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 أ‌

 مقدمة عامة ‌

الرقدد ‌ ددو‌ةددرإرة‌ ما ددل‌لفددخ‌ إلددل‌ دد ‌    ددو‌عمنددوب‌ ولاوددمإص‌الصدد  ‌إ‌هتماددوا‌إالإالإ‌أصدد  لقدد ‌‌‌‌‌‌
القدد  ا‌الددذ ‌‌إ ورهتددوذلددف‌ دد ‌نقددخ‌الااووددو ‌الصدد  ل‌ادد ‌‌أودد اقدد ‌قمصددو  لو‌إ‌ ددل‌إالإمماوع ددل‌إالإالمناإ‌

أشداخ‌ د ‌الف ة دل‌المد ‌مقد ا‌  دو‌ال  ادل‌الصد  ل‌‌إ ورا‌ل أ ذمعل و‌امر ‌افو ‌ اورس‌  و‌ال   ب‌ا نمو‌
ل ل‌هتادو‌املقد ‌علد ‌عنصدر  ‌ا اد  ‌ممادن‌  ن ادو‌عكقدل‌مفوال دل‌شداإ‌‌الأ  درةل ول   وو‌  د ‌معماد ‌هتدذ ‌

عال دو ‌فوند ‌‌فلادو‌ ‌الصد  لو‌لدذلف‌إ‌ دو‌ ا دخ‌الااوودو  او ‌الرعو ل‌الص  ل‌ذامإ‌(‌الار ض)ال  ال‌
علدد ‌هتددذ ‌‌الإق ددوخاودد رة‌وددلةو‌إ ددراام‌مددمكبا‌اددن‌ما ددن‌ زددو ‌الامماددن‌ ا ‌‌أهتدد ا الموددإ م‌اقننددل‌إإ ددم‌

‌.قلل‌مفلةم وال  او ‌إ قق ‌مإ م و‌إ‌

 راول‌موإ م‌ال  او ‌الص  ل‌ا ‌ما د ‌ال د او ‌الصد  ل‌ صدةل‌ وصدل‌علد ‌ دك ‌‌أهتا لم ر ‌‌‌‌‌‌‌
‌أ دل دول  ‌هتدذ ‌ال  ادل‌ فإندإ ‌علد ‌اودمع ا ‌مدوا‌لد  ن‌‌أ هتدذ ‌الا د ا ‌‌أهتدااد ‌و‌إ‌الأ درص وق ‌ال  او ‌

هتمادوا‌ مدإ ة‌الإإ  ومدوو‌إ‌‌الإنودو  معلدم‌ صد ل‌‌الأادر ‌ال د او ‌لأ‌أ ةخا ولغ‌ا ‌امخ‌ال صإخ‌عل ‌
قد ‌ ا ‌العدولا‌ وصدل‌الامق ادل‌ان دو‌إ‌هتمادوا‌ مدإ ة‌الودلن‌ د ‌فم در‌اد ‌ لد او ‌ دو ‌ فدو أ‌أإ‌ ةدإم‌الإال د

مدإ ة‌ال  ادل‌الصد  ل‌‌أ عدو رودا‌ا‌الا ماد  ‌  دذا‌الامدوخ‌ م   د ‌إ‌هتمادوا‌إندمم‌اد ‌ دكخ‌ق دومفإ ‌هتذا‌الإ
‌.لق وس‌اومإص‌مإ ة‌ال  ال‌الص  ل‌الم ‌مع ‌ امو ل‌ااشرا إ‌

و‌  دد ‌الاوددماراروددممو ل‌لاقمةدد و ‌الم   ددر‌إلل قددوب‌إ‌الصدد  ‌فددر ‌ عددخ‌إوددمرام م ‌إا ‌‌موددإ مظ ددر‌ال‌‌‌‌
الصدد  ل‌‌إالمددإم   ‌للااووددو  ‌مقددإ ‌الدد إر‌الق ددو  ‌الةعولددل‌المدد ‌ افن ددو‌أ‌الإ ار ددلالادد ا خ‌‌أهتددا‌أصدد  

‌للاددإار ‌الأامددخوددم كخ‌صدد  ل‌ذا ‌مددإ ة‌اما دد ة‌ادد ‌ ددكخ‌الإهتددذا‌ادد ‌ ددكخ‌العاددخ‌علدد ‌مقدد  ا‌  اددل‌إ‌
مشددد  ن‌عنوصدددر‌لصددد   ‌و‌إ‌ااة دددإا‌المودددإ م‌الصددد  ‌‌إ راف ‌لأالامو دددل‌لددد ص‌الااوودددو ‌الصددد  لو‌إ‌

هتددإ‌ دد ‌م ودد  ‌مددإ ة‌ال دد او ‌الصدد  لو‌إ‌المعددر ‌علدد ‌ادد ص‌اوددوهتامو‌ووددو ‌الصدد  ل‌إ‌ا  مددو‌ دد ‌الاا‌
‌.ور عل ق م‌أهت ا  و‌  ‌ظخ‌  زل‌اعق ة‌إ‌الااووو ‌  ‌ملةاو ‌اومارار ل‌هتذ ‌‌الأهتا ل  ‌غو ل‌‌أار

 :البحث إشكالية

ن‌م ااندو‌اددإ‌‌والأ  در   ‌ق دو ‌ال د او ‌الصدد  ل‌ د ‌الم ازدر‌شدد  ‌م دإرا ‌ف  درة‌ دكخ‌العقدد   ‌ ادو‌أ‌‌‌‌
 دولرغا‌اد ‌الم دإ ‌هتذ ‌الم  را ‌إادن‌ دم ‌ق دو ‌الاودمماور‌الدإ ن ‌إالأمن د ‌علد ‌هتدذا‌الق دو ‌ال ودوس‌إ‌



 - مقدمة عامة

 

 
 ب‌

ودددم  اا‌الاةدددوهت ا‌الصددد  ل‌عددد ‌ ر دددم‌إالا ذإلدددل‌اددد ‌ق دددخ‌ال إلدددلو‌إ ددد ‌وددد  خ‌م وددد  ‌اودددمإص‌ال ددد او ‌
‌.الموإ ق ل‌ال   مل‌للم و  ‌ا ‌مإ ة‌ال  او ‌الص  ل‌الاق ال‌إمرق م و

‌:  ‌إ ور‌الإاقن‌الاشور‌ال و‌ اف ‌ رح‌الإشفول ل‌المول ل نوبا‌عل ‌او‌و م‌إ‌

  جودة الخدمات الصحية؟ التسويق الصحي في تحسينمساهمة مدى  ما -

‌:‌المول ل‌الةرع ل‌شفول ل‌المووالا الإإمن رج‌م  ‌هتذ ‌

 ؟‌او‌الاقصإ ‌ ول  ال‌الص  ل‌إالموإ م‌الص  ‌ -
 ؟هت ‌أهتا‌ رم‌ق وس‌إمق  ا‌مإ ة‌ال  او ‌الص  لاو‌ -
 ‌؟‌-عول و‌صول .‌الع و ة‌المرا  ل‌ ‌–إ م‌الص  ‌  ‌الااوول‌العاإا ل‌الإومشةوز ل‌إاقن‌المو‌هتإاو -
الع دددو ة‌–الصدد  ‌علدد ‌مددإ ة‌ال دد او ‌الاق اددل‌ ولااووددل‌الإومشددةوز ل‌العاإا ددل‌‌اددو‌مددأم ر‌الموددإ م‌ -

 ؟عول و‌صول ‌. المرا  ل‌

  :فرضيات الدراسة

 :للإمو ل‌عل ‌الأولل‌الاق ال‌ اف ‌ رح‌اماإعل‌ا ‌الةرة و ‌إهت ‌فولأم 

 وا خ‌ال راولال  ال‌الص  ل‌ ا خ‌الااوول‌‌ةمإ عل ‌ م‌ال ا ل ‌ امر‌الموإ‌ -
معماد ‌الااووددل‌العاإا دل‌الإومشددةوز ل‌عول دو‌صددول ‌علد ‌م   ددم‌أ عدو ‌الموددإ م‌الصد  ‌لم ق ددم‌مددإ ة‌ -

 عول ل‌ل  اوم و
 وهتنوف‌عكقل‌إرم و ‌ ر  ل‌   ‌الموإ م‌ال ورم ‌إمإ ة‌ال  ال‌الص  ل‌  ‌الااوول‌ا خ‌ال راول -
‌.الص  ل‌ ا خ‌الااوول‌ا خ‌ال راولمإم ‌عكقل‌   ‌ااورول‌الموإ م‌المةوعل ‌إال  او ‌ -

 :همية الدراسةأ

  راوو ‌الامعلقل‌ ولموإ م‌الص  ‌إمإ ة‌ال  ال‌الص  ل؛ا وإلل‌امراب‌ال -
إا ‌مدا‌العادخ‌علد ‌م ق دم‌ ع ‌الموإ م‌ال    ‌الاومة  ‌ا ‌النشو ‌الموإ ق ‌  ‌الااوول‌الص  لو‌ -

ش وع و‌ا ‌ كرغ و ‌إ ومو ‌الار ض‌الأووو ل‌إ‌  افد ‌‌امفوادخواد  م‌مودإ ق ‌صد  ‌إ‌خ‌مصا ا‌ا 
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 ‌ و ا‌  ‌مق  ا‌أ ةخ‌ال د او ‌الصد  ل‌ل دذ ‌الانظادو ‌ أودر ‌إقد ‌اافد و‌إ دأعل ‌مدإ ة‌إ أقدخ‌أ
 .مفلةل

‌:هداف الدراسةأ
الع ددو ة‌‌–الااووددو ‌العاإا ددل‌الاومشددةوز ل‌‌النودد  ل‌للموددإ م‌الصدد  ‌إإاقددن‌م ن  ددو‌ دد ‌م   دد ‌الأهتا ددل‌ -

 ؛‌-عول و‌صول .‌المرا  ل‌ 
الع ددو ة‌‌–الااووددو ‌العاإا ددل‌الاومشددةوز ل‌‌ادد ص‌مإا رهتددو‌ دد إ‌‌مق دد ا‌مددإ ة‌ال دد او ‌الصدد  ل‌الاق اددل -

 فذا‌اعر ل‌ رمل‌رةو‌الارة ؛إ‌‌-عول و‌صول .‌المرا  ل‌ 
اعر دددل‌اددد ص‌إمدددإ ‌عكقدددل‌مدددوم ر‌الااورودددل‌الةعل دددل‌للمودددإ م‌الصددد  ‌الدددذ ‌ دددامر‌ ددد ‌مدددإ ة‌ال  ادددل‌ -

 .-عول و‌صول .‌الع و ة‌المرا  ل‌ ‌–الص  ل‌الاق ال‌  ‌الااووو ‌العاإا ل‌الاومشةوز ل‌

 :سباب اختيار الموضوعأ

إان و‌اوهتإ‌ذام ‌إممامخ‌هتدذ ‌ م ور‌اإةإ ‌ راومنو‌إل ‌اماإعل‌ا ‌ال إا ن‌ان و‌اوهتإ‌اإةإع ‌إ‌ رمن
‌:الأو وب‌  او ل 

 درإ ‌اهتا دل‌الق دو ‌ال د ا ‌مدل‌إ‌الاةدوهت ا‌ال   لاو او‌  ‌ظخ‌الاودمم ا ‌إ‌إ‌‌الشعإر‌ وهتا ل‌الاإةإ  -
 إالص  ‌  ‌النشو ‌الاقمصو  و

ا وإلدل‌ر  دو‌صد  ‌إ‌لد ‌هتدذا‌الندإ ‌اد ‌الاإةدإعو ‌الامعلقدل‌ ولق دو ‌الالا دإخ‌الش صد ‌إهتمادوا‌إ‌الإ -
 وإالمإ ة‌لموإ م ا  خ‌ا

 دإ ر‌الاةدوهت ا‌الأادر‌الدذ ‌ معلدو‌ ووودو‌ د ‌م(‌المودإ م‌ال د ا )‌عكقل‌اإةإ ‌ال  د ‌ ولم صدن -
 الموإ ق ل‌ال   ملو

مدإ ة‌أا‌ ‌الم قم‌ا ‌إةن‌ال  او ‌الص  ل‌ ولااووو ‌الص  ل‌العاإا ل‌لاعر دل‌اهتد ‌ د او ‌ذا -
 .ن و‌امر ‌موإ م‌ممور أ

 :حدود الدراسة

م   ددد ا‌الع دددو ة‌إ‌قمصدددر ‌علددد ‌الااوودددو ‌العاإا دددل‌الاومشدددقوز ل‌ ددد ‌إلا دددل‌م ودددل‌إ‌:الحددددود المكا يدددة -
 ؛عول و‌صول .المرا  ل‌ 
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‌  

عول دو‌.الع دو ة‌المرا  دل‌ ‌الااوودل‌العاإا دل‌الاومشدةوز ل‌ د رم  ‌ اةاإ ‌ال راودل‌م:‌الحدود الزما ية -
‌.للونل‌ال ول لصول ‌

 :م هج  الدراسة

لم و‌وددزم ق قدو‌ل دد  ‌ال راودل‌ ولإمو ددل‌عد ‌أو‌إ‌الإصددة ‌ د ‌المونددب‌النظدر ن م‌اقمصدر ‌ال راودل‌علدد ‌الاد
 د ‌‌لإودمقراز عمادو ‌علد ‌الادن م‌ارةد و ‌الودولةل‌الدذفر‌م لدب‌اندو‌الإ م دور‌صد ل‌الةا ‌إ‌لاوا‌ مإان  و‌الإإ‌

 .‌فإنو‌ عما ‌عل ‌الم ز و ‌للإصإخ‌إل ‌المعا او ال راول‌الا  ان ل‌

 :الدراسات السابقة

لا‌ إلدد ‌ال  دد ‌ادد ‌ ددران‌ ددخ‌هتددإ‌نمددوج‌م لددن‌إنظددر‌إمة ددن‌ دد ‌الاإةددإ ‌الاددرا ‌ راوددموو‌ فددخ‌إ ددور‌‌‌‌
ولا ك ‌علد ‌ د‌ ل‌المد ‌مد  خ‌ د ‌اإةدإعوو‌إذلدفنظر ‌   خ‌  ‌عكقل‌إم قل‌ان‌غ ر ‌ا ‌الأ ر‌النظر‌

مودإ م‌ال وصدل‌ ول‌ ر ‌ال راوو ‌الودو قلو‌إ  او‌ ل ‌عرض‌أخ‌ال راولال راوو ‌الوو قل‌الامعلقل‌ نةس‌امو
‌.الص  ‌إفذا‌مإ ة‌ال  او 

إالدذ ‌‌-مودإ م‌ال د او ‌الصد  ل-اد ‌فمدوب‌‌:(5002)دراسة خاصة بالدكتور ثامر ياسدر البكدر  -‌1
 د ‌ راوددمو‌علدد ‌اة دإا‌الموددإ م‌إال دد او ‌ صدإرة‌عواددلو‌إ صإصدد م و‌ د ‌امددوخ‌الصدد لو‌‌ال و دد ‌رفد 

 راودددل‌ودددلإف‌الارةددد ‌‌علددد ‌فدددخ‌ااوودددل‌صددد  ل‌إلددد ‌اماإعدددل‌اددد ‌النمدددوزم‌أهتا دددو‌أ ‌إمإصدددخ‌ال و ددد ‌
ع ددوب‌مصددإر‌ فددر ‌اعاددم‌ ددإخ‌إ‌‌إالنإع ل‌ دد ‌ال دد او ‌الاق اددلرفدد ‌علدد ‌الادد  م‌الموددإ ق ‌الصدد  وإالم ا 
مق  ا‌  او ‌ذا ‌مإ ة‌عول دل‌إم ق دم‌الما د ‌عد ‌‌  ة‌الموإ ق ل‌  ‌الااوول‌الص  ل‌فخ‌هتذا‌ ووهتا‌الإ‌

‌‌.غ رهتو‌ا ‌الااووو 

دور التسددويق فددي  ادداع الخدددمات الصددحية مددن وجهددة   ددر (: 5002)دراسددة سدد يان عصددما ي -5
 -دراسة حالة مصحة الص وبر سايف -المست يدين م ها

أهتا ددددل‌فددددخ‌عنصدددر‌ادددد ‌عنوصددددر‌الادددد  م‌الموددددإ ق ‌ دددد ‌م ق ددددم‌رةددددو‌‌ال راوددددل‌أإةددد ‌ال و دددد ‌ دددد ‌هتددددذ 
إمفادد ‌أهتددا‌صددل‌أإ‌العواددل‌علدد ‌الوددإاب‌ال و‌ دد او ‌الصدد  ل‌المدد ‌مقدد ا و‌الاومشددة و الاوددمة    ‌ادد ‌ال

 راودددل‌ افدد ‌م ق قدددو‌ادد ‌ دددكخ‌ال(‌الارةددد )النمددوزم‌المددد ‌مإصددخ‌إل  دددو‌ال و دد ‌ ددد ‌أ ‌رةدددو‌الاوددمة    ‌
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 ه‌

 إر ‌ دد ‌م إ دد ‌الارةدد ‌ فو ددل‌الاعلإاددو ‌المدد ‌الم دد ة‌للادد  م‌المرإ مدد ‌إعنوصددر ‌الا ملةددل‌الددذ ‌ مامددخ‌
‌.الاومشة ال  او ‌الم ‌مق ا و‌‌  صإن رغ إ ‌   و‌

دراسدة حالدة  -أهمية جدودة الخدمدة الصدحية فدي تحقيدق رضدا الزبدون(: 5011)دراسة واله عائشة -3
 -المؤسسة العمومية الاستش ائية لعين ااية

‌ا وإلدل‌الإ و دلإ‌اعولمل‌مإ ة‌ال  ال‌الص  ل‌اد ‌انظدإر‌رةدو‌ال  دإ و‌م ل خ‌إ‌‌هت   ‌هتذ ‌ال راول‌إل 
رس‌ ع ‌ذلف‌   عل‌العكقل‌  ن او‌   ل‌الإصإخ‌إل ‌م   د ‌ رمدل‌مدأم ر‌الرةو‌لم  مإانب‌ام  ر ‌المإ ة‌إ‌

اماإعدددل‌ادد ‌النمدددوزم‌إلدد ‌‌و‌إمإصددخ‌ال و ددد مددإ ة‌ال  اددل‌الصددد  ل‌علدد ‌الرةدددو‌الام قددم‌لددد ص‌الارةدد 
اهتماددوا‌ ددون‌لل  اددل‌الصدد  ل‌إمإ م ددو؛‌فاددو‌أ ‌ال  اددل‌الصدد  ل‌ل ددو‌مددإل ‌الااووددل‌أهتا ددو‌ ددر ‌ دد ‌أ ‌

 أهتا ل‌ف  رة‌عل ‌رأس‌الا  م‌الموإ ق ؛‌

‌مداخلدة بع دوان إدارة الجدودة الشداملة لضدمان جدودة‌دراسة للدكتور بن  افلة  دور ومزريق عاشور -4
انم مد ‌لد إخ‌الامق ادل‌اعظدا‌الاومشدة و ‌ د ‌ا‌ فو ‌رأ ‌ال و  ‌أ ‌.الخدمات الصحية في المستش يات

ان م‌إ ارة‌المإ ة‌الشوالل‌الذ ‌ ع ‌ا  خ‌إاون‌المنظ ا‌إ    ‌إل ‌م ق م‌الم و  ‌الاومار‌للمإ ةو‌ د ‌
ل  اددل‌ل راوددل‌اشددوفخ‌الااووددو ‌الصدد  ل‌الاق اددل‌عال ددو ‌ال وصددل‌ ول دد او ‌الصدد  ل‌ادد ‌ ددكخ‌فددخ‌ال

‌...‌إفذا‌صعإ ل‌مق  ا‌مإ ة‌عول ل‌

عدد ‌ ددوق ‌ال راوددو ‌الوددو قل‌هتددإ‌ر دد ‌العكقددل‌ دد  ‌الموددإ م‌الصدد  ‌إمددإ ة‌‌ال ول ددلاددو‌ ادد ‌ال راوددل‌‌‌‌‌‌
إادددد ص‌قدددد رة‌الموددددإ م‌الصدددد  ‌ دددد ‌.‌ال دددد او ‌الصدددد  ل‌الاق اددددل‌ ا ددددخ‌الااووددددل‌العاإا ددددل‌الاومشددددةوز ل

‌‌.‌‌‌‌‌‌الم و  ‌ا ‌مإ ة‌ال  او ‌الاق ال‌ا ‌ كخ‌الاهتماوا‌الم  ‌ مإان و‌إأ عو  

 هيكل الدراسة

الإ ددددور‌مةددددا ‌‌ولةصددددخ‌الأإخ و‌ك ‌ صددددإخ‌إفددددخ‌ صددددخ‌إلدددد ‌مددددك ‌ا و دددد مقودددد ا‌ال راوددددل‌إلدددد ‌مددددمددددا‌
 راوددل‌اوهت ددل‌ال دد او ‌‌إلدد الا  دد ‌الأإخ‌ ‌ دد‌ ددما‌الم ددرم‌الاةددوهت ا ‌لل  اددل‌الصدد  ل‌إالموددإ م‌الصدد  

الصدد  ل‌أاددو‌الا  دد ‌المددون ‌ فددو ‌  صددإن‌الموددإ م‌الصدد  ‌وإالادد  م‌الموددإ ق ‌لل  اددل‌الصدد  ل‌ دد ‌
المددإ ة‌ دد ‌الق ددو ‌الصدد  ‌إ إر‌الموددإ م‌ دد ‌م ودد ن و‌ فددو ‌ عنددإا ‌الا  دد ‌المولدد و‌أاددو‌الةصددخ‌المددون ‌

اعر ددل‌ناددوذج‌ق ددوس‌ دد ‌الأإخ‌إ‌ال  اددل‌الصدد  ل‌ دد ‌الا إمةددا ‌هتددذا‌الةصددخ‌المعددر ‌علدد ‌اوهت ددل‌مددإ ة‌
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 إ‌

مدإ ة‌ال  اددل‌الصد  ل‌إتل ددو ‌مق  ا ددو‌اد ‌ ددكخ‌الا  دد ‌المدون ‌إ راوددل‌عكقددل‌المودإ م‌الصدد  ‌ ةدداو ‌
 راودددل‌ ولددددل‌الااووددددل‌ صددددن‌ل‌إأ  ددددرا‌الةصدددخ‌المولدددد .‌الا  دددد ‌الأ  دددر ‌ دددد‌مدددإ ة‌ال دددد او ‌الصددد  ل
 دددو‌إلددد ‌المعر ددد ‌ وددد وق و‌مدددا‌الم دددرم‌ ‌عول دددو‌صدددول و‌  ددد . ‌–الع دددو ة‌المرا  دددل‌–العاإا دددل‌الإومشدددةوز ل‌

الا دد ان ‌ دد ‌الا  دد ‌الأإخ‌إفددذا‌المعددر ‌علدد ‌الموددإ م‌الصدد  ‌ دد ‌الااووددل‌ا ددخ‌ال راوددل‌ دد ‌الا  دد ‌
المون ‌إما‌المعرض‌ ولا   ‌المول ‌إلد ‌ راودل‌أمدر‌المودإ م‌الصد  ‌ د ‌م ود  ‌مدإ ة‌ال د او ‌الصد  ل‌

‌.-عول و‌صول .‌مرا  ل‌ الع و ة‌ال-  ‌الااوول‌العاإا ل‌الإومشةوز ل‌



 

 

 

 

 

 الفصل الأول
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 مقدمة الفصل 
ؤسسم  الم اسمم عن بالإعلان القيام مجرد من الخدمات مجال في التسويقي النشاط إلى النظرة تغيرت لقد   

 المزيج تخطيط عند الزبائن ورغبات بحاجات والاهتمام تخدمها، التي الأسواق دراس  ضرورة إلى وخدماتها
 .ةالمعمد التسمويقي  البحمو  خلال من تقدمها التي والخدمات الأنشط  وتقييم المستهدف ، للأسواق التسويقي

 مهما أمرا خاص  بصف  والصحي  عام  بصف  الخدمي  ؤسساتالم في التسويقي  الإدارة وجود أصبح وعليه
 والخما  العمام للقطماعين سممحت وبالتمالي .اثانيم خمدماتها وتحسمين أولا بقائهما أجمل ممن وذلم  وجوهريما
 إلمى بالتأكيمد يؤدي سوف الحدي  التسويق مبادئ فتطبيق للمستهلكين، الخدمات أفضل تقديم في بالتنافس
( المرضمى)سمتهلكين الم حاجمات بمعرفم  ويسممح الإدارة سملو  وكمذل  الخدمم  نوعيم  فمي جوهريم  تغيمرات

 . مقبول  أسعار ضمن وذل  رضاهم وبالتالي تحقيق
 جانم  إلمى الصمحي  والخمدمات الخدمات عن الأساسي  المفاهيم بعض توضيح إلى الفصل هذا ويهدف   

كمذا خصمائ  وأهمداف التسمويق و  الصمحي ،ؤسسمات الم فمي التسمويقي المفهموم تطمور مراحمل إلمى التعمرض
 :الصحي و عناصر المزيج المكون  له ذل  من خلال المباح  التالي 

  ؛ماهي  الخدم  الصحي  :الأول المبحث
 ؛التسويق الصحي :المبحث الثاني
 ؛المزيج التسويقي للخدم  الصحي :المبحث الثالث
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 ماهية الخدمات الصحية : المبحث الأول
تعتبممر الصممح  مممن المجممالات المهممم  لبنمما  المجتمعممات، فهممي مممن بممين أهممم مجممالات التنميمم  التممي        

تصمادي، لمذا والرقمي فمي كمل القطاعمات بمما فمي ذلم  القطما  الاق تسعى من خلالها الدول إلى تحقيمق التقمدم
 .ات الصحي  والخدمات التي تقدمهاؤسسفهي تولي أهمي  كبرى للم

 مفهوم الخدمات الصحية وخصائصها: المطلب الأول
تميزهمما عممن بقيمم   عديممدة خصممائ ل نظممراتعممددت التعمماريف المقدممم  للخدممم  الصممحي  مممن قبممل البمماحثين    

 .الخدمات
 مفهوم الصحة: أولا

 إلمممىتهمممدف ف الصمممحي والوقايممم  مممن الأممممراض، و حالممم  ممممن التثقيمم"تعممرف الصمممح  العامممم  علممى أنهممما       
             1"تحسين نوعي  الحياة

حالم  اكتممال " حس  منظم  الصمح  العالميم  التمي قمدمت تعريفما أشممل عمن الصمح  واعتبرتهما أنهماو        
 2".زيا، ليس مجرد انعدام المرض والعجالسلام  بدنيا وعقليا واجتماع

هدف عمام على كلمتين إحداهما تحتوي  الصح  العام  أن يمكن القول من خلال التعريفين السابقين       
، وهمذا يؤكمد علمى ضمرورة تحقيمق أعلمى مسمتوى صمحي لهمم، فالصمح  و الصح ، والأخرى أفراد المجتمعوه

، وتنظميم جتماعيم  ومكافحم  الأممراض المعديم ، والصمح  الاوي علمى الصمح  الشخصمي ، والبيئيم العام  تحت
م علممى المجتمممع وتثقمميفه، وتعلمميم أفممراد لعمممل علممى التشممخي  المبكممر للأمممراضخممدمات الطلمم  والتمممريض ل
 .، من أجل الوقاي  من الأمراض وترقي  الصح كيفي  تطوير الحياة الصحي 

 الرعاية الصحية والرعاية الطبية الفرق بين : ثانيا
 :ا بينهماواضح اانه هنا  اختلاف إلاالرعاي  الطبي  رعاي  الصحي  و تتشابه المفاهيم بين ال 

الوقائيممم  التمممي تقمممدمها المؤسسمممات الصمممحي  لجميمممع أفمممراد  مجموعممم  الإجمممرا ات: الرعايةةةة الصةةةحية -1
المجتمممع بهممدف رفممع المسممتوى الصممحي لهممم دون حممدو  الأمممراض وانتشممارها، والعمممل دائممما علممى 

 3.ترقي  الصح  العام  والحفاظ عليها
الخممدمات التممي يؤديهمما " تركممز علمى المممرض وطممرق علاجمه كممما يمكممن القممول أنهما: الرعايةةة الطبيةةة -2

لفريمق الطبمي إلمى فمرد ممن المجتممع، ممن تقمديم العملا، والغمذا ، المدوا  والمعاملم  الحسمن  فرد ممن ا
وبالتالي هي تتضمن فح  المريض وتشخي  مرضه وتقديم كل الدوا  اللازم للعملا، لمسماعدته 

 .على استعادة صحته

                                                             
1
 Stéphane Tessir, les éducation en santé ,  Jen francois , d’ivernois .Maloine,  2012,  p:02 

 2 9:،   8002، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ، التسويق الصحي والإجتماعي، ردين  عثمان يوسف 
.208:  ،8022التوزيع، عمان، و  أسام  للنشر دار الرعاية الطبية،ادارة المستشفيات و وليد يوسف الصالح،   3  
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ميمممدان ممممن  أو هنممما  اخمممتلاف واضمممح  بمممين مفهمممومي الرعايممم  الصمممحي  والرعايممم  الطبيممم  فهمممذ  الأخيمممرة فمممر 
 المرضمممى فممم ن الرعايممم علمممى عممملا، ، فممم ذا كانمممت الرعايممم  الطبيممم  همممي التمممي تعممممل ميمممادين الرعايممم  الصمممحي 

ذا ما حد  تعمل على معالجته الصحي  لا تنتظر حدو  المرض بل  1.تعمل على منع حدوثه، وا 
 تعريف الخدمة الصحية:  ثالثا
عنممد  لقاهمماافع التممي تقممدم للمسممتفيد والتممي يتالمنفعمم  أو مجمممو  المنمم" علممى أنهمما  الخدممم  الصممحي  تعممرف    

وتحقممق لمممه حالممم  مكتملممم  مممن السممملام  الجسمممماني  والعقليمم  والاجتماعيممم  ولممميس فقمممط  حصمموله علمممى الخدمممم 
 2 ."علا، الأمراض والعلل

الإجتماعيمم  والنفسممي  المتخصصمم  ، التأهيليمم ، الخممدمات التشخيصممي ، العلاجيمم " رف علممى أنهمما كممما تعمم    
التي تقمدمها الأقسمام العلاجيم  والأقسمام المسماندة ومما يمرتبط بهمذ  الخمدمات ممن الفحوصمات العمليم  العاديم  

 3"والمتخصص  وخدمات الإسعاف والطوارئ وخدمات التمريض والخدمات الصيدلاني 
، إجتماعيم  خمدمات تشخيصمي ، تأهيليم  هميالخدمات الصحي   يستنتج أن ينالسابقريفين من خلال التع    

هنا  من تحد  عن المنمتج الصمحي  أنونفسي  مقدم  على مستوى كل الأقسام والمراكز المخول  بذل  إلا 
 .سلع صحي  وخدمات صحي  إلىوقسمه 

 خصائص الخدمات الصحية: رابعا
 4:ما يلي وأهمها تختلف خصائ  الخدمات الصحي  عن خصائ  الخدمات بشكل عام لا      

بمممين مقمممدم الخدمممم   الاتصمممالهمممذا يتطلممم  مهمممارة فمممي : الخةةةدمات الصةةةحية منتجةةةات ةيةةةر ملموسةةةة -1
والمسممممتفيد والحاجمممم  إلممممى هممممذ  المهممممارة التممممي سمممموف تملممممي علممممى المؤسسمممم  الصممممحي  سياسمممم  توصمممميل 

  .الخدمات بشكل مباشر لتحقيق الاتصال الفعال
 .ي  إلا بوجود المريضالجراح لا يقوم بالعمل أنإذ : ةير قابلة للانفصال -2
، والمعلوممات لى مهمارة أدا  وسملو  مقمدم الخدمم ، وعلمى الزممان والمكمانلأنها تعتمد ع: عدم التماثل -3

التي يقدمها المريض ويلع  المستفيد دورا مهما هنا إذ انه يختلف من حي  المزا، والسلو  ومسمتوى 
   .التفاعل والاستجاب 

 .لا الاستفادة منها أوسوا  تمت : تلاشي الخدمة الصحية  -4
لكيممم  بعمممض السممملع المسممماعدة لكمممن ممممع ذلممم  يمكمممن للممممريض تحقيمممق انتقمممال م: عةةةدم انتقةةةال المل يةةةة -5

 .إلخ...كالحبو ، الحقن، التضميد
 

                                                             

201:   ،قمرجع ساب ،وليد يوسف الصالح     1  
  .82:  ،8002عمان، التوزيع،دار وائل للنشر و  ،الدوائيالتسويق الصحي و  محمد ابراهيم عبيدات، جميل سمير دبابن ،2 
22: ،  8000، دار اليازوري، الطبع  الأولى، عمان، الأردن، الرعاية الصحية الأوليةعبد المجيد الشاعر،   3  
. 99:  ،قسابمرجع  ردين  عثمان يوسف،  4 
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 1:هنا  خصائ  أخرى تتميز بها الخدم  الصحي  كالتاليو : خصائص أخرى  -6
الأخمممرى فمممي كمممونهم أقمممل معرفممم  بطبيعممم  أن طمممالبو الخمممدمات الصمممحي  يختلفمممون عمممن طمممالبي الخمممدمات  - 

 ؛الخدمات المتوفرة وأسالي  العلا، المطلوب 
، فهمو يحممدد ويقممرر مختلفم  التممي تعممد ممن اختصمما  طبيبممهلا يعمرف المممريض أسمالي  ومراحممل العمملا، ال -

 ؛الفعالي  والكفا ة لتل  الأسالي 
يض والطبيمم  ففممي الوقممت الممذي الحاجم  والطلمم  علممى الخدممم  الصممحي  يختلممف منظورهمما ممن جانمم  المممر  -

 ؛يرى فيه المريض أن التوقف عن العلا، يعد بداي  التحسن في صحته، ف ن الطبي  يرى عكس ذل 
إذ يتميمز ممثلا موسمم  ،ار  وهذا اسمتنادا للظمروف البيئيم تذبذ  الطل  على الخدمات الصحي  وعدم استقر  -

     .الزكامالشتا  بارتفا  الطل  على الخدم  الصحي  بسب  أعراض 
إدخمممال النشممماط  ممممن خممملال، صمممحي  لإرضممما  عملائهممما المممداخليين والخمممارجيينتسمممعى المؤسسمممات النمممه وم   

علممممى الخممممدمات الصممممحي  بمممممنفس  ي لإشممممبا  رغبممممات عملائهمممما الصممممحي  وتمكيممممنهم مممممن الحصممممولالتسممممويق
 .الخصائ  المطلوب 

 مستويات الخدمة الصحية وأنواعها: المطلب الثاني
تلمف حسم  تقمديم خمدمات صمحي  للممواطنين، و همذ  الخمدمات المقدمم  تخ إلمىنظام صمحي يهمدف  أي    

 .مستويات تتميز بهاعدة و  من الخدمات الصحي  أنوا لهذا هنا  عدة و النظام الصحي المستخدم، 
 مستويات الخدمة الصحية: أولا

تتضممن تسمليم الخدمم   (المرضمى)تقوم المؤسسمات الصمحي  بتقمديم مجموعم  ممن المنمافع للمسمتهلكين       
الجموهر أو الخدمم  الأساسمي ، إضماف  إلممى العديمد ممن الخمدمات الأخمرى التممي تمرتبط بأنشمطتها والتمي تسمممى 

 2 .ومجمو  هذ  الخدمات يطلق عليها بزهرة الخدم  الصحي  ،رالتكميلي  الداعم  للخدم  الجوه بالخدمات
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

.12:،  8009عمان،  ،ر، دار الفكثةمستشفيات والمرا ز الصحية الحديادارة ال صلاح محمود ذيا ،  1  
.29 -22 :    ،نفس المرجع السابق  2  
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 (زهرة الخدمة الصحية) مستويات الخدمة الصحيةيوضح  :11الش ل رقم 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      
 

 .292: ،  8002 طبع  الثاني ، عمان، دار وائل للنشر،تسويق الخدمات،  ر،هاني حامد الضمو :المصدر   
       

أن هنممما  مسمممتويين للخدمممم  الصمممحي ، المسمممتوى الأول يمثمممل الخدمممم   يلاحمممظ اعممملا  الشمممكل ممممن خممملال     
، أمما المسمتوى الثماني يمثمل (الممريض)الأساسمي  والتمي تعنمي جموهرة الخدمم  الصمحي  أي مما يريمد  المسمتهل 

وهممي مجموعمم  مممن الخممدمات التكميليمم  التممي تقممدمها المؤسسممات الصممحي  تكممون  الخممدمات الصممحي  الثانويمم ،
 .الجوهرمرافق  للخدم  

وهنا  من يرى أن مستويات الخدم  الصحي  تكون في ثلا  مستويات همي المنفعم  الجموهر، المنمافع غيمر 
 الملموس  والمنافع الملموس ، ومجمو  هذ  الخدمات يطلق عليها حزم  منافع الخدم  الصحي 

 .يوضح ذل  (8)والشكل
 
 
 
 
 
 
 

المنفعة الأساسية 
(ما يريده المريض)  

 معلومات عن 
الخدمة الصحية    

 معالجة 
 الش اوي

 ومقترحات
 حماية ممتل ات المرضى

 المريض

 أعطاء 
 مواعيد

 للمرضى

 الضيافة رعاية 
 المريض

 تقديم استشارات   
الخدمة الصحية حول   
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 حزمة منافع الخدمة الصحية(: 2)الش ل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
، رحاممد للنشم دار ،التسةويق فةي المنامةات ةيةر الربحيةة إدارة نمزار عبمد المجيمد البمراوي، نظام موسى جويدان، :المصدر  

 .822:   ،8002عمان، 
 1:فيما يليمستويات الخدم  الصحي  تتمثل وعليه 
مممن الخممدمات الصممحي  التممي ( المممريض)وهممي الحصمميل  التممي يرجوهمما المسممتهل   :المنفعةةة الجةةوهر -1

 .يتلقاها
وطماقم ( الممريض)وتعبمر عمن نوعيم  التفاعمل المذي يحمد  بمين المسمتهل  : المنافع ةير الملموسة -2

 .(إلخ...أطبا  ،ممرضين)المؤسس  الصحي 
 .وتتمثل في الأجهزة التكنولوجي  المستخدم : المنافع الملموسة -3

 أنواع الخدمات الصحية : ثانيا
 2:تصنيفات مختلف ، تتمثل فيما يليتوجد عدة أنوا  للخدمات الصحي  تدخل ضمن    
تصنف الخدمات الصحي  حس  الوظيف  التي تؤديهما إلمى ثملا  مجموعمات أساسمي  : حسب واائفها -1

 :هي خدمات علاجي  وقائي ، إنتاجي  نذكرها كالتالي
علممى  للفممرد تممرتبط بجميممع الخممدمات الصممحي  لمختلممف التخصصممات،موجهمم   :خةةدمات علاجيةةة - أ

 ، التحاليل مات المساعدة المتمثل  في الأشع ، بالإضاف  إلى الخدمستوى المؤسسات الصحي 
 .، وخدمات الإدارة وغيرهاإلى جان  خدمات التغذي  والنظاف 

فهممي مدعممم  لهمما،  ،علممى تسممهيل أدا  الخممدمات العلاجيمم تعمممل هممذ  الخممدمات  :خةةدمات وقائيةةة - ب
 .ويتمثل دورها في حماي  المجتمع والبيئ  من الأمراض المعدي  والأوبئ 

                                                             

