحوث الطبیة والصیدلانیةتبادل الخبرة  وما و -

  .تقدیم دورات تدریبیة للعاملین التقنیین والعاملین في المجال الطبي وشبھ الطبي -

 .ونقل التكنولوجیا)التعلیم الطبي المستمر(توفیر برامج تعلیمیة للخریجین  -

ت ب ین المراك ز الص حیة البعی دة ویھدف الطب ع ن بع د والص حة الإلكترونی ة إل ى تحس ین الاتص الا     

وإل ى ، ال دولیین ف ي الط ب الواقع ة ف ي المن اطق الحض ریة والنائی ة والمتخصص ین ؤسسات الص حیةوالم

وض ع المعلوم ات الطبی ة والب رامج  وبش كل فع ال، تقدیم مواد صیدلیة أفض ل وغیرھ ا م ن الم واد الطبی ة

  .الخاصة بممارسات الرعایة الصحیة

وتتعدد فوائد الطب الإلكتروني بتعدد وسائط الشرح فقد تزی د م ن :للمؤسسات ترونيفوائد الطب الإلك -3

وتعزیز التع اون الطب ي  ،  والتكلفة أقل من السفر إلى أماكن متخصصة بعیدة ،  الصحیة تحسین الرعایة

فقد تكون الاستعانة بمتخصصین أجان ب م ن دول مختلف ة  ،  المتخصصة في تقاسم المعلومات والخبرات

        حی ث تكم ن تب ادل الخب رات وتب ادل الح الات م ن أھ م رك ائز الطبی ب المتمی ز وغی ر مكل ف ،  مر سھلأ

ن ھ ق د جم ع ب ین الس رعة وس ھولة الاس تخدام وفعالی ة التقنی ات أوتأتي أھمیة مشروع الطب ع ن بع د ف ي 

  ت  وفیر ف  ي التكلف  ةاللاس  لكیّة وأنظم  ة الاتص  ال بالموج  ات العریض  ة فض  لا ع  ن الكف  اءة الاقتص  ادیّة وال

، والت  ي تس  مح "الم  ؤتمرات الطبی  ة المرئی  ة ع  ن بع  د"والط ب ع  ن بع  د یس  تخدم ك  ذلك بش  كل أساس  ي ف  ي 

حی ث ینق ل ، بالاتصال المباشر بالصوت والصورة للعدید من الأشخاص في العدید م ن المن اطق المختلف ة
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ف ي  فوائ د الط ب الالكترون ي برزتو،فعالیات المؤتمر عبر شبكة الاتصال إلى كل الراغبین في المش اركة

  )2011،عبد العزیزو سلیمان طیب  (:لعلّ من أبرزھامجالات طبیّة كثیرة 

المرئیة عبر ش بكات الاتص ال العالمی ة  في سیاق علم الأمراض إن استخدام المجاھر  : علم الأمراض-أ

ل وأكث ر فاعلی ة والتي تجع ل تش خیص الأم راض أس ھ تمكن من نقل صور تفصیلیة للقطاعات النسیجیة

تتمتع بالإمكانیات التي تؤھلھا للكشف الدقیق عن خبایا بع ض  وخاصةً في المستشفیات الصغیرة التي لا

  ومن ثم علاجھا بالعلاج الجراحي المناسب؛ الأمراض مما یسھل تشخیصھا

باش رة أما في سیاق الأنف والأذن والحنجرة یتم إرس ال ص ور المن اظیر م : الأنف والأذن والحنجرة-ب

 .من قبل المتخصصین لیتم تشخیصھا

وفي الاستشارات الطبیة عن بعد یتم استخدام وإرسال الأشعة الخاص ة  : الاستشارات الطبیّة عن بعد-ج

ی تم تلق ي ص ور الأش عة علیھ ا وإرس ال ، شبكات الاتصال وعبر أجھ زة مخصص ة ل ذلك بالمریض عبر

  .الدقیق للحالة إلى المرسل التشخیص

» أس  تودیو«وف  ي إط  ار عل  م الأم  راض الجلدی  ة ی  تم جم  ع المرض  ى ف  ي  : راض الجلدیwwّةعلwwم الأمww-د 

وی تم ، بحیث یكونون عل ى اتص ال بالطبی ب الجل دي ب المركز المتخص ص، عن بعد الاجتماعات المرئیة

  .ومن ثَم وصف العلاج المناسب، في الوقت نفسھ حتى یتم الوصول إلى تشخیص مناقشة المریض

وتأتي الأمراض المزمنة بحیث یمكن أن یتابع المریض حالت ھ بش كل دوري م ع  : نةالأمراض المزم-ه 

من أكثر الأمراض المزمنة انتش ارًا یس تطیع الم ریض وفمثلاً بالنسبة لمریض السكر وھ، طبیب مختص

یتلق ى  انخفاض ھ م ن مح ل إقامت ھ بحی ثویبع ث بتقری ر دوري ع ن حالت ھ ومس توى ارتف اع الس كر أ أن

ً التعلیمات ال   .لازمة من الطبیب بشكل دوري أیضا

تس مح بتش خیص  بنق ل رس م القل ب ف ي ص ورة مرئی ة، حیث یقوم الممارس عن بُعد : أمراض القلب -و

 .الحالات الحرجة بصفة خاصة 

الطب عن بعد لا یقتص ر فق ط عل ى التش خیص ع ن بع د ب ل  : المؤتمرات وتسویق الخدمات الطبیة -ي

العلوم الطبی ة م ن خ لال المناقش ات والع روض الت ي ت تم عب ر الم ؤتمرات یتیح أیضا متابعة التطوّر في 

  .المرئیة الطبیّة عن بعد

ب دأت ؤسسات الصحیة الناجح ة أن العدید من الم حیث العالم الطبيّ ووالیوم الطب عن بعد یتطور نح     

ن أمثل ة ذل ك مرك ز وم. تشترك في مشاریع عالمیّة تھدف لتسویق الخدمات الطبیّة التي یقدمونھا عن بعد

أل ف م ریض  12أل ف م ریض س نویّا م نھم  400الطبي الأمریكي ال ذي یس تفید م ن خدمات ھ الطبیّ ة ومای

م ن دخ ل المرك ز ویتج ھ التح رك % 12أجنبي ینتمون إلى مناطق الشرق الأوسط وأوربا حی ث یمثل ون 
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اء فرص ة تب ادل ال رأي ح ول ربط ھذا المركز باثنین م ن المستش فیات الأردنیّ ة مم ا یت یح للأطب والآن نح

  .كما تمّ تكوین شبكة مماثلة في السعودیّة ، الحالات الطبیّة المعقدة 

أصبحت  :أداة لتمیز المؤسسات الصحیةأحدث التسویق الطبي عبر شبكات التواصل الاجتماعي ك -4

ماعیة جزءا فقد أصبحت وسائل التواصل الاجت ، شبكة الانترنت خیارا بحثیا ھاما للمعلومات الصحیة 

فالأطباء اللذین لا یستخدمون وسائل التواصل الاجتماعى كجزء من استراتیجیتھم  ، ھاما من ذلك 

وھذا نظرا لأن الموضوعات الخاصة بالصحة ھى واحدة من أكثر ، التسویقیة ھم فى عداد المفقودین

أھمیة والصحیة أمرا ذ یعد توجیھ الاھتمام للرعایة، الموضوعات التى یتم البحث عنھا عبر الانترنت

 الخدماتفلابد من اعادة التفكیر بطرق جدیدة وأكثر فعالیة فى اعادة تقدیم  ، أكثر من أى وقت مضى 

من المستخدمین عبر % 34الصحیة وخاصة عبر الشبكات الاجتماعیة والدلیل على ذلك أن حوالى 

بدایة لابد من تحدید ، لاجتماعى یقومون بالبحث عن المعلومات الصحیة بشكل مستمروسائل التواصل ا

  ) CMA  ،2013 (:أھمیة وسائل التواصل الاجتماعیة 

  .انشاء علاقات مع المرضى -

  .التحكم فى العلامة التجاریة ، بناء سمعة خاصة بك -

  .التغلب على المنافسین فى المجال الطبى-

  .ركات البحثتحسین الظھور فى مح-

  :مایلي نذكر منھاوي أھم مواقع الشبكات الاجتماعیة التى یمكن الاعتماد علیھا فى التسویق الطبومن 

ولكنھ شبكة اجتماعیة لھا أھمیھ  ، لیس فقط أكبر شبكة اجتماعیة فى العالم  الفایس بوك: الفایس بوك -أ

تجعل المرضى یتواصلون معا ویقضون الساعات كل یوم من خلالھ  فھى  المجال الطبىكبیرة فى 

فحة تساعد فى نشر أعداد ھائلة من الصور والأخبار والأحداث فھذه الص ، لمناقشة أوضاعھم الصحیة 

   .الطبیة مع الاھتمام بتحدیث المعلومات الطبیة بشكل مستمر

والتعاون مع عدد ھائل من  ،  وسیلة رائعة من أجل التواصل مع المرضى تویتریعد : تویتر -ب

الى ذلك یمكن الاستفادة من تویتر  بالإضافة ، ین یعدید من الخبراء الاستشارالتعاقد مع الوین أصالمتخص

فى معرفة نوع المحادثات التى تجرى حول الممارسات الطبیة عن طریق البحث عن الممارسة الطبیة 

 .الخاصة بك على التغرید
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ومن  ، طبیة عن الافراد والتخصص الذى تتبعھ   امكانیة نشر معلومات جوجل بلسیتیح : (+)جوجل-ج

