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مد االله عز وجل الذي أنعمنا بنعمة العلم، ووفقنا إلى بلوغ  قبل كل شيء نح

مد إذا رضيت، اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الح"هذه الدرجة ونقول

  ".اولك الحمد بعد الرض

نتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدنا في إنجاز هذا العمل، وبالأخص  

رشادات الصائبة  على توجيهاته القيمة و الإ "بولغب وليد"الأستاذ المشرف  

  .التي لم يبخل بها علينا

  بالأخص الأستاذ  و كما نشكر جميع أساتذة قسم العلوم التجارية، 

  ".مرغيت عبد الحميد"
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  الدراسة الميدانية
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  .أن يجزيهم عنا خير الجزاء
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".إخواننا الأعزاء"أعيننا   ةإلى مصدر عزتنا وقر   

.إلى كل الأهل والأقـارب ورفقـاء الدرب  

.إلى زملائنا في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  

.إلى كل من قدم العون والمساعدة لطلاب العلم والباحثين  

.تقدير واحترام لأساتذتنا الأجلاء نهدي هذا العمللمسة  مع    

 

 

 

 

  



 



 ملخص الدراسة

 

  :ملخص الدراسة

تناولت هذه الدراسة موضوع واقع التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة الخاصة، حیث تستمد هذه 

الجزائري الدراسة أهمیتها لارتباطها بقطاع الخدمات الصحیة في ظل المتغیرات التي یشهدها القطاع الصحي 

أهمیته و خصائصه لصحي و تم توضیح مفهوم التسویق اومن خلال الدراسة النظریة دوره في تحقیق التنمیة، و 

بالنسبة للمنظمات الصحیة في تحقیق أهدافها، كما تم التطرق إلى عناصر المزیج التسویقي الصحي، أما في 

یق على المركز الطبي الیاسمین، الجانب التطبیقي لدراسة واقع التسویق الصحي فقد تمت الدراسة بالتطب

لتسویقي الصحي لیل أسئلة الاستبیان حول عناصر المزیج اتححظة المیدانیة والمقابلة و ذلك من خلال الملاو 

  .المفاهیم العلمیة للتسویق الصحيهو موجود في أرض الواقع بالأسس و مقارنة ما الموجهة للمرضى، و 

 .الخدمة الصحیة، التسویق الصحي، المزیج التسویقي الصحي، المركز الطبي الیاسمین:الكلمات المفتاحیة

Abstract:  

This study dealt with the subject of the reality of health marketing in private health institutions, 

where this study derives its importance because of its connection with the health services sector 

in light of the changes witnessed by the Algerian health sector and its role in achieving 

development, and through the theoretical study the concept of health marketing and its 

characteristics and importance for organizations was clarified. The health marketing mix 

elements were also touched upon. As for the practical aspect of studying the reality of health 

marketing, the study was applied to Al-Yasmeen Medical Center, through field observation, 

interview, and analysis of questionnaire questions about the elements of the health marketing 

mix directed to patients. And comparing what exists on the ground with the scientific 

foundations and concepts of health marketing. 

Keywords: health service, health marketing, healthy marketing mix, Al-Yasmeen Medical 

Center. 
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  :مقدمة

لمؤسسات ق في الوقت الحاضر من المجالات الحیویة التي تمثل إحدى التحدیات أمام ایعد التسوی

ق مشاركة فاعلة لخدمة تحقیهي عملیة الموازنة بین أهدافها و لعل أبرز هذه التحدیات الخدمیة بكافة أنواعها و 

ا له من أهمیة لم الذي شهد تطورا ملحوظا نظراالصحي من بین القطاعات الهامة و  یعتبر القطاعالمجتمع، و 

ذلك من خلال وجود إدارة تسویقیة في المؤسسات الصحیة في حیاة المجتمع ومساهمته في رفاهیته، و 

بقائها من خلال تطویر خدماتها، بالاعتماد على المفهوم التسویقي صة والتي تهدف إلى استمراریتها و الخا

وسیع المزیج التسویقي لیشمل سبعة عناصر الحدیث بأبعاده المختلفة مع إجراء تكییف خاص له من خلال ت

ل المادي، الأفراد، الخدمة، التسعیر، التوزیع، الترویج، الدلی/المنتج(بدل أربعة عناصر للسلع المادیة 

لعل الخدمة الصحیة هي واحدة من أبرز الخدمات ابة لخصوصیة الخدمة وطبیعتها، و ذلك استج، و )العملیات

مختلفة منها و یتجلى ذلك في أسباب عدیدة لیوم قیاسا لما هو علیه سابقا، و ا االتي أصبح الإنسان بحاجة إلیه

نوع وغموض في الأمراض الجسدیة ما یقابلها بذات الوقت من تتطور والتسارع في الاكتشافات، و عامل ال

 متزاید من قبل المنظمات الصحیة للاهتمام بتسویقتوجب أن یكون هناك اهتمام واضح و لذلك والنفسیة، و 

غناء عنها أو التوقف عن طلبها، الذین لا یمكنهم الاست) المرضى( الخدمات الصحیة لإشباع حاجات الزبائن

مجتمع بالتالي أصبح التسویق الصحي بمثابة الباب الكبیر الذي تلتقي من خلاله هذه المنظمات مع الو 

  .الأخلاقیة لخدمتهلتؤدي رسالتها الإنسانیة و 

  :إشكالیة الدراسة. 1

  :ا على ما سبق یمكننا صیاغة الإشكالیة الرئیسیة التالیةبناء

 ما واقع التسویق الصحي في المركز الطبي الیاسمین؟

  :للإجابة على الإشكالیة الرئیسیة قمنا بتجزئتها إلى الأسئلة الفرعیة التالیة

 كیف یتم تقییم الخدمات الصحیة في المؤسسة محل الدراسة من طرف المستفیدین؟ 

  المؤسسة محل الدراسة بتسعیر خدماتها الصحیة؟كیف تقوم 

 هل تعتمد المؤسسة محل الدراسة على الترویج لخدماتها الصحیة؟ 

 ما هي قنوات التوزیع المعتمدة في المؤسسة محل الدراسة؟ 

 هل یوجد اهتمام بالجوانب المادیة للخدمات الصحیة في المؤسسة محل الدراسة؟ 

 صحیة في المؤسسة محل الدراسة؟هل یوجد تقییم لمقدمي الخدمات ال 

 لخدمات الصحیة من طرف المؤسسة محل الدراسة؟لیوجد اهتمام بالعملیات الخاصة  هل 
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  :فرضیات الدراسة.2

  :التالیةت عن الأسئلة المطروحة، یمكن صیاغةالفرضیامحاولة الإجابة من أجل تفسیر إشكالیة البحث و 

 الفرضیة العامة: 

 صر المزیج التسویقي الصحيیتوفر المركز الطبي على عنا.  

 الفرضیات الجزئیة: 

 توجد خدمات صحیة في المؤسسة محل الدراسة. 

 تقوم المؤسسة محل الدراسة  بتسعیر خدماتها الصحیة. 

 یوجد توزیع للخدمات الصحیة في المؤسسة محل الدراسة. 

 یوجد ترویج للخدمات الصحیة في المؤسسة محل الدراسة. 

 مادیة للخدمات الصحیة في المؤسسة محل الدراسةیوجد اهتمام بالجوانب ال. 

 تقوم المؤسسة محل الدراسة بتقییم مقدمي الخدمات الصحیة. 

  الإجراءات الخاصة لتسهیل العمل في المؤسسة محل الدراسةیوجد اهتمام بالعملیات و . 

  :أهداف الدراسة. 3

  :تسعى الدراسة في هذا الموضوع إلى تحقیق جملة من الأهداف وهي

 أهمیتهصحي في المؤسسات الصحیة الخاصة و تعرف على مفهوم التسویق الال. 

 التعرف على مدى تطبیق عناصر المزیج التسویقي الصحي في المؤسسات الصحیة الخاصة. 

  دور التسویق في الدفع بحركة هذه المؤسسات الصحیة الخاصة بأهمیة و لفت انتباه القائمین في

 .تطویرهاو المؤسسات 

  :راسةأهمیة الد. 4

  :تكمن أهمیة هذه الدراسة في ما یلي

 هو القطاع الصحيأهمیتها من كونها في قطاع هام و  تستمد الدراسة. 

 الصحيالتسویقي المزیج عناصر ساسیة المتعلقة بالتسویق الصحي و تسلیط الضوء على بعض المفاهیم الأ. 

  أو التي تعمل على إیجاد ة و بها المؤسسات الصحیة الحدیثالتسویق الصحي هو أحد أهم الأنشطة التي

 .البقاءو  الاستمرارخلق المنافع لضمان 

 یمكن أن تساهم هذه الدراسة في ضرورة تبني المؤسسات الصحیة للتسویق الصحي. 

 



 مقدمة
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  :أسباب اختیار الموضوع. 5

  :التي یمكن إیجازها فیما یليدعتنا إلى اختیار هذا الموضوع و  مبرراتهناك عدة أسباب و 

 یة تطبیق التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة الخاصةمحاولة إبراز أهم. 

  البحوث السابقةتدعیم الدراسات و. 

 الرغبة في إثراء مكتبة الكلیة بمثل هذه المواضیع. 

 إظهار قیمة التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة الخاصة. 

  :حدود الدراسة. 6

  :صر الدراسة بالشكل التاليللإجابة على إشكالیة البحث والتوصل إلى نتائج دقیقة قمنا بح

 .اقتصرت الحدود المكانیة للدراسة على المركز الطبي الیاسمین :الحدود المكانیة

 .2022امتدت هذه الدراسة من بدایة شهر مارس إلى جوان  :الحدود الزمانیة

 .یتمثل موضوع الدراسة في واقع التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة الخاصة :الحدود الموضوعیة

  :المنهج المتبع. 7

المنهج التحلیلي، بحیث ع في منهجین هما المنهج الوصفي و یتمثل المنهج المتبع لدراسة هذا الموضو 

ذلك من خلال عرض مختلف المفاهیم التي تتناول الوصفي من خلال الجانب النظري، و یتجلى لنا المنهج 

  .موضوع واقع التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة الخاصة

ینة من المركز الطبي عذلك من خلال دراسة حالة فیتجلى لنا في الفصل التطبیقي و  المنهج التحلیلي، بینما

  .الیاسمین

  :صعوبات الدراسة. 8

  :یمكن حصر أهم الصعوبات التي اعترضت هذه الدراسة فیما یلي

  عناصر المزیج التسویقي الصحيقلة المراجع حول التسویق الصحي و. 

  سسة صحیة خاصة لإجراء دراسة الحالةالصعوبة في إیجاد مؤ. 

  :هیكل الدراسة. 9

فصل تطبیقي، و هذا البحث إلى فصلین، فصل نظری قصد الإحاطة بجمیع جوانب الموضوع قمنا بتقسیم

التطبیقیة للدراسة، أما الفصل الثاني تناولنا فیه واقع التسویق الفصل الأول الأدبیات النظریة و  حیث تناولنا في

  .-المركز الطبي الیاسمین-ؤسسات الصحیة الخاصةلصحي في الما



 

 
 

 

  لأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسةا: ولالفصل الأ

  الإطار النظري للتسويق الصحي: المبحث الأول

 الدراسات السابقة: المبحث الثاني
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  :تمهید

هذا ما لة من خلالها إلى تحقیق التقدم والرقي، و تعد الصحة من أهم مجالات التنمیة التي تسعى الدو 

الخدمات التي تقدمها لتلبیة احتیاجات الإنسان ي أهمیة كبیرة للمؤسسات الصحیة و یجعلها تول

التسویقیة في  دقة، لذا أصبح من الضروري وجود الإدارةعصور بصورة أكثر كفاءة و ة عبر الالمتغیر و المتزایدة

تطویر خدماتها ثانیا، من خلال تطبیق مبادئ التسویق المنظمات الصحیة والتي تهدف إلى بقائها أولا و 

معرفة كذلك سلوك الإدارة، كما یسمح بت هامة في نوعیة الخدمة و الحدیث فیها مما یؤدي إلى إحداث تغیرا

فاهیم المتعلقة یهدف هذا الفصل إلى توضیح الموبالتالي تحقیق رضاهم، و )المرضى(حاجات الزبائن 

النظري للتسویق الصحي  لإطاریتناولا المبحث الأولمبحثین هما إلىالذي سنتطرق فیه بالتسویق الصحي و 

یتناول ینما المبحث الثانییقي الصحي، بعناصر المزیج التسو عمومیات حول التسویق الصحي و سنتناول فیهو 

دراسات  عرض دراسات سابقة باللغة العربیة ثم عرض بیقي للتسویق الصحي وسیتضمن علىالتط الإطار

  .أخیرا التعقیب على هذه الدراسات السابقةسابقة باللغة الأجنبیة و 

  

   



 الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة                                                       الفصل الأول              

 

6 
 

  الإطار النظري للتسویق الصحي: المبحث الأول

هتها لمشاكل تسویقیة عدیدة والتي جاالرغم من مو  ىحیة عللم یحظ التسویق باهتمام المنظمات الص

تصبح في الكثیر من الأحیان عائقا لأداء نشاطاتها، وعلیه فالأخذ بالمفاهیم الحدیثة للتسویق من شأنه أن 

  .یعالج مشاكل هذه المنظمات ویحسن أدائها

  عمومیات حول التسویق الصحي: المطلب الأول

صحي مصطلح تم تداوله حدیثا بالمقارنة بمفهوم تسویق الخدمات، وهذا مما لاشك فیه أن التسویق ال

من قبل المسوقین إلى وقت غیر بعید، ولذلك أصبح من الضروري وجود إدارة  ابه الاهتمامراجع إلى عدم 

  .ئها وتطورها في السوقخاصة بالتسویق بالمؤسسات الصحیة من أجل بقا

  ورهمفهوم التسویق الصحي و تط: الفرع الأول

  .سوف نتطرق من خلال هذا الفرع إلى مفهوم التسویق الصحي وأهمیته ومراحل تطوره

  مفهوم التسویق الصحي: أولا

  :المعقدة، ونذكر من بین تعاریفه ما یليویق الصحي من المفاهیم الواسعة و إن مفهوم التس 

على البرامج المعدة بدقة نحو  التحلیل والتخطیط والتنفیذ والرقابة" 1:على أنه التسویق الصحي عرف كوتلر

تحقیق قیمة تبادلیة اختیاریة مع الأسواق المستهدفة بهدف بلوغ ما تسعى إلیه المنظمات الصحیة من أهداف 

معتمدة في ذلك على ملاقاة حاجات تلك الأسواق المستهدفة ورغباتها ومن خلال الاستخدام الفعال للتسعیر 

 ".لسوق وإیجاد الدافع لدى الأفراد وخدمتهموالاتصالات والتوزیع من أجل إعلام ا

 :من خلال هذا التعریف یمكن ملاحظة ما یلي    

 والتخطیط والتنفیذ والرقابة  التسویق عرف كوظیفة إداریة تتضمن التحلیل.  

  یحدد التسویق الصحي بإنشاء البرامج المعدة بدقة لتحقیق الاستجابات المرغوبة للأسواق دون الاقتصار

ومن خلال برامج وخطط مصاغة بموضوعیة ودقة   الآنیة فحسب فالتسویقالأنشطة التلقائیة أو تلك  على

 .المنظمات الصحیة بصورة كبیرة في مجال فاعلیتها  یساعد

 في جلب تبادل اختیاري، فرجال التسویق یبحثون عن استجابة الطرف الآخر، إذ أن   یبحث التسویق

الجذب   تكوین حزمة من المنافع للسوق المستهدف من خلال رجال التسویق في المستشفى یبحثون في

 ).المستشفى والسوق(الكفء والتبادل الطوعي بین المنفعة والتكلفة التي یتحملها الطرفان المتبادلان 

                                                           
  .17-16، ص ص 2016، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، 1، طالتسویق الصحي،الصیرفي  محمد1
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  یعنى التسویق الصحي باختیار السوق المستهدف أكثر مما یعمل في سوق شامل، لیتمكن أكثر من خدمة

 .ذلك السوق المستهدف

  الغرض من التسویق هو مساعدة المنظمات الصحیة في تحقیق أهدافها في البقاء والاستمرار وتزویدها

بالمرونة اللازمة للعمل في بیئة متغیرة من خلال خدمة أسواقها بصورة أكثر فعالیة، فالمنظمات الصحیة هي 

 .منظمات أعمال والربح جزء من أهدافها

 الصحیة على حاجات ورغبات الأسواق المستهدفة أكثر من تلك   التسویق في تصمیم خدمات المنظمة

) المرضى والمستفیدون(الصیغ المرتبطة بأذواق البیع الشخصي، فالتسویق الفاعل موجه نحو المستهلك 

 ).المستشفى(ولیس نحو البائع 

 الخدمة، / یستخدم التسویق ویعتمد على مجموعة من الأدوات تسمى المزیج التسویقي وهي تصمیم المنتج

  ).المكان( ، والتوزیع)الترویج( التسعیر، الاتصالات

مجموعة من الأنشطة والفعالیات التي تهدف إلى تحقیق " 1:عرف التسویق الصحي أیضا على أنهكما و      

  ". الاتصال بالزبائن، وجمع المعلومات عنهم وتحدید حاجاتهم بهدف تكوین سلوك صحي لدیهم

 :املین في المجال الصحي ما یليیتطلب من الع  هذا السلوك

 الفعلیة للزبائن السوق المستهدف وتحدید الحاجات جمع المعلومات والبیانات عن.  

 تكوین سلوك صحي طوعي لدى الزبائن، وانتشار وعي صحي یساهم في توجیه هذا السلوك. 

 ایة منهاتحدید مدى فعالیة الخدمات الصحیة في تقلیل الأمراض وجعل الزبائن أكثر قدرة للوق.  

 تحدید مدى نجاح أنشطة التسویق الصحي. 

وعلیه فإن التسویق الصحي یركز على الأنشطة والفعالیات الهادفة إلى جعل الأفراد أكثر استجابة     

   .للخدمات الصحیة بشكل طوعي، كما یعمل على توعیتهم بمفهوم الصحة

 أهمیة التسویق الصحي: ثانیا

ة في أي منظمة، ترید البقاء والازدهار والتسویق هو أحد هذه الأدوات التسویق الصحي له أهمیة كبیر  

  :2التي تجعل المنظمة الصحیة تحقق أهدافها، وتظهر أهمیة التسویق الصحي من خلال النقاط التالیة

                                                           
 دراسة مقارنة بین المؤسسات الصحیة العمومیةوالخاصة في- الرضا الوظیفي وأثره على جودة الخدمات الصحیةسعدیة خامت، 1

 .146- 145، ص ص 2019/2020، أطروحة دكتوراه، في العلوم التجاریة، جامعة أكلي محند أولحاج، البویرة، الجزائر
مستشفى محمد بوضیافبغلیزان  - دور التسویق الصحي في تحسین جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات الاستشفائیةبطاهر بختة، 2

  .26 -25ي، الجزائر، العدد الأول، بدون سنة، ص ص، مجلة المنهل الاقتصادي، جامعة الوادنموذجا
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  بما یوفره من   همیة الدور الذي یلعبه نظام المعلومات التسویقیةلأإدراك المختصین في مجال الصحة

بیانات من خلال بحوث التسویق والتقاریر الداخلیة في التعرف على حاجات الأفراد للخدمات معلومات و 

 .الصحیة ومواقع وجود الطلب

  الرؤیة الواضحة عن الدور الذي یمكن أن تلعبه عناصر المزیج الترویجي من إیصال المعلومات عن

فادة من الخدمات الصحیة بهدف حمایة وحثهم على الاست  الخدمات الصحیة ورفع مستوى الوعي لدى الأفراد

 .الأفراد لأنفسهم وحمایة المجتمع

  وذلك من خلال إدراك أهمیة الدور الذي تلعبه المعلومات في تحدید الاستراتیجیات والبرامج التسویقیة

نوع الرعایة الصحیة التي یبحث عنها المستفید   طبیعة الخدمات الصحیة المطلوبة، مساعدتها على تحدید

 .هذه الخدمات من

 مستوى تعامل العاملین في المؤسسات الصحیة مع المستفیدین من الخدمات الصحیة. 

  إدراك المسؤولین في إدارة الخدمات الصحیة لأهمیة الدور الذي تلعبه عناصر المزیج الترویجي في

بوجود الخدمات علامهم التوعیة الصحیة للأفراد، حثهم وإقناعهم على طلب الخدمات الصحیة، إخبارهم و إ

جعل الاستفادة من الخدمات الصحیة استجابة طوعیة وذلك من خلال إدراكهم لأهمیة هذه الخدمات الصحیة،

 .بالنسبة لهم وللأسرة والمجتمع

  ضوابط وتشریعات تضمن بهمیة استخدام نظام توزیع كفء لأإدراك العاملین في إدارة الخدمات الصحیة

یة بشكل منظم بعیدا عن الاختناقات  التوزیعیة وإیصال الأجهزة والمعدات وصول المستلزمات الطبیة والأدو 

 .الطبیة والدوائیة في الزمان والمكان المحددین

  تساهم البحوث التسویقیة والتقاریر الداخلیة في مساعدة إدارة الخدمات الصحیة من تحدید كمیة الطلب

تنادا إلى التوزیع الجغرافي للمستفیدین، الكثافة اس  على الخدمات الصحیة والأدوات والمستلزمات الطبیة

السكانیة، الظروف البیئیة المؤثرة على وجود الأمراض، مناطق الكوارث الطبیعیة، وغیرها من المعلومات 

الأهداف والبرامج اللازمة لتحقیق هذه ستراتیجي وتحدید كمیة الإنتاج و التي تمكن هذه الإدارة من التخطیط الا

 .الأهداف

 التسویق الصحي دورا فعالا في مساعدة إدارة الخدمات الصحیة في تحدید الفرص التسویقیة واختیار  لعب

 .المناسب منها والتي تتمكن من الاستجابة لها
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  یساهم التسویق الصحي في مساعدة المؤسسات الصحیة على الاستمرار في السوق والصمود بوجه

الرضا والإشباع للمستفیدین من الخدمات الصحیة ومن خلال  المنافسة من خلال تقدیم المنتجات التي تحقق

  .تحدید البدائل بشكل دقیق واختیار البدیل المناسب لتحقیق الأهداف المرجوة

  تطور التسویق الصحي: ثالثا

بقیة منظمات التسویقي في المنظمات الصحیة بعدة مراحل شأنه في ذلك شأن    مر المفهوم  

  :یوضح مراحل المفهوم التسویقيوالشكل الموالي  الأعمال،

  .مراحل تطور المفهوم التسویقي): 01(الشكل رقم

  

 .من إعداد الطالبتین :المصدر

 1:مرحلة المفهوم الإنتاجي -1

كان النشاط الاقتصادي یعتمد على أسلوب المقایضة أي استبدال سلعة مقابل سلعة أخرى، إلى أن    

  :ة الصناعیة في أوروبا فظهر المفهوم الإنتاجي والذي من أبرز سماته ما یلياندلعت الثور 

بیق إن المنظمة الاقتصادیة أساسا تهدف إلى زیادة الإنتاج وتخفیض كلفة المدخلات من خلال تط 

أهمیة استمراریة عملیة الإنتاج وعدم الالتفات إلى بالمستشفیات في عناصر الإدارة العلمیة، وكانالتوجه 

  تكالیف  باعتقادهم أن الطریقة الوحیدة لتحسین الربحیة هو تقلیلورغبات المستفیدین من خدماتها، و اجات ح

الإنتاج والتسویق، وبرغم التركیز على الإنتاج في هذه المرحلة إلا أن الطلب بقي أقل من العرض مما حذا 

لال تقلیل التكالیف، ومن أبرز سمات هذه بالمستشفیات إلى التركیز على تحقیق كفاءة الإنتاج والتوزیع من خ

 :ما یلي  المرحلة

 المنتجات الجیدة تبیع نفسها والمنافسة محدودة. 

 التركیز على أقصى ربح بصرف النظر عن رضا المستهلك. 

                                                           
  ،  2016، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدمات الصحیةسمیر حسین الوادي و مصطفى سعید الشیخ، 1

  .59ص 

المفهوم 

 الإنتاجي

المفهوم 

 السلعي

المفهوم 

 التسویقي

المفهوم 

 الإجتماعي
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 بحیث إن المستشفى یعطي موعدا للمریض  ،التعامل مع المرضى بعدد ولیس كأفراد والتركیز على راحتهم

  .دول الزمني مما یزید من ساعات الانتظاربغض النظر عن الج

 :مرحلة المفهوم البیعي -2

نظرا لزیادة المنشآت الصناعیة، والتوسع في الإنتاج، فقد زاد الاهتمام بالناحیة الإنتاجیة، وفي نفس    

الوقت بدأ اهتمام القائمین على إدارة تلك المنشآت بكیفیة تصریف أكبر قدر ممكن من إنتاجهم، وذلك من 

فن البیع : إلى المفهوم البیعي وبدایة ظهور بعض الوظائف التسویقیة الجدیدة مثل  لال البیع والتحولخ

   وذلك في المنافسة المتنامیة  والإعلان وطرق التوزیع، وكان الهدف منها تعظیم الربح لمالكي تلك المنشآت

لتسویقي یعتمد في تلك المرحلة على وكان النشاط ا ،وتطور أدوات الإنتاج  بتنامي عدد المنشآت الصناعیة

توصیل المنتجات إلى مراكز تجمع السكان عن طریق نظام توزیع مكون من صغار التجار الذین یقومون 

 1.بالتجمیع والتقسیم حسب حاجة المستهلكین المحلیین

  :ویمكن تلخیص أهم سمات هذه المرحلة في ما یلي 

 طاقة إنتاجیة أعلى. 

 زیادة وسائل الإعلام. 

  یمكن صرفه على الأشیاء الثانویة(دخل أكبر.( 

 ارتفاع المستویات التعلیمیة. 

 ازدیاد المنافسة. 

 یتم تحقیق الربحیة الأعلى من خلال حجم مبیعات أعلى. 

 جانب المستهلك ما زال ضعیفا عند اتخاذ القرارات في المنشأة. 

 أصبح الطلب على السلعة یحتاج مساندة إعلامیة. 

  

  

  

  

  

 

                                                           
  .44، ص 2008عمان،  ، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع،تسویق الخدماتفرید كورتل،  1



 الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة                                                       الفصل الأول              

 

11 
 

 :تسویقيالمفهوم ال -3

عرف المفهوم التسویقي على أنه ذلك التوجه الذي تكون فیه المهمة الرئیسیة للمنظمة الصحیةهي تحدید 

إشباع تلك الحاجات والرغبات من خلال تصمیمالمنتجات، الاتصال، ت الأسواق المستهدفة ورغباتها، و حاجا

ي أن المفهوم التسویقي المستند إلى هذا ولاشك ف ،التسعیر، وتسلیم المنتجات والخدمات المنافسة والمناسبة

 1:التعریف یتطلب ما یلي

معرفة إدارة المنظمة الصحیة بأولویات الزبائن ورغباتهم وأثرها في تثبیت خطط المنظمة وعملیاتها   - أ

المختلفة، واستخدام بحوث التسویق للحصول على المعلومات اللازمة لتحدید حاجات الأسواقالمستهدفة 

  .تقبلیةالحاضرة والمس

  .الأسواق تطویر الأنشطة الترویجیة للاتصال مع السوق المستهدف، ومزیج خدمات جدیدة ملائمة لهذه  - ب

  تسعیر ملائمة للخدمات الصحیة التي من شأنها أن تكون منافسة ومقبولة ومفضلة إستراتیجیةتطویر   -  ج

  .لدى المستفیدین منها

  .صحیةللخدمات ال كفأهتوزیع  إستراتیجیةیر وابتكار تطو  -د

العملیة محور  هنحو المستهلك باعتبار   أهدافه موجهة أساسایه فإن المفهوم التسویقي واقعه و وعل

  .التسویقیة ومحركها الرئیسي

  :للتسویق المفهوم الاجتماعي -4

هو من أحدث المفاهیم والذي ظهر في بدایة السبعینیات من القرن العشرین الماضي ویقضي بأن 

  .باع حاجات ورغبات المستهلكین وتحقیق أهدافها المختلفةالمنظمات عندما تسعى إلى إش

الأفكار التي یؤمن بها رجال التسویق والمنعكسة آثارها على  :ویعرف التوجه الاجتماعي للتسویق على أنه

فلا ،ون تقیدها بفئة معینة من الأفرادالأنشطة التي یزاولونها والمنصبة على تحقیق الصالح العام للمجتمع وبد

مراعاة مصالح أصحاب العلاقة، مصلحة المجتمع ومصلحة كافة فئاته من زبائن ونقابات وحكومات  بد من

وجمعیات ومنظمات بیئیة، ویفترض التوجه الاجتماعي للتسویق الصحي المواءمة بین حاجات ورغبات 

عین الاعتبار خذ بوأخیرا مراعاة مصالح ورفاهیة المجتمع مع الأ، ى وتحقیق أهداف المنظمة الربحیةالمرض

الطعام الدسم وغیر تناول  إشباعها كرغبة المریض للتدخین أو یمكن تلبیتها و لا لمرضىلأن هناك رغبات 

  2.الصحي

                                                           
  32الصیرفي، المرجع السابق، ص  محمد1
  .62ص ، المرجع السابق، سمیر حسین الوادي و مصطفى سعید الشیخ2
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 خصائص التسویق الصحي: الفرع الثاني 

هناك العدید من المزایا التي تنفرد بها تسویق الخدمات الصحیة عن بقیة الخدمات والتي یمكن ذكرها 

 :1فیما یلي

 ز المنظمات الصحیة بكون خدماتها عامة، وموجهة إلى عموم الجمهور باتجاه تحقیق المنفعة لهم تمتا

وهذا بما یتوافق مع تحقیق رضاهم وإشباع حاجاتهم، وعلیه فإن التسویق سیكون مطالب بمزید من التفاعل 

  .والتواصل مع الجمهور الواسع والمتعدد الأنماط والحالات

 الدولة، شركات (ها المنظمات الصحیة العامة یكون مصدرها في الغالب طرف ثالثمعظم المبالغ التي تنفق

، فالمنظمات الصحیة تقدم خدماتها للمجتمع وتحصل مقابل ذلك على عوائد، إلا )…التأمین، المتبرعین

أنها في ذات الوقت تحصل مقابل ذلك على عوائد، إلا أنها في ذلك الوقت تحصل على تعویضات من 

للتنویع أو التطویر في   ثالث لتغطیة النقص الحاصل في الموارد أو باتجاه زیادة الإمكاناتالطرف ال

  .الخدمات

 التسویقیة   ستراتیجیاتللابیر على اختیار المنظمة الصحیة تؤثر القوانین والتشریعات الحكومیة بشكل ك

اسات في التعامل مع أنواع بل إنها في بعض الأحیان تملي علیها بعض السی ،التي من الممكن اعتمادها

  .محددة من الخدمات الصحیة أكثر مما یمكن أن تكون حرة في تقدیمها من عدمه

  في أغلب المنظمات الصحیة تكون قوة القرار موزعة بین طرفین أحدهما الإدارة والثاني السلك الطبي

اختیار الاستراتیجیات والتمریضي، وهذا التوزیع من شأنه أن یحدث نوع من التعارض أو المشكلات في 

التسویقیة الممكنة التطبیق، وهذا من شأنه أن یجعل إدارة التسویق ونشاطها في المنظمة الصحیة موضع 

  .إرباك وتأثر بنتائج هذا الصراع

  ظمات موقع من قبل المنله ، أي أن المستهلك یرغب في أن یكون الاستقرابتمتاز الخدمات بسمة

  .من مؤشرات النجاح التسویقي لتقدیم الخدمةهي و  ،ذلك تمتاز بأكثر منالتي الصحیة 

 تمت الاستفادة منها أو لم تتم الاستفادة منها،   إن الخدمة الصحیة تنتهي سواء: تلاشي الخدمة الصحیة

ولا یمكن خزنها لحین وقوع الطلب علیها، فالمنظمات الصحیة لا تعاني من مشكلة في وجود طلب 

  .على الخدماتطلب لا یكون هناك مستمر ولكن المشكلة عندما 

 ي فالمریض یتلقى حزمة من المنافع ولكن لا یستطیع تحقیق انتقال الملكیة كما ف :عدم انتقال الملكیة

  .الحبوب، الحقن: السلع المساعدة في العلاج، مثل

                                                           
  .27-26بطاهر بختة، المرجع السابق، ص ص1
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 إذ أن الطلب على الخدمات الصحیة غیر مستقر، فهو یزداد  :تذبذب الطلب على الخدمة الصحیة

  .فض حسب الظروف البیئیة وحاجة المریض للعلاج والكوارث والحروب والأوبئة المختلفة والمواسموینخ

  مدى مساهمة التسویق الصحي في نجاح نظام المؤسسة الصحیة: الفرع الثالث

قبل التطرق لدور التسویق في المؤسسة الصحیة، لابد من إعطاء تعریفات لها باعتبارها مؤسسة 

  : 1نذكر من بینها ما یليو جتماعیة واقتصادیة، ذات أهمیة اخدمیة 

  :یمكن تعریف المؤسسة الصحیة من خلال تعریف الأطراف المتعاملة معها، حیث تعتبر لدى

 الرعایة الطبیة لهملجهة المسؤولة عن تقدیم العلاج و ا :المرضى.  