.828:،  8002، دار حامد للنشر،عمان، ادارة التسويق في المنامات ةير الربحيةالبراوي،  عبد المجيد نظام موسى جويدان، نزار  1  
 2  .91:  ،8002، عمان التوزيع،دار المسيرة للنشر و  ادارة منامات الرعاية الصحية،، فريد توفيق نصيرات 

 

 

لمنافع الملموسةا   

 دي ورات المباني

 ماهر الموافين
موقع 
مباني 
المر ز 
 الصحي

 ماهر المباني

 المنفعة الجوهر

  ملموسةيرمنافع  

 التعاطف

 الاستجابة

 الثقة و الت رار
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، العتماد والأجهمزة الطبيم  لقاحمات، كمما تتضممن إنتما، الأدويم وتتضممن إنتما، ال :خدمات إنتاجيةة - ج
 . الأخرى

 :إلى مايلي هذ  الخدمات الصحي  وتصنف: العامة حسب التوجه للصحة الشخصية أو  -2
قسمم :وتتعلق  بتشمخي  العملا، وتمؤدى عبمر الأقسمام ا تيم  :صحية مرتبطة بصحة الفرد دماتخ - أ

الأمممراض الداخليمم ، قسممم الأمممراض الجراحيمم ، قسممم الأطفممال، قسممم التوليممد، وأمممراض النسمما ، قسممم 
، قسممممم التخممممدير، الإنعمممما  وقسممممم (المعالجمممم  الفيزيائيمممم ) أمممممراض الممممرأس، قسممممم العمممملا، الطبيعممممي

 .رئ، قسم المختبر وقسم الأشع الإسعاف والطوا
تشمممممممل كممممممل ممممممما يتعلممممممق بالرعايمممممم  السممممممريري  داخممممممل المؤسسمممممم   :خةةةةةةدمات صةةةةةةحية مسةةةةةةاعدة  - ب

 .، ويندر، ضمنها خدمات التمريض، خدمات الصيدل (المستشفى)الصحي 
تهمممدف إلمممى تعزيمممز المسمممتوى الصمممحي للأفمممراد والجماعمممات بالجوانممم  الجسمممدي   :الرعايةةةة الصةةةحية - ج

 .والنفسي  والعقلي ، والذهني ، والاجتماعي  كاف 
الأمممراض المعديمم   وتممرتبط بالحمايمم  مممن الأوبئمم ، (:صةةحة المجتمةةع) الخةةدمات الصةةحية البيئيةةة - د

ات صمحي  وقائيم  تقمي والتدهور الصحي الناتج عن سملو  الأفمراد وأنشمط  المؤسسمات، وهمي خمدم
لأمممراض كاللقاحممات، وخممدمات الرقابمم  الصممحي  علممى متمماجر الغممذا ، خممدمات مكافحمم  االفممرد مممن 

 .الحشرات الضارة، إضاف  إلى خدمات الإعلام ونشر الوعي الصحي
 :إلىتصنف الخدمات الصحي  حس  مستوياتها : حسب مستويات الخدمات الصحية -3
الوقائيم  والعمليمات الجراحيم  والعملا،، وأقسمام الطموارئ، بنم   وتشممل الخمدمات: لخةدمات الأساسةيةا - أ

 (الأطفال المولودون قبل الوقت)رعاي  الأطفال المبتسرين الصيدلي ، الدم، العلا، الطبيعي،
التصمممموير بالأشممممع  الإلكترونيمممم ، الخممممدمات النفسممممي   وعمممملا، الجهمممماز التنفسممممي، العنايمممم  المركممممزة،

 .إلخ...وارئ، خدمات إعادة التأهيل للط
وتشمممممل الخممممدمات التممممي تقممممدمها المؤسسممممات الصممممحي  عنممممد إقاممممم  المممممريض : الخةةةةدمات المسةةةةاعدة - ب

والأدوات المسمتخدم  فمي تسمهيل عمليم  التشمخي   لاتا والخدمات التمي تؤديهما  والغذا ،كالمبيت 
 .بالإضاف  إلى الوسائل المستخدم  في خدمات الوقاي  والعلا،،

يمكممن تصممنيف الخممدمات الصممحي  حسمم  هممذا المعيممار : الصةةحية حسةةب المسةةتفيدين مةةن الخةةدمات  -4
 .إلى خدمات فردي  وخدمات جماعي 

وهممي تلمم  الخممدمات التممي يسممتفيد منهمما شممخ  مممريض وذلمم  بالتوجممه إلممى إحممدى  :خةةدمات فرديةةة - أ
 .حصول على المعالج المؤسسات الصحي  لل

إلمممى  الأفممراد ينتممممون فيد منهمما عمممدد ممممنهممي تلممم  الخممدمات التمممي يسمممت: خةةةدمات جماعيةةةة ومنامةةةة  - ب
 مؤسس  واحدة، مثل الخدمات التي تقدمها المؤسسات لعمالها، سوا  عن طريق تعيين طبي  في 
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تلمم  المؤسسمم  أو التعاقممد مممع أطبممما  ومؤسسممات صممحي  لمعالجمم  عممممال تلمم  المؤسسمم  وفممق اتفممماق 
 .معين

الصمحي  بشمكل خما  كمما  تومنه ف ن بعض الباحثين قدموا عدة مستويات للخدمات بشكل عمام وللخمدما 
 .قاموا بتصنيفها إلى عدة أنوا  داخل كل مؤسس  صحي 

 النوعية في الخدمة الصحية : المطلب الثالث
تسعى إلى تحقيقمه فمي ذات  هدفو عدت من قبل القائمين على المؤسسات كأداة زاد الاهتمام بالنوعي  و     

 .مؤشر مهم في تميزها عن غيرها من المؤسساتالوقت و 
 تعريف النوعية في الخدمة الصحية: أولا
هنممما  تعممماريف متعمممددة للنوعيممم  فمممي الخدمممم  الصمممحي  تعكمممس وجهممم  نظمممر الشمممخ  أو الطمممرف القمممائم    

 1:من وجه  نظر بالتعريف
 .عرفها على أنها ما توفر  المستشفى في معالج  تتسم بالعطف والاحترام: المريض    
 .عرفها بالمعارف والعلوم الأكثر تقدما والمهارات الطبي  في خدم  المريض :الطبي     
  .عرفها بالحصول على أحسن العاملين وأفضل التسهيلات لتقديم الخدم  للزبائن :المالكين    
 .  عرفها بتحقيق الكفا ة في تقديم الخدم  :إدارة المستشفى    
لمتحقممق مممن نتمائج الأدا  عممن الخدممم  الصممحي  قياسمما بممما كممان تمثممل مسممتوى الإدرا  ا" يشمار إلممى أنهمماو     

 ."عليه في مرحل  سابق 
علممى أنهمما تلمم  الدرجمم  التممي يراهمما المممريض فممي  مممن خمملال التعمماريف السممابق  يمكممن أن تعممرف النوعيمم      

 .الخدم  الصحي  المقدم  إليه وما يمكن أن يفيض عنها قياسا بما متوقع
 في الخدمة الصحيةأهمية النوعية : ثانيا

 2:تتمثل أهمي  النوعي  في الخدمات الصحي  من خلال عدة مؤشرات وهي كالتالي
، إذ أنهما لمم تعمد روقعما مهمما فمي مجمال البحم  والتطمويالنوعي  فمي الخمدمات الصمحي  قمد أخمذت م -

خاضممع  إلمممى الاعتبممارات أو الاجتهمممادات الشخصممي  البحتممم  فممي قياسمممها بممل أصمممبح للنوعيمم  أبعممماد 
 ؛كأساس في القياس والتأثير لتأشير مستوى النوعي  اعتمادهارئيسي  يمكن 

 ؛في قياس مستوى الرضا امهم اتعد النوعي  في الخدم  الصحي  مؤشر  -
تعبر عن حال  سكون لما يقدم للمريض، بمل همي تخضمع للتحسمين النوعي  في الخدم  الصحي  لا  -

ى، وهادفمم  إلممى تحقيممق الشمممولي  ستشممفضمممن الهيكممل التنظيمممي للمالمسممتمر عبممر إدارة متخصصمم  
 ؛والتكاملي  في الأدا 

                                                             

292:   ،8002، الأردنعمان ، ،أولىطبع   ، دار اليازوري،تسويق الخدمات الصحيةالبكري، ياسر  ثامر    1  
802:   ،نفس المرجع السابق   2  
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فالشمولي  تعني التوسع في مستوى نوعي  الخدمات التي يتوقعها المرضى والتكاملي  هي فمي كمون 
 .مكون من أنظم  فرعي  يعتمد بعضها على البعض ا خر المستشفى نظام

  العوامل المؤثرة في نوعية الخدمة الصحية : ثالثا
 .مواليلتؤثر في نوعي  الخدم  الصحي  ملخص  في الجدول اهنا  عوامل     

 العوامل المؤثرة في نوعية الخدمة الصحية : (1)جدول رقم
 
 
 توقعات الزبون تحليل -1

وهي تل  الدرج  من النوعي  التي يرى الممريض أو المسمتفيد : النوعية المتوقعة - أ
 منها وجو  وجودها 

وهمممي تلممم  النوعيممم  فمممي الخدمممم  الصمممحي  المقدمممم  ممممن قبمممل : النوعيةةةة المدر ةةةة - ب
 المستشفى والتي يراها مناسب  للحال  الصحي 

مقدمم  والتمي وهمي المسمتوى أو الدرجم  فمي نوعيم  الخدمم  ال: النوعيةة القياسةية  - ،
، والتممممي تمثممممل بممممذات الوقممممت المواصممممفات المحممممددة أساسمممما للخدممممم  تتطممممابق مممممع

 إدراكات إدارة المستشفى
وهي تل  الدرج  من النوعيم  التمي إعتمادت المستشمفى أن تقمدم  :الجودة الفعلية - د

 بها الخدم  الصحي  إلى المرضى 
 :وهنا  عدة إستراتيجيات للنوعي  في الخدم  الصحي  وهي

 ، النوعي  المنخفض النوعي  المتطورة، النوعي  المستقرة

 
 بحو  التسويق  -
 إتصالات مفتوح  -

 

نوعيةةةةةةةةةةةةةة  تحديةةةةةةةةةةةةةد -2
 الخدمات 

تحقيق المستوى المطلو  من النوعي  في الخدم  الصمحي  وذلم  بالتوصميف  -
المناسمم  ومسمممتوى كفمما ة أدا  العممماملين والأجهمممزة والمعممدات المسمممتخدم  فمممي 

 الطبي إنجاز الخدم  
 

 أهداف الخدم  -
 بنوعيممم  إلتممزام الإدارة -

 الخدم  
يجم  أن تعمممل علممى إيجماد الطممرق المناسممب  التمي تضمممن مممن خلالهمما الأدا   - أداء العاملين -3

 المناس  للملا  الطبي والتمريضي والخدمي المتصل بالمرضى
 

 تدري  العاملين  -
 أنظم  التقييم والتعويض  -

أن تتوقع إدارة المستشفى تقييم الزبائن لنوعي  الخدم  الصحي  المقدم  يج   - إدارة توقعات الخدمة  -4
لهممم أو التمممي سمممتقدم فممي فتمممرة لاحقممم  ولابمممد أن تكممون همممذ  التوقعمممات عقلانيممم  

 .ويمكن تحقيقها
 الإعلان -
 إتصالات داخلي  -

اليمممازوري العلميممم  للنشمممر ، دار تسةةةويق الخةةةدمات الصةةةحيةثمممامر البكمممري،  :ممممن إعمممداد الطمممالبتين بالإعتمممماد علمممى :المصةةةدر
  .802،809:    ،8002، عمان،والتوزيع
   أبعاد النوعية في الخدمة الصحية: رابعا
 :  في الجدول التاليصملخ الأبعادتتميز الخدم  الصحي  بمجموع  من      
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 أبعاد النوعية في الخدمة الصحية :2جدول رقم
 الأمثلة معايير التقييم البعد

 السجلات المعتمدة في إدارة المستشفىدق   - المعولية
 صح  القوائم المالي   -
 المواعيد الدقيق  في الإجرا ات الطبي  -

ثقم  عاليمم  لمدى المممريض بمأن حسمماباته  -
المايمممممممممممم  صممممممممممممحيح  عنممممممممممممد مغادرتممممممممممممه 

 المستشفى 
 له ثق  بأن حياته بين أيدي أمين  -

 تقديم خدمات علاجي  فوري   - الاستجابة 
 الخارجي استجاب  لندا ات الطوارئ  -
 العمل على مدار ساعات اليوم  -

وصمممممممول سممممممميارات الإسمممممممعاف خممممممملال   -
 دقائق معدودة

صممممممال  العمليممممممات جمممممماهزة كليمممممما ولكممممممل  -
 الحالات 

 سمع  ومكان  المستشفى عالي   - التأ يد
المعرفمممممم  والمهممممممارة المتميممممممزة للأطبمممممما  والممممممملا   -

 التمريضي
 الصفات الشخصي  للعاملين -

 المعاملممممم  الطيبممممم  للمرضمممممى ممممممن قبمممممل -
 الأطبا 

 تدري  ومهارة عالي  في الأدا  -

 إهتمام شخصي بالمريض  - ال ياسة
 الإصغا  الكامل لشكوى المريض -
 تلبي  حاجات الزبون بروح من الود واللطف -

 الممرض  بمثاب  الأم الحنون للمريض  -
 النظر للمريض بأنه دائما على حق -

 الأدوات المستخدم  في التشخي  والعلا، - الملموسية
 الخارجي لمقدمي الخدم المظهر  -
 والإستقبال المناسب  أماكن الإنتظار -

نظافمممممم  عيممممممادة الطبيمممممم  وكونهمممممما ذات  -
 مظهر تخصصي

نوعيمممممم  الطعممممممام المقممممممدم للراقممممممدين فممممممي  -
 المستشفى

 . 821:  ،سابقالمرجع ال نفس :المصدر 
أوجمممه الخدمممم  ومنمممه فممم ن النوعيممم  فمممي الخدمممم  الصمممحي  تعمممد عمليممم  فمممي غايممم  التعقيمممد، لأن العديمممد ممممن    

الصحي  تبدو دائما غير واضمح  المعمالم للمبعض لمذا فم ن المؤسسمات الصمحي  تسمعى دائمما إلمى التميمز فمي 
    (.المريض)الخدمات التي تقدمها من خلال إرضا  الزبون

ومممن خمملال ماسممبق تبممين أن للخممدمات خصممائ  تسممويقي  مميممزة لهمما عممن السمملع الماديمم  وكممذا لهمما عممدة     
وا  فالخدم  الصحي  تعتبر من الخدمات الضروري  التي تعتنمي بصمح  الفمرد والمجتمع،فهنما  مستويات وأن

قوي بين المؤشرات الصحي  والمؤشرات التنموي  تقر بمأن المسمتوى الصمحي يسماير المسمتوى التنمموي  ارتباط
 .مستهلكيها احتياجاتبهذ  الخدمات وكيفي  تحسينها لتلبي   الاهتمامأوج   وهذا ما للدول،

  التسويق الصحي: المبحث الثاني
ضممح حاجمم  تبممرز بشممكل واتحديممدا عنممدما بممدأت ال، و رنممذ أقممدم العصممو م بممرزت أهميمم  التسممويق الصممحي   

قمد و . السملع التمي كمانوا يتعماملون بهملإحدا  عمليمات التبمادل السملعي مما بمين الأفمراد لإشمبا  حاجماتهم ممن ا
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التسممويق  ،يكالتسممويق المصممرف ؤسسمماتمختلممف المجممالات مممن مختلممف المشممملت بمرزت الأهميمم  للتسممويق و 
 .إلخ...الصحي 
 تطورهمفهوم التسويق الصحي و : لب الأولالمط
أن المتقدمم  بعمد أن ثبمت  الصمحي  فمي الأقطمار ؤسساتتلقى الأنشط  التسويقي  اهتماما من قبل الم   

لصممحي  ا ؤسسمماتلهممذا فممان المو  ؤسسمماتكفمما ة الماهيم التسممويقي  يزيممد مممن فعاليمم  و تطبيممق المفممو  تبنممي
 .تها التسويقي مراقب  ودقيق  حتى تستطيع التخطيط لأنشطتحتا، إلى معلومات صحيح  و 

 تعريف التسويق الصحي  :ولاأ
لمميس و  انممه بممرامج موضمموع  لغممرض معممين،و ، يق الصممحي علممى أنممه عمليمم  اجتماعيمم يعممرف التسممو      

للخممدمات الصممحي  التممي لهمما  مطلوبمم  فهدفممه هممو إحممدا  تبممادل طمموعيمجممرد أعمممال لتحقيممق ردود فعممل 
 ،را كانمممت هنمما  اسممتجاب  ممممن طممرف أخمممهممذا التبمممادل لا يحممد  إلا إذمسمممتفيدين منهمما و منفعمم  للقيممم  و 

يجماد جمذ  فيحاول رجل التسويق تقديم ما يحتاجه المسمتفيد المسمتهدف لكمي يسمتطيع عمن طريمق ذلم  إ
 1.يكفي لإحدا  تبادل طوعي

اتهما كما انه يعني اختيار الأسواق الصحي  المستهدف  حي  أن لكل سوق أو شمريح  سموقي  احتياج    
والجمهممور  ات الجمهممور يعتبممر الهمدف الرئيسممي،، فتقممديم مما يشممبع حاجمورغباتهما مممن الخمدمات الصممحي 

 .لها تأثير عليهمالصحي  و  ؤسس هو مجموع  من المستفيدين الذين لهم اهتمام فعلي بالم
الصحي  على اسمتغلال مواردهما  ؤسس من يعرفه بأنه النظام الوحيد الذي يمكن أن يساعد الم هنا و    

الخمدمات التمي تجتمذ  الكموادر الصمحي  ، و لمرضى لتقديم الرعاي  الصحي إلى أقصى حد توصلها إلى ا
 2.معالمتبرعين والمجتداريين و الإلتي في حاج  إليهم مثل الأطبا  والموظفين الصحيين و ا

يشممتمل علممى الأنشممط  ذات العلاقمم  بدراسمم  الكيفيمم  التممي يممتم  الصممحي التسممويق أنيتضممح مممما تقممدم    
حيمم   ،يد، ومممدى قناعتممه ورضممائه عنهمما وطريقمم  تسممعيرهابموجبهمما اسممتخدام المنتجممات مممن قبممل المسممتف

جديمدة ممن قبمل تعتبر هذ  الأنشط  أساسمي  بالنسمب  لإدارة التسمويق فعمن طريقهما يمكمن اكتشماف فمر  
 .لغرض تطوير الخدمات الصحي  التي تقدمها حاليا أو التي ستقدمها في المستقبل ؤسس الم

 تطور التسويق الصحي: ثانيا
كممل مرحلمم  تتميممز بظممروف معينمم  التسممويق الصممحي كوظيفمم  إنسمماني  واجتماعيمم  بمراحممل مختلفمم ، و  مممر    

مممن خمملال أنشممطتها  ؤسسمماتالممارسممات المختلفمم  للملطبيعمم  الحيمماة التممي كممان يعيشممها الإنسممان، فممي ظممل 
 هنا  خمس  مراحل في التوجهات  أنيرى  * وتلرتصنيف فالكات  من رأي و  أكثرالتي لها التسويقي ، و 

 

                                                             

  1 .829 -822 :،    8002 ،، عمانالأردن ،طبع  أولىتوزيع، ال، دار المناهج للنشر و تطبيقاتهالخدمات و تسويق زكي خليل المساعد،  

.829:  ،نفس المرجع السابق   2 
.في شيكاغو، بروفيسور في التسويق الدولي ويعتبر رائد التسويق الحدي  2912مواليد مايو : فليب  وتلر*    
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مراحمل تتضمح فمي  ثلا المراحل التاريخي  تتحدد في ان هذ  المفاهيم و  آخر، بينما يرى ؤسساتللم الإداري 
 1:التالي كما يلي

 يمثل مراحل مفهوم التسويق:  31الش ل
 

    
                                              

   
 
 
 12:،  مرجع سابق البكري، ياسر ثامر:  لمصدرا  

خممملال همممذ  المرحلممم  كمممان التركيمممز علمممى عمليممم  الإنتممما، : 1011 -1551بالإنتةةةاجمرحلةةةة التوجةةةه   -1
يحتاجهمما لكميممات التممي تصممريف كافمم  ا، حيمم  يعتمممد علممى إنتمما، و لمنتجمماتبممأكبر كميمم  ممكنمم  مممن ا

المنتجمات  الكوار  الطبيعي ، والتي فيهما يحتما، المسمتهل  تموفرو  خاص  في ظل الأزماتالمستهل ، و 
الطلممم  اكبمممر ممممن العمممرض فمممان  أنبمممما مرتفعممم  و  أو، سممموا  كانمممت منخفضممم  دون الاهتممممام بالأسمممعار

 .عملي  التوزيع ليست لها مشكل 
السملع  ، فمالإعلان الشمفوي المباشمر آو تموفر المذي لا يحتما، إلمى ضمغوطاترويج و فيما يخ  التمو 

بممالرغم م وجمود أدوات التسمويق المتخصصم  و ممما يميمز همذ  المرحلم  عممدكفيمل للتمرويج عمن السملع  و 
  الصمحي  ممن من ذل  فان المستشمفيات التمي كانمت موجمودة آنمذا ، كانمت تركمز علمى نشمر الرعايم

 .المعالجينخلال توفر الأطبا  و 
مرحلممم  ممممرتبط بالزيممممادة فمممي السمممملع ان ظهمممور هممممذ  ال: 1051-1031يعةةةات مرحلةةةة التوجةةةةه بالمب  -2

طور السريع، في أسمالي  الإنتما، وتمراكم رأس نتيج  للت ؤسساتالخدمات المعروض ، التي تقدمها المو 
الخممدمات، حيمم  بغيمم  تصممريف أكبممر قممدر مممن السمملع و  هممذا أدى إلممى الاهتمممام بوظيفمم  البيممعالمممال، و 

يقمموم الإعمملان والتوزيممع، و ن خمملال البيممع الشخصممي و هتمممام بمم دارة المبيعممات مممتميممزت هممذ  المرحلمم  بالا
 :المفهوم ألبيعي على مجموع  من الافتراضات منها

لإقناعمممه  تكثيمممف الجهممود الترويجيمم عمليمم  الشمممرا  إلا أذا تممم دفعممه، و إن المسممتهل  بطبيعتممه لمممن يقمموم ب -
 ؛بشرا  السلع  او الخدم 

عمممادة لمممن يقممموم بنقلهممما الخبمممرات السممميئ  الناتجممم  عمممن الشمممرا  السمممابق، و ان المسمممتهل  عمممادة مممما ينسمممى  -
 ؛دة الشرا  لنفس السلع  أو الخدم قد يقوم ب عاللآخرين، و 

                                                             
 .29،82:   مرجع سابق،محمد ابراهيم عبيدات، جميل سمير دبابنه،  1
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ممممن فمممان الاهتممممام يكمممون بتحقيمممق المبيعمممات ممممن   بيعيممم  كثيمممرة متاحممم  فمممي السممموق، و أن هنممما  فمممر  -
 .المستهلكين دون الاهتمام بالاحتفاظ بولائهم لإعادة الشرا 

ف  بديلم  عمن كفلسم ؤسسماتنتشر المفهوم التسويقي فمي الما: 2111-1051مرحلة التوجه بالتسويق -3
، ؤسسمم هممي ترتكممز علممى تكامممل الأنشممط  التسممويقي  لتحقيممق الهممدف المممزدو، للمالتوجهممات السممابق ، و 

 :زيادة الأرباح، حي  انه يتكون من النقاط التالي إشبا  الحاجات و 
تقمديم بمرامج تسمويقي  سم  تحديمد سموقها المسمتهدف بدقم ، و علمى المؤسوجم  : التر يز علةى السةوق - أ

 .ملائم  لهذا السوق
 حي  أصبح بحاجاته ،بمكان معرف  ما يريد  المستهل  انه من الأهمي : التوجه بالمستهلك - ب

 فعملي  التفكير في الإنتا، لمنتجات جديدة تأتي بعد دراس  ما يريد  ،رغباته جوهر عملي  التسويقو 

مممن   ،اجممات المسممتهل  مممع طبيعمم  منتجاتهمماتكييممف احتي ؤسسمماتبعممد ذلمم  تحمماول المو  ،(سممتهل  الم) 
 .ؤسس بالتالي تحقيق الربح المعقول للمو خلال  المجهودات الترويجي   

التممموازن بممين أهمممداف وظمممائف سمممويق يعتمممد علمممى نمممو  مممن التكاممممل و نجمماح الت :التسةةةويق المت امةةةل - ج
 . النشاط التسويقي

بمل ، لمربح فقمطايهتم المفهوم الاجتمماعي للتسمويق لميس علمى : التوجه الاجتماعي للتسويقمرحلة  - د
 :جا  المجتمع حي  يركز على ما يليلمسؤوليتها ات ؤسساتبتحمل الم

 ؛تهل التركيز على حاج  المجتمع بدلا من حاج  المس -
وجمعيمممممات حمايممممم  دين الممممممور مثمممممل قنممممموات التوزيمممممع و ، ين الوظمممممائف التسمممممويقي  الإداريممممم التكاممممممل بممممم -

 ؛المستهل 
  .التركيز على رفاهي  المجتمع بدلا من هدف الربح -

لذا ف ن تطبيق المفاهيم التسمويقي  فمي المؤسسمات بشمكل عمام والمؤسسمات الصمحي  بشمكل خما  أصمبح    
 .ضروريا للإرتقا  والتميز بخدماتها

   خصائص التسويق الصحيأهمية و : المطلب الثاني

الصممحي  فمممي  ؤسسمم ، لممما لمممه مممن خصممائ  مميممزة تسمماعد المبالغمم  أهميمم يكتسممي التسممويق الصممحي  
 . المنشودة الأهدافكذا تحقيق التحسين المستمر و 

 أهمية التسويق الصحي: أولا
 المتحقق  من استخدامه، الصحي  من خلال المزايا والفوائد ؤسساتتبرز أهمي  التسويق في الم 
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 1:ا تييمكن حصرها في و 
التنسميق ممن يز على نمط الإدارة العقلانيم ، و ذل  من خلال التركتحسين كفا ة الأنشط  التسويقي  و  -

التممرويج، فالتسممويق يجهممز الإدارة بمممدخل علمممي يجعلهمما تنفممذ طمموير المنممتج، التسممعير، التوزيممع و اجممل ت
 ؛التنسيق المستمرى من الكفا ة و الحد الأعل

الصمممحي  أكثمممر تحسسممما لحاجمممات المجتممممع الصمممحي ، ممممن خممملال انمممدماجهم ممممع  ؤسسممماتجعمممل الم -
الجمهممممور إذ أن عمليمممم  استقصمممما  المرضممممى و قيمممماس درجمممم  رضمممماهم هممممي مممممن صممممل  عمممممل وظيفمممم  

 ؛ الصحي  ؤسساتالمي  بين المرضى و التسويق، فهي العنصر الرئيسي لعملي  التغذي  العكس
لائممق فممي السمموق الصممحي، ف دخممال متميممز و  الصممحي  وجعلهمما فممي وضممع ؤسسمماتتحسممين صممورة الم -

الصممحي  يجعلهمما تتجممه كليمما بأفكارهمما نحممو جميممع الأفممراد، فضمملا  ؤسسمماتمفهمموم التسممويق فممي عمممل الم
يم أفضممل الخمممدمات عممن سممعيها للبحمم  عمممن تلمم  الميممزات التنافسممي  التمممي تممتمكن مممن خلالهمما ممممن تقممد

 ؛للمحتاجين إليها
توزيممع الخممدمات، ليمم  فممي تقممديم و الصممحي  مممن خمملال خلممق أنظممم  أكثممر فاع ؤسسمماتتمكممن إدارة الم -

 ؛اسب  للخدمات الصحي  التي تقدمهاووضع السياس  السعري  المن
 ؛دى المستفيدين من الخدمات الصحي التثقيف الطبي لتنمي  الوعي الصحي و  -
خممملال إدارة الصمممحي  ممممن  ؤسسممم المممممام عمليمممات التبمممادل بمممين المرضمممى و يعممممل التسمممويق علمممى إت -

 ؛البيع للخدم  المؤداةت الشرا  و عمليا
قممممدم لهممممم الخممممدمات المرتقبممممون المممذين تمممممن همممم المسممممتفيدين الحمممماليون و ف و تحديمممد السمممموق المسممممتهد -

 .الصحي  المختلف 
 خصائص التسويق الصحي: ثانيا

 2:يتميز التسويق الصحي بعدة خصائ  أهمها  

المنفعممم   ممممن اجمممل تحقيمممق، لكافممم  شمممرائح المجتممممع الموجهممم ستشمممفيات بخمممدماتها العامممم  و تمتممماز الم -
شبا و   ؛التواصل مع الجمهور الواسعق يصبح مطال  بمزيد من التفاعل و لهذا فالتسويحاجاته، و  ا 

كات التمامين الدولم ، شمر  العام  يكون مصمدرها ثلاثم  أطمراف معظم المبالغ التي تنفقها المستشفيات -
 أنهماو في الإمكانيات للتنويع أو التطوير فمي الخمدمات، ذل  من اجل الزيادة الصحي، المتبرعون، و 

 ؛في ذات الوقت تحصل على تعويضات لتغطي  النق  الحاصل في الموارد من طرف الدول 

                                                             
: ،  8022، عمان، الأردن، أولىطبع   ،التوزيعدار المسيرة للنشر و  ، تسويق خدمات الرعاية الاستشفائية والطبية،فريد توفيق نصيرات 1

281.  
.220:  ،نفس المرجع السابق  2  
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التمممي ممممن ستشممفى للاسمممتراتيجيات التسممويقي  و التشممريعات الحكوميممم  علممى اختيمممار المتممؤثر القممموانين و  -
 ؛الممكن اعتمادها

همممذا و  الإدارة والفريمممق الطبمممي والتممممريض،فمممي المستشمممفيات تكمممون الصممملاحيات موزعممم  بمممين طمممرفين  -
تعممممارض فممممي اختيممممار الاسممممتراتيجيات التسممممويقي  الممكممممن  أويحممممد  مشممممكل  أنالتوزيممممع مممممن شممممانه 

 ؛تطبيقها
ثممممر مممممما هممممو عليممممه فممممي إنتمممما، السمممملع والخممممدمات التممممي لهمممما تقمممموم المستشممممفيات ب نتمممما، خممممدمات أك -

 التملم ، عمدم نمذكر منهما باختصمار حيم  تمتماز بعمدم الملموسمي ، الهملا ، المتلازم،و  خصائصمها
 .إلخ...غير قابل  للتخزين

حيمم  الجمموهر  ختلممف مممنيلا و فممي المؤسسممات الصممحي  يمتمماز بأهميمم  كبيممرة التسممويق ومنممه فمم ن      
يكممن فمي الخصوصمي  التمي يتميمز  الاخمتلاف، إلا أن ممال الأخمرىعما هو عليمه فمي مؤسسمات الأع

 .بها النشاط في المؤسسات الخدمي  عن غيرها من المؤسسات الأخرى

 تسويق الصحيلل الموجهة نتقاداتالإ : المطلب الثالث
تعيقممه وتعتبممر سممببا مممن أسممبا   بأنهمماالتممي يممرى الممبعض و  عممدة انتقممادات إلممىالتسممويق الصممحي  تعممرض   

 1:أهمها إخفاقه ومن
برامج التسويق الخاص  ب دارة التسويق الصحي إلى تخطيط تسمويق رسممي تمتم صمياغته ممن  عدم إستناد -

 أفراد مختصين بهذا المجال؛
هممذا الاعتقمماد ، و نوعيمم  الخدممم  الصمحي  المقدممم يعتقمد الممبعض بممان التسمويق يمكممن أن يقلممل مممن مسمتوى   -

عممن معلوممممات غيممر دقيقممم  عمممن  الإعممملانالصمممحي  بممالترويج و  ؤسسممماتنشممأ بسمممب  الخمموف ممممن أن تقمموم الم
حممين فممي . وتمما بمين نوعيمم  الخدممم  المتوقعمم  والمدركمم ، مممما يسممب  تفاالحقيقيمم  المتاحمم  إمكاناتهمماخمدماتها أو 

التمممي تقممموم بمممالترويج عمممن خمممدماتها فمممان ممممن الطبيعمممي أن تقممموم بمتابعممم  أن وظيفممم  التسمممويق المتخصصممم  و 
 ؛المرو، عنهااقي  وملائم  خدماتها المقدم  و مصد

هممذا ممما تثيممر  وظيفمم  و ( متطفممل علممى حيمماة النمماس )طفيلممي أن النشمماط التسممويقي هممو نشمماط  آخممرونيممرى   -
مممالا سممؤالهم عممما يرغبممون فيممه و النمماس والتممدخل فممي حيمماتهم و  أرا بحممو  التسممويق التممي تتطلمم  استقصمما  

الأعممممال الأخمممرى غيمممر  ؤسسممماتأن وظمممائف بحمممو  التسمممويق فمممي كمممل م الأممممرفمممي حقيقممم   و  .يرغبمممون فيمممه
قمد تمرتبط أكثمر بخصوصميات  أنمه فمي وظيفم  التسمويق الصمحي إلاالصحي  تتضمن نوعا من أنموا  التطفمل 

، مثمل قيمام أحمد المستشمفيات ببحم  تسمويقي يتطلم  سمؤال النسما  أسمئل  تتعلمق بحبمو  منمع أسرارهمالناس و 
 ؛لحمل أو عن عدد حالات الإجهاضا

                                                             
جامع  التعليم المفتوح )غير منشورة في الإدارة الصحي ، سانت كليمنتس العالمي   ، أطروح  دكتوراالصيدلانيالتسويق شادي محمد القطيفان،   1

  220،228:    ، 8002، غداد، ب(د والتعليم الإلكترونيوالدراس  عن بع
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يفتمممممرض همممممذا التصمممممور أن . التنمممممافس إلمممممىالصمممممحي   ؤسسممممماتأنمممممه يمممممدفع الملتسمممممويق علمممممى لينظمممممر و   -  
أن التسمويق همو ممدعاة لزيمادة حالم  المنافسم  أن تعممل كمأخوات تسماعد بعضمها بعضما، و المستشفيات يجم  

 ؛المهني  لمهن  الط  الأخلاقبين المستشفيات مما ينعكس على 
ب  فمممي همممدرها اذ يمممرى بعمممض المهتممممين التسمممويق علمممى أنمممه مضممميع  للأمممموال وسممم إلمممىينظمممر المممبعض   - 

الترويجي  همي عمليم   الصحي  أموالا على الأنشط  ؤسساتالم إنفاقبالقطا  الصحي في أمريكا أن عملي  
 .تماسا مع المرضى الأكثرأن الأموال يج  أن تصرف على الأنشط  التشغيلي  غير صحي   و 

لا تحممممول دون القيممممام بأنشممممط  تسممممويقي  فمممممي  الانتقمممماداتأن هممممذ  المعوقممممات و  إلممممى الإشممممارةلابممممد مممممن   - 
  تنفممذ أو تسممتحدمؤسسمم   أي، اذ أن للتسممويق فممي المستشممفيات إداراتالصممحي  أو تمنممع وجممود  ؤسسمماتالم

 ؛المحددات التي ستنتج منهائد و تخطيط ومقارن  للفواأي وظيف  لا بد لها من دراس  و 
مرتبط بوضع إستراتيجي  تسمويقي  تتضممن الصحي   ؤسساتيمكن الإشارة إلى أن نجاح التسويق في الم    

ن تنظيم النشاط التسويقي طبقا للمفهوم الح بمعنمى  ،دي  للتسويق يتضممن التوجمه بالسموقتحديد الأهداف وا 
تحممت إدارة واحمدة حتممى يمكمن تخطمميط همذ  الأنشممط   ؤسسم أنمه يقتضممي تجميمع كافمم  الأنشمط  التسممويقي  للم

 .وتوجيهها بما يحقق أهدافها
 المزيج التسويقي للخدمة الصحية: المبحث الثالث

 رةالإداالعمليممممات التمممي تمارسممممها السياسمممات و مجموعممم  الخطممممط و :" انممممهالممممزيج التسممممويقي علمممى يعمممرف      
كمممل عنصمممر ممممن عناصمممر الممممزيج يمممؤثر ويتمممأثر تهلكين، و رغبمممات المسمممحاجمممات و  إشمممبا التسمممويقي  بهمممدف 

  1"بالأخر
 وتسعيرهالمنتج الصحي : المطلب الأول

الوقمممت صمممل   همممي بمممذاتي المستشمممفى همممو خدمممم  فمممي الغالممم ، و لا بمممد للإشمممارة ممممن أن المنمممتج المقمممدم فممم   
 .الجمهور الباح  عنهاالوصل بين المستشفى و 

  المنتج الصحي: أولا
 .لذا وج  التعرف عليهو  مهم من عناصر المزيج التسويقي، يعتبر المنتج الصحي عنصر      

الصممحي  تعبممر عممن العمملا،  ؤسسمم فممي الم( الخدممم )يمكممن القممول بمأن المنممتج : تعريةةف المنةةتج الصةةحي  -1
 من  انتفا المقدم للمرضى سوا  كان تشخيصا أو إرشاد أو تدخلا طبيا فينتج عنه رضا أو قبول أو 

 2قبل المرضى وبما يؤول بأن يكون بحال  صحي  أفضل
بعيمممدا عمممن الأهميممم  العلميممم  والطبيممم  للخمممدمات المقدمممم  فمممي  :الأهميةةةة التسةةةويقية للمنةةةتج الصةةةحي  -2

الصممحي   ؤسسم المفمي الصمحي  سمموا  كمان ذلم  للمرضممى الراقمدين أو الممراجعين الخممارجيين  ؤسسماتالم

                                                             

.82:  ،8009، دار اليازوري العلمي  للنشر، عمان، مبادىء التسويق الحديث بشير العلاق، حميد الطائي،  1  
  2 92:، مرجع سابق ردين  عثمان يوسف، 
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 ؤسسمم ذاتهمما ف نممه يمكممن تحديممد بعممض المؤشممرات التممي تممدل علممى الأهميمم  التسممويقي  وهممما المممريض والم
 1: الصحي 

الصممحي  لممما أصممبح هنمما  أساسمما مبممررا أو  ؤسسمم الصممحي  المقدممم  مممن قبممل الملممولا وجممود الخدممم   -
 ؛الصحي  ؤسس وجود العلاق  بين طرفي العملي  التبادلي  التسويقي  وهما المريض والم

خممرى ان تعمممل أو حتممى لممولا وجممود الخدممم  الصممحي  لممما أمكممن لبقيمم  عناصممر المممزيج التسممويقي الأ -
 ؛تتواجد أصلا

الصمحي   ؤسسم صحي  وبنوعي  مناسب  يمكن أن يساهم في تحقيمق وزيمادة مكانم  المتقديم الخدم  ال -
 ؛في السوق التنافسي الصحي

الصحي  لسلسل  العمليمات المختلفم  التمي  ؤسس الخدم  الصحي  المقدم  للجمهور هي مخرجات الم -
 ؛تقدمها للمرضى والمراجعين

وتنوعهمما نظممرا للإكتشممافات العلميمم  المتلاحقمم  الخدممم  الصممحي  تتميممز بالتسممار  الكبيممر فممي تطورهمما  -
للحد من الأمراض المستعصي  ومعالجتها، مما يستوج  مواكب  الخدمم  الصمحي  المقدمم  لمختلمف 

 .الحاجات المستجدة لدى أفراد المجتمع
عبارة عن حزم  من خطوط المنتجمات، الخمدمات المختلفم  المقدمم  " يعرف بأنه: مزيج المنتج الصحي -3

 2"مؤسس  مامن طرف 
 ؤسسم التمي تقمدمها الم(الخدم  الصمحي  )مجمو  خطوط المنتجات " وعرفه كوتلر وكلار  على أنه

 3("المرضى)الصحي  وتجعلها متاح  أمام المستهلكين 
 4:كما يلي (الإرتباط)للمزيج ثلا  أبعاد وهي الإتسا  ،العمق، والإتساق 

 ؤسسمممم الممممذي تقدممممه الم يج المنمممتجمممممز  داخمممليمثممممل عمممدد خطمممموط الخمممدمات الصممممحي   :الإتسةةةاع - أ
  .الصحي 

عمادة  تتصمفوهو عبارة عمن عمدد الخمدمات الصمحي  التمي يحتويهما الخمط الواحمد والتمي : العمق  - ب
 .بالترابط والتكامل في ذات التخص  الطبي العلاجي

الحاصممل مممابين الخممدمات الصممحي  المقدممم   الانسممجاممؤشممر دقيممق لحالمم  التوافممق أو  :الإتسةةاق - ج
علمى مما  الاعتمماديمكن تحديد التشخي  الطبي أو تقديم العملا، فمي خمط ممن الخمدمات دون  أي لا

 .يقدم من بيانات أو خدمات صحي  عن الحال  المطلو  معالجتها في خط خدم  أخر
 بشكل عام هنا  إتفاق على أن دورة حياة المنتج تمر بالمراحل التالي  :دورة حياة المنتج الصحي -4

                                                             

.290:   ،مرجع سابق ثامر ياسر البكري،  1  
 .188: ،  8009دار كنوز المعرف ، الأردن، ،تسويق الخدمات فريد كورتل،   2

.292:   ،مرجع سابقالبكري، مر ياسر ثا   3  
4 Mrie camille debourg, Joe clawelim, oliver perri, pratique du marketing, berti edition 2eme ed ,France, 2004,p: 161 
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 :موضح  كالتالي هيو  (، مرحل  النضج، مرحل  الإنحدارومرحل  النم ،مرحل  التقديم) 
 دورة حياة المنتج الصحي( 14)الش ل رقم

 

   
 
 
 
 
 
 
 
، 8022 ، عممان،الأردنللنشمر، أسمام دار  ،الطبيةةالمستشفيات و الرعايةة الصةحية و  إدارةيوسف الصالح،وليد   :رالمصد 

 :22. 