وبالتالى سوف تظھر بیاناتك امام المرضى  ، .خلال ھذه المعلومات سوف تظھر بالتأكید فى نتائج البحث

 .الحالیین

فكلما تم  ، عبر صفحات الانترنت أمرا بالغ الأھمیة  مدونةیعد اطلاق ):blogging(المدونات  -د

وتم مساعدة المرضى فى الرد على أسئلتھم كلما ذاد عدد   مشاركة موضوعات طبیة ممیزة ومفیدة

المستخدمین من المرضى لابد من تحدید خمس نقاط توضح الكیفیة التى یمكن من خلالھا معرفة أھمیة 

  .التسویق الطبى  وسائل التواصل الاجتماعى فى

الخاصة بالرعایة الصحیة بنشر الوعى لدى المرضى بأھمیة قنوات  ؤسساتتقوم العدید من الم كما     

التى یعانون منھا   والأعراضالتواصل الاجتماعى التى یمكن من خلالھا معرفة المشكلات التى تواجھھم 

أصبحت ) social media( تماعیة الأخبار الاج  ونظرا لأن ،  ومن ثم محاولة حلھا بشكل سریع

الى ذلك فان تویتر على وجھ الخصوص یساعد المشاركین من  بالإضافة ، الشغل الشاغل لدى الجمیع 

ونظرا ،)المرضى على المساھمة فى المناقشات العامة والتى یتم من خلالھا الاستفادة ونشر الوعى

  :تى ب الرعایة الصحیة على الوجھ الآلأھمیة وسائل التواصل الاجتماعیة یتم التدریب فى جوان

  .منتدى طبى یتم من خلالھ طرح الأسئلة وتلقى الاجابات بإعدادالقیام  -

والتى تشمل الأجھزة والأدوات والمعدات الطبیة مع تقدیم ردود فعل فوریة من   تقدیم الخدمات الطبیة  -
  .المتدربین

قیة عن طریق عرض شرائح عبر الانترنت الصحیة من استكمال الجھود التسوی مؤسساتالتمكین  -
  .المواقع الاجتماعیة  أفضلفیدیوھات على وسواء صور أ

فى التسویق الطبى أمرا لا یقدر بثمن  وتعد فوائد دمج وسائل التواصل الاجتماعى والدعایة الطبیة      

مساعدة  تبادل معلومات دقیقة بشأن الأعراض والأمراض وھذا من أجل ؤسسات الصحیةفیمكن للم

المرضى فى تبادل مشكلاتھم الصحیة،لابد من اضفاء أھمیة خاصة لوسائل التواصل الاجتماعى لما لھا 

بالتالي أصبح الطب عن بعد من ، وقیة الطبیة وتحقیق أھدافھامن أھمیة بالغة فى نجاح الحملات التسوی

  .المؤسسة الوسائل التي لا بد على المؤسسات الصحیة أن تستغلھا التمیز عن باقي 
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 :لاصةخ

حاولنا في ھذا الفصل التطرق لموضوع التسویق كدعامة للمیزة التنافسیة للمؤسسة الصحیة، حیث    

حاولنا في المبحث الأول التعرض الى مفاھیم أساسیة متعلقة بالمیزة التنافسیة، فعرضنا المنافسة 

، كذلك أھمیتھاوات الصحیة و أھدفھا والتنافسیة في المؤسسات الصحیة من خلال ماھیة تنافسیة المؤسس

حاولنا معرفة أھم التعاریف الخاصة بالمیزة التنافسیة بصفة عامة والمیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة 

،أما في المبحث الثاني فتطرقنا الى آلیات تدعیم و ادامة المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة بصفة خاصة

المیزة التنافسیة و كیفیة المحافظة علیھا خاصة بعملیات التحسین من خلال التركیز على أركان بناء 

والتعلم المستمر و الاعتماد على المقارنة المرجعیة كآلیة للمحافظة و ادامة المیزة التنافسیة،و عرضنا في 

ھذا المبحث أیضا متطلبات تعزیز المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة، و التي تمثلت أساسا في تحسین 

ویر ھیكل الخدمة الصحیة و ضرورة توفیر بیئة تشریعیة و قانونیة ملائمة ،كما أكد الكثیر من وتط

المختصین على ضرورة اعداد اطارات بشریة مبتكرة و التأكد من تنمیة العمل الجماعي وزیادة 

ویقي المزیج التسمع التركیز على تطویر و تنمیة عناصر  الاستفادة من المعرفة و رأس المال البشري

الصحي، ووصلنا الى أن المؤسسات الصحیة الخاصة تحتاج الى تبني مجموعة من المداخل التي تساھم 

في تعزیز میزتھا التنافسیة ، و أھمھا مدخل تكنولوجیا المعلومات و مدخل المقارنة بالأفضل ،و مدخل 

و عنصر الربط في موضوعنا ادارة الجودة الشاملة ،و مدخل تقییم الفكر الاداري، و المبحث الثالث و وھ

حاولنا ابراز مساھمة التسویق الصحي في تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة ، و ھذا من خلال 

التركیز على مساھمة كل من الاستراتیجیات التسویقیة ، المزیج التسویقي الصحي ، الابداع التسویقي 

لاجتماعي كأحدث الطرق لتقدیم الخدمات ،الطب عن بعد و التسویق الصحي عبر شبكات التواصل ا

  .الصحیة للمؤسسات الصحیة التي تبحث عن التمیز في بیئة تسویقیة تتمیز بالتعقد و التغیر
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 :خاتمة   
تعتبر الخدمات الصحیة مظھرا من مظاھر التنمیة الاقتصادیة و الاجتماعیة في أي بلد من بلدان       

حیث كان للتقدم العلمي المذھل في شتى ، لأنھا تساھم في بناء انسان قادر على الأداء و العطاء، العالم

ر في دفع كثیر من المؤسسات الأثر الكبی، المجالات بشكل عام وفي صناعة الخدمات بشكل خاص

الخدمیة و أبرزھا المؤسسات الصحیة للتطلع نحو استخدام أحدث منتجات التكنولوجیا في انشاء 

وكل ذلك لتحسین جودة الخدمات الصحیة لإشباع حاجات المرضى  ،المؤسسات الصحیة و ادارتھا

للتعرف على حاجات ، ت الصحیةھذا ما یبررأھمیة وجود ادارة خاصة في المؤسسا، وتطلعاتھم ووقایتھم

وتحدید خصائص المرضى واجراء الدراسات اللازمة كافة واتخاذ ، المواطنین الصحیة وتوصیفھا

  .       لھا السیاسات الملائمة في سبیل مواجھة المشاكل و ایجاد الحلول المناسبة

م بإجراء الدراسات ان وجود ادارة مستقلة خاصة بالتسویق في كل مؤسسة صحیة ضروري للقیا      

على اعتبار أن الدراسات التسویقیة ھي الوسیلة الرئیسیة التي تساعد ادارة المؤسسات ، التسویقیة الصحیة

في الحصول على المعلومات اللازمة و في الوقت المناسب بما یخدم ادارة المؤسسة الصحیة  ، الصحیة

رضى المدركة و الحالیة  كما یمكنھا تقدیر و كذلك قیاس اتجاھات الم في التنبؤ بالفرص و اغتنامھا

وكل ذلك ینصب في  ، ومن ثم تقدیر الموارد المالیة والبشریة اللازمة، الطلب على الخدمات الصحیة

ھدف المؤسسة الصحیة في تقدیم أفضل الخدمات و في تحسینھا و تطویرھا باستمرار بما یتماشى مع 

ھذا ما یجعلنا  ، ى مستوى رفیع من الخدمات الطبیة المقدمةو الوصول الالتطور السریع للعلوم الطبیة 

  .نعتبر التسویق الصحي مدخلا من مداخل تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة الخاصة

مدى مساھمة التسویق الصحي في تدعیم  دراسة تركز على، أكادیمیةان بحثنا ھذا عبارة عن دراسة      

بصفة عامة و البیئة العربیة  الأجنبیةلصحیة الخاصة الناشطة في البیئة المیزة التنافسیة للمؤسسات ا

بصفة خاصة وذلك كمحاولة للسعي نحو تفعیل مفھوم التسویق الصحي الحدیث بالمؤسسات الصحیة 

وقد استھدفت الدراسة قیاس مدى اقتناع ، و لمواجھة المنافسة العالمیة، الخاصة لتدعیم مزایاھا التنافسیة

وقیاس المعوقات البیئیة ، لمؤسسات الصحیة الخاصة محل الدراسة بأھمیة التسویق الصحياطارات ا

وقیاس العلاقة الارتباطیة بین التسویق الصحي ، التي تعوق تطبیقھ  بالمؤسسات الصحیة محل الدراسة

نظري و نختم دراستنا بالنتائج المستقاة من الجانب ال، للمؤسسات الصحیةوتدعیم المیزة التنافسیة 

بالإضافة الى اقتراح بعض التوصیات التي تساعد على تطبیق التسویق الصحي في المؤسسات  والتطبیقي

و أخیرا سنقترح بعض الأفاق المحتملة لمواصلة التعمق في الدراسات التي یمكن ، الصحیة الخاصة

 .تناولھا حول التسویق الصحي و المیزة التنافسیة في القطاع الصحي الخاص
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لقد توصلنا في دراستنا ھذه الى العدید من النتائج من الجانب النظري  : نتائج الدراسة النظریة:أولا

   :أھمھا ما یلي
 ولكن الاختلاف ھو في الأھداف المحققة، یستند مدلول التسویق الصحي الى مفھوم التسویق التجاري ?