 نهوض بالواقع الصحي إحدى مؤسساتها الخدمیة  المسؤولة عن تقدیم كل ما یحتاجه المجتمع لل :الحكومة

  .في البلد نحو الأحسن

 مهامهم الإنسانیةمكان الذي یمارسون فیه أعمالهم و ال :الإطار الطبي.  

 ء ما متفاعلة مع متغیراتها المختلفة في ضو مؤسسة على البیئة المحیطة بها و  :إدارة المؤسسة الصحیة

  .فعالات مسؤولة عن تنفیذها بشكل كفء و واجبحدد لها من أهداف و 

  ومستلزمات سوق واسع یستوجب إمداده بما یحتاجه من أدویة  :باقي المؤسسات المعنیةشركات الأدویة و

 .طبیة

  والتجاربالمعرفة المیدانیة لإجراء البحوث موقع تدریبي وعملي لإكسابهم المهارة و  :الجامعاتالطلبة و. 

وظیفتها توفیر العنایة و  جزء متكامل من النظام الصحي" :اوعرفت المؤسسة الصحیة أیضا على أنه

عاملین في الصحیة الكاملة لجمیع أفراد المجتمع، سواء كانت علاجیة أو وقائیة، كما أنها مركز لتدریب ال

  .الاجتماعیةكذلك مركز للأبحاث الطبیة و الحقل الطبي والصحي و 

رئیسیة یؤدي التسویق في المؤسسات الصحیة، لاسیما في القطاع الخاص، مجموعة من الوظائف ال

 : 2تتلخص في ما یلي

  إجراء البحوث التسویقیة للمؤسسة الصحیة، للاستفادة منها في التعرف على سلوك مجتمع منطقة خدمة

نظر أفراده في مسألة استخدام خدماتها الصحیة، والسعي إلى التعرف على   وجهاتو هذه المؤسسة، 

                                                           
للصحة  دراسة حالة المؤسسة العمومیة - دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصحیةأحلام دریدي، 1

تخصص الأسالیب الكمیة في التسییر، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم مذكرة ماجستیر، ،)ونسرزیق ی(الجواریة بسكرة

  .5-4، ص ص 2013/2014جامعة محمد خیضر، بسكرة، الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،
 .49-47، ص ص 2019، دار ألفا للوثائق، 1، طبین النظریات و الآلیات - التسویق الصحيرضوان أنساعد، 2
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وهي أمور تساعد على وضع استراتیجیة التسویق الخدمات المقدمة،   احتیاجاتهم ورغباتهم الصحیة، بمستوى

 .للمؤسسة وسیاسات التسویق فیها

  المساعدة على ترویج برامج وخدمات الرعایة المقدمة، لاختیار المزیج الترویجي المناسب لطبیعة

مثل أسالیب الاتصال بالمستفیدین (الخدمات الصحیة، وذلك بهدف جذب المستفیدین إلى المؤسسة الصحیة 

لشراء الخدمات والبرامج الصحیة   د على استفساراتهم، وضع سیاسات تسعیریة لسوق الرعایة الصحیةوالر 

  ).واللافتات، والإعلانات الملصقات ،المقدمة

 والبرامج المتاحة في المؤسسة الصحیة وأهمیة  تبصیر أفراد مجتمع منطقة الخدمة، وتوعیتهم بالخدمات

ض الأمراض، وترشید استخدام الدواء والحد من المعالجة الذاتیة، التي الوقایة وإجراء الفحوص المبكرة لبع

الإدمان على ول بعض الأدویة بدون وصفة طبیة و تشوهها ممارسات وعادات ضارة بالإنسان، مثل تنا

  .العقاقیر المخدرة وتدخین السجائر

 وبرامج  قدیمه من خدماتتعریف أفراد مجتمع منطقة الخدمة بما تتمیز به المؤسسة الصحیة، أو تنفرد بت

  .متخصصة مما یساعد على اجتذاب موارد تمویلیةصحیة وخبرات استشاریة، و 

  :یليمالق في المؤسسات الصحیة كان نتیجة ن الاهتمام بتطبیق مفهوم التسویإ   

  یعمل التسویق الصحي على زیادة اختراق الأسواق الحالیة، وإضافة أسواق جدیدة أو كلیهما، وكذلك

ر على نمط الاستخدام الحالي للإمكانات المتاحة، من خلال استخدام عناصر المزیج التسویقي التأثی

  .الصحي

 كما  ،وترشید استخدام الدواء دى المستفیدین من الخدمة الصحیةل میة الوعي الصحي و التثقیف الطبيتن

خلال إدارة عملیات المؤسسة الصحیة من تمام عملیة التبادل بین المرضى و یعمل التسویق الصحي على إ

  .الشراء والبیع

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

  .من خلال عناصر المزیج التسویقيوذلك التأثیر في نمط الاستخدام، 

 لحالیة للمرضى إن أسالیب التسویق الصحي، یمكن أن تستخدم في قیاس الحاجات والاتجاهات المدركة، ا

  .أو المرضى القادمین، واختیار الوسائل المختلفة البدیلة للترویج للخدمات الصحیة

  یساهم التسویق الصحي في مساعدة المؤسسات الصحیة على الاستمرار في السوق والصمود بوجه

حیة، ومن المنافسة من خلال تقدیم المنتجات، التي تحقق الرضا والإشباع للمستفیدین من الخدمات الص

  .خلال تحدید البدائل بشكل دقیق، واختیار البدیل المناسب لتحقیق الأهداف المحددة
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 إدراك أهمیة الدور الذي تلعبه المعلومات، في تحدید الاستراتیجیات والبرامج التسویقیة.  

 بما إدراك المختصین في مجال الخدمات الصحیة، لأهمیة الدور الذي یلعبه نظام المعلومات التسویقیة ،

في التعرف على حاجات الأفراد للخدمات   التقاریر الداخلیةمعلومات من خلال بحوث التسویق، و یوفر من 

  .الصحیة، ومواقع وجود الطلب

  یلعب التسویق الصحي دورا فعالا، في مساعدة إدارة الخدمات الصحیة، في تحدید الفرص التسویقیة

  .تجابة لهاواختیار المناسب منها، والتي تتمكن من الاس

  انتقادات وعوائق في تنفیذ التسویق الصحي: الفرع الرابع

 انتقادات في تنفیذ التسویق الصحي: أولا

مهما بلغت أهمیة التسویق إلا أنه یمكن أن یتعرض إلى انتقادات ومعوقات، وفیما یلي عرض لأهم    

 : 1الانتقادات التي تعرض لها التسویق الصحي

 بالقطاع   إذ یرى بعض المهتمین ه مضیعة للأموال وسبب في هدرها،على أن ینظر البعض إلى التسویق

الصحي في أمریكا أن عملیة إنفاق المنظمات الصحیة أموالا على الأنشطة الترویجیة هي عملیة بغیضة 

 .ة، وأن الأموال یجب أن تصرف على الأنشطة التشغیلیة الأكثر تماسا مع المرضىحوغیر صحی

  التسویق یمكن أن یقلل من مستوى نوعیة الخدمة الصحیة المقدمة، وهذا الاعتقاد نشأ یعتقد البعض بأن

عن معلومات غیر دقیقة عن خدماتها أو عن  الإعلانبتقوم المنظمات الصحیة  بسبب الخوف من أن

  .إمكاناتها الحقیقیة المتاحة

  تثیره وظیفة بحوث التسویق هذا ما هو نشاط متطفل على حیاة الناس، و یرى البعض أن النشاط التسویقي

  .التي تتطلب استقصاء آراء الناس والتدخل في حیاتهم وسؤالهم عما یرغبون فیه وما لا یرغبون

  ینظر البعض إلى التسویق على أنه یدفع المنظمات الصحیة إلى التنافس غیر الأخلاقي، حیث یفترض

  .عضاهذا التصور أن المستشفیات یجب أن تعمل كأخوات تساعد بعضها ب

 الذي یحدث بصورة طبیعیة من لب غیر مسوغ على الخدمة الصحیة و ینتقد التسویق بأنه یسبب تولید ط

لدن الأفراد المصابین بالقلق النفسي، وأن هذا الرأي یفترض أن التسویق والإعلان عن الخدمات الصحیة یزید 

                                                           

  .83- 81سمیر حسین الوادي و مصطفى سعید الشیخ، المرجع السابق، ص ص1
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ات في مواسم ازدیاد الطلب من طلب أولئك على خدمات صحیة غیر ضروریة، مما قد یربك عمل المستشفی

 .الحقیقي على الخدمة الصحیة

 عوائق في تنفیذ التسویق الصحي: اثانی

التي تدخل التسویق إلى خدماتها، دون أن تخطط لها بعنایة فائقة، وتدعمها ستتعرض   الجهات الصحیة

 :1مایلينذكر  العوائقإلى بعض العوامل التي تعیق تقدمها، وبالتالي إخفاقها في تحقیق أهدافها، ومن تلك 

 ،بإسناده إلى أشخاص غیر متخصصین وغیر أكفاء، یجهلون تحدید الأهداف عدم التخطیط الجید للتسویق

 .ومراحل التخطیط، التي تتكون من التحلیل والتخطیط والتنفیذ والرقابة

 میة هذه تصمیم وتوجیه برامج التسویق، من قبل أشخاص غیر متخصصین ومن إدارة التسویق لا تدرك أه

البرامج ولا تعرف قیمتها ولا تأثیراتها المستقبلیة، بسبب عدم التدریب والمعرفة الكافیة التي تدعم نجاح برامج 

 .التسویق

  عدم توفر الدعم الكافي من مجلس الإدارة، ومن إدارة المؤسسة الصحیة ومن كافة القائمین بمختلف

 .التخصصات، من إداریین وأطباء وتمریض وفنیین

 لجذب الخبرات الطبیة الممیزة، وتوفیر التجهیزات التقنیة الحدیثة وعدم توفر الموارد المادیة الكافیة،  معد

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

 .النجاح

  إداریین وخدماتعدم وجود الدعم الكافي، من كافة العاملین من أطباء وتمریض و. 

 ى كفاءتهم في التنفیذ، عدم تأهیل وتدریب القائمین على التسویق، ونقص مهاراتهم العملیة، وتأثیرها عل

 .دون الوصول إلى الأهداف التسویقیة المحددة مسبقا مما یحول

 ذ لا یأخدد و نظرة إدارة المؤسسة الصحیة، إلى أن التسویق عمل مؤقت لمعالجة وضع معین، من زمن مح

 .الإستراتیجیةطابع 

  اعتبار أن النشاط التسویقي اجتهادات شخصیة، تعبر عن نشاطات لا تتجاوز داخل المؤسسة الصحیة ولا

 .تعبر عن توجه المؤسسة الصحیة المستقبلي

  

  

                                                           
 .53-52ص ص  ،المرجع السابقرضوان أنساعد، 1
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 عناصر المزیج التسویقي الصحي: المطلب الثاني

 ،ا ویستخدمها التسویق الصحيإن عناصر المزیج التسویقي هو مجموعة من الأدوات التي یعتمد علیه

المنتج، (هيات المادیة تتألف من أربعة عناصر وكما هو معروف فإن المزیج التسویقي التجاري للمنتج

ونظرا لما تتصف علیه الخدمات  ،وهذا ما یطلق علیه بالمزیج التسویقي التقلیدي ،)التسعیر، التوزیع، الترویج

صائص لا یمكن للمزیج السابق استیعابها، لذلك فإن بشكل عام والخدمات الصحیة بشكل خاص من خ

العملیات، (المزیج الصحي لابد أن یتضمن بالإضافة إلى العناصر المذكورة أعلاه عناصر أخرى تتمثل في 

  .لتجعله قادرا على الإیفاء بمتطلبات هذه الخدمات) الدلیل المادي، الأفراد

  .ر المكونة للمزیج التسویقي الصحيوعلیه سنحاول في هذا المطلب التطرق إلى العناص

  المنتج الصحي : الفرع الأول

  تعریف المنتج الصحي: أولا

أي فعل أو أداء یمكن أن یقدمه طرف ما  :بأنها اوالذي یشار إلیه ،من المفید التذكیر بتعریف الخدمة

بط بإنتاج مادي إلى طرف آخر ویكون جوهره غیر ملموس ولا ینتج عنه أي تملك، وأن إنتاجه قد یكون مرت

والتي یكون  ،أو قد لا یكون، وعلیه فإن الخدمة الصحیة المقدمة في المنظمة الصحیة التي بحاجة إلیها

  1.جوهرها غیر ملموس ولا یمتلكها

عبر عن العلاج المقدم للمرضى سواء یفي المنظمة الصحیة ) الخدمة(نتج وبذلك یمكن القول بأن الم

وینتج عنه رضا أو قبول وانتفاع من قبل المرضى بما یؤول لأن  ،لا طبیاكان تشخیصا أو إرشادا أو تدخ

وهذا التعریف یمكن أن یشیر في مضمونه إلى ثلاثة أبعاد للخدمة المقدمة في  ،یكون بحالة صحیة أفضل

  2:المنظمة الصحیة وهي

 كون من عدة إجراءات وترتبط أساسا بجوهر الخدمة الصحیة المقدمة ذاتها والتي تت: الصفة الممیزة للخدمة

 .مختلفة تشخیصیة وعلاجیة

 العناصر المختلفة التي یحصل علیها المریض أو غیره من في وتتمثل : نافع المرجوة من الخدمةالم

التي یطلق علیها في بعض الأحیان بحزمة الرضا و المراجعین للمؤسسة الصحیة لمقابلة احتیاجاتهم الصحیة، 

                                                           
  ، 2012، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدمات الصحیةفرید كورتل وآخرون، 1

  152-151ص ص 
  .16ع السابق، صدریدي أحلام، المرج2
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لمتضمنة الإدراك الحقیقي لكفاءة العمل المؤدي بشكله الملموس وغیر ،وامن الخدمةالمتحقق للمستفید 

 . وبما یؤدي إلى شعوره بالاطمئنان لذلك العمل المؤدى ،الملموس

 كافة العناصر المضافة التي تقدمها المؤسسة الصحیة إلى جوهر الخدمة في وتتمثل : الخدمات الساندة

واعید، خدمات الاتصال التلیفونیة وكثیر من الأمثلة الصحیة المقدمة للمریض، وتتضمن نظام حجز الم

  . الأخرى

 دون أن المنتج الصحي سیوفرها لهمالتي یعتق والإشاعاتیقوم المرضى بشراء المنافع  :مستویات الخدمة ،

لمنتجات ض نوعا من التحدي یواجه المخططین لر فالمنتج الصحي أصبح رمز اجتماعي ونفسي، وهو ما یف

هي كما ةیهم في المنتج ثلاث مستویات رئیسحیث لابد أن یضم تفكیر ، ماتظفي المن والخدمات الصحیة

  1:یلي

 وهي المنفعة الحقیقیة التي یسعى المریض للحصول علیها، كالشفاء عند مراجعته المنظمة  :جوهر المنتج

 .الصحة

 منافسین، تتمثل وهي مجموعة الخصائص الملموسة التي تمیز السلعة أو الخدمة عن ال :المنتج الحقیقي

 ...الجودة فیهنات المنتج وخصائصه وشكله وعناصر في كل من مكو 

 ویتمثل في الخدمات الإضافیة المتمثلة بطریقة تقدیم الخدمة وخدمات ما بعد البیع  :المنتج الإضافي

  .وغیرها الضمان،الصیانة،التركیب،ریض بعد خروجه من المنظمة الصحیةكمتابعة علاج الم

  التسویقیة لمنتج المنظمة الصحیة ةالأهمی: ثانیا

سواء كان ذلك للمرضى  ،بعیدا عن الأهمیة العلمیة والطبیة للخدمات المقدمة في المنظمات الصحیة

فإنه یمكن تحدید بعض المؤشرات التي تدل على  ،الراقدین أو المراجعین الخارجین أو المنظمة الصحیة ذاتها

  2:رف المنظمة الصحیة وهيالأهمیة التسویقیة للمنتج المقدم من ط

  لوجود العلاقة الصحیة لما أصبح هناك أساسا مبرر لولا وجود الخدمة الصحیة المقدمة من قبل المنظمة

 .بین طرفي العملیة التبادلیة التسویقیة وهما المریض والمنظمة الصحیة

                                                           
، 1955أوت  20رسالة ماجستیر، جامعة  ،)دراسة حالة مصحة أبو القاسم بسكیكدة(تسویق الخدمات الصحیة نجاة العامري، 1

  .68، ص2008-2009
  .69المرجع السابق، ص 2
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 ل أو حتى تتواجد لولا وجود الخدمة الصحیة لما أمكن لبقیة عناصر المزیج التسویقي الأخرى أن تعم

 .أصلا

  تقدیم الخدمة الصحیة وبنوعیة مناسبة یمكن أن یسهم في تحقیق وزیادة مكانة المنظمة الصحیة في

 .السوق التنافسي الصحي

 الخدمة الصحیة المقدمة للجمهور هي مخرجات المنظمة الصحیة لسلسلة العملیات المختلفة التي / المنتج

تستطیع من خلالها أن تحقق عوائد مالیة لتغطیة جزء أوكل النفقات التي تقدمها للمرضى والمراجعین والتي 

تحملتها في الإنتاج أو مساعدتها في إعادة استثمارها لمعدات وأجهزة طبیة جدیدة لتقدیم خدمات صحیة 

 .جدیدة

 حد من الخدمة الصحیة تتمیز بالتسارع الكبیر في تطورها وتنوعها نظرا للاكتشافات العلمیة المتلاحقة لل

الأمراض المستعصیة ومعالجتها، مما یستوجب مواكبة الخدمة الصحیة المقدمة لمختلف الحاجات المستجدة 

 .لدى أفراد المجتمع

  مزیج المنتج الصحي : ثالثا

نظرا للتباین الحاصل في التخصص الوظیفي أو الطبي للمنظمات الصحیة فإن مزیج المنتج لدیها 

علیه في المنظمات  في المنظمات الصحیة العامة غیر مماثل لما هو سوف یختلف أیضا، فما هو علیه

إذ یلاحظ أن الخدمات الطبیة المقدمة في المنظمات الصحیة التعلیمیة یختلف عما هو ، الصحیة الخاصة

وهذه الاختلافات بین المنظمات  ،مات الصحیة ذات الرعایة المنزلیةعلیه بالنسبة للخدمات المقدمة في المنظ

 :یة تقود إلى القول بأن مزیج المنتج الخاص بها مختلف عن غیرها، ویمكن تعریف مزیج المنتج بأنهالصح

  ."الخدمات المختلفة المقدمة من طرف مؤسسة ما/عبارة عن حزمة من خطوط المنتجات"

التي تقدمها ) الخدمات الصحیة (مجموع خطوط المنتجات: "على أنه) Kotler and darke( وعرفه 

  1الخدمات مجموعة/ ویقصد بخط المنتجات  ،)المرضى(متاحة أمام المستهلكین ة الصحیة وتجعلها المنظم

  

                                                           
  .156-155وآخرون، المرجع السابق، ص ص لفرید كورت 1
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والتي یرتبط كل منها بالآخر سواء من حیث خصائصها  ،الخدمات التي تقدمها المنظمة/المنتجات 

ن طریق نفس یعها عالمتشابه أو أنها تشبع نفس الحاجات أو تباع لنفس الفئة من المستهلكین أو یتم توز 

 .التوزیع ذمناف

  :وهذا یعني أن للمزیج ثلاثة أبعاد وهي

 یتمثل بعدد خطوط الخدمات الصحیة داخل مزیج المنتج الذي تقدمه المنظمة الصحیة :الاتساع. 

 وهو عبارة عن عدد الخدمات الصحیة التي یحتویها الخط الواحد، والتي تتصف عادة بالترابط  :العمق

 .خصص الطبي العلاجيوالتكامل في ذات الت

  ل ما بین الخدمات الصحیة وهو مؤثر دقیق لحالة التوافق أو الانسجام الحاص ):الارتباط (الاتساق

،أي لا یمكن تحدید التشخیص الطبي أو تقدیم العلاج في خط من الخدمات ، دون الاعتماد على ما المقدمة

  .لجتها في خط خدمة آخریقدم من بیانات أو معلومات صحیة عن الحالة المطلوبة معا

وتتبع المنظمة الصحیة عدة استراتیجیات فیما یخص مزیج الخدمة وذلك سواء بتوسیع مزیج الخدمة  

بزیادة عمق خطوط (لتشكیل أو ا) زیادة عدد خطوط الخدمات الصحیة( الصحیة المقدمة من خلال التنویع

، )لتقلیل من أشكال الخدمات الحالیةاخطوط الخدمات أو وذلك بحذف أحد(ف عن طریق الحذ، أو )الخدمات

عن طریق محاولة خلق تمایز في الخدمة المقدمة مقارنة بالمنافسة وذلك من خلال التغییر الفعلي للتشكیلة أو 

والخصائص أو عن طریق استخدام الترویج وذلك لإقناع المرضى بوجود تمیز في خدمات المنظمة مقارنة 

  1.بالمنظمات الأخرى

  المنتجات الصحیةتطویر : رابعا

تضاف  ذال ،إن التطویر في مجال الخدمات الصحیة یرتبط بأسلوب مواجهة الأمراض والتعامل معها 

المضمون، وذلك للاستفادة من التكنولوجیا الطبیة في للخدمات الصحیة سواء في الشكل أو مزایا جدیدة 

ذ بالحسبان المستوى الثقافي للمجتمع وعلى المؤسسة الصحیة عند تطویرها لخدماتها أن تأخ ،المجال الصحي

نحاول ستعرض لمحاور تطویر الخدمات الصحیة الومدى التقبل الاجتماعي لمثل هذه الخدمات الجدیدة وقبل 

  .التعرف على دورة حیاة المنتج الصحي

                                                           
  .156-155وآخرون، المرجع السابق، ص ص لفرید كورت 1
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 وكأي منتج آخر تمر دورة ،تبدأ دورة حیاة الخدمة الصحیة بتاریخ تقدیمها :دورة حیاة الخدمة الصحیة - 1

  1:بأربع مراحل، سنأتي إلى ذكرها بعد تمثیلها بالشكل التاليحیاتها 

  دورة حیاة الخدمة الصحیة): 02(الشكل رقم 

  .104رضوان أنساعد، ص:المصدر

 غالبا ما تكون إرادات الخدمة في هذه المرحلة في حالة انخفاض لأنها غیر معروفة،وعلى  :مرحلة التقدیم

والقیام  المؤسسة الصحیة أن تسعى لتقصیر هذه المرحلة عن طریق إعلام المستفیدین بالخدمة الجدیدة،

 .بجملة إعلامیة منظمة ومدروسة

 وتتطلب من المؤسسة إتباع  ،ه المرحلة بارتفاع الأرباح وزیادة حدة المنافسةذغالبا ما تتم ه :مرحلة النمو

 .الصحیة للمؤسسة الصحیة عن غیرها سیاسة تسویقیة تعتمد على تمیز المنتجات

 ه المرحلة أطول مرحلة من دورة حیاة الخدمة وحتى المؤسسة الصحیة تسعى ذتعتبر ه :مرحلة النضوج

عن طریق استخدام أسالیب ترویجیة مختلفة وتطویر الخدمة، اجتذاب مستخدمین جدد لإطالة مدة هذه 

لة أن الإیرادات بدأت ، كما یلاحظ في هذه المرحة المنافسةیرادات مع ازدیاد حدالمرحلة التي تتسم بزیادة الإ

 .تمیزها عن غیرها من المؤسسات الصحیة تما لتفوق المنافسین أو لأن المؤسسة الصحیة فقدإبالانخفاض 

                                                           
  .106-104جع السابق، ص ص رضوان أنساعد، المر  1

  المرحلة الأولى

)تقدیمال(  

 المرحلة الثانیة

)النمو ) 

 المرحلة الثالثة

)النضوج(  

 المرحلة الرابعة

)التدهور ) 

 حجم الخدمات

 المقدمة

 الزمن
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 إیرادات الخدمة بالانخفاض، تصل الخدمة إلى مرحلة التدهور التي تجبر  تأخذبعد أن  :مرحلة الانحدار

  .إما لتحسین الخدمة أو لمراجعة برنامجها الإنتاجي أو إسقاطها من مزیج الخدماتالمؤسسة الصحیة 

لها  ابتكاریةیخضع تطویر الخدمات الصحیة وتنمیتها إلى منظومة  :محاور تطویر المنتجات الصحیة - 2

 :حیث یظهر ذلك في الشكل الموالي ،،أهمیة وأهدافنفس الوقت جوانبفي محاور ولها 

  ویر مزیج الخدمات الصحیةتط): 03(الشكل رقم 

 .107، صرضوان أنساعد :المصدر

  1:هناك ثلاث محاور لتطویر الخدمات الصحیة تتمثل في ما یلي

 إلى صدیق ) المریض(تطویر المعاملة البشریة لتصبح أكثر كفاءة ویتحول معها العمیل : المحور الأول

 .یك في إنتاج الخدمة الصحیة، وبالتالي تحقیق الأهداف التسویقیةبل أكثر من ذلك إلى شر 

 سالیب والإجراءات والمنافذ التي تمر بها الخدمة في اتجاه المرضىالأتطویر : المحور الثاني. 