للسوق وتبرز فيه مدى قمدرة المنمتج الصمحي علمى الاسمتمرار  اكتشافاتعتبر هذ  المرحل  : مرحلة التقديم-أ 
علمممى ردود أفعمممال المسمممتفيدين، وتتميمممز همممذ   اسمممتناداوتحديمممد المعوقمممات والتحسمممينات المناسمممب  علمممى المنمممتج 

 :ما يليالمرحل  ب
دام إسممممتراتجي  الإعممممملان عممممدم وجممممود معلومممممات كافيمممم  عممممن المنمممممتج الصممممحي، لممممذل  يجمممم  اسممممتخ -

الإرشمادي، والتعليمممي بهمدف اختيممار المسممتفيدين ممن الخدممم  بتقممديمها إلمى السمموق وكممذل  الإخباري،
 ؛عليها وكيفي  الاستفادة منهاصول المستفيد وتعليمه كيفي  الح إرشاد

 ؛سياس  سعري  مناسب  تمكن المنتج الصحي من اختراق السوق وخلق طل  أولي عليه استخدام -
 ؛الصحي  ؤسس للظروف التي تقررها الم استنادنقاط توزيعي  محدودة مختارة  استخدام -
 .القيام بعرض وتقديم تجريبي للمنتج الجديد -
والسمعري  دور مهمم فمي زيمادة  ، الترويجيم ، التوزيعيم الإنتاجيم  الإسمتراتيجياتإن لنجماح : مرحلة النمو - ب

المنممتج مممن  انتقممالوزيممادة المبيعممات تعتبممر مؤشممر مهممما علممى يمم  المبيعممات مممن المنتجممات الصممحي  كم
 المنتج أن يلبي حاجات المستفيدين  استطا مرحل  التقديم إلى مرحل  النمو فقد 

 : مايليرحل  بوتتميز هذ  الم          
 ؛السعي إلى تطوير الخدم  المقدم  -
 ؛زيادة كمي  الإنتا، -
 ؛زيادة عدد النقاط التوزيعي  -

 

المبيعات                                                                                                   
ج                             ب            أ                                                             

د                  
 
 
 
 

         الزمن
التدهور             النضج               النمو             التقديم                 

 



الإطار المفاهيمي للخدمة الصحية والتسويق الصحي  :الأول الفصل   
 

 
27 

ؤسسمم  بيانممات سممعري  تنسممجم وطبيعمم  القممدرات الشممرائي  للمسممتفيدين والأهممداف الربحيمم  للم اسممتخدام -
 ؛الصحي 

 ؛معلومات كافي  عن الخدم  لامتلا التأكيد على إستراتجي  الإعلان التركيزي وذل   -
 .تأكيد تبني إستراتجي  البنا  -
تمثل المرحلم  الأطمول ممن بمين المراحمل الأربعم ، وتكمون معظمم المنتجمات فمي همذ  : مرحلة النضج  - ج

المرحل  في دورتها، وما يحصل فمي همذ  المرحلم  همو أن الأربماح المتحققم  تبمدأ بالانخفماض النسمبي 
الارتفا  الحاصل فمي المبيعمات وذلم  نتيجم  لمدخول منافسمين جمدد إلمى قياسا بالمرحل  السابق ، رغم 

الصمممحي  أن تفكمممر جمممديا فمممي كيفيممم  إبقممما  المنمممتج  ؤسسممم وعلمممى إدارة التسمممويق فمممي همممذ  الم. السممموق
وأن تمممتمكن بمممذات . شمممريط  أن يكمممون ذلممم  البقممما  ناجحممما الصمممحي لأطمممول فتمممرة ممكنممم  فمممي السممموق،

الجوانمم  الموجبمم  فممي المنافسمم  وذلمم  مممن خمملال إدخممال بعممض التعممديلات علممى  اسممتثمارالوقممت مممن 
المنمممتج أو تقمممديم سمممعر أقمممل جمممرا  القمممدرة علمممى تخفممميض التكممماليف خممملال همممذ  المرحلممم  تبمممدأ ظمممواهر 

ن هذا  يعتبمر ممن المؤشمرات غيمر  الاستقرارإستقرار المبيعات وشبع السوق من المنتجات الصحي  وا 
بحصتها السوقي  يقودهما إلمى بدايم   والاحتفاظلزيادة المبيعات  ؤسس إمكاني  المالإيجابي  وذل  لعدم 

 .مرحل  التدهور
إلممى خممرو،  تمثممل المرحلمم  الأخيممرة مممن دورة حيمماة المنممتج والتممي تممؤول فممي نهايتهمما :مرحلةةة التةةدهور  - د

 .المنتج الصحي من السوق
 التسعير الصحي: ثانيا
 .ؤسساتالحيوي  التي تمارسها جميع المالمهم  و  الأنشط يعد النشاط السعري من    

نفقممات  يمكممن القممول بممأن التسممعير ولمعظممم المستشممفيات لمميس مجممرد طريقمم  لتغطيمم : تعريةةف السةةعر  -1
فهو كذل  عنصر أساسي من عناصر إسمتراتيجي  التسمويق والمذي قمد  ،التشغيل وتوليد هام  ربحي

 1.والمستهل  يسهل أو يصع  من عملي  التبادل بين مزود الخدم 
 2:يتميز بعدة أهداف أهمها  :أهداف التسعير  -2
 يسمتعمل مفهموم الفمائض فمي المستشمفيات غيمر الربحيم  والتمي كثيمرا ممما: حقيةق الفةائض أو الةربحت - أ

  .تحقق خسائر في نهاي  العام وتعوض ذل  بالمنتج والتبرعات والدعم من الجهات الخارجي 
لابمد للمستشمفى عنمد تبنمي همذا الهمدف الموازنم  ممع : تعايم الإيراد الصحي مةن خةدمات المرضةى  - ب

  .التزامه الأخلاقي والإنساني بعلا، المرضى الفقرا  وغير المؤمنين

                                                             

.219، 8009، دار اليازوري العلمي  للنشر والتوزيع، الطبع  العربي ، التسويق الصيدلانيبشير العلاق،   1  
.222 :  ،2992،عمان ،للنشر والتوزيع اليازوري العلمي ر دا ،التسويق الصيدلاني ،بشير العلاق قحطان العبدلي،  2  
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تسممعى لممه الكثيممر مممن المستشممفيات غيممر الربحيمم  والحكوميمم  حيمم  تضممع سممعرا : إسةةترجاع ال لفةةة -ج
أخمممرى لتعمممويض الكلفممم  غيمممر جمممز  منهممما لأنهممما تعتممممد علمممى مصمممادر  يمكنهممما ممممن إسمممترجا  الكلفممم  أو

 .المستردة
فقممد تسممعى كثيممرا مممن المستشممفيات لتعظمميم عممدد مسممتعملي : تعاةةيم إسةةتعمالية الخةةدمات والمةةوارد - د

دما تكمممون الكلفممم  خمممدماتها ممممن أجمممل تعظممميم الإيمممراد الصمممافي ممممن خمممدمات المرضمممى وخاصممم  عنممم
 :ا تيمن خلال  مستعمل للخدم  إيرادا صافيا للمستشفى ، فيكون كلالمتغيرة منخفض 

 ؛تدعيم صورة المستشفى والعلاقات العام  مع المجتمع  -          
 .التدعيم والإعان  المالي  بين الخدمات والأقسام   -          
إذ السعر لمه أهميم  خاصم  ممن بمين عناصمر الممزيج التسمويقي  :أهمية السعر في المزيج التسويقي -3

أنه عنصر حيوي يؤثر في المنتج وطريق  توزيعه ووسائل الترويج لمه، ويمكمن إبمراز ذلم  ممن خملال 
 1: ا تي

 ؛الصحي  ؤسس السعر هو المتغير الوحيد الذي يحقق الإيراد للم -
 ؛تأثير التغيرات التي تطرأ على السعر يكون مباشرا في المزيج التسويقي -
ممع الزبمون فممن خلالمه يمكمن للممريض أن يمدر   للاتصمالالعرض على أساس السعر همو الأنسم   -

 ؛قيم  الخدم  المقدم 
 يتفاعل المنافسون بسهول  أكثر مع العروض على أساس السعر أي أنه أحد مجالات التنافس -
لكن في المؤسسات الحكوميم  الغيمر الربحيم  كالمستشمفيات العموميم  لا توجمد مثمل همذ  المنافسم  لأن ) 

 .(ل الدول  وفي الغال  هي خدمات مجاني السعر محدد من قب
 أوجمدت العديمد ممن الطمرق المسمتعمل  فمي تسمعير الخمدمات الصمحي : طرق تسةعير الخةدمات الصةحية -4

 2:وهي كالتالي
ويتوافق مع المؤسسات الصحي  الغيمر هادفم  للمربح إلا أنهما محمدودة : التسعير على أساس الت لفة - أ

 .الإستخدام
بحيمم  يكممون السممعر إممما معممادلا أو أعلممى أو أقممل مممن أسممعار : المنافسةةةالتسةةعير علةةى أسةةاس  - ب

 العوامممل المممؤثرة عليممه كالتكلفمم ، المنافسممين ومممما يجمم  أخممذ  بعممين الإعتبممار عنممد تحديممد السممعر،
 .، العرض والطل  وتدخل الدول  المزيج التسويقي، الموردون ،المنافس 

لأمموال تتحمدد  وفيما يتعلق بالمؤسسات الصحي   غيمر الهادفم  للمربح فهمي تعممل وفمق أسمس غيمر ماليم  أو 
 .بواسط  الدول  أو المتبر 

                                                             

  1  892:،  8002،مصر ،الطبع  الأولى ، المكتب  العصري  للنشر والتوزيع،إدارة المستشفيات رؤية معاصرة احمد محمد غنيم،
  2 . 892 -892:     ،مرجع سابقثامر ياسر البكري،  
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ويكون على الخدمات التي تحدد سعرها الحكومم  وتعممل علمى توفيرهما أو تشمرف : التسعير الإجباري -ج  
 .على إيصالها للزبون        

من الأممور المعقمدة فمي الممزيج التسمويقي للخمدمات الصمحي ، وذلم  للإعتبمارات يعتبر السعر و      
 1:التالي 

يضممع المرضممى المسممتفيدون قيممودا علممى الأسممعار التممي تتقاضمماها المؤسسممات الصممحي  كرسممم ثمممن  -
الخدممم  الصممحي  المقدممم  وتتضممح هممذ  القيممود مممن خمملال الحممملات التممي يطلقهمما المرضممى وذويهممم 

 ؛لإعلام على إرتفا  أسعار العلا،والصحاف  ووسائل ا
لا يعمممرف المسمممتفيد ثممممن الخدمممم  الصمممحي  قبمممل آدائهممما، كمممما لا يختمممار فمممي حمممالات معينممم  الخدمممم   -

 ؛الطبي  المعالج اختصا ، فهذا من المقدم  له
 ؛جودة الخدم  الصحي  غير محددة المعالم، وتتأثر بالكثير من الأمور المعقدة -
زارات الصممح  ونقابممات الأطبمما  لتحديممد أسممعار الكشممف والعمملا، قممد تتممدخل الحكومممات مممن خمملال و  -

  .ودعم بعض الأدوي  الإستراتيجي 
الممممزيج التسمممويقي وهمممو يمثمممل مجموعممم  الخمممدمات التمممي  الصمممحي همممو أول عناصمممر ومنمممه فممم ن المنمممتج      

 فمميناصممر  ويعبممر عممن الطممرق المتبعمم  تقممدمها المؤسسممات الصممحي  كممما يعتبممر التسممعير الصممحي ثمماني ع
 .الخدمات المقدم  داخل كل مؤسس  تسعير هذ 
 هاترويج الخدمة الصحية و توزيع: نيالمطلب الثا

فمي إيصمال مما ترغم  علمى قمدراتها  حمد كبيمر إلمى يعتممد تحسمين مسمتواهاالصمحي  و  ؤسسم يعد تطور الم   
 خدمات إلى الأطراف المستفيدة منها، وعليه فقد أولت اهتماما على النشاط التوزيعي  به من منتجات و 

  .والترويجي لها
 الترويج الصحي: أولا
لكمي توصمل ممما  ممع المجتممع، ؤسسم يتمثمل التمرويج بكونمه عنصمر الواجهم  المذي تتفاعمل ممن خلالمه الم    

 .أهدافهاباتجا  تحقيق  ا خرين إلىرسائل علومات و ترغ  به من م
المذي و  ؤسسم احمد عناصمر الممزيج التسمويقي للم "عمرف التمرويج علمى انمه  :تعريف الترويج الصةحي  -1

لان يكمون هنما  تمأثير و ممن منتجمات،  ؤسسم تمذكير السموق بمما تبيعمه الميتم استخدامه لإخبار وح  و 
 2."معتقداتهسلوكه و و لدى المستلم عبر أحاسيسه 

، قممد تختلممف مممن نمم  الصممحي  فانممه يأخممذ أبعممادا أخممرىخصوصمميته فممي الجابقممدر أممما تعريممف التممرويج و     
الجموهري  لعمل ذلم  الاخمتلافو . الأخمرى ؤسسماتحي  الجموهر أو الإطمار العمام كمما همو عليمه فمي بقيم  الم
عممود هممو خلممق سمملو  ايجممابي ي، و الصممحي  ؤسسمماتيمكممن فممي الهممدف التمماثيري الممذي تسممعى إلممى تحقيقممه الم

                                                             

892: ،  مرجع سابق ثامر ياسر البكري،  1  
892 :  ،8002الإسكندري ،  ، لجامعي  الحديثالمكتب  ا ،التسويق عبد السلام أبو قحف، نبيل  عباس، علا  الغرباوي،  2  
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الصمحي  الأخممرى يهممدف  ؤسسمماتبينممما يكمون التممرويج فمي الم. لميس الفممرد فقمطالمجتمممع، و بمالنفع العممام علمى 
 1.لمبيعات اكبر ؤسس تحقيق المفيز عملي  الشرا  لدى المستهل  و في جوهر  إلى تح

الطريقمم  التممي يطلممع بهمما المستشممفى  ":عليممه فقممد عممرف التممرويج مممن خمملال المنظممور الصممحي علممى انممهو     
 .2"غير المباشرةي يقدمها عبر الوسائل المباشرة و أفراد المجتمع على الخدمات الصحي  الت

 3:من خلال التعاريف السابق  نجد بان الترويج يأخذ عدة أبعاد أهمها
 ؛بلامستقبالخدمات الصحي  المقدم  حاليا و انه احد الأنشط  الرئيس  المستخدم  للتعريف  -
 ؛المستمرة  مع البيئ  المحيط  بالمستشفى و وسيل  اتصال مفتوح -
 ؛أو غير مباشرة في عملي  الاتصالإمكاني  استخدام وسائل مباشرة  -
امممل مممع الخممدمات الصممحي  المقدممم  ومممن خمملال الإدرا  الهممدف يكمممن فممي تشممجيع الإقبممال علممى التع -

 .القناع  الحقيق  بهاو 
    4:مايلي الترويج الصحي في أهمي تتمثل  :الصحيأهمية و أهداف الترويج   -2

 أصبحت الضرورة واجب  إلى استخدام الترويج في عمل المستشفى لكي تقل  المساف  الجغرافي   -
 تجعل المرضى على إدرا  و علم بكل ما يمكن أن تقدمه المستشفيات لهم من خدمات صحي  و 
 ؛مسؤولياتها تجا  المجتمع قا منانطلاجابتها السريع  لتلبي  طلباتهم و استو 

ين المستشمفيات تجما  بم، اذ يشهد منافس  واضح  ي شانه شأن بقي  القطاعات الأخرىالقطا  الصح -
خصوصمميتها  تخدم النشمماط الترويجممي بهممدف إبممرازبغممض النظممر عممما إذا كانممت تسممو . كسمم  الزبممائن

 ؛المنافسين أفضل تجا موقع تنافسي هذا ما يجعلها في ، و ها في الخدم  الصحي  المقدم تميز و 
 ذلم  ممنالجديمدة مسمتقبلا و ق  الخدمات الصمحي  المقدمم  و خلق القناع  الكافي  لدى الأفراد عن حقي -

 ؛لتضليلالخالي  من اخلال المعلومات الصادق  و 
أكثمر ولا  لهما للانتفما  ممن ز العلاق  بين المرضمى الحماليين والسمعي لجعلهمم زبمائن للمستشمفى و تعزي -

  .رأوبئ  أو مخاطاض و مجتمع من أمر الصحي  ومسؤوليتها الاجتماعي  حيال ما يهدد الالخدمات 

الصمحي  تسمعى  ؤسسماتفضلا عن هذ  المؤشمرات فمي تبيمان أهميم  التمرويج فمي المجمال الصمحي فمان الم  
 5:إلى تحقيق أهداف من أبرزها

 ؛مستقبلاالمقدم  حاليا و الصحي  إمداد المرضى أو الجمهور بالمعلومات المتعلق  بالخدمات  -

                                                             

218:   ،مرجع  سابق ردين  عثمان يوسف،  1  
218: ،  نفس المرجع السابق  2  
 80جامع   دي  وعلوم التسيير،في العلوم الإقتصا مذكرة مقدم  ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير ،تسويق الخدمات الصحية نجاة العامري، 3

  92:  ،8009سكيكدة،الجزائر،، 2922،أوت
99:،  السابق نفس المرجع  4  

92:،  مرجع سابقنجاة العامري،   5  
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حمثهم علمى التعاممل معهما عنمد دمات الصمحي  المقدمم  لهمم، و خلق القناع  لدى المرضى بأهميم  الخم -
 ؛إيجابا إن كانت كوقاي  أو إرشاد الحاج  إليها في حال  العلا،، او التفاعل معها

النظمرة السمالب  فمي تغييمر ضميل للتعاممل ممع الخمدمات الصمحي  و خلمق التفتغيير اتجاهمات المرضمى و  -
 ؛لمعاكس  المتولدة عن تجرب  سابق التعامل مع المستشفى او خدماتها من جرا  ا ثار ا

تحقيق رضا المريض كمحصل  نهائي  فمي سلسمل  العمليمات لاتخماذ قمرار الشمرا  للخدمم  الصمحي  أو  -
 . التعامل معها

 1:الترويجي الصحي كما يليتتمثل عناصر المزيج  :عناصر المزيج الترويجي الصحي -3
يعتبر الإعملان احمد العناصمر المكونم  للممزيج الترويجمي، حيم  عرفتمه جمعيم   التسمويق : الإعلان  - أ

الأفكممار بواسممط  جهمم  أو ، لتقممديم البضممائع و الخممدمات كيمم  علممى انممه الوسمميل  غيممر الشخصممي الامر 
: خممس عناصمر رئيسم  هممييعتممد التخطميط النماجح للإعملان علمى و  .مقابمل اجمر ممدفو معلومم ، و 
 .،النقود، الوسيل ، القياس، رسال  المنظم  (الأهداف)الرسال  

المملا  التمريضمي  أويكمون الطبيم   أنرجل البيع في الخمدمات الصمحي  يمكمن  :البيع الشخصي  - ب
 أنفسمممهمان يكونممموا المرضمممى  إلمممىوقمممد يصمممل الأممممر  .الإداري فمممي المستشمممفى أوالمممملا  الفنمممي  أو

والممذين سممبق ان تعممالجوا فممي المستشممفى هممم رجممال البيممع نتيجمم  لتلمسممهم الحقيقممي للنتممائج الايجابيمم  
عليممم  البيممع الشخصمممي فمممي التمممرويج الصمممحي اتتحقمممق فو  .الرعايممم ممممن العمملا، و  التممي حصممملوا عليهممما

 :تيبالأ
ل تحقيممق الاقنمما  لممه مممن خمملابنوعيمم  الخدممم  المعطمماة للمممريض و  تمكممين الطبيمم  مممن الممتحكم -

 ؛تل  المعلومات بحس  الحال عديل تملاحظ  ردود الفعل المتحقق  و 
تعد الجهود المبذول  في همذا المجمال غيمر ضمائع  قياسما بغيرهما ممن عناصمر التمرويج الأخمرى   -

 ؛الى الأشخا  المعنيين دون سواهم حي  يصل التأثير المباشر
رشمادات ممن معلوممات و فمي ضمو  مما تقمدم لمه  مساعدة الممريض علمى اتخماذ  للقمرار الصمحيح - ا 

 .طبي  دقيق 

اسمممتمرار علاقمممات الاتصمممال بانهممما النشممماط المسمممؤول عمممن تمممامين و يمكمممن تعريفهممما : لعلاقةةةات العامةةةةا -ج
علممى وفممق  عاممم  المجتمممعمرضممى، ممموردين، مسممتثمرين، حكوممم  و الصممحي  بممأفراد المجتمممع مممن  ؤسسمم للم

ا المسمتندة المى مسمؤوليتهلإبراز وتوضيح أهمدافها و المعدة التنفيذ الدقيق للبرامج اسس علمي  في التخطيط و 
 2.الاجتماعي  في رعاي  المجتمع وتامين سلامته

                                                             

222،222:    ،مرجع سابق ردين  عثمان يوسف، 1  
. 811 -818:    ، 8002،عمانالطبع  الأولى، دار اليازوري العلمي ، ،إدارة المستشفيات ثامر ياسر البكري،  2  
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كمن اسمتخدامها فمي عمليم  يقصد بترويج المبيعات كاف  الأسالي  غير المعتمادة المم :ترويج المبيعات - د
ن الأدوات نهما مجموعم  ممالبيع الشخصي وقد عرفمت علمى أالترويج والتي لا يدخل ضمنها الإعلان و 

قصممير الأمممد لغممرض الإسممرا  فممي تحقيممق عمليمم  و  ،التممي صممممت لان يكممون تأثيرهمما سممريعالمحفممزة و 
الصمحي  اسمتخدام التمرويج ممن خمملال  ؤسسماتيمكمن للمو  .سملع والخمدمات ممن قبمل المسمتهل الشمرا  لل

تلقممميهم ى فممي المستشمممفى بعمممد المعمممارض الطبيممم ، الهممدايا الترويجيممم  كصمممور للمرضممم: الخممدمات التاليممم 
الفحمممم  المجمممماني، لقاحممممات الأطفممممال حممممديثي الممممولادة فممممي  حممممملات التوعيمممم  فممممي المممممدارس، ،العمممملا،
 ...المنازل

فمي وسمائل  الأفكمارو معلوممات عمن السملع والخمدمات  أو أخبمارنشمر يقصمد بالنشمر  :الدعايةةو  النشةر  - ه
مسمممتخدم  فمممي عمممرض المسممماح  ال أوبتكلفممم  منخفضممم  عمممن الوقمممت  أوبمممدون مقابمممل  ،النشمممر المختلفممم 
بتكلفم  منخفضمم  فمملا يكمون للمؤسسمم  السمميطرة  أوالنشمر يكممون دون مقابممل  أن، حيمم  الرسمال  الدعائيمم 

لا كيفي  همذا العمرض كمما تكمون لمدار النشمر الحريم  و  ،  الدعائي  من حي  توقيت عرضهاعلى الرسال
تميمممل  إذالجمهمممور يحتمممل النشمممر مصمممداقي  عاليممم  لمممدى ر اسمممم الشمممرك  المنتجممم  ممممن عدممممه، و فمممي ذكممم

نظممرا و  صممديقها لعناصممر المممزيج الترويجممي،مممن ت أكثممرالرسممال  الدعائيمم  تصممديق  إلممىالجممماهير عممادة 
ون لهما يكم أخبمارالعدم تحكمم المؤسسم  فمي الرسمال  الدعائيم  فقمد يحمد  ان تنشمر بعمض وسمائل النشمر 

 .سلبي على المؤسس  تأثير

 التوزيع: ثانيا 
 إسممتراتيجي مممن  أهميتهمما تأخممذالتممي  الأخممرىيعممد التوزيممع شممانه شممان بقيمم  عناصممر المممزيج التسممويقي        

 .محتاجيها إلىالخدم  الصحي  إيصال المستشفى في  أهدافترجم  التسويق، و 
يسمممتخدم فمممي الغالممم  ممممن قبمممل المسممموقون مصمممطلح التوزيمممع للإشمممارة إلمممى مممما يمكمممن : تعريةةةف التوزيةةةع -1

لكمي تبمرز الحالم  بخصوصمي  السموق، و  إلمىفراد لإيصال المنمتج اعل معه من منشات أو أاستخدامه أو التف
ليممدي فممي التعامممل مممع ذلمم  لأنهمما لا تأخممذ هممذا المنحممى التق، و أوسممعبشممكل و واضممح  فممي الخممدمات الصممحي  

  1.ا عما هو في بقي  الخدمات الأخرىحي  أنها تحتوي على أبعاد ومسارات مختلف  كلي. تقديم الخدم 
ل يمكممن تعريفممه بأنممه مختلممف النشمماطات التممي يتولاهمما المستشممفى  لجعممل الخدممم  الصممحي  سممهل  المنمماو     

 2:وهي كا تيأربع  متغيرات رئيس   إلىهذا التعريف يشير و . معلوماتيللمريض مكانيا وزمانيا، سعري و 
مختلفمم  مممن شممأنها أن ، فضمملا عممما يحمميط بممه مممن تسممهيلات الموقممع الجغرافممي لتقممديم الخدممم : الم ةةان - أ

 .ز على شرا  الخدم  والحصول عليهاتحف
 .لمستشفى في تقديمه للخدم  الصحي التي يغطيها ا الأوقاتمجمو  : لزمانا  - ب

                                                             

. 92:  ،مرجع سابق ،رجميل سمي ،إبراهيممحمد   1  
  2  892:  مرجع سابق، ،تسويق الخدمات الصحية ثامر ياسر البكري، 
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رضممى القممادرين علممى يعنممي تممأثير الخدممم  علممى القيممم  النهائيمم  للخدممم  الصممحي  المقدممم  للم: رلسةةعا -ج
 .الانتفا  منها أومن عدمهثير على في ذل  من تأ ا، لمدفعها للمستشفى

لصمحي  المرضمى  خاصم  علمى طبيعم  الخمدمات ابها معرفم  المسمتهلكين بالعامم  و  يقصد: المعلومات - د
قيتها ، والتطمورات الحاصمل  بخاص  من حي  نوعيتها طريق  تقديمها، تو المقدم  من قبل المستشفى و 

 .فيها
لأهميم  التوزيمع يعتبمر مفتماح نجاحهما لان التوزيمع  ؤسسماتالم درا إ إن :أهمية توزيع الخدمة الصحية -2

 1: مايلي يساعد على
المسممتفيد مممن هل  للسمملع الصممحي  وبممين المنممتج و المسممتلمسممتمر بممين المنممتج و تحقيممق الاتصممال ا -

 ؛الاتصال المباشر مع المستفيدنصر البشري أساس عملي  التوزيع و يمثل العالخدم  و 
اسمتمرار وجمود السملع  أو الخدمم  المعروضم  فمي السموق يولممد ان التوزيمع الفعمال المذي يضممن  -

 ؛الثق  والاستمرار لدى المستهل 
 ؛الصحي  ؤسس إكسا  شهرة للم -
 ؛الرضا للمستفيدو  الإشبا تحقيق  -
 ؛الصحي  ؤسس تحسين المكان  الذهني  للم -
 ؛الصمود بوجه المنافس و  ؤسس المحافظ  على الحص  السوقي  للم -
الخمدمات ود أفعمال المسمتهلكين ممن السملع  و على المعلومات التي تتعلق بمرد ؤسس حصول الم -

 ؛التغيرات المناسب  التي تلبي حاجتهمالقيام بالمعالجات و الصحي  بهدف 
 . تقليل التكاليف التسويقي   -

 2:وأهم هذ  العوامل مايلي:  العوامل المؤثرة على توزيع الخدمة الصحية -3
التممي  الأمطممار، تسمماقط الثلممو، و رالأنهمماالعمموارض الجغرافيمم  كالجبممال و ؤثر يمم العامممل الجغرافممي -

 ؛تل  المناطق صعب  إلىتجعل عملي  الوصول 
 ؛الكثاف  البشري  -
 ؛النقلالتباعد و  -
 ؛ الاتجاهات الثقافي  -
 ؛(الطاقم الطبي) الملا  الطبي -
 .الوسطا  -

                                                             

  1 222:  ،مرجع سابق ردين  عثمان يوسف، 
  2 108:  مرجع سابق، ،الصحية تسويق الخدمات ثامر ياسر البكري، 
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لممممه الممممدور الفعممممال للتعريممممف  إذا فيعتبممممر التممممرويج الصممممحي ثالمممم  عناصممممر المممممزيج التسممممويقي والممممذي    
 .ويليه التوزيع الصحي والذي يمثل نقاط توزيع منتجات كل مؤسس  بمنتجات المؤسسات بشكل عام

 العناصر الإضافية للمزيج التسويقي الصحي: المطلب الثالث

اد، المممدليل الممممادي، والعمليمممات الأفمممر : العناصمممر المممثلا  الإضمممافي  للممممزيج التسمممويقي المتمثلممم  فمممي دتعممم     
 .بالغ  همي أعناصر ذات 

 الأفراد: أولا
همممذا نظمممرا و  يمممرة علممى مهمممارة العنصمممر البشممري،الصمممحي  بدرجمم  كب ؤسسممم التسممويقي  للم الأنشمممط تعتمممد      

 .حساسي  الرسال  الموجه  للجمهور المستهدفلطبيع  الخصوصي  للخدم  الصحي  و ل
الأشخا  المشاركون في تقمديم الخدمم  الصمحي  للمسمتفيد منهما ولهمم القموة يقصد به مجموع  : تعرفه -1

التأثيريممم  علمممى قبمممول تلممم  الخدمممم ، ويتمثلمممون فمممي الأطبممما ، الهيمممأة التعويضمممي ، الإدارة، العممماملين فمممي 
فمراد إلمى جعمل العلاقم  التمي تمربط الممريض بالمؤسسم  الصمحي  إلمخ بحيم  يسمعى همؤلا  الأ...خدم  ال

فممالمريض بحاجمم  إلممى  ،مممن خمملال الخدممم  الصممحي  المقدممم  ؤسسمم وولا  لهممذ  الم ممما انتهممي علاقمم  
مسمماعدة الأفممراد فممي كشممف وتوضممميح مخمماطر القممرار الممذي يمكممن أن يتخمممذ  فممي قبممول العمملا، لكونمممه 

لممذل  يتطلمم  أن توضممح لممه نوعيمم  ومسممتوى الخدممم  الصممحي  المقدممم  لممه قبممل . يتعلممق أساسمما بصممحته
نتاجهاالإقدام على قبولها   1.وا 

تكممن أهميم  مقمدم الخدمم  بكونمه يعممل علمى تحقيمق المزايما : أهمية الأفراد في تقديم الخدمة الصحية -2
 2:التالي 
  ؛ؤسس الم هامتبرز أهمي  مقدم الخدم  من خلال أهميته وم -
دامم  علاقم  طويلم  الأممد  - يعتبر عنصر أساسي في عرض الخدم  فهمو مسمؤول عمن تطموير وا 

 ؛مع الزبون
 ؛التماس المباشر والحيوي في المؤسس  الخدمي  لإمكاني  التأثير على رضا الزبونعنصر  -
 .إدارة الناس مهم  في تحسين الجودة -

نظممرا لأهميمم  العنصممر البشممري فممي :دور العنصةةر البشةةري فةةي المةةزيج التسةةويقي للخةةدمات الصةةحية -3
الممزيج التسمويقي للمؤسسم  المزيج التسويقي الصحي فقد تم التركيز عليه نظرا لأهميتمه لميس فمي دعمم 
إذ لا يمكممن تحقيممق أهممداف  الصممحي  والعمممل علممى تكاملممه وتناسممقه بممل فممي العمليمم  التسممويقي  كاملمم ،

المؤسسمم  دون تعبئمم  لمواردهمما البشممري ، فالمؤسسممات الصممحي  تتطممور بجهممود وأفكممار موظفيهمما ولكممي 

                                                             

  1 212:  مرجع سابق، ،تسويق الخدمات الصحية ثامر ياسر البكري، 
  2 128:  مرجع سابق، فريد كورتل، 
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الكفممما ة والفعاليممم  فمممي أدا   علمممى مسمممتوى عمممال ممممن ايحققممموا همممذا المممدور المنممموط بهمممم ينبغمممي أن يكونمممو 
 1:يلي العنصر البشري في مجال التسويق بوجه عام فيماه ويمكن إيجاز الدور الذي يلعبوظائفهم 

 ؛دور  في توفير المعلومات التسويقي  والقيام ببحو  التسويق -
 ؛كأحد العوامل الداخلي  الهام  في البيئ  التسويقي  يتمثل -
 ؛التسويقي دور  في وضع الإستراتيجي   -
 2:من خلال في إنتا، وبيع الخدمات ومنها الخدمات الصحي  استراتيجيكعامل  يعد  -
  علامهممم بالمنممافع إنتمما، الخممدمات الصممحي  وتقممديمها للمرضممى فممي الوقممت والمكممان المناسمم  وا 

 ؛التي تحويها كل خدم  من الخدمات التي تتعامل فيها المؤسس 
 عمممماملين بالعمممممل المسممممتمر علممممى تطمممموير الخممممدمات تطمممموير الخممممدمات القائممممم ، حيمممم  يقمممموم ال

 ؛الصحي  المعروض  في السوق ومتابع  سلو  المريض
  عممرض الخممدمات الصممحي  وبيعهمما ضمممن سممياق مناسمم  للمممريض علممى الصممورة التممي يرضممى

 .بها هذا الأخير
هنما  عمدة مواصمفات يجم  أن يتصمف : المواصفات النموذجية للأفراد العاملين بالمؤسسة الصةحية -4

 3:بها الأفراد العاملين في المجال الصحي ومن أهمها مايلي
بالمرضمممى والتعاممممل  الاتصممالأو كتابيممما عنمممد  شممفاهيويعنممي القمممدرة علممى التعبيمممر بوضممموح : الاتصةةةال - أ

 .معهم
 .بمشاعر وأحاسيس ووجهات نظر المرضى الاهتمامإظهار : الحساسية اتجاه المريض  - ب
وميمول كمل  احتيما،القدرة على تغيير نمط أو أسلو  تقديم الخدم  بمما يتناسم  ويتكيمف ممع :المرونة  - ج

 .احدمريض على 
والمتمثلممم  فمممي الفهمممم الكاممممل للخمممدمات الصمممحي  التمممي تقمممدمها المؤسسممم  الصمممحي  : المعرفةةةة الوايفيةةةة - د

 .وكذل  السياسات والإجرا ات المتعلق  بالتعامل مع المرضى
إيجممابي ومحبمم  لممدى المرضممى بصممف  عاممم  والممزوار بصممف   انطبمما حسممن المظهممر وتممر  :لماهةةرا -ه

 .خاص 
 ير والقمميممممن جانمم  الموظممف المسممؤول عممن تقممديم الخدممم  وفقمما للمعمماي الالتممزام :ال رامةةة والنزاهةةة - و

  .جتماعي  عند التعامل مع المرضىالأخلاقي  والأعراف الا
المحمدد وبطريقم  تعكمس الاسمتجاب  السمريع  لمطالم  المرضماوللارتقا  تقديم الخدمم  فالوقمت : المتابعة -ز

 تدري  على  والتميز بمستوى الجودة في الخدمات يج  تنمي  مهارات العاملين وضرورة التركيز

                                                             

  1 21:  ،8002عمان، الأردن،  ، دار المستقبل للنشر والتوزيع،تسويق خدمات السياحة فؤاد رشيد سمارة، 
18: ، 8001الأردن، دار الحامد للنشر، ،مسؤولية الطبيةلالتشريع الصحي وا إدارة المستشفيات والخدمات الصحية عبد المهدي بواغن ،  2  
  3 11:  ،نفس المرجع السابق 
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 .البشري للمؤسس  الصحي  العنصر
 الدليل المادي: ثانيا
يعمد الممدليل الممادي عنصممر مهمم مممن عناصممر الممزيج التسممويقي الصمحي، حيمم  يرسمخ الصممورة الذهنيمم       

 .للمريض بطبع صورة حسن  عن المستشفى
ذلممم  المسمممتوى أو الدرجممم  ممممن  إكسمممابهانظمممرا لعمممدم ملموسمممي  الخمممدمات فممم ن الأممممر يسمممتوج  : تعريفةةةه -1

 1:وذل  من خلالالنوعي  التي تجعلها أقر  إلى الملموسي  إلى حد ما 
 ؛الأدوات المستخدم  في العلا، والتشخي  -
 ؛التجهيزات السريري  -
 ؛المستلزمات الفندقي  للمؤسس  الصحي  -
 إلخ...التكييف الأبني ، ،الأثا  -
ولاشم  بمأن همذ  العناصممر وغيرهما فمي المؤسسمم  الصمحي  يمكمن ان تخلمق الراحمم  والرضما المسمبق لممدى      

للمؤسسمم  الصممحي  سمموا  كممان ذلمم  أثنمما  تلقيممه للخدممم  الصممحي  أو قبلهمما أو المممريض فممي تقبلممه للعمملا، أو 
 الاتصمالويقصد هنا بالإظهار المادي كاف  الرموز المادي  أو المنتجات المسمتخدم  فمي عمليم   حتى بعدها

 .الإنتاجي للخدم  الصحي 
قمرار الشمرا   واتخماذمقدم  له والأمر هذا من شأنه أن يولد الإشعار المبكر لدى المريض في تقييم الخدم  ال