ھدف الى تحقیق الاتصال حیث أن التسویق الصحي یمثل مجموعة من الأنشطة و الفعالیات التي ت

بھدف تكوین سلوك صحي لدى الأفراد  ،بالجمھور المستھدف و جمع المعلومات عنھم و تحدید حاجاتھ

 وھو كذلك مجموعة الأعمال و الأنشطة المتكاملة التي تقوم بھا ادارة متخصصة في المؤسسة الصحیة

بالإضافة الى توفیر  حیة و المجتمعوتھدف أساسا الى اقامة و تدعیم العلاقات بین ھذه المؤسسة الص

 بالقدر المطلوب و الجودة المناسبة و المكان والزمان المناسبینو ذلك ، الخدمات الصحیة للمرضى

 .وبما یتلاءم مع حالاتھم المرضیة بأیسر الطرق و أسھلھا و بأقل التكالیف

یث بالرغم من أھمیة ھذه ح، تبرز أھمیة التسویق في المؤسسات الصحیة من أھمیة الصحة و خدماتھا ?

إلا أن الاھتمام بعناصر ، الخدمات للفرد و المجتمع و السعي المتواصل من قبل الأفراد للحصول علیھا

و السبب في ذلك نابع من ، المزیج التسویقي الصحي لم یكن مبكرا كما ھو علیھ في الوقت الحاضر

بھ الأنشطة التسویقیة و على الأخص عملیة ادراك العاملین بالمؤسسات الصحیة لأھمیة الدور الذي تلع

الاتصال في توعیة الأفراد و خلق المستوى المطلوب من الوعي الصحي و الذي یساھم في زیادة 

 .الطلب على الخدمات الصحیة

وھذا المنتج الرئیسي لھ مكونات ، ان المنتج الأساسي للمؤسسة الصحیة ھو رعایة وعلاج المرضى ?

ونظرا  ،ت في مقدمتھا وھي القضیة الأولى و الأساسیة لنجاح برامج التسویقھامة تأتي جودة الخدما

العملاء فلابد للمؤسسات الصحیة من تطویر و تقدیم خدمات جدیدة  لتغیر حاجات السوق و ادراكات

ویتطلب التطویر اھتماما كبیرا بإمكانیات الخدمة جدیدة في تولید طلب كاف على خدمات المؤسسة 

 .تھا في تحقیق أھدافھاالصحیة ومساھم

لا بد من الانتباه الى الحقیقة أن الخدمة  ، عند الحدیث عن السعر و التسعیر في الخدمات الصحیة ?

 تعتبر و بشكل متزاید حقا في كل المجتمعات و ضرورة لا تستقیم الحیاة الكریمة بدونھا الصحیة

ظھور الطرف الثالث الدافع للكلفة  وھذا الاعتقاد أدى الى، وبغض النظر عن القدرة على دفع السعر

لتحمل العبء المالي للرعایة الصحیة  وكذلك التسلیم بھذا الحق و احترامھ ھو الذي یزید الأخلاق 

والتي ، لكل المرضى بغض النظر عن قدراتھم المالیة التي تنص على وجوب تقدیم الخدمة ،المھنیة

 .تقریر و تنظیم الطلب على الخدمة الصحیةتعني أن السعر یجب أن یلعب الأدوار الأساسیة في 

ویركز ھذا ، ان الوصول للخدمة و سھولة منالھا ھو عنصر مھم وحاسم من عناصر المزیج التسویقي ?

الحاجات و سھولة منالھا دون أي العنصر على قضیة تواجد الخدمة بالكم و الكیف الكافیین لتلبیة 

باستعمال الأطباء كوسطاء لتحویل المرضى   یة الدفعكما تستعمل المؤسسات الصحیة استراتیج، عوائق
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عمل قلما تست) السحب(وإستراتیجیة الجذب ، الى المؤسسات الصحیة و تقوم على فكرة البیع الشخصي

 .من قبل المؤسسات الصحیة الخاصة لأنھا تحتاج الى موارد كبیرة لتطویر برامج الترویج 

 امي لدى بعض المؤسسات الصحیة باستعمال تقنیات التسویقسمح الانفراج القانوني و الاستعداد المتن ?

وحوافز السوق كمنھجیة لإصلاح الخلل ، استراتیجیات التنافس وتزاید ھذا الاستعمال مع تبني

و بدأ استعمال و توظیف الاعلان و أنشطة الترویج الأخرى في ، واللاكفاءة التي یعاني منھا القطاع

عتبر برامج التثقیف و الترویج الصحي ھي وسیلة ھامة لإیصال وت، القطاع الصحي وبشكل متزاید

رسالة المؤسسة الصحیة الى المجتمع المعنى كمؤسسة مجتمعیة معنیة بصحة المجتمع و حریصة على 

التثقیف و التوعیة الصحیة على زیادة استعمالیة الموارد و تولید الطلب على كما تساعد برامج ، ذلك

برامج الكشف ، عمل المؤسسات الصحیة لھذه الغایة المعارض الصحیة المتنقلةوتست ، الخدمات الجدیدة

برامج تقییم نمط الحیاة السائدة أو المعتاد لدى الأفراد و الجماعات باتجاه تجدید ، المبكر عن الأمراض

 .و تغییر السلوكیات و الطرق المعتادة في الحیاة الیومیة 

متمثلة ، ل باقي الخدمات تحتاج الى عناصر اضافیة أخرىعملیة تسویق الخدمات الصحیة مثلھا مث ?

العملیات والتي  و كذلك، قدم الخدمة و المستفیدمأي  )الجمھور الداخلي و الخارجي( أساسا في الأفراد 

ویضاف للعنصرین السابقین ، تعبر عن الخطوات و التفاعل بین مقدم الخدمة الصحیة و المستفید منھا

جعل المنتج الصحي أكثر اقناعا للفئات المستھدفة و ذلك لتسھیل عملیة الادراك في الدلیل المادي الذي ی

 .ھذا من جھة والتركیز على العلاقة بین مقدم الخدمة و المستفید منھا من جھة أخرى، ذھنھم

حیث تجتھد المؤسسات الصحیة في تحقیقھ قصد ، متعدد الأبعاد في السوق الصحي  ان مفھوم التنافسیة ?

ھذه الأخیرة ، وھذا یكون من خلال اكتسابھا لمیزة تنافسیة، موقع تنافسي مستمر في السوق احتلال

العملیات التي تساعد المؤسسة الصحیة على تحقیق التمیز  والادارات  مفادھا أنھا تفاعل و تكامل لجمیع

خلال التوقع بما یضمن زیادة رضا العملاء على الخدمات الصحیة و الاحتفاظ بھم من  ،عن المنافسین

 .الجید لمتطلباتھم 

یحتاج الى ثلاثة مراحل مترابطة و متوالیة  ،ان بناء و صناعة المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة ?

 :ومتكاملة و ھي

 .انشاء نظام متكامل من الأنشطة المترابطة -

 .بناء ثقافة الأداء الجید و التحسین المستمر -

 .الأنشطة و العملیات داخل و خارج المؤسسات الصحیة التركیز المستمر على العمیل و على جمیع -

  تحتاج المؤسسات الصحیة الى تبني مجموعة من المداخل التي تساھم في تعزیز میزاتھا التنافسیة ?

یكون بتوفیر بیئة معلوماتیة فاعلة على كافة القطاعات و ذلك  ، حیث أن مدخل تكنولوجیا المعلومات

فضل یمكن أما عن مدخل المقارنة بالأ، تكنولوجیا المعلومات عن طریق استخدام آلیات ونماذج
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الاستفادة منھ في المجال الصحي من خلال الاسترشاد بنموذج مثالي لتطویر أداء المؤسسات الصحیة 

و نجد مدخل ادارة الجودة  وإعادة الھندسة من بین أھم المداخل التي تستطیع المؤسسة  ،وتمیزھا

كما یمكنھا الاعتماد على ما یعرف ، في البیئة التنافسیة التي تنشط فیھا الصحیة من خلالھا التمیز

حیث أن عملیة تدعیم المیزة التنافسیة تتطلب اعادة تقییم الفكر الاداري و ذلك ، بمدخل الفكر الاداري

من خلال التركیز الاستراتیجي على العملیات و الأنشطة المترابطة للمؤسسة الصحیة و كذلك اعادة 

  . یم لعلاقة المؤسسة الصحیة  مع السوقتقی

من خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا بھا على عینة المؤسسات الصحیة  : نتائج الدراسة المیدانیة: ثانیا

  :المختارة للدراسة توصلنا الى النتائج التالیة

E  متقدمة ھناك ممارسات للتسویق الصحي على مستوى المؤسسات الصحیة الخاصة الناشطة في دول

 دول الاتحاد الأوربي و حتى سنغافورة و الھند، المملكة المتحدة، مثل الولایات المتحدة الأمریكیة

حیث خلصت جمیع الدراسات التي أجریت في بیئة ھذه الدول الأجنبیة بضرورة الاھتمام بوظیفة 

أن ھناك  و حتى ، من الخدمات الصحیة التوجھ بالمستفیدالتسویق الصحي وكذلك تبني فلسفة 

دراسات في ھذه البیئة أكدت على ضرورة تبني استراتیجیات تسویقیة دینامیكیة مرنة و كذالك 