                                                           
  .108-107جع السابق، ص ص رضوان أنساعد، المر 1

تطویر في 

نولوجیاالتك  

 توفیر في الوقت

 تنویع وتشكیل الخدمة

زیادة خفض التكلفة و 

 العائد

مزید من 

الإشباع 

والتنوع في 

 الخدمات

في المعاملة  مدیر

 البشریة

تطویر في 

 الاجراءات
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 التطویر المستمر في التكنولوجیا المستخدمة في المؤسسة الصحیة، بإدخال كل الأجهزة : المحور الثالث

 .وبالتالي تحقیق المنفعة الزمنیة والمكانیة ،من أجل تحسین طرق العلاجالطبیة الحدیثة 

  :هناك خطوات محددة یمكن إتباعها عند تطویر الخدمة الصحیة الجدیدة وهي

  توثیق وكتابة وعرض فكرة تطویر المنتج بشكل مختصر بحدود صفحة واحدة تتم الإجابة عن أسئلة

حاجات المستهلكین، أهدافهم ومعتقداتهم حول الخدمة  ،محددة تتعلق بالسوق المستهدف من الخدمة

 .والمنافسین المحتملین الذین یمكن أن یقوموا بتطویر وتقدیم الخدمة نفسها

 تحت الاعتبار للحصول على لدیهم معرفة بتطویر المنتج نء ممخبراعقد حلقة نقاش من مجموعة،

والنواحي الإجرائیة  قبول السوق للخدمةالإضاءات والأفكار والرأي حول تطویر الخدمة ومدى حاجة و 

 .ولابد لمجموعة النقاش من أن تضم خبراء في الإدارة والتسویق والعملیات ،والتشغیلیة لتطبیق الخدمة

   الاطلاع على الأدبیات المتعلقة بالمنتج الجدید أو المطور وتجارب الآخرین في هذا المجال وتقدیم نتائج

للحصول على تعلیقاتهم وتوصیاتهم بشأن ) 2(ي تم ذكرها في الخطوة رقم البحث إلى مجموعة الخبراء الت

 .التقدم باتجاه تطویر المنتج

   تحضیر قائمة بالمنافسین المحتملین وتقدیم ردود أفعالهم واستجابتهم المحتملة عند اتخاذ قرار تطویر

إقدامهم على ذلك وإلى أي مدى واحتمالیة  هوقدرتهم على تطویر منتجات متشاب وإدخال المنتج إلى الخدمة،

 .یشكل تهدیدا لنجاح تطویر المنتج

  وكیفیة توفیر  ،ته من الموارد وما هو متوفر فعلاتطویر خطة المنتج ویتمثل ذلك بوضوح في متطلبا

دعم المنتج  ،تشغیلالیشمل ذلك مقدار الاستثمارات المطلوبة وكلفة و  ،ز والنقص في الموارد والإمكانیاتالعج

 .،الدخل المتوقع والعائد المنتظر منهتسعیر المنتج،اجهة سیاساتوازنة له ومو تحضیر مل

  وهنالك عدة أسالیب تستعمل لتحدید الطلب  ،لمتوقع للمنتج وذلك لتحدید الطلبتقدیر معدل الاستقبال ا

والمسوحات، معدل الاستعمال الحالي للمنتج في السوق ومعدلات  والاستقصاءاتالمتوقع منها الأبحاث 

 .لاستعمال للأعوام الماضیةا

   اختبار المنتج، حیث یمكن عمل ذلك بإدخال المنتج إلى السوق الكلي أو إلى جزء من السوق قبل إدخاله

إلى السوق الكلي لتقلیل فرصة المخاطرة وإمكانیة إدخال التعدیلات المطلوبة على المنتج قبل تعمیمه وإدخاله 

 .إلى السوق

  وتعدیله لیتلاءم مع التغییر المحتمل ومستمر  ،لسوق بشكل منتظمنتج في ااستثمار وتقییم أداء الم

 .والمستمر في السوق وتغیر حاجات ورغبات وتوقعات المستفید والمستعملین للمنتج
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  تسعیر الخدمات الصحیة: الفرع الثاني

 مفهوم تسعیر الخدمات الصحیة: ولاا

المعروض  التعبیر عن القیمة النقدیة للمنتج هنالك عدة تعاریف للسعر تشترك معظمها في إبراز جانب

  ).من قبل المستهلك(أوالمطلوب للشراء)من قبل المنتج(للبیع 

، )الفائدة(المبلغ الذي یطلبه مقابل بیع المنتج أو الخدمة بهدف الحصول على الربح :"یعرف على أنه

  1."خدمة ماى منتج أو عل بینما ینظر المشتري إلى السعر على أنه أحد الكلف التي یتحملها للحصول

القیم التي تفرض لقاء كل خدمة، والتي یجب أن :"تعرف جمعیة المستشفیات الأمریكیة السعر على أنه

تعكس بدقة تكالیف التشغیل للخدمة المقدمة مع حصة عادلة لتأمین الاحتیاجات المالیة الأخرى، التي یكون 

ع الأسعار الذي یتخذ من خلال عملیة إداریة متكاملة مع فهو قرار وض:"، أما التسعیر"المریض مسؤولا عنها

مراعاة عدة أمور تدخل في مفهوم السعر، فالتسعیر هو وضع الأسعار بما یكفي لتغطیة التكالیف والحصول 

 2.على فائدة من جهة، ومنخفضة بما یكفي لاجتذاب الزبائن من جهة أخرى

تحدید الدولة لمقدار العوائد " :كبا إضافیا بأنهر م اكما یمكن تعریف تسعیر الخدمات الصحیة باعتباره

  3."التي تحصل علیها المنشآت الصحیة نظیر الكلفة التي تتحملها لتقدیم الخدمة

  4:ومن العوامل المهمة في عملیة التسعیر نذكر

 د وهي القاعدة أو الأرضیة التي تستند علیها عملیة التسعیر، فإذا ما اعتمدت  المنظمة في تحدی :الكلف

أما إذا ما اعتمدت سعرا أكثر من الكلفة  ،لفة فإن ذلك یعني تكبدها الخسارةأسعارها معدلا دون مستوى الك

 .فإن ذلك یعني تحقیق إیراد كلي ناجم عن التقلیل من الكلف اللازمة لإنتاج سلعة أو خدمة

 لا عن أي مقدار من الربح، تمثل النقد المتولد لتغطیة تكالیف إنتاج وبیع المنتج أو الخدمة فض :الإیرادات

 .فالزبائن یوازنون سعر المنتج مقابل الفوائد المتوقعة منه

 وهو تعبیر عن حساسیة الإیراد الكلي إزاء أي تغیر في السعر، وهو مؤشر یعكس كیفیة  :رمرونة السع

  .رتأثیر الطلب على أي تغیر في السع

                                                           
  .81مري، المرجع السابق، صانجاة الع 1
مجلة الدراسات القانونیة  ،)دراسة تحلیلیة(آلیة التحریر ضمن المزیج التسویقي وأثره على أداء المستشفیات نور الهدى رزقي، 2

  .72، ص2021، 01، العدد04معة سوق أهراس، الجزائر، مجلدوالاقتصادیة، جا
المجلة الأردنیة في  ،)دراسة فقهیة تطبیقیة(تسعیر الخدمات الصحیة للمصابین بفیروس كرونا المستجد حمود بن محن الدعجاي، 3

  .251، ص2022، 01، العدد18الدراسات الإسلامیة، جامعة الشقراء، المجلد 
  .82-81السابق، ص ص مري، المرجعانجاة الع 4
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  أهمیة تسعیر الخدمات الصحیة: ثانیا

  1:الخدمات الصحیة كما یليتظهر أهمیة تسعیر 

تتجلى الأهمیة بالنسبة للبائع والذي یقصد به المؤسسات الصحیة  :أهمیة التسعیر بالنسبة للبائع -1

  : بالآتي

  السعر یكون قادرا على تغطیة التكالیف التي یتحملها البائع نظیر تقدیمه للخدمة، وشاملة بذلك عملیات

تهدفة، ولكن احتساب هذه التكالیف في الخدمات الصحیة تكتنفه إنتاج الخدمة وتسویقها إلى الأطراف المس

 .صعوبة خاصة المصاریف غیر المباشرة

 وبطبیعة الحال فإن هذا ن تحقیقه من بیع الخدمات للجمهورالسعر هو دالة أو علامة للعائد الذي یمك ،

وما یمكن أن یسهم به لاحقا  العائد سیشمل في ذات الوقت مجمل الأرباح المتحققة نظیر ذلك التقدیم للخدمة،

 .من أرباح صافیة تعود إلى تعزیز الموقع التنافسي للبائع وتقدمه في العمل واستمراره

  الأهمیة الواضحة تكمن في كون السعر هو العنصر الأكثر مرونة في المزیج التسویقي، والذي یتیح

  .واضحة نخفاض بسرعةالمجال للمؤسسة أن تغیر أسعارها نحو الارتفاع أو الا

أو أي شكل ) مستهلك نهائي(یكون المشتري للخدمة الصحیة فرد  :أهمیة التسعیر بالنسبة للمشتري -2

  :آخر، وتتمثل أهمیة التسعیر له بالآتي 

  یعبر السعر عن مقدار التكلفة التي یتحملها المشتري نظیر اقتناءه أو انتفاعه من الخدمة الصحیة المقدمة

مباشرة ومرتبطة بتقدیم الخدمة الصحیة ذاتها، وغیر مباشرة ولكنها ترتبط بالخدمة له، وقد تكون هذه التكلفة 

 .والانتفاع منها

   یعبر عن قیمة الخدمة الصحیة المقدمة والمرتبطة بذات الوقت مع مستوى الأداء المتحقق في تقدیم

 .الخدمة أو سمعة ومكانة المؤسسة الصحیة

  وذلك من  ،وى الجودة التي تتمتع بها الخدمةالمحدد لها عن مستالعدید من الخدمات الصحیة یعبر السعر

صعبة  تكونلجودة وتقییمها من قبل المستهلك خلال العلاقة الطردیة بین السعر والجودة للخدمة، ولكن ا

 .، ومتباینة حسب وجهة نظر متلقیها أو مقدمهاومعقدة في كثیر من الأحیان

                                                           
 استخدام التكلفة المستهدفة للتحكم في تسعیر الخدمات الصحیة، دراسة حالة مؤسسات الاستشفائیة لطب العیون،حبشي أسماء، 1

 .85-84، ص ص 2020- 2019أطروحة دكتوراه، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
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 ى القوة الشرائیة لدى الأفراد، حیث كلما زادت القوة الشرائیة لدى التأثیر الذي یمكن أن تحدثه الأسعار عل

  .الفرد كان الخطر الناجم عن الأسعار أقل تأثیرا علیه، والعكس صحیح

  ستراتیجیات تسعیر الخدمات الصحیةا: ثالثا

 ،حدینإن العاملین في إدارة المنظمة الصحیة وفي إدارة التسویق یدركون جیدا بأن لهذه الاستراتیجیات 

وحد یمكن أن یفشل جمیع أنشطة المنظمة ویخرجها ، لمنظمة الصحیة البقاء والاستمرارحد یمكن أن یحقق ل

ولذلك یجب أن تحدد هذه الاستراتیجیات استنادا إلى الأهداف الممكن تحقیقها في بیئة تنافسیة . من السوق

ام فإن المنظمات الصحیة تعمل ضمن وبشكل ع ،المنتجاتقوة الشرائیة للمستفیدین من هذه وفي حدود ال

 :إطار الاستراتیجیات الآتیة

  :قشط السوق إستراتیجیة - 1

على المعلومات التي تؤكد وجود مشترین لدیهم الاستعداد الكافي لدفع أعلى  الإستراتیجیةتستند هذه 

ین من وبشكل عام فإن المستفید ،بهدف الحصول على السلع والخدمات التي هم في حاجة لها ،الأسعار

الخدمات الصحیة یكون لدیهم الاستعداد لدفع الأسعار مرتفعة بهدف الحصول علیها مقابل المحافظة على 

فإن المنظمة الصحیة تقوم بتحدید أسعار مرتفعة لهذه  الإستراتیجیةوضمن إطار هذه  ،صحته وحیاته

  :المنتجات مستندة على

 والقوة الشرائیة لطلب هذه الخدماتالحاجة، الرغبة  ود عدد من المشترین الذین لدیهموج. 

 تقدیم منتجات صحیة ذات جودة عالیة. 

 المنافسة لا تشكل خطرا كبیرا على المنظمة لتمیزها في تقدیم هذه المنتجات.  

 :في الأسواق) التغلغل(اختراق  إستراتیجیة - 2

واكبة للتطور في في حالة تقدیم منتجات صحیة وفي حالة تطویر منتجات قدیمة تصبح م الإستراتیجیةهذه 

من  ،وتحقیق النمو فیها واختراقهاوالهدف منها تقدیم هذه المنتجات للأسواق  ،البیئة التي تعمل فیها المنظمة

وتتبنى المنظمة ، لى ضوئها یتم تبنیها والعمل بهاخلال الحصول على الحصة السوقیة المرسومة والتي ع

صمود في وجه المنظمات العاملة في السوق والتي لا الصحیة سیاسة الأسعار المنخفضة لكي تتمكن من ال

  :عندما الإستراتیجیةتتمكن من تخفیض أسعار منتجاتها وتعتمد هذه 

  تجاه الأسعار من قبل المشترین وذلك لانخفاض القوة الشرائیةاتكون هنالك حساسیة عالیة.  

 لا تستطیع المنافسة تبني أسعار منخفضة. 
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  :استراتیجیة قیادة السعر - 3

  :طیع المنظمة الصحیة قیادة السعر في السوق عندما تكون المنظمةتست

  تشخیص التغیرات الحاصلة في السوققادرة على تحلیل و.  

 1.لها القدرة على وضع هیكل السعر في السوق وتكون باقي المنظمات الصحیة مستعدة لإتباعها  

 بارها قائدا للسعرمعروفة ولها القبول بشكل عام من قبل المجهزین ونقاط التوزیع باعت.  

  :وتختلف أهداف إستراتیجیة قیادة السعر وفقا إلى

  من أجل  الإستراتیجیةالأرباح التي تسعى المنظمة إلى تحقیقها ومدى إمكانیة الاستمرار في اعتماد هذه

  .تحقیق ذلك

 دور المنافسة في المستقبل للاستمرار بقبول الوضع الحالي أو العمل على الخروج من القیادة.  

 فإذا كانت المنظمات الصحیة تمر بمرحلة النمو فإن المبیعات  ،دورة حیاة المنتجات الصحیة للمنظمة

لذلك تعمل هذه المنظمة على كسب الحصة الأكبر في السوق من خلال استخدام سیاسة سعریة . تنمو وتزداد

  .ادة والسیطرة على السوقمنخفضة لانخفاض تكالیف الإنتاج نتیجة لزیادة كمیته مما یجعلها تحتفظ بالقی

كذلك عندما تنتقل منتجاتها إلى مرحلة  ،وتجد المنافسة صعوبة في اختراق سوقها أو أسواق جدیدة

لأن أي تغییر في الأسعار نحو الارتفاع سوف یعطي  ،النضوج یجب أن تستمر سیاسة الأسعار المنخفضة

عر مشكلة كبیرة في مرحلة اجه المنظمة القائدة للسوتو  ،المنافسة إمكانیة أكبر لقیادة السوق وتغییر المواقع

ولكن هذا الضعف أیضا تعاني منه المنظمات المنافسة إذا كانت  ،وتضعف فرصتها في القیادةالتدهور 

منتجاتها تمر بمرحلة التدهور نتیجة لعدم مواكبتها للتطور وعدم تلبیتها لحاجات المستهلك وأصبحت لا تلبي 

  2.ظمة القائدة للسعر من تحقیق أعلى إیراد ممكن قبل شطب المنتجالحاجات مما یمكن المن

  العوامل المؤثرة على استراتیجیات التسعیر: رابعا

إن تحدید استراتیجیات التسعیر تتأثر بعوامل  عدیدة منها عوامل خارجیة لا یمكن السیطرة علیها 

والتكامل فیما بینها ویمكن تمثیل هذه مع إحداث التفاعل والتنسیق . وعوامل داخلیة یمكن السیطرة علیها

  :العوامل على النحو التالي

  3: یمكن إیجاز تأثیر العوامل الداخلیة فیما یلي :ـ العوامل الداخلیة1

                                                           
  .166، ص2008ر والتوزیع، الأردن، لإجتماعي، دار المناهج للنشالتسویق الصحي و ردینة عثمان یوسف، ا1
  .168- 167ردینة عثمان یوسف، المرجع السابق، ص ص2
  .242محمد الصیرفي، المرجع السابق، ص 3
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ذ برنامج إن قرارات التسعیر یجب تنسیقها مع تصمیم المنتج، التوزیع والترویج لكي یتم تنفی :ـ التكالیفأ

ویجي یحتاج إلى للمنتج أو القنوات التوزیعیة أو عناصر المزیج التر  أي تطورو  ،تسویقي متكامل وفعال

  .هذه التكالیف تؤثر على سیاسة الأسعارتكالیف إضافیة و 

تسعى إدارة التسویق إلى تحقیق مجموعة من الأهداف من خلال تحدید الأسعار  :ب ـ الأهداف التسویقیة

  .لإدراكها لأهمیة السعر في اتخاذ قرار الشراء

لوصول إلى أكبر عدد من ذوي الدخول المحدودة لأن هلتستخدم التسویق كأداة تسعى من خلالفقد 

وبالتالي استخدام سیاسة الأسعار المنخفضة  ،راء خدمات صحیة ذات أسعار مرتفعةدخولهم لا تمكنهم من ش

أو  ،وتحقیق الشفاء نهاالخدمات بما یحقق لهم الاستفادة م/أو المعتدلة مع المحافظة على جودة هذه المنتجات

أن المنظمة الصحیة تعمل على تقدیم منتجات صحیة ذات جودة عالیة بهدف تحقیق التنافس في السوق 

  .وهذا یستدعي ارتفاع في التكالیف وبالتالي ارتفاع في أسعار الخدمات ،والصمود بوجه المنافسة

استخدام أسعار وسطیة لتحقیق  فذلك یستدعي ،أما إذا كانت المنظمة الصحیة تسعى للبقاء في السوق

  .أرباح تمكنها من البقاء في السوق وتعمل على رفع أسعارها تدریجیا في المستقبل

تمثل العوامل الخارجیة الضغوط والتهدیدات التي تتعرض لها المنظمة الصحیة  :ـ العوامل الخارجیة2

لتحكم بها، وإنما تعمل المنظمة على والاستراتیجیات الإنتاجیة ولا یمكن السیطرة على هذه العوامل أو ا

  1:صیاغة الاستراتیجیات والخطط التي تمكنها من التكیف مع هذه العوامل وتحقیق أهدافها ونذكر منها

 المرضى الذین یطلبون خدماتهم والكمیة التي یرغبون في /یحتاج المسوقون أن یعرفوا عدد الزبائن : الطلب

  .تحدید السعر ودرجة حساسیته في السوقالحصول علیها والتي تعتبر قاعدة في 

 تعدیل سات السعریة للمنافسین وتكییف أو یجب على المنظمة الصحیة التنبه للسیا: ـطبیعة المنافسة

  .الأسعار طبقا لذلك، كما أن السعر یؤثر في الموقع التنافسي للمنظمة الصحیة وحصتها في السوق

 تسعیر  إستراتیجیةمن العوامل المهمة والفعالة في إنجاح  ةالاقتصادیتعتبر العوامل : العوامل الاقتصادیة

  .دولة ما إلى دورة الأعمال التي تمر بهاالخدمات الصحیة لأنها تحدد دخل الفرد والقوة الشرائیة استنادا 

 فیمكن  ،ار لمعالجة ظاهرة اقتصادیة معینةقد تتخذ الحكومات قرارات تتعلق بالأسع: الاعتبارات القانونیة

 .أو تجمد الأسعار عند مستوى معین أو تحدد المعدلات التي یفترض أن تكون علیها أن تثبت

 

                                                           
  .244-243محمد الصیرفي، المرجع السابق، ص ص1
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 توزیع الخدمات الصحیة: الفرع الثالث

  مفهوم توزیع الخدمات الصحیة: أولا

إن طریقة توفیر الخدمات للزبائن خاصیة مهمة في تقدیم الخدمة، وبدون استراتیجیة لجعل الخدمة 

 :وفیما یلي بعض التعاریف لعملیة التوزیع ،الخدمة بلا قیمةائن تصبح سهلة المنال للزب

یتضمن القرارات والنشاطات المتعلقة بتحویل المنتجات من : "، التوزیع بأنه)porter)1996عرفه 

 ".المنتج إلى المستهلك

تدفق السلع والخدمات من مراكز إنتاجها إلى مواقع : "، التوزیع بأنه)Mccarthy )1989عرفه 

  .ها من خلال ما یعرف بقنوات التوزیع أو مناطق التوزیعاستهلاك

أما في مجال الخدمات الصحیة فهو یقوم بوصف الموقع الجغرافي والطریقة التي تقدم فیها خدمات 

إلى تجار  ،المستودعات ،ت تصنیع الأدویة إلى تجار الجملةشركاویتضمن منافذ مثل المنتجین أو  ،المستشفى

وتجدر الإشارة هنا إلى عنصر  ،صة والحكومیة بالمستشفیات، وصولا إلى المستهلكالتجزئة، الصیدلیات الخا

 1."ب منافذه التسویقیة تزید من الأسعار الخاصة بالأدویة التي یحتاجها المرضىبالتوزیع وبس

ستهلك إلى المستهلك النهائي أو الم)السلع والخدمات(عملیة إیصال المنتجات " :ویعرف التوزیع بأنه

وذلك عن طریق مجموعات الأفراد والمؤسسات التي یتم عن طریقها خلق المنافع الزمانیة  ي،الصناع

 2."والمكانیة والحیازة للسلع

  أهمیة توزیع الخدمة الصحیة والقرارات المتعلقة بها: ثانیا

إن إدراك المنظمات لأهمیة التوزیع یعتبر مفتاح نجاحها لأن التوزیع  :أهمیة توزیع الخدمة الصحیة -1

  3:یساعد على

                                                           
 ،)فائیة لولایة سعیدةدراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستش(جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة عائشة عتیق، 1

- 2011جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، تخصص تسویق دولي، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، رسالة ماجستیر، 

  .60-59، ص ص2012
، ENIEلكترونیة دراسة حالة المؤسسة الوطنیة للصناعات الا - الاتصال التجاري وفعالیته في المؤسسة الاقتصادیةدیاب زقاي، 2

، 2010-2009أطروحة دكتوراه، تخصص تسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبي بكر الصدیق بلقاید، 

  .50ص 
  .89مري، المرجع السابق، صانجاة الع 3
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 ویمثل  ،تحقیق الاتصال المستمر بین المنتج والمستهلك للسلع الصحیة وبین المنتج والمستفید من الخدمة

 .العنصر البشري أساس عملیة التوزیع والاتصال المباشر مع المستفید

 إن التوزیع الفعال الذي یضمن استمرار وجود السلعة أو الخدمة المعروضة في السوق یولد الثقة 

 .والاستمرار لدى المستهلكین وإدامة الصلة معها

 اكتساب شهرة للمنظمة الصحیة.  

 تحقیق الإشباع والرضا للمستفید.  

 تحسین المكانة الذهنیة للمنظمة الصحیة. 

 وجه المنافسة والعمل على زیادتهاالمحافظة على الحصة السوقیة للمنظمة والصمود ب. 

 بردود أفعال المستهلكین والمستفیدین من السلع والخدمات  التي تتعلقاتحصول المنظمة على المعلوم

 .الصحیة بهدف القیام بالمعالجات والتغیرات المناسبة التي تلبي حاجاتهم

 تقلیل التكالیف التسویقیة. 

  :قرارات توزیع الخدمة الصحیة -2

الجغرافیة توزیع الخدمات یعتمد بشكل أساسي على تحدید نطاق العمل والرقعة  إن تخطیط استراتیجیة 

زیعیة سهل على المستفید من الخدمة الوصول بسهولة إلى النقطة التو یتي تعمل فیها المنظمة الصحیة كي ال

وعلیه تكون المنظمة  ،، والذي یعتمد بشكل عام على أسلوب التوزیع المباشروحصوله على الخدمات الصحیة

 1:وهي یع الخدمة الصحیةالصحیة أمام ثلاثة خیارات تتعلق بقرار توز 

 الوصول المادي.  

 الوصول الزماني . 

 الوصول المعلوماتي والترویجي . 

كي یتحقق الهدف من إیصال الخدمة الصحیة المناسبة إلى المریض فإن الأمر  :الوصول المادي. 1 .2

 :ة لتحقیق الوصول المادي والمتمثلة في الآتيییستوجب تكامل المضامین الرئیس

الحال في توزیع السلع وانسیابها من المنتج إلى المستهلك النهائي عبر عدد كما هو  :لتوزیعیةا ذالمناف -أ

فإن الأمر یمتد أیضا إلى توزیع الخدمة الصحیة، والتي یمكن  ،اء أو من خلال المنافذ التوزیعیةمن الوسط

یتم  التيأن تأخذ مسارات مختلفة تتأثر إلى حد كبیر بطبیعة وخصوصیة الخدمة الطبیة المقدمة والحالة 

                                                           
  .92-90مرجع سابق، ص ص  1
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قنوات العدیدة الوبصفة عامة یمكن للمریض أن یستفید من واحدة أو أكثر من  ،معالجتها ودرجة خطورتها

لتوزیع الخدمة الصحیة كأن یكون الطبیب، المركز الصحي، وحدة الرعایة الجوالة، مركز الرعایة الأولیة 

 ...الطوارئ في المنظمة الصحیة غرفة

  :زیعیة للخدمات الصحیة إلى نوعین وهماوعلیه یمكن تقسیم المنافذ التو 

 یتم استخدام هذا الأسلوب عندما یتم تقدیم الخدمة بشكل مباشر إلى المریض سواء كان  :المنفذ المباشر

من خلال غرفة الطوارئ التابعة للمنظمة الصحیة أو من خلال العلاج السریري المقدم من قبل طبیب 

 .الاختصاص

 ى دیم الخدمة الصحیة عبر أكثر من منفذ توزیعي یمكن اعتماده لإیصالها إلوهي تق :المنفذ الغیر مباشر

أولیة طبیة لتقدیمها  خدمات علاج الكسور والتي تحتاج إلى خدمات رعایةالمرضى كما هو الحال مثلا في 

كما یمكن للشركات ، لمریضأومن خلال مجامع الرعایة الصحیة الأولیة وصولا إلى ا ،إلى المریض

وغیرها من إبرام عقود محددة لحصول منتسبیها على خدمات طبیة محددة في مواقع العمل ومن الصناعیة 

 ...حدات طبیة متنقلة أو ثابتةخلال و 

 ،مات الصحیة التي یحتاجها المریضیتضمن وجود موقع جغرافي یمكن أن تقدم من خلاله الخد :الموقع - ب

ن الطاقم الطبي الیسر في تقدیم الخدمة سواء كاو سراع وما یرتبط به أیضا من وجود تسهیلات تساعد على الإ

 .وصول المرضى إلى الموقع العلاجيوالشبه الطبي أو 

ویقصد به تصمیم مباني المنظمة الصحیة وصالات الانتظار وساحات وقوف السیارات  :التسهیلات -ج

ها تضیف بعدا آخر وجمیع، ...التمریض لكل طابق وقسمخدمات ر الخارجي والحدائق وعدد محطاتوالمظه

وتكتسب الخدمة ذاتها صفة الملموسیة التي یستطیع من  ،لمنظمة الصحیةاا المریض أو زائر لتحقیق رض

 .ة من قبل المنظمات الصحیة الأخرىخلالها إدراك جودتها وتمیزها عن غیرها من الخدمات المقدم

  :ل الوقت وهيویتكون من ثلاثة متغیرات للخدمة یحكمها عام :الوصول الزمني. 2ـ 2

  .عدد الساعات الكافیة لتجهیز الخدمة من قبل المنظمة الصحیة لتقدیمها إلى المرضى عند الحاجة إلیها-أ

  .المریض للحصول على الخدمة الطبیةطول فترة انتظار - ب

صول على موعد إجراء العلاج الفترة الزمنیة التي تستغرقها عملیة اتصال المریض بالمنظمة الصحیة للح-ج

إذ یلعب هذا العامل أثر بالغ الأهمیة على نفسیة المریض وتحدید مدى شعوره بالارتیاح أو الضجر ، لصحيا

 .عملیة الحصول على الخدمة الطبیةمن الانتظار أو طول الفترة الزمنیة التي تستغرقها 
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لمریض لذلك فقد بدأت بعض المواقع الصحیة في توفیر بعض الأشیاء التي من شأنها أن تشغل وقت ا

 ...ار كالصحف والمجلات الطبیةأثناء فترة الانتظ

هو علیه في یختلف تقدیم المنتج المادي للسوق الاستهلاكي بشكل كبیر عما  :الوصول المعلوماتي. 3. 2

عبر ) المصنع(بحیث یمر المنتج المادي عبر تسلسل متتابع من مصدرالإنتاج  ،توزیع الخدمات الصحیة

والتي قد تطول أو تقصر تبعا لخصوصیة تلك السلعة أو مدى ) لجملة والتجزئةتاجر ا(قنوات التوزیع 

 .انتشارها، وصولا إلى المستهلك النهائي

أما في الخدمات الصحیة فإن الأمر یبدأ من المریض الذي یبحث عن حاجته للعلاج واتصاله بمراكز 

ها المنتج الرئیسي للخدمات الصحیة التي تقدیم الخدمة الصحیة الأولیة وصولا إلى المنظمة الصحیة، باعتبار 

قد یحتاجها وتبعا لتطور حالته، وتسعى خلالها المنظمة الصحیة إلى تحقیق الوصول المعلوماتي والترویجي 

املون معها أو لتوزیع تلك المعلومات في المناطق الجغرافیة التي یتع) مراكز الرعایة(عبر استخدام وسطاء 

یمكن اعتماد نوعین من الاستراتیجیات للتعامل مع إیصال المعلومات والتي وهنا  ،تحت ظل مسؤولیاتهم

 : تستخدم في الغالب في المنافذ غیر المباشرة لتوزیع الخدمات الصحیة وهما

التي تعتمد على استخدام وسیط لترویج وتقدیم المعلومات إلى  الإستراتیجیةوهي تلك  :الدفع إستراتیجیة  - أ

یقوم  الإستراتیجیةوجوهر هذه  ،)المریض(التوزیعیة وصولا إلى المستهلك النهائي  الطرف التالي في القنوات

 .على استخدام أسلوب البیع الشخصي 

تقوم على أساس الاتصال المباشر بین منتج الخدمة الصحیة والمرضى اعتمادا : استراتیجیة السحب - ب

عرضها وتقدیمها للجمهور، ومن ثم یبدأ على استخدام أسلوب الإعلان المكثف والترویج للحالة المطلوب 

 .ابعین للمنتج وهو المنظمة الصحیةالطلب علیها ومن خلال الوسطاء الت

في تقدیم الخدمة الصحیة على خصوصیة الخدمة من عمومیتها  الإستراتیجیتینویتوقف اعتماد أي من 

ى استقبال واستیعاب مضمون وقدرة المنظمة الصحیة على الاتصال والتأثیر، وبالمقابل قدرة المرضى عل

  . الرسالة المعلوماتیة والترویجیة المقدمة لهم
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  العوامل المؤثرة على توزیع الخدمة الصحیة : ثالثا

 إذ تتأثر بعدة عوامل تحد ،المنافذ التوزیعیة للسلع المادیةإن توزیع الخدمة الصحیة شأنها شأن بقیة 

وبقدر  ،لنهائي الذي یرغب في الحصول علیهإلى الطرف امن قدرتها في تحقیق الوصول المناسب للمنتج 

 1:تعلق الأمر بالخدمات الصحیة فإن من أبرز العوامل المؤثرة على توزیعها نذكر

تؤثر العوارض الجغرافیة ولاسیما في المناطق الریفیة أو خارج حدود المدن على تقدیم : العامل الجغرافي- 1

 .تصال غیر مجدیة إذا لم تكن صعبة جدا في بعض الحالاتبحیث تصبح عملیات الا ،الخدمة الصحیة

 ،لطلب علیها لكونها لا تخزن أساساتمتاز الخدمات بصورة عامة بكونها تنتج عند ا :الكثافة السكانیة- 2

لذلك فإن  ،أمرا صعباارتفاع شدة الطلب علیها بما یفوق الطاقات التصمیمیة لإنتاج الخدمة یصبح ذافل

واجه صعوبة كبیرة من حیث تمكنها من الاستجابة بشكل دقیق للطلبات غیر المتوقعة من الوحدات الصحیة ت

لذلك فإن إدارة المنظمة الصحیة  ،طقة عملها خلال فترة زمنیة معینةمناء ارتفاع الكثافة السكانیة في إجر 

ة وبحدود طلوبستجد صعوبة كبیرة في التعامل مع الكیفیة المناسبة لتوزیع وإیصال الخدمات الصحیة الم

 .لقادرین على تقدیم الخدمة الصحیةومحدودیة الوسطاء ا ،الإمكانیات المتاحة لها

 ،دیم الخدمة الصحیة للمحتاجین لهایؤثر موقع المنظمة بشكل كبیر على سهولة تق :والنقل التباعد- 3

ض یسعى السحب والدفع، فإن المری وإستراتیجیتي لمعلوماتياوانسجاما مع ما تم عرضه في الوصول 