لهذ  الخدم  من هذ  المؤسس  الصحي  أو من غيرها، ولذل  ف ن القائمين على تسويق الخدم  يسمعون إلمى 
 .إبراز الجوان  المادي  وغير المادي  الأخرى في المؤسس  الصحي  

 2: تكمن أهمي  الدليل المادي الملموس في أنها تحقق المزايا التالي  :أهميته -2
 ؛يفيد في إضاف  القيم  لخدم  المخزون -
إلممخ، وذلمم  بغممرض ...اللافتممات يسممهل عمليمم  الخدممم  بتقممديم المعلومممات للمممريض مممن خمملال الرممموز، -

 ؛الإرشاد والتثقيف
بنا  التصور الذهني المطلو  لدى الزبون بالتأثير في إدراكمه لتكموين تقيميم يقلمل ممن مسمتوى مخماطرة  -

ومسمتويات منفعم   اسمتهلاكهاقرار الشرا  لدى الزبائن المحتملين غمي القمادرين علمى الحكمم عليهما قبمل 
 .ر مهم في تصميم الخدم  الترويجي متفاوت  بعد الشرا  لأنه عنص

أهميمم  البيئمم  الماديمم  فممي جعممل الخدممم  أكثممر ملموسممي  إلا أن هممذا لا يكفممي فممي عمليمم   بممالرغم مممن     
تقديم الخدم  الصحي  من قبل المؤسس  بل يجم  تمدعيمها بمختلمف العمليمات والإجمرا ات التمي تمتم منمذ 

 .دخول المريض المنظم  حتى خروجه منها
 

                                                             

  1 218:  ، مرجع سابق،تسويق الخدمات الصحية ثامر البكري، 
188:  ،مرجع سابق فريد كورتل،  2  
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  العمليات: ثالثا
دارة التفاعمممل بمممين تتمثمممل بكافممم  الأ: تعريفهةةةا -1 نشمممط  التمممي تمممؤدى قبمممل وأثنممما  تقمممديم الخدمممم  الصمممحي  وا 

، إذ يتولمد لديمه الاسمتقبالوتبدأ إدارة العملي  منذ لحظم  دخمول المؤسسم  وفمي قاعم  . مقدمها ومستقبلها
 1:القبول المبكر للخدم  المقدم  من عدمه وذل  من خلال

 ؛فالاستقبالدق  المواعيد المقدم   -
 ؛للطل  المقدم للحصول على الخدم  الصحي  ستجاب الاالسرع  في  -
 ؛الكيفي  في المخاطب  وصيغ التحاد  مع المرضى -
 ؛إلخ...القدرة في التجاوز على الأعمال الروتيني  تقديرا لحال  المريض الصحي  -
 .السم  الإنساني  التي تجسدها مهن  الط  -

ولاش  بأن هذ  الإجرا ات وغيرها لا تتم دون أن يكون هنا  تدري  وتطموير الكفما ات للعماملين علمى      
والتقمديم للخدمم ، وعليمه يمكمن القمول بمأن الفاعليم  فمي إنتما، الخدمم  الصمحي  بشمكلها السمليم دليممل  الاسمتقبال

 على التميز في تقدم المؤسس  الصحي  قياسا بغيرها من المؤسسات الأخرى
دارة العمليات والإجرا ات في المؤسس  الصحي  يساعد في: هميتهاأ -2  2:إن تصميم وا 
 ؛الزبون والكلف  انتظارتحقيق جودة الخدم  المقدم  بتقليل وقت  -
 ؛لحظ  دخوله المؤسس  الصحي ( المريض، الزائر)أولي لدى المراجع  الانطبا تولد  -
 ؛لمؤسس  الصحي تقليل الإجرا ات الروتيني  لدخول ومغادرة المريض ل -
 ؛بالمواعيد وفقا لجدول  مخطط  للعمليات الالتزام -
 ؛جذ  زبائن محتملين وكس  رضا الحاليين وضمان ولائهم للمؤسس  -
التخطممميط والتمممدقيق ممممع مراعممماة مطابقممم  المعمممايير المحمممددة وعمممدم  باعتبمممارتحقيمممق الكفايممم  والمؤسسممم   -

يجابيا لأثرها في   .الاتجاهينتجاوزها سلبا وا 
هيممما عناصمممر خاصممم   (التمممرويج، التوزيمممع ،رالتسمممعي المنمممتج،) الأربعممم تعمممد عناصمممر الممممزيج التسمممويقي       

 ،الممدليل المممادي ،الأفممراد)عناصممر إضممافي  والمتمثلمم  فممي  ب ضمماف بالسمملع الملموسمم  وتطممورت هممذ  العناصممر 
دمممم  داخمممل وهيممما خاصممم  بالسممملع الغيمممر ملموسممم  كالخمممدمات الصمممحي  وغيرهممما ممممن الخمممدمات المق( العمليمممات
 .المؤسسات

بكل عناصر الممزيج التسمويقي والعممل علمى  الاهتمامإن تبني فلسف  التسويق الصحي تقوم على ضرورة    
كمممما يجمم  التركيمممز عنممد وضمممع الممممزيج . الصممحي  ؤسسممم تماسممكها وتكاملهممما حتممى يمكمممن تحقيممق أهمممداف الم

 عن تل  الخدمات المقدم  من حي  ( المرضى)درج  رضا الزبائن الاعتبارالأخذ في  ؤسس التسويقي للم
 .منافعها وتكلفتها مع العمل على تحقيق الملائم  الزمني  والمكاني  وكذا العناصر الإضافي  الأخرى

                                                             

.233 -231:     مرجع سابق، ،تسويق الخدمات الصحية البكري، ياسر ثامر 
1  

122:  ،مرجع سابق فريد كورتل،  2  
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 الفصل اتمةخ
قممديم أهممم مسممتويات تالخممدمات الصممحي  مفهومهمما وخصائصممها و  علممىرف لقممد تنمماول هممذا الفصممل التعمم     

إلمى تطبيقمه فمي المؤسسمات تطمور  إضماف  كمذل  تطمرق إلمى التسمويق الصمحي و نوعيتها، و الصحي  و الخدم  
 .نتقادات الموجه  لهأهم الأالصحي  و 

تمممه السمممبع لتبيمممان ممممدى التكاممممل ناكمممذل  شمممملت الدراسممم  علمممى تحليمممل الممممزيج التسمممويقي الصمممحي بمكو و     
ير ظممروف السمموق التممي يجمم  أن تسمما  الصممحي  و التممي تتبناهمما المؤسسممنسممجام بممين عناصممر  المختلفمم  و والأ

الممزيج عرضما جمذبا لقطما  ستمرار، كما يتم تقديم هذا المزيج للزبائن بطريق  تجعل همذا الصحي  المتغيرة ب 
محدد في السوق، ف ذا ما ثبت أن هذا المزيج التسمويقي بمكوناتمه المختلفم  همو المطلمو  فسموف مستهدف و 

بممائن سممتخدام أسممالي  الضممغط علممى الز مؤسسمم  الصممحي  دون الحاجمم  إلممى إيقبممل المرضممى علممى خممدمات ال
 .قتنا  هذ  الخدماتلدفعهم لإ

 



 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
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  مقدمة الفصل
شهه ا قطاعههلص قطفههالآ نههلآ قيرةههه قاماههبي ق علللههل  ااههبق اتههو للاههط قطلمههعرال   ر طهه  اععااهه  ل ههلااب    

لههبقتق  ة ههج قطلههراي قطللعلههط نههلآ رقطرفههرإ ىطههو قطع ااههب رقطعامههار قطلمههعلب  رطلرق اههه قطعاههاج االلههل   رق 
 .قطلللإ قلاقعفلاي رقلالعللالآ رقطمالملآ رقطثالنلآ

طتافهل  اتهو مه له  هإ لمهعماللآ قطمهالل  قطفهااه قالهب ( فهللج قالهلر)ااث ا عاب قطاعلص قطفالآ 
قط ي امعتزج ععاا  ة ج قطلراي رقلا عللج اماإ ضللر  فلتي قطلؤممل  قطفااه رعامار لهراي قطمهالل  

رماته ل له نلآ  مب ثاه قطلمعفااار لر قطمهالل  قطفهااه ر هلآ  اها  مها ق اقبي  قطعلآ عاال ل الاعالب ل
رطتعمهرا  قطفهالآ اربق  .قطاااثه قطعلآ عمل ج نلآ قلابعالت الط لإ نهلآ  هإ قطعاهاال  رقطلمهعلاق  قطلع ااهه

 . للل نلآ ععراب لراي قطماله قطفااه
 :علطلآرلر   ق قطلةعت  ماعج عاماج   ق قطففإ ىطو ث ث لالاث  لط

 لل اه لراي قطمالل  قطفااه؛: المبحث الأول
 ةلل ج قالا لراي قطمالل  قطفااه رآطال  عااال ل؛ :المبحث الثاني
 ا قه قطعمرا  قطفالآ اضللر لراي قطمالل  قطفااه؛: المبحث الثالث
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 ةماهية جودة الخدمات الصحي :الأول المبحث
 ل  رةشلعل  قطلؤممل  قطلمعتفهه  رع عاهب قطلؤممهل  قطفهااه لهر عرلعاعإ قطلراي لرق ل ل لل نلآ     

 علت هها قطللعل ههل   ر ههر ق ةمههلر اة ههل ع ههعج اعاههااج مههالل  ا تههو لههل    املمههاه طتلههراي  ثههب قطلؤممههل
  ر ههر قطهه ي ا علهها اتاهها نههلآ ةلههل   هه   قطعةلاهههر ههلآ عههؤلر  ر  هه ق قاماههب  ههر قطرمههاته قارطههو ط لتاههل  

ااههث  ر ق ةمهههلر قطلههبان لا ال هههر  ر ا لهههإ  ر امعههع  ر اعهههو اف ههب نهههلآ مالهههه   قب لرقمهههعاب قط لتاههل  
 .للعل ا اعو اشفو رعاإ لش  عا قطفااه

 مفهوم جودة الخدمات الصحية :المطلب الأول
اةها قطااهث اللهل  رعرق هل  قطزاهل ر  لامهع فر ط   قطفااه طلراي قطماله قطلاالهع اا  قطع لباف     

 .قطا ج اتا لر  قلامع فار لراي قطماله قطلعتراه ر  ط  نلآ 
 تعريف الجودة: أولا
عاههرج اههلطعلارب   ةههل  اههاي ع ههلباف طلف ههرج قطلههراي ر ههإ عتهه  قطع ههلباف طترفههرإ ىطههو ىاههبقز مههله ل اةههه    

 .ارإ   ق قطلف رج
 لة   ن تلل Conformanc to Requirementsقطلعلااه لط قطلععتال  ن بن  قطلراي اتو  ة ل لاى 

 1.لرقففل  قطلةعج لعلااه طلرقففل  قط لاإ  تلل  لر   ق قطلةعج  ق ةرااه لااي
 جودة الخدمة :ثانيا
طاا لر قطم إ ىاعلت ع باف رقاا راقا  طلراي قطمالهه  ر طه  بقلهط ىطهو قطمفهل ا قط للهه قطللاهزي     

ل اهلب طابلهه ععهلا  قااقت "طتمالل  قالمل الطمتط قطللااه  رعلاإ   تب قطع لباف قطاااثه طتلراي ىطو  ة هل 
 2:  ر ط  رن  قطش إ قطعلطلآ"لط عرق ل  قطلمع ت ارقطف تلآ طتماله 

 مفهوم جودة الخدمة: (05)مالشكل رق
 
 
 
 
 
 
 

 00:  ا6002قابار     اقب قطشبر  طتةشب رقطعرزاط إدارة الجودة في الخدماتقلمج ةلاف اترقر قطلاالري  :المصدر
 

                                                             

.90:ا  6002اللر  قابار  طتةشب  إ رقاقب  ،"مفاهيم وتطبيقات"، إدارة الجودة الشاملة لافر   الا لراي  1  
.00:   ا6002اللر    قابار    اقب قطشبر  طتةشب رقطعرزاطإدارة الجودة في الخدمات ،قلمج ةلاف اترقر قطلاالري  2  

 لراي قطماله 

عرق ل  
 قطلمع ت 

لمعرى لراي 
 قطماله

ىابق  
قطلمع ت  
 طلأاقت قطف تلآ
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 الصحيةجودة الخدمة : ثالثا
 6000ابلههط عههلباج قطلههراي نههلآ قطاعههلص قطفههالآ ىطههو اههلج  :نشأأ ة وتطأأور جأأودة الخدمأأة الصأأحية -1

طههو قههلةرر  ااههث ااعههري قلةرةهها اتههو  قههاج قههرق ج ابن ههل ق ةمههلر  لتهه  الاههإ  الههربقالآقاههإ قطلهها ا رق 
 لههل  .عع تهه  اع ههلطاف ربمههرج قطمههالل  قطلاالههه رقطهه ي للههط اههار قطلههراي رع تفههه قطبالاههه قطفههااه

 1.عضلر قلةرر الربقالآ اةراق ملفه الط ارال  قطلبعاعه الامعلت قطلبقااه رقطعافاب رق  للإ
نلآ قطاضلبي قطلفباه قطاااله اتهو ا هن ل هلااب  *"عر "رنلآ قطابر قطمللا قاإ قطلا ا قاعر   عب    

اهبر قطبقاهط قاهإ رنهلآ قط .قطلللبمل  قطعااه  ااث اا  ي قةابقف ار     قطل لااب لباله عمعرلب قط اهلب
قطلهها ا رضههط  بمههعر قلةرةههل اؤ هها  ةهها لا امههلر طلأعاههلت اع ااههب عههبااع ج ق اعالااههه نههلآ قطل لطلههه ىلا نههلآ 

رنههلآ افههب ق  باهه  عتههب  اههر قههبقع لههر ع لاهه    ر اامههلرق اتههو  ر ااههالرق طلبضههل ج .  ههبرف قفههرى
عأمهاا رعبمهاج قهاج رعالطاها ل ةاهه  رقها  ا   ه   قطمتفاهه قطعلباماهه ىطهو . نضإ لهل ال هر عااالها لهر بالاهه

 .قاإ قطعلباج راعو افبةل قطالضب ل اةه عا ج لللبمه ل ةه قطعتب لة  افرب لل
ج ىطههو اههارث ععههربق  ب امههاه 9091قالبا اههه طتلههبقاار اههلج  هنههلآ قط فههب قطاههااث  اى ىةشههلت قط تاههر    

 ههههبف لبقااههههه رق طعههههزقج الههههل انهههلآ للههههلإ لههههراي قطبالاههههه قطعااههههه لههههر   ل ههههل عامههههار قطعرثاهههه  ط لههههبقتق  قط
 ةضههل  قط تاههه قالبا اههه طتلههبقاار راههاا لههر قط ا ههل  قامههبى طعشهه اإ لههل هه ق رقهها  .اابرعر ههرلا  قط هه ج

ج رقطعههههلآ علا هههه  اب ههههه عامههههار قطلههههراي نههههلآ 9099ا ههههبف الط ا ههههه قطلشههههعب ه  اعلههههلا قطلمعشههههفال  اههههلج 
 .قطفااه ؤممل نلآ قطل طلأاقتطضرقاع لاااي  ر ط  ارض  لقطلمعشفال  

راي نلآ قطاعلص قطفالآ عاب  هل ل هل  قطعلراهإ رقطلة لهل  قطا رلاهه ل  ق رقا ععلا   ل را عامار قط   
 اهها أع   ن ههبي ل ههلااب قطلههراي قطةرااههه  ررقطملفههه رقطلل اههل  قطل ةاههه رقهها ا ههرر   ههج  الههلإ  هه   قطاب ههل

 .قطلراي نلآ قطما اةل  رقطثللةاةال  قطلا ااه
 ر ( Total Quality Management)قطلا ااهه قةعشهب  لفهل اج ىاقبي قطلهراي قطشهللتهنهلآ قطعمه اةل     

و قطلاههلاا قطعههلآ رضهه  ل ماههبقت قطلههراي  لثههلإ االاةههو  رلههربقر  ر برمههالآ قطلههراي قطشههللته رقطعههلآ عمههعةا ىطهه
ابالال رقطعههلآ اهها  ععااا ههل نههلآ قطاعههلص قطفههةلالآ نههلآ قطالاههلر نههلآ  ااههلب قطاههبب قط لطلاههه قطثلةاههه ثههج ىلعهها  عهه

  2.ىطو قطاعلال  قامبى الل نا ل قطمالل  قطفااه
لرضهههرص لهههراي قطفهههااه لهههر قطلرقضهههاط قا ثهههب عباهههل  ا عاهههب :تعريأأأف جأأأودة الخأأأدمات الصأأأحية -2

رع ههاا  قطع ههلباف طلههراي قطمالههه ( قطلبضههو) رق  علللههل لههر قاههإ قطاههلاثار رق اقباههار رقطلمههع ت ار
 :قطفااه ر لآ  لطعلطلآ

                                                             

 .6099للةفلآ  07قطم رااه    إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات، مداخلة في مجلة الجودة الصحية لابي ااا قطبالر  الا اب لار   1 
.سابقالمرجع نفس ال   2  
. طا قطا له اةا قطفبقاةه   اعاب قاللت قطلفباار  ر عر   ر قط ي اتل ج قط علاه رقطاملب: كتب توت*   
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ق طعزقج الطل لااب قطل لفبي قطل عبف ا ل اتهو رلها قط لهرج طتلللبمهه قطلاهاي رقطةعهل ج ابله "ابن  اتو  ة ل
 1.قطلعرق ه طماله لاااي  ر  لبقت عشماا  ر لش ته عااه
اأة ههل للاههط قاةشههعه قطلرل ههه ةاههر قطرقلاههه لههر "رنههلآ ع باههف آمههب اشههلب ىطههو  ر لههراي قطمههالل  قطفههااه 

ث ل ثج قاةشعه قطعأ اتاه قطعهلآ قها اععتا هل قمهع للإ قطهعمتا لهر قالبقن  ر ا ج     قالبقن ا ا اار 
طالقها اىاهاى  ر  لآ قطبالاه قطعلآ عااج طتلهبان  رقطعهلآ ععضهلر نافها  آثلب قطلبن  رعشهماا لبضها رق 

قطلؤممههل  قطفههااه رعاههااج قطههارقت قطهه زج ط  لهها رقط ههه قت قطلاهها قطل  ههج طالطعهها لههط امههر ل للتههه قطفباههه  
 2"طلملااعا اتو قمع لاي فاعاقط  للآ طا 

عااا   نضإ ةعاله ط إ لبان رعلةهب قطلضهلافل  قطعهلآ " رابن  لراي قطمالل  قطفااه  اضل اأة ل   
ىضهلنه ىطههو ضهبربي قطعرثاهه   قها امهاا ل قطعااههب قطل هلطج ثههج ق  علهلج اههلطلبان رلهل افهإ اتاهها لهر نرق هها 

 3".قطل ارإ طت لتاه قطعشمافاه رقط  لاه
رقطعهههلآ علثهههإ لللراهههه لهههر قطع هههلباف قطمهههلااه اعضهههر ع باهههف شهههللإ طلهههراي قطمهههالل  قطفهههااه رلهههر مههه إ 

  الل لهر شهأةا ل بنهه (قطلبضو)ق لبقتق  قطلفلله قطعلآ ع اف ىطو عاااج قطمالل  قطفااه طتلمع ت ار 
ر قطه ا( ىطهج... عالت  للبضار) الللع ج رلععتالع ج رقط لإ اتو ىشالا ل لر عبف لااللآ     قطمالل 

امههعمالرر ل ههلبقع ج رماههبقع ج قط لتاههه رقطفةاههه رعاةاههل  قطبالاههه قطفههااه قطلعلاههه ط ههج  الههل اضههلر عاااهه  
 نضإ قطةعل ج نلآ قطرقه  قطلةلمهب رقطل هلر قطلةلمهب راأقهإ  تفهه لل ةهه  ر ه ق لهل ا ةهلآ  ر لهراي قطمهالل  

قب الههل اتاههلآ قاعاللههل  قطفههااه  ههلآ  مههترب طابقمههه التاههل  عاههااج قطمههالل  قطفههااه  رعامههاة ل اىمههعلب 
 (.قطلبضو) رلععتال  قطلمع ت ار

 أهمية وأبعاد جودة الخدمات الصحية: المطلب الثاني
لؤشهههبق اتهههو   لاع هههل نهههلآ  نهههلآ قيرةهههه قلاماهههبيا ههها ق  علهههلج قطلعزقاههها اهههلطلراي نهههلآ قطمهههالل  قطفهههااه       
قطفالآ رقط ي ا عاب لر   ثب قطاعلال  ىاعاللل  معماقج لثإ     قامهلطاب رالطعهلطلآ ن هلآ عب هز قطاعلص 

(  ا ههلا لههراي قطمالههه قطفههااه)اتههو لههراي قطمالههه قطفههااه قطلاب ههه لههر قاتهها  ى  الههب  ر عاههاج ال ههلااب 
 .رطاا قطلؤممه قطفااه( قطلبان)عبعاع اىابق  قطلمع ت  ر 

 لصحيةأهمية جودة الخدمات ا: أولا
 4:نالل اتلآععلثإ   لاه لراي قطمالل  قطفااه 

 علااز قطمالل  قطلااله لر عبف قطلؤممه قطفااه ار قطلؤممل  قطفااه قامبى؛ -
 

                                                             

90 :ا  مرجع سابقرطاا ارمف قطفلطر    1  
99:   ا6096 اللر  عا ه قرطو    اقب قطبقاه طتةشب رقطعرزاط مداخل في الإدارة الصحية لباز  لالا االلر   2  
  3 99: ا  نفس المرجع السابق 

900: ا لبلط ملا     تسويق الخدمات الصحيةثللب المب قطا بي     4  
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اهر ( قطلهبان)ع ا لراي قطمالل  قطفااه لؤشبق ل لل نلآ قالا قطبضل قطلعااه  طهاى قطلمهع ت   -
 قطمالل  قطفااه قطلااله طا؛

 نضههإ  ى  ا هها قطرفههرإ ىطههو قطلمههعرى قطلعتههرب لههر قطمههالل  قطلاالههه عاااهه  لمههعرال  ىةعللاههه  -
 ععاا  قطلراي؛قط اف قاململآ لر ( قطلبضو)طتلمعفااار 

 ضللر قطفاه قطااةاه رقطةفماه طتلمعفااار؛ -
عمهههلاا اتههههو قطعامههههار قطلمههههعلب  ى ق لههههل  لةهههه  ااههههب ىاقبي لعمففههههه ضههههلر قط ا ههههإ قطعة الههههلآ  -

قطفهااه عااه  قطشهلرطاه رقطع للتاهه نهلآ قااقت نلطشهلرطاه ع ةهلآ طتلؤممه قطفااه  نلراي قطمهالل  
لهر قطمهالل  قطفهااه ( قطلبضهو) قطعرمط نلآ لمعرى قطمالل  قطفهااه قطعهلآ اعرق  هل قطلمهع ت ار

قطلاالههه ط ههج  ااةلههل قطع للتاههه ع ةههلآ  ههرر قطلؤممههه قطفههااه ة ههلج ل ههرر لههر  ة لههه نبااههه ع علهها 
نباههههلآ ابقللههها قطملفهههه ىلا  ةههها اع للهههإ لهههط قطاههههبقلج ا ضههه ل اتهههو قطههها ن قيمهههب  رط هههإ ة هههلج 

قامههبى  ن تههو مههااإ قطلثههلإ قط ا ههه قطعااههه لا عمههععاط لللبمههه ر ل ف ههل قطعااههه قطمههباباه لههر ارر 
  .طلملااي قامبى  لطلمعاب رقاش هرلرا ع للإ لط قط ا ه قطعلباضاه   ر قطمالل  ق

 1:رلر  مالب قلا عللج الراي قطماله قطفااه للاتلآ
قطعفههههلاا قطلمههههعلب ط تفههههه ىةعههههلج قطمههههالل  قطفههههااه رالطعههههلطلآ عفههههلاا قطمهههه ب قطلههههانرص طاههههلت  هههه    -

اههإ قاعههبقف قطمههالل   للههل مههال إ لرضههرص عااههاج قطلههراي رقطعأ هها لة ههل لاههإ ى علههلج لعزقاهها لههر ق
 ؛(ل ل  ا رلاهع رر   لطال لل)قطاقن ه ط    قط تفه

ابق (قطلبضهو)عةهلللآ ابلههه راههلآ قطلمههع ت ار  - زقاهها لمهعرى عههرق  ج طلههل ال ههر  ر عج طااههرق ج ر  هه  رق 
 ؛عاالا قطمالل  قطفااه

 ر قطمتإ رقامعلت نهلآ لهراي قطمهالل  قطفهااه  اهب لااهرإ  ى  عع هاى آثهلب  قطضهبب قطلهلاي ىطهو  -
 .قطضبب قطلماي رقطةفملآ  رضبربي قطععتط ىطو لللبمه عااه ملطاه لر قط ارب

 أبعاد جودة الخدمات الصحية: ثانيا
  ا قطالاثرر اتو  ر طلراي قطمالل  قطفااه ل لااب لع ااي  ر إ لمعفاا اب ز اتو ازله لة ل      

ملمه  ا لا   ر طلراي قطماله ( Philip Kotler )اةالل ا لإ اتو عاااج لراي قطماله قطلااله طا  نابى 
 2: لآ

قطلؤممههههه نههههلآ ( قطلههههبان) ر ههههلآ ع اههههب اههههر ابلههههه ثاههههه قطلمههههع ت : (Reliability) الإعتماديأأأأة -1
قطفااه  رلاى قاعللا  اتا ل نلآ قطافهرإ اتهو قطمهالل  قطفهااه قطعهلآ اعرقهط قطافهرإ اتا هل  
را  ههها  ههه ق قط ةفهههب لهههاى قهههابي قطلؤممهههه قطفهههااه اتهههو قطرنهههلت اعاهههااج قطمهههالل  قطفهههااه نهههلآ 

                                                             

  1 182:   البلط ملا ، إدارة المستشفيات، نباا عرنا  ةفابق   
  2 P.Kotler, B.Dubois ,marketing management , publi-union       ,edition,Paris,2000,p : 874 . 
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قطلرقااا قطلاااي  راابله الطاه لر قطاقه رقط فلتي  رلاى مه رطه رمهباه ىلهبقتق  قطافهرإ اتهو 
 .قطمالل عت  

رقطعهههلآ عع تههه  اب اهههه رلااهههه لاهههاللآ قطمهههالل  قطفهههااه  ثةهههلت : (Responsivenes) الاسأأأتجابة -2
طةههاقتق  قطعههرقبا قطملبلاههه رقط لههإ اتههو  قلامههعللاهعاههاال ج ط ههل   عاههااج مههالل  ا لاههه نرباههه  

 .لاقب ملال  قطارج
 1.قطع للإ لط قط لاإرع ةلآ  اضل لاى عللرب قطال ط لط قط لاإ لثإ طعف ر المه قطال ط نلآ 

ل ترلهل  قطاهل لار اتهو عاهااج قطمالهه   ه ق قطا ها  هر قط  ها راافها اها(: Assurance) الضمان -3
 ر قطضههللر نههلآ للههلإ قطمالههه قطفههااه  ر  ههب  رقلا علههلرقطثاههه  قمههعت لجر المههع ج  رقههابقع ج اتههو 

 .رلاابع ج الؤ  ع جرقطثاه  قاب قطلمعشفو ر ثاه قطلبضو الاعالت ر   ر قاعللاةلعج ار 
عملاه قطعأ اا راافا ا ل قطملل  قطعلآ اعمج ا ل قط للترر لر ل بنه رقهابي  الاثار آمبرر  عت  اتاار 

  .رثاه نلآ عاااج قطماله
 مههل ه رل لةههه قطلمعشههفو الطاههه : عههلآرلههر ل ههلااب عااههاج لههراي قطمالههه قطفههااه الرلههب  هه ق قطا هها قي

 2 قطففل  قطشمفاه طت للتار(قطعلقج قطعالآ)رقطل   قطعلباضلآ قطل بنه رقطل لبي قطلعلازي طلأعالت
رع ةههلآ قطااههل   رقطل عاههل  قطللااههه طتمالههه لثههإ قطعمهه ا   قطللااههه : (Trangibles)الملموسأأية -4

 3(قطلبان)رالطه قطلبقن  قطعلآ امعمال ل قطزارر
رقطبالاهه لههر را اهب  ه ق قط ةفهب اهر لههاى ىامهلا قط له ت الطع هلعف (: Empathy)التعأاطف  -5

للةب قطلمعشفو ط ج  رامر قمعاالط ج رلاى قلا عللج قطشمفلآ ط إ لة ج  را  ا  ه ق قط ةفهب 
  ط  لاى ب اه قط لاإ نلآ قطافهرإ اتهو ل للتهه ملفهه رمالهه لعلاهزي لهر لاهاللآ قطمالهه  لل 

 الاهههه طتلمعشهههفو نهههلآ ع هههرار شههه رب طهههاى قط هههللتار الطلمعشهههفوا  ههها  ههه ق قطا ههها  ثهههب قطثالنهههه قطعة 
 4 اأ لاه لراي قطماله قطلااله رضبربي قطععراب قطلمعلب نا ل

قطملههها قطمههههلااه طلههههراي قطمههههالل   طلأا ههههلا ر  ةههههل   ا هههلا  مههههبى ىضههههلناه  آمههههبرررب ى اهههلاثرر 
  قانههبقاقطف لطاههه رقط فههلتي  قط  قههه اههار  قطههعل ر قطفةههلآ  قالههلر  قلامههعلبقباه  قطفههااه رقطلعلثتههه نههلآ

  5.قط للطال 
 دمات الصحيةخمبادئ جودة ال: الثالثالمطلب 

 قطفااه قطعلآ ال ر لر  ؤممل ىر   ج قطلالاا قاملماه طلراي قطمالل  قطفااه الطلمعشفال  رقطل     
                                                             

.69:ا  مرجع سابق لافر   الا لراي   1  
  للته ع با  طت ترج  ق اقباه إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحيةبالن للاإ ر لب   آلات اماب قطلتاتلآ    بج  الا قطعراإ   2

 92 :  ا6090ع با      90  قط اا 2قطللتا رقلاقعفلااه   
976:ا  6096اللر  اقب قطثالنه طتةشب رقطعرزاط   "وفق نظام الجودة الشاملة"الصحيةلإدارة ق ةرب قطاار البرش   3  
  4 98:ا  مرجع سابق لباز  لالا االلر  
99:  امرجع سابق رطاا ارمف قطفلطر   5  
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 1:م ط ل قطا ج اتو لراي قطماله  ر قااقت قطفالآ لة ل
 الطبيةفي الممارسة الطبية وتقليل الأخطاء  الاختلافاتلتقليل من ا: أولا

قابي لااج قطماله قطفهااه اتهو  اقت قطمهالل  قطعهلآ راها ا هل اشه إ ال هر قلااعلهلا اتا هل  لاى ر لآ 
ا عاههها ىامهههلا رثاهههه  الطاهههه لهههر قطاقهههه ارر  معهههلت  ررضهههط اتهههرإ طلشههه    قطلهههبان للهههل راابلهههه

                                                                                                .الااللآ قطماله
التقليل من أوقات انتظار المرضى وتوفير الخدمات الطبية بشكل مقبول ومتوازن لجميع فئأات : ثانيا

 المجتمع
ه قلامههعللاه اتههو للاههط عتاههلع ج رع ةههلآ قلاطعههزقج رقطرنههلت الطلرقااهها قطلاههااي رقطاقااههه طتلبضههو لههط مههبا

 ...قلالعللااه رمتفالع ج الطع ج لةم ج  رقمعفملبقع ج رامر ل للتع ج ا ن قطة ب ار  فت ج 
 والإداريةير والأخلاقيات الطبية الالتزام بالمعاي: ثالثا
رع ةلآ مضرص لااج قطماله ىطو لللراه لر قطل هلااب ر م قاهل  قطل ةهه قطعااهه قطلرضهراه طترفهرإ  

 .ىطو قطلراي قط زله قطعلآ اعرق  ل قطلبان رقطعلآ عم و ق اقبي ىطو ععااا ل
 مشاركة العاملين في تطوير خطط العمل: رابعا

 لههب ضههبربي ا ههرة ج قاقههبب ىطههو عاههلآ قطقج للبضههار  ر لههر قطعههل ىر لشههلب ه قط ههللتار لههر  عاههلت  
قطلههههبان  ر لمههههع ت  قطمالههههه   ي ال ههههة ج قطمههههللص يبق  ههههج رععت ههههلع ج نههههلآ قطافههههرإ اتههههو قطمالههههه 

اعههو عفههإ ىطههو قطلمههعرى قطلب ههرب لههر لههراي قطمههالل   طهه اقبيقطلعرق ههه طهه ق الههب لشههلب ه قط ههللتار 
 .قطفااه

 التحسين المستمر للجودة: خامسا   
قطفهههااه قط لههإ اتههو عامهههار لههراي قطمههالل  قطلاالهههه  ؤممههل نهههلآ قطلمعشههفال  رقطل قط تاههللا اهها طهه اقبي  

طتلبضههو لههر مهه إ قطااههث اههر قطلرقةههب رقط رقلههإ قطعههلآ عاتههإ لههر قالههه قطلههراي قطلاالههه رلالرطههه عههاقب  ل 
 رعلةا ل

 كفاءة مقدمي الخدمة: سادسا  
اقباار رنةاار رلمعمالار)   2:لر قطلؤشبق  لة ل رقطعلآ عة  ا لر م إ قط ااا ( عالت رق 

 ؛لراي قط  قه قطشمفاه اار قطلبضو رقطفبا  قطفالآ -
لبقتق  قط لإ قطلعا ه الطلمعشفو -  ؛ابله ل بنه قطفبا  قطعالآ اة ج رق 
 ؛(لؤ    مابي  عاباب )قطعل ار قطفةلآ -

 

                                                             

16-11:   ا امرجع سابققلمج ةلاف اترقر قطلاالري    1  

  للل ه   لاقمته نلآ قطلتعاو قطرعةلآلضمان جودة الخدمات الصحية في المستشفيات إدارة الجودة الشاملةلزبا  الشرب   ار ةلنته قارب  2
  99: ا  6099لراتاه  0قطعل ب لرلاي م ااي  قطلزق ب قطلارب قطثلطث  
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 والمعدات الطبية الأجهزةكفاءة : سابعا
 1:رعة  ا لر م إ للته لر قطلؤشبق  لة ل 

 قط للإ؛ل الا   -
 ابله قطععرب قطع ةرطرللآ طلأل زي؛ -
 اقه قطابقتق  قطعلآ ع  ب ل  ل زي  ارق  قطاالا؛ -
 ع تفه عش اإ قال زي؛ -
 عبااه اف  قطمل   رقمعمبقل ل؛ -
 لاى  فلاه     قطاالةل  قطعلآ عرنب ل قطمل  ؛ -
 ااقثه قطاالةل  قطعلآ عرنب؛ -
 م رطه قطافرإ اتو قطل ترلل  رقطاالةل  قطلعتراه؛ -
 .طعااه الل اضلر مباع ل رمفرفاع لاه قطافرإ اتو قطل ترلل  رقطاالةل  قعبا -

 العمل وأساليبكفاءة نظام إجراءات : ثامنا
 2:رععلتو لر م إ

 ملاه ارلال؛ 62قةع لج لرقااا قط لإ الل اضلر عاااج قطماله قطفااه اتو لاقب  -
قطعاراهههإ اهههار اةلفهههب  ىلهههبقتق قطافهههرإ اتهههو قطمالهههه قطفهههااه ر ههه ق  ىلهههبقتق امهههلعه  -

 قطماله قطفااه؛
 .رلبقاإ قطافرإ اتو قطماله قطفااهقطعاااا قطرقضر رقطاقا  ط إ ىلبقتق   -

 الأخرى والإمكانياتءة التسهيلات الكفاءة في خصائص الهيكل التنظيمي وكفا :تاسعا
 3:قط ااا لر قطلؤشبق  لة ل رعة  ا     قط فلتي نلآ

 قلاعفللا ؛ رع للإ ة لج ابله رضر  قا اقف  -
 رلرا ة لج طتلمل ته رقطلالماه؛ -
 قلامعفلفههههههل الااه رمهههههه رطه عههههههاقرإ قطل ترلههههههل  اههههههار  قمههههههلج قطلمعشههههههفو رعامههههههاج قةمهههههه -

 رقطلمؤرطال  طاى قط للتار؛
ع تفهه  راأقهإقطعلآ عضلر عااا  قطماله قطفااه الطمهباه قطلعتراهه  ق اقباهلراي قطابقبق   -

 قطعفلاج قطاقمتلآ طتلمعشفو؛
 رقطل  ب قطلللطلآ  رلاى رلرا لالب  طتةفلال ؛قطة لنه  -
 لاى عرقنب لرقبا طتعلقه قط  بال اه قلااعالعاه؛ -

                                                             

698:   ا6000اقب ز بقر طتةشب رقطعرزاط  اللر     إدارة المستشفيات والرعاية الصحيةلضب ز بقر    1  
  2  92 :ا   ، مرجع سابقلشربلزبا  ا ار ةلنته قارب  
.97 -92 :ا ا  نفس المرجع السابق  3  
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 .ااا قطرقضر طلاقرإ زالبق  قطلبضوقطعا -
   .ر إ     ع ا لر   ج قطلالاا قطعلآ عاا  لراي قطمالل  قطفااه اقمإ قطلؤممل  قط لرلاه   
لاهط قطل ههلااب قطل عهبف ا هل لههر ال قلاطعهزقجلف هرج لهراي قطمهالل  قطفههااه اأةها  قاعاههلبلهر  ةهل ال هر      

رعاااههه   نضهههإ ةعالهههه رعلةهههب قامعهههلت نتلهههراي قطمهههالل  قطفهههااه عتااهههه للاهههط لععتاهههل  قطلبضهههو  لهههإ 
 .اععااا ل قلاطعزقج  لاه  اابي ط ل  ا لا رلالاا اتو ىاقبي قطلمعشفو ر إ قط للتار نا ل 

 ماذج قياس جودة الخدمات الصحية وآليات تقييمهان :المبحث الثاني
ااث   قطفااه قط لرلاهه رقطملفهه  اضهل ع عاب لراي قطمالل  قطفااه  ملا عاااج  اقت قطلؤممل       

 ر  ههه ق قطعااهههاج اهههأعلآ لهههر مههه إ قاهههلا لهههراي قطمهههالل  قطفهههااه رقطههه ي ا ههها التاهههه فههه اه ة هههبق طعاا هههه 
ر اهب لتلهرا رععهأثب الللراهه  ااهبي لهر قط رقلهإ قطعهلآ عهؤاي رمفل ا قطماله قطعلآ ع عاب شلآت ضلةلآ 

 .ةللا ل ىطو ااج ن لطاع ل  ر
 نماذج قياس جودة الخدمات الصحية : المطلب الأول

 ق ةعللاهههقالمههل الههل  ههر مههل ا نههلآ قطلؤممههل   لا لههراي قطمههالل  نههلآ  لاههه قطفهه راهع هها التاههه قاهه      
رنههلآ  هه ق قطمههال   رلهها  عههب  لع ههااي   ط  اههب لتلرمهههطمالههه الاعالب ههل مههترابلههط  طهه  ىطههو مفههل ا ق

 :ةرضر   ل ل طاالا لراي قطمالل  قطفااه 
 الخدمة الصحية من منظور الزبائن قياس جودة: أولا

 :ملمه عب   ملماه لر لة رب قطزال ر  لآال ر قطعفبقه اار 
الثإ ااا قطش لري قطعلآ اعااج ا ل قطزال ر : (Complaints Measure)مقياس عدد الشكاوي -1