 .الاعتماد على المزیج التسویقي الصحي في جذب المرضى و كسب رضاھم

E فقد أثبتت ، فیما یخص ممارسات التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة الناشطة في الدول العربیة

المملكة الھاشمیة ، جمھوریة مصر العربیة، كل من المملكة العربیة السعودیة بعض الدراسات في

العراق وسوریا أن ھناك اھتمام بالتسویق الصحي من قبل المؤسسات الصحیة لبنان، ،الأردنیة

رغم وجود بعض التباین في استخدام سیاسات المزیج التسویقي الصحي من قبل ھذه  ،الخاصة

لرئیسي للاھتمام بالأنشطة التسویقیة من قبل ھذه المؤسسات الصحیة وكان السبب ا  المؤسسات

الخاصة ھو  محاولة التأثیر على المرضى و استقطابھم لطلب الخدمات الصحیة المقدمة و كسب 

  .  رضاھم

E قد انتشرت وبشكل  ، تبین أن التطبیقات العملیة للتسویق في جانب القطاع الصحي في العالم الیوم

إذ تشیر الدراسات المرجعیة المعاصرة إلى أن ما لا یقل عن  ، المؤسسات الصحیة كبیر جداً بین

    .نصف عدد المستشفیات في أمریكا تملك مشرفاً أو مسؤولاً عن إدارة الأنشطة التسویقیة كحد أدنى
E الدراسة المیدانیة الى أن أھم عناصر الادراك تأثیرا على التسویق الصحي من و جھة نظر  توصلت

 " التسویق الصحي أداة ھامة لتطویر و تحسین أداء المؤسسة الصحیة" الدراسة كان لعنصر  عینة
 .الأمر الذي یدل على ادراك الاطارات لأھمیة التسویق الصحي
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E علاقة ارتباط طردیة بین ادراك اطارات المؤسسات الصحیة محل الدراسة و التسویق  توجد

خلال الدراسة المیدانیة لبیان تأثیر العلاقة بین ادراك  والنموذج التنبؤي المتوصل الیھ من، الصحي

 . 29,461 –الادراك  0.863= التسویق الصحي  :   یلي الاطارات و التسویق الصحي ھو كما

E  توصلت الدراسة المیدانیة الى وجود علاقة ارتباط عكسیة بین المعوقات البیئیة و التسویق الصحي

الداخلیة ( الذي یبین تأثیر العلاقة بین المعوقات البیئیة والنموذج التنبؤي المتحصل علیھ و 

- )المعوقات البیئیة (  0,297-= ق الصحي یالتسو: والتسویق الصحي ھو كما یلي) والخارجیة
15,649 . 

E   توجد علاقة ارتباطیة بین التسویق الصحي و المیزة التنافسیة في المؤسسات الصحیة محل الدراسة

ي یبین تأثیر العلاقة بین التسویق الصحي و المیزة التنافسیة و المتوصل الیھ والنموذج التنبؤي الذ

 المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة الخاصة محل الدراسة:من خلال الدراسة المیدانیة ھو كما یلي
  46,870+ )التسویق الصحي( 1,247=
E الدراسة الى نموذج تنبؤي عام لقیاس المیزة التنافسیة للمؤسسات الصحیة الخاصة محل  توصلت

التسویق (وذلك من خلال بیان تأثیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة الثلاثة محل الدراسة، الدراسة

 . تابعكمتغیر ) المیزة التنافسیة( كمتغیرات مستقلة و) المعوقات البیئیة، ادراك الاطارات، الصحي
اعتمدت الدراسة على البیانات الثانویة التي ساھمت في ، لاختبار الفرضیات :اختبار الفرضیات :ثالثا

وفیما ، ھذا الى جانب البیانات الأولیة التي تم جمعھا بالاستبیان، تكوین الاطار الفكري و الفلسفي للدراسة

  : یتعلق بنتائج اختبار الفرضیات فكانت على النحو التالي

v حیث أكدت نتائج التحلیل الاحصائي للبیانات الأولیة على أن ، د ثبتت عدم صحة الفرضیة الأولىق

كما أسفرت النتائج على ، ھناك علاقة ارتباط طردیھ موجبة بین ادراك الاطارات و التسویق الصحي

لدى اطارات المؤسسات الصحیة الخاصة محل الدراسة لأھمیة التسویق متوسط وجود ادراك 

 .حيالص
v فقد أكدت نتائج التحلیل الاحصائي على أن ھناك علاقة ارتباط عكسیة ، فیما یتعلق بالفرضیة الثانیة

مما یثبت ، سالبة بین مجموعة المعوقات البیئیة و التسویق الصحي بالمؤسسات الصحیة محل الدراسة

 .صحة الفرضیة الثانیة
v التحلیل الاحصائي للبیانات الأولیة على أن  فقد ثبتت صحتھا حیث أكدت نتائج، أما الفرضیة الثالثة

ھناك علاقة ارتباطیھ طردیھ موجبة بین التسویق الصحي و تدعیم المیزة التنافسیة للمؤسسات 

 .الصحیة الخاصة محل الدراسة
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من واقع النتائج السابقة و التي توصلت الیھا الدراسة النظریة  : التوصیات والاقتراحات:رابعا

و التي یمكن أن تفید المؤسسات الصحیة في عملھا لتوصیات اقتراح مجموعة من اكن یم ،والمیدانیة

  :ذه التوصیات على النحو التاليھو، التسویقي مستقبلا

Ø  تشكیل ادارة تسویقیة صحیة قادرة على اتخاذ القرارات ووضع الاستراتیجیة التسویقیة المناسبة

مع التأكید على أن ممارسة النشاط التسویقي ، لةمن خلال الاعتماد على الاطارات التسویقیة المؤھ

 .في المؤسسات الصحیة لا بد أن یكون على أسس علمیة سلیمة
Ø  كونھا من الأدوات ، بأنواع استراتیجیة التسویقزیادة اھتمام ادارة المؤسسات الصحیة الخاصة

فضلا عن تصمیم ، الأساسیة التي تساعد في تقدیم خدمات صحیة جدیدة و تحسین الخدمات القائمة

حتى تتمكن من التكیف مع مخرجات التطور التقني ، العملیات الجدیدة و تحسین عملیات موجودة

 .و ظروف المنافسة الحادة بالأسواق الصحیة
Ø العمل على توفیر الامكانیات المالیة اللازمة للممارسات النشاط التسویقي في المؤسسات الصحیة 

لاحتیاجات الصحیة للمستفیدین وتقدیر الطلب على الخدمات خاصة الأنشطة المرتبطة بدراسة ا

 .  الصحیة وممارسة كافة عناصر المزیج التسویقي الصحي
Ø  تعمیق الوعي لدى المدراء و العاملین في المؤسسات الصحیة الخاصة حول العلاقة بین التسویق

ھذه المؤسسات زیادة و على ادارات ، الصحي بمزیجھ و استراتیجیاتھ و تدعیم المیزة التنافسیة

لما لذلك من اسھام و تعزیز ، الاھتمام بمفھوم التسویق الصحي فضلا عن مفھوم المیزة التنافسیة

 .المنافسة الشدیدة تتمیز البقاء و نمو ھذا النوع من المؤسسات الخدمیة في أسواق
Ø تب متخصصةامكانیة قیام المؤسسات الصحیة بإسناد بعض الأنشطة التسویقیة الى شركات و مكا 

مثل اتفاقیات التعاون (عقود تشغیل في المجالات الطبیة بإبرامفكما تقوم بعض المؤسسات الصحیة 

 )الثنائیة التي تبرمھا بعض المؤسسات الصحیة مع الأكادیمیات و المعاھد الطبیة المتخصصة

راسة و النظافة مثل التعاقد مع مقاولین آخرین لإتمام أعمال الح( وأیضا في المجالات غیر الطبیة

یمكن ابرام تعاقدات مع وكالات و مكاتب استشاریة متخصصة للقیام ببعض ، )و التغذیة و الصیانة

 مثل التنبؤ بحجم الطلب على الخدمات الصحیة التي تقدمھا المؤسسة الصحیة( الأنشطة التسویقیة 

 ).الخ....... بحوث السوق و التسویق 
Ø تسویقي الصحي لتحقیق رضا العملاء عن الخدمات الصحیة تعزیز الاھتمام بعناصر المزیج ال

و كذلك المحافظة على مستوى الخدمات التي تقدمھا المؤسسات ، واستقطاب العملاء المحتملین

 .الصحیة و الاستمرار في مواكبة التطور التكنولوجي



 ةـــــمـــاتــــخ

237 
 

Ø ء ضرورة تبني ادارات المؤسسات الصحیة نظم و أسالیب حدیثة من أجل رفع مستوى الأدا

ومتابعة الدورات  ، والارتقاء بمستوى جودة الخدمات من خلال الاطلاع على كل ما ھو الجدید

 .التدریبیة المتخصصة بھذا الشأن وطلب الاستشارات من المتخصصین بھذا المیدان

Ø و اعطاء الأھمیة المناسبة من أجل ، زیادة اھتمام المؤسسات الصحیة بأقسام البحث و التطویر

 .صحیة جدیدة و تحسین الخدمات الموجودة حالیا لكي تتلاءم مع متطلبات العملاءتقدیم خدمات 

Ø  على المسؤولین في المؤسسات الصحیة اعطاء اھتمام أكثر لعامل جودة الخدمات الصحیة والحفاظ