ولكن بعد المسافة  ،الصحیة حسب الحالة التي هو فیها للحصول على الخدمة الصحیة في المنظمة

ذلك بأي  لىذهاب لتلقي العلاج، وقد یستعین عومحدودیة وسیلة النقل المناسبة تحول دون إقدامه على ال

 .وسیلة أخرى بدیلة لا ترقى إلى مستوى كفاءة أداء المنظمة الصحیة

تقالید دورا مؤثرا في التعامل مع الخدمات المقدمة للمرضى التلعب الأعراف و  :هات الثقافیةالاتجا- 4

وبخاصة في المجتمعات الأقل تطورا اجتماعیا أو ثقافیا في جدیة المریض لتلقي العلاج بالشكل الذي لا 

تملة بالمخاطر المح وقد یرجع هذا الأمر إلى جهله ،ناع عن ذلكیحدث له أضرار أو للآخرین في حالة الامت

كما تلعب المعتقدات الدینیة دورا بارزا في هذا المجال وبخاصة في تعامل  ،من جراء الامتناع عن العلاج

 .الأطباء الذكور مع النساء

                                                           
  .273-272محمد الصریفي، المرجع السابق، ص ص  1
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المتاحة من الأطباء الدائمین أو المتعاقدین، المختصین أو العامین في یتمثل ذلك بالأعداد  :الطاقم الطبي- 5

حیث تصبح العلاقة عكسیة بین  ،ك داخل المنظمة الصحیة أو خارجهالصحیة، سواء كان ذلتقدیم الخدمة ا

 .عدد الأطباء واتساع نطاق تقدیم الخدمات الصحیة وانتشارها

على الرغم من التأكد المسبق من إدارة المنظمة الصحیة في الاتفاق مع الوسیط على تقدیم  :الوسطاء- 6

، إلا أن ذلك لا یمنع من حصول انحراف عن مسار العمل ولأسباب الخدمات الصحیة الأولیة للمرضى

وهذا من شأنه أن یضعف من كفاءة الخدمة الصحیة المقدمة والمسؤولیة عنها ابتداءا من إدارة  ،مختلفة

وهذا من شأنه أن یؤثر مستقبلا على استمرار عمل هذا المنفذ في توزیع الخدمة من قبل  ،المنظمة الصحیة

 .صحیةالمنظمة ال

  ترویج الخدمات الصحیة : الفرع الرابع

 مفهوم ترویج الخدمة الصحیة: أولا

أحد عناصر المزیج التسویقي للمنظمة والذي یتم استخدامه لإخبار وحث : "عرف الترویج على أنه

وتذكیر السوق بما تبیعه المنظمة من منتجات، وتأمل أن یكون هناك تأثیر لدى المستلم عبر أحاسیسه 

 1".ه ومعتقداتهوسلوك

أن الترویج هو نشاط یتم في إطار الجهود التسویقیة وینطوي على عملیة اتصال " :ویرى كوتلر

 2".إقناعي

الطریقة التي تطلع بها المنظمة : "وقد عرف الترویج أیضامن خلال المنظور الصحي على أنه

 3."مباشرةالر یلمباشرة وغبر الوسائل االصحیة أفراد المجتمع على الخدمات الصحیة التي تقدمها ع

جهود الاتصال التي تقوم بها المنظمة  الصحیة  یمثل مجموع: "ترویج كذلك على أنهكما عرف ال

و إقناعهم على اتخاذ قرار  إثارةاهتمامهملتزوید الزبائن بالمعلومات عن مزایا و خصائص المنتج الصحي و 

  4".الشراء

ا  في حث الأفراد على التعامل مع المنظمات الصحیة  عبر كما أن للترویج الفعال دورا أساسیا و مهم

  1:احل التعامل كما في الشكل التاليمراحل مختلفة و التي یطلق علیها الهرم الترویجي أو مر 

                                                           
  .96ي، المرجع السابق، صمر انجاة الع 1
موبیلیس، دجیزي، (دراسة میدانیة في مؤسسات الاتصال الجزائریة - ودورها في خلق أداء تسویقي فعال الإعلاناتبن ساعد فاطنة،  2

 .19، ص 2015- 2014، أطروحة دكتوراه، جامعة الجیلالي لیابس، سیدي بلعباس، )أوریدو
  .96مري، المرجع السابق، صانجاة الع3
  .60شة عتیق، المرجع السابق، صعائ 4
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  الهرم الترویجي للخدمات الصحیة

  

  :ر للمراحل التالیة

وتمثل نقطة الانطلاق لمراحل أخرى  

 .حیث أن الأفراد لیس لدیهم معلومات عن الخدمة ویجهلون وجودها في سوق لذا لا یقومون بطلبها أو شرائها

حیة باستخدام الإعلانات الاستخباریة والتعلیمیة 

كذلك تقوم المنظمة بالاتصال المباشر مع 

وكذلك بالنسبة للمنتجات الدوائیة  ،الأفراد لممارسة الأنشطة الترویجیة علیهم بهدف إعلانهم بوجود الخدمة

تجاه الخدمات اإن المنظمات الصحیة تعمل على خلق المیول لدى الأفراد 

                                                                                

الجهل التام بوجود الخدمة الصحیة

                                                       الفصل الأول              
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الهرم الترویجي للخدمات الصحیة): 04(الشكل رقم 

  .60عائشة عتیق، ص

ر للمراحل التالیةیتوضح الهرم الترویجي للخدمات من خلال شرح مختص

 ،وتمثل هذه المرحلة قاعدة الهرم :الجهل التام بوجود الخدمة الصحیة

حیث أن الأفراد لیس لدیهم معلومات عن الخدمة ویجهلون وجودها في سوق لذا لا یقومون بطلبها أو شرائها

حیة باستخدام الإعلانات الاستخباریة والتعلیمیة تقوم المنظمات الص :العلم بوجود الخدمة الصحیة

كذلك تقوم المنظمة بالاتصال المباشر مع  ،والإرشادیة بهدف تزوید الأفراد بالمعلومات الكافیة عن الخدمة

الأفراد لممارسة الأنشطة الترویجیة علیهم بهدف إعلانهم بوجود الخدمة

. 

إن المنظمات الصحیة تعمل على خلق المیول لدى الأفراد  :المیل إلى الخدمة الصحیة

 .هذا یتطلب التأثیرات على ما یعتقده الفرد

                                                                                                                        

61-62.  

التعامل الفعلي

مع المنظمة الصحیة 

الاقناع والرغبة في 

التعامل مع المنظمة

تفضیل الخدمة الصحیة

المیل إلى الخدمة الصحیة

العلم بوجود الخدمة الصحیة

الجهل التام بوجود الخدمة الصحیة

الفصل الأول              

عائشة عتیق، ص: المصدر

یتوضح الهرم الترویجي للخدمات من خلال شرح مختص

 الجهل التام بوجود الخدمة الصحیة

حیث أن الأفراد لیس لدیهم معلومات عن الخدمة ویجهلون وجودها في سوق لذا لا یقومون بطلبها أو شرائها

 العلم بوجود الخدمة الصحیة

والإرشادیة بهدف تزوید الأفراد بالمعلومات الكافیة عن الخدمة

الأفراد لممارسة الأنشطة الترویجیة علیهم بهدف إعلانهم بوجود الخدمة

.لصحیةوالمستلزمات ا

 المیل إلى الخدمة الصحیة

هذا یتطلب التأثیرات على ما یعتقده الفردالصحیة و 

                                                                   
61المرجع السابق، ص ص 1
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 إن التأثیر على الأفراد من خلال الأنشطة التسویقیة وتكوین مواقف ملائمة  :تفضیل الخدمة الصحیة

شعار الأفراد بتمیز هذه الخدمة عن الخدمات الصحیة الأخرى وبأنها تحقق الإشباع وإ  ،اتجاه هذه الخدمة

 .وتمثل طموحه وما یتوقعه بالشكل الذي یجعله یفضل هذه الخدمة الصحیة من بین الخدمات المنافسة لها

 المنظمة إن اقتناع الأفراد بتمیز الخدمة الصحیة التي تقدمها  :الإقناع في التعامل مع المنظمة الصحیة

سوف یدفع الأفراد إلى التعامل  مسعي إلى إقناعهالالصحیة وتفضیل خدماتها على خدمات منظمات أخرى و 

 .مع المنظمة الصحیة بهدف الحصول على خدماتها

 لإبراز إقناع الأفراد من خلال الأنشطة  في حالة تمكن المنظمة من :التعامل الفعلي مع المنظمة الصحیة

فإن ذلك یتجسد على  ،جابي اتجاه هذه الخدمةیتها على إشباع حاجاته وتكوین موقف إوقدر  ،همیة الخدمةأ

  . المنظمة وطلب الخدمات التي تقدمها علوك فعلي ملاحظ للتعامل الفعلي مشكل س

  أهمیة وأهداف الترویج الصحي: نیاثا

مرتبط بعدد  تتجلى أهمیة الترویج الصحي من خصوصیاته كوظیفة أو نشاط: أهمیة الترویج الصحي - 1

كبیر من الأفراد سواء كان داخل المنظمة الصحیة أو خارجها، مما یتطلب منه تحقیق ذلك الأداء المرتفع 

ویمكن تأشیر أهمیة الترویج في المجال الصحي  ،یر المناسب على الجمهور المستهدفباتجاه خلق التأث

  1:مایليفی

  یستوجب استخدام الترویج في كل المنظمات الصحیة اتساع النطاق الجغرافي لتقدیم الخدمة الصحیة، مما

وجعل المرضى على إدراك وعلم بكل ما یمكن أن تقدمه هذه المنظمات لهم من  ،لتقلیص المسافة الجغرافیة

 .خدمات صحیة واستجابتها السریعة لتلبیة طلباتهم انطلاقا من مسؤولیتها اتجاه المجتمع

 یشهد منافسة واضحة بین المنظمات الصحیة اتجاه  إذ الأخرى،یة القطاعات القطاع الصحي شأنه شأن بق

كسب الزبائن، وهو ما یجعلها تستخدم الترویج بهدف إبراز خصوصیتها وتمیزها في الخدمة الصحیة 

 .المقدمة، وهذا ما یجعلها بموقف تنافسي أفضل اتجاه المنافسین

 ظمة حقیقة الخدمات الصحیة التي تقدمها المن خلق القناعة الكافیة لدى الأفراد في الأسواق المستهدفة عن

وذلك من خلال المعلومات الصادقة والخالیة من التشویه أو التضلیل لكي یتخذ  ،حالیا والجدیدة منها مستقبلا

 .الأفراد قراراتهم بموضوعیة أفضل وعقلانیة أكثر

                                                           
  .215، ص1998الطبعة الأولى، إیتراك للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر،  تسویق الخدمات الصحیة،فوزي شعبان مذكور، 1
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 للانتفاع من الخدمات  ،ء لهاتعزیز العلاقة مع المرضى الحالیین والسعي لجعلهم زبائن دائمین وأكثر ولا

  .الصحیة ومسؤولیتها الاجتماعیة حیال ما یهدد المجتمع من أمراض أو أوبئة أو مخاطر

  : أهداف الترویج الصحي - 2

  :عدة أهداف نذكر من بینها مایليله لترویج الصحي ا    

  1:، وذلك من خلالالتوسع في تقدیم الخدمات الصحیة- 1- 2

 ع منتجاتها والإعلان عن الإمكانیات الكبیرة المتاحة بهاقیام المنظمة بترویج جمی. 

 القیام بتقدیم الخدمات الصحیة في أوقات معینة، أو التعامل مع فئة معینة من المستفیدین. 

  .أو زیادته بالتوسیع في خدماته تشفى من خدمات للمحافظة على سوقهقدمه المسیتدعیم وتنمیة ما  - 2- 2

ومن الملاحظ أنه یجب تحدید  ،الصحیة التي تراها المنظمة هامة شاداتتوصیل الأفكار والإر  - 3- 2

وتقدیم البیانات عن هذا  مع تجمیع وتحلیل ،ة عند القیام بالحملات الترویجیةالجمهور المستهدف بدق

  .ترویجیة ملائمة إستراتیجیةلتصمیم  ،الجمهور

  عناصر المزیج الترویجي الصحي: ثالثا

نظام الاتصالات، یتكون ع د أحد فرو النظم فإن النشاط الترویجي الذي یعتأكیدا على حقیقة نظریة  

منها دورا وتوجها في تنفیذ الأهداف  ةبذات الوقت من عدد من العناصر المختلفة والتي تؤدي كل واحد

وبالتالي فإن أحدهما یتكامل ، المستهدف من الزبائن أو المرضى الترویجیة وبما یتوافق مع خصوصیة السوق

  :يالآخر رغم الخصوصیة التي تمیز بعضهما عن بعض وتتمثل عناصر المزیج الترویجي الصحي بالآت مع

،حیث أن البعض یرى بأن كلمة العناصر المكونة للمزیج الترویجيیعتبر الإعلان أحد أبرز  :الإعلان -1

وسائل غیر :"بكونه فقد عرفت جمعیة التسویق الأمریكیة الإعلان، علان موافقة للترویج أو بالعكسالإ

 2."سطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوعشخصیة لتقدیم الأفكار أو السلع أو الخدمات بوا

  

                                                           
  .215فوزي شعبان مذكور، المرجع السابق، ص1
، 2010التوزیع والطباعة، عمان، بعة الأولى، دار المسیرة للنشر و الط، تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، 2

  .298ص
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  1:یعرف الإعلان كمفهوم بالاتصال غیر الشخصي باستعمال وسائل الإعلام المدفوعة الأجر وتتضمن

 .الوسائل المطبوعة كالصحف والمجلات  - أ

 .شبكة الأنترنتالوسائل الإلكترونیة قبل الرادیو والتلفزیون و   - ب

 ).البوسترات المطبوعة واللوحات الثابتة، والمتحركة على المركبات لوحات السماء(الإعلانات الخارجیة   -  ج

 .أدوات المكاتب الكرتات وغیرها) الهدایة والتقویم السنوي والرزنامة (القطع التذكاریة وهي   - د

  .دلیل الهاتف والمنشوراتالصفحات الصفراء في    -  ه

، كونه العنصر مهما في المزیج الترویجي للخدماتیلعب البیع الشخصي دورا أساسیا و  :البیع الشخصي- 2

فشل وهذا یعني أن الجهود التي تبذل في الإعلان والترویج تذهب هباء إذا  ،الذي تنتهي فیه عملیة البیع

  2.به من نشاط ترویجي أالبیع الشخصي في إكمال ما بد

عملیة اتصال شخصي بین مقدم الخدمة : "الصحیة بأنهیعرف البیع الشخصي في مجال الخدمات 

بالتعامل مع المنظمة  الآخرینالصحیة والمستفید منها، یتم من خلالها تبادل المعلومات بهدف إقناع 

  ."الصحیة

وبالنظر إلى أعمال المستشفیات في تأدیة خدماتها الصحیة للمستفیدین، یلاحظ أن جزء كبیرا من هذا 

م التي وذلك نظرا لخاصیة التلاز  ،مستفید منهاتصال الشخصي بین مقدم الخدمة والالعمل قائم على الا

وقد تكون معاملة مقدمي الخدمة الصحیة للمستفید ذات تأثیر واضح على ، تتصف بها الخدمات الصحیة

  .جعل المستفید مستفیدا دائما لخدمات المستشفى أم لا

مات الصحیة فإن رجل البیع الشخصي یمكن أن یكون وإذا أردنا هنا إسقاط البیع الشخصي على المنظ

وقد یصل الأمر إلى أن یكون المرضى  ،ي أو الملاك الإداري في المستشفىالطبیب أو الملاك التمریض

أنفسهم أو حتى ذویهم الذین سبق لهم التعامل مع المستشفى هم رجال البیع أنفسهم نتیجة لتلمسهم الحقیقي 

الشخصي في الترویج الصحي  وتتحقق فاعلیة البیع، صلوا علیها من العلاج والرعایةح للنتائج الإیجابیة التي

  :بالآتي

                                                           
، 2014التوزیع، عمان، بعة الأولى، دار المسیرة للنشر و الط تسویق الخدمات الرعایة الاستشفائیة والطبیة،فرید توفیق نصیرات، 1

  .195ص
دراسة میدانیة على المستشفیات (التنافسیة للمنظمات الخدمیة  أثر عناصر المزیج الترویجي في تحقیق القدرةسامر القاسم وآخرون، 2

  .321-320،  ص ص2013، 08، العدد35، مجلة جامعة تثرین للبحوث والدراسات العلمیة، المجلد )الخاصة الساحل السوري
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 المعطاة للمریض، والتأكد من إقناعه من خلال ملاحظة بیب من التحكم بنوعیة المعلومات تمكین الط

  .ة والظروف التي یكون فیها الحوارردود الفعل المتحققة وتعدیل تلك المعلومات بحسب الحال

  تعد الجهود المبذولة في هذا المجال غیر ضائعة قیاسا بغیرها من عناصر الترویج الأخرى ویصل التأثیر

  .مباشرة إلى الأشخاص المعنیین دون سواهم

 القرار الصحیح على ضوء ما قدم له من معلومات وإرشادات طبیة دقیقة ذمساعدة المریض على اتخا.  

 لحالة المعروضة للحوار، وتقدیم المعلومات الدقیقة والحدیثة التي من مسؤولیة البائع الشخصي الإلمام با

  .یتم إقناعه بتلقي الخدمة الصحیة تخص المریض لكي

بون ض أو الز یویرى الباحث أن رجل البیع للخدمات الصحیة یحتاج إلى جهود مضاعفة لإقناع المر 

أساسا، إلا أنه یسعى لتحقیق ملموسیتها ذلك لكون هذه الخدمة غیر ملموسة و  ،المحتمل بالخدمة التي یقدمها

  .وعة  المزایا المتحققة في الخدمةعن طریق عرضه لمجم

شيء ما، له قیمة مالیة أو معنویة :"تنشیط المبیعات بأنه) 1994kotler(یعرف :تنشیط المبیعات - 3 

عناصر المزیج ویعتبر تنشیط المبیعات من  ،"یضاف إلى العرض الأصلي بهدف تشجیع الاستجابة السلوكیة

  1:منتجاتها الملموسة وذلك من خلال الترویجي التي تعتمد علیها المنظمة الصحیة في ترویج

o توزیع العینات والنماذج المجانیة. 

o توزیع الهدایا والمفكرات والنشرات والملصقات. 

o منح خصومات بالأسعار.  

لعینات والتعرف علیها ة توزیع اأما بالنسبة إلى الخدمات غیر الملموسة فلا تستطیع المنظمة الصحی 

  .  لذلك تعتمد المنظمات الصحیة على توزیع المفكرات والنشرات والملصقات ،واستخدامها

وذلك لإشارة الطلب على الخدمة أو السلعة  ،یقصد بالنشر عرض المعلومات في شكل إخباري :النشر - 4

الإذاعة أو التلفزیون أو الصحف دون الاهتمام بمنظمة معینة بوسائل غیر شخصیة عن طریق  إشارةأو 

الطلب على الخدمات الصحیة المختلفة  إشارةمستشفیات القیام باستخدام النشر في لمقابل لذلك، ویمكن ل

  2.ونشر البرامج الصحیة الوقائیة بوسائل الإعلام المختلفة

                                                           
  .144ردینة عثمان یوسف، المرجع السابق، ص 1
  .218فوزي شعبان مدكور، المرجع السابق، ص 2
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جید عن خدمات نشاط ترویجي أو برامج أو سیاسات تسعى إلى خلق انطباع  هي:العلاقات العامة - 5

الصحیة سیما مع منظمة كالمنظمات هم جمهورها الداخلي والخارجي ولاالمنظمة من خلال إرضاء وإقناع وتفا

متبرعین، الأمر الذي یستدعي التناسق والانسجام وتمتین العلاقات فیما و  مرضى،لاتساع جمهورها من أطباء

قات العامة في المستشفیات كالبوسترات التوضیحیة بینهم والمنظمات الأخرى بواحدة أو أكثر من أدوات العلا

والصور، ولوحات تتضمن تفاصیل الخدمات المقدمة وأسعارها، والتقاریر السنویة ووسائل الإعلام الإخباریة 

الشخصیة للأطباء، والمحاضرات والمؤتمرات والندوات والزیارات یوم الإعلام أو الطفل واللقاءات والمناسبات ك

یعتمد نجاح العلاقات العامة على حسن النیة مع وسائل كما،یفیة للمدارس والمؤسسات الحكومیةلتثقالمیدانیة وا

 ،مما یستدعي امتلاك المستشفى لسیاسة إعلامیة مكتوبة  تبث وفقا لها المعلومات إلى هذه الوسائل ،الإعلام

الموقع الاستراتیجي للمؤسسة  ولضمان سلامة المعلومات وتعزیز، یكون لأحد أفرادها صلة أولیة بالصحافةو 

  1.الصحیة وتحدید موقعها نسبة لمنافسیها

  العناصر المستحدثة لتسویق الخدمات الصحیة: الفرع الخامس

  :هيفي ثلاثة عناصر  تمثل عناصر المستحدثة لتسویق الخدمات الصحیة

  الأفراد: أولا

الذین یشتركون في أداء الخدمة ن في المؤسسة و وهم الأفراد العامل یطلق علیهم بالأطراف المشاركة

تحدید شكل وخصائص الخدمة وفقا لحاجته، قد یكون الزبون أحد هذه الأطراف لتدخله في وتقدیمها للزبون، و 

تنخفض بشكل كبیر نوعیة مرضین ودرجة تأهیلهم قد ترتفع أو الذي لا یمكن فصله عنها، كما أن الأطباء والم

عندما أكد على أن السر الكامن وراء نجاح ) Dowidson(لیه المدركات الحسیة للمرضى وهذاما ذهب إ

المؤسسات الخدمیة هو الإقرار كلنا بأن ذوي الاتصال الشخصي المباشر بالعملاء هم الجزء الذي یشكل 

  2.الإدارةو موظفو ، نو الفنی، ة وهم الطبیب، المساعدونعنصر الناس في المؤسسة الخدمیة المطلوب

  

  

                                                           
  .334- 233تل، المرجع السابق، ص ص فرید كور  1
رسالة  ،)دراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لعین (أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون عائشة واله، 2

-2010، 03جامعة الجزائر ، تخصص تسویق، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییرماجستیر، 

 .27، ص2011
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  الدلیل المادي: ثانیا

دا في لعب دورا مساعی...) الأجهزة، الأبنیة ، الأثاث(نظرا لعدم ملموسیة الخدمات فإن الدلیل المادي  

إن المستفید من الخدمات الصحیة ومستوى إقباله على طلب هذه الخدمات  و  ،إنتاج وتقدیم هذه الخدمات

لحدیثة التي تعتمدها وغیرها من یتأثر بالمظهر الخارجي للمنظمة الصحیة، الترتیب الداخلي لها، الأجهزة ا

حیث أن الطبیب المختص لا یتمكن من القیام بإجراء عملیة  ،السلع الملموسة الداعمة لعملیة تقدیم الخدمات

السماعة الطبیة، المشرط، صالة (الفحص والمداخلة الجراحیة إلا من خلال استخدام سلع ملموسة مثل 

  ).العملیات وجمیع التجهیزات اللازمة

أحدث الأجهزة والمستلزمات الطبیة في تقدیمها لأنهم یدركون  باعتمادوم مقدمو الخدمات الصحیة ویق

  1.بأن لها دورا مهما في تعزیز الثقة لدى المستفید وفي جودة الخدمة المعتمدة وتمیزها

  العملیات والإجراءات: ثالثا

یث المراقبة المناسبة لأحوال یقصد بها الكیفیة التي یتم من خلالها تقدیم الخدمة الصحیة من ح

كما تشمل السرعة والدقة والعدالة في الحجز، ومعاملة المرضى بطریقة ودیة  ،المرضى داخل المؤسسات

  2:ویساعد تصمیم وإدارة العملیات والإجراءات في المؤسسة الصحیة في

  بتقلیل وقت انتظار الزبون والكلفةتحقیق جودة الخدمة المقدمة.  

  الأول لدى المراجع لحظة دخوله المؤسسةیولد الانطباع. 

 جذب زبائن محتملین وكسب رضا الحالیین وضمان ولائهم للمؤسسة. 

  تحقیق الكفاءة والفعالیة للمؤسسة باعتماد التخطیط والتدقیق وبمراعاة مطابقة المعاییر المحددة وعدم

  .تجاوزها

  :تتمثل عناصر العملیات والإجراءات في

والوحدات العلاجیة والتشخیصیة بما یحقق درجة ، )المعدات والتقنیات (التسهیلات  :الترتیب الداخلي- 1

  .إثبات عالیة في العمل وتقلیص حالات الاختناق

                                                           
  .175- 174ردینة عثمان یوسف، المرجع السابق، ص ص 1
  .28عائشة واله، المرجع السابق، ص2
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معیارها الأساسي أن تكون مناسبة لاسیما تلك التي یعلق المختصون أهمیة :نظام المعلومات الصحیة- 2

حل مشاكل المستفیدین وتساعد الإدارة في اتخاذ القرارات وأن تحدث باستمرار بما یساعد في  ،كبیرة علیها

 .باختیار المعلومات التي یتوقع منها أن تحقق أقصى قیمة وبأقل الأخطاء

  عرض الدراسات السابقة: المبحث الثاني

حي في المؤسسات الصحیة هناك العدید من الدراسات التي تناولت موضوع واقع التسویق الص

  :الدراسات نذكر مایليمن بین هذه الخاصة، و 

  الدراسات السابقة باللغة العربیة: المطلب الأول

  :من بین الدراسات العربیة التي درست متغیرات الدراسة ما یلي

رسالة ، "-مصحة أبو القاسم- دراسة حالة الخدمات الصحیة تسویق"بعنوان ،نجاة العامريدراسة  :أولا

  .2009- 2008، ،سكیكدة1955أوت  20جامعة ، یرماجست

ائمین وكذا لفت انتباه الق ،هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهمیة التسویق الصحي في المنظمات الصحیة

هذه الدراسة اعتمدت فع بحركة هذه المؤسسات وتطویرها، و دور التسویق في الدعلى القطاع الصحي بأهمیة و 

ذلك من ري و خلال الجانب النظالمنهج التحلیلي بحیث یتجلى لنا المنهج الوصفي من على المنهج الوصفي و 

التعاریف التي تتناول موضوع التسویق الصحي، بینما المنهج التحلیلي فیتجلى لنا في خلال عرض المفاهیم و 

  : وكان من أهم نتائج الدراسة ما یلي. الفصل التطبیقي من خلال دراسة الحالة

 غیاب الوعي الصحي لدى الجمهور.    

 اسم مطبق في المنظمات الصحیة الجزائریة ومنها مصحة أبو الق إن مفهوم التسویق الصحي كما هو

وجیه بالمنتج بالتالي فإن هذه المنظمات مازالت في مرحلة التیتمثل في تقدیم خدمات صحیة والترویج لها، و 

  .البیعأو مرحلة الترویج و 

 فیة لوظیفة بحوث كما یتضح من خلال هذه الدراسة أن غالبیة القائمین على المصحة لا یعطون أهمیة كا

  .التسویق ولا یعتمدون علیها في اتخاذ قراراتهم في كثیر من المجالات

  :یليفیما وضع مجموعة من التوصیات تتلخص على ضوء نتائج الدراسة التي تم التوصل إلیها أمكن و 

 ك الوظیفة العمل على جعل تلدارة العلیا في المنظمة الصحیة وإیمانها بوظیفة التسویق و ضرورة التزام الإ

  .التطویرمن خلال الملتقیات والمحاضرات والتدریب و  في المنظمة جنبا إلى جنب، مسؤولیة جمیع العاملین
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  في تسویق خدماتها الصحیة، لكونها العلامة الممیزة للنجاح  اجتماعيتبني المصحة أنشطة ذات توجه

  .في الأمد البعید

  لمقارنات المرجعیة بهدف اقتباس وتعلم تلك إجراء اقدم، و تاح على تجارب العالم المتالانفضرورة الاطلاع و

  .  الطرق الجدیدة والمبتكرة في مجال تسویق الخدمات الصحیةالأسالیب و 

سویقي للمزیج الت المتمیزة تأثیر العناصر"بعنوان  ،سریدي عز الدینو  حزام زین العابدیندراسة  :ثانیا

مذكرة  ،"-العمومیة الاستشفائیة الحكیم العقبيالمؤسسة - دراسة حالة  الخدمي على الخدمة الصحیة

 .2019- 2018قالمة،  ،1945ماي  8جامعة  ماستر،

نتباه القائمین على القطاع الفت یة التسویق في المؤسسات الصحیة و هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهم

البیئة المادیة في و  أهمیة كل من الأفراد، العملیاتإبراز لتسویق في تحقیق أهداف المؤسسة و الصحي بدور ا

ك كذا التأكید على دور الزبائن في تحسین الخدمة وذلالخدمة الصحیة من طرف المرضى، و  تقییم جودة

المنهج التحلیلي بحیث یتجلى هذه الدراسة على المنهج الوصفي و اعتمدت ، و بإشراكهم في العملیة التسویقیة

التعاریف التي تتناول خلال عرض المفاهیم و وذلك من  ،لنا المنهج الوصفي من خلال الجانب النظري

. تطبیقي من خلال دراسة الحالةبینما المنهج التحلیلي فیتجلى لنا في الفصل ال ،موضوع التسویق الصحي

  :یليكان من أهم نتائج الدراسة ماو 

 التقنیات الحدیثةم توفر المستشفى على التجهیزات و عد.  

 ة في المستشفىالمرضى غیر راضون على التجهیزات الموجود.  

 یرى أفراد العینة أن العمال لا یقدمون عملهم على أكمل وجه.  

  :ما یليوضع مجموعة من التوصیات تتلخص فیعلى ضوء نتائج الدراسة التي تم التوصل إلیها أمكن و 

 تخصیص إدارة تسویقیة من أجل انسیابیة أفضل في تسویقي في تقدیم الخدمة الصحیة و تبني الفكر ال

  .خدمةتقدیم ال

  التحفیزالخدمة الصحیة عن طریق التكوین و الاهتمام بالعامل البشري مقدم الخدمة لمشاركته في إنتاج.  

 حاجات المرضى المتجددةعلى الخدمة الصحیة بما یتناسب و  تسهیل العملیات للحصول. 
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 حیة الخاصةالص واقع التسویق الصحي في المراكز"بعنوان  زراولیة حیاة،و  رویبح مسعودةدراسة : ثالثا

الصدیق بن یحي، جیجل،  جامعة محمدمذكرة ماستر، ، "-المركز الصحي الخاص الشفاء- دراسة حالة

2015-2016.  