قطلااله ارر قطلمعرى  ر لل اااج ط ج لر م إ نعبي زلةاه ل اةه لاالمل  للل ا اب اتو قطمالل  
   ق قطلاالا ال ر ر قطافرإ اتاا ععةلمب لط ىابق لع ج ط ل رقطلمعرى قط ي اا ر  مالل  لا

عاالا  قطلةلماه طعلةب اارث قطلشل إ رعامار لراي للقطلؤممل  قطفااه لر ىعمل  ق لبقتق  
 1لر مالل 

 قطلهراي ربضهل قطلمهع ت  راملو نلآ ا ن قطلبقلط :(Satisfaction Measure)  مقياس الرضا -2
ىر لهر ب قطلههراي اعلثهإ  ةههل نههلآ لالاتهه قاعاللههل  رلععتاهل  قطلبضههو لههر قطمالهه قطفههااه قطلاالههه 

ر ه ق قطعرقنه  اهبعاع ىطهو اها . ق معماقج قطلمها  قطه ي اباها  قطلهبانط ج  رقطعلآ امعرلب عرقنا ل لط 
رال هر قطع ااههب اهر  هه    . ااهب لهط قطاالههه قطعهلآ اعاممه ل لههر قطمالهه قطفههااه رلهل ا اا هل لههر بضهل

  2 :قط  قه اليعلآ
 التوقع -الإدراك= الرضا 

                                                             
  6099  1عمفا عمرا   للل ه قطلزق ب   اب لةشربي   ل  بي لللمعابأهمية جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبونرقطا ال شه   1

  .71: ا
. 692 -699 :ا ا  لبلط ملا   تسويق الخدمات الصحية ثللب المب قطا بي   2  
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 ةهل  ملها ر  :(Measurement Service Quality)فأي قيأاس جأودة الخدمأة مقياس الفجأوة -3
ع هههههههههههههههها قطلاههههههههههههههههرب قاملمههههههههههههههههلآ طااههههههههههههههههلا لههههههههههههههههراي قطمههههههههههههههههالل  قطفههههههههههههههههااه امهههههههههههههههههب  نلههههههههههههههههرق 

(Parasuraman ,Zeithaml,Berry )ر عتاههههههههر اتههههههههو ةلههههههههر ج قطفلههههههههري قمههههههههج (Servqual )
 1:نالل اتلآ   ق قطةلر ج تمااعر 

دراك الإدارة لهأأذت التوقعأأأات الفجأأوة الأولأأى - أ اههر ق مههع ف اهههار  عةههعج: بأأين توقعأأأات المأأريا والإ
 ي الهز ق اقبي  عرق ل  قطلبضو طلمعرى قطماله راار ىابق  ىاقبي قطلمعشهفو طعرق هل  قطلبضهو 

 .ار ل بنه قاعاللل  رب ال  قطلبضو قطلعرق ه
رعةهههعج اهههر : بأأأين إدراكأأأات الإدارة لتوقعأأأات المرضأأأى ومواصأأأفات جأأأودة الخدمأأأة الفجأأأوة الثانيأأأة - ب

الطمالههههه قطلاالههههه الطف ههههإ راههههار ىابق ههههل  ق اقبي طعرق ههههل  ق مههههع ف اههههار قطلرقفههههفل  قطملفههههه 
نىةها طهر  ال ةو  ةا اعو طر  لة  اللهل  قطلبضهو قطلعرق هه رب اهلع ج ل برنهه طه اقبي  .قطلبضو

اعج عبللع ل ىطو لرقففل  لاااي نلطماله قطلااله اماب قارا عع ت  الطلرقبا قطللطاهه  ر اهاج قهابي 
 .يق اقبي اتو عاةلآ نتمفه قطلرا

ع  ههب امههاب  ههرر لرقفههفل  قطمالههه : لجأأودة وتسأأليم الخدمأأةبأأين مواصأأفات ا الفجأأوة الثالثأأة -ج
رقها ابلهط  طه  ىطهو عهاةلآ . قطلااله الطف إ لا عععهلا  لهط لهل عاب ها ق اقبي امفهرا  ه   قطلرقفهفل 

 هههؤلات  ي ابلههط اهههارب  ىطههو ضههه ف قطاهههابي  ر قطب اههه طهههاى رقط. لمعرى ل لبي قطال لار اتو  اقت قطماله
 .  رقا ا رر قانبقا قطال لار اتو ماله قطعلبان  اب لاباار افربي فاااهقط للتار

رعةهعج اهر : بين تسليم الخدمة والإتصالات الخارجية للمرضى حول تسليم الخدمأة الفجوة الرابعة -د
لهر  اهرإ لمهعرى قطمالههؤممهه قطمتإ نلآ لفاققاه لة له قطماله  ال ةو  ر قطرارا قطعهلآ عاهال ل قطل

رععلثهإ اهل مع ف . م إ ق عفلإ الطلبضو عمعتف ار لمهعرى قطمالهه قطلاالهه رلرقفهفلع ل الطف هإ
 .عج ق عفل  اتاا لماال اار ىاقبي قطلمعشفو رقطلبضو رقطعالار للاار قطماله قطفااه قطلمعتله رلل

 لهل مها  : (فعليةال)والخدمة المدركة ( الخدمة المتوقعة)بين توقعات المريا  الفجوة الخامسة -ه
 ( لاالا قطبضل)عرضاا ل نلآ قطل لاطه نلطةلر ج قطملا  

رع عاههب قطلههراي نههلآ ىعههلب  هه ق قطةلههر ج  (:Servperf)مقيأأاس الأداء الفعلأأي أو نمأأوذج الإتجأأات   -4
لههر مهه إ ىمههعا لا قطعرق ههل   لف رلههل ىعلل اههل اههبعاع اههىابق  قطلمههعفاا طههلأاقت قطف تههلآ طتمالههه قطلاالههه 

راتاها نههىر ةلهر ج قلاعلهل   أمههترب . ناهع( قطف تههلآقااقت )نهلآ قطااهلا رقطعب اهز اتههو ىابق هل  قطلمهعفاا
 :طعاااج لراي قطماله اعضلر قان لب قطعلطاه

قطاهههلطلآ طتمالههههه ااههههاا اشهههه إ  ااههههب عااههههاج طلهههراي قطمالههههه قطلاالههههه ن تاههههل لههههر قطلؤممههههه  قااقت ر  -
 ؛قطمالاه

                                                             

.690  692: ا ا  لبلط ملا   تسويق الخدمات الصحية  ثللب المب قطا بي  1  
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طلهههراي قطمالهههه  ملمههها قطماهههبي قطمهههلااه نهههلآ قطع للهههإ لهههط ( قطلهههبان) قطبضهههل اعااهههاج قطزاهههرر قبعاهههلع -
 ؛التاه عبق لاه عراته قالإ ةماالقطلؤممه  ي  ر قطعاااج 

ق اعللااههه  ق مههعللاه  قطع ههلعف  قالههلر  )ع عاههب قطلؤشههبق   ر قاا ههلا قطلاههااي طلمههعرى قطلههراي  -
 .1(Servperf)عرى قطماله رن  ةلر ج ب ازي  ملماه طعاااج لم( رقطلتلرماه

ابع ز   ق قطلاالا اار قط  قه اار قطلةف ه رقطم ب قط ي (: Value Meaure) مقياس القيمة -5
ىةمفن م ب قطافرإ اتا ل    لمعرال  قطلةف ه طتمالل  قطلاب هاااا قطااله  ن تلل قزاقا  

. رالطعلطلآ عزاقا قطااله قطلااله طت ل ت رلر ثج ازاا ىقالط ج اتو عتب قطمالل   رقط  ا فاار
 طزال ة ل عب از ل را ل طعاااج ماله لعلازينعرنب   ق قطلاالا نلآ قطلؤممه قطمالاه اان  ل ىطو 

 2.اأقإ ع تفه لل ةه( قطلبضو)
 (Measuring quality professional )قياس الجودة المهنية: ثانيا

اهبى قط ثاهب لهر قطاهلاثار  ر عااهاج لههراي قطمالهه لهر لة هرب قطزاهرر الثههإ لهزتق لهر ابةهللج قطلهراي  راتههو 
قطمالهههه اتهههو قطرنهههلت امهههاللع ل قطلعةراهههه لهههر مههه إ لة لهههل  اا قطلهههراي قطل ةاهههه ععةهههلرإ قهههابي  طههه  لاهههلا

 3: ةل ال ر قطعلااز اار ث ث لالااا ر لآ  ليعلآق معماقج قالثإ طلرقبا ل قطلعلاه  رلر 
ابى  فالب   ق قطلامإ  ر عرنب قطلؤممه اتهو قطاا هه : قياس الجودة بدلالة المدخلات او العملاء -1

  رة ههههج ت  رقهههرقةار رطهههرق ر رل هههاق  ر ارق عل اهههزق  رل هههاق  راهههللتار   فهههل)قطللااهههه قطل  لهههه لهههر
ل  .ماله لعلازي بقتق  لمعبي اؤاي اعلل ىطو عااا لملااي  ر  اقف لاااي ر ملطاب الإ  رق 

ا ههعج  هه ق قطلااههلا الههراي قط لتاههل   ر البقاههإ عاههااج قطمالههه   لههل : قيأأاس الجأأودة بدلالأأة العمليأأات -2
ااعري اتو قطلؤشبق  رل لااب عرضر قطةمب قطلاارطه ط لنهه اةلفهب  ةشهعه قطمهالل  قطلاالهه   هلآ 

ناهلطب ج لهر عهرنب ا هن قطلرقةهب قطلةعااهه ط ه ق قامهترب نهلآ . اعج عفةاف قطمهالل   مهالل  لاهاي
قطاالا ىلا  ةها لا ا عاهب اقااهل نهلآ عفهلاج رقاهلا رعااهاج لهراي قطمالهه لالبةهه لهط قامهلطاب قامهبى  

 . رةا ابع ز اتو التال  قطماله االا لر  ا لا ل قط لاه
 :لللراه لر قطعب  قيعاه اعج قالا لراي قطلمبلل  لر م إ :قياس الجودة بدلالة المخرجات -3

 ي اعج ىلبقت لالبةهل   لاهه اهار قااقت قطلمهع اف رقااقت قطف تهلآ ا هبن ق عشهلف  قطاالا قطلالبر -
 ؛ةب قطض ف رلالرطه علةا ل لمعاا لرق

 .ىمعافلت بضو قط ل ت امفرا قطماله قطلااله -
 

                                                             

906 -909:   ا6099  اقب قطلمابي طتةشب رقطعرزاط رقطعالاه  قطعا ه قارطو  اللر  الأصول العلمية للتسويق المصرفيةلللآ  اب ل      1  
.08:  ا ، مرجع سابققلمج ةلاف اترقر قطلاالري  2  
قياس جودة الخدمات الصحية المقدمة في المراكز الصحية في محافظة اللاذقية من وجهة نظر المستفيدين اااب لالرا  المإ  ةرب  م ا   3

 .601 -606:   ا ا6092  9  قط اا 12  متمته قط ترج ق قعفلااه رقطالةرةاه  قطللتا للته للل ه عشبار طتاارث رقطابقمل  قط تلاهمنها،
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آليات قياس جودة الخدمة الصحية (6)الشكل رقم  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 699:ا  6000اقب قطالزربي  اللر  قلابار   تسويق الخدماتاشاب قط      الاا قطعل لآ : المصدر
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قعفللا  ملبلاه طت لاإ قطاللل  قطشمفاه قطمابي قطملااه

 ىاقبي لراي قطماله

قطماله 
 قطلعرق ه

قطماله 
 قطلاب ه

 لؤشبق  قطعاااج
قطلتلرماه  -9  
ق اعللااه -6  
ق معللاه -1  
قلاللر    -2  
فقطع لع -9  

 

قعفللا  لط 
 قط ل ت

(ماله لبرله) قطفلري بقج  
(02)  

 قطماله) اقت قطماله
(قطلااله  

قطفلري 
(09)بقج  

(01)قطفلري بقج  

(ماله لفلله)عاااا مفل ا قطماله رنال طعرق ل  قط ل ت  

(06)قطفلري بقج  

 ىابق ل  ق اقبي طعرق ل  قط ل ت
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 العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية: المطلب الثاني
 :1قط ةلفب نلآععلثإ     عؤثب نلآ لراي قطمالل  قطفااه  ر   ةل  ااي ارقلإ      

 تحليل توقعات المريافهم و : أولا

ن هج قعلل هل  قطلبضهو اةها عفهلال ج طتمالهه قطفهااه اااهث ا هرر  ه ق  ىطهوقطفااه  ؤممل عاعلج قطل 
ااه  لهراي الطاهه طتمالهه قطعبااهه قطرااهاي قطعهلآ عل هة ج لهر عا اة هلقطعفلاج لعفرقل اتو عرق هل  قطلهبان 

عتفههه قابق ههلع ج طتمالههه قطلاالههه لههر مهه إ قطعلااههز اههار قطلمههعرال  قطلمال ههر طتلبضههو قر ااااههرق قطلاالههه ر 
 : لآطتلراي ر 

  ق قطلمهعرى لهر قطعلآ ابى قطلبان رلرب رلرا ل  ر  لآ عت  قطابله لر قطلراي ر : الجودة المتوقعة -1
راهللاع ج قط  لاهه نضه  قطلراي اف ب عاااا  نلآ قط لطب ق  امعتف اهلمع ف مفهل ا قطلبضهو 

 .طمالل  قطعلآ اعرق رر رلرا ل نلآ قطلؤممل  قطفااهار قمع ف ق
 ههههلآ ىابق  قطلههههبان طلههههراي قطمالههههه قطفههههااه قطلاالههههه طهههها لههههر قاههههإ قطلؤممههههه ر  :الجأأأأودة المدركأأأأة  -2

 .قطفااه   ي عفرب قطلبان طلراي قطماله قطفااه قطلااله طا
قطلاههااي  ملمههل طلرقفههفل  قطعههلآ عععههلا  لههط ق طهه  قطلمههعرى لههر قطمالههه قطلاالههه ر  :الجأأودة القياسأأية -3

 .قطعلآ علثإ ا ق  قطرق  قابق ل  ىاقبي قطلؤممه قطفااهطتماله ر 
 .قطعلآ قاعلا  قطلؤممه قطفااه عااال ل طتلبضو لآ عت  قطابله لر قطلراي ر ر  :الجودة الفعلية -4

 تحديد جودة الخدمات: ثانيا

تلمههلااي نههلآ عضههط قطعرفههاف قطلةلمههب ط  راةههالل عف ههج قطلؤممههه قطفههااه اللههل  قطلبضههو نلةهها الههب 
 هه ق قطعرفهههاف اههلاي لههل ا هههرر راي نههلآ قطمالههه قطفهههااه قطلاالههه  ر ضههللر عاااهه   طههه  قطلمههعرى لههر قطلههه

 فهلتي قال هزي رقطل ههاق  قطلمهعماله نهلآ قةلههلز لمههعرى ر قت قط هللتار نههلآ قطلؤممهه قطفهااه ر لبعاعهل لهط  ا
 .قطماله قطفااه

اعااه  قلاطعهزقج نهلآ قطلراي طتماله قطفااه قطلااله ر  اةالل عضط ىاقبي قطلؤممه ل لااب :أداء العاملين -1
عةفا  ل لر قاهإ قطعهلقج قطعاهلآ نىة هل الطلالاهإ الهب قر ع لهإ اتهو ىالهلا قطعهب  قطلةلمهاه قطعهلآ عضهلر 

اي لههر م ط ههل قااقت قطلةلمههب را ههرر لههر قطل ههج قر ععرقههط ىاقبي قطلؤممههه قطفههااه عااههاج قطلبضههو طلههر 
 ةهههل ا هههرر لهههر ال هههر عاااا هههل  ر رق هههل  اا ةاهههه ر قر ع هههرر  ههه   قطعقطمالهههه قطفهههااه قطلاالهههه ط هههج  ر 

 .قطضبربي قر لا عااج ق اقبي راراق لا عمععاط قطرنلت ا ل اي ماب

                                                             
 للته الموظفينومية الاردنية من منظور المرضى و قياس ابعاد جودة الخدمة الطبية المقدمة في المستشفيات الحكلا  الب  ف   لا 1

  72-71:   ا ا6096 قابار   09  قط اا60  قطللتاق اقباهر قمل  قلاقعفلااه طتاب  ق م لاهقطللل ه 
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قر ىاقبي عرق هل  قطمالهه عهعج لهر مه إ قاعلهلا  ة لهه قلاعفهللا  قطاقمتاهه نهلآ  :إدارة توقعات الخدمأة -2
ا هرر لهر قطضهبربي اتهو ىاقبي قطلؤممهه قطفهااه ق ا ر نهلآ ملبل هل  ر قطعبراج ر قطلؤممه قطفااه ر 

قر عااج راراق لا عمععاط عاااا ل ة بق طضمللع ل  ر ااج عللةمه ل لهط قهابقع ل نهلآ قطعةفاه   ر قطضه ف 
 هه ق مههاة  ا اتههو اههاج بضههل متاههه طعاااهه   طهه   ر نههلآ قطعههاباب  ر قط فههلتي قط زلههه نههلآ قعفههللاع ل قطاق

 .فرط لقطلمعفاا ار قطماله قطفااه قطلعرقط ا

 الرقابة عليهايم الخدمات في المؤسسات الصحية و متطلبات تقي :المطلب الثالث
طبقلاههه لرضهرص قع هعج ا ه ط  ر عااهاج مهاللع ل  اهل  طل بنههه ر عب هز قطلؤممهه قطفهااه اتهو لللراهه لععت   

طعاااهه  ع تفع ههل ا عاههبقر قط ههللتار قا ثههب   لاههه نههلآ اا ههه قطلؤممههه قطفههااه اتههو لههراي قطمالههه قطفههااه ر 
 .عاااج قاتلآ لمعرى لل ر لر قطلراي نلآ قطماله قطفااهطف اه  قطلعلثته نلآ ضللر عرناب ر قطل لاطه ق

 الصحية  مؤسساتمتطلبات تقييم الخدمات في  ال: أولا
طضههللة ل عب ههز  لطااهههه ه  ر ع لههإ قطلؤممههل  قطفههااه اتهههو قاعلههلا قطلههراي نهههلآ عاههااج مههاللع ل قطفهههاا   

 :1قطفااه نلآ لللبمع ل اتو ااي  لرب  لله ععضلر لل اتلآ قطلؤممل 
ماهبق  قاعاهلت اةها قطعر اهف  ر قطعبقاهه لهر قاهإ طلةهه ملفهه اهلطلؤ    قط تلاهه عاااج لهؤ    ر  -

 ؛ااج لمعرى لاا لر قطمالل  قطفااهطضللر قمعماقج قط ةلفب قطاشباه قطلؤ ته طعا
ضهاع لهراي قطمهالل  قطفهااه لثهإ بقلاهه ر قطعب اهز اتهو قطرمهل إ قطرقل اهه قطعهلآ لهر شهأة ل عامهار  -

لاهاي طلأاراهه نا هل  لهر عاةو مالمه لاهااي ر مه قطفااه  ر قط ارى ر قةعالإ قالبقن اقمإ قطلؤم
 ؛طلةه قطفااطهه قطعا ج الط ارى ر م إ طللر لعمففه نةاه   لآ طلة

الهبي  ه ق قطعهاقا  )   قطفهااه لهر مه إ قطعهاقا  قطعاهلآ  لامهعبللالآعاااج ر بقلاه لهراي قطمهالل -
 قطلبقاه إ ماله فااه  لثإ قطعب قطالعةلآ ر لبي نلآ قطش ب اتو قاقإ  ا رر ملا ا 

ر ههر ااههلبي اههر لبقل ههه قطمههل   قطعااههه  ااههرج ا ههل قاعاههلت قطههزل ت االههلإ زل   ههج اللامههعةلا  
لبقل ههه   ر (طعب اههز اتههو قطةعههل ج قطة ل اهههمهه ج  ااههث اههعج ققطههو ل ههلااب عرضههط لههر قاههإ قاعاههلت  ةف

 .عبشاا قمع للإ قطلرقباطعلآ ر افع ل عاتاإ لاي ق قلله ر ققلامعماقج ر 

عاههرج ل  ههج قطلؤممههل  قطفههااه اعااههاج لههراي مههاللع ل قطفههااه قطلاالههه لههر مهه إ ىةشههلت للتهها      
   قطعبااه لا علا الطال قطعأااها ة هبق لار لراي لب زي   ر طلةه لبققاه لراي قطمالل  قطفااه  ط ر  

  نلههر  اههب قطل  ههج  ر ااههرج اعااههاج لههراي قطمههالل  بلل  قطفههااه عمعتههف لههر عمفهها ىطههو  مههقطمهها
 قطفااه نلآ عمفا ل ار  عالت لر عمفا  مب  اب  ي فته  ا رةرر لة لار نلآ قطتلةه  

قطلرقطاها قطلهاا    ر ط افهل ال    هاا قطرناهل شهل  االا لر  ط  نلةها   ثهب ل  لهه قر اهعج  لهبقت لةلقر 
ط ه ق قطمهاب  فهار لهر قطرقلهب ر  بع نا ل  مفل ارر  هإ امهب عمففها نلآ قلعللال  للارطه اةم

                                                             

. 102 -101 :ا البلط ملا     ادارة منظمات الرعاية الصحيةنباا عرنا  ةفابق     1  
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 ر اعج قطعاااج طلراي قطمالل  قطفااه لاهببق لهر ق لهبقتق  ق اقباهه  ق   فهار عااهاج لهراي قطمهالل  
لبقل هه قطمهل   قطعااهه اتهو اا  رقطلهر  طلأل هل   ر قا  قطرناهل  رقطلرقطاها قطلهقطفااه لر م إ عها

 . ملا قاقملج  امر لر  ر ا رر لر م إ طلةه لب زاه
لههر  لهههإ  طهه  عاعهههب  قطلل اههه قالبا اهههه لااعلههلا قطلؤممهههل  قطفههااه اهههاا لههر قطلععتاهههل  قطاقااهههه   

 1:طتة لج قطلاارإ طعاااج قطمالل  نلآ قطلؤممل  قطفااه     قطلععتال   لآ
لااب لةلمههاه  رمههل إ طتااههلا  ةههل لا اهها لههر رضههط ل ههر ا ههرر قطة ههلج  لانههل رلرضههراال  ر الههب   -

 ؛اتا ل
 ةهل لا اها لهر قمهعماقج ملفهه لهر ااهث عهرناب رقه  قطعااهب  ر الب  ر ا رر ة هلج قطعاهراج  فهؤ ر  -

 ؛لا عععتب عاراللطتل لج قطعلآ عمع ت  رقعل  اابق ر  اب قاعالت 
عرقا هل لهر قاهإ قطعااهب ارار  هإ قطاهبقبق  قط للهه  علاهه ر اهعج عه   اااثلالب  ر ا رر قطعاراج لرثا -

 ؛قطلمؤرإ
قلاةاهبقف اهر قطل هلااب ق ق لهل عهرنب ةل اااث املر ااهاب لهر قلامهع ف ر الب  ر ا رر قطة لج لب  -

 ؛قطلارر نلآ قطلتف قطعالآب قطلاا ر قطما
لهههبقت لةعاهههلآ الهههب  ر اةهههعج قطعاهههراج اهههر ىلهههبقت عفهههااالآ  نههه  اههها لهههر  ر امهههفب قطعاهههراج اهههر ى  -

عهههاباالآ اىشهههبقف لالشهههب لهههر  هههلر  طههه  ق لهههبقت ابةهههللج ع تالهههلآ ر اعةلمهههب لهههط قلاةاهههبقف  مهههرقت 
 . ط  لر ىلبقتق  عفااااه  ىطولل    ر ىاالص قطلزقت رقط ارال  ر قطعااب

 الرقابة على جودة الخدمات في المؤسسات الصحية : ثانيا
لهههط ( قلاةلهههلزق )التاهههه لالبةههه قطةعهههل ج قطف تاههه" :ع ههبف قطبقلاهههه اتهههو  ة ههل  رال هههر : مفهأأوم الرقابأأأة -9

 ههلر لعتراههل  ى قطههه قلاةاههبقف قعمههل  قالههبقت قطعفههااالآ قطهه زج نههلآ الر  (قا ههاقف)قطةعههل ج قطلمععههه 
 " لل ةةلر 

قطعهلآ عل هإ قطبقلاهه   ثهب   لاهه ط هإ ا قط رقلإ قطللازي ط ه ق قطاعهلص ر ةل  رلر م إ قطع باف ال ر 
 :2  ل ل

 قطبالاه قطفااه قطاااثه نلآ عاااج ماللع ل اتو ىل لةال  اشباه  ل تهه لهر ااهثاعللا لؤممل  ى -
نههلطل برف قر  هه   قطلؤممههل   ههلآ لؤممههل  ىةمههلةاه  ثافههه   قبعفههلص قطع تفهههقطالههج رقطعمفهها ر 

 ؛قمعماقلا قلامعماقج قالثإي  ر قط للطه  للل امعتزج بقلاه اتو قط ةفب قطاشب 
اههاج مضههراا طاههلةرر قط ههبن فههااه ر  ههج مههالل  قطبالاههه قطقطعاا ههه  اههب قطلبةههه طتعتههب اتههو ل  -

 ؛(افر  لل ر ل برن لة ل اق للبعفلص لمعلب ر ىو     قطمالل  نلآ نلطعتب ات) قطعتبر 

                                                             

102: ا  لبلط ملا  ،ادارة منظمات الرعاية الصحية  نباا عرنا  ةفابق   1  
  2  696 -699:ا  السابق نفس المرجع 
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 ؛لمعتفهلب ط ل رنب ااق إ ااااي ر قطععراب قطلمعطتع ةرطرلال قطعااه قطلعااله ر  قطعلااا قطلمعلب -
لا ااعلههإ  ىفهه اا  لههل قر قطعتههب اتههو  هه   قطمههالل قطمعههأ نههلآ عاههااج قطمالههه لا ال ههر قطمتههإ ر  -

اشههه إ لضهههلافه  ااهههبي اتهههو ل مهههاة  ا لالشهههبي اتهههو فهههاه قطفهههبا ر  ي معهههقطعألاهههإ رقلاةع هههلب  ر 
 .االعا

بقلاههه اتههو ععضههلر بقلاههه لههراي قطمالههه قطفههااه قط :أسأأاليب الرقابأأة علأأى جأأودة الخأأدمات الصأأحية -2
عج قطبقلاههه اتههو قطلمههعماله نههلآ قطة ههلج قطفههالآ ااث اههقطرمههل إ قطلمعتفههه ل رةههل  قطة ههلج قطفههالآ ر 

ل  هههج قطلؤممههل  قطفهههااه عشهه إ طلهههلر  ال   لنهههه قط ههللتار نهههلآ قطاعههلص  ر مههتر لههؤ    رماهههبق  ر 
اهه  ب قطهها ن ىطههو ىالههلا راههاي ىاقباههه بمههلاه اههه اتههو لههراي قطمالههه اههإ ر لمعتفههه ا ههاف عاااهه  قطبقل

ا اتههو ةههراار لههر  مههلطاب ع علههقطفههااه ر  ع ههل عامههار لههراي قطمههالل ضههلر قط ا ههإ قطعة الههلآ ل ل
 :1قطبقلاه  للقطعاراج ر 

ااهث ع علها ق اقبي اتهو ل ا هل  قمهع لللا  هلآ قا ثهب شهارال ر  :أساليب التقويم غير الرسمية  - أ
قاقههاب طل ههه قا ثههب قاع ل ههل الطللبضههل  ر عاههراج قاعاههلت  ةفمهه ج طتمههالل  قطعلباضههاه افههفع ج قر 

الل  لههر قطةلااههه قطفةاههه قطلع تاههه ال لطلههه قطلههبان  ىاعهههلت اتههو قطا ههج اههر لمههعرى لههراي قطمهه
قطفههههااه اتهههو قمعافههههلت  ؤممههههبي قطلقااراهههه امهههب ىبشههههلاق  قطعااهههب قطل ههههلطج   لهههل ع علهههها ىاق

اا ههههج قعفهههههلط ج ه قطعلهههههبان قطلاالههههه ط ههههج نلطلبضهههههو ر ابقمههههه  بقت قطلبضههههو اهههههرإ لههههراي مالههههر 
 .  رقاع ل  ج قطلالشب الطللبضل  ال ة ج عاااج     قطمالل  لر م إ قطل ا ل  قطشمفاه

نالههل اع تهه   عههاقا  لتفههل  قطلبضههوعشههلإ  هه   قامههلطاب لبقل ههل  ر  :أسأأاليب التقأأديم الرسأأمية  - ب
ال ههههر قطااهههلج ا هههه ق قطعههههاقا  لهههر قاههههإ طلةههههه عهههاقا  مههههالل  قطعلههههبان نههههلآ الطللةهههب قطعلباضههههلآ  ر 

  ااههث اههعج  شههف قلاةابقنههل   اههب ؤممههه ر لههر قاههإ للبضههل  لعمففههل  اقمههإ قطل ؤممهههقطل
لهر ثلهه الهبي عفهاار  ه   ان لر رققط قطلتهف قطعاهلآ طتلهبان ر قطلاارطه نلآ  اقت مالل  قطعلب 

قط رقلإ قطلمهلااي نهلآ   ر قلاةابقنل  رطتبقلاه اتو لراي قطماله قطفااه  ارلا قط ااا لر قطلؤشبق
 2: لقطعاااج    ل

عارج     قطلؤشبق  اعاااج  إ للطا ا قه الطلرقبا قطلمعثلبي نلآ عمهتاج قطمالهه : مؤشرات هيكلية 1-ب
 .قطعل ازق قطعااه رشاا قطعااه ر قلامعشفل اه الل نلآ  ط  قطلرقبا قطاشباه  

ل  قطفههااه لثههإ قطعشههماا  قط هه ج عاههرج  هه   قطلؤشههبق  اعاههااب  اقت قط لتاهه: مؤشأأرات العمليأأة 2-ب
 .قاعبقج قطلرقاااقطللةب قط  للآ ر ر 

                                                             

  1 618 :ا  لبلط ملا  إدارة منظمات الرعاية الصحية، ،نباا ةفابق  
2 

 H , Math ,et autres, le service global : linnovation et stratégies international et Développement dans les 

service,maxima,paris,1997,p 224. 
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 هه ط  ابلههه بضههل طرنههلي ر ققطلؤشههبق  طااههلا ل ههالا  قطشههفلت ر  عمههع لإ  هه  : مؤشأأرات النتيجأأة 3-ب
 .  ا عاب   ق قطةرص لاالمل  ملمال لر قلإ عاتاإ ابله قااقت نلآ ة ب قطلبانقطلبان  ر 

لمههعرى اههلإ لههر لههراي لهر قلههإ ضههللر لمههعرى اههلإ طف لطاههه قطمالههه قطفههااه رلههب عاااهه       
     قطماله  ناالا لراي قطماله قطفااه اععتب رلهرا لاهلااا ع اهب اهر لمهعرى قااقت قطف تهلآ 
نلآ   ق ق علب ارلا لامإ عاتااي رآمهب اهااث طااهلا قطلهراي  ااهث اهار قطلة هرب قطاهااث اهاج 

اع هاى  طه  ىطهو   فلاه عرلاا ق  عللج ناع ال لر لاااي لر قطلمبلل  رقط لتاهل   ر قط ا هإ اهإ
قط رقلهههإ قطلهههؤثبي اتهههو لهههراي  ههه    فهههب نهههلآ قطلؤممهههه قطفهههااه ر ههه ق لبقاهههلي هههإ قطلمهههعرال  رقط ةل

                                   .قطمالل  رقطبقلاه قطلااي اتا ل
 علاقة التسويق الصحي بضمان جودة الخدمات الصحية: المبحث الثالث

راي قطماله قطفااه ناللل  رب ال  قطلبضو ع ا ارقلإ ل لهه طتعمرا  ارب ل ج نلآ ععراب ل        
راتو ىاقبي قطعمرا   لا ععرقهف اهر ااهج قط لتاهه قطعمهراااه اي قطماله قطفااه رقطا ج اتا ل  نلآ عاااج لر 

اههر عباهه  ىمههع  إ اةفههب قطلههراي رقطهه ي ا هها لع اههبق  ملمههال ال ههر لههر م طهها عامههار رععههراب قط لتاههه 
قامترب ال ر ىمعماقلا لر م إ اث ق اقبق  قامهبى قطلرلهراي الطلمعشهفو اتهو  ر قطعمراااه  ر  ق 

ة هههلج قطلهههراي رقط ةلاهههه الطلبضهههو قطل لهههرإ اههها ال هههر عاااههه  آطاهههه الاثهههه اتهههو قطةشهههلع قطعمهههراالآ نل لهههه 
ناهع اهإ عشهلإ قطعمهرا  قطهاقمتلآ (  اةلفهب قطلهزاج قطعمهراالآ) قطعمرا  لا عةافهب نهلآ قطعمهرا  قطمهلبللآ

ن تههههو ىاقبي قطعمههههرا  قطعأ هههها لههههر افههههرط ل اتههههو قطلمبلههههل   (.قطعمههههرا  الط  قههههل ) مههههرا  قطعفههههلاتلآرقطع
قطعهههلآ عمههلاا ل نهههلآ قطعمههرا  ر مهههب بضهههل قطلمههع ت  رعاهههااج  نضهههإ ( مهههالل  فههااه  ق  لهههراي)قطلاههاي

 . قطاترإ طلشل تا

 العوامل المؤثرة على سلوك المريا: المطلب الأول
 هههر مهههلا  قطمهههالل  قطفهههااه ابلهههط ىطهههو اهههاي ارقلهههإ  لة هههل لهههل اىمهههعماقج ىر قعمهههل  قطاهههبقبق  قطلع تاهههه 

 1: ر ملا الطاا ه قطعلآ ا اش نا ل قطلبان رلاى قطعفلاإ قطال ج ااة لل  لل اتلآ الطلبان رلة ل لل
 والثقافية الاجتماعيةالعوامل : أولا
قطعهلآ ععلثهإ نهلآ لللراهه قط  قهل  قطعهلآ عباعها اهأنبقا آمهبار  قلالعللااهاعأثب قطفبا الط ااا لر قط رقلإ    

 .اع لاش راعفلاإ ل  ج المعلبقب راعأثب ا ج ا ق  قطرق 
 :قطمل ا نلآ قطاتا  ر قطلةعاه ر ال  لاعلآ قلالعللالآنلآ  إ لاعرال  قطة لج  قلالعللااهرععلثإ قط رقلإ 

 ؛(طجى...قافاقلت  قطلابقر  قاقلبب) قطلللال   اب قطبملاه -
 .(ىطج...قامبي  ق عالاق   قطةالال ) قطلللال  قطبملاه -

                                                             

.22 -29 :  ا البلط ملا   تسويق الخدمات الصحية ثللب المب قطا بي   1  
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راعههأثب  راتههو مههااإ قطلثههلإ نههلآ الهه   قطعاههبص الطههاج ااههاج قطفههبا طتعاههبص ةعالههه عههأثب  اأاهها قطلللاههل 
لللراههه قطل عاههاق   قطاههاج  رقط ههلاق  قطعههلآ "قطفههبا  اضههل ا رقلههإ ثالناههه  رال ههر ع باف ههل اتههو  ة ههل 

ر ثالنهه اللهه  فهاا  لزقرطهه قطبالضهه قطفهالااه "ط ل هار رقطعهلآ عرلها مهتر  جاع تل ل  نبقا للعل
طاى قط ااا لر قطللعل ل  قطلعاضبي لهزتق  ملمهال لهر لفهباق  قط لهإ قطاهرللآ قطرقلهب قطااهلج ا هل  

 .طلل ط ل لر  ثب فالآ اتو قطفبا
رر طعلةههههب قالههههبقن ر ثالنههههه  مههههبى نبااههههه  فههههار قطفههههبا الاههههإ ىطههههو قاع لههههه قطةالعاههههه قطملطاههههه لههههر قطهههها 

 .رقطلالن ه اتو م له فاع ج
 العوامل النفسية والديمغرافية : ثانيا

 :اتلآ ععلثإ قط رقلإ قطةفماه نالل
ر لآ قطارى قط للةه قطعلآ عاب  قانبقا ةار ىعاهلص مهتر  ل هار   ي   ة هل اللهه : الدوافع والحاجات -1

 .ل ار اعبااه لل ر ب اه  ر شلآ ل ار اؤاي ال ةملر ىطو  ر اعفبف عفبف 
را بف اأةا قط لتاه قطعلآ اعج لر م ط ل ل بنه قطفبا طلأشهالت قطلرلهراي نهلآ الطلها قطلاهاع  :الإدراك -2

 .اا ار عبا  ارقما طاااا نالل ا ا قطلرقف قط ي الثإ قطالطه قطش رباه قر قطمتر اه
 تج  نلطلبضهو ال هة ج قطهع ره طتماهبي  ر ر االبي ار التاه ع ااب نلآ ىمهعللال  قطفهبا ةعاله: التعلم -3

 ههر  قطهع تج لهر مه إ عفههلات ج لهط قطمهت  قطعاهلآ رقطمههت  شهاا عاهلآ ر ري قطماهبق  قطعااههه نهلآ عاااها لهل
 هلآ  قطعااب  رلل  لآ قااراه قطلملر  اعةلرط ل  رلل قمعشلبي ر لفاا  رلعو ال ر  لضب الطفاه رلل

 .ن نلآ الطه ابلهق لبقتق  قطعلآ ععم  نلآ قطاللا  قطفااه قطعلآ ا رر نا ل قطلبا
 ههلط لب ( قطلههبان)ع هها قط رقلههإ قطشمفههاه  اهها قط رقلههإ قطلههؤثبي نههلآ مههتر  قطلمههع ت  : الشخصأأية -4

 1.رقطر افه رةلع قطاالي رقطشمفاه رقطالطه قطفااه ر اب ل
ر هه ط   ههلآ ااههلبي اههر قطعة ههاج قطههااةللا لآ اقمههإ قطفههبا طعتهه  قال ههزي قطةفمههاه رقطلمههلاه قطعههلآ عاههاا 

 2عرقناا طاا عاعا ا قطملا نلآ 
 : لل قط رقلإ قطاال بقناه قطعلآ عؤثب نلآ متر  قطلبان ن لآ

 قط لب -
 قطلةا -
 قط ثلنه قطم لةاه -

 .ر اب ل لر قط رقلإ قطاال بقناه قطعلآ طاا ل عأثاب  ااب اتو متر  قطلبان

                                                             
للته  تاه ا اقا   قياس سلوك المستهلك تجات الأدوية من وجهة نظر الطبيبللاب الاا امار   لةو عب لآ قطلرمري  م ارر الرا لثاب   1

 62: ا   6000 ا اقا   66طت ترج ق قعفلااه قطللل اه  قط اا 
   اب لةشربي ل  بي لللمعاب ،(اريالم)من وجهة نظر المستفيدين منهادور التسويق في نظام الخدمات الصحية افللةلآ مفالر    2

 .999 :ا  6002نبص قطعمرا   للل ه لالا ارضالف  قطلماته  عمفا اترج قطعمااب 
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 العوامل التسويقية: ثالثا
قطمالهههه  قطمههه ب  ) قطلهههزاج قطعمهههراالآرععلثهههإ قط رقلهههإ قطعمهههراااه نهههلآ قطلع اهههبق  قطعمهههراااه ر هههلآ اةلفهههب  

 (قطعرزاط  قطعبراج
ر ههلآ الثلاههه لةا ههل  عمههراااه عةههعج اة ههل ( قطعمههرا  الط  قههل ) لع اههبق  قطعمههرا  قطفههالآ قطعفههلاتلآر هه ق 