علیھا و ذلك من خلال عملیة حسن اختیار الكفاءات العالیة من الأطباء المشھورین في 

 .وضع معاییر للارتقاء بالمھنة الصحیة و سمعتھاتخصصاتھم و خیراتھم و

Ø للتعرف على الخدمات التي یرغبون في توفرھا ، اجراء بحوث دوریة تشمل المرضى المستھدفین

  .الخدمة أو طریقة  تقدیمھاسواء تعلق ذلك بمقدم الخدمة أو مكان 

Ø بحیث ، و متكاملبشكل متنوع  المعنیةمؤسسات ضرورة تصمیم الخدمات الصحیة التي تقدمھا ال

مع ضرورة أخذ ذلك ، بأنواعھا المختلفة في كل مؤسسة صحیة یجد المرضى تلك الخدمات

 .الاعتبار عند وضع استراتیجیة ترویج تلك الخدمات

Ø لما لھ من أثر ایجابي ، اعطاء أھمیة أكبر لدراسة عنصر التسعیر الصحي و أثره على المرضى

و یمكن أن یكون من خلال تبني لتنویع ، لصحیة الخاصةعلى درجة ولاء العملاء في المؤسسات ا

العروض و الخیارات أمام المرضى و توفیر الخدمات بأشكال مختلفة تتناسب مع قدرة المرضى 

 .المختلفین

Ø  ضرورة استمرار المؤسسات الصحیة في استخدام الطرق المتعددة لتسلیم الخدمات الصحیة الى

و الزیادة في تطویر قنوات تسلیم الخدمات ، قوافل الطبیةالمستفیدین مع التوسع في تسییر ال

 .الصحیة لما لھا من أثر ایجابي على درجة ولاء المرضى و زیادة تمیز المؤسسات الصحیة

Ø لوجود علاقة بین ھذا العنصر ، تعزیز مستوى المزیج الترویجي المستخدم بالمؤسسات الصحیة

و یكون من خلال التركیز على الوسائل ، لتنافسیةالھام في المزیج التسویقي و تدعیم المیزة ا

و كذلك المحافظة على مستوى الوضوح ، الترویجیة التي تتصل بالعمیل صاحب القرار مباشرة

 .والجاذبیة لإعلانات المؤسسات الصحیة

Ø و التركیز الدائم ، تعزیز الاسم التجاري و السمعة الجیدة للمؤسسات الصحیة الخاصة في المجتمع

و الحفاظ ، ھا بأنھا المؤسسات الصحیة الرائدة و المتمیزة في مجال تقدیم الخدمات الصحیةلعملائ

وكذالك الاستمرار في رعایة ، على مستوى المصداقیة التي تتمتع بھا أمام المستفیدین من خدماتھا

 .المعارض و المؤتمرات التي تناقش فیھا مواضیع الصحة العالمیة
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Ø ھار ممیزات سلة الأسعار الخاصة بالمؤسسة الصحیة مقارنة بمنافسیھاتنشیط العلاقات العامة لإظ 

كما یجب ، الجة العناصر التي تؤثر سلبا على رضا المرضىعو العمل في نفس الوقت على م

 .النظر في ادخال طرق مستحدثة للترویج لخدماتھا الصحیة مثل استخدام الاعلان عبر الانترنیت

Ø ویشمل ، ة و الغیر شخصیة التي تقوم بھا المؤسسات الصحیةضرورة تحسین الاتصالات الشخصی

ذلك بصفة خاصة تحسین معاملة الأطباء و ھیئة التمریض و كافة العاملین بالمؤسسة الصحیة 

 .للمستفیدین من الخدمات المقدمة

Ø  ضرورة الاھتمام بتعیین و تدریب كفاءات تسویقیة للعمل كضباط اتصال مع الجھات المعنیة

مستھدفة تكون من أھم مھامھا عمل محاضرات و ندوات عن الخدمات الصحیة التي بالدول ال

 .تقدمھا المؤسسات الصحیة الخاصة بھدف الترویج

Ø  ضرورة التركیز على الصورة الذھنیة للخدمات الصحیة التي تقدمھا المؤسسة الصحیة الخاصة

 .ومحاولة خلق صورة ایجابیة تفضیلیة

Ø و توفیر أماكن ، لمستفیدین و خروجھم من المؤسسة الصحیةضرورة تسھیل اجراءات دخول ا

 .و العمل على تخفیض كثافة عدد المستفیدین المقیمین في الغرفة الواحدة، ومقاعد مناسبة للانتظار

Ø  لمؤسسات الصحیة بشكل جدي وضمان تسجیلھا اتطویر آلیة لدراسة الشكاوي و المقترحات في

والاستفادة من ھذه المقترحات لتطویر خدماتھا بالاعتماد ، ةیقھا وفق اجراءات محددة و دقیقوتوث

و كذلك السرعة في الرد على شكاوي العملاء بأسلوب منطقي مقنع ، على وجھة نظر المرضى لھا

لأنھ ، و حتى یشعر بالراحة النفسیة، و عدم اھمالھا حتى لا یتكون انطباع سلبي لدى المریض

فترتفع لدیھ مستویات الرضا عن المؤسسة الصحیة بشكل سوف یشعر بأنھ محل اھتمام الادارة 

 .عام
Ø حتى یكون على علم ، زیادة المعلومات المقدمة للمریض بعد وصولھ للمؤسسة الصحیة كما و نوعا

وضرورة استخدام ، تام بكل أنشطة و سیاسات  المؤسسة الصحیة فیزداد قبولھ و اقتناعھ بخدماتھا

ستوى كل مؤسسة صحیة خاصة و یجب أن یحتوي ھذا النظام نظام للمعلومات التسویقیة على م

على كل البیانات والمعلومات التي تنمي نقاط القوة في السیاسات التسویقیة للمؤسسة الصحیة 

الخاصة و التخلص من نقاط الضعف في ھذه السیاسات التسویقیة وتلاشیھا في الخطط والسیاسات 

المزید من التمیز لدى ھذه المؤسسات الصحیة في اتخاذ التسویقیة القادمة مما یؤدي الى تحقیق 

 .قراراتھا التسویقیة و رضا عملائھا
Ø  وضع الامكانیات البشریة و المالیة أمام ادارة المؤسسة الصحیة لتمكینھا من الابداع و التفكیر

الاستراتیجي و الاھتمام بالإطار البشري باعتباره الأھم و الأساسي في دورة حیاة الخدمة 

 .الصحیة
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Ø و جمال ، ضرورة الاھتمام بالمظھر العام المناسب للمؤسسة الصحیة الخاصة من حیث المبنى

و الاھتمام بحسن تنظیم ، الدیكورات الخارجیة و الداخلیة و مظھر الأقسام و الغرف و غیرھا

و كذلك حسن اختیار ، وحسن الرد على استفساراتھم، الاستقبال و راحة المرضى و ذویھم

لین في الاستقبال و الاھتمام بمظھرھم و كذلك جمیع العاملین بالمؤسسة الصحیة باعتبارھم العام

 . رجال بیع و ترویج و توزیع للخدمة الصحیة

Ø یتم من خلال بناء نظام معلومات تسویقي یتكون من نظام ، ضرورة تحلیل سلوك المرضى

ارات التسویقي و نظام بحوث ونظام دعم القر، السجلات الداخلیة و نظام استخبارات تسویقي

التسویق لاستخدامھا في التخطیط التسویقي للمؤسسة الصحیة و مفھوم تجزئة السوق الصحي 

و بالتالي ما ھي طرق الترویج المناسبة للخدمات الصحیة  ، وكیفیة اختیار السوق المستھدف

  صحي و أھمیتھوآلیة التسعیر للخدمات وحتى دور السعر في المزیج التسویقي ال، ووسائلھ

 .والسبل الصحیحة لتوزیع الخدمات الصحیة

Ø  ضرورة تبني المؤسسات الصحیة الخاصة أنشطة ذات توجھ اجتماعي في تسویق خدماتھا

لكونھا العلامة الممیزة لنجاح على الأمد البعید من خلال تحدید عدد من أھداف  ، الصحیة

و السعي الى تحسین ، عدد من المستفیدین و توجیھ أنشطتھا لخدمة أكبر، المسؤولیة الاجتماعیة

فضلا على ضرورة قیان ادارات المؤسسات ، صحة أفراد المجتمع ككل و تحقیق الرفاھیة لھم

 الصحیة بالتعامل و التعاون مع منظمات المجتمع المدني لقیادة حملات التوعیة و التثقیف الصحي

 .لمحیطة و تقویة روابط المؤسسات الصحیة مع البیئة الخارجیة ا

Ø و اجراء ، على المؤسسات الصحیة الخاصة الاطلاع و الانفتاح على تجارب العالم المتقدم

المقارنات المرجعیة بھدف اقتباس و تعلم تلك الأسالیب و الطرق الجدیدة و المبتكرة في مجال 

الصحیة  و المشحونة التي تواجھھا المؤسسات، لمواجھة المتغیرات البیئیة المعقدةالتسویق الصحي 

  .المعاصرة

نرى أن  ، ھ نتائج و توصیات دراستنانفي ضوء ما أسفرت ع : مستقبلیةالدراسات لمقترحات ل:خامسا

لدراستنا ھناك بعض المواضیع التي یمكن البحث فیھا و دراستھا في المستقبل ونعتبرھا كأفاق مستقبلیة 

  :و ھي كمایلي

 .على ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة دراسة تأثیر تسویق الخدمات الصحیة الكترونیا 

دراسة مقارنة بین القطاع العام (واقع الممارسات التسویقیة في المؤسسات الصحیة الجزائریة  