كذلك و  ،لصحي في المراكز الصحیة الخاصةهدفت هذه الدراسة إلى محاولة إبراز طرق التسویق ا

اقتراحات دیم توصیات و صة قصد التمكن من تقمحاولة الوقوف على أهم نقائص المؤسسات الصحیة الخا

المنهج التحلیلي و  اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي، و د في تحسین تقدیم الخدمات الصحیةتساع

التعاریف التي وذلك من خلال عرض المفاهیم و  ،الوصفي من خلال الجانب النظري بحیث یتجلى لنا المنهج

فیتجلى لنا في الفصل التطبیقي من خلال دراسة تتناول موضوع التسویق الصحي، بینما المنهج التحلیلي 

  :وكان من أهم نتائج هذه الدراسة مایلي. الحالة

 الاستشفائیة، أو التشخیصیة التي تقدمها ة مجموعة من الخدمات العلاجیة أو تعتبر الخدمة الصحی

  .حاجاتهمیة للأفراد بهدف تحقیق رغباتهم و المؤسسات الصح

  ء لدى مقدم الخدمة أو الصحي في المركز الصحي الخاص الشفاء، سواالغیاب التام لثقافة التسویق

  .تلك الممارسات التي تسیطر على التسویق الصحي لا تتركز على الأسس العلمیة للتسویقالمتلقي، و 

  یقي الصحي كان سلبیا في تقییم المستفیدین لخدمات المركز الصحي، من خلال أبعاد المزیج التسو

عموما یمكن لا أنه كان إیجابیا في التوزیع والدلیل المادي والأفراد والعملیات، و سعیر، إالتالخدمة والترویج و 

  .القول أن تقییم الخدمات في المركز یتجه نحو السلبیة

  :على ضوء نتائج الدراسة التي تم التوصل إلیها أمكن وضع مجموعة من التوصیات تتلخص في ما یليو  

 العمل على جعل تلك الوظیفة المنظمات الصحیة وإیمانها بوظیفة التسویق و ارة العلیا في ضرورة التزام الإد

 .مسؤولیة جمیع العاملین في المنظمة جنبا إلى جنب

 المتغیرة یتناسب مع الاحتیاجات المتجددة و تحسینها بما لاهتمام بتطویر الخدمات الصحیة و ضرورة ا

 .للمستفیدین

  فة آراء المستفیدین من خدماتها اعتبارها فرصة لمعر المركز و الاهتمام بالبحوث والدراسات التي تجرى في

 .أخذها بعین الاعتبارو 
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  الدراسات باللغة الأجنبیة: المطلب الثاني

  لتي درست متغیرات الدراسة ما یليا الأجنبیةمن بین الدراسات 

  :بعنوانتیر، للطالبة زكیة كساس،مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجس: أولا

L'application du hospitaliers privés-comment"marketing des services dans les 

établissements atteindre la satisfaction des patient ،" 2011- 2010جامعة أبو بكر بلقاید،تلمسان،   

حدید كذا تو  ،الرعایة في المستشفیات الخاصة هدفت هذه الدراسة إلى تقییم درجة رضا المرضى عن جودة

أظهرت هذه  لقدو ، ثة على المنهج الوصفي التحلیلياعتمدت الباحو ضا،على هذا الر الرئیسیة التي تؤثر  العوامل

من الأهمیة  الدراسة أن العوامل غیر الفنیة لها تأثیر كبیرا جدا على جودة الرعایة بالنظر إلى نفس المستوى

  :كان من بین نتائج هذه الدراسة ما یليو  ،مثل العوامل التقنیة

 ك الموظفین، لاسیما النتائج إلى أن جوانب الرعایة التي یكون المرضى أقل رضا عنها تتعلق بسلو  تشیر

ذا كانت ملائمة للنظم ما إوكذا نوعیة الوجبات المقدمة، و  المعلومات الطبیة التي یتم تلقیها،الممرضات و 

  .تنوع قوائم الطعامو وزیع الوجبات جداول تالغذائیة و 

 حتى عوامل الاتصال البشري، لها تأثیر هام نیة، أي عوامل البیئة الداخلیة و ل غیر الفالتأكد من أن العوام

امل المتعلقة بتطبیق المعرفة على جودة الرعایة المقدمة للمریض، دون استثناء العوامل التقنیة، أي العو 

  .التقنیات من قبل الممارسین و تأثیرها على جودة الرعایةو 

 مدى الفجوة بین توقعات المریض وتصوراته، ویعتمد قیاس  تعریفه على أنه رضا المریض هو مفهوم یمكن

  .على التصورات أكثر من المعاییر المعیاریةبشكل أكبر على العناصر الذاتیة و تقییم هذا الرضا و 

  :بعنوان كریمة دجزارراضیة بشیر و دراسة  :ثانیا

"Le marketing des servicses de santé-essai d'analyse du degré de satisfastion des publics de 

santé-cas du chu khalil Amrane de"usagers des établisements  Bejaia،  

  .2018-2017د الرحمان میرة، بجایة،جامعة عب مذكرة ماستر،

ئي الجامعي خلیل تهدف هذه الدراسة إلى تقییم درجة رضا المرضى الذین یخدمهم المركز الإستشفا  

تبین هذه الدراسة أن غالبیة  المرضى ، و هذا الارتیاحة التي تؤثر على تحدید العوامل الرئیسیایة، و عمران ببج

الخدمات ات الانتظار، ونوعیة الرعایة والضیافة، وكذلك المعلومات المقدمة و قدموا رأیهم بعدم الرضا عن أوق

  .الفندقیة
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  :كان من بین نتائج هذه الدراسة ما یليو 

 مؤشرا موثوقا به لتسلیط الضوء على بعض دا مهما من أبعاد جودة الرعایة و ض بعیمثل رضا المری

مدى الفجوة بین  یمكن تعریف الرضا على أنهو  ها،تصحیحت الوظیفیة في مؤسسات الرعایة و ختلالاالإ

  .تصوراتهتوقعات المریض و 

  لوحة : تقبال مثلالاستشیر النتائج إلى أن جوانب الرعایة التي لا یرضى المرضى عنها تتعلق بخدمات

  .مواعید توزیع الوجباتنوعیة و ، المعلومات الطبیة الواردة، حالات الطوارئالاستشفاء، وحدة ، مفاتیح الهاتف

 أكثر أهمیة على جودة الاتصال البشري، لها تأثیر مهم و حتى عوامل د من أن عوامل البیئة الداخلیة و التأك

  .المتعلقة بالتطبیق الرعایة على المریض دون استبعاد العوامل

-Le marketing mix dans un établissement de santé privé:"بعنوان،حمدوس حسیندراسة : ثالثا

HopitalChahidsMahmoudi-" ، ،2019-2018ولود معمري، تیزي وزو، جامعة ممذكرة ماستر.  

صحیة التي یهدف هذا البحث إلى إظهار تأثیر بعض عناصر تسویق الخدمات داخل المؤسسات ال

 .معقدةالتي تواجه مشاكل عدیدة و و  تقدم مجموعة متنوعة جدا من الخدمات،

  :وكان من بین نتائج هذه الدراسة ما یلي

  هدف مؤسسة الشهید محمودي هو التطور المستمر للخدمات المقدمة داخله بحیث تتوافق مع تطور

  . توقعات العملاء

 اصة الشهید محمودي لتقدیم الخدمات للعملاء لا تزال مرضیة الجهود التسویقیة التي تبذلها المؤسسة الخ

  . بشكل عام

 الممارسات الطبیة المطبقة تظل من الأصول الرئیسیة للمستشفىالتحتیة و  یةإن حداثة البن.  

 دو أنه یتم تطبیقها بشكل وجود استخدام مكثف للمزیج التسویقي، على الرغم من أن بعض الممارسات یب

 .طار تسویقي حقیقيبدون أي إغریزي و 

  التعقیب على الدراسات: لب الثالثالمط

التي أجریت في زمني من الأحدث إلى الأقدم، و  من خلال استعراض الدراسات السابقة وفق تسلسل

حي في التي دارت حول موضوع واقع التسویق الصو  ،باللغة الأجنبیةو بیئات مختلفة منها باللغة العربیة 

لباحثین في دراسة هذا الموضوع، وتبین لنا أوضحت مدى اهتمام ا من خلالهاو  المؤسسات الصحیة الخاصة،

فیما یلي عرض لأهم هذه و  ،لحالیة وبین الدراسات السابقةأوجه اختلاف بین الدراسة اأن هناك أوجه تشابه و 

  :الأوجه
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  أهم أوجه التشابه والاختلاف بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة): 01(جدول رقم 

  أوجه الاختلاف  أوجه التشابه  راسةدال

  

  نجاة العامري

  

تطرقت لتسویق الخدمات الصحیة الدراسة - 

  .طبقت على القطاع الخاص- 

  .عدم وجود متغیر تابع- 

  

  .مكان الدراسة المیدانیة بسكیكدة- 

  

حزام زین العابدین 

  وسریدي عز الدین

  

  

  .المتغیر التابع یتمثل في الخدمة الصحیة- 

المستقل تمثل في عناصر المزیج المتغیر - 

  .التسویقي الخدمي

  .طبقت الدراسة على القطاع العام- 

  .مكان الدراسة بقالمة- 

  

رویبح مسعودة 

  وحیاة زراولیة

  .تطرقت لواقع التسویق الصحي- 

  .الدراسة طبقت على القطاع الخاص- 

  . عدم وجود متغیر تابع - 

  .مكان الدراسة جیجل- 

  

  .الشفاء الدراسة أجریت في مركز- 

  

  

  زكیة كساس

  .تطرقت لتطبیق تسویق الخدمات الصحیة- 

  .الدراسة طبقت على القطاع الخاص- 

  . عدم وجود متغیر تابع - 

  

  .مكان الدراسة المیدانیة بتلمسان- 

  

راضیة بشیر 

  وكریمة دجزار

  .تطرقت لتسویق الخدمات الصحیة- 

  .عدم وجود متغیر تابع - 

  .مالدراسة طبقت على القطاع العا- 

  .مكان الدراسة المیدانیة بجایة- 

  

  حمدوس حسین

  .الصحي تطرقت للمزیج التسویقي- 

  .الدراسة طبقت على القطاع الخاص- 

  .عدم وجود متغیر تابع- 

  

  .مكان الدراسة المیدانیة تیزي وزو - 
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  :ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة

 ي مناطق مختلفة داخل التراب الوطني، في حین تم تمت الدراسات السابقة ف :من حیث بیئة الدراسة

 .تطبیق الدراسة الحالیة في الجزائر وبالضبط في المركز الطبي الیاسمین بولایة جیجل

 الدراسات السابقة كانت تهدف إلى تبیان متغیر على آخر وتارة التركیز على  :من حیث هدف الدراسة

تهدف إلى التعرف على واقع التسویق الصحي في عنصر من عناصر البحث، بینما الدراسة الحالیة 

 .المؤسسات الصحیة الخاصة

 یمكن اعتبار الدراسة الحالیة دراسة وصفیة تحلیلیة لاعتمادنا على المنهج  :من حیث منهجیة الدراسة

    .الوصفي في الجانب النظري، أما في الجانب التطبیقي فاعتمدنا على المنهج التحلیلي
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  :خلاصة

یرفع و مهما في مجال المنظمة الصحیة ساسیا و یلعب دورا أالتسویق  دمناه نستنتج أنمن خلال ما ق

الضروریة التي تعنى لإرضاء زبائنها، كما تعتبر الخدمات الصحیة من الخدمات تطویر خدماتها أداءها و 

ات لمزیج التسویقي للخدمالمجتمع، لذلك فعلى التسویق الصحي الاهتمام بكافة عناصر ابصحة الفرد و 

العمل على تماسكها وتكاملها حتى تتمكن المنظمات الصحیة من تحقیق أهدافها، حیث یعتمد الصحیة و 

بین مقدم نجاح المنظمات الصحیة في تقدیم خدماتها على العنصر البشري من خلال الاتصال المباشر 

 .المستفید منهاالخدمة و 

 

  

  

  

 



 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

ميدانية لواقع التسويق الدراسة ال: الفصل الثاني

  الصحي في المركز الطبي الياسمين

  تقديم المركز الطبي الياسمين: المبحث الأول

  منهجية الدراسة الميدانية: المبحث الثاني

  عرض وتحليل بيانات الدراسة: المبحث الثالث
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  :تمهید

نتناول في الفصل الثاني س ،ول لأهم الأدبیات النظریة لموضوع الدراسةبعد التطرق في الفصل الأ

صحي في المؤسسات الصحیة الخاصة من خلال تحدید واقع التسویق ال ،إجراءات الدراسة المیدانیةمنهجیة و 

تفسیر تحلیل و تطبیقه على عینة من  مرضى المركز الطبي الیاسمین، وهذا بالاعتماد على أجوبة المقابلة و و 

تفسیر النتائج وفق فرضیات الدراسة، وقد تم تقسیم دم كأداة رئیسیة لجمع البیانات و محاور الاستبیان، المستخ

الهیكل التنظیمي ، أهدافها و تقییم المؤسسة محل الدراسة من خلال تعریفها: هذا الفصل إلى ثلاث مباحث هي

ذلك من خلال یرا تحلیل بیانات الدراسة و أخو ، الاستبیانثبات عرض منهجیة الدراسة لمعرفة صدق و لها، ثم 

  .تحلیل البیانات الشخصیة، بالاعتماد على الأسالیب الإحصائیة لاختبار فرضیات الدراسة
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  لیاسمینا الطبي تقدیم المركز: المبحث الأول

أهدافه، وكذا الهیكل التنظیمي الطبي والتعریف به و  سنتطرق في هذا المبحث إلى فكرة إنشاء المركز

  .ذلك اعتمادا على المقابلة الشخصیة و الملاحظة المیدانیةلمركز، و ل

  المركز الطبي الیاسمین فادهأو تعریف : المطلب الأول

  نیمسایلا يبطلا زكر ملا فیر عت :لاو أ

مقابل ثانویة بلهوشات (شارع جفال عبد الوهاب بقاوس 09ن بولایة جیجل بالمركز الطبي الیاسمی یقع

وهو مصنف  ،2008في  باشر عمله، وهو یعتبر حدیث النشأة، 2م200،ویتربع على مساحة قدرها )الشریف

  .فرد 17شبه طبي یصل إلى و فریق طبي  ىشتمل علكمنظمة صحیة خاصة، ی

  أهداف المركز الطبي الیاسمین: اثانی

  :نذكر من بینها مایليو یسعى المركز الطبي لتحقیق أهداف وضعت من طرف صاحبها، 

  متمیز من ناحیة النوعیةتوفیر وسط علاجي جید و. 

 المتخصصینو  مهر الأطباءجلب أ. 

 فتح تخصصات طبیة جدیدة في المركز الطبي. 

  علاج الحالات المرضیة للمرضىتشخیص و. 

 الفعالیة في تقدیم الخدمات الصحیةع مستوى الجودة للرقي بالكفاءة و رف. 

  تحسین المستوى الصحي لهمالتثقیف الصحي للمواطنین لرفع و المساهمة في التوعیة و. 

 تطویر الخدمة الصحیة المقدمةو بهدف دعم المدى الطویل في تحقیق الربح. 

  الهیكل التنظیمي للمركز الطبي الیاسمین: ينالمطلب الثا

و یبین المؤدیة إلى تحقیق أهداف المركز الطبي، فهنظیمي من أهم العوامل المساعدة و یعتبر الهیكل الت

  :یمي للمركزالي یوضح الهیكل التنظالشكل المو و  یحدد المسؤولیات،الوظائف و 

  

  

  

  

  

  



 الفصل الثاني                   الدراسة المیدانیة لواقع التسویق الصحي للمركز الطبي الیاسمین

 

53 
 

  الهیكل التنظیمي للمركز الطبي الیاسمین): 05(لشكل رقما

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    .من إعداد الطالبتین:المصدر

  

 المدیر

المدیریة الفرعیة لصیانة 

 التجھیزات الطبیة

للمصالح المدیریة الفرعیة 

 الصحیة

المدیریة الصحیة  

 للفحوصات الطبیة

 سكریتاریا

 الصیدلیة

لأرشیفا  

قاعة الفحوصات 

ةالطبی  

 قاعة المحاسبة

 قاعة العلاج

 الاستقبال

ستعجالاتالا  

 قابلة

 طب الأشعة

 طب عام

 جراحة عامة
 مكتب الصیانة

 المخزن
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  :من خلال الشكل یتبین أن الهیكل التنظیمي للمركز الطبي الیاسمین یتكون من

 تتمثل مهامه فیما یليعن تسییر وتنظیم المركز الطبي، و  هو المسؤول الأول والأخیر: المدیر: 

 .قصیرة المدى تتعلق بعملیة تقدیم وتطویر الخدمات المقدمة بالمركزوضع خطط طویلة و  - 

 .حدید نصیبها من المیزانیة العامةمناقشة احتیاجات كل مدیریة بالمركز وت - 

 .تحدید المهام والمسؤولیات في المركز - 

 بال البرید الخاص للمدیر العام تتولى استقعن ضمان خدمات إدارة المدیریة، و سؤولة هي الم: السكریتاریا

في خزائن الأرشیف، تحریر المراسلات، استقبال وإرسال المراسلات، استقبال وإرسال الفاكس، ترتیب الوثائقو 

 .الخاصة بالمدیر استقبال وتحویل المكالمات

 تضم مكتبین هما مكتب صیانة التجهیزات والمخزن، وتعمل  :المدیریة الفرعیة لصیانة التجهیزات الطبیة

 :هذه المدیریة على ما یلي

 .السهر على تموین وتلبیة طلبات واحتیاجات مختلف المصالح بالأجهزة والآلات الطبیة الضروریة - 

 .تخزین التجهیزات الطبیة - 

 الاحتیاجاتفي متابعة وتوفیر  وتقوم هذه المدیریة بمهام عامة تتمثل :المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة 

المادیة والبشریة التي یحتاجها العمل، والسعي لمواكبة تطورات وتحسین الأداء، ومناقشة الحلول مع الأطباء 

 .بخصوص المشاكل الصحیة للمرضى

 جراحة : وهي مدیریة فرعیة تابعة للمركز وینبثق عنها :المدیریة الصحیة للفحوصات الطبیة المتخصصة

 .الاستعجالات،و ب الأشعة، جراحة النساء والتولیدعامة، طب عام، ط

منهجیة الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني  

 سنتناول في هذا المبحث التعریف بمجتمع وعینة الدراسة وأدوات والإحصائیة المستخدمة

عینة الدراسةو تحدید مجتمع : المطلب الأول  

   :مجتمع الدراسة :أولا

ر إن تحدید مجتمع الدراسة بالنسبة للباحث مهم وصعب، إذ یجب اختیاره بدقة لتكون جمیع المفردات تتوف

یعني مجتمع الدراسة جمیع المفردات والعناصر التي یمكن دراستها و على الخصائص المطلوب دراستها، 

مع الدراسة لهذا البحث في جمیع المرضى المراجعین في المركز المتعلقة بموضوع البحث، حیث یتمثل مجت

  .الطبي الیاسمین
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  عینة الدراسة: ثانیا

العینة هي جزء من مجتمع الدراسة، نقوم بدراستها ومن ثم نعمم النتائج المتحصل علیها على باقي مفردات 

ي الیاسمین، حیث تم توزیع المجتمع، حیث تكونت عینة الدراسة من المرضى الذین یراجعون المركز الطب

 .استمارة بطریقة عشوائیة على المرضى 70

  عدد الاستبیانات الموزعة والمستردة): 02(الجدول رقم

 

 النسبة المرضى البیان

 100 70 الاستبیانات الموزعة

 100 70 الاستبیانات المستردة

  .من إعداد الطالبتین :المصدر

لیب الإحصائیة المعتمدةالأساأدوات الدراسة و : المطلب الثاني  

  :أدوات الدراسة: أولا

  على مجموعة من الأدوات تتمثل في الاعتمادلجمع البیانات اللازمة للدراسة المیدانیة لموضوع البحث تم 

  :ما یلي

تعد المقابلة تقنیة من أهم التقنیات لجمع المعلومات، وقد تم اعتمادها للحصول على : المقابلة الشخصیة. 1

ومات والبیانات المتعلقة بالمركز الطبي الیاسمین، ولقد قمنا بإجراء المقابلة الشخصیة مع مدیر بعض المعل

  .المركز الطبي الیاسمین

عالة لجمع المعلومات عن تعد الإستبانة الأداة الأكثر استخداما في البحوث العلمیة ووسیلة ف: الإستبانة. 2

انة في شكلها المغلق بعد الإطلاع على الجانب النظري ستبظاهرة أومشكلة معینة، ولقد قمنا ببناء الإ

للموضوع وكذلك الدراسات السابقة التي لها صلة بالموضوع محل الدراسة، حیث تضمنت محورین أساسیین 

  :هما

الجنس، السن، المستوى التعلیمي : یتضمن المعلومات الشخصیة لأفراد العینة والمتمثلة في :المحور الأول

  .والدخل

 7فقرة لقیاس عناصر المزیج التسویقي الصحي موزعة على  28یتضمن هذا المحور  :الثاني المحور

   :وهي عناصر

، عنصر توزیع )08- 05(، عنصر تسعییر الخدمات الصحیة )04- 01(عنصر الخدمة الصحیة 

- 17(، عنصر الدلیل المادي )16-13(، عنصر ترویج الخدمات الصحیة )12- 09(الخدمات الصحیة 

  ).28- 25(، عنصر العملیات )24-21(صر مقدمي الخدمات الصحیة ، عن)20
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" لیكارت" ومن أجل قیاس درجة استجابة أفراد عینة الدراسة حول فقرات الإستبانة تم استخدام مقیاس

 .الخماسي، كما هو موضح في الجدول

  الخماسي" لیكارت"جدول توزیع مقیاس ): 03(الجدول رقم 

 

 موافق تماما موافق محاید یر موافقغ غیر موافق تماما الإجابة

 5 4 3 2 1 درجة المقیاس

  .من إعداد الطالبتین :المصدر

الخماسي المستخدمة في المحور الثاني من الإستبانة تم حساب " لیكارت" لتحدید طول فئات مقیاس

للحصول  ، ثم تقسیمها على درجات المقیاس)4=1- 5"(لیكارت"ین أكبر وأصغر قیمة لدرجات مقیاسالمدى ب

، ثم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس )0.80=4/5(في الأخیر على طول الفئة الصحیحة أي 

  ، وذلك لتحدید الحد الأدنى للخلیة عندها یصبح طول الخلایا أو الفئات كما )1(وهي الواحد الصحیح

  :في الجدول التالي

  خماسيال"لیكارت "توزیع طول فئات مقیاس ): 04(الجدول رقم

 

 الحكم المتوسط الحسابي الرمز الإجابات على الأسئلة

 منخفضة جدا 1.80إلى  1من  1 غیر موافق تماما

 منخفضة 2.6إلى  1.80من  2 غیر موافق

 متوسطة 3.4إلى  2.6من  3 محاید

 عالیة 4.2إلى  3.4من  4 موافق

 عالیة جدا 5إلى  4.2من  5 موافق تماما

  .البتینمن إعداد الط :المصدر
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  الأسالیب الإحصائیة المعتمدة: ثانیا

، وسوف یتم spssتم تفریغ وتحلیل الاستبانة من خلال برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 

  :الاستعانة ببعض الأسالیب الإحصائیة التالیة

 ة وتحدید تستخدم للتعرف على الخصائص الشخصیة لأفراد عینة الدراس :التكرارات والنسب المئویة

  .استجابات أفرادها اتجاه عبارات الاستبانة

 الخماسي المستخدمة في المحور الثاني من الاستبانة" لیكارت" من أجل تحدید فئات مقیاس :المدى.  

 لمعرفة اتجاهات أفراد عینة الدراسة نحو كل فقرة أو كل بعد، كما یساعد في ترتیب   :المتوسط الحسابي

  .العبارات حسب أعلى متوسط

  لمعرفة مدى انحراف استجابات أفراد عینة الدراسة لكل عبارة من عبارات متغیرات  :الانحراف المعیاري

  .الدراسة ولكل محور من محاور الدراسة عن متوسطها الحسابي

 الاستبانة(تم استخدامه للتأكد من ثبات الدراسة  :اختبار ألفا كرونباخ.(  

 للتأكد من أن البیانات تخضع للتوزیع الطبیعي: اختبار معامل الالتواء ومعامل التفلطح.  

  اختبار)t-test (لمعرفة إذا كان متوسط متغیر ما لعینة واحدة یساوي قیمة ثابتة :لعینة واحدة.  

 من أجل معرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات الاستبانة مع الدرجة الكلیة  :معامل الارتباط بیرسون

 ).الاستبانة(یه وذلك لتقدیر الاتساق الداخلي لأداة الدراسة للمحور أو البعد الذي تنتمي إل

 صدق و ثبات أداة الدراسة: المطلب الثالث

  صدق الاستبیان: أولا

  :لقد قمنا بالتأكد من صدق وثبات الاستبیان من خلال

تم عرض الاستبیان على مجموعة من المحكمین تتألف من أربعة أساتذة :  الصدق الظاهري للاستبیان- 1

د من ملاءمتها لموضوع الدراسة  علوم التسییر للتأكة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و مختصین في التسویق بكلی

  .وضوحها وقد استجبنا لآرائهم وقمنا بإجراء ما یلزم من تعدیلات في ضوء مقترحاتهمو 
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  قائمة الأساتذة المحكمین): 05(الجدول رقم

 الوظیفة التي یشغلها الأستاذ

 أستاذ بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر مرغیت عبد الحمید

  أستاذ بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر أعمر بولحیة

  أستاذة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر درویش صفیة

  ریة وعلوم التسییربكلیة العلوم الاقتصادیة والتجا  أستاذة غریبي فتیحة

  .نمن إعداد الطالبتی :المصدر

تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان على عینة الدراسة،  :صدق الاتساق الداخلي للاستبیان- 2

  .وذلك بحساب معاملات الارتباط

  :حساب معامل الارتباط لعبارات المحور الثاني- 1- 2

  :الخدمة الصحیة-أ

  مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات الخدمة الصحیةرتباط و معامل الا ): 06(الجدول رقم

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

  الخدمة الصحیة

یحرص المركز الطبي على تقدیم خدمات ذات جودة   1

  .عالیة

0.761  0.00  

یوفر المركز الطبي معلومات كافیة عن خدماته   2

  .للمرضى

0.837  0.00  

  0.00  0.606  .ز الطبي على كل التخصصات العلاجیةیتوفر المرك  3

یتفهم راعي المركز الطبي ظروف المرضى و ی  4

  .احتیاجاتهم

0.738  0.00  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر  
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الذي یبین أن ي لعباراتها و من عبارات عنصر الخدمة الصحیة والمعدل الكل یبین الجدول أعلاه أن كل عبارة

لة لكل العبارات أقل من ، حیث أن مستوى الدلا)0.05(معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة 

بذلك تعد كل عبارات عنصر الخدمة الصحیة صادقة لما وضعت المحسوبة موجبة، و  rقیمة و ) 0.05(

 .لقیاسه

  :تسعیر الخدمات الصحیة - ب

  عامل الارتباط لكل عبارة من عبارات تسعیر الخدمات الصحیةم): 07(الجدول رقم

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

  تسعیر الخدمات الصحیة

  0.00  0.852  .تتناسب أسعار الخدمات الصحیة مع جودتها  5

تتلاءم أسعار الخدمات الصحیة مع القدرة الشرائیة   6

  .للمرضى

0.767  0.00  

الخدمات الصحیة في اختیارك للمركز تؤثر أسعار   7

  .الطبي

0.738  0.00  

  0.00  0.700  .یتوفر المركز الطبي على طریقة الدفع النقدي فقط  8

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر  

الذي و ، معدل الكلي لعباراتهاالرات عنصر تسعیر الخدمات الصحیة و یبین الجدول أعلاه أن كل عبارة من عبا

لة لكل العبارات أقل ، حیث أن مستوى الدلا)0.05(یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة 

بذلك تعد كل عبارات عنصر تسعیر الخدمات الصحیة صادقة لما المحسوبة موجبة، و  rقیمة و ) 0.05(من 

  .وضعت لقیاسه
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  :یةتوزیع الخدمات الصح -ج

  مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات توزیع الخدمات الصحیةمعامل الارتباط و ): 08(الجدول رقم

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

  توزیع الخدمات الصحیة

  0.00  0.758  .یسهل الوصول إلیهتمتع المركز الطبي بموقع ملائم و ی  9

ت للمرضى في المواعید یلتزم المركز الطبي بتقدیم الخدما  10

  .المحددة

0.839  0.00  

  0.00  0.798  .ساعات العمل بالمركز الطبي مناسبة للمرضى  11

  0.00  0.589  .یتوفر المركز الطبي على موقف للسیارات  12

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر  

الذي و  ،رات عنصر توزیع الخدمات الصحیة والمعدل الكلي لعباراتهان عبایبین الجدول أعلاه أن كل عبارة م

، حیث أن مستوى الدلالة لكل العبارات أقل )0.05(یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة 

بذلك تعد كل عبارات عنصر توزیع الخدمات الصحیة صادقة لما المحسوبة موجبة، و  rقیمة و ) 0.05(من 

  .وضعت لقیاسه

  :ترویج الخدمات الصحیة-د

  معامل الارتباط و مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات ترویج الخدمات الصحیة): 09(الجدول رقم

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

  ترویج الخدمات الصحیة

یروج المركز الطبي لخدماته عن طریق وسائل اتصال   13

عة، تلفاز، مواقع التواصل عدیدة جرائد، إذا

  ...الاجتماعي

0.919  0.00  

  0.00  0.832  .ینشر المركز الطبي إعلانات عن أي تطور في خدماته  14

  0.00  0.716یعتمد المركز الطبي على الاتصال الشخصي في تقدیم   15
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  .خدماته

یقدم المركز الطبي أحیانا الهدایا للمرضى للتأثیر إیجابیا   16

  .صي حولهعلى رأیهم الشخ

0.874  0.00  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر  

الذي و  ،رات عنصر ترویج الخدمات الصحیة والمعدل الكلي لعباراتهایبین الجدول أعلاه أن كل عبارة من عبا

لة لكل العبارات أقل ث أن مستوى الدلا، حی)0.05(یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة 

بذلك تعد كل عبارات عنصر ترویج الخدمات الصحیة صادقة لما المحسوبة موجبة، و  rقیمة و ) 0.05(من 

 .وضعت لقیاسه

  :عنصر الدلیل المادي -ه

  مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات الدلیل الماديمعامل الارتباط و ): 10(الجدول رقم