    1(.قطلبان)ىمعللال  لر عبف قطلمع ت  
ي عاهههرج اههها ق اقب نع عاهههب ابقمهههه مهههتر  قطلمهههع ت  رقط رقلهههإ قطلهههؤثبي ناههها ةشهههلع لههها ل هههج اقمهههإ قطلؤممهههه  

اهث ال ةةههل عتمهاا   لاهه رنرق هها ابقمهه قط رقلههإ ااه  لللراهه لههر قا هاقف  ااقطعمهراااه  ر ه ق ا ههبن ع
 :اتلآ قطلؤثبي نلآ متر  قطلمع ت  نالل

ااث طتعمهههرا  اتهههو ن هههبي  ر قطلمهههع ت   هههر ةاعهههه قطااقاهههه رقطة لاهههه نهههلآ قط لتاهههه اهههااهههرج قطلف هههرج قط -
ر ى علهلج قطلؤممهه ععت ل  قطلمع ت  اهرإ لةعلهل  قطلؤممهه اهاإ لهقطعمراااه   ي ق اعللا اتو 

 ؛الةعللع ل نامب
 ؛ل  قطعلآ عاال ل قطلؤممه طزال ة لعزاقا   لاه ابقمه متر  قطلمع ت  نلآ ععراب رعامار قطمال -
قاه لةلمهاه ط هل رنه  قر ابقمه متر  قطلمع ت  عل ر قطلؤممه لر عامهاج قطمهر  ىطهو قعلاهل  مهر  -

 ؛ل لااب لاااي
قطعمراالآ   ي عاااها ةاهلع قطاهري رقطضه ف اقمت هل  ر ه ق لهر مه إ   ل اق ال ر قطلؤممه لر عاااج  -

 .ل بنه ب ي قطلمع ت  ارإ قطلةعج رقطعبااه قطعلآ قاج ا ل
رطضههللر لمههعرى لةلمههب طتمههالل  قطفههااه نههىر  طهه  اععتههب ل ههلبق  عاةاههه بنا ههه رقطعههلآ الثههإ قطعمهههرا  

اعفههلاترر ( قطلبضههو) ر لاههاللآ قطمههالل  قطفههااه رقطلمههعفااار لة ههللارب ههل قاملمههلآ رقطلههر بي  ااههث  
اش إ لةع ج  ط ط  نىر رقاا لر قاا لا قطب اماه طاالا لراي قطماله قطفااه  ر قطااث نلآ  افاهه عف اهب 
قطلةعف ههار لة ههل رعاههااج لههاى ىابق  ههج ط ههل  رلههر ثههج نههىر ا قههه قطعفلاههإ  هه   عتههزج قطلؤممههل  قطفههااه طاهه إ 

ل ر طترنلت اىاعاللهل  لبضهل ل رل بنهه ب ا هج اهر لهراي قطمهالل  قطفهااه قطلاالهه ط هج رل بنهه قطل ا قطل
قط رقلإ قطلؤثبي اتو عرق لع ج رلر ثج ع زاز ععلا  لل ر لعرقط لط لل  ر لرلرا للهل امهل ج نهلآ عضهاا  

 .الثإ قطعرلا قطعمراالآ قطاااث قطفلرق  ر  ق لل
 الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحيةأثر أبعاد التسويق : المطلب الثاني

اععتههب عمههرا  قطمههالل  قطفههااه  مهههلطاب لمعتفههه اههر عمههرا  قطلةعلهههل  قطللااههه  طهه ط  نههىر عة هههاج      
قط لتاه قطعمهراااه نهلآ قطلؤممهل  قطمالاهه ا علها اتهو ا هاار  ملمهاار  لهل ابلهه ق عفهلإ اهلطزارر رابلهه 

تهههو  ههه ق قامهههلا اععتهههب ةلهههل  قطلمعشهههفال  قطعب اهههز اتهههو را ق اهههاقا قطلعتهههرب طعتااهههه عتاهههل  قطزاهههل ر 
نهلآ  ر رقاهها  اااههث ا هعج  هه ق قطعهلقج ابضههل قطلهبان  نععشهه إ اهه ط  ( قطعهلقج قطعاههلآ) قطلبضهو رقطلههر فار

                                                             
90:   ا6001اارقر قطلعارال  قطللل اه  قطلزق ب   قطلزت قارإ  -عوامل الت ثير البيئية -سلوك المستهلك اةلالآ ار اامو    1  
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اععتب عمراال ملبلاهل ناهع  ط هر  اضهل عمهراال اقمتاهل    نىر عمرا  قطمالل  قطفااه لاا قه اار ق ثةار
 1.(  الط  قل قطعمرا) رعمراال عفلاتال

 التسويق الخارجي للخدمات الصحية: أولا
راعلثإ نلآ قط لإ ق اعالاي قط ي عارج اا قطلمعشفو  نااهاا لهااب قطعمهرا  قطمهر  قطلمهع اف  رارلها     

قطلمعشفو للاط  ةشععا  شالص اللهل   طه  قطمهر  نهلآ شه إ لللراهه لهر قاةشهعه قطعمهراااه قطلع للتهه 
ع علا اتو ا ض ل قطا ن ا بن  اقت قطر افه قطعمراااه اتهو قطةاهر قطلمعهع ط هل  ر ه ق رقطلعبقاعه رقطعلآ 

 .بللآ رقط ي ا اب ار عت  قطلع ابق اعت  اتاا الطلزاج قطعمراالآ قطفالآ قطمل لل
ل ل قطعلقج قطعالآ اش إ لاا اااهث عمهل ج نهلآ ااا للاةا( قطمالل  قطفااه) نلطلةعلل  قطفااه  -

قطشهفلت رقطعاتاهإ لهر قطاته  قطه ي امهلرب قطلهبان  ر قطلةعفهط لةها ن هلآ  عامار قطفاه رزاهلاي نهبا
نلطلمعشهفو . ا ط  عتالآ ىاعاللل  قطلبان رعشاط ب العا  رالطعلطلآ ن لآ ع عاب لةعلل   ق  لهراي

ةلل اااهط ق مهعفلاي  ر قطبضهل قطةهلعج اهر ( قطماله قطفااه) لا اااط قطلةعلل  قطفااه ااا  قع ل  رق 
 ؛لة  عشمافاه  ر ا لاه  ر لبقااهااله  مرقت   اقت قطمالل  قطل

نلطعم اب نلآ قطلمعشفال  قط لله قطعلآ لا ع اف ىطو قطبار نةلا  ة ل ع لإ رن   ما  اهب للطاهه    -
ااث قالرقإ ععااا ارقمعه قطلمل ج رقطعلآ ع رر الرلهل لعلثتهه نهلآ رزقبي قطفهاه   ر قطلعاهبص رقها 

ه  ر قطعرلها الا هاقف مه لب ل اتهو  مها قطعرلها الطع تفهعارج ا هن لهر  ه   قطلمعشهفال  اعاااها  
 ؛ق لعللااه

 لل ع لر لمل له قطعرزاط نلآ عامار لراي قطماله لهر مه إ لرقهط قطلمعشهفو  ي  ر ا هرر قبااهل  -
لههر لفههلاب قطعرباهها طتعاتاههإ لههر قطع ههلطاف قطعشهه اتاه  ر ر ا ههرر قطلاةههو لبعف ههل ا ههن قطشههلآت اههر 

عهلآ ااهلج اتا هل رقطمارإ   ر عمهلر قطلمهلاه قط  لآ طلال  قالعلبعألار عفباف عاامعر قابن ط
 ؛قطلمعشفو الطعرم ه

ر هاف قطعهبراج نهلآ قطلمعشهفال  قط للههه قطعهلآ لا ع هاف طتهبار ا لههإ اتهو عاااه  قط هاف ق ا لههلآ  -
ط    قطلمعشفال  رلل عاالا لر مالل  فااه لعةراه  ا اه ىا ج قطلل رب رعزراا  الطل ترلهل  

ر   ق قطةرص لر قطلمعشفال  رلر ثج مت  قطلةف ه ق ابق اه  ر ه ق ع ها قطمهل ه قطلاهاي قطضبرباه ا
 ؛ل اار قانبقا عبرالل نلآ اا  قعاطتلمعشفو رعاقرط 

ار  ر  اهههب لالشهههبار  ر رقانهههبقا  هههج ن هههل  لع هههااي لشهههلب ار اقمهههإ قطلمعشهههفو مهههرقت  هههلةرق لالشهههب  -
عاههههههههااج قطمههههههههالل  قطفههههههههااه رعمهههههههه ات ل ىاقباههههههههار ر اههههههههب ج لههههههههر قطلشههههههههلب ار نههههههههلآ  لمههههههههلااار  ر

ر ههه ق اععتهههب لهههر ىاقبي قطعمهههرا  امهههر ق معاهههلب رقطعهههاباب رقطعافاهههز رقطبقلاهههه  ( قطلبضهههو)طت لههه ت
ر  ط  ضبربي ق  علهلج اهلطل  ب قط هلج رقطة لنهه قطشمفهاه رقطت هه قطلةلمهاه رقطالطهه قطةفمهاه قطعااهه 

راعهو مبرلها لة هل  لهر  لهإ مته  ىةعاهلص طللاط قانبقا قطلالاتار طتلبان لة  امرطا قطلمعشفو 
                                                             

621:  ا9000  اقب زق ب  اللر  مداخل التسويق المتقدملالرا للمج قطفلااالآ    1  
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لاهها طههاى قطلبضههو اههر قطلمعشههفو رمههاللع ل رقط ههللتار ا ههل للههل اههؤاي ىطههو ع زاههز قطفههربي قط  ةاههه 
 ؛امار لراي قطماله قطفااه قطلاالهطتلمعشفو  ر إ   ق امل ج نلآ ع

تاههه عاههااج قطاا ههه قطللااههه ععضههلر  لنههه قطلرقةههب قطلتلرمههه قطلعلاههه نههلآ قطلمعشههفو رقطعههلآ عمهه إ ال -
قطمههالل  قطفههااه رعمتهه  ةههرص لههر قطثاههه نههلآ  افاههه  اق  ههل رالطعههلطلآ عاااهه  قطعلاههز  نلل ااههه قطلاةههو 

رق ضههلتي  راربق  قطلاههل  ررلههرا  الاثههلثررلههرا اههاق   مضههبقت لااعههه الطلمعشههفو رق  علههلج  
اقمهههإ اي قطمالهههه قطلاالهههه لرقنههه  طتمهههالبق   ع ههها لهههر قط رقلهههإ قطلمهههل له نهههلآ ضهههللر رععهههراب لهههر 

 ؛قطلمعشفو
رقط لتال  عشلإ  لنه قاةشعه رقط لتال  قطعلآ عؤاي  ثةلت عاااج قطمالل  قطفااه  ر ه ط  قط افاهه  -

قطامهر  للهل ا  ها ال الهلب اتهو لهراي قطمهالل   رقلامهعاالإقطعلآ اعج ا ل قطعاااج  لثهإ قطعبااهب 
 1.قطفااه قطلااله طتلبضو

 التسويق الداخلي للخدمة الصحية: ثانيا
ال ر ع باهف قطعمهرا  قطهاقمتلآ اتهو  ةها قطعرلها ةاهر قط هللتار رق  علهلج ا هج رععااه  نتمهفه قطعمهرا  اتهو 

الهإ اقمتهلآ اتهو ىاعاهلب  ة هل التاهل   ر لبقاهإ قطعافاز رقطعل ار  رقط لإ  فباه  قط للإ ر ط  الطعاباب ر 
 .2قطاقمتار قا عج ىشالا ل مت   ر ل بنه  رضلص قطمر  طتلؤممل  طتعأ ا لر  ر اللل  رب ال  قطزال ر

 3:رااا    اقف قطعمرا  قطاقمتلآ نلآ للاتلآ
 ل ب قط للتار قطلةلماار طت لإ الطر ل ف ق اقباه رقلاعفلإ لط قطزال ر؛ -
 قطلالن ه اتو قط للتار قطلااار رقطلةلماار؛ -
لاتاهه لهط قفلبى ل ا ج طتةلل  نلآ قط  قل  قطعف ققطعأثاب نلآ قط للتار رعافاز ج لر  لإ  ر اا طر  -

 قطزال ر؛
 قطعمرا  قطاقمتلآ ال ر لر عامار للاط قط لتاهل  نهلآ قطلؤممهه طضهللر عشه اإ لرقبا هل لهر قاهإ -

 ؛قط للتار نلآ مااإ لفتاه قطزال ر
 امل ج نلآ مت  قطف لطاه  رلضلافه قط علت رقطماله قط لله؛ -
 ام إ ق عفلإ اار قطلمؤرإ رقطلر ف رل إ قط  قه   ثب لبرةه؛ -
 .ةرااه رلراي قطمالل  قطفااهاامر لر  -

 :اااث املاا قطعمرا  قطاقمتلآ نلآ قطلؤممل  قطفااه الل اتلآ
 ن ج اللل  قط للتار؛ -

                                                             

 129 160:   ا امرجع سابقنباا  ربعإ     1  
قطللته قاباةاه نلآ ىاقبي إختيار صلاحية تطبيق مقياس التسويق الداخلي في بيئة الأعمال الأردنية، شفا  ىابق اج ااقا  اتلآ ااا قطبضل اتلآ   2

 200:   ا6008قابار    2  قط اا 2  قطللتا قااللإ
اقبي لإ قطللته قاباةاهي المبيعات في الإتصالات الأردنية، أثر التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي لموظف لإ ىابق اج قطالج   لةلآ قطضلرب   3

  26:   ا6090قابار    9  قط اا 2  قطللتا قااللإ
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 عاااا نب  قطلعلا ه رقطعاراج؛  -
 ؛عاااا نبا قط لإ رقطلشلب ه نلآ ىعمل  قطابقب -
 عبماج ثالنه قطماله طاى قط للتار؛ -
ق عفهلإ قطهاقمتلآ اتهو ) قطلعا هه لهر قاهإ قطلؤممهه قطفهااه رع عاب  ا لا قطعمرا  قطاقمتلآ  لآ قطابقلج    

للاههط قطلمههعرال  قطر افاههه قط  قل  قط للههه اههار قط ههللتار  قطعل ههار  ي ىشههبق  قط ههللتار نههلآ ىعمههل  قطاههبقب  
 (.قطعافاز  ثالنه قطماله

 رلا طهههه ق نههههىر قطعمههههرا  قطههههاقمتلآ طتمههههالل  قطفههههااه اةعتهههه  لههههر قلاههههاي لفلا ههههل  ر ق  علههههلج اةافههههب     
الط ههللتار اقمههإ قطلمعشههفو رعمههعةا  هه   قطالاههاي ىطههو ااااههه لفلا ههل  ةهها ى  طههج عمههر  قطلفههل اج رقطعرلا ههل  

رقطافهل  اتها ج ( قطلبضهو) طت للتار اقمإ قطلمعشفو  نىر ةلل   ه ق قاماهب نهلآ له ب قط له ت قطمهلبلاار
 . لب ف ب قطعااا 

 (التسويق بالعلاقات) التسويق التفاعلي: ثالثا
ااههلبي اههر آطاههه ع علهها اتههو لللراههه لههر قاةشههعه رقطمعههرق  قطلمههعلبي  رقطعههلآ " ل ههر ع بافهها اتههو  ةههاا  

 " ا بف ا لاإ لاى قطاالي عم و ىطو ق اعفل  الط ل ت  رفرلا ىطو لل
اههعج لههر  نتمههفه  اقت قط لههإ  ىضههلنه ىطههو  ةهها عرلهها ىمههعبقعاللآ طتلؤممههل  " آمههب ا ههبف اأةههارنههلآ ع باههف   

اتو ق اعفل  الط ل ت قطالطاار رععراب قط  قه ل  ج االا لهر قطعب اهز اتهو له ب قط له ت م إ قطعب از 
 .قطلاا اش إ لمعلب

طتمالل  قطفااه اعج لهر مه إ  (لط  قل قطعمرا  ا) قطعفلاتلآ لر م إ   ار قطع بافار عاار  ر قطعمرا 
 :ث ثه لرقةب ل لته طا ض ل قطا ن ر لآ  ليعلآ

 ؛(قطلبضو) الط ل تق اعفل   -
 ع زاز قط  قل  قطاقمتاه رقطملبلاه طتلمعشفال ؛ -
 1.ق  عللج اماله قطلبضو رلراي قطمالل  قطفااه قطلاب ه -
 طتمهههالل  قطفهههااه  هههر قطلمهههع ت  (لط  قهههل قطعمهههرا  ا)قطعفهههلاتلآ عمهههرا قطىر قط ةفهههب قطب امهههلآ نهههلآ      

الههه قطلمههع ت  ا فههلتي لةهه  قطر تههه قارطههو لههر   طهه ق عرلههب اتههو  هه   قطلؤممههل  قطعب اههز اتههو م(قطلههبان)
م إ امر قطع للإ ل ها ىضهلنه ىطهو عاهااج مهالل   ق  لهراي الطاهه رلعلاهزي عفهر  عرق هل  قطلهبان للهل 
امتههه  طههها ىةعاهههلص لاههها ر ههه ق طهههر ا هههرر ىلا اهههر عباههه  قطعمهههرا  قطهههاقمتلآ قطههه ي ا لهههإ اتهههو قطعب اهههز اتهههو 

 اهه قطرفهرإ ىطهو ابلهه الطاهه اااثه نلآ قطع للهإ لهط قطلبضهو اقط للتار رعاباا ج اتو قطعب  رقاملطاب قط
 بضولر قط

 رقطش إ قطلرقطلآ ارضر  ا لا عمرا  قطمالل  قطفااه
                                                             

ه طتعةلاه قطعمرا  نلآ قطرعر قط بالآ قطفبا رقطعااال   قطلة له قط باا،   قطلتعاو قط بالآ قطثلةلآالتسويق بالعلاقاتىط لج نمبي   الا امةر   1
 109 :  ا6001    عراب 8  2  قعبق اقباه  قطاراه  
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 الصحية خدماتالصحي وأثرها على جودة أبعاد التسويق ال(: 70)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  9000  اقب زق ههب  الههلر  مأأداخل التسأأويق المتقأأدملههر ىاههاقا قطعههلطاعار ال اعلههلا اتههو لالههرا للمههج قطفههلااالآ   :رالمصأأد
 622:ا

 التسويق الصحي ضمان جودة الخدمات الصحية في إطار: المطلب الثالث

بنهط  اقت قطمهالل  قطفهااه اي  هر عامهار  اقت قطهة ج قطفهااه ر اا   ج  مالب عرقلا اهبقلج قطلهر  ىر      
لهر طه  عاااها ىل لةاهه قطع للهإ ل  هل ر قامعهلت  طاعمهةو ا ها  ثج عاااا  مهالب لفهلاب قطلشهل إ ر  قطلااله

لهههط قطعأ اههها ىر  ىالهههلا قطاتهههرإ قطلةلمههاه ط هههل  ههر قطامهههج  ر قطشهههما قالثههإ قطههه ي اىل لةههها قطلمهههلااي اتههو 
ل لقاههه قاعاههلت  ر قطللبضههار  ر قطلمههؤرإ امههاب معههل طههر ارقههف عتهه  قامعههلت لههبي  مههبى ىلا ى ق اههبف 
 قطمههاب قطهه ي  اى ىطههو قط اههلب ررلهها  قطاتههرإ قطلةلمههاه  اتههو قر ع ههرر  هه   قطاتههرإ نههلآ اههارا قاة لههه

ج عامههاة ل الههب  ر عههبعاع ال ههلااب اههعقطلههراي ر التاههه ضههللر طهه ط  نههلر . قطل عراهههقطمالمههل  قطل برنههه ر ر 
اتهههه   ثهههب قطللعلهههط لهههر  لهههإ قلاةعاهههلإ لهههر قطلباتهههه قط للهههه ىطهههو لب رضههه  ل لهههر قطلعمففهههار رقطلبضهههو ر 

عامهههار قطلهههراي لراهههاي اتهههو قر عشهههلإ التاهههه ضهههللر ر  طههه  اهههر عباههه  ىالهههلا ة هههج ثلاعهههه ر عمففهههاه ر 
 .ق اقبي اضل قطعة اج ر قلالعللااه ر فماه ر قطةر    قطبالاه قطفااه  لنه قطلمااه مالل

     دورة ضمان الجودة في الخدمات الصحية: أولا
نبااهه اهعج ارقمهعع ل عاااها نهبا قطعامهار  ثهج قةعاهلت ىاهاى  ه   ىاقبي قطلراي  هلآ التاهل  ب امهاه ر  يارب  

 قطفبا 
ا هها قر اههعج قةعاههلت اههإ لههر قطاتههرإ  نلةهها اةا ههلآ ر . اتا ههل ققط لههإ اةههلترعاااهها ل لههر رل ههه ة ههب التاههه  ر 

 .  ا اب عةفا   ىالاي قالا قط لتاه لر قلإ عرثا  قطع ااب قطالفإ  رعةفا    اتو 

 

 المستشفى

(المرضى)المستهلك الطاقم ) العاملين 
(الطبي العامل  
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.   اع ههار قعمههل  معههرق  ل اةههه نههلآ  ههإ التاههه طعاااهه  قا ههبقن قطلةشههراي ررناههل طههاربي قاقبي قطلههراي      
اههه  ر عاباهههب قطل هههلااب ر ر هههلآ قطعمعهههاع   لاطتهههاربي   قارطهههورق  قطهههث ث اتلهههل اهههلر قطمعههه قطل هههلااب  عع تههه   ق 

مه  قطعلطاهه   نعع ت  البققاه قطلهراي نهلآ اهار قر قطمعهرق  قط لآ قطبفاللر قطلراي قلل قطمعري قطبقا ه ر اض
الط ةلفههب قطعلطاههه لههر  قطفههااه قر ع ههرر لرل ههه ؤممهل اتههو قط لههرج نههلر اتههو قطلع فهإ عامههار قطلههراي  ر 

 1:لراي قطمالل  قطفااه  لل اتلآعامار قلإ ضللر ر 
لامههرلل اتههو ع تفههه  هه    قيمههبقطلمههر    ر ههلآ لههراي قطفرق هها قطعههلآ عاههال ل قطمعههه قطفههااه  :القيمأأة -1

 .قطفرق ا
عشههلإ  لههربق قلعللااههه  ر  قطعههلآ قهها  قطفتمههفه قطعههلآ عههاإ اتههو قطمههتر  ر االةههل  ر لاههلاا ههلآ : القأأيم  -2

 . م قاه
عامههاة ل نهههلآ للههلإ قطمهههالل  قطفههااه قر الاهههب اهههر قطلهههراي ر ةا ههلآ  عهههلب ابةههللج ضهههللر  هه ط  نلةههها ا

  بقضهههها قطب امههههه   ر اههههف ال ههههر قطعةاههههؤ لههههل لآ بمههههلطه قطابةههههللج ر  ههههإ طتابةههههللج بؤى  ر  قطلمههههل إ قطعلطاههههه
  اف اعج  ط  ر قطلشلب ه قطللاي ر قطلتعزله  ر لر اعرطو قالاي قطةلا ةاالطلمعااإ  ر 

ع ههههبف  االةههههل اعبااههههه   ثههههب عاااههههاق طع ةههههلآ لب ههههرب  ر ةلبار قلاالههههلالآ طلمههههعااإ  ههههلآ قطمهههها :الأأأأرؤى -3
قطلؤممههه قطههبؤى  ههلآ رفههف طلههل  عاههب  ي ال ههر ىابق هها  لمههعااإ لب ههرب  ر قطلمههعااإ قطلب ههرب قطهه

عرفههات ل  قر اههعجرر ط ههل قطشهه رب قاا ههج اللاةلههلز ر قطههبؤى اةا ههلآ قر ا ههر . ع ههرر اتاهها  رقطفههااه 
اه ن لآ اةا   عملو االر قطهبؤى   لة  ل عر  طرع رر الاي  اب ل عراه ر ط اا ق اب لر قطلبضو  ر 

   لهههل  ة هههل عفهههف ألهههإ قطلؤممهههه  ر عفهههار نهههلآ قطلمهههعااإلهههل ق ع قطمهههؤقإااهههلر قطهههبؤى علاهههب اتهههو ر 
قطلللراهههل  اةاهههه اتهههو ن هههج قاعاللهههل  قطللعلهههط ر ل  ة هههلر قطلمهههعااإ قطعهههلآ اعلهههر  ابقز هههل   عرق هههل 

 .قطملفه ناا
. ةشهل  قطلؤممههه قطل ةاهه لههر قلتهها لههل قطبمهلطه نع ههبف الة هل ااههلر ااهاا اشهه إ اهلج قطهه ي ق :الرسأالة -4

 ههلآ قامههلا قطلؤممههه اههر  اب ههل لههر قطلؤممههل   ر علاههز   ر اههار قط لاههه قطلعفههباي طتلؤممههه ههلآ ع ر 
ااهه  عا ىطههونمهه ال .  ههلآ طامهه   لاههه ااهها  قع ههلر   قطع ااههبقطهه ي عاههرج اتاهها  ههإ التاههل  قطعمعههاع ر 

قطرقههل ط ر بمههلطع ل  ر اب ههز اتههو قاةشههعه ر قطةعههل ج  اةا ههلآ طااههلطتلؤممههه نههلآ قطف ههب رقطمههتر  ر قطعلاههز 
لههط قطرقهه  لهر  ههج ال ؤ هل  ر  ه   قطمههالل  ر   اههف عاههاجاتههو مهالل  قطلة لههه قطب امهاه ر قطارلاهه ر 

ه قطبمهلطه قطلع تاه  طه ط  نهلر فهفه  لةه  عااه  قطعلاهز الطف هإ طتلؤممههعمعاب قطبملطه نا هبف لهل ق ق 
 2:عاماة ل الب  ر ع رراضللر قطلراي ر 

 ؛رلازي ررقضاه -

                                                             
قطل عب قطعةفا ي طللتا رزبقت قطفاه طارإ   (الرعاية الصحية الأولية)المدخل في تحسين جودة الخدمات الصحيةمرله عرنا  ار  الا    1

  www.sgh.org.sa/pdf/quality1.pdfاتو قطلرقط                12 -11:   ا6090للتا قطع لرر الطمتاج قط بالآ  قطبالن  
19 -12:   انفس المرجع السابق  2  
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 ؛ط قطلمعااإتعمعع -
 ؛لرل ه ةار ةعل ج ل اةه -
 ؛عارا ل قطمتر ال  -
 ؛عب ز اتو قط لاإ -
 .قطلالااعا ال ل الام قال  ر  -
االر قطبمهلطه شه لبق  لرنهلت  اهإ اةا هلآ قر ا  مهل  لاه ال لر قر لا ع رر قطبؤاه ر لر ثج نلر قار        

 .قلاطعزقج قطاااالآ طتاالاي 
عاتات هههل افهههفه ارباههه طلللراهههه لؤشهههبق  قطبفههها  هههر للههط قطاالةهههل  رلبقل ع ههل ر  :التقأأأويمالرصأأد و  -5

عاههاث قطب امههاه عةفه   لهل  ههر لمعهع ط هل ر لمعهلبي عل هر قطلههاابار لهر عاااها لههل ى ق  لةه  قاةشهعه 
قاهههلا تاههه عشههلإ ل ا ههه ر ا  ههر الى ر قطبفهه. قطعههأثاب قطلعرقههط اتههو لللراههه قطمهه لر قطلمهههع انه

لهههر بفههها  هههر قتهههب ابةهههللج ضهههللر قطلهههراي ر ة هههلج قططعبااهههه قطعهههلآ عةفههه  ا هههل قاةشهههعه  ر عمهههلاإ قر 
اشههلإ للاههط قط ههللتار اتههو  ههإ قطلمههعرال  نههلآ لللبمههه  افاههه قمههعماقج قطاالةههل  طاههإ   رقطلفضههإ 

 1: هقطعاااج  ر ععضلر قطمفل ا قاملماه قطعلطاقطلشل إ  ر اةا لآ اةشعه قطبفا ر 
 ؛شللتهع رر لمععه رلة لاه ر   ر -
اارطههههه طههههاى قاقبي لقطالههههه ر عمههههعماج قطلؤشههههبق  قطلعفهههه  اتا ههههل لههههر قاههههإ قط ههههللتار نههههلآ قطم  ر -

 ؛قطلؤممه
 ؛قطلؤشبق  قطلرضراهر  عالبر اربال قطةعل ج ار قطل لااب  ر -
 ؛ ر اةعج اة ل ىلبقتق  لةلماه طاإ قطلشل إ قطعلآ اعج قطع بف اتا ل -
 ؛قله قطعاماةل  نلآ قطبالاه قطفااهع رر ط ل ففه قلامعلبقباه طضللر ففه قمعا  ر -
ع رر لع للته  ي  ر قطل ترلهل  قطعهلآ اهعج قطافهرإ اتا هل لهر عااهاج مالهه لهر قطمهالل    ر -

 . قامبىاعج عالاط ل لط قطمالل  
 تحسينها في الخدمات الصحيةمتطلبات الأساسية لضمان الجودة و ال :ثانيا
. اههار لههبقل ا جإ اههار قط ههللتار قطفههااار ر ااعفهب عامههار قطلههراي نههلآ قطبالاههه قطفههااه اتهو قطعفلاهه لا    

قامهترب قطلع للهإ   ر اهه قطفهااه راهلطااج قطثالناههنعامار قطلراي ا ةهلآ اهل اقبي قطمهتاله طة هلج مهالل  قطبال
  ق مهعبقعالاه نهلآ عةفاه  لااها لهر قامه  ا هاا لهر قطماهلبقر . اتو مالل  قطبالاه قاملمهاهطعماب قطافرإ 

 2: مترب عامار قطلراي نلآ قطبالاه قطفااه قارطاه  لل اتلآ
قاإ قطشبرص نلآ عةفا   ي ابةهللج طعامهار قطلهراي لا اها لهر عاااها قاشهملا : تحديد المسؤوليات -1

اععتهب للج رراهاق  ىاعهلت قطمهالل  ناها  ر قط ار ماعالترر قطلمهؤرطاه ااقت لمعتهف لارلهل  قطابةه
                                                             

18 -17 :   امرجع سابقمرله عرنا  ار  الا    1  
.   962 -961 :ا ا  مرجع سابق افللةلآ مفالر   2  
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  عاههار قطللههلإ قطهه ي ا لههإ ناهها لمعتههف قط ههللتار اقا عرفههافل  ر افاههه امههاعه ررقضههاه طهه  ىاهه
رامه إ  ه ق قالهب  .مهلل  قطلهراي نهلآ قطبالاهه قطفهااهقطفااار نلآ لل اع ت  املل  ل اةهه لهر 

 .قاالج ا قل  قلعللااه ابر  قطفبا قط لإ قطلللالآ ر 
لااها قر ععهرقنب طهاى قط هللتار نهلآ للهلإ : تأدريبهم علأى الجأودةه العاملين الصحيين و إعادة توجي -2

لمههعرى لل ههر   اتههوقطل ههلبق  قط زلههه طعاهااج قطبالاههه اتههو ر  املمههاهققطبالاهه قطفههااه قطل ترلههل  
اعهرقنب طهاا ج لههر ل هلبف ااهرج اهارب ب امههلآ نهلآ قط لتاهه رقطةعالهه رنههلآ  ه   قطلهاي قطعهلآ عاههإ  ىةلهلق  

طهههة ج قطبالاهههه قطفهههااه قر امههه ر اهههر  هههرر قطعهههاباب نا هههل قطلهههرقبا لا اةا هههلآ طتلللبمهههار قط هههللتار ر 
 .رماته ن لطه طعامار قطلراي

ىر ىقللههه قطاهبقلج قطف لطههه رقطةللاهه طعامههار لههراي : بأث عناصأأر عمليأأة ضأأمان الجأأودة وتحسأأينها -3
مههالل  قطبالاههه قطفههااه عععتههب اثههل رقضههال ا ههبقن قطابةههللج رقاةشههعه قطلاههببي راةا ههلآ طتاعههلص 

 .ةلآ ىةشلت شا ه قعفلإ ععار قطعرقفإ ا  قاراقطفالآ رقطللعلط قطل 
ارفههو اةهها ىامههلإ عههاقااب عامههار قطلههراي العمههل   مههترب قطعههابج نههلآ ععااا ههل : التأأدرج فأأي التنفيأأذ -4

ناههعج  رلا قةعاههلت اههاا قتاههإ لههر مههالل  لههر قطلههراي . افل ههل اتههو قطعههزقج قطلههر فار رعةلاههه طل ههلبقع ج
م إ قمعماقج اربي عامهار قطلهراي ا عمهب قطلر فهرر رارضط ط ل ااا لر قطل لااب قطلاااي رلر 

قطل ةاههههرر الطعههههابج قههههابع ج اتههههو اههههإ قطلشهههه    رافضههههإ قمههههعفلاي  رلا هههه  قطلههههر فار رلههههاقم ع ج 
قطعفههااااه لههر مهه إ التاههه عامههار قطلههراي نههىة ج ا عمههارر لههر قطثاههه لههل ال ت ههج اعرمهه رر نههلآ 

 .ىا لا قطلراي نلآ قطبالاه قطفااه
 

مالاه نلآ قطرق  قطالضب ع اش نلآ افب قطعمرا   ااث علثإ قضهاه   ج قطلؤممل  قطر لنى راتاا    
ة ههبق طتههارب قطعهأثابي قط ههلج قطهه ي ات اها قطةشههلع قطعمههراالآ  لاهاا طةلههل  عتهه   ق علللهلقطعمهرا  قطف ههلإ لاههرب 

 عععتههط ىطههو قطعمههرا ؤممههل   رقطلؤممههل  قطفههااه   اب ههل لههر قطلؤممههل  قطماللعاههه  ااههث ةلهها  ة ههل لقط
األههإ رلههرا عبااههه لااههاي عرفههت ل ىطههو اههإ قطلشههل إ قطعههلآ عرقل  ههل لههر  لههإ قطافههل  اتههو لمههعرى ىةعههلللآ 

   ي  ر قطعمههرا   فههار ر افههه (قطلههبان)رقط لههإ اتههو عامههار لههراي مههاللع ل ا اههه عاااهه  بضههل قط لاههإ
ف ىطههو  ر لا ع هها( قطلمعشههفال  قطملفههه)  ملمههاه رل لههه ط هه   قطلؤممههل  مههرقت  لةهه  ع ههاف ىطههو قطههبار

 (.قطلمعشفال  قط لرلاه) قطبار 
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  خاتمة الفصل
عهلا  اهار لمهعرى قطمالهه قطعهلآ ع ةهلآ لهاى قطعىطو لراي قطماله قطفااه ر    ق قطففإ عج قطععب  نلآ              

 عرق ل  قطلمع ت ار  ااث اعج عااال ل لر رل ه ة ب ج اللااعللا اتو لللراه لر قطل لاابقطلااله ر 
ل بنههه قط رقلههإ ل ج طعااههاج لههراي قطمالههه قطفههااه ر قهها قههال  اههاي ةلههر ..( اعللااههه  قالههلر  قطلفههاققاهقلا)        

 .قطلؤثبي نا ل
شلت  قطابقمهه  ه ط  اتهو ل بنهه قط  قهه اهار قطعمهرا  قطفهالآ اضهللر لهراي قطمالهه قطفهااه قطلاالهه ر          

قطعفلاهإ  قطه ي ا علها اتهومالهه قطفهااه ر ل بنه قثب  ا لا قطعمرا  قطفالآ رارب  نهلآ عامهار قطلر م إ 
 .اار لبقل ا جاار قط للتار قطفااار ر 
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 مقدمة الفصل 
      أولت الجزائر عناية معتبرة بالحالة الصحية لممواطن في الثمانيات وقد تزايد ذلك بشكل اكبر في 

 .بداية التسعينات حيث تراجع معدل الوفيات وارتفع متوسط العمر المأمول عند الولادة 
، كانت 2002ورغم تمك النتائج وذلك التحسن في بعض المؤشرات إلا أن الأساليب التي كانت قبل 

قاصرة عن تحقيق الأىداف المرجوة منيا، لذا كان من الضروري إعادة النظر في السياسة الصحية ومن 
ذلك انبثق مشروع جديد سمي بمشروع إصلاح المستشفيات، كان اليدف منو إرساء مبدأ العدالة عند تقديم 

الخدمات الصحية وكفاءة الإنفاق الصحي، والارتقاء بجودة الخدمات، وضمان الاستمرارية عمى المدى 
 .البعيد

   ومن الملاحظ أيضا ان المفاىيم الحديثة كالتسويق الصحي كان ليا الدور الفعال في التحسين والارتقاء 
 .بجودة الخدمات الصحية المقدمة من خلال الدراسة التحميمية لواقع التسويق وجودة الخدمات المقدمة

وييدف ىذا الفصل إلى تقديم تعريف لممؤسسة محل الدراسة وكذا الييكل التنظيمي الخاص بيا وبعض 
الأىداف التي تسعى المؤسسة الصحية العمومية إلى تحقيقيا وكذا دراسة أثر التسويق الصحي في تحسين 

 :جودة الخدمات الصحية في المؤسسة محل الدراسة من خلال المباحث التالية
 - عاليا صالح. العيادة الجراحية د- تقديم المؤسسة العمومية الإستشفائية : المبحث الأول
  –عاليا صالح.  العيادة الجراحية د–التسويق الصحي في المؤسسة العمومية الإستشفائية : المبحث الثاني
دراسة أثر التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسة العمومية : المبحث الثالث
 -عاليا صالح.  العيادة الجراحية د–الإستشفائية 
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 - عاليا صالح. العيادة الجراحية د– تقديم المؤسسة العمومية الإستشفائية :المبحث الأول
      تعتبر الصحة إلى جانب كونيا حق عالمي أساسي، موردا بالغ الأىمية لتحقيق التنمية الاجتماعية 
والاقتصادية والشخصية، وفي ىذا الإطار حاولت الجزائر منذ الاستقلال توفير حاجيات السكان في مجال 

الصحة توفيرا كاملا ومنسجما وموحدا في إطار الميثاق الصحي، الذي يشكل التصميم التوجييي 
من خلال محاولة تسخير جميع الوسائل الكفيمة بحماية الصحية وترقيتيا .لممنظومة الوطنية لمصحة

 إلخ...كتوزيع مؤسسات استشفائية في كل الولايات وفروعيا 
 -عاليا صالح. العيادة الجراحية د–التعريف بالمؤسسة  العمومية الاستشفائية : المطمب الأول

 الموقع الجغرافي:  أولا

تضم المؤسسة بحي جبل الجرف لولاية تبسة،   تقع مديرية المؤسسة الاستشفائية عاليا صالح
 1: الاستشفائية عاليا صالح اليياكل الصحية الأربعة التالية

 ؛(حي جبل الجرف)بوطرفة يوسف - الاستعجالات الطبية الجراحية د -
 ؛(مقابل مقر الضمان الإجتماعي )عاليا صالح . العيادة الجراحية  د -
 ؛(سكانسكا)عيادة طب وجراحة الأسنان راشدي محمد  -
 .(الوئام) SAMU 12 مصمحة المساعدة الطبية المستعجمة  -

عاليا صالح، وتشغل ىذه المؤسسة عدة . حيث ستكون ىذه الدراسة تحديدا في العيادة الجراحية د
بنايات متباعدة عن بعضيا فالعيادة الجراحية عاليا صالح متواجدة بالحي الشعبي مقابل مقر الضمان 

 . ىكتارات3حيث تبمغ مساحتيا الاجمالية حوالي . الاجتماعي

 :عدة مصالح طبية اىميا (عاليا صالح.العيادة الجراحية د )   وتضم المؤسسة الاستشفائية 
 مصمحة الجراحة العامة؛ -
 مصمحة جراحة العظام؛ -
 مصمحة المخبر؛ -
 مصمحة الاشعة؛ -
 مصمحة الأذن والأنف والحنجرة؛ -
 مصمحة الطب الشرعي؛ -