 ).والخاص

دراسة میدانیة لعینة من المؤسسات ( مساھمة التسویق الداخلي في تمیز المؤسسات الصحیة 

  ).الصحیة
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  :المراجع العربیة: أولا

I. الكتب: 

مكتبة  ،دارة التسویقاالمدخل الحدیث في  ،)1990(ثابت عبد الرحمانادریس،و ،محمدإبراھیم §
 . ،مصرالقاھرة،عین الشمس

 )والتطبیق–النظریة–الاستراتجیات–المفاھیم(التسویق ،)2003(مینأالدین  معصا،أبو علفة §
 . مصرالإسكندریة ، ،لیة للنشر والتوزیعمؤسسة حورس الدو

  .مصر ،بدون جھة نشر ،رؤیة مستقبلیة:التنافسیة وتغیر اللعبة،)1996(عبد السلام،ابو قحف §

 النھضة دار ، 03 الطبعة ،الاستراتیجي والتخطیط العولمة تحدیات ،)2000(مصطفى السید ،أحمد §
 .مصر القاھرة، العربیة،

الادارة الاستراتجیة مفاھیم ،)2002(جمال الدین محمد،مرسيال ثابت عبد الرحمان و،إدریس §
 .مصرالدار الجامعیة ، الاسكندریة ،،الطبعة الاولى ،ونماذج تطبیقیة

 .مصرالقاھرة ، ،، الناشر غیر مبین إدارة التسویق ومھارات البیع ،)2000(،عبد اللهمین جماعةأ §

  . ،الأردنازوي ، عمانیار ال، د تسویق الخدمات الصحیة،  )2005(ثامر یاسرالبكري ، §

 عمان،، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،إدارة المستشفیات، )2005(رالبكري،ثامر یاس §
  .الأدرن

دار , الادارة الاستراتجیة إدارة جدیدة في عالم متغیر, )2004(عبد العزیز صالح،بتورحبن  §
   .الاردن,عمان ،المسیرة

التشریع الصحي ( رة المستشفیات والخدمات الصحیة داا ،)2003(عبد المھدي،بواعنة §
  .درن الأ ،عمان،، دار الحامد للنشر )والمسؤولیة الطبیة

 .سوریا ،جامعة دمشق ،تسویق الخدمات، )2006( محمد وغیات،ناصر ،ترجمان §

 ،مطبعةالاتجاھات الحدیثة في إدارة المنظمات الصحیة،)2008(جاد الرب،سید محمد §
  .،مصرىالعشر

  .السعودیة ،معھد الإدارة العامة للبحوث،إدارة المستشفیات،)1990(حساني محمد نذیر،انيحرست §

مجموعة النیل العربیة ،ولىالطبعة الأ،صناعة المزایا التنافسیة،)2004(،محسن أحمدالخضري §
  .مصرالقاھرة ،

مات الفكر الاستراتجي وانعكاساتھ على نجاح منظ ،)2009(حمد عليأ ،زكریا وصالح ،الدوري §
 . الأردن، دار الیازوري ، عمان ، قراءات وبحوث" الأعمال 
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الطبعة ،منظور شامل:إدارة المستشفیات والمراكز الصحیة الحدیثة ،)2009(صلاح محمد،ذیاب §
 .،الأردنعمان ،الأولى ، دار الفكر

 .الأردن، دار المناھج، عمان ،التسویق الصحي والدواني، )2008(عثمان یوسف،ردینة  §

،داروائل للنشر جيیمدخل استرات:نظم المعلومات الاستراتجیة  ،)2005(حسن علي،الزغبي §
 .الأردنعمان، ،والتوزیع

،الطبعة الأولى ،دار التسویق الدوائي،)2006(الساعد،رشاد محمد والصمیدعي،محمود جاسم §
  .المناھج،عمان،الأردن

 .یة،مصرالاسكندر الجامعیة، ،الدارالتسویق إدارة،)1992(الفتاح عبد ،سعید §

، كلیة وشؤون المرضى التمریضإدارة ،)2011(رفعت مطلوع،محمد إبراھیم ومدیحة ،سلافة §
 .مصرالقاھرة ، ،التجارة جامعة عین الشمس

  .،مصرالقاھرة،،دار غریب للنشروالطباعةدارة الموارد البشریة الإستراتجیةا،)2001(علي،السلمي §

 . الأردن، دار حامد ، عمان ، معاصرة التسویق مفاھیم,)2003(شفیقحداد،نظام و ،سویدان §

الطبعة ،)مدخل انتاجي (التنافسیة في القرن الحادي والعشرون  ،)2003(،أحمدالسید مصطفى §
 .مصرالاولى ، الناشر غیر مبین ، القاھرة ،

حمد عبد أومحمد سید محمد رفاعي  ترجمة ومراجعة رفاعي )2010(جاریث ،وجونز ،ھلشارلز §
 . ،السعودیةالریاض،دار المریخ للنشر،ستراتجیة مدخل متكاملالادارة الاعال ، تالم

 ،مصرالاسكندریة,الدار الجامعیة للنشر, الادارة المعاصرة، )2000(على،شریف §

دار ،ولىالطبعة الأ ،إدارة المستشفیات والرعایة الصحیة والطبیة ،)2011(ولید یوسف،الصالح §
 .الاردن  عمان،أسامة للنشر والتوزیع ،

مدخل استراتجیة  التسویق المصرفي ،)2001(عثمان ،یوسفمحمود جاسم و ردینة ،الصمیدعي §
  .الأردندار المناھج للنشر والتوزیع ، عمان ، ،ولىالطبعة الأ ،كمي تحلیلي

،دار وائل للنشر والتوزیع،عمان الطبعة الخامسة ،تسویق الخدمات،)2009(ھاني حامد،الضمور §
 .الأردن،

  .،مصرالاسكندریة،الدار الجامعیة،إدارة الالفیة الثالثة :ارة الاستراتجیةالاد, )2001(نادیة،العارف §

 .مصرالزقازیق،،نشر جھة بدون،التسویق النظریة والتطبیق، )2000(شریف احمد  ،العاصي §

  .مصرالاسكندریة ،،الدار الجامعیة  ،التسویق الفعال،  )2002(طلعت أسعد،عبد الحمید §
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،دار وائل التسویق الصحي والداوئي،)2006(جمیل سمیردبابنة،محمد إبراھیم وعبیدات، §
  .الأردن  ، ،عمانرللنش

وسط ولى ، الشرق الأ، الطبعة الأ مدخل سلوكي:مبادىء التسویق ، )1999(محمد،عبیدات §
 .،الأردنللطباعة ، عمان

،الطبعة )مدخل مفاھیمي(أسس تسویق الخدمات السیاحیة العلاجیة،)2008(النسور،ایاد عبد الفتاح §
 .،دار الصفاء،عمان،الأردنالأولى

ولى الطبعة الأ،الجزء الثاني،إدارة المستشفیات والخدمات الصحیة ،)2009(حزام عقیلان ،العتیبي §
  .،السعودیةالریاض ،مكتبة المالك فھد الوطنیة أثناء النشر

  .لأردنا،دار الحامد للنشر ،عمان ،  ىول، الطبعة الأالتسویق المصرفي، )2009(تسییر,العجارمة  §

، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع،)رؤیة معاصرة(المستشفیات  إدارة،)2006(محمد حمدغنیم،أ §
 .مصر

 الطبعة ،العالمیة الأسواق في النجاح وأسس مفاھیم ،الدولي التسویق ،)2008(فرحاتغول،  §
 .الخلدونیة،الجزائر دار   الأولى

 الأسواق اختیار كیفیة و بیئتھ، إستراتجیتھ، عامة، مفاھیم ،الدولي التسویق ،)2010(فارس فضیل §
 . الجزائر الإخوة ألموساك، مطبعة الدولیة،

 ،2الجزء  ،ترجمة محمد حامد عبد الله ،إقتصادیات الرعایة الصحیة،  )2002(بول ،فلدستین §
 .السعودیةالریاض ، ،جامعة الملك سعود

  .سوریة دمشق،دین،، دار علاء الالتسویق ،ترجمة مازن نفاع ،)2002(فلیبكوتلر، §

دار  ،تسویق الخدمات الصحیة، )2012(نجاة العامري، درمان سلیمان ووصادق،فرید ل،كورت §
 .ردنالأعمان،الكنوز المعرفة ،

  . ،الأردن، الطبعة الأولى ، دار الكنوز ، عمانتسویق الخدمات ,)2009(فریدكورتل، §

الات النشاط الاقتصادي الحق في المنافسة المشروعة في مج، )1994(أحمد محمد،محرز §
 .مصر ،القاھرة ،بدون جھة نشر، الخدمات ، الصناعة  التجارة:

المفاھیم :الاتجاھات الحدیثة في إدارة المستشفیات ،) 2003(مخیمر،عبد العزیزوالطعامنة، محمد §
  .،مصر، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ،القاھرةوالتطبیقات 

 .،مصر، التراث للنشر والتوزیع ، القاھرة تسویق الخدمات الصحیة،) 1998(مذكور،فوزي شعبان §

 .،لبنانبیروت  ،، الدار الجامعیةالمیزة التنافسیة في مجال الاعمال ،)1998(خلیل نبیلمرسي، §
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 ،،دارالمنھج للنشر والتوزیعتسویق الخدمات وتطبیقاتھ،)2003(زكى خلیل ، المساعد §
  .،الأردنعمان