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العبارة  الرقم

  الدلیل المادي

  0.00  0.647  .المظهر الخارجي للمركز الطبي جذاب  17

المعدات الطبیة توفر المركز الطبي على الأجهزة و ی  18

  .اللازمة

0.799  0.00  

  0.00  0.846  .یمتلك المركز الطبي قاعات انتظار مریحة  19

  0.00  0.771  حسن المظهرو  لى النظافةیحرص عمال المركز الطبي ع  20

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر  

الذي یبین أن و  ،من عبارات عنصر الدلیل المادي والمعدل الكلي لعباراتها یبین الجدول أعلاه أن كل عبارة

ن مستوى الدلالة لكل العبارات أقل من ، حیث أ)0.05(معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة 

  .بذلك تعد كل عبارات عنصر الدلیل المادي صادقة لما وضعت لقیاسهوجبة، و المحسوبة م rقیمة و ) 0.05(
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  :عنصر مقدمي الخدمات الصحیة- و

  مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات مقدمي الخدمات الصحیةمعامل الارتباط و ): 11(الجدول رقم

  

معامل   عبارةال  الرقم

  الارتباط

  مستوى الدلالة

  مقدمو الخدمات الصحیة

  0.00  0.814  .یحظى المرضى باستقبال جید في المركز الطبي  21

  0.00  0.815  .الخبرةیمتاز الطاقم الطبي بالكفاءة و   22

  0.00  0.801  .استفسارات المرضىعمال المركز الطبي على تساؤلات و یرد   23

ى مشاكلهم الصحیة لمركز الطبي للمرضیوضح العاملون في ا  24

  مفهومةبطریقة بسیطة و 

0.796  0.00  

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر  

، المعدل الكلي لعباراتهارات عنصر مقدمي الخدمات الصحیة و یبین الجدول أعلاه أن كل عبارة من عبا

لة لكل ، حیث أن مستوى الدلا)0.05(رتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة الذي یبین أن معاملات الاو 

بذلك تعد كل عبارات عنصر مقدمي الخدمات المحسوبة موجبة، و  rقیمة و ) 0.05(العبارات أقل من 

  .الصحیة صادقة لما وضعت لقیاسه

  :عنصر العملیات -ي

  رة من عبارات عنصر العملیاتمستوى الدلالة لكل عبامعامل الارتباط و ): 12(الجدول رقم

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

  مستوى الدلالة

  العملیات

ساعة  24یقدم المركز الطبي خدماته الصحیة على مدار   25

  .طیلة أیام الأسبوعو 

0.797  0.00  

  0.00  0.774  .یقوم المركز الطبي بتسهیل عملیة الحجز للمرضى  26
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إرشادیة لتسهیل الوصول إلى  یتوفر المركز الطبي على لوحات  27

  .مختلف الأقسام

0.780  0.00  

  0.00  0.786  .یحرص المركز الطبي على كسب ثقة المستفیدین من خدماته  28

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر  

الذي یبین أن و  ،الكلي لعباراتها عبارة من عبارات عنصر العملیات والمعدلیبین الجدول أعلاه أن كل 

لة لكل العبارات أقل من ، حیث أن مستوى الدلا)0.05(معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة 

  .العملیات صادقة لما وضعت لقیاسه ، وبذلك تعد كل عبارات عنصرالمحسوبة موجبة rقیمة و ) 0.05(

 :لمحور الثانيا لكل عناصر الصدق الداخلي - 2- 2

  مستوى الدلالة لكل عناصر المحور الثانيمعامل الارتباط و ): 13(الجدول رقم 

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  العناصر  رقم العنصر

  0.00  0.719  الخدمة الصحیة  1

  0.00  0.533  الصحیة اتتسعیر الخدم  2

  0.00  0.570  الصحیة اتتوزیع الخدم  3

  0.00  0.666  الصحیة اتترویج الخدم  4

  0.00  0.672  الدلیل المادي  5

  0.00  0.749  مقدمو الخدمة الصحیة  6

  0.00  0.389  العملیات  7

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر  

معدل الكلي لعبارات یبین الجدول أعلاه معاملات الارتباط لكل عنصر من المحور الثاني مع ال

لة حیث أن مستوى الدلا) 0.05(لذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى الدلالة االاستبیان، و 

  .الجدولیة موجبة rقیمة و ) 0.05(لكل العناصر أقل من 
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  ثبات أداة الدراسة: ثانیا

 عه أكثر من مرة تحت نفسیقصد بثبات الاستبیان أن یعطي هذا الاستبیان نفس النتائج لو تم إعادة توزی

  .الشروطالظروف و 

من بین الطرق المستخدمة لتقیم الثقة والثبات في القیاس والتي تتسم بدرجة من هو  :معامل ألفا كرونباخ*

  .الدقة حیث قدرتها على قیاس درجة التوافق أو الاتساع فیما بین المحتویات المتعددة القیاس المستخدم

س المستخدم للموضوع محل یتضمنها المقیاإن هذا المعامل یشیر إلى مدى تمثیل العبارات التي 

فمعامل الارتباط المنخفض یشیر إلى أن أداء العبارات المستخدمة في القیاس یعتبر ضعیف من  القیاس،

حیث قدرته على قیاس الخاصیة موضوع البحث والعكس صحیح، وهناك اتفاق بین الباحثین على أن معامل 

أما معامل ألفا كرونباخ الذي یصل إلى   یعتبر كافیا ومقبولا،  0.6و  0.5الذي یتراوح بین   ألفا كرونباخ

مل الاتساق الداخلي الجدول الموالي یمثل معامن الثقة و الثبات في القیاس، و  یعتبر ذو مستوى ممتاز  0.8

  :ألفا كرونباخ

  یوضح اختبار الاستبیان باستخدام معامل ألفا كرونباخ): 14(الجدول رقم

 معامل الثبات ألفا كرونباخ دد العباراتع العنوان عنصرال

A 0.677 4 الخدمة الصحیة 

B 0.761 4 تسعیرالخدمات الصحیة 

C 0.730 4 توزیع الخدمات الصحیة 

D 0.854 4 ترویج الخدمات الصحیة 

E 0.814 4 الدلیل المادي 

F 0.788 4 مقدمو الخدمات الصحیة 

G 0.759 4 العملیات 

 0.824 28 معامل الثبات العام

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستعمال  :المصدر  
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  عرض و تحلیل بیانات الدراسة: المبحث الثالث

  عرض نتائج المقابلة: المطلب الأول

جمعها بواسطة المقابلة مع مدیر المركز بغرض تم سنقوم في هذا المطلب بتحلیل البیانات التي 

  : 1ممارسات النشاط التسویقي فیها التعرف على

التجاري الخاص بالمؤسسة؟هل لدى مؤسستكم شعار أو علامة تمیزها عن باقي  الاسمما هو : 1سؤال

  المؤسسات الأخرى؟ 

  .المركز الطبي الیاسمین: الإسم التجاري:جواب

  .لا توجد علامة تجاریة خاصة بالمركز الطبي الیاسمین: العلامة التجاریة       

  هل یتم تحدیث محتواه ماهي وظیفة هذا الموقع؟دى مؤسستكم موقع إلكتروني خاص؟هل ل :2السؤ 

  بصورة مستمرة؟

التعریف بمختلف في  تهتتمثل وظیفو نعم، یمتلك المركز الطبي الیاسمین موقع إلكتروني خاص به،  :جواب

  .لكن نادرا ما یتم تحدیث محتواهو ، المركز الخدمات التي یقدمها

  ذا یعني لكم التسویق الصحي؟ما :3سؤال

التسویق الصحي هو عملیة ترویج وبیع الخدمات الصحیة للمرضى بالمؤسسة الإستشفائیة من أجل :جواب

  .تقدیم العلاج المناسب لهم، وذلك مقابل ثمن محدد

  هل یوجد بالمركزقسم أو مكتب أو شخص مكلف بالتسویق الصحي؟ :4سؤال

  .تب أو شخص مكلف بالتسویق الصحيلا یوجد بالمركز قسم أو مك :جواب

  إذا كان غیر موجود هل تفكرون في إنشاء وظیفة بالتسویق الصحي؟ :5سؤال

  .یمكن إنشاء وظیفة خاصة بالتسویق الصحي في المركز الطبي في المستقبل :جواب

  بتقدیمها؟ما هي الخدمات التي یقوم المركز  :6سؤال

  :تتمثل هذه الخدمات في ما یليمختلف المجالات الصحیة و نوعة في خدمات متالطبي یقدم المركز  :جواب

  لمبكر عن سرطان الكشف اتقوم بتقدیم تتبع الحمل وتباعد الولادات و : ولادةالخدمات أمراض النساء و

  .وغرافیاقالإیالثدي والرحم، و 

 تهدف إلى تقدیم خدمات طبیة إسعافیة للحالات المرضیة العاجلة: خدمات الطوارئ.  

                                                           
  .14.00الساعة  09/06/2022مقیدش مراد، مدیر المركز الطبي الیاسمین، یوم : مقابلة مع السید1
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  جراحة و  ل مع التخصصات الجراحیة العامة والفرعیة والتي تشمل طبتختص في التعام: احةخدمات الجر

  .جراحة الأسنانالعظام، طب و 

 یتمثل في جهاز التصویر الشعاعي البسیط: خدمات الأشعة.  

  ؟الطبي على أي أساس یتم تسعیر الخدمات المقدمة في المركز :7سؤال

حیث یتم  ،على أساس تكلفة أداء الخدمةالصحیة المقدمة في المركز لخدمات یتم تحدید طریقة تسعیر ا :جواب

بحیث تشمل التكلفة  ،إضافة نسبة من الربح إلى هذه التكلفةالخدمة عن طریق احتساب تكلفتها و تحدید سعر 

المعادلة التالیة توضح كیفیة التسعیر في و  ،جمیع العناصر الداخلة في عملیة إنتاج الخدمة الصحیة المقدمة

تكلفة رض المرافق أثناء تقدیم الخدمة و الممأجرة الطبیب و (المتابعة الطبیةسعر خدمات الكشف و  :مركزال

  .هامش الربح)+ العمالة الإداریة المحملة على الأقسام الإنتاجیة

  تمدها المركز في توزیع خدماته؟عما هي منافذ التوزیع التي ی :8سؤال

ى منافذ التوزیع المباشرة معناه أن توزیع الخدمات لا یعتمد على یعتمد المركز في توزیع خدماته عل :جواب

المقابلة التشخیصیة بین القیام بالمركز للحجز أو الدخول مباشرة و الوسطاء، فالمریض هو الذي یتصل ب

  .الطبیبالمریض و 

 ،الوقت والمكان وذلك دون الاعتماد على وسطاء :على عنصرین أساسیین هماترتكز هذه الطریقة و 

طبیعة الحال إلى الخصائص التي تتمیز بها الخدمة الصحیة لكونها تنتج أثناء استهلاكها بهذا طبعا یعود و 

موقع المركز دورا كبیرا في تحسین قدرتها على تقدیم ویلعب مكان و من خلال التقاء الطبیب بالمریض، 

  .في الظروف المناسبةمات المطلوبة في الوقت المناسب و الخد

  ؟الطبي كمن أهمیة المزیج الترویجي للمركزفیما ت :9سؤال

إن المنظمات الصحیة وفقا لطبیعة عملها تهدف إلى التواصل مع بیئتها من خلال التفاعل الإیجابي  :جواب

ونجاحها یتوقف إلى حد كبیر على قدرة اتصالها بالأطراف المستفیدة من خدماتها، وعلیه  ،مع مستوى أدائها

وتكمن أهمیة عناصر هذا المزیج في  ،حد الأركان الأساسیة في المزیج الترویجيفإن التوعیة الصحیة تعد أ

والتي تتطلب البحث عن العناصر التي تثیر  ،من تلك الخدمات المقدمة الاستفادةإقناع المریض وحثه على 

  . وجلب المریض إلیها انتباه
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  ؟الطبي ترویجي التي یعتمدها المركزفیما تتمثل عناصر المزیج ال :10سؤال

  :تتمثل عناصر المزیج الترویجي التي یعتمدها المركز فیما یلي :جواب

یتم من خلالها تعریف المریض بالخدمات  ،وسیلة ترویجیة تبر في نظر مسؤولي المركزیعو  الإشهار

المركز وسیلة من  الصحیة التي یقدمها المركز وإقناعه وحثه على التعامل معه بصورة مستمرة، ویستعمل

تعریف بخدمات المركز عن طریق إلصاق لوحات التستخدم في  التيو تتمثل في الملصقاتر الإشها وسائل

  .إرشادیة داخل وخارج المركز

  هل یستخدم المركز الطبي الیاسمین الإعلان في الترویج لخدماته الصحیة؟  :11سؤال

  فیما تتمثل أهدافه؟ ماهي أهم الوسائل التي یتم الإعتماد علیها؟

یستخدم المركز الطبي الیاسمین الإعلان المطبوع من أجل التعریف بالمركز وخدماته عن طریق ، نعم:جواب

  .كیريذلهدف من هذه الإعلانات إعلامي وتتوزیعها داخل المركز فقط، وا

  ماهي البیئة المادیة للخدمة الصحیة التي یقدمها المركز الطبي الیاسمین؟ :12سؤال 

حیث تمثل كافة الجوانب  ،اهد  المادیة التي تقدم الخدمة الصحیة من خلالهاهي الشو البیئة المادیة :جواب

المكونات المادیة أشكالا عدة یمكن  وتتخذ ،والتي تحقق لها التمیز م الخدمةیالملموسة المؤثرة على بیئة تقد

  :تحدید أهمها فیما یلي

بد الوهاب بقاوس، مقابل ثانویة شارع جفال ع 09یقع المركز الطبي الیاسمین ب : موقع المركز الطبي. أ

  .بلهوشات الشریف على طریق الأمیر عبد القادر، جیجل 

  .یصنف المركز على أنه من الحجم الصغیر: حجم المركز الطبي. ب

  .یتكون المركز من طابقین بتصمیم عمودي : نمط تصمیم المركز الطبي. ج

قرار شراء الخدمة الصحیة، حیث یحرص المركز تعتبر عنصرا مهما جدا في اتخاذ : نظافة المركز الطبي. د

  .على هذا العنصر و هذا یرجع إلى صرامة الأنظمة في المركز ووعي العاملین بأهمیة النظافة

یمتلك المركز عددا من الأجهزة الحدیثة لتقدیم أعلى مستوى من الخدمات : التقنیات و الأجهزة الطبیة. ه

  ...أجهزة الأشعة: المتمیزة مثل
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  .فیما یتمثل العنصر البشري الذي یعتمده المركز لتقدیم خدماته الصحیة؟ :13ل سؤا

یعتبر الأفراد أو العنصر البشري من أهم العناصر التي تؤثر على مكونات الخدمة الصحیة، وبما  :جواب

صحیة أنها تتصف ببعدها الشخصي فإنه یتم التركیز على دور العلاقة الإنسانیة في آلیة إنتاج الخدمة ال

التي ینتج عنها رضا العمیل بالخدمة المقدمة، و العنصر البشري یتعلق بكافة الأفراد المشاركین في تقدیم 

  :الخدمة الصحیة و تسهیلها للعمیل، و الجدول الموالي یوضح الطاقم الطبي و الإداري في المركز الطبي 

  ي الیاسمینیوضح الطاقم الطبي و الإداري في المركز الطب): 15(الجدول رقم

  العدد  الوظیفة

  7  الأطباء

  4  الممرضون

  4  الإداریون

  2  العمال العادیون

  17  المجموع

  .من إعداد الطالبتین: المصدر

  فیما تتمثل العملیات الخاصة بتقدیم الخدمات الصحیة في المركز الطبي الیاسمین؟ :14سؤال 

تؤدى أثناء تقدیم الخدمة الصحیة، و تتمثل هذه العملیات و تشمل كافة الأنشطة و العملیات التي  :جواب

  :العملیات فیما یلي

دین و تجمیع و معالجة وتخزین و یتساعد هذه الأنظمة في حل مشاكل المستف: أنظمة المعلومات الصحیة. أ

  .إدارة المعلومات المرتبطة بمجال تقدیم الخدمة الصحیة و ذلك بهدف دعم القرارات الطبیة و الإداریة

ویتم من خلال التسهیلات و الوحدات العلاجیة و التشخیصیة بها بما یحقق درجة :  رتیب الداخليالت. ب

و التنسیق بینهم و تقلیص مدة الانتظار، و الشكل التالي یوضح التنظیم انسیاب عالیة من خلال التكامل 

  .الداخلي للأقسام بالمركز الطبي
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  طبي الیاسمینترتیب الأقسام بالمركز ال): 06(شكل رقم

  الطابق الأرضي 

  استقبال

  استعجالات

  قاعتین للانتظار

  طب عام 

  مصلحة الأشعة 

  قاعة العلاج 

  الطابق الأول 

  استقبال 

  أربع قاعات للانتظار

  طب وجراحة الأسنان

  طب وجراحة العظام 

  أخصائیة نفسانیة 

  قابلة

  .من إعداد الطالبتین :المصدر

  الاستبیانل نتائج عرض و تحلی: المطلب الثاني

بالاعتماد على من خلال الاستبیان و  ،متوصل إلیهاسیتم في هذا المبحث عرض مختلف البیانات ال

القیام بتحلیلها بالشكل الذي یساهم في إعطائنا نتائج تجیب على الفرضیات و  ،spssالإحصائيالبرنامج 

  .المطروحة سابقا

  دراسةتحلیل البیانات الشخصیة لأفراد عینة ال: أولا

 :الجنس- 1

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 16(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  34.3  24  ذكر

  65.7  46  أنثى

  100  70  المجموع

  .spssمخرجات على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین بالاعتماد  :المصدر
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ستفیدین من خدمات المركز كانت إناثا حیث نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن النسبة الغالبة من الم

  %.34.3مستفید بنسبة  24، في حین عدد الذكور بلغ %65.7مستفیدة بنسبة  46بلغ عددهن 

 : السن- 2

  توزیع أفراد العینة حسب السن): 17(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  السن

  10  7  سنة 20أقل من 

  71.4  50  سنة 35إلى  20من 

  17.1  12  سنة 50 إلى 36من 

  1.4  1  سنة 50أكبر من 

  100  70  المجموع

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر

أن عینة الدراسة تحتوي على مختلف الفئات العمریة بحیث ن النتائج المعروضة في الجدول یتبین م

فرد بنسبة  50التي تمثل فئة الشباب حیث بلغ عددهم سنة و  35إلى  20لى للفئة ما بین تأتي المرتبة الأو 

و التي تمثل فئة الكهول، ثم % 17.1فرد بنسبة  12بلغ عددهم سنة و  50إلى  36تلیها الفئة من  ،71.4%

التي سنة و  50ثم تلیها فئة الأكبر من ، %10أفراد بنسبة  7التي بلغ عددهم سنة و  20یها فئة أقل من تل

  %.1.4عدد وهو فرد واحد بنسبة تحصلت على أقل 

 :المستوى التعلیمي- 3

  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 18(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

  24.3  17  متوسط و أقل

  34.3  24  ثانوي

  38.6  27  جامعي

  2.9  2  دراسات أخرى

  100      70  المجموع

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و لبتین من إعداد الطا :المصدر
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، ثم %38.6فرد بنسبة  27نلاحظ من خلال الجدول أن أغلبیة أفراد العینة جامعیین حیث بلغ عددهم 

 17أقل بعدد ، وبعدها فئة متوسط و %34.3فرد بنسبة  24ر عددهم ب تلیها فئة المستوى الثانوي الذي قد

  %.2.9فرد بنسبة  2فئة دراسات أخرى الذي قدر عددهم ب أخیرا و  ،%24.3فرد بنسبة 

 :الدخل .1

  توزیع أفراد العینة حسب الدخل): 19(الجدول رقم 

  )%(النسبة المئویة   التكرار  )دج(الدخل 

  65.7  46  18000أقل من 

  17.1  12  35000إلى  18000من 

  5.7  4  45000إلى  36000من 

  11.4  8  45000أكثر من 

  100  70  المجموع

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر

، تلیها فئة %65.7، بنسبة دج18000دخلهم أقل من نلاحظ من خلال الجدول أن معظم أفراد العینة 

، %11.4دج بنسبة 45000بعدها الفئة الأكثر من ، و %17.1دج بنسبة 35000دج إلى 18000ما بین 

علیه یمكن القول أن أغلب أفراد العینة من ، و % 5.7دج فبلغت 45000دج إلى 36000بین أما الفئة ما 

  .أصحاب الدخول الضعیفة

  التحلیل الوصفي لإجابات أفراد العینة : ثانیا

تم تحلیل إجابات أفراد العینة حول عبارات نموذج الأداء الفعلي حسب كل عنصر من عناصر المزیج 

كانت ن ناحیة عناصر المزیج التسویقي و ا المستفیدون في تقییم الخدمة الصحیة مالتسویقي الذي یعتمد علیه

  :النتائج  كالتالي
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  :تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر الخدمة الصحیة .1

  تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة بعد الخدمات): 20(الجدول رقم
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 spss.مخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر

ذلك بنسبة و  ،صحیةوافقون على عنصر الخدمة النلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أفراد العینة م

إلى  3.4هو ینتمي إلى المجال من و  3.82لي للمتوسط الحسابي یساوي ، حیث كان المعدل الك45.7%

مما  1هو أصغر من و  0.68الانحراف المعیاري یساوي  الذي یمثل الخیار موافق، كما نجد أن معدلو  4.2

  .یدل على عدم وجود تباین أو تشتت بین إجابات المبحوثین

  :ي تحلیل النتائج بالنسبة لكل عبارةفیما یل

وهي ضمن المجال من  4.16أن المتوسط الحسابي یساوي نلاحظ من خلال الجدول  :01العبارة رقم -

هو یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون على أن المركز الطبي یقدم و  4.2إلى  3.4
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مما یدل على عدم وجود  0.90الانحراف المعیاري تساوي  خدمات ذات جودة عالیة، كما نلاحظ أن قیمة

  .تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

إلى  3.4هو ینتمي إلى المجال من و  4.07لجدول أن المتوسط الحسابي نلاحظ من ا :02العبارة رقم -

ي یوفر معلومات هو یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون على أن المركز الطبو  4.2

مما یدل على عدم وجود تباین أو  0.86كافیة عن خدماته، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي 

  .تشتت في إجابات المبحوثین

 2.6تمي إلى المجال من هو ینو  2.81ن المتوسط الحسابي نلاحظ من خلال الجدول أ :03العبارة رقم -

ما یدل على أن أفراد العینة محایدون فیما یخص توفر المركز الطبي هو یمثل الخیار محاید مو  3.4إلى 

مما یدل على وجود  1.22على كل التخصصات العلاجیة، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي 

  .تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

إلى  4.2ن المجال من وهو ضم 4.24أن المتوسط الحسابي یساوي نلاحظ من الجدول  :04العبارة رقم -

لمركز الطبي یراعي هو یمثل الخیار موافق تماما مما یدل على أن أفراد العینة موافقون تماما على أن او  5

هذا یدل على و  0.79نحراف المعیاري تساوي یتفهم احتیاجاتهم، كما نلاحظ أن قیمة الاظروف المرضى و 

  .عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

 :یم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر تسعیر الخدمات الصحیةتقی .2

  تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر تسعیر الخدمات الصحیة): 21(الجدول رقم
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  عالیة  1.18  3.97  45.7  32  22.9  16  18.6  13  8.6  6  4.3  3  13

  عالیة  1.09  3.70  22.9  16  45.7  32  14.3  10  12.9  9  4.3  3  14

  عالیة  0.94  4.16  42.9  30  37.1  26  15.7  11  1.4  1  2.9  2  15

  عالیة  1.41  3.66  35.7  25  31.4  22  10  7  8.6  6  14.3  10  16

  عالیة  0.98  3.87  المجموع

  .spssمخرجات لبتان بالاعتماد على الاستبیان و من إعداد الطا :رالمصد
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نلاحظ من الجدول أعلاه أن أفراد العینة موافقون بشكل عام على عنصر تسعیر الخدمات الصحیة في 

وهو ینتمي للمجال من  4.18لحسابي الكلي للمتوسط ا ، حیث كان المعدل%48.6المركز الطبي بنسبة 

 0.76للانحراف المعیاري یساوي  الذي یمثل الخیار موافق تماما، كما نجد أن المعدل الكليو  5إلى  4.2

  .مما یدل على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین حول موضوع العبارة 1هو أصغر من و 

  :فیما یلي تحلیل النتائج لكل عبارة 

 4.2ینتمي إلى المجال من هو و  4.36بي للعبارة نجد أنه یساوي بملاحظة المتوسط الحسا :05ة رقمالعبار -

الذي یمثل الخیار موافق تماما، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون تماما على أن المركز یقدم و  5إلى 

مما یدل  0.90ري تساوي خدمات صحیة تتناسب أسعارها مع جودتها، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیا

  .ابات المبحوثینعلى عدم وجود تباین أو تشتت في إج

الذي و  4.2إلى  3.4تمي إلى المجال من هو ینو  3.96سط الحسابي للعبارة یساوي المتو  :06العبارة رقم-

مة یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن القدرة الشرائیة للمرضى تتلاءم مع أسعار الخدمات الصحیة المقد

مما یدل على وجود تباین أو تشتت في  1.01في المركز، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي 

  .إجابات المبحوثین

نجد أنه ینتمي إلى " لیكارت"على سلم  4.07بإسقاط قیمة المتوسط الحسابي الذي تساوي  :07العبارة رقم-

ما یدل على أن أسعار الخدمات الصحیة في المركز الذي یمثل الخیار موافق، مو  4.2إلى  3.4 المجال من

مما یدل على  1.08الطبي تؤثر على اختیار المریض له، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي 

  .وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

 5إلى  4.2ل من ینتمي إلى المجا، أي 4.31نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة یساوي  :08العبارة رقم-

هذا یدل على أن المركز الطبي یعتمد على طریقة الدفع النقدي فقط، كما والذي یمثل الخیار موافق تماما، و 

، مما یدل على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات 0.86نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي 

  .المبحوثین
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 :یع الخدمات الصحیةتقییم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر توز - 3

  تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر توزیع الخدمات الصحیة): 22(الجدول رقم
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  .spssمخرجات لبتان بالاعتماد على الاستبیان و من إعداد الطا :المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن أفراد العینة موافقون على عنصر توزیع الخدمات الصحیة في المركز 

 4.2هو ینتمي إلى المجال من و  4.33عدل الكلي للمتوسط الحسابي، حیث كان الم%62.9الطبي بنسبة 

هو و  0.63للانحراف المعیاري یساوي  ي یمثل الخیار موافق تماما، كما نجد أن المعدل الكليالذو  5إلى 

  .أي عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین حول موضوع العبارة 1أصغر من 

  :فیما یلي تحلیل النتائج في كل عبارة 

إلى  3.4وهو ضمن المجال من  4.17المتوسط الحسابي للعبارة  نلاحظ من الجدول أن :09العبارة رقم-

أن المركز الطبي له موقع ملائم الذي یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون على و  4.2
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مما یدل على وجود تباین أو  1.05یسهل الوصول إلیه، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي و 

  .تشتت في إجابات المبحوثین

 5إلى  4.2وهو ینتمي للمجال من  4.24أن المتوسط الحسابي یساوي نلاحظ من الجدول  :10رقمالعبارة -

الذي یمثل الخیار موافق تماما، مما یدل أن المركز الطبي یقدم الخدمات للمرضى في المواعید المحددة، و 

تشتت في إجابات مما یدل على عدم وجود تباین أو  0.81كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري یساوي 

  .المبحوثین

 5إلى  4.2وهو ضمن المجال من  4.34أن المتوسط الحسابي یساوي نلاحظ من الجدول  :11العبارة رقم-

الذي یمثل الخیار موافق تماما، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون على أن ساعات العمل في المركز و 

مما یدل على عدم وجود تباین أو  0.80المعیاري تساوي  الطبي مناسبة لهم، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف

  .تشتت في إجابات المبحوثین

لذي ینتمي للمجال من او  4.54أن المتوسط الحسابي یساوي نلاحظ من خلال الجدول  :12العبارة رقم-

ز یتوفر یمثل الخیار موافق تماما، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون على أن المرك بدورهو  5إلى  4.2

مما یدل على عدم وجود تباین  0.67على موقف للسیارات، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي 

  .أو تشتت في إجابات المبحوثین

 :تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر ترویج الخدمات الصحیة- 4

 تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة ترویج الخدمات الصحیة): 23(الجدول رقم
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  .spssمخرجات لبتان بالاعتماد على الاستبیان و من إعداد الطا :المصدر

ل أعلاه أن أفراد العینة موافقون بشكل عام على عنصر ترویج الخدمات الصحیة في نلاحظ من الجدو 

تمي إلى المجال من هو ینو  3.87دل الكلي للمتوسط الحسابي ، حیث كان المع%35.7المركز الطبي بنسبة 

هو و  0.98للانحراف المعیاري یساوي  الذي یمثل الخیار موافق، كما نجد أن المعدل الكليو  4.2إلى  3.4

  .مما یدل على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین 1أصغر من 

  :فیما یلي تحلیل النتائج  لكل عبارة

هو ینتمي للمجال و  3.97سط الحسابي للعبارة یساوي نلاحظ من خلال الجدول أن المتو  :13العبارة رقم-

كز الطبي یروج لخدماته عن طریق الذي یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن المر و  4.2إلى  3.4من 

مما یدل على وجود تباین أو  1.18وسائل اتصال عدیدة، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي 

  .تشتت في إجابات المبحوثین

 3.4و ینتمي للمجال من هو  3.70ارة یساوي نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي للعب :14العبارة رقم-

یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن المركز الطبي یقوم بنشر إعلانات عن أي تطور في الذي و  4.2إلى 

مما یدل على وجود تباین أو تشتت في  1.09خدماته، ، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي 

  .إجابات المبحوثین

وهو ضمن المجال  4.16ي سط الحسابي للعبارة یساو نلاحظ من خلال الجدول أن المتو  :15العبارة رقم-

الاتصال الذي یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن المركز الطبي یعتمد على و  4.2إلى  3.4من 

مما یدل على عدم وجود  0.94، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي الشخصي في تقدیم خدماته

  .تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

تمي للمجال من الذي ینو  3.66سط الحسابي للعبارة یساوي من الجدول أن المتو  نلاحظ :16العبارة رقم-

یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن المركز الطبي یقدم أحیانا هدایا للمرضى للتأثیر  بدورهو  4.2إلى  3.4
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ل على مما ید 1.41إیجابیا على رأیهم الشخصي حوله، ، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي 

  .وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

 :تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر الدلیل المادي- 5

 تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر الدلیل المادي): 24(الجدول رقم
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  .spssمخرجات لبتان بالاعتماد على الاستبیان و من إعداد الطا :المصدر

ذلك  المادي في المركز الطبي  نلاحظ من الجدول أعلاه أن أفراد العینة موافقون على عنصر الدلیل

 5إلى  4.2إلى المجال من  هو ینتميو  4.21الكلي للمتوسط الحسابي دل ، حیث كان المع%52.9بنسبة 

 1هو أصغر من و  0.58للانحراف المعیاري یساوي  یمثل الخیار موافق تماما، كما نجد أن المعدل الكليو 

  .مما یدل على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

  :فیما یلي تحلیل النتائج بالنسبة لكل عبارة 



 الفصل الثاني                   الدراسة المیدانیة لواقع التسویق الصحي للمركز الطبي الیاسمین

 

79 
 

إلى  3.4وهي ضمن المجال من  4.17أن المتوسط الحسابي یساوي نلاحظ من الجدول  :17عبارة رقمال-

الذي یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون على أن للمركز الطبي مظهر جذاب، و  4.2

أو تشتت في إجابات هذا یدل على عدم وجود تباین و  0.68الانحراف المعیاري تساوي  كما نلاحظ أن قیمة

  .المبحوثین

 3.4و ینتمي للمجال من هو  3.99أن المتوسط الحسابي یساوي نلاحظ من خلال الجدول  :18العبارة رقم-

الذي یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون على أن المركز الطبي یتوفر على و  4.2إلى 

هذا یدل على عدم و  0.89الانحراف المعیاري تساوي  نلاحظ أن قیمةالأجهزة والمعدات الطبیة اللازمة، كما 

  .وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

 3.4وهو ضمن المجال من  4.20سابي للعبارة یساوي نلاحظ من الجدول أن المتوسط الح :19العبارة رقم-

فقون على أن المركز الطبي یتوفر على الذي یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن أفراد العینة مواو  4.2إلى 

مما یدل على عدم وجود تباین  0.86قاعات انتظار مریحة، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي 

  .أو تشتت في إجابات المبحوثین

ینتمي للمجال الذي و  4.49سط الحسابي للعبارة یساوي نلاحظ من خلال الجدول أن المتو  :20العبارة رقم-

المركز یمثل الخیار موافق تماما، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون تماما على أن و  5إلى  4.2من 

هذا یدل و  0.58الانحراف المعیاري تساوي  حسن المظهر، كما نلاحظ أن قیمةالطبي یحرص على النظافة و 

 .على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

 :ناحیة عنصر مقدمي الخدمات الصحیة تقییم الخدمة الصحیة من - 6

 تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر مقدمي الخدمات الصحیة): 25(الجدول رقم
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23  1  1.4  0  0  8  11.