  النظام القانوني: ثانيا

 عاليا صالح ىي مؤسسة ذات طابع اداري تتمتع.المؤسسة العمومية الاستشفائية  العيادة الجراحية د

                                                             

(01) الممحق رقم رقم 1  
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سنة 10جريدة رسمية  )61-08بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي، تسير طبقا لممرسوم رقم
تتكون المؤسسة من . 01/01/2009الإنشاء الفعمي في . 140-07معدل لممرسوم التنفيذي  (2008

المصالح الإدارية لممؤسسات العمومية الإستشفائية والمؤسسات . مصالح ادارية ومصالح صحية
   2010.1 لسنة 15جريدة رسمية  (قرار وزاري مشترك)العمومية لمصحة الجوارية 

وتضم المؤسسة الاستشفائية عاليا صالح ضمن ىياكميا الأربعة عدة أنواع من الاختصاصات لمطواقم 
 :الطبية موزعة حسب العدد والإختصاص كما يمي

 يمثل اجمالي عدد الموظفين بجميع الاصناف لممؤسسة العمومية عاليا صالح: (03)الجدول رقم
 المناصب المشغولة مناصب العمل

 33 مجموع الممارسين الطبيين المتخصصين
 49 مجموع الطبيين العامين

 7 مجموع النفسانيين
 18 مجموع البيولوجيون

 9 مجموع اعوان التخدير والانعاش
 323 مجموع الشبو الطبيون

 1 مجموع متصرفي مصالح الصحة 
 63 مجموع الاسلاك المشتركة 

 35 مجموع العمال المينيين
 538 المجموع العام لمموظفين

 105 المجموع العام المتعاقدين 
 643 متعاقدين + موظفين: المجموع العام

 (03)انظر الممحق رقم : المصدر
الهيكل التنظيمي لممستشفى  :المطمب الثاني

البناء أو الإطار الذي يحدد التركيب الداخمي لممؤسسة فيو يبين "يمكن تعريف الييكل التنظيمي عمى أنو 
التقسيمات التنظيمية والوحدات الفرعية التي تقوم بمختمف الأعمال والأنشطة التي يتطمبيا تحقيق أىداف 

 .المؤسسة، ويوضح نوعية العلاقات بين أقساميا وخطوط السمطة وشبكات الإتصال فييا
 فالييكل التنظيمي لممؤسسة بأبعاده المختمفة كل موحد يتصف بالحركة والنمو والتغيير المستمر فيو 

 بالتالي عبارة عن البناء أو الشكل الذي يحدد التركيب الداخمي لمعلاقات السائدة في المؤسسة
 : وعميو فإن السمات التي يمكن تأشيرىا لمييكل التنظيمي ىي

                                                             

(02)أنظر الممحق رقم  1  
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أنو يعكس حال المؤسسة في حالة السكون وبما يتيح أنسب الظروف لتدفق العمل في مختمف  -
 أجزائيا عبر تطبيق القواعد والشروط التنظيمية التي تحكم مسارات العمل فييا؛

الييكل التنظيمي ليس ىو ىدفا في حد ذاتو، بل ىو أداة إدارية تستخدم لإنجاز وتحقيق الأىداف  -
 التي تيتم وتسعى إلييا المؤسسة التي وجدت من أجميا؛

يأخذ الييكل التنظيمي في الغالب الشكل اليرمي يرسم في داخمو العلاقات القائمة في المؤسسة  -
 . وحدود السمطة والصلاحية التي تخص كل مستوى من الييكل التنظيمي

عاليا صالح عدة مصالح متنوعة تقدم من .  العيادة الجراحية د–تضم المؤسسة العمومية الإستشفائية 
خلاليا مجموعة من الخدمات، منيا الصحية والإدارية وغيرىا فالييكل التنظيمي من أىم العوامل التي 

 .تؤدي إلى تحقيق أىدافيا، فيو يظير الوظائف ويحدد المسؤوليات
 :عاليا صالح موضحا في الشكل الموالي. والييكل التنظيمي الخاص بالعيادة الجراحية د
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عاليا صالح- الهيكل التنظيمي لمعيادة الجراحية د: (08))الشكل رقم  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(04 )أنظر الممحق رقم: المصدر  
 
 
 

 
 الطابق الأول الطابق الأرضي

مكتب المنسق شبو 
 الطبي

قاعة الإنتظار والاستقبال 
 والتوجيو

 

وحدة طب أمراض 
الأذن والأنف 

 والحنجرة

عنبر 
 الجراحة

 الصيدلية المركزية

 وحدة الأشعة

 الأرشيف

 النادي

 الموزع الياتفي

 مكتب الدخول

 المحصل المالي

المركز الولائي 
 لحقن الدم

 الطابق الثاني

وحدة الجراحة  وحدة جراحة المسالك البولية
 العامة رجال

 الطابق الثالث

وحدة الجراحة  وحدة جراحة الأعصاب
 العامة نساء

 الطابق الرابع

وحدة جراحة العظام 
 رجال

وحدة جراحة 
 العظام نساء

قاعة إستقبال خاصة 
 بفحوصات الطب الشرعي

مكتب المعاينة 
 لمطب الشرعي

 الطابق السفمي

مخزن الصيدلية  المدفأة البياضة المجثمة المطبخ المغازات
 المركزية
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عاليا . العيادة الجراحية د–هداف المسطرة من قبل المؤسسة العمومية الإستشفائية لأا: المطمب الثالث
  -صالح
ن اي مؤسسة صحية لا تستطيع تحقيق ىدف تقديم خدمة صحية عالية الجودة ميما توافرت ليا إ    

. الامكانيات المادية والبشرية ما لم تكن منظمة تنظيما عمميا جيدا لان التنظيم اساس النجاح
عاليا .العيادة الجراحية دالإستشفائية العمومية ولضمان النجاح والتحسين المستمر وضعت المؤسسة 

: ىمياأصالح مجموعة من الأىداف المسطرة 
 لييا من المرافق الصحية الأخرى؛إالمحالة  تشخيص وعلاج الحالات المرضية المعقدة -
 في مختمف المجالات الصحية والإدارية من خلال التعميم مؤسسةتنمية الموارد البشرية بال -

 والتدريب بمختمف مستوياتو؛
 جراء البحوث والدراسات المختمفة؛إ -
 المساىمة في النوعية والتثقيف الصحي لممواطنين؛ -
 المساىمة في تحسين ورفع المستوى الصحي لممواطنين؛ -

    .  المساىمة في ارساء قواعد ومعايير عالية المستوى لممارسة مينة الطب
تقوم بمجموعة من الطرق وذلك - عاليا صالح. العيادة الجراحية د-  فإن المؤسسة العمومية الإستشفائية

 :لحماية عماليا من الحوادث المينية أىميا
 الفحص الطبي الإبتدائي؛ -
 الفحص الطبي الدوري؛ -
 تنفيذ السلامة اليندسية في الموقع؛ -
 ؛(النظافة العامة والشخصية، إستعمال وسائل الوقاية الشخصية)إتباع أساليب الوقاية الشخصية -
 تدريب العاممين في كل قطاع عمى الطرق السميمة لإستعمال الأجيزة والأدوات أثناء العمل؛  -
 إتباع أساليب التوعية الدائمة وذلك من أجل تطبيق تعميمات السلامة والصحة المينية؛ -
 .إعطاء العاممين المقاحات الوقائية اللازمة أو الأمصال المكسبة لممناعة -

فالمخاطر المينية لمعاممين بالمستشفيات بعضيا قد يؤدي الى الوفاة، ولكن يمكن الحد من ىذه المخاطر 
 بإتباع قواعد السلامة الصحية عمى جميع المستشفيات والفئات

 
    وعميو فقد تم التعريف بالمؤسسة محل الدراسة وبأىم الأقسام التي تضميا ىذه الأخيرة من خلال 

إبرازىا وتوضيحيا ضمن الييكل التنظيمي الخاص بيا وكذا إبراز أىم الأىداف التي تسعى المؤسسة إلى 
الوصول إلييا لتساىم من خلاليا إلى تحسين ورفع المستوى الصحي وتحسين وتطوير مستوى جودة 

 .خدماتيا
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 العيادة الجراحية – الاستشفائية  العمومية في المؤسسةالتسويق الصحي: المبحث الثاني
 -عاليا صالح.د

الاستشفائية  ميم وذلك لمعرفة مدى العمومية لى المزيج التسويقي داخل المؤسسة إ     إن التعرف 
 .استخداميا لو ومدى دراية إدارة المستشفى ووعييا بأىميتو من خلال الخدمات الصحية المقدمة

 
العيادة الجراحية الاستشفائية العمومية مؤسسة العممية تسعيرها بوالخدمة الصحية : المطمب الأول

عاليا صالح  .د
عاليا صالح أىم .لمعيادة الجراحية دالاستشفائية العمومية     تعتبر الخدمة الصحية المقدمة بالمؤسسة 

 .الاستشفائيةالعمومية عناصر المزيج التسويقي وىي الأكثر تأثير داخل المؤسسة 
 

 الخدمة الصحية المقدمة بالمستشفى: اولا
عاليا صالح بتقديميا مجموعة خدمات قيمة .العيادة الجراحية دالإستشفائية  العمومية تتميز المؤسسة 

  :منيا
عمى -عاليا صالح . لعيادة الجراحية د–الاستشفائية العمومية تسير المؤسسة : الخدمات الاستعجالية -1

 ساعة وكذا تقديم الإسعافات 24/24استقبال الحالات الإستعجالية والطارئة عمى مدار
 .لمحالات الباطنية والقمبية والجراحية التي تتطمب المراقبة عن كثب تحت إشراف الطواقم الطبية

 تتمثل في تقديم خدمات علاجية واسعافية في مجال الطب الباطني :خدمات الطب الباطني -2
 إلخ...كالأمراض الصدرية والقمب، الأورام، الكمى، والأمراض المعدية 

يتم فييا اجراء العمميات الجراحية العلاجية والاستكشافية ومتابعة المرضى : خدمات الجراحة العامة -3
 :بعد إجراء العمميات وتضم أىميا

 ؛جراحة عامة وتشمل جميع العمميات الجراحية والجراحة التنظيرية واستئصال المرارة والزائدة- 
 ؛لأذن والحنجرةاجراحة الأنف و- 
  ؛سالك البوليةمجراحة الكمى وال- 
 ؛جراحة العظام- 
  .جراحة الصدر- 

عبارة عن خدمات طبية فائقة ومركزة لمحالات المرضية والحادة، وتعتبر ىذه : خدمات العناية المركزة- 4
. الخدمات تختمف عن بقية الخدمات الطبية الأخرى في نوعية الخدمة المقدمة لممريض ودقة المتابعة

لشعاعي البسيط، التصوير الطبقي المحوري، جياز ا تتمثل أىميا في التصوير :خدمات الأشعة -5
 .إلخ...تصوير نقال لخدمة المرضى في الغرف 

 .تتمثل في عمميات التحاليل الطبية والفحص المختبري : الخدمات المختبرية وبنك الدم -6
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 - عاليا صالح. العيادة الجراحية د–  الاستشفائية العموميةمؤسسةالتسعير الخدمات الصحية ب: ثانيا
 الاستشفائيةالعمومية    يعتبر التسعير ميم بالنسبة لممزيج التسويقي ولكن بالنظر الى ان المؤسسة 

 عاليا صالح ىي مؤسسة عمومية تابعة لمدولة ومدعومة من قبميا فعممية التسعير .العيادة الجراحية د
. تحدد كمبالغ رمزية فقط لا يراد منيا تحقيق الربح

تسعر عدة خدمات في المستشفى العمومي عاليا صالح وسوف نمخص : عممية التسعير الرمزي -1
 1:تسعيرىا كالتاليومجمل ىذه الخدمات 

 50 ويتم بتسعير رمزي قدر ب (:consultation الفحص لدى الطبيب)تسعير العلاج العادي  - أ
 .دج

 باختلاف العضو المؤسسة الإستشفائيةيختمف تسعير خدمة الأشعة داخل : radio تسعير الاشعة - ب
إعطاء صورة إشعاعية لمصدر او العمود : المراد إعطاء صورة إشعاعية لو وعمى سبيل المثال

الركبة تقدر  الإشعاعية لمرجل او اليد او رالصو و.دج 1800:الفقري او الحوض  يقدرب ب
 .دج 2160:تقدرب .. او الذراع ذدج، وكذلك ىناك الصور الاشعاعية الخاصة بالفخ 2160:ب

تختمف كذلك عممية تسعير التحاليل الطبية باختلاف نوع  :les analyseتسعير التحاليل الطبية  - ج
 دج والتحاليل 30دج تحميل كشف البول  09ب التحميل فمثلا نجد بان تحميل الخاص بالسكر

دج وىكذا تتم عممية التسعير  30 الخاص بمعادن الموجودة في الجسم يقدر تسعيرىا الرمزي ب
 .لباقي التحاليل الطبية المطموبة من قبل الاطباء لمعرفة حالة المرض بصورة دقيقة

فى وتختمف عممية ستشىذه الخدمة خاصة بالمرضى المقيمين داخل الم: تسعير عممية المبيت - د
 .دج لميمة100: التسعير باختلاف الايام المقيم فييا المريض حيث تقدر ب

     ان ىذه الخدمات المقدمة من قبل المستشفى كخدمة التحاليل الطبية والأشعة والفحص العادي 
مدعومة من قبل الدولة في أسعارىا واليدف تعميم الصحة العامة لجميع المواطنين خاصة ذوي الدخول 

.  عطاء الفرصة لمطبيب لفيم الحالة الصحية لممريض وتقديم خدمة بصورة أفضلإالضعيف و
 والمؤرخ في 01 ىناك أشخاص غير معنيين بدفع الرسوم السابقة من خلال المرسوم :ملاحظة

 2: وىم01/04/1995
 ؛مستخدمين الصحة وأزواجيم و أبنائيم المتكفل بيم -
 ؛المجاىدين ارامل الشيداء وذوي حقوقيم -
 ؛ سنوات5الأطفال اقل من  -
 ؛الشباب الذي يعيش في وسط معنف -
 ؛المجندون لإداء خدمة وطنية -

                                                             

(05)أنظر الممحق رقم  1  
(06) أنظر الممحق رقم 2  
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 ؛حاممي بطاقات العلاج المجاني -
 ؛مرافقين المرضى -
 ؛ستشفاؤىم والحاصمين لامراض معديةإالمرضى الذين يتم  -
 المتمتعين بتغطية إجتماعية؛الأفراد  -
 .بالمئة عجز عمى الاقل 50الذين تعرضوا لحادث عمل والعاجزين عن العمل بنسبة  -

 العيادة الجراحية – الاستشفائية  العموميةتوزيع و ترويج الخدمات الصحية بالمؤسسة: المطمب الثاني
 -عاليا صالح.د

     تعتمد المؤسسة الاستشفائية في توزيع خدماتيا الصحية بشكل كبير عمى منافذ التوزيع المباشرة 

والمتمثمة في المقابمة الشخصية بين الطبيب والمريض، ونجد بان الخصائص المميزة لمخدمة الصحية 
وكذا بالنسبة لعممية الترويج لم يولى ليا اىتمام كبير من قبل  .تمعب دور كبير في اختيار القناة التوزيعية

. المؤسسة
 -عاليا صالح.  العيادة الجراحية د–ؤسسة العمومية الإستشفائية توزيع الخدمات الصحية بالم: أولا
ان موقع المؤسسة الاستشفائية لو أىمية كبرى تساعد عمى توزيع خدماتو بالإضافة إلى من الملاحظ     

عطاء الوقت اللازم  الوصول الزمني لمخدمة الصحية يمعب دور بارزا في توزيع الخدمات بشكل أوسع وا 
. لتجييز الخدمات من قبل المؤسسة التي تعمل عمى مدار الساعة

    أما التوزيع غير المباشر فيتجمى في حصول المريض عمى خدمات الرعاية الأولية من قبل الوحدات 
الطبية المتنقمة كبعض الحملات التي تقوم بيا المؤسسة الاستشفائية والمتعمقة بحملات التمقيح خاصة في 

 .إلخ...كذا حملات التبرع بالدم والتي تكون بالتعامل مع الجامعات أو المساجد والأرياف 
 تطوير الخدمة الصحية يرتبط بتطوير منافذ توزيعيا حيث نجد الكثير من الخدمات الصحية مرتبطة إن

إلى حد كبير بمنفذ التوزيع الذي تمر من خلالو باتجاه المريض، لذلك نجد بان المؤسسة العمومية 
الاستشفائية عاليا صالح  تضم أربع منافذ لمتوزيع منيا الإستعجالات بحي جبل الجرف والعيادة الجراحية 
مقابل مقر الضمان الاجتماعي وقامت بتوسعات خلال السنوات الماضية وفتح فروع ليا في الولاية كفرع 

. samu12لمعالجة وجراحة الأسنان بالسكانسكا وكذلك مصمحة المساعدة الطبية المستعجمة 
 -عاليا صالح.  العيادة الجراحية د–ؤسسة العمومية الإستشفائية ترويج الخدمات الصحية بالم: ثانيا

       يعتبر الترويج عنصرا ميما من عناصر المزيج التسويقي، ولكن بالنظر الى المؤسسة العمومية  
 عمومية تابعة لمدولة نجدىا لا تولي أىمية ةعاليا صالح وبما أنيا مؤسس.العيادة الجراحية دالاستشفائية 

وبالرغم من التطورات اليائمة التي يعرفيا العمل الصحي في المجال التكنولوجي إلا . كبرى ليذا المجال
: ط المؤسسة خاصة في عناصر المزيج الترويجياأن ىناك قصورا في نش

 .بما أنيا مؤسسة عمومية فيي لا تيدف إلى الربح لذا لا ييميا جذب الزبائن ليا: البيع الشخصي -1
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 عممية الإشيار بالنسبة لمؤسسة عمومية استشفائية يعتبر أمر صعب خاصة في ظل :الإشهار -2
وكذلك عدم رغبة  إلخ ...المؤسسات الاستشفائية الخاصة حيث تمعب المنافسة دورا كبيرا في ذلك 

عاليا صالح بالرقي بتقديم خدمات جيدة .العيادة الجراحية دالمسؤولين بالمؤسسة العمومية الاستشفائية 
 .وتحسينيا ىذا ما جعل عممية الإشيار آخر اىتماماتيم

 تعتبر العلاقات العامة في المؤسسة العمومية الاستشفائية عنصرا ميم في عناصر :العلاقات العامة -3
حيث نجد بان المؤسسة العمومية . المزيج الترويجي والتي تيدف الى تحسين صورة المستشفى

 عاليا صالح تقوم بعممية إيصال المعمومات المستخدمة من قبل . العيادة الجراحية دالاستشفائية
 .المؤسسة لتبميغ رسالتيا لجميورىا الداخمي والخارجي

وىو عبارة عن جميور المستخدمين والمتمثل في كافة الموظفين والإداريين : الجمهور الداخمي - أ
والفنيين وأفراد السمك الطبي وشبو الطبي وكل العاممين عمى إنتاج وتقديم الخدمة الصحية لممريض 

ومن أىداف العلاقات العامة العمل عمى تييئة وتمطيف الجو الداخمي . داخل المؤسسة الاستشفائية
 .وتوزيع المعمومات والبيانات التي بحوزة المسؤولين لمعرفة الميام وتحقيق أىداف المؤسسة

وتتبنى رعاية العاممين عندىا - عاليا صالح .د العيادة الجراحية-  الإستشفائية  المؤسسة العموميةوتيتم
من خلال تقديم استدعاءات لإجراء فحوصات وتحاليل طبية لمعمال دورية كل ستة أشير داخل المؤسسة 

 ...وكذلك جمب تمقيحات ليم خاصة بالأمراض المعدية وانف الونزة الموسمية 
 :يتمثل الجميور الخارجي في: الجمهور الخارجي  - ب

 وىم المذين يتكفمون بتموين المصحة بالمواد اللازمة في عممية إنتاج الخدمة : جمهور الموردين1-ب    
ولذلك ... الصحية كالأدوية والأجيزة الطبية والمواد الغذائية المستخدمة في المطبخ والأغطية والافرشة 

 .فان إقامة علاقات جيدة مع الموردين يضمن لممؤسسة حسن اداء العمل وسيولة التموين

فالمؤسسة تنتج خدماتيا من اجل تقديميا لممريض وبفضمو : (المرضى ) جمهور المستهمكين2-ب   
 .تدور عجمة الإنتاج و تحسين من سمعة المؤسسة

 في ظل غياب المنافسة الحقيقية في الوقت الحالي ومع تناقص الوعي بأىمية :ترقية المبيعات -4
ممارسة النشاط التسويقي بجميع عناصره من قبل الأفراد العاممين بالمؤسسة وعمال الييئة الطبية 

 وىو ما ؤسسةوشبو الطبية وبما أنيا مؤسسة عمومية يتضح الإىمال التام لعنصر ترقية المبيعات بالم
 .سيؤثر سمبا عمى سمعة المؤسسة مستقبلا
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عاليا . العيادة الجراحية د–المزيج الموسع في المؤسسة العمومية الإستشفائية : المطمب الثالث
 - صالح
يعتبر عنصر الأفراد والدليل المادي والعمميات من أىم عناصر المزيج التسويقي الموسع داخل     

المؤسسات الخدمية بصفة عامة وبالمؤسسات الصحية بصفة خاصة  
 -عاليا صالح. العيادة الجراحية د–العنصر البشري في المؤسسة العمومية الإستشفائية :  أولا

عاليا صالح اليياكل الصحية الأربعة التالية  .العيادة الجراحية د الإستشفائية  العموميةتضم المؤسسة
 ؛ بوطرفة يوسف.الاستعجالات الطبية الجراحية د -
 ؛ عاليا صالح.العيادة الجراحية  د -
 ؛عيادة طب وجراحة الأسنان راشدي محمد -
  .SAMU 12 مصمحة المساعدة الطبية المستعجمة  -

 (إلخ...طواقم طبية وشبو طبية،عمال )تشمل ىذه الفروع الأربعة ىياكل بشرية من مختمف الفئات
جمالي عددىم ىو  .       1 موظف538وا 
طواقم طبية وشبو )موظف من مختمف الفئات 189 عاليا صالح فقط تشمل .اما العيادة الجراحية د

: موضحة حسب الجدول الأتي (إلخ...طبية، عمال
 عدد عمال العيادة الجراحية عاليا صالح: (04)جدول رقم

العدد الوظائف 
 71الإداريين 
 18أطباء 

 96شبو طبيين 
 1أخصائية نفسانية 

 3صيدلانية 
 189المجموع 

المديرية الإستشفائية عاليا صالح : المصدر
   نظرا لأىمية العنصر البشري في مؤسسات الخدمات بشكل عام وفي المؤسسات الصحية بشكل 

 العيادة الجراحية –خاص كونو يعتبر جزءا من الخدمات التي تقدميا المؤسسة العمومية الإستشفائية 
نطباع جيد عنيا، فتضم - عاليا صالح.د بسبب تأثيره المباشر عمى تحقيق أىدافيا وخمق صورة وا 

عاليا صالح عدة فئات منيم الدائمين والمتعاقدين، . المؤسسة العمومية الإستشفائية العيادة الجراحية د
 أطباء مختصين جراحة عامة، 07)الإداريين،الأخصائيين النفسيين، الصيادلة، الشبو طبيين، والأطباء

 01 أطباء مختصين في الطب الشرعي، طبيب 03 أطباء مختصين في جراحة الأعصاب، 02
                                                             

نيابة مديرية الموارد البشرية   1  
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 مختص في 01 مختص في جراحة الأنف والحنجرة، طبيب 01مختص في جراحة العظام، طبيب 
 مختص في جراحة 01 مختص في جراحة المسالك البولية، طبيب01جراحة الوجو والفك، طبيب 
، وجميعيم تميزو بالكفاءة كونيم يمعبون دورا ميما في تأدية ( متعاقد01القمب والشرايين، وطبيب 
وأيضا تميزوا بالإىتمام الجيد بالمظير العام والنظافة الشخصية والمغة . الخدمة الصحية لممريض
إلخ كل ىذا سعيا إلى راحة المريض وتحسين صورة المؤسسة وأيضا ...المناسبة والحالة النفسية 

 .مستوى القطاع الصحي بصفة عامة
ولتخفيف العبء عمى العمال وكذا الأطباء تم تخصيص عدة إجراءات تسمح ليم بالغياب مثل رخصة 

 وفي حالات أخرى التنازل عمى 1(أطباء، عمال )الغياب وكذا تبادل المناوبات
 2.(أطباء،عمال)المناوبة

الدليل المادي : ثانيا
 المعدات يتخذ الدليل المادي أشكالا عدة منيا وعمى سبيل المثال مظير الييأة الطبية وىنداميم،   

المستخدمة، المظير الخارجي والداخمي لممبنى ونظافتو، الموقع، التقارير والبيانات ويمكن تحديد أىميا 
 3: فيمايمي

تقع العيادة الجراحية   :عاليا صالح.العيادة الجراحية دالإستشفائية العمومية  موقع المؤسسة  -1
عاليا صالح بالحي الشعبي بالقرب من مقر الضمان الإجتماعي بحيث يعتبر موقع إستراتيجي يمكنو 

من سيولة الحصول عمى الماء، الكيرباء، الوقود كما أن المواصلات دائمة التوافر بالإضافة إلى 
 .إتخاذ موقع يمكنو من الإستفادة من أشعة الشمس

 غرفة فردية مقسمة بين مختمف المصالح وكذلك بين رجال ونساء، 36:  قدرة إستيعاب المؤسسة -2
 . غرفة زوجية مقسمة بين جميع المصالح رجال ونساء68و

أنيا تحتوي عمى أقسام موجية لعلاج النساء  أي ىي مؤسسة عمومية مختمطة:  نوع المؤسسة -3
 وأقسام أخرى لعلاج الرجال، وتعتبر مدة الرقود بيا حسب حالة المريض

 .اربع طوابق (04) صممت المؤسسة الإستشفائية  تصميم عمودي وىي مكونة من : نمط التصميم -4
 تمتمك المؤسسة الإستشفائية مجموعة من الأجيزة الطبية منيا ماىو :تقنيات الأجهزة الطبية -5

مستخدم ومنو ماىو مستحدث ولم يتم إستخدامو حيث نجد المؤسسة تميزت عن باقي ولايات الوطن 
بجياز ذا تقنية جد عالية الا وىو الكاشف الضوئي وىو عبارة عن جياز يستخدمو الجراحون في 

عطاء نتائج أفضل ىذا الجياز نجده أضافة لمسة . عنبر الجراحة وذلك لتسييل عمميات الجراحة وا 
 4.في التحسين والرفع من جودة الخدمة الصحية المقدمة

                                                             

( 07) أنظر الممحق رقم 1  
(08) أنظر الممحق رقم  2  

رئيس مكتب المنسق الشبو طبي بالعيادة الجراحية   3  

  4 رئيس مصمحة العتاد الطبي بالمديرية الإستشفائية 
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العيادة الجراحية الإستشفائية  العمميات الخاصة بتقديم الخدمات عمى مستوى المؤسسة العمومية: ثالثا
عاليا صالح .د

تتمثل أىم عناصر العمميات والإجراءات الخاصة بتقديم الخدمات عمى مستوى المؤسسة العمومية 
:  عاليا صالح في الأتي.العيادة الجراحية دالإستشفائية 

ووحدات علاجية وتشخيصية بما  (من معدات التقنيات)ويتم من خلال التسييلات : الترتيب الداخمي -1
ويمكن توضيح الترتيب . يحقق درجة إنسياب عالية في العمل من خلال التكامل والتنسيق فيما بينيم

 :يمي الداخمي للأقسام بالمؤسسة كما
الأقسام الإستشفائية الخاصة بالمستشفى  (09)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المؤسسة العمومية الإستشفائية عاليا صالح : المصدر
 
وىي تستند إلى الحاسوب وتساعد في حل مشاكل المستفيدين والتنبؤ  :أنظمة المعمومات الصحية -2

بالمستقبل لتساعد الإدارة في إتخاذ القرارات بإختيار بنود المعمومات التي يتوقع منيا أن تحقق أقصى 
قيمة بأقل الأخطاء وحالة عدم التأكد عند إحتساب نتائج البدائل الأمر الذي يستدعي الإستمرار بجمع 

البيانات من خلال سمسمة من الإجراءات والدراسات والبحوث ومراجعة السجلات لسنوات سابقة 
بتطوير أداة مسح يمكن إستخداميا بإستمرار لرقابة إحتياجات المرضى الراقدين التي ستكون أساس 

 .في تطوير الخدمات والإتصالات واتباعيا
 1:ويستعمل نظام المعمومات الصحية في تحقيق الأتي

                                                             

الأرشيف الخاص بالمؤسسة الإستشفائية  1  

                                          
 

                                                                                                   
 قسم أمراض الأذن الأنف والحنجرة                                                   عنبر الجراحة            

 
 

قسم مابعد الجراحة          -               رجال–      قسم ماقبل الجراحة                        الجراحة العامة 
                                                                                      جراحة الأعصاب

 
 

قسم مابعد الجراحة  -                          نساء–      قسم ماقبل الجراحة                   الجراحة العامة   
                                                                                    جراحة المسالك البولية

 
-نساء–جراحة العضام -                                                      رجال–جراحة العضام   

                                                                
                                                          

 الأقسام الإستشفائية

 الطابق الأول

 الطابق الثاني

 الطابق الثالث

 الطابق الرابع



-عاليا صالح تبسة. دالعيادة الجراحية-دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية :الثالث الفصل   

 

 
81 

بعد خروج المريض من المؤسسة الصحية يحتفظ بممف صحي عن تاريخ المريض الصحي  في  -
 الأرشيف الطبي؛

ضمان سرية المعمومات بالمحافظة عمييا وحصر صلاحية إيصاليا بالطبيب المختص ومسؤول  -
 النظام بموافقة المريض بإستثناء المحاكم والجيات الرسمية ؛

يحضر تقارير إحصائية إدارية وطبية عن المرضى والأمراض لتقييم أداء الأطباء والمؤسسة  -
 .عاليا صالح بشكل عام.العيادة الجراحية دالعمومية الإستشفائية 

 
    وعميو يمكن الإعتبار بأن المزيج التسويقي ىو مجموعة الجيود المبذولة بالمؤسسة العمومية 

عن  (المرضى)عاليا صالح لتمبية إحتياجات ورغبات المستفيدين. الإستشفائية  العيادة الجراحية د
 .طريق تصميم وتقديم خدمات صحية تتفق في نوعيا وجودتيا مع إحتياجات ورغبات المرضى

 
دراسة اثر التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية في : المبحث الثالث

- العيادة الجراحية عاليا صالح- المؤسسة العمومية الاستشفائية
   سيتم التطرق في ىذا المبحث إلى التعريف بمختمف الجوانب المنيجية المستخدمة في ىذه الدراسة 
الميدانية، من خلال تحديد متغيرات الدراسة ومعرفة الأبعاد المستعممة في قياسيا، وسيتم تحديد المنيج 
المعتمد وحدود الدراسة الميدانية من حيث مجاليا الزماني والمكاني والبشري، وسيتم التعرض أيضا إلى 
مجتمع الدراسة والعينة المأخوذة منو، وسيتم تحميل استمارة الإستبيان بالإعتماد عمى مختمف الأساليب 

 .spssالإحصائية من خلال برنامج 
الإجراءات المنهجية لمدراسة  : المطمب الأول

لاستقصاء تسير في خطوات ومراحل ايعتبر التخطيط لإجراء الاستبيان أول أسس النجاح، فعممية    
: متتابعة ومتداخمة تأتي كما يمي

 أنموذج الدراسة: أولا
عمى ضوء إشكالية الدراسة وفرضياتيا وأىدافيا وطبيعتيا تم تصميم النموذج المقترح والذي يعكس 

 :التأثيرات المتوقعة لكل من المتغير المستقل عمى المتغير التابع، كما ىو مبين في الشكل الأتي
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 أنموذج الدراسة: (10)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى فرضيات الدراسة:المصدر
 

 : تم التطرق إلى  السابقةوللإجابة عمى الفرضيات
 .تقييم مستوى جودة الخدمات الصحية بالمستشفى عاليا صالح -
 -عاليا صالح. العيادة الجراحية د–الاستشفائية العمومية المؤسسة في تقييم تطبيق التسويق الصحي  -

 .من وجية نظر المرضى
 .تحديد العلاقة بين التسويق الصحي  وجودة الخدمات الصحية بالمستشفى -

وجودة الخدمات  (الخارجي، التفاعمي)وجود علاقة بين التسويق : اختبار الفرضيتان التي تنصان عمى
 .الصحية

 تحديد نوع البحث: ثانيا
 :يمكن تحديد البحث  من خلال ثلاثة أبعاد أساسية

ينتمي ىذا البحث إلى البحوث الاستقرائية كونو يعتمد عمى الجزئيات  :من حيث المنهج العام -1
 .لموصول إلى التعميمات

ىو بحث ميداني حي يتم جمع المعمومات من مصادرىا الأولية عن طريق  :من حيث نوع البيانات  -2
 .المرضى

ىذا البحث يندرج ضمن البحوث الاستكشافية والاستنتاجية في آن واحد : من حيث الهدف من البحث- 3
التسويق الصحي وجودة الخدمات )كونو ينطمق من الرغبة في اكتشاف وتفسير العلاقات بين المتغيرين 

 
:المتغير المستقل  
 التسويق الصحي

جودة : المتغير التابع
 الخدمات الصحية

المزيج  ) التسويق الخارجي -1
 (التسويقي

 التسويق الداخمي -2
التسويق  )التسويق التفاعمي  -3

 (بالعلاقات

 الممموسية  -1
 الإستجابة -2
 الضمان -3
 التعاطف  -4
 الإعتمادية -5

الخصائص الديمغرافية: المتغير المعدل  
الجنس، العمر، الدخل الشهري، 

 المستوى التعميمي
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، ثم البحث الاستنتاجي كخطوة تمي البحث الاستكشافي والغاية منو ىي دراسة جميع المتغيرات (الصحية
. الرئيسية في الدراسة ووضع التوصيات الملائمة

  مجتمع البحث:ثالثا
بما أن اليدف من إجراء الاستقصاء ىو معرفة دور التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات 
الصحية  لدى المؤسسات الاستشفائية العمومية، فقد اقتصرت الدراسة عمى المرضى المتوجدين داخل 

عاليا صالح بولاية تبسة كذلك تم توزيع بعض الاستبانات عمى اشخاص .العيادة الجراحية دمستشفى 
. تعاممو سابقا مع المستشفى

 تحديد عينة الدراسة :رابعا
وباعتبار المجتمع المدروس غير  (نسمة ألف 70)نظرا للانتشار الجغرافي الكبير لسكان ولاية تبسة

وقد تم تحديد حجم العينة بالاستعانة بموقع  (عينة مريحة)منتيي فتم اختيار عينة غير عشوائية 
(WWW.RMPD.COM) وعميو تم . % 90 ومجال الثقة ب %2 بحيث حدد ىامش الخطا ب
.  شخص وىي عينة ممثمة لمجتمع الدراسة96الحصول عمى عينة تساوي 

مصادر جمع المعمومات وبناء أداة الدراسة وقياس صدقها وثباتها : المطمب الثاني

من أجل جمع البيانات تم إستخدام عدة مصادر منيا الملاحظة وتمييا المقابمة ثم لمحصول عمى نتائج  
. أكثر دقة تم إستخدام إستمارة الإستبيان

 :الملاحظة: أولا

تم إستخداميا كأداة لجمع البيانات وسيتم فيمايمي التعريف بيا وذكر أىم البيانات المتحصل عمييا من 
 خلاليا

ىي المشاىدة والمراقبة الدقيقة لسموك ما أو ظاىرة معينة في ظل ظروف وعوامل : تعريف الملاحظة -1
بيئية معينة بغرض الحصول عمى معمومات دقيقة لتشخيص ىذا السموك أو ىذه الظاىرة وىناك أنواع 

 .عديدة لمملاحظة أما النوع المستخدم في ىذه الدراسة ىي الملاحظة المقصودة
أثناء القيام بالدراسة الميدانية في المؤسسة محل : النتائج المتحصل عميها من خلال الملاحظة -2

الدراسة تمت ملاحظة بأن المؤسسة  في تحسن مستمر مقارنة بالسنوات الفارطة فتميزت المؤسسة 
حتوائيا عمى العديد من الأصناف العاممة بيا من إداريين  بتجديدىا الجيد لممبنى ونظافتيا وا 

 وممرضين وأطباء كميم لمسير عمى راحة المريض 
 :المقابمة: ثانيا

 سيتم التعريف بنوع المقابمة المستخدمة في ىذه الدراسة وتحميميا والوصول إلى أىم النتائج
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ىي محادثة أو حوار موجو بين الباحث من جية وشخص أو أشخاص آخرين من : تعريف المقابمة -1
جية أخرى بغرض جمع المعمومات اللازمة لمبحث والحوار يتم عبر طرح مجموعة من الأسئمة من 

ولممقابمة عدة أنواع وأشكال أما . الباحث التي يتطمب الإجابة عمييا من الأشخاص المعنيين بالبحث
في ىذه الدراسة  تم الإعتماد عمى المقابمة البسيطة أي المقابمة الشخصية مع العاممين داخل المؤسسة 

 -  العيادة الجراحية عاليا صالح–العمومية الإستشفائية 
بالنظر الى مجموعة البيانات المتحصل عمييا من خلال استمارة المقابمة والتي :  تحميل المقابمة -2

وزعت عمى مجموعة من الممرضين بمختمف رتبيم وكذلك رؤساء مصالح وأطباء بالمؤسسة 
 : مايميتبين -العيادة الجراحية عاليا صالح –الاستشفائية 

وكانت أغمب الإجابات لا تشمل جميع أصناف العمال ولكن محصورة عمى : الدورات التكوينية - أ
 الأطباء الأخصائيين فقط

أما بخصوص ىذا العنصر فإتفق عمييا المجيبين بتقديم إجابة واحدة وىي أن الأمن :  الأمن والرقابة - ب
 .والرقابة داخل المستشفى متوسط وىذا ما يؤثر عمى تقديم الخدمات لممريض

 .فكانت الإجابات ىنا موحدة أي لاتوجد أي تحفيزات داخل المؤسسة:  التحفيزات المقدمة لمعمال - ج
 ىنا كانت كل الإجابات نعم ونرجوا ذلك:  مشاركة العمال في إتخاذ القرار يحسن مستوى العمل - د

ىنا تبين إختلاف في الإجابات فالبعض كانت إجابتو أحيانا نقوم بإختيار : إختيار الفريق المناوب - ه
 .الفريق المناوب برغبة من العامل والبعض الأخر أجاب بأنو قرار متخذ من قبل المسؤول

  تم تقديم عدة إجابات من:الإقتراحات المقدمة لتحسين جودة الخدمة المقدمة داخل المستشفى - و
طرف المجيبين وكانت أغمب الإقتراحات في تطوير الأجيزة والمعدات الطبية، وكذا تقديم تحفيزات لمعمال 

شراكيم في إتخاذ القرار داخل المستشفى  .وا 
من خلال تحميل جميع الاجابات المتحصل عمييا نجد  : النتائج المتحصل عميها من خلال المقابمة -3

ىمية كبيرة الى العنصر البشري العامل لدييا حيث نجدىا أىممت كثيرا دورىا أبان المؤسسة لا تولي 
يعاني  وكذلك تبين أن مستوى الأمن والرقابة . في مختمف الأصناففي تنظيم دورات تكوينية لعماليا