 . الأردنعمان،،دار الحامد الطبعة الأولى،،تسویق الخدمات الصحیة ،)1998(زكي خلیلالمساعد،  §

الطبعة الأولى ، دار ،التسویق العالمي بناء القدرة التنافسیة للتصدیر،)2001(حمد السیدمصطفى،أ §
 .الكتب المصریة ، مصر

  ،مصریة،الدار الجامعیة ،الإسكندر إدارة المستشفیات وشركات الأدویة، )2004(النجار، فرید  §

 .،الأردنالطبعة الأولى،إثراء للنشر والتوزیع،إدارة المستشفیات،)2008( نصیرات، فرید توفیق §

 . ،الأردنعمان،،دار المسیرةتسویق خدمات الرعایة الاستشفائیة، )2014(فرید توفیق ،نصیرات §

  .الكویت ،المعھد العربي للتخطیط ،دور الحكومة الداعمة التنافسیة حالة مصر،)2002(طارقنویر، §

الأسس النظریة والتطبیق : جودة الرعایة الصحیة ،) 2005(نیاز،عبد العزیز بن حبیب الله §
  .،السعودیة، وزارة الصحة ، الریاضالعملي

II. الأطروحات والرسائل: 

تأثیرات السیاسات التسویقیة في المستشفیات الخاصة على درجة ،  )1995(عمر عبد العزیز ،العمر   §
في ادارة الأعمال،كلیة رسالة ماجستیر،بالتطبیق على مدینة الریاض الرضى لدى المرضي

 .مصربور سعید ، التجارة،جامعة

،  التخطیط الاستراتجي لتسویق واثره في تحقیق المیزة التنافسیة ،)2000(سعدون حمود ،الربیحاوي §
 .جامعة بغداد، العراق،كلیة الإدارة والاقتصاد  ،رسالة ماجستیر غیر منشورة 

التعلیم التنظیمي والذاكرة التنظیمیة واثرھما في استراتجیات ،  )1995(مؤید یوسف نعمة ،عديالسا §
 .العراقكلیة الإدارة بغداد ، ،، أطروحة دكتوراه بفلسفة إدارة الأعمال إدارة الموارد البشریة

ر المیزة تقییم دور ثقافة المنظمة ونجاح إدارة المعرفة في تطوی، )2008(أریح سعید خلیل،العاني  §
 .العراقجامعة بغداد ، ،كلیة الادارة والاقتصاد،رسالة ماجیستر غیر منشورة ،التنافسیة المستدامة

أطروحة ،الخیار الاستراتجي وأثره في تحقیق المیزة التنافسیة، )2002(محي الدین یحي ،القطب §
  .عراقالكلیة الإدارة والاقتصاد الجامعة المستصریة ،بغداد ، ،دكتوراه غیر منشورة

تقییم استراتجیات  تسویق الخدمات الصحیة الاردنیة جذب ،  )2005(أسماء محمد ،الكریدي §
جامعة  ،رسالة ماجیستر كلیة الاقتصاد والعلوم الاداریة،)دراسة میدانیة (المستفیدین من الدول العربیة 

 .الأردن ،عمان ،آل بیت

ة التسویقیة الموجھة بالمیزة التنافسیة في صیاغة الإستراتجی،)2004(الخماس عبد الرضا فرح،بدراوي §
، أطروحة دكتوراه غیر منشورة ، كلیة الإدارة والاقتصاد ، جامعة البصرة ،  قطاع السیاحة العرقي

  .العراق 
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، التفكیر الاستراتجي والابداع التسویق في القرارات التسویقیةتأثیر  ،)2010(فمھا عار، برسیم §
 .2010العراق ، ،والاقتصاد ، جامعة المستنصریةأطروحة دكتورة كلیة الادارة 

،  دراسة تسویق الخدمات الصحیة في منظومة الاستشفائیة الجزائریة محاولة ،)2009(أمیر، جیلالي §
 .الجزائرأطروحة دكتوراه فرع التخطیط ، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ، جامعة الجزائر ،

افاق :الصحیة في ظل الاصلاحات الاقتصادیة في الجزائر  الخدمات، تسییر  )2010(علي ،سنوسي §
، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر ، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ، جامعة الجزائر 2010

  .، الجزائر 3

حالة (مؤشرات تنافسیة المؤسسة الاقتصادیة في ظل العولمة الاقتصادیة ، )2006(فرحاتغول، §
  .،الجزائرجامعة الجزائر ،، دكتوراه غیر منشورة كلیة العلوم الاقتصادیة)یة المؤسسات الجزائر

 وعلوم و الاقتصادیة العلوم كلیة دكتوراه، أطروحة ،التنافسیة والمزایا التسویق ،)2008( سامیة،لحول §
 .،الجزائرباتنة لخضر، الحاج جامعة التسییر،

ي للخدمات الصحیة في تعزیز القدرات دور التسویق الالكترون، )2008(محمد نصر،محمد سعید §
دارة الاعمال ، كلیة التجارة جامعة بنھا ارسالة دكتوراه في ،)المحافظة القلیوبة (التنافسیة لمستشفیات 

 . مصر،

أبعاد استراتجیة المسؤولیة الاجتماعیة الشاملة ودورھا في ، )2009(المالك عبد الرضا،ناصر محسن §
كلیة الادارة  ،، رسالة ماجیستر غیر منشورةیزة التنافسیة المستدامةالاداء الاستراتجي لتحقیق الم

 . العراقجامعة بغداد ، ،والاقتصاد

دراسة المداخل الرقابة على جودة الخدمات الطبیة في مستشفیات ،  )1994(محمد امینشریف،  §
  . مصر،جامعة القاھرة ،مكتبة كلیة التجارة ،،رسالة ماجستیر المؤسسات العلاجیة بالقاھرة

دراسة میدانیة بالتطبیق على (تسویق الخدمات الصحیة،،  )2004(امل احمد ،عبد الله حمید §
رسالة دكتوراه في فلسفة ادارة الاعمال كلیة التجارة ، جامعة  ،)المستشفیات بمحافظة الشرقیة 

 .، مصر قالزقازی

تطبیق على منطقة القصیم المزیج الترویجي للخدمات في المؤسسات الطبیة الخاصة بال،  (حمدلخضرأ §
 . 1993، جامعة الملك عبد العزیز كلیة الاقتصاد والادارة السعودیة ، ،رسالة ماجیستر

III. وراق بحثیةالأ و مقالات: 

حمایة المستھلك في مجال الخدمة الصحیة بالتطبیق على محافظة أسیوط ،)1983(محمد محمد،ابراھیم §
  .،مصر )4(، العدد جارة جامعة أسیوطالعلمیة لكلیة التالمجلة ،)دراسة میدانیة ( 

،جریدة أسبوعیة سیاسیة أسبوعیة الطلیعة،)2003(التطبیب عن بعد ثورة في الرعایة الطبیة §
 .،الأردن1576،جامعة،العدد 
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ثره على المیزة التنافسیة  أ، السلوك الابداعي و)2004(حار الله الخشالي  ،إیاد فاضل وشاكر،التمیمي §
جامعة ) 2(، العدد ) 8(،المجلد  مجلة البصائر ،ات صناعة الادویة الاردنیةدراسة میدانیة في شرك

  .الاردن ،العلوم التطبیقیة

مجلة ، صوت الزبون ودوره في تحقیق المزایا التنافسیة ، )2013(ھاني احمد حسن ،الحرباوي §
 .، العراق )28(العدد  ،)9(المجلد ،تكریت للعاوم الاداریة والاقتصادیة

دراسة تطبیقیة على قطاع :، الجودة الشاملة والقدرة التنافسیة  )1992(أحمد حمدم،الطراونة §
 .ردن، الأ) 1(العدد ،)29(،مجلد  مجلة دراساتالصناعات الدوائیة في الاردن ، 

أثر تصمیم المنتج من مدراء الشركات  ،)2011(على عبد الستار ،كرم احمدو والحافظأ ،الطویل §
جامعة  ،، كلیة الادارة والاقتصاد)69(، العدد)24(المجلد ،میة الرافدینمجلة تنالصناعیة المساھمة،

  .،العراقالمواصل

مجلة كلیة بغداد  ،أثر توقعات الزبون على الخدمة الصحیة،)2010(أبو قاعود  ،نجم وفراس،العزاوي  §
 .العراقبغداد ، ،، العدد الثالث والعشرون للعلوم الاقتصادیة الجامعیة

 الوطن في التسویق ملتقى ، التنافسیة، التسویق استراتجیات ،)2002( الله بدع بن محمد،العوض §
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)01(الملحق رقم  

  

  :ـادة اطارات المـــــــــؤسسة الصــــــــــحیةالــــــــــى الســـــــــــ

  ،،،،،،تقدیرا فائقاتحــــــــــــــــــــــــیة طیبـــــــــــــــــــــــة و                                 

التسویق الصحي :بعنوان  تخصص تسویق ،على درجة دكتوراه بدراسة للحصول  لباحثیقوم ا   
ویعتبر هذا الاستبیان وسیلة ، *تجارب دولیة*لمؤسسات الصحیة الخاصةلالتنافسیة  كمدخل لتدعیم المیزة

لاستكمال الجزء المیداني من الدراسة ، ولذا  نرجو التفضل بتسهیل مهمة الباحث في الحصول على 
كون ننا على قناعة تامة بأن ارائكم ستأالبیانات التي یحتاج الیها مع استفتاء الاستبیان المرفق ، حیث 