4  

41  58.

6  

20  28.

6  

4.1

3  

0.7

یة  2
عال

  

24  0  0  4  5.7  4  5.7  38  54.

3  

24  34.

3  

4.1

7  

0.7

یة  8
عال

  

4.2  المجموع

0  

0.6

یة  3
عال

  

  .spssمخرجات لبتان بالاعتماد على الاستبیان و من إعداد الطا :المصدر

ذلك بنسبة قدمي الخدمات الصحیة و نلاحظ من الجدول أعلاه أن أفراد العینة موافقون على عنصر م

إلى  3.4تمي إلى المجال من هو ینو  4.20لي للمتوسط الحسابي یساوي ، حیث كان المعدل الك54.3%

هو أصغر من و  0.63للانحراف المعیاري یساوي  الذي یمثل الخیار موافق، كما نجد أن المعدل الكليو  4.2

  .مما یدل على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین 1

  :فیما یلي تحلیل النتائج بالنسبة لكل عبارة

إلى  3.4ضمن المجال من  ووه 4.17ن المتوسط الحسابي یساوي أنلاحظ من الجدول  :21العبارة رقم-

الذي یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون على أن للمركز الطبي مظهر جذاب، و  4.2

هذا یدل على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات و  0.93الانحراف المعیاري تساوي  كما نلاحظ أن قیمة

  .المبحوثین

 4.2وهو ینتمي للمجال من  4.34أن المتوسط الحسابي یساوي دول نلاحظ من خلال الج :22العبارة رقم-

 الذي یمثل الخیار موافق تماما، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون تماما على أن المركز الطبيو  5إلى 

هذا یدل على و  0.70الانحراف المعیاري تساوي  الخبرة، كما نلاحظ أن قیمةلدیه طاقم طبي یمتاز بالكفاءة و 

  .دم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثینع

 3.4جال من هو ضمن المو  4.13سط الحسابي للعبارة یساوي نلاحظ من الجدول أن المتو  :23العبارة رقم-

ركز الطبي الذي یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون على أن عمال المو  4.2إلى 

مما یدل على عدم  0.72راتهم، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي استفسایردون على تساؤلاتهم و 

  .وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

ینتمي للمجال  هوو  4.17سط الحسابي للعبارة یساوي نلاحظ من خلال الجدول أن المتو  :24العبارة رقم-

أفراد العینة موافقون على أن العاملین في  الذي یمثل الخیار موافق، مما یدل على أنو  4.2إلى  3.4من 
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الانحراف  مفهومة، كما نلاحظ أن قیمةو یقة بسیطةر المركز الطبي یوضحون لهم مشاكلهم الصحیة بط

  .هذا یدل على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثینو  0.78المعیاري تساوي 

 :تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر العملیات - 7

 تقییم الخدمة الصحیة من ناحیة عنصر العملیات): 26(ول رقمالجد
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  .spssمخرجات لبتان بالاعتماد على الاستبیان و الطا من إعداد :المصدر

، حیث %55.7نلاحظ من الجدول أعلاه أن أفراد العینة موافقون على عنصر العملیات و ذلك بنسبة 

و الذي یمثل  5إلى  4.2و هو ینتمي إلى المجال من  4.28كان المعدل الكلي للمتوسط الحسابي یساوي 

مما  1و هو أصغر من  0.74ن المعدل الكلي للانحراف المعیاري یساوي الخیار موافق تماما، كما نجد أ

  .یدل على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

  :فیما یلي تحلیل النتائج بالنسبة لكل عبارة
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 5إلى  4.2ضمن المجال من  ووه 4.29أن المتوسط الحسابي یساوي نلاحظ من الجدول  :25العبارة رقم-

ل الخیار موافق تماما، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون تماما على أن المركز الطبي یقدم الذي یمثو 

الانحراف المعیاري تساوي  طیلة أیام الأسبوع ، كما نلاحظ أن قیمةو  ساعة 24خدمات صحیة على مدار 

  .هذا یدل على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثینو  1.04

 3.4و ینتمي للمجال من هو  4.10أن المتوسط الحسابي یساوي نلاحظ من خلال الجدول  :26العبارة رقم-

الذي یمثل الخیار موافق، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون على أن المركز الطبي یسهل لهم و  4.2إلى 

تباین أو  هذا یدل على عدم وجودو  0.99الانحراف المعیاري تساوي  عملیة الحجز، كما نلاحظ أن قیمة

  .تشتت في إجابات المبحوثین

 4.2ن المجال من هو ضمو  4.30سط الحسابي للعبارة یساوي نلاحظ من الجدول أن المتو  :27العبارة رقم-

یمثل الخیار موافق تماما، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون تماما على أن المركز الطبي یتوفر و  5إلى 

صول إلى مختلف الأقسام، كما نلاحظ أن قیمة الانحراف المعیاري تساوي على لوحات إرشادیة لتسهیل الو 

  .مما یدل على عدم وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین 0.92

ذي ینتمي للمجال الو  4.41سط الحسابي للعبارة یساوي نلاحظ من خلال الجدول أن المتو  :28العبارة رقم-

تماما، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون تماما على أن المركز  لذي یمثل الخیار موافقاو  5إلى  4.2من 

هذا یدل على عدم و  0.84الانحراف المعیاري تساوي  الطبي یحرص على كسب ثقتهم، كما نلاحظ أن قیمة

  .وجود تباین أو تشتت في إجابات المبحوثین

  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

 :بیعياختبار االتوزیع الط: أولا

  التفلطحمعامل الالتواء و ): 27(الجدول رقم

  معامل التفلطح  معامل الالتواء  المتغیرات  عنوان المحور

  

  عناصر المزیج

  

  

  التسویقي الصحي

  1.18  -0.86  الخدمة الصحیة

  7.33  -2.21  تسعیر الخدمات الصحیة

  1.81  -1.20  توزیع الخدمات الصحیة

  0.61  -1.02  ترویج الخدمات الصحیة

  -0.83  -0.32  الدلیل المادي

  1.23  -0.91  مقدمو الخدمات الصحیة

  9.29  -2.60  العملیات
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  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر

 3یتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه أن القیم المطلقة لمعاملات الالتواء لمتغیرات الدراسة أقل من 

بالتالي فإن بیانات الدراسة تخضع للتوزیع املات التفلطح فهي أقل من عشرة و لأمر بالنسبة لقیم معونفس ا

  . الطبیعي ومن ثم إمكانیة استخدام الاختیارات المعلمیة

 :اختبار فرضیات الدراسة: ثانیا

قاعدة القرار ، وهذا بالاعتماد على T-test)(للعینة الواحدة Tنقوم باختبار الفرضیات باستعمال اختبار

  :التالیة

  إذا كانت قیمةt  المحسوبة أكبر من قیمةt الجدولیة نقبل الفرضیة البدیلة)H1 ( بالتالي الفرضیة و

  .مرفوضة) 0H(الصفریة

  إذا كانت قیمةt  المحسوبة أصغر من قیمةt الجدولیة نرفض الفرضیة البدیلة)H1 ( بالتالي الفرضیة و

  .مقبولة) 0H(الصفریة

 یمة الاحتمالیةإذا كانت الق)(Sig  الناتجة عن اختبارT للعینة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة)(Sig 

  ).H1(نقبل الفرضیة البدیلة) 0.05(المعتمدة

 إذا كانت القیمة الاحتمالیة)(Sig  الناتجة عن اختبارT للعینة الواحدة أكبر من مستوى الدلالة)(Sig 

  .)0H(نقبل الفرضیة الصفریة) 0.05(المعتمدة

  :اختبار الفرضیات الجزئیة. 1

 :اختبار الفرضیة الجزئیة الأولى.1.1

  .لا توجد خدمات صحیة في المركز الطبي الیاسمین :0Hالفرضیة الصفریة

  .توجد خدمات صحیة في المركز الطبي الیاسمین: H1 الفرضیة البدیلة
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  یوضح نتائج اختبار الفرضیة لعنصر الخدمة الصحیة): 28(الجدول رقم

 tقیمة   الفرضیة

  المحسوبة

 tقیمة 

  الجدولیة

المتوسط 

  الحسابي

القیمة 

  Sig الاحتمالیة

  

  القرار

  H 0رفض  0.00  3.82  1.99  10.10  عنصر الخدمة

  H1قبولو 

 ddi=N-1=69 0.05=درجة المعنویة المعتمدة

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر

هو أكبر بكثیر من و  10.10لعنصر الخدمة الصحیة بلغ Tخلال الجدول أعلاه أن اختبارنلاحظ من 

T  هذا یدل على أن عنصر الخدمة الصحیة دال إحصائیا عند مستوى و ، )1.99(التي تقدر بالجدولیة و

وهي أقل من ) 0.00(لغت لمجموع فقرات المحور ب) Sig(، حیث أن القیمة الاحتمالیة)0.05(الدلالة

ذلك ما یثبت أنه لا توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة فیما و ) 0.05(

 H1 قبول الفرضیة البدیلةو  H0هذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة خدمة الصحیة، و یخص عنصر ال

  .التي تقول توجد خدمات صحیة في المركز الطبي الیاسمینو 

  : ئیة الثانیةاختبار الفرضیة الجز .2.1

  .لا یقوم المركز الطبي الیاسمین بتسعیر خدماته الصحیة :0Hالفرضیة الصفریة

  .یقوم المركز الطبي الیاسمین بتسعیر خدماته الصحیة  :H1 الفرضیة البدیلة

  یوضح نتائج اختبار الفرضیة لعنصر تسعیر الخدمات الصحیة): 29(الجدول رقم

  الفرضیة

  

 tقیمة 

  المحسوبة

 tقیمة 

  الجدولیة

المتوسط 

  الحسابي

القیمة 

  Sig الاحتمالیة

  

  القرار

عنصر تسعیر 

الخدمات 

  الصحیة

  H 0رفض  0.00  4.17  1.99  13.00

  H1قبولو 

69ddi=N-1=1  0.05=درجة المعنویة المعتمدة

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر
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هو أكبر و  13ر تسعیر الخدمات الصحیة بلغ المحسوبة  لعنص t ل أعلاه أننلاحظ من خلال الجدو 

هذا یدل على أن عنصر تسعیر الخدمات الصحیة دال إحصائیا و  )1.99(بالتي تقدر الجدولیة و t بكثیر من

وهي أقل ) 0.00(جموع فقرات المحور بلغت لم) Sig(، حیث أن القیمة الاحتمالیة)0.05(عند مستوى الدلالة

ذلك ما یثبت أنه لا توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة فیما و ) 0.05(من 

قبول الفرضیة و  H0هذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة نصر تسعیر الخدمات الصحیة، و یخص ع

  .والتي تقول یقوم  المركز الطبي الیاسمین بتسعیر خدماته الصحیة H1 البدیلة

  : ختبار الفرضیة الجزئیة الثالثةا.3.1

  .لا یوجد توزیع للخدمات الصحیة  في المركز الطبي الیاسمین :0Hالفرضیة الصفریة

 .یوجد توزیع للخدمات الصحیة في المركز الطبي الیاسمین :H1 الفرضیة البدیلة

 یوضح نتائج اختبار الفرضیة لعنصر توزیع الخدمات الصحیة): 30(الجدول رقم

 tقیمة   الفرضیة

  المحسوبة

 tقیمة 

  الجدولیة

المتوسط 

  الحسابي

القیمة 

  Sig الاحتمالیة

  

  القرار

عنصر توزیع 

الخدمات 

  الصحیة

  H 0رفض  0.00  4.33  1.99  17.70

  H1قبولو 

 ddi=N-1=69                                                       0.05=درجة المعنویة المعتمدة 

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و طالبتین من إعداد ال :المصدر

وهو أكبر  17.70وزیع الخدمات الصحیة بلغ لعنصر ت Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أناختبار

هذا یدل على أن عنصر توزیع الخدمات الصحیة دال إحصائیا و ) 1.99(ولیة والتي تقدر بالجدTمنبكثیر 

وهي أقل ) 0.00(جموع فقرات المحور بلغت لم) Sig(القیمة الاحتمالیة ، حیث أن)0.05(عند مستوى الدلالة

ذلك ما یثبت أنه لا توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة فیما و ) 0.05(من 

قبول الفرضیة و  H0هذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة خص عنصر توزیع الخدمات الصحیة، و ی

  .والتي تقول یوجد توزیع للخدمات الصحیة في المركز الطبي الیاسمین H1 البدیلة
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 :اختبار الفرضیة الجزئیة الرابعة.4.1

  .لا یوجد ترویج للخدمات الصحیة  في المركز الطبي الیاسمین :0Hالفرضیة الصفریة

 .یوجد ترویج للخدمات الصحیة في المركز الطبي الیاسمین :H1 الفرضیة البدیلة

  یوضح نتائج اختبار الفرضیة لعنصر ترویج الخدمات الصحیة): 31(رقم الجدول

 tقیمة   الفرضیة

  المحسوبة

 tقیمة 

  الجدولیة

المتوسط 

  الحسابي

القیمة 

  Sig الاحتمالیة

  

  القرار

عنصر ترویج 

الخدمات 

  الصحیة

  H 0رفض  0.00  3.87  1.99  7.47

  H1قبولو 

 ddi=N-1=69                                                       0.05=درجة المعنویة المعتمدة 

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر

كبر وهو أ 7.47لعنصر ترویج الخدمات الصحیة بلغ  Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن اختبار

عنصر ترویج الخدمات الصحیة دال إحصائیا  هذا یدل على أنو ) 1.99(الجدولیة والتي تقدر بTبكثیرمن

وهي أقل ) 0.00(جموع فقرات المحور بلغت لم) Sig(، حیث أن القیمة الاحتمالیة)0.05(عند مستوى الدلالة

ذلك ما یثبت أنه لا توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة فیما و ) 0.05(من 

و قبول الفرضیة  H0هذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة لصحیة، و خص عنصر ترویج الخدمات ای

 .والتي تقول یوجد ترویج  للخدمات الصحیة في المركز الطبي الیاسمین  H1 البدیلة

 :اختبار الفرضیة الجزئیة الخامسة.5.1

  .في المركز الطبي الیاسمین یوجد اهتمام بالجوانب المادیة لا :0Hالفرضیة الصفریة

  .یوجد اهتمام بالجوانب المادیة في المركز الطبي الیاسمین :H1 یة البدیلةالفرض
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  یوضح نتائج اختبار الفرضیة لعنصر الدلیل المادي): 32(الجدول رقم

 tقیمة   الفرضیة

  المحسوبة

 tقیمة 

  الجدولیة

المتوسط 

  الحسابي

القیمة 

  Sig الاحتمالیة

  

  القرار

  H 0ضرف  0.00  4.17  1.99  17.37  الدلیل المادي

  H1قبولو 

 ddi=N-1=69                                                       0.05=درجة المعنویة المعتمدة 

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر

ر بكثیر من هو أكبو  17.37غ لعنصر الدلیل المادي  بل Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن اختبار

T هذا یدل على أن عنصر ترویج الخدمات الصحیة دال إحصائیا عند و ) 1.99(التي تقدر بالجدولیة و

وهي أقل من ) 0.00(جموع فقرات المحور بلغت لم) Sig(، حیث أن القیمة الاحتمالیة)0.05(مستوى الدلالة

إجابات أفراد عینة الدراسة فیما ذلك ما یثبت أنه لا توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین و ) 0.05(

و قبول الفرضیة  H0هذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة خص عنصر ترویج الخدمات الصحیة، و ی

  .التي تقول یوجد اهتمام بالجوانب المادیة في المركز الطبي الیاسمینو  H1 البدیلة

 :اختبار الفرضیة الجزئیة السادسة.6.1

  .المركز الطبي بتقییم مقدمي الخدمات الصحیة لا یقوم :0Hالفرضیة الصفریة

  .یقوم المركز الطبي بتقییم مقدمي الخدمات الصحیة :H1 الفرضیة البدیلة

  یوضح نتائج اختبار الفرضیة لعنصر مقدمي الخدمات الصحیة): 33(الجدول رقم

 tقیمة   الفرضیة

  المحسوبة

 tقیمة 

  الجدولیة

المتوسط 

  الحسابي

القیمة 

  Sig الاحتمالیة

  

  القرار

مقدمي عنصر 

الخدمات 

  الصحیة

  H 0رفض  0.00  4.20  1.99  15.94

  H1قبولو 

 0.0ddi=N-1=69=درجة المعنویة المعتمدة

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر



 الفصل الثاني                   الدراسة المیدانیة لواقع التسویق الصحي للمركز الطبي الیاسمین

 

88 
 

هو أكبر و  15.94قدمي الخدمات الصحیة بلغ لعنصر م Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن اختبار

دال ى أن عنصر مقدمي الخدمات الصحیة هذا یدل علو ) 1.99(الجدولیة والتي تقدر بTبكثیر من 

) 0.00(جموع فقرات المحور بلغت لم) Sig(، حیث أن القیمة الاحتمالیة)0.05(إحصائیا عند مستوى الدلالة

یة بین إجابات أفراد عینة ذلك ما یثبت أنه لا توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائو ) 0.05(وهي أقل من 

قبول و H0هذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة خص عنصر مقدمي الخدمات الصحیة، و الدراسة فیما ی

 .والتي تقول أن المركز الطبي الیاسمین یقوم بتقییم مقدمي الخدمات الصحیة  H1 الفرضیة البدیلة

 :اختبار الفرضیة الجزئیة السابعة.7.1

  .لا یوجد اهتمام بالعملیات في المركز الطبي الیاسمین :0Hالفرضیة الصفریة

 .یوجد اهتمام بالعملیات في المركز الطبي الیاسمین :H1 الفرضیة البدیلة

 یوضح نتائج اختبار الفرضیة لعنصر العملیات): 34(الجدول رقم

  الفرضیة

  

 tقیمة 

  المحسوبة

 tقیمة 

  الجدولیة

المتوسط 

  الحسابي

القیمة 

  Sig الاحتمالیة

  

  القرار

  H 0رفض  0.00  4.27  1.99  14.32  العملیات

  H1قبولو 

 ddi=N-1=69                                                       0.05=درجة المعنویة المعتمدة 

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر

هو أكبر بكثیر من و  14.32لعنصر العملیات بلغ  Tبارنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن اخت

T وهذا یدل على أن عنصر العملیات دال إحصائیا عند مستوى ) 1.99(التي تقدر بالجدولیة و

وهي أقل من ) 0.00(جموع فقرات المحور بلغت لم) Sig(، حیث أن القیمة الاحتمالیة)0.05(الدلالة

دراسة فیما وق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الذلك ما یثبت أنه لا توجد هناك فر و ) 0.05(

التي و  H1 قبول الفرضیة البدیلةو  H0هذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة یخص عنصر العملیات، و 

 .تقول یوجد اهتمام بالعملیات في المركز الطبي الیاسمین

  :اختبار الفرضیة الرئیسیة.2

  .صر المزیج التسویقي الصحي في المركز الطبي الیاسمینلا توجد عنا:H0الفرضیة الصفریة 

  .توجد عناصر المزیج التسویقي الصحي في المركز الطبي الیاسمین :H1الفرضیة البدیلة 
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  یوضح نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة): 35(الجدول رقم

 tقیمة   الفرضیة

  المحسوبة

 tقیمة 

  الجدولیة

المتوسط 

  الحسابي

القیمة 

  الاحتمالیة

  لقرارا

نتائج 

  تحلیلالاستبیان

  H0  رفض  0.00  4.13  1.99  24.21

  H1قبولو 

 ddi=N-1=69                                                       0.05=درجة المعنویة المعتمدة 

  .spssمخرجات بالاعتماد على نتائج الاستبیان و من إعداد الطالبتین  :المصدر

أن قیمة مستوى ، و )1.99(الجدولیةtأكبر من قیمة ) 24.21(المحسوبة tنلاحظ من الجدول أن قیمة 

، H1 نقبل الفرضیة البدیلةو H0 بالتالي نرفض الفرضیة الأساسیةو ) 0.05(هي أقل من و ) 0.00(نویةالمع

لتصبح الفرضیة  H1قبول الفرضیة البدیلة و  H0النتیجة النهائیة هي رفض الفرضیة الصفریة الأساسیة و 

  . توجد عناصر المزیج التسویقي الصحي في المركز الطبي الیاسمین :الأساسیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الفصل الثاني                   الدراسة المیدانیة لواقع التسویق الصحي للمركز الطبي الیاسمین

 

90 
 

  :خلاصة

استطعنا إبراز النظري لبحثنا على أرض الواقع و  تمكنا من خلال دراستنا المیدانیة من إسقاط الجانب

طبي الیاسمین، واقع التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة الخاصة من خلال عینة من مرضى المركز ال

استخلصنا أن المركز الطبي یحرص على تقدیم والدراسة لنتائج الاستبیان و  حیث قمنا بإجراءات التحلیل

القدرة الشرائیة للمرضى، وكذا عدم أسعار الخدمات المقدمة تتلاءم و  خدمات صحیة ذات جودة عالیة، كما أن

  .توفرها على جمیع التخصصات الطبیة

  

 

  

  

  



 

91 
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  :خاتمة

لا شك أن الاهتمام بالتسویق على مستوى المنظمات الصحیة نحو الكیفیة التي یجب أن تتم بها عملیة 

فلم یعد مزیج التسویقي بعناصره المختلفة، اتخاذ القرارات في المجال الصحي، خاصة في ما یتعلق بتصمیم ال

الأسواق كأساس لاتخاذ مثل هذه الزبائن و  یة توافر المعلومات عنعلى تزاید الاقتناع بأهملأمر یقتصر ا

مات إنما تعدى ذلك إلى تزاید الاهتمام بضرورة العمل و بشكل مستمر على تطویر سیاسات المنظو  القرارات،

مواجهة ها على مقابلة احتیاجات المرضى ورغباتهم من ناحیة، و أسالیبها ما یؤدي إلى زیادة مقدرتالصحیة و 

  .احیة أخرىمتغیرات السوق من نظروف و 

الذي تضمن مبحثین حیث لأول إلى الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة و كما تطرقنا في الفصل ا

تناولنا في المبحث الأول الإطار النظري للتسویق الصحي، بینما المبحث الثاني تحدثنا فیه حول الإطار 

انیة التي أجریت على عینة من التطبیقي للتسویق الصحي، أما الفصل الثاني فقد خصص للدراسة المید

  .ذلك للتعرف على واقع التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة الخاصةضى المركز الطبي الیاسمین، و مر 

 الدراسة نتائج:  

المیدانیة التي قمنا بها حول واقع التسویق الصحي في المؤسسات الصحیة من خلال الدراسة النظریة و  

  :ئج تتمثل فیما یليالخاصة توصلنا إلى جملة من النتا

  :النتائج النظریة-أ

  المترابطة التي تقوم بها المنظمات الصحیة عملیة تحلیل للأنشطة المتكاملة و یعتبر التسویق الصحي

ذلك لتعزیز المطلوبة والتخطیط السلیم لها والرقابة على حسن تنفیذها والترویج لها و  لتوفیر أنسب الخدمات

كفاءة المرسومة بفعالیة و  ع مع أسواقها المستهدفة بما یمكنها من بلوغ أهدافهاعملیة التبادل الإداري للمناف

  .عالیتین

  بالمرضى وتحدید  الاتصالللتسویق الصحي دور فعال في المؤسسات الصحیة، حیث یهدف إلى

 .العلاقات بینهم حاجاتهم وتدعیم

  مع حاجاتهم، كما تسعى إلى  یتلاءمتعمل المؤسسات الصحیة على تقدیم أفضل الخدمات للمرضى، وبما

 .تطویرها لتحقیق أهدافها
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  :النتائج المیدانیة- ب

 تم الوصول إلى أن هناك غیاب لتطبیق مفهوم التسویق الصحي في المركز الطبي الیاسمین.  

 خدمات المقدمة في راضون عن ال المستفیدین من الخدمة الصحیة في المركز تبین أن أغلبیة المرضى

لتعاطف أغلب جوانبه، ویبرز ذلك في تقدیم المركز لخدمات ذات جودة عالیة، وكذا تقدیر ظروف المرضى وا

 .معهم

  تبین أن المرضى راضین عن الخدمة الصحیة في المركز من ناحیة بعد التسعیر في أغلب جوانبه، ویبرز

 .ذلك توافق أسعار المركز مع الخدمة المقدمة، بالإضافة إلى سهولة طریقة الدفع

  جمیع اتضح لنا أن المرضى راضین عن الخدمة الصحیة في المركز من ناحیة عنصر التوزیع في

جوانبه، ویبرز ذلك في تمیز الموقع الجغرافي للمركز بسهولة الوصول إلیه والتزام المركز في تقدیم خدماته 

 .في المواعید المحددة

  تبین لنا أن المرضى راضون عن الخدمة الصحیة في المركز من ناحیة عنصر الترویج في أغلب

هیل الوصول إلیها، كما تملك موقع إلكتروني جوانبه، ویبرز ذلك في وضع المصحة لوحات إعلانیة لتس

 .خاص بها للإعلان عن خدماتها

  من الواضح أن هنالك رضا من طرف المرضى عن الخدمة الصحیة في المركز من ناحیة العناصر

المستحدثة للمزیج التسویقي الصحي المتمثلة في الدلیل المادي، العملیات، الأفراد، في جمیع الجوانب، ویبرز 

موقف السیارات، قاعة استقبال مریحة، بالإضافة إلى تمتع : في توفر المركز على خدمات مرافقة مثلذلك 

العمال والأطباء بمهارات عالیة، وكذلك حرص المصحة على وضع لوحات وعلامات تسهل الوصول إلى 

  .الأقسام والفروع المختلفة فیها

 الاقتراحات والتوصیات:  

  :ن وضع مجموعة من التوصیات تتلخص فیما یليعلى ضوء نتائج الدراسة التي تم التوصل إلیها یمك

 المستند إلى الأسالیب العلمیةة أسس المفهوم التسویقي الحدیث و ضرورة تبني المنظمات الصحی.  

  خارج الوطن من خلال قنوات الاتصال الفعالةكز الطبي الترویج لخدماته داخل و یجب على المر.  

  نویة للمرضى الدائمینمعركز الطبي تقدیم تحفیزات مادیة و على المیجب.  

  ت مع مراكز التدریب والتطویر لتطویر كل الموظفین واستفادتهم من قامة علاقاعلى المركز الطبي إیجب

  .الدورات التدریبیةالمحاضرات و 
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  لإلكتروني كذلك التسویق او  ،لحدیثة في مجال الخدمات الطبیةعلى المركز الطبي متابعة التطورات ایجب

من لها  دث الوسائل الإلكترونیة لماالمستفیدین من خدمات المركز الطبي عبر أحى و والوصول إلى المرض

  .علیهم تأثیر مباشر

 آفاق الدراسة:  

 التوجه التسویقي كمدخل لتطویر القطاع الصحي في الجزائر.  

 التسویق الصحي كمدخل لتعزیز المیزة التنافسیة في المؤسسات الصحیة.  

  تحسین صورة المؤسسات الصحیةدور عناصر المزیج التسویقي في .  
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، أطروحة دكتوراه، تخصص تسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة -ENIEالالكترونیة للصناعات 

 .2010-2009، وعلوم التسییر، جامعة أبي بكر الصدیق بلقاید
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  ،المؤسسات  دراسة مقارنة بین-ةالرضا الوظیفي وأثره على جودة الخدمات الصحیسعدیة خامت

أو لحاج، جامعة محند قسم العلوم التجاریة، طروحة دكتوراه، ، أ- ائرفي الجز  الصحیة العمومیة والخاصة

  .2020- 2019البویرة، 

  رسائل ماجستیر:ثالثا

 دراسة حالة - في تحسین جودة الخدمات الصحیة  دور استخدام نماذج صفوف الانتظارریدي، أحلام د

الیب الكمیة في تخصص الأس، ماجستیررسالة  ،- للصحة الجواریة بسكرة رزیق یونس المؤسسة العمومیة

جامعة محمد خیضر، بسكرة، التسییر، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، 

2013-2014. 