من ضعف ما يجعل الشبو طبيين دائما عرضة لممضايقات من قبل المواطنين مما يجعل صعوبة في 
 .سيرورة العمل عند تقديم الخدمات الصحية

 تساىم في رفع معنوياتيم من خلال رفع رواتبيم   داخل المؤسسة تحفيزات لمعمالعدم وجودبالإضافة إلى 
اشراك العامل في اتخاذ القرار يجعمو يكسب ثقة بالمؤسسة العامل ف. وتحسين ظروف وطرق تسيير العمل

فضل بعيدا أحرية اختيار فريق العمل المناوب يجعل الفريق متجانس ويعمل بشكل ئو عطاإبيا، وكذلك 
 وفالإىتمام بالعنصر البشري العامل داخل المستشفى ومراعاة أىم متطمباتو . عن المناوشات والمشاكل

 التي الفرضية الأولى ومن ىنا يتم قبول  يساىم في تحسين جودة الخدمة الصحية المقدمة من قبميم،
 .تنص عمى أن التسويق الداخمي يؤثر عمى جودة الخدمات الصحية في المؤسسة محل الدراسة
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الإستبيان : ثالثا
من أجل جمع البيانات تم تقديم الاستبيان وتجميع البيانات من عدد محدد من الأفراد التي تتوافر 

فإن ، فييم خصائص معينة ذات أىمية لمباحث، ومن أجل اغتنام فرصة الحصول عمى إجابات سميمة
عداده، وذلك لسيولة التدخل وتوضيح إالتقديم الشخصي كان أنسب وأحسن في تقديم الاستبيان الذي تم 

. الغموض، أو الشرح حينما يتطمب الأمر ذلك
لقد تم الاستبيان بالمغة العربية ويحتوي عمى ثلاث أجزاء يضم كل منيا عدد من : إعداد الاستبيان -1

 الأسئمة، 
 ؛المعمومات الشخصية عن المستجوبين :1 جزء  -
 ؛معمومات حول أبعاد جودة الخدمة المقدمة: 2جزء  -
 .معمومات حول تطبيق ابعاد التسويق الصحي بالمستشفى: 3جزء  -
 :تم الإعتماد عمى أنواع مختمفة من الأسئمة: تصميم قائمة الأسئمة أو الاستقصاء -2
       الخ...نوع الجنس، الفئة العمرية: أسئمة مغمقة ذو إجابة واحدة - أ

الخ ...أوافق بشدة، أوافق: باستعمال عبارات: أسئمة لقياس الاتجاهات  - ب
المنهج المستخدم : رابعا

تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي لتحديد المؤشرات الإحصائية بحساب التكرارات، النسب المؤوية    
 والمتوسطات الحسابية لإجابات المرضى وتمثيميا بيانيا، ثم استعمال منيج الإحصاء الاستدلالي لاختبار

 .   (khi-deux) و ) Anovaاختبار)الفرضيات 
البرنامج المستخدم : خامسا

 SPSS V19دام برنامج ختم تحميل نتائج الدراسة باست
 

ضبط الاستبيان قبل التطبيق : سادسا
 تم تحكيم الإستبيان من طرف ثلاث محكمين في الإختصاص وكانت ىناك بعض الملاحظات المنيجية 

قبل تطبيق الاستبيان تم القيام بتجريبو عمى عينة استطلاعية وكذا ملاحظات موضوعية تم تداركيا، و
فراد لمتعرف عمى الأسئمة الغامضة التي لا يمكن لممرضى الإجابة عنيا، ثم تحديد أتتكون من عشرة 

الذي AlphaCronbach'sمعامل الثبات لإجابات المرضى ومن بين أىم المعاملات المستعممة معامل  
 فكمما اقترب معامل الثبات من الواحد عبر عن مصداقية الإجابات وعدم 1 إلى 0يأخذ القيمة من  

. تناقضيا أي إذا أعيد سؤال نفس المرضى وفي نفس الظروف سنحصل عمى نفس الإجابات
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  (AlphaCronbach's )معامل إختبار ألفا كرونباخ : (05)الجدول رقم 
 ألفا كرونباخ عدد العناصر

25 0,910 
 spssمخرجات برنامج  : المصدر

 
، أي أن الاساق الداخمي لاجابات الاسئمة 0,910 يساوي αمن خلال الجدول السابق يتبين أن معامل    

 عن مصداقية النتائج ومدى إمكانية الاعتماد مما يعبر %91كان قويا، حيث كانت نسبة ألفا كونباخ 
. عمييا

–تحميل النتائج المتحصل عميها عن طريق الاستبيان الموجه نحو متعاممي مستشفى : المطمب الثالث
 -عاليا صالح.العيادة الجراحية د

  بعد جمع الإستبانات التي تم الإجابة عنيا من قبل  المرضى المتواجدين داخل المؤسسة     
وكذا بعض المتعاممين معيا سابقا سيتم تحميل البيانات  (عاليا صالح.دالعيادة الجراحية )الإستشفائية 

المتحصل عمييا لموصول إلى نتائج يمكن من خلاليا تقييم الدور الذي يمعبو التسويق الصحي في تحسين 
. جودة الخدمات الصحية وكذا إثبات أو نفي الفرضيات المطروحة سابقا

تقييم تأثير الخصائص الشخصية لممتعاممين عمى تقيمه لجودة وابعاد التسويق الصحي : أولا 
لممستشفى 

 ىناك علاقة بين الخصائص الشخصية لممريض الجزائري متمثمة في جنسو، عمره، مستواه التعميمي 
وبين تقييمو لجودة الخدمات المقدمة لو، لذلك تم تخصيص جزء من الاستقصاء يضم  الخ،...والعممي

مجموعة من الأسئمة يمكن من خلاليا استنتاج مدى تأثير ىذه الخصائص عمى تقييم الزبون لكل من 
. الجودة الخدمة والتسويق الصحي بالمستشفى

 نسب توزيع أفراد العينة حسب الجنس -1
 : وكانت نسب توزيع أفراد العينة حسب خاصية الجنس كمايمي

 عاليا صالح . العيادة الجراحية دجنس المريض المتعامل مع مستشفى: (06)الجدول رقم 
النسب المؤوية التكرارات الجنس 
ذكر 
انثى 

52 
44 

54.2  
45.8 

 100 96المجموع 
 spssمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر
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 (06)معطيات الجدول رقم من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى :المصدر
 

من خلال الجدول أعلاه يتضح أن عدد الذكور المرضى أكثر من عدد الإناث حيث تمثل نسبة     
.  من المتعاممين% 45,8 من المتعاممين مع المؤسسة، ونسبة الإناث تمثل % 54,2الذكور 

حيث ان النسب المعطات لا تعني ان اقبال المرضى الذكور يكون دائما اكثر من الاناث الا ان ىذه 
. الدراسة اعطت ىذه النتائج

 الفئات العمرية الموزعة حسب عينة الدراسة  -2
 : قسمت عينة الدراسة حسب الفئات العمرية كمايمي

اعمار المرضى المتعاممين مع مستشفى عاليا صالح : (07)الجدول رقم 
النسب المؤوية التكرارات العمر 

سنة 20اقل من 
سنة  (30-21)من 
سنة  (40-31)من 

 سنة 41اكثر من 
الغير مجيبين 

6 
36 
24 
28 
2 

6,3 
37,5 

25 
29,2 
2,1 

 100 96المجموع 
 spssبالإعتماد عمى مخرجات برنامج من إعداد الطالبتين : المصدر

 

 
 (07) بالإعتماد عمى معطيات الجدول رقممن إعداد الطالبتين: المصدر

 

نوع جنس المريض( 11)الشكل رقم 

ذكر 

انثى

اعمار المرضى المتعاملين مع المستشفى( 12)الشكل رقم 

سنة 20اقل من 

سنة  30سنة و  21ما بٌن 

سنة 40سنة و  31ما بٌن 

سنة 41اكثر من 
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 30 و 21    من الجدول أعلاه يتضح أن اكبر عدد المرضى الزائرين لممستشفى تتراوح أعمارىم ما بين 
 ، ثم يمييا % 29,2 سنة بنسبة 41 ، ثم يمييا المرضى الذين يتجاوز أعمارىم % 37,5سنة بنسبة 

 ،وفي الأخير يأتي المرضى الذين % 25 سنة بنسبة40 و 31المشتركين الذين تتراوح أعمارىم بين 
. % 6,3 سنة بنسبة 20أعمارىم اقل من 

 سنة 30 و21من خلال النتائج المتحصل عمييا يمكن القول بان المرضى الذين تتراوح اعمارىم بين 
. يميمون لمتعامل مع المستشفيات العامة اكثر من غيرىم

 الدخل الشهري لممرضى المتعاممين مع مستشفى عاليا صالح -3

 :  النسب الخاصة بالدخل الشيري لمتعاممي المستشفى كانت عمى النحو التالي

 الدخل الفردي لمتعاممين المستشفى: (08)الجدول رقم 
النسب المؤوية التكرارات الدخل 

دون دخل 
 دج 10000اقل من 
 دج  20000 و 10001ما بين 
 دج  30000 و 20001مابين 

 دج 30000اكثر من 
الغير مجيبين 

 

40 
5 

14 
21 
12 
4 

41,7 
5,2 

14,6 
21,9 
12,5 
4,2 

 100 96المجموع 
 spssمخرجات  من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى :المصدر

 
 

 
 

 (08)معطيات الجدول رقم من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى :المصدر
 

    من خلال نتائج الجدول السابق يتضح ان اكبر فئة متعاممة مع المستشفى ىي الفئة المنعدمة الدخل 
 20001 من العينة المدروسة فيما يمييا المرضى الذين تتراوح مداخيميم بين % 41,7والتي مثمت نسبة  

يوضح دخل المرضى متعاملي المستشفى( 13)الشكل رقم 

دون دخل

دج 10000اقل من 

دج  20000و  10001ما بٌن 

دج  30000و  20001مابٌن 

دج 30000اكثر من 
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 من العينة الماخوذة، اما فيما يخص المرضى  المتعاممين مع % 21,9 دج والتي عبرت عن 30000و
 من العينة % 14,6 دج فقد مثمو نسبة 20000 و10001المستشفى الذي يتراوح دخميم ما بين 

 من العينة المدروسة، وفي %12,5 دج نسبة  30000المدروسة، وقد مثمت الفئة الذي يفوق دخميم 
.  دج10000 والتي تمثل الفئة التي يقل دخميم عن % 5,2الاخير تاتي نسبة 

من خلال النتائج المتحصل عمييا يمكن القول ان اغمبية المتعاممين مع المستشفى ىم المرضى الذي 
ينعدم دخميم او يعتبر ضعيف نوعا ما، لذلك يمكن القول ان اختيارىم لممستشفى كان اجباريا وليس 

 بأقل نسبة راجع إلى قمة ىذه الفئة في المجتمع 10000ويمكن تفسير الفئة التي يقل دخميا عن . اختياريا
. المدروس أو أنيا تقطن في مناطق بعيدة عن المؤسسة الإستشفائية

  المستوى التعميمي لمتعاممي المستشفى -4

 :نسب المستوى التعميمي أو المستوى الثقافي لممجيبين كالأتي

المستوى التعميمي لمتعاممي المستشفى : (09)الجدول رقم 
النسب المؤوية التكرارات المستوى التعميمي  

اقل من ثانوي 
ثانوي 

جامعي 
دراسات عميا 

 

30 
32 
30 
4 
 

31,2 
33,3 
31,3 
4,2 
 

 100 96المجموع 
 spss بالإعتماد عمى مخرجات برنامج من إعداد الطالبتين: المصدر

 

 
 (09)معطيات الجدول رقم من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى :المصدر

 
      من خلال نتائج الجدول السابق يتضح ان اغمبية المتعاممين مع المستشفى يمتمكون مستوى ثانوي 

 من العينة المدروسة، في حين احتمت الفئة الذين يمتمكون مستوى %33,3حيث عبرت نسبتيم عمى 
 من العينة المدروسة، في حين تمييا الفئة الذين %31,3الجامعي المرتبة الثانية حيث عبرت عن نسبة 

يوضح المستوى التعميمي لمتعاممي المستشفى(: 14)الشكل رقم 

اقل من ثانوي

ثانوي

جامعً

دراسات علٌا
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 من العينة المدروسة، وفي الاخير تاتي % 31,2يمتمكون مستوى دون الثانوي حيث عبرت عن نسبة 
الفئة التي تمثل المرضى الذين تمقو دراسات عميا والتي تعتبر اقل فئة تتعامل مع المستشفى حيث عبرت 

.   من العينة المدروسة%4,2عن 
من خلال النتائج المتحصل عميو يمكن القول ان اغمبية المستجوبين يمتمكون مستوى تعميمي لا باس بو 

. يخوليم لتقييم جودة الخدمات المقدمة ليم بصورة اوضح واعطاء نتائج ادق

تقييم جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر متعاممي المستشفى : ثانيا 
في ىذا الجانب سيتم تقييم جودة الخدمات المقدمة من وجية نظر متعاممي المستشفى بطرح خمسة عشر 

 . جودة الخدمة لممستشفى (ابعاد)سؤال بحيث يقيس كل منيا عنصر من عناصر محددات

 . تقييم درجة الجودة لكل عنصر من عناصر محددات جودة الخدمة -1
مقياس ليكرت الخماسي : (10)الجدول رقم

غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة المقياس 

 1 2 3 4 5الدرجة 

 من إعداد الطالبتين: المصدر

موافق بشدة ، موافق ، غير موافق ، محايد، غير موافق  ): بما ان المتغير الذي يعبر عن الخيارات 
 4=، موافق 5= موافق بشدة )مقياس ترتيبي ، والأرقام التي تدخل في البرنامج تعبر عن الاوزان  (بشدة 

، ثم نحسب بعد ذلك المتوسطات الحسابية ،ثم ( 1=  ، غير موافق بشدة 2=  ، غير موافق 3= ، محايد
 تمثل عدد المسافات  4 عدد الخيارات، 5 حيث تمثل 5عمى4حساب طول الفترة والتي تمثل حاصل قسمة 

 :  ويصبح التوزيع عمى الجدول التالي0, 80وبالتالي تكون طول الفترة ىي 

مقياس  درجات توزيع قيم الوسط الحسابي  (11)الجدول رقم
التقييم مقياس ليكرت الخماسي قيم الوسط الحسابي 

منخفض جدا غير موافق بشدة  1.80      إلى   1من 
منخفض غير موافق   2.60  إلى  1.80من 
متوسط محايد  3.40   إلى   2.60من 
مرتفع موافق  4.20   إلى   3,40من 
مرتفع جدا موافق بشدة   5   إلى     4.20 من 

 من إعداد الطالبتين :المصدر
: وكانت النتائج عمى النحو التالي 
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يوضح المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لابعاد محددات جودة الخدمة  (12)الجدول رقم 
. الصحية

ابعاد جودة الخدمة الصحية  
بالمستشفى عاليا صالح 

اوافق 
بشدة 

غير محايد اوافق 
موافق 

غير 
موافق 
بشدة 

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

التقييم 

ية 
وس

ممم
ال

تستعمل المؤسسة الاستشفائية 
عاليا صالح الموحات الارشادية 
المناسبة في الممرات و الاروقة  

14,6 
% 

مرتفع  0,837 3,93 2,1% 4,2% 5,2% %74

تمتمك المؤسسة الاستشفائية قاعة 
انتظار مييئة و مريحة 

متوسط  1,183 3,32 9,4 21,9 4,2 56,3 8,3

تتوفر المؤسسة الاستشفائية عمى 
مرافق مادية وتسييلات ملائمة 

متوسط  1,274 3,30 11,5 14,6 6,3 57,3 8,3

مرتفع  1,098 3,52التقييم الاجمالي لجودة بعد الممموسية 

بة 
تجا

لاس
ا

تقدم المؤسسة الاستشفائية خدمات 
صحية لممريض عمى مدار 

الساعة دون توقف  

مرتفع  0,858 3,52 3,1 12,5 15,6 66,7 2,1

تتميز المؤسسة الاستشفائية 
بالاستجابة السريعة لشكاوي 

المرضى و استفساراتيم 

متوسط  0,929 2,98 4,2 31,3 27,1 37,5 0

تعمل المؤسسة الاستشفائية عمى 
التواصل و اخبار المريض عن 

حالتو الصحية اول باول 

متوسط  1,076 2,98 6,3 33,3 22,9 31,3 6,3

تبسط المؤسسة الاستشفائية 
اجرائات العمل قدر الامكان 

لضمان السرعة و السيولة في 
تقديم الخدمة 

متوسط  0,983 3,04 2,1 37,5 16,7 41,7 2,1

متوسط  0,962 3,13التقييم الاجمالي لجودة بعد الاستجابة 

ن 
ضما

ال

يشعر المرضى بالامن و الامان 
خلال تعامميم مع المؤسسة 
الاستشفائية عاليا صالح  

مرتفع  1,073 3,42 4,2 19,8 18,8 44,8 6,8

يثق المرضى في الاطباء 
والممرضين العاممين العاممين 

بالمؤسسة الاستشفائية و بكفائتيم 

متوسط  0,923 3,32 0 25 24 44,8 6,3

تحتفظ المؤسسة الاستشفائية عاليا 
صالح بالبيانات المتعمقة 

مرتفع  0,671 4,05 0 0 19,8 55,2 25
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بالمرضى  
مرتفع  0,889 3,60التقييم الاجمالي لجودة بعد الضمان  

ف 
عاط

الت

يتميز العاممون بالمؤسسة 
الاستشفائية بالمطافة و الاخلاق 

متوسط  1,062 14 ,3  10,4 6,3 21,9 55,2 6,3

يقوم العاممون بالمؤسسة بشرح 
دقيق عن الحالة الصحية لممريض 

و ابداء النصائح لو 

متوسط  1,105 3,15 6,3 29,2 14,6 43,8 6,3

متوسط  1,083 3,145التقييم الاجمالي لجودة بعد التعاطف 
 

ية 
ماد

لاعت
ا

يحرص الطاقم الطبي في 
المؤسسة الاستشفائية عمى عدم 
حدوث اخطاء التشخيص او 

العلاج 

متوسط  1,072 3,14 6,3 15,6 32,3 39,6 4,2

يساىم وجود طاقم طبي اجنبي 
داخل المؤسسة الاستشفائية من 

زيادة الثقة لدى المرضى  

مرتفع  1,133 3,65 2,1 16,7 16,7 41,7 22,9

ييتم الطاقم الطبي العامل 
بالمؤسسة الاستشفائية بالتزاماتو 
اتجاه المرضى وبتقديم خدمات 

بدقة متناىية 

متوسط  1,104 3,04 2,1 35,4 14,6 41,7 4,2

متوسط  1,103 3,28التقييم الاجمالي لجودة بعد الاعتمادية  
متوسط  3,35التقييم الاجمالي لجودة الخدمات الصحية بالمستشفى  

 spssمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر
 

     من خلال النتائج المتحصل عمييا من الجدول السابق يمكن القول ان متعاممي المستشفى العمومي 
عاليا صالح يقيمون جودة خدمة المستشفى عمى اساس بعدي الضمان والممموسية في حين اكدت النتائج 
عمى ان المرضى يقيمون بعدي الضمان والممموسية تقيما مرتفعا حيث عبر المتوسط الاجمالي لكل من 

فقد  (الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف )اما فيما يتعمق بباقي الابعاد . 3,52 و3,60البعدين عمى التوالي 
ابدى المتعاممون عمى تقييميم عمى نحو المتوسط و كانت متوسطات ايجابات المرضى لفقرات تقييم باقي 

(. 3,14، التعاطف 3,13، الاستجابة 3,28الاعتمادية  ):الابعاد عمى النحو التالي
    من خلال النتائج المتحصل عمييا من العينة المدروسة يمكن القول ان متعاممي مستشفى عاليا صالح 

يقيمون جودة الخدمة المقدمة ليم من خلال بعدي الممموسية والضمان اما باقي الابعاد فقد قيمة 
. بالمتوسط
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جمالية لخدمات المستشفى فقد عبر المتوسط الحسابي لإجمالي لفقرات جودة لإما فيما يخص الجودة اأ    
ن متعاممي المستشفى يتخذون موقف الحياد أي يقيمونيا أالخدمة الصحية بمستشفى عاليا صالح عمى 

راىم حول  تقييمو لجودة الخدمات المقدمة ليم أبالمتوسطة  في تعبيرىم عن 
تقييم ابعاد التسويق الصحي من وجهة نظر المتعاممين -2

  في ىذا الجانب ستتم المعرفة من قبل متعاممي المؤسسة الاستشفائية  لمتسويق الصحي المطبق من 
طرفيا من خلال طرح عشرة أسئمة تنقسم الى قسمين، سبعة اسئمة الاولى لتقييم التسويق الخارجي 

. بالمؤسسة الاستشفائية عاليا صالح  والثلاث الاسئمة الباقية لتقييم التسويق التفاعمي المطبق من طرفيا
: وتم تمخيص نتائج الاستبيان في الجدول التالي

يوضح تقييم ابعاد التسويق الصحي من طرف متعاممي مستشفى عاليا صالح  (13)الجدول رقم
اوافق ابعاد التسويق الصحي  

بشدة 
غير محايد اوافق 

موافق 
غير 

موافق 
بشدة 

المتوسط 
الحسابي 

التقييم 

جي
خار

ق ال
سوي

الت
 

عندما احتاجة حالتك الصحية اجراء عممية 
جراحية، تم اجرائيا بسيولة داخل المؤسسة 

الاستشفائية عاليا صالح 

متوسط  2,99 9,4 31,3 14,6 40,6 4,2

تمجئ لمعلاج بالمؤسسة العمومية 
الاستشفائية عاليا صالح حتى لو توفرت 
لديك الامكانيات الازمة لممعالجة بمصحة 

خاصة و ذلك لجودة خدماتيا  

متوسط  2,81 14,6 27,1 22,9 33,3 2,1

تبادر بنصح الاخرين بالمجوء و المعالجة 
في المؤسسة العمومية الاستشفائية عاليا 
.  صالح من خلال تجربتك و المعالجة بيا

متوسط  3,00 4,2 31,3 29,2 31,3 4,2

الموقع الجغرافي لممؤسسة الاستشفائية 
. عاليا صالح مناسب

مرتفع  4,15 0 7,3 0 63,5 29,2

ىناك اىتمام كبير بحالتك الصحية من 
. طرف الطبيب المعالج

متوسط  3,29 2,1 26 18,8 44,8 8,3

لديك انطباع جيد حول ملائمة السرير و 
نظافة الافرشة وتوفر التجييزات داخل 
الغرف في المؤسسة الاستشفائية عاليا 

صالح  

متوسط  3,20 11,5 19,8 10,4 54,2 4,2

تمتزم المؤسسة العمومية الاستشفائية عاليا 
صالح بضمان الامن الداخمي و تقديم 

الخدمات الصحية في مواعيدىا المحددة  

مرتفع  3,78 0 6,3 17,7 67,7 8,3
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متوسط  3,32التقييم الاجمالي لبعد التسويق الخارجي 
 

عمي
لتفا

ق ا
سوي

الت
(

ات
لاق

الع
ق ب

سوي
الت

) 

الافراد العاممون بالمؤسسة العمومية 
الاستشفائية عاليا صالح يحسنون الاىتمام 

بالمريض  

مرتفع  3,47 2,1 17,7 17,7 56,3 6,3

الاتصال بالاطباء و الممرضين في 
المؤسسة العمومية عاليا صالح يتم بطريقة 

مباشرة 

متوسط  3,16 6,3 24 24 39,6 6,3

تعمل المؤسسة العمومية الاستشفائية عاليا 
صالح عمى توفير الراحة الفندقية 

الاستشفائية لممريض منذ دخولو الى 
خروجو وذلك من خلال التصال الجيد مع 

. العاممين بالمؤسسة

مرتفع  3,40 8,3 21,9 15,6 50 4,2

متوسط  3,27 (التسويق بالعلاقات)التقييم الاجمالي لبعد التسويق التفاعمي 
 spssمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر

العمومية  يوضح الجدول اعلاه تقييم المرضى لابعاد التسويق الصحي المطبق من طرف المؤسسة     
عاليا صالح، حيث عبر المرضى حول تقييميم الاجمالي لبعد التسويق .العيادة الجراحية دالاستشفائية 

التسويق )اما فيما يخص بعد التسويق التفاعمي. 3,27الخارجي بالتقييم المتوسط وذلك بمتوسط حسابي 
طبق من طرف المؤسسة العمومية عاليا صالح فقد تم تقييمو ايضا بالتقييم المتوسط وذلك م ال(بالعلاقات

.  3,27بمتوسط حسابي اجمالي 
"  والتي تنص عمىثانيةالفرضية المن خلال النتائج المتحصل عمييا من الجدول السابق يتم رفض    

عاليا صالح عمى تطبيق ابعاد التسويق الصحي .العيادة الجراحية دالاستشفائية العمومية تعتمد المؤسسة 
 ."لتحقيق جودة عالية في خدماتيا

التعرف عمى تأثير التسويق الصحي عمى  تحسين جودة الخدمات الصحية بمستشفى عاليا : ثالثا
. صالح 

ىناك علاقة طردية بين التسويق الخارجي وجودة الخدمة الصحية  :اختبار الفرضية التي تنص عمى- 1
 الدراسة  في المؤسسة محل

لدراسة وتحميل نوع العلاقة التي تربط بين التسويق الخارجي وجودة الخدمات الصحية تم الاعتماد عمى 
 .الاسموب الاحصائي المتمثل في الارتباط الخطي

 سيتم إختبار الفرضية كالآتي :  فروض الدراسة - أ
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بين % 90لا يوجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة : H0   فرضية العدم1-أ
.  التسويق الخارجي وجودة الخدمة الصحية

 90يوجد علاقة طردية  ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة : H1الفرضية البديمة   2-أ   
    .بين التسويق الخارجي وجودة الخدمة الصحية%

 : الارتباط الخطي - ب

. يوضح الارتباط الخطي بين التسويق الخارجي وجودة الخدمة الصحية (:14)الجدول رقم 

a :التسويق الخارجي: (الثوابت ) المستقمة المتغيرات 
 spssمخرجات برنامج  : المصدر

 
 ومعامل التحديد مربع قيمة معامل الارتباط Rيبين الجدول التالي نتيجة حساب معامل الارتباط  

R-deuxوان مدى الدقة 0,769 ىو جودة الخدمة الصحيةو التسويق الخارجي ، ومعامل الارتباط بين 
 %59,1ىو  (جودة الخدمات الصحية)في تقدير المتغير التابع 

 
إستخدم لدراسة مدى وجود تأثير جميع عناصر المتغير المستقل : نتائج تحميل تباين خط الانحدار - ج

 عمى المتغير التابع
يوضح تحميل تباين خط الانحدار : (15)الجدول رقم 

 مجموع 
المربعات 

 درجة
الحرية 
DLL 

 D قيمة المربعات  متوسط
المحسوبة 

المعنوية  مستوى
Sig 

 الانحدار 
(Régression) 

20,350 1 20,350 135,828 0,000 a 

   Résidu)) 14,083 94 0,150البواقي  
    Total 34,433 95) )المجموع  

a. التسويق الخارجي(الثوابت )  :المستقمة المتغيرات ، 
b. جودة الخدمة : التابع  المتغير 

 spssمخرجات برنامج  : المصدر

مربع قيمة معامل  R الإرتباط  معامل النموذج
 الإرتباط

(  R-deux) 

 قيمة
R-deux 

 المعدلة

قيمة الخطأ المعياري 
 لمتقدير

1 ,769 a0 ,5910 ,5870 ,3870 
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خط الانحدار )يدرس الجدول مدى ملائمة خط انحدار البيانات وفرضيتو الصفرية التي تنص عمى 
: ويبين الجدول السابق ما يمي (لا يلاءم البيانات المعطاة 

 ومجموع المربعات الكمي 14,038 ومجموع مربعات البواقي 20,350مجموعة مربعات الانحدار  -
34,433  .

.  94 ودرجة حرية البواقي ىي 1 ىي DDLدرجة حرية الانحدار  -
.  0,150 ومعدل مربعات البواقي 20,350معدل  مربعات الانحدار ىو  -
.  135,828قيمة اختبار تحميل التباين لخط الانحدار ىو  -
 فنرفضيا وبالتالي فان 0,1 اقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية 0,000مستوى دلالة الاختبار  -

الفرض القائم لتحميل الإنحدار الخاص بخطية العلاقة بين المتغيرات  ) .خط الانحدار يلائم البيانات
 (قد تحقق

 نتائج اختبار الفروض -  د
 يوضح المعاملات بين التسويق الخارجي وجودة الخدمة الصحية: (16)الجدول رقم 

  معاملات غير موحدة النموذج
 قيمة بيتا 

B 

 
 
 Tقيمة ت 

 
 

 مستوى المعنوية

 B الى فترات الثقة  90%
معامل 
 aالإنحدار 

الخطأ 
 المعياري

الحد  محطة أقل
 الأعمى

 1,224 5040, 0,000 3,985  2170, 0,864 الثابت
التسويق 
 الخارجي

0,749 0,064 769,0 11,655 0,000 642,0 ,8560 

 جودة الخدمة: التابع المتغير                                                    spssمخرجات برنامج  : المصدر
لا يوجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة )تشير نتائج التحميل إلى رفض فرض العدم 

يوجد علاقة طردية ذات )وقبول الفرض البديل  (بين التسويق الخارجي و جودة الخدمة الصحية  90%
بين التسويق الخارجي وجودة الخدمة الصحية ، حيث بمغ مستوى  % 90دلالة إحصائية عند مستوى ثقة 

 0.1 وىو أقل من مستوى الدلالة  (0,00المعنوية 
ي باستخدام تحميل الانحدار البسيط تبين أن جبدراسة العلاقة بين جودة الخدمة الصحية والتسويق الخار

 من جودة الخدمة الصحية وتظير معادلة الانحدار كما %76,9يفسر  (التسويق الخارجي)ىذا المتغير 
:  يمي 

Y= 0,864 + 0, 794 X 
 T-Test  =11.655قيمة اختبار 
  Sig = 0,000درجة الدلالة 

من خلال النتائج المتحصل عمييا يمكن القول بان المؤسسة تستطيع تحقيق جودة لخدماتيا  
 . الصحية من خلال التحسين من تسويقيا الخارجي
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ممارسة التسويق التفاعمي والخدمات الصحية علاقة بين توجد  : اختبار الفرضية التي تنص عمى -1
  داخل المؤسسة محل الدراسة 

لتحميل ومعرفة اذا ما وجدت علاقة بين ممارسة التسويق التفاعمي وجودة الخدمات الصحية تم الاعتماد 
.  Khi- deuxعمى اسموب الاحصائي 

  : فروض الدراسة - أ
بين التسويق % 90لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة  :H0 فرضية العدم 1-أ

.  التسويق التفاعمي وجودة الخدمة الصحية
بين التسويق % 90يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة  :H1  الفرضية البديمة 2-  أ 

.   التفاعمي وجودة الخدمة الصحية
  

  :موضح كما يمي: حجم العينة المدخمة  - ب
يبين حجم العينة المدخمة :(17)جدول رقم

 المجموع مفقودة صالحة 
 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

DT  * 
DR        

96 100,0% 0 0% 96 100% 

  spssمخرجات برنامج  :   المصدر
 شخص ولا يوجد ىناك 96من خلال نتائج الجدول السابق يمكن القول ان حجم العينة المدخمة يساوي 

. بيانات مفقودة
يسمى بإختبار كاي تربيع للإستقلالية وىو إختبار بسيط يقوم بو الباحث : Khi- deux اختبار  - ج

 .لمعرفة ما إذا كان المتغيريين مستقلان أو غير مستقلان عن بعضيما
 khi- deuxيبين إختبار : (18)جدول رقم

درجة  القيمة 
 الحرية

 مستوى الدلالة

 538,430a 225 ,0000 قيمة إختبار مربع كاي
 0020, 225 292,837 نسبة الإحتمال

 0000, 1 50,376 التركيب الخطي الطولي
   96 عدد من الملاحظات الصالحة

 spss مخرجات برنامج :المصدر



-عاليا صالح تبسة. دالعيادة الجراحية-دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية :الثالث الفصل   

 

 
98 

  0,04 ،المتوقع الحد الأدنى ىو 5لدييم الحجم النظري أقل  (%100 )خمية 260 
 واقل قيمة 225تساوي  ddl بدرجة حرية 538,430       يبين الجدول اعلاه قيمة مربع كاي وتساوي 

لا : وبالتالي نرفض فرضية العدم والتي تنص عمى α 0,1 وىي اقل من قيمة 0,000لمستوى الدلالة 
 (التسويق بالعلاقات)بين التسويق التفاعمي % 90يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة 

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند : وجودة الخدمة الصحية، ونقبل الفرضية البديمة والتي تنص عمى
 . وجودة الخدمة الصحية(التسويق بالعلاقات ) التسويق التفاعمي بين%90مستوى ثقة 

 
-  عاليا صالح. العيادة الجراحية د-     مما سبق يتضح أن مستوى الجودة لممؤسسة العمومية الإستشفائية

متوسط وىذا بعد القيام بدراسة شاممة عن مدى ممارستيا الفعمية لمتسويق الصحي والأبعاد الخاصة بو 
وكذا التسويق الداخمي الذي تم  (التسويق بالعلاقات )التي تمثمت في التسويق الخارجي والتسويق التفاعمي 

تقييمو من خلال المقابمة وكذا تقييم مدى تأثيره عمى جودة خدماتيا من خلال دراسة أبعاد الجودة المتمثمة 
 .(الممموسية، الإستجابة، الضمان، التعاطف، الإعتمادية )في الأبعاد الخمسة المعترف بيا 
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 خاتمة الفصل 

لقد تم التطرق في الفصل التطبيقي لمدى تأثير التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية      
، ومن خلال الدراسة الميدانية التي -عاليا صالح . دالعيادة الجراحية– في المؤسسة العمومية الاستشفائية

اشتممت عمى التعريف بالمؤسسة والوقوف عمى إجمالي العنصر البشري العامل بيا ودرجة استيعابيا 
إضافة إلى تصميميا المنيجي، ثم معرفة كيفية الدراسة من خلال توضيح مجتمعيا وعينتيا، وكذا أساليب 

ثبات أداة وقياس صدق و ،جمع البيانات وأساليب التحميل الإحصائي المستخدمة في التعامل مع البيانات
 عمى إجابةالدراسة ليختم ىذا الفصل إلى  تحميل النتائج واختبار الفرضيات ومناقشة النتائج وتقديم 

براز أىم النتائج المتحصل عمييا حيث بينت الدراسة بان ىناك جودة متوسطة وليست إشكالية الدراسة،  وا 
عالية في المؤسسة وكذلك وجود علاقة طردية التسويق الخارجي وجودة الخدمة المقدمة، وكذا وجود 

 .علاقة بين التسويق التفاعمي وجودة الخدمة داخل المؤسسة محل الدراسة
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 خاتمة عامة

تكد ن  دد   أنتزايد  اضغدط ب ورد غي  يددغ ة دو  م سسدت ةل  ددت  اضحد ةت  اضردييم   ددغ  سسي دت  إن    
 ددتةتوم اض دددغيطم ضةتبسوددت  اضةدد ابجين  ايتيتةدددتت   ةددد اضزيددت ي  ددد  تي ددين ةدد  ي اضحددد ةت  ضلاتبسددد  ا دد  

تتغددةن  ا دتغاتيةيت اضت د ي   دد  اضةل  دت  اضرددييم يتيد   و غددد  وإ حددت اضردييم اضةد ةدم ض دد     ضد  
ةتجدد   إضددت اضةددزيا اضت دد يد    تيسيدد  اضزوددت ن اضيددتضيين  اضة ددت   ينضسةل  ددم  ةددد  غا ددم    الأهدد ا تي يدد  

هددد ا اضطةددد  وسدددك  يت ددد  اضتغكيدددز وتضج دددوم ضسةجتةدددت   اضحددد ةت  اضردددييم اضةد ةدددم  ددد  اض ددد   سسدددت أن يدددت  
 .اضتكتة وتلاغتوتب   

 ضدد   دد  تي ددين ةدد  ي اضحدد ةت  اضرددييم    ةدد م ة ددتهةم اضت دد ي  اضرددي  إوددغاز  دد  هدد د اض غا ددم تدد     
 هدد    ضت دد ي  اضرددي  اضيدد يؤ وتضةل  ددت  اضرددييم اضطة ةيددم   دد كةيت ضددم ضس ددط  جيدد  تفطيدد  ةف دد   ا

اض غا ددم إضددت  يددتا ةدد م ا تجددتؤ ةغغددت اضةل  ددت  اضرددييم اضطة ةيددم ويهةيددم اضت دد ي  اضرددي     يددتا 
 .ة  ي اضح ةت  اضرييمالاغتوتبيم وين اضت  ي  اضري     اضطلا م

اضطيدددت ي اضةغاييدددم  –الا تسدددفت يم  اضطة ةيدددم وتضةل  دددمأةغيددد  ةدددن حدددلا  اض غا دددم اضةي اجيدددم اضتددد       
 :احتوتغ اضفغغيت  سست اضسك  اضتتض   د  كتن ستضيت رتضح. 

تددد  تيكيددد   اض رددد   إضدددت اضجتدددت ا  إةدددغال اضةدتوسدددم ةدددد اضطدددتةسين  احددد  اضةل  دددم ةيدد  اض غا دددم طدد  و -
ةد  ي اضح ةدم سسدت ر   اضفغغديم الأ ضدت اضتد  تدجى سسدت أن اضت د ي  اضد احس  ضدإ تديييغ إيةدتو  

 .اضرييم  اح  اضةل  م ةي  اض غا م
اضةبودد  ةددن  اضةدتوسددم  ةدد  وددين اضت دد ي  اضتفددتسس جتددت ا اضةيردد  سسي ددت  دد  اضتيسيدد     ةددن حددلا  اض -

اضة تسفت يطتةد  سسدت تبويد   أن   جف  اضفغغيم اضيتجيم اضت  جر  سست  و  اضة تسفت ةت  ب   
 .ي  ضتيدي  ة  ي ستضيم    ح ةتت تأوطت  اضت  ي  اضر

اضت دد ي  اضحددتغة  وت ددتح ا  تيسيدد  الاجيدد اغ اضو دديب ضطلا ددم وددين ةدد  ي اضح ةددم اضرددييم   و غا ددم ا -
  اضتي دددين  ددد  ت ددد يد ت  ةددد  ودددتن اضةل  دددم ت دددتبيد تيديددد  ةددد  ي ضحددد ةتت ت اضردددييم ةدددن حدددلا

 أك  ريم اضفغغيم اضيتضيم  هت . اضحتغة
ةدد  ي اضح ةددم اضرددييم  ةدد  ويج ددت هجددت  سلا ددم اضطلا ددم وددين اضت دد ي  اضتفددتسس     ةددن حددلا   غا ددم   -

  .وين اضت  ي  اضتفتسس   ة  ي اضح ةم اضرييم  ه ا ةت أك  اضفغغيم إيرت يم ا   لاضم 

 نتائج الدراسة : أولا

  :كةت يس      إضي تاضجتت ا اضةت ر   أه ضد  كتج  
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  ةددن اضطجترددغ اضرددييم حر ردديت ت  اضتدد  تةيزهددت سددن وددت   اضحدد ةت   هدد  ةددزيا ةتكتةدد ضسح ةدم -
 . يغ اضةسة  م  اضت  تيد  إسوتؤ اضةغي  إغغت إاضةت يم اضةسة  م   

اضةطس ةددت    غ تددت لأج