  .ذات أثر بالغ الأهمیة في اثراء نتائج هذه الدراسة

في المكان الذي یعكس أرائكم، ونود ) ✔(فقراته جمیعا بوضع العلامة  لىراجیا ومتمنیا الإجابة ع
یلتزم الباحث بالحفاظ على سریة البیانات، واستخدامها سو  إعلامكم بأن آراءكم ستكون موضع ثقة،

  . لأغراض البحث العلمي فقط

  .تعاونكم حسن مع كل الشكر على                                                                  

  بيانات عن المؤسسة الصحية : أولا

  استبيان

    اسم المؤسسة الصحية
    عنوان المؤسسة الصحية

    موقع على الانترنيتال
    البريد الالكتروني
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في المربع ) ✔(  بمؤسستكم ، فيرجى ابداء رأيكم بوضع الاشارة  بأنشطة التسويق الصحي تعلقة الفقرات التالية تشير الى قضايا  م :ثانيا 
  .الذي يمثل اختياركم و الاختيار يكون بإجابة واحدة فقط

  موافق  محتوى مضمون الفقرة  الرقم
  بشدة

  غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

ھم عناصر العملیات أثناء تقدیم الخدمات الصحیة ھي أ  1
  .الخاصة المزیج التسویقي للمؤسسات الصحیة

          

أكثر تعبیرا عن التسویق  ،ھناك أنشطة وعملیات أخرى  2
في المؤسسات الصحیة  من الأنشطة السابقة الذكر الصحي
  .الخاصة

          

تعتبر المنتجات الصحیة وتطویرھا  جد مھمة  في نجاح   3
  ةالتسویق الصحي بالمؤسسات الصحیة الخاص

          

یعتبر تسعیر الخدمات الصحیة الأكثر أھمیة في الممارسات   4
  .التسویق الصحي بالمؤسسات الصحیة الخاصة

          

كثر عناصر التسویقي أ) الدلیل المادي( التسھیلات المادیة  5
  .أھمیة في المؤسسات الصحیة الخاصة

          

العنصر الأكثر ) التوزیع الصحي(تسلیم الخدمات الصحیة   6
أھمیة في المزیج التسویقي الصحي بالمؤسسات الصحیة 

  .لخاصة

          

یساھم الأفراد مقدمي الخدمات الصحیة في نجاح التسویق   7
  .الصحي بالمؤسسات الصحیة

          

المزیج الترویجي الصحي الاكثر مساھمة في نجاح   8
  .التسویق الصحي بالمؤسسات الصحیة الخاصة
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في ) ✔(  تسويق الصحي بمؤسستكم الصحية ، فيرجى ابداء رأيكم بوضع الاشارة  بأهمية التالية تشير الى قضايا  متعلقة الفقرات ال :ثالثا
  .المربع الذي يمثل اختياركم و الاختيار يكون بإجابة واحدة فقط

         
  الرقم

  موافق  محتوى مضمون الفقرة 
  بشدة

  غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

أساسیا للمؤسسات الصحیة  اأصبح التسویق الصحي مطلب  1
  .الخاصة

          

            عیوب التسویق الصحي تفوق مزایاه  2

            .تفوق تكالیف تطبیق التسویق الصحي عوائده  3

            یعتبر التسویق الصحي اھدار للمال والوقت  4

            .یعد تطبیق التسویق الصحي موضوعي ومنطقي  5

یق الصحي على جذب المتعاملین مع الخدمات یساعد التسو  6
  .الصحیة 

          

            .یتناسب التسویق الصحي مع المتعاملین العرب  7

یزید التسویق الصحي في درجة تفاعل مع المتعاملین مع   8
  .الخدمات  الصحیة

          

            .بعض الخدمات الصحیة یصعب  تسویقھا  9

الھیكل  التنظیمي  لتطبیق التسویق الصحي یتطلب تغییر  10
  للمؤسسات الصحیة الخاصة

          

تطبیق التسویق الصحي یزید من أعباء المؤسسات الصحیة   11
  الخاصة

          

یحقق التسویق الصحي قلیل من المزایا الاضافیة للمؤسسات   12
  الصحیة الخاصة

          

یجب الاسراع في تطبیق التسویق الصحي بالمؤسسات   13
  .الصحیة الخاصة

          

یزید التسویق الصحي من أعباء الاطارات المؤسسات   14
  الصحیة الخاصة

          

یعتبر التسویق الصحي أداة ھامة لتطویر وتحسین أداء   15
  .المؤسسات الصحیة الخاصة

          



244 

 

يرجى ابداء رأيكم بوضع الاشارة  ، ف بالمعوقات البيئية و التي تؤثر على تطبيق التسويق الصحيالفقرات التالية تشير الى قضايا  متعلقة : رابعا
  .في المربع الذي يمثل اختياركم و الاختيار يكون بإجابة واحدة فقط) ✔(  

  محتوى مضمون الفقرة  الرقم
  موافق
  بشدة

  غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

عدم توفر الاستثمارات المالیة الكفایة لإنشاء البنیة اللازمة   1
   لتطبیق التسویق الصحي

          

            مقاومة البعض لتطبیق التسویق الصحي   2

  عدم وجود ربط بین المؤسسات الصحیة وبعضھا البعض   3
          

  عدم توفیر بنیة أساسیة للاتصالات والمعلومات   4
          

  انخفاض حدة المنافسة بین المؤسسات الصحیة   5
          

  الصحیة  ضعف البنیة الأساسیة لنظم الاتصالات داخل المؤسسة  6
          

نقص التدریب للعاملین بالمؤسسة على البرامج التسویقیة   7
  الحدیثة 

          

            ندرة المختصین في التعامل مع التكنولوجیا الحدیثة   8

  قلة الدعم الحكومي لنشر ثقافة التسویق الصحي   9
          

  قصور الثقافة التسویقیة لدى المتعاملین مع الخدمات الصحیة   10
          

  عدم النوعیة الكافیة بأھمیة التسویق الصحي   11
          

            طبیعة الخدمات الصحیة حیث یصعب تسویقھا   12

            ..........................................معوقات خارجیة أخرى   13

            ............................................معوقات داخلیة اخرى   14

  

  

  



245 

 

بمؤسستكم الصحية ، فيرجى  التسويق الصحي التي يمكن ان يحققها التنافسية أهم المزايابالفقرات التالية تشير الى قضايا  متعلقة : خامسا
  .في المربع الذي يمثل اختياركم و الاختيار يكون بإجابة واحدة فقط) ✔(  ابداء رأيكم بوضع الاشارة  

  محتوى مضمون الفقرة  الرقم
  موافق
  بشدة

  غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

یمكن التسویق الصحي من جذب متعاملین جدد للخدمات   1
  .الصحیة 

          

یعمل التسویق الصحي على التحدید الدقیق  للمرضى الحالین   2
  .والمتوقعین 

          

یساھم التسویق الصحي في تقلیل  التكالیف الخاصة بالمؤسسة   3
  .الصحیة

          

ویق الصحي في زیادة سرعة تقدیم الخدمة یساھم التس  4
  .الصحیة

          

            .یقوم التسویق الصحي بتوفیر فرص عمل اضافیة  5

یساھم التسویق الصحي في ابداع خدمات جدیدة للمؤسسة   6
  .الصحیة

          

یساھم التسویق الصحي  في تنمیة وتطور الخدمات الصحیة   7
  .من خلال المقترحات والشكاوي المقدمة

          

یعمل التسویق الصحي على الحفاظ على المتعاملین الحالیین مع   8
  .المؤسسة الصحیة

          

یساھم التسویق الصحي في الاستجابة السریعة لاحتیاجات   9
  .المرضى من الخدمات الصحیة

          

قدرة المؤسسة الصحیة یساعد التسویق الصحي على زیادة   10
  على المنافسة

          

ویق الصحي في تحقیق رضا المرضى اتجاه یساھم التس  11
  .المؤسسة الصحیة 

          

            .یعتبر التسویق الصحي من الأدوات الھامة التنافسیة  12

            .یحسن التسویق الصحي من جودة الخدمات الصحیة المقدمة  13

للتسویق الصحي دور في تحدید الاحتیاجات من عدد الأسرة   14
  .من المعدات الطبیةوالأجھزة الطبیة و غیرھا 

          

یمكن التسویق الصحي من جذب متعاملین جدد للخدمات   15
  .الصحیة 

          

یرفع التسویق الصحي من توقعات المرضى للخدمات الصحیة   16
  .المقدمة
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  )02(ملحق رقم 

  ساتذة محكمي استبيان الدراسةأسماء الأ

  البلد  مكان العمل  اسم الأستاذ

كلیة الاقتصاد و العلوم الاداریة بجامعة العلوم التطبیقیة   ثامر البكري الأستاذ الدكتور 
  )عمان(الخاصة 

  الأردن

كلیة الاقتصاد و العلوم الاداریة بجامعة العلوم التطبیقیة   شاكر جار هللالأستاذ الدكتور 
  عمان(الخاصة 

  الأردن

مساعد دكتور خالد بني الأستاذ 
  حمدان

الاداریة بجامعة العلوم التطبیقیة كلیة الاقتصاد و العلوم 
  عمان(الخاصة 

  الأردن

الأستاذ الدكتور محمد بكري عبد 
  العلیم

  مصر  كلیة التجارة بجامعة بنھا

جامعة كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ب    فلاقالدكتور محمد 
  )الشلف( حسیبة بن بوعلي 

  الجزائر
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