 دراسة حالة المؤسسة -في المؤسسات العمومیة الجزائریة جودة الخدمات الصحیة، عائشة عتیق

تخصص تسویق دولي، كلیة العلوم الاقتصادیة ، رسالة ماجستیر ،- عمومیة الاستشفائیة لولایة سعیدةال

 .2012- 2011جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، 

  ،ة العمومیة سة حالة المؤسسدرا- الصحیة في تحقیق رضا الزبون أهمیة جودة الخدمة عائشة والة

م التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم تخصص تسویق، قسم العلو ، رسالة ماجستیر، - ستشفائیة لعینالا

 .2011- 2010، 03جامعة الجزائر التجاریة وعلوم التسییر، 

  ،رسالة ماجستیر،  ،-سة حالة مصحة أبو القاسم بسكیكدةدرا- تسویق الخدمات الصحیةنجاة العامري

 .2009- 2008، 1955أوت  20جامعة 

  المجلات :رابعا

 الصحیة في المؤسسات الاستشفائیة ي في تحسین جودة الخدمات دور التسویق الصح، طاهربختة ب

 .01الاقتصادي، جامعة الوادي، الجزائر، العددالمنهل مجلة  ،-مشفى محمد بوضیاف بغلیزان-

  ،دراسة فقهیة - ابین بفیروس كرونا المستجدحیة للمصتسعیر الخدمات الصحمود بن محن الدعجاي

 .2022، 01، العدد18سات الإسلامیة، جامعة الشقراء، المجلد ، المجلة الأردنیة في الدرا-تطبیقیة

  ،دراسة تحلیلیة- ویقي وأثره على أداء المستشفیاتآلیة التحریر ضمن المزیج التسنور الهدى رزقي -

 .2021، 01، العدد04، جامعة سوق أهراس، الجزائر، مجلد، مجلة الدراسات القانونیة والاقتصادیة

  درة التنافسیة للمنظمات الخدمیة عناصر المزیج الترویجي في تحقیق الق أثرالقاسم وآخرون، سامر -

مجلة جامعة تثرین للبحوث والدراسات  ،- المستشفیات الخاصة الساحل السوريدراسة میدانیة على 

 .2013، 08، العدد35المجلد العلمیة، 
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  المقابلات الشفویة: خامسا

 14.00الساعة  09/06/2022لطبي الیاسمین، یوم مقیدش مراد، مدیر المركز ا: مقابلة مع السید.  
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  أسئلة المقابلة): 01(الملحق 

ما هو الاسم التجاري الخاص بالمؤسسة؟ هل لدى مؤسستكم شعار أو علامة تمیزها عن باقي  )1

 المؤسسات الأخرى؟

ه بصورة هل لدى مؤسستكم موقع إلكتروني خاص؟ ما هي وظیفة هذا الموقع؟ هل یتم تحدیث محتوا )2

 مستمرة؟

 ماذا یعني لكم التسویق الصحي؟ )3

 هل یوجد بالمركز قسم أو مكتب أو شخص مكلف بالتسویق الصحي؟ )4

 إذا كان غیر موجود هل تفكرون في إنشاء وظیفة خاصة بالتسویق الصحي؟ )5

 ما هي الخدمات التي یقوم المركز بتقدیمها؟ )6

 مركز؟على أي أساس یتم تسعیر الخدمات الصحیة المقدمة في ال )7

 ما هي منافذ التوزیع التي یعتمدها المركز في توزیع خدماته؟ )8

 فیما تكمن أهمیة المزیج الترویجي للمركز؟ )9

 فیما تتمثل عناصر المزیج الترویجي التي یعتمدها المركز؟) 10

  هل یستخدم المركز الإعلان في الترویج لخدماته؟ ما هي أهم الوسائل التي یتم الاعتماد علیها؟) 11    

  فیما تتمثل أهدافه؟

 ما هي البیئة المادیة للخدمة الصحیة التي یقدمها المركز؟) 12    

 فیما یتمثل العنصر البشري الذي یعتمده المركز في تقدیم خدماته؟) 13    

 فیما تتمثل العملیات الخاصة بتقدیم الخدمات في المركز؟) 14    
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  الاستبیان): 02(الملحق رقم 

  زائریة الدیمقراطیة الشعبیةالجمهوریة الج

  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

  -جیجل-جامعة محمد الصدیق بن یحیى

 كلیة العلوم الإقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

  استبیان

 

  :تحیة طیبة و بعد

ع واق" :بعنوانفي إطار التحضیر لإنجاز مذكرة ماستر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق خدمات، 

،یطیب لنا أن "- المركز الطبي الیاسمین - ، دراسة حالةلمؤسسات الصحیة الخاصةاالتسویق الصحي فی

نضع بین أیدیكم نسخة من الاستبیانالمتضمن عددا من الأسئلة، لذلك نرجو منكم أن تخصصوا جزءمن وقتكم 

لخانة المناسبة، مع في ا) ×(للإجابة بكلصدق و موضوعیة على أسئلة هذا الاستبیان وهذا بوضع علامة

  .العلم أن إجابتكم ستعامل بسریة تامة و لن یتم استخدامها إلا لغرض البحث العلمي

  وشكرا على تعاونكم 

     

  :إشراف الأستاذ                  :الطالبتان

  كبیش شیماء 

 صباح شهیرةم  

  2022- 2021: السنة الجامعیة

 

 بولغب ولید
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 البیانات الشخصیة: المحور الأول 

  

  الجنس .3

    أنثى    ذكر  

  السن .4

 سنة 35- 20   سنة   20أقل من

     سنة 50أكبر من   سنة 50- 36

  المستوى التعلیمي .5

  دراسات أخرى  جامعي    ثانوي    متوسط و أقل  

  الدخل .6

  دج  35000 -دج18000دج            من  18000أقل من 

 دج 45000أكثر من      دج 45000 -دج 36000من 
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 تسویقي الصحيعناصر المزیج ال: المحور الثاني  

أوافق   العبارة  الرقم

  تماما

لا   محاید  أوافق

  أوافق

لا أوافق 

  تماما

  الخدمة الصحیة

            .یحرص المركز الطبي على تقدیم خدمات ذات جودة عالیة  1

            .یوفر المركز الطبي معلومات كافیة عن خدماته للمرضى  2

            .یتوفر المركز الطبي على كل التخصصات العلاجیة  3

            .یراعي المركز الطبي ظروف المرضى و یتفهم احتیاجاتهم  4

  تسعیر الخدمات الصحیة

            .تتناسب أسعار الخدمات الصحیة مع جودتها  5

            .تتلاءم أسعار الخدمات الصحیة مع القدرة الشرائیة للمرضى  6

            .تؤثر أسعار الخدمات الصحیة في اختیارك للمركز الطبي  7

            .یتوفر المركز الطبي على طریقة الدفع النقدي فقط  8

  توزیع الخدمات الصحیة

            .یتمتع المركز الطبي بموقع ملائم و یسهل الوصول إلیه  9

  یلتزم المركز الطبي بتقدیم الخدمات للمرضى   10

  .في المواعید المحددة

          

            .ساعات العمل بالمركز الطبي مناسبة للمرضى  11

            .یتوفر المركز الطبي على موقف للسیارات  12

  ترویج الخدمات الصحیة

  یروج المركز الطبي لخدماته عن طریق وسائل اتصال عدیدة   13

  ...جرائد، إذاعة، تلفاز، مواقع التواصل الاجتماعي

          

            .ینشر المركز الطبي إعلانات عن أي تطور في خدماته  14

            ي على الاتصال الشخصي في تقدیم خدماتهیعتمد المركز الطب  15
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  یقدم المركز الطبي أحیانا الهدایا للمرضى للتأثیر إیجابیا   16

  .رأیهم الشخصي حولهعلى 

          

  شكرا علىحسن تعاونكم وتجاوبكم

 

 

أوافق   العبارة  الرقم

  تماما

  لا  محاید  أوافق

  أوفق

  لا 

  أوافق 

  تماما

  الدلیل المادي

            .المظهر الخارجي للمركز الطبي جذاب  17

            .یتوفر المركز الطبي على الأجهزة و المعدات الطبیة اللازمة  18

            .یمتلك المركز الطبي قاعات انتظار مریحة  19

            .یحرص عمال المركز الطبي على النظافة و حسن المظهر  20

  مقدمو الخدمات الصحیة

            .یحظى المرضى باستقبال جید في المركز الطبي  21

            .قم الطبي بالكفاءة و الخبرةیمتاز الطا  22

            .یرد عمال المركز الطبي على تساؤلات و استفسارات المرضى  23

یوضـــح العـــاملون فـــي المركـــز الطبـــي للمرضـــى مشـــاكلهم الصـــحیة   24

  .بطریقة بسیطة و مفهومة

          

  العملیات

ســـاعةوطیلة  24یقــدم المركــز الطبــي خدماتـــه الصــحیة علــى مــدار   25

  .سبوعأیام الأ

          

            .یقوم المركز الطبي بتسهیل عملیة الحجز للمرضى  26

  على لوحات إرشادیة لتسهیل الوصولیتوفر المركز الطبي   27

  .إلى مختلف الأقسام

          

            .یحرص المركز الطبي على كسب ثقة المستفیدین من خدماته  28
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  لي لمحاور الدراسةصدق الداخ: 03الملحق

الصدق الداخلي لعبارات عنصر الخدمة الصحیة *  

Corrélations 

 q1 q2 q3 q4 الصحیة_الخدمة 

q1 Corrélation de Pearson 1 ,684** ,147 ,520** ,761** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,226 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q2 Corrélation de Pearson ,684** 1 ,221 ,682** ,837** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,066 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q3 Corrélation de Pearson ,147 ,221 1 ,138 ,606** 

Sig. (bilatérale) ,226 ,066  ,254 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q4 Corrélation de Pearson ,520** ,682** ,138 1 ,738** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,254  ,000 

N 70 70 70 70 70 

 Corrélation de Pearson ,761** ,837** ,606** ,738** 1 الصحیة_الخدمة

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

**. La corrélationestsignificative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

عبارات عنصر تسعیر الخدمة الصحیةالصدق الداخلي ل*  

Corrélations 

 q5 q6 q7 q8 

_الخدمة_تسعیر

 الصحیة

q5 Corrélation de Pearson 1 ,678** ,435** ,494** ,852** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q6 Corrélation de Pearson ,678** 1 ,347** ,298* ,767** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,003 ,012 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q7 Corrélation de Pearson ,435** ,347** 1 ,427** ,738** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q8 Corrélation de Pearson ,494** ,298* ,427** 1 ,700** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,012 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 70 

 Corrélation de Pearson ,852** ,767** ,738** ,700** 1 الصحیة_الخدمة_تسعیر
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Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

**. La corrélationestsignificative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélationestsignificative au niveau 0.05 (bilatéral). 

الصدق الداخلي لعبارات عنصر الخدمة توزیع الصحیة*   

Corrélations 

 q9 q10 q11 q12 

_الخدمة_توزیع

 الصحیة

q9 Corrélation de Pearson 1 ,498** ,362** ,235* ,758** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,002 ,050 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q10 Corrélation de Pearson ,498** 1 ,703** ,314** ,839** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,008 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q11 Corrélation de Pearson ,362** ,703** 1 ,377** ,798** 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000  ,001 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q12 Corrélation de Pearson ,235* ,314** ,377** 1 ,589** 

Sig. (bilatérale) ,050 ,008 ,001  ,000 

N 70 70 70 70 70 

 Corrélation de Pearson ,758** ,839** ,798** ,589** 1 الصحیة_الخدمة_توزیع

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

**. La corrélationestsignificative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélationestsignificative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  الصدق الداخلي لعبارات عنصر ترویج الخدمة الصحیة*

Corrélations 

 q13 q14 q15 q16 

_ترویج

_الخدمة

 الصحیة

q13 Corrélation de Pearson 1 ,779** ,526** ,751** ,919** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q14 Corrélation de Pearson ,779** 1 ,454** ,570** ,832** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q15 Corrélation de Pearson ,526** ,454** 1 ,520** ,716** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 
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q16 Corrélation de Pearson ,751** ,570** ,520** 1 ,874** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 70 

 Corrélation de Pearson ,919** ,832** ,716** ,874** 1 الصحیة_الخدمة_ترویج

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

**. La corrélationestsignificative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

  الصدق الداخلي لعبارات عنصر الدلیل المادي*

Corrélations 

 q17 q18 q19 q20 المادي_الدلیل 

q17 Corrélation de Pearson 1 ,290* ,386** ,408** ,647** 

Sig. (bilatérale)  ,015 ,001 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q18 Corrélation de Pearson ,290* 1 ,569** ,487** ,799** 

Sig. (bilatérale) ,015  ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q19 Corrélation de Pearson ,386** ,569** 1 ,583** ,846** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q20 Corrélation de Pearson ,408** ,487** ,583** 1 ,771** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 70 

 Corrélation de Pearson ,647** ,799** ,846** ,771** 1 المادي_الدلیل

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

*. La corrélationestsignificative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélationestsignificative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  الصدق الداخلي لعبارات عنصر مقدموا الخدمات الصحیة*

Corrélations 

 q21 q22 q23 q24 

_الخدمات_مقدمو

 الصحیة

q21 Corrélation de Pearson 1 ,553** ,528** ,458** ,814** 

Sig. (107ilateral)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q22 Corrélation de Pearson ,553** 1 ,544** ,582** ,815** 

Sig. (107ilateral) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q23 Corrélation de Pearson ,528** ,544** 1 ,553** ,801** 
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Sig. (108ilateral) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q24 Corrélation de Pearson ,458** ,582** ,553** 1 ,796** 

Sig. (108ilateral) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 70 

 Corrélation de Pearson ,814** ,815** ,801** ,796** 1 الصحیة_الخدمات_مقدمو

Sig. (108ilateral) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

**. La 108ilateral108nestsignificative au niveau 0.01 (108ilateral). 

 
  

  الصدق الداخلي لعبارات عنصر العملیات*
 

  الصدق الداخلي لمحور عناصر المزیج التسویقي الصحي*

Corrélations 

 

_الخدمة

 الصحیة

_تسعیر

الخدمة

_

 الصحیة

_الخدمة_توزیع

 الصحیة

_ترویج

_الخدمة

 الصحیة

لدلیلا _

 المادي

_مقدمو

_الخدمات

 الكلي_المحور العملیات الصحیة

Corrélations 

 q25 q26 q27 q28 العملیات 

q25 Corrélation de Pearson 1 ,505** ,485** ,459** ,797** 

Sig. (108ilateral)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q26 Corrélation de Pearson ,505** 1 ,409** ,486** ,774** 

Sig. (108ilateral) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q27 Corrélation de Pearson ,485** ,409** 1 ,584** ,780** 

Sig. (108ilateral) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q28 Corrélation de Pearson ,459** ,486** ,584** 1 ,786** 

Sig. (108ilateral) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 70 

 Corrélation de Pearson ,797** ,774** ,780** ,786** 1 العملیات

Sig. (108ilateral) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

**. La 108ilateral108nestsignificative au niveau 0.01 (108ilateral). 
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 Corrélation الصحیة_الخدمة

de Pearson 
1 ,046 ,406** ,170 ,576** ,600** ,147 ,719** 

Sig. 

(bilatérale) 
 ,706 ,000 ,160 ,000 ,000 ,226 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 

_الخدمة_تسعیر

 الصحیة

Corrélation 

de Pearson 
,046 1 ,218 ,002 ,011 ,023 ,019 ,533** 

Sig. 

(bilatérale) 
,706  ,070 ,986 ,929 ,853 ,875 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 

_الخدمة_توزیع

 الصحیة

Corrélation 

de Pearson 
,406** ,218 1 ,246* ,353** ,478** ,089 ,570** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,070  ,040 ,003 ,000 ,463 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 

_الخدمة_ترویج

 الصحیة

Corrélation 

de Pearson 
,170 ,002 ,246* 1 ,209 ,265* ,013 ,566** 

Sig. 

(bilatérale) 
,160 ,986 ,040  ,082 ,027 ,914 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 

 Corrélation المادي_الدلیل

de Pearson 
,576** ,011 ,353** ,209 1 ,578** ,100 ,672** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,929 ,003 ,082  ,000 ,409 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 

الخدمات_مقدمو

 الصحیة_

Corrélation 

de Pearson 
,600** ,023 ,478** ,265* ,578** 1 ,164 ,749** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,853 ,000 ,027 ,000  ,174 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 

 Corrélation العملیات

de Pearson 
,147 ,019 ,089 ,013 ,100 ,164 1 ,389** 

Sig. 

(bilatérale) 
,226 ,875 ,463 ,914 ,409 ,174  ,001 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 

 Corrélation الكلي_المحور

de Pearson 
,719** ,533** ,570** ,566** ,672** ,749** ,389** 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001  

N 70 70 70 70 70 70 70 70 
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معامل الثبات الفا كرومباخ): 04(الملحق   

Echelle : الصحیة الخدمة ثبات معامل  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,677 4 

 

Echelle : الخدمةالصحیة توزیع ثبات معامل  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,730 4 

 

Echelle : المادي الدلیل ثبات معامل  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,759 4 

 

Echelle : الصحیة تالخدما مقدمو ثبات لمعام  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,814 4 

 

Echelle : الصحیة الخدمات تسعیر ثبات لمعام  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,761 4 
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Echelle : الصحیة الخدمات ترویج ثبات معامل  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,854 4 

 

Echelle : العملیات ثبات معامل  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,788 4 

 

Echelle : الكلي ثباتال معامل  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,824 28 

التكرارات والنسب المئویة لمحور المتغیرات الشخصیة): 05(الملحق رقم  

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 34,3 34,3 34,3 24 ذكر 

 100,0 65,7 65,7 46 أنثى

Total 70 100,0 100,0  

 

لسنا  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 7 سنة 20 أقلمن 

 35-20 من

 سنة
50 71,4 71,4 81,4 
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 50-36 من

 سنة
12 17,1 17,1 98,6 

 50 أكبرمن

 سنة
1 1,4 1,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 التعلیمي_المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 24,3 24,3 24,3 17 متوسطوأقل 

 58,6 34,3 34,3 24 ثانوي

 97,1 38,6 38,6 27 جامعي

 100,0 2,9 2,9 2 دراساتأخرى

Total 70 100,0 100,0  

 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 65,7 65,7 65,7 46 دج18000 أقلمن 

 35000 -دج18000 من

 دج
12 17,1 17,1 82,9 

 -دج 36000 من

 دج 45000
4 5,7 5,7 88,6 

 100,0 11,4 11,4 8 دج 45000أكثرمن

Total 70 100,0 100,0  

 

فراد العینة حول فقرات الاستبیانالمتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لآراء أ): 06(الملحق رقم  

  حور عناصر المزیج التسویقي الصحيعیاري لإجابات أفراد العینة لمالمتوسط الحسابي و الانحراف الم*

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q1 70 1,00 5,00 4,1571 ,89501 

q2 70 1,00 5,00 4,0714 ,85671 
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q3 70 1,00 5,00 2,8143 1,21932 

q4 70 2,00 5,00 4,2429 ,78824 

ةالخدم  67986, 3,8214 5,00 1,75 70 الصحیة_

q5 70 1,00 5,00 4,3571 ,99325 

q6 70 1,00 5,00 3,9571 1,01347 

q7 70 1,00 5,00 4,0714 1,08108 

q8 70 1,00 5,00 4,3143 ,86045 

 75583, 4,1750 5,00 1,00 70 الصحیة_الخدمة_تسعیر

q9 70 2,00 5,00 4,1714 1,04910 

q10 70 1,00 5,00 4,2429 ,80642 

q11 70 1,00 5,00 4,3429 ,79647 

q12 70 2,00 5,00 4,5429 ,67428 

 62605, 4,3250 5,00 2,25 70 الصحیة_الخدمة_توزیع

q13 70 1,00 5,00 3,9714 1,17918 

q14 70 1,00 5,00 3,7000 1,09478 

q15 70 1,00 5,00 4,1571 ,94233 

q16 70 1,00 5,00 3,6571 1,41304 

 97593, 3,8714 5,00 1,00 70 الصحیة_الخدمة_ترویج

q17 70 2,00 5,00 4,1714 ,68040 

q18 70 2,00 5,00 3,9857 ,89269 

q19 70 1,00 5,00 4,2000 ,86141 

q20 70 3,00 5,00 4,4857 ,58341 

 58303, 4,2107 5,00 3,00 70 المادي_الدلیل

q21 70 1,00 5,00 4,1714 ,93206 

q22 70 3,00 5,00 4,3429 ,69960 

q23 70 1,00 5,00 4,1286 ,72074 

q24 70 2,00 5,00 4,1714 ,77966 

_الخدمات_مقدمو

 الصحیة
70 2,00 5,00 4,2036 ,63173 

q25 70 1,00 5,00 4,2857 1,03760 

q26 70 1,00 5,00 4,1000 ,99491 

q27 70 1,00 5,00 4,3000 ,92235 

q28 70 1,00 5,00 4,4143 ,84258 

 74473, 4,2750 5,00 1,00 70 العملیات
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q2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
1 1,4 1,4 1,4 

 5,7 4,3 4,3 3 لاأوافق

 17,1 11,4 11,4 8 محاید

 68,6 51,4 51,4 36 أوافق

تماما أوافق  22 31,4 31,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
7 10,0 10,0 10,0 

 54,3 44,3 44,3 31 لاأوافق

 64,3 10,0 10,0 7 محاید

 38913, 4,1260 4,79 2,86 70 الكلي_المحور

N valide (liste) 70     

 

 q1الدراسة حول عنصر الخدمة الصحیة تحلیل أفراد عینة): 07(الملحق رقم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
1 1,4 1,4 1,4 

 8,6 7,1 7,1 5 لاأوافق

 11,4 2,9 2,9 2 محاید

 62,9 51,4 51,4 36 أوافق

تماما أوافق  26 37,1 37,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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 90,0 25,7 25,7 18 أوافق

تماما أوافق  7 10,0 10,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 4,3 4,3 4,3 3 لاأوافق 

 12,9 8,6 8,6 6 محاید

 58,6 45,7 45,7 32 أوافق

 أوافق

 تماما
29 41,4 41,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 راد عینة الدراسة حول عنصر السعرتحلیل أف): 08(الملحق رقم

q5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
3 4,3 4,3 4,3 

 5,7 1,4 1,4 1 لاأوافق

 12,9 7,1 7,1 5 محاید

 41,4 28,6 28,6 20 أوافق

تماما أوافق  41 58,6 58,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
3 4,3 4,3 4,3 

 10,0 5,7 5,7 4 لاأوافق

 20,0 10,0 10,0 7 محاید
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 70,0 50,0 30,0 21 أوافق

تماما أوافق  70 100,0 30,0 100,0 

Total   100,0  

 

q7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
2 2,9 2,9 2,9 

 10,0 7,1 7,1 5 لاأوافق

 25,7 15,7 15,7 11 محاید

 54,3 28,6 28,6 20 أوافق

تماما قأواف  32 45,7 45,7 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
2 2,9 2,9 2,9 

 11,4 8,6 8,6 6 محاید

 51,4 40,0 40,0 28 أوافق

تماما أوافق  34 48,6 48,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 د عینة الدراسة حول عنصر التوزیعتحلیل أفرا): 09(الملحق رقم

q9 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 10 لاأوافق 

 18,6 4,3 4,3 3 محاید

 50,0 31,4 31,4 22 أوافق
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 أوافق

 تماما
35 50,0 50,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q10 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

مامات  
1 1,4 1,4 1,4 

 4,3 2,9 2,9 2 لاأوافق

 10,0 5,7 5,7 4 محاید

 60,0 50,0 50,0 35 أوافق

تماما أوافق  28 40,0 40,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q11 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
2 2,9 2,9 2,9 

 5,7 2,9 2,9 2 محاید

 54,3 48,6 48,6 34 أوافق

تماما أوافق  32 45,7 45,7 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q12 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 لاأوافق 

 7,1 5,7 5,7 4 محاید

 37,1 30,0 30,0 21 أوافق
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 أوافق

 تماما
44 62,9 62,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 تحلیل أفراد عینة الدراسة حول عنصر الترویج): 10(الملحق رقم 

q13 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
3 4,3 4,3 4,3 

 12,9 8,6 8,6 6 لاأوافق

 31,4 18,6 18,6 13 محاید

 54,3 22,9 22,9 16 أوافق

تماما أوافق  32 45,7 45,7 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q14 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
3 4,3 4,3 4,3 

فقلاأوا  9 12,9 12,9 17,1 

 31,4 14,3 14,3 10 محاید

 77,1 45,7 45,7 32 أوافق

تماما أوافق  16 22,9 22,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 



 الملاحق

 

119 
 

q15 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
2 2,9 2,9 2,9 

 4,3 1,4 1,4 1 لاأوافق

 20,0 15,7 15,7 11 محاید

 57,1 37,1 37,1 26 أوافق

تماما أوافق  30 42,9 42,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q16 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
10 14,3 14,3 14,3 

 22,9 8,6 8,6 6 لاأوافق

 32,9 10,0 10,0 7 محاید

 64,3 31,4 31,4 22 أوافق

تماما أوافق  25 35,7 35,7 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 تحلیل أفراد عینة الدراسة حول عنصر الدلیل المادي): 11(الملحق رقم 

q17 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 لاأوافق 

ایدمح  8 11,4 11,4 12,9 

 68,6 55,7 55,7 39 أوافق

 أوافق

مامات  
22 31,4 31,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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q18 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 7 لاأوافق 

 20,0 10,0 10,0 7 محاید

 71,4 51,4 51,4 36 أوافق

 أوافق

 تماما
20 28,6 28,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q19 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
1 1,4 1,4 1,4 

 5,7 4,3 4,3 3 لاأوافق

 12,9 7,1 7,1 5 محاید

 60,0 47,1 47,1 33 أوافق

تماما أوافق  28 40,0 40,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q20 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 4,3 4,3 4,3 3 محاید 

 47,1 42,9 42,9 30 أوافق

 أوافق

 تماما
37 52,9 52,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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 مقدمو الخدمات تحلیل أفراد عینة الدراسة حول عنصر): 12(الملحق رقم 

q21 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
1 1,4 1,4 1,4 

 10,0 8,6 8,6 6 لاأوافق

 11,4 1,4 1,4 1 محاید

 60,0 48,6 48,6 34 أوافق

تماما أوافق  28 40,0 40,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q22 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 محاید 

 52,9 40,0 40,0 28 أوافق

 أوافق

 تماما
33 47,1 47,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q23 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
1 1,4 1,4 1,4 

 12,9 11,4 11,4 8 محاید

 71,4 58,6 58,6 41 أوافق

تماما أوافق  20 28,6 28,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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q24 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 4 لاأوافق 

 11,4 5,7 5,7 4 محاید

 65,7 54,3 54,3 38 أوافق

 أوافق

 تماما
24 34,3 34,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 تحلیل أفراد عینة الدراسة حول عنصر العملیات): 13(الملحق رقم 

q25 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
3 4,3 4,3 4,3 

 7,1 2,9 2,9 2 لاأوافق

 15,7 8,6 8,6 6 محاید

 44,3 28,6 28,6 20 أوافق

تماما أوافق  39 55,7 55,7 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q26 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
3 4,3 4,3 4,3 

 7,1 2,9 2,9 2 لاأوافق

 17,1 10,0 10,0 7 محاید

 61,4 44,3 44,3 31 أوافق

تماما أوافق  27 38,6 38,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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q27 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
2 2,9 2,9 2,9 

 17,1 14,3 14,3 10 محاید

 47,1 30,0 30,0 21 أوافق

تماما أوافق  37 52,9 52,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

q28 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagev

alide 

Pourcentage

cumulé 

Valide لاأوافق 

 تماما
2 2,9 2,9 2,9 

 8,6 5,7 5,7 4 محاید

 44,3 35,7 35,7 25 أوافق

تماما قأواف  39 55,7 55,7 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 ر الفرضیة الرئیسیةاختبا): 14(الملحق رقم 

Test T 

Statistiquessuréchantillonuniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenneerreur 

standard 

 04651, 38913, 4,1260 70 الكلي_المحور

 

Test suréchantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoyenn

e 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 
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  اختبار التوزیع الطبیعي معامل الالتواء ومعامل التفلطح): 15(الملحق رقم 

Statistiquesdescriptive 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistiques Statistiques Erreur std. Statistiques Erreur std. 

 566, 1,183 287, 863,- 70 الصحیة_الخدمة

 566, 7,325 287, 2,208- 70 الصحیة_الخدمة_تسعیر

 566, 1,809 287, 1,195- 70 الصحیة_الخدمة_توزیع

 566, 612, 287, 1,019- 70 الصحیة_الخدمة_ترویج

 566, 829,- 287, 320,- 70 المادي_الدلیل

_الخدمات_مقدمو

 الصحیة
70 -,911 ,287 1,227 ,566 

یاتالعمل  70 -2,599 ,287 9,286 ,566 

N valide (liste) 70     

  اختبار الفرضیات الجزئیة): 16(الملحق رقم 

Test T 

Statistiquessuréchantillonuniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenneerreur 

standard 

 08126, 67986, 3,8214 70 الصحیة_الخدمة

 09034, 75583, 4,1750 70 الصحیة_الخدمة_تسعیر

 07483, 62605, 4,3250 70 الصحیة_الخدمة_توزیع

 11665, 97593, 3,8714 70 الصحیة_الخدمة_ترویج

 06968, 58303, 4,2107 70 المادي_الدلیل

_الخدمات_مقدمو

 الصحیة
70 4,2036 ,63173 ,07551 

 08901, 74473, 4,2750 70 العملیات

 

Test suréchantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 
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10,1 الصحیة_الخدمة

09 
69 ,000 ,82143 ,6593 ,9835 

_الخدمة_تسعیر

 الصحیة

13,0

06 
69 ,000 1,17500 ,9948 1,3552 

_الخدمة_توزیع

یةالصح  

17,7

07 
69 ,000 1,32500 1,1757 1,4743 

_الخدمة_ترویج

 الصحیة

7,47

1 
69 ,000 ,87143 ,6387 1,1041 

17,3 المادي_الدلیل

74 
69 ,000 1,21071 1,0717 1,3497 

_الخدمات_مقدمو

 الصحیة

15,9

40 
69 ,000 1,20357 1,0529 1,3542 

14,3 العملیات

24 
69 ,000 1,27500 1,0974 1,4526 

 

 

 1,2188 1,0332 1,12602 000, 69 24,210 الكلي_المحور

 

 

 

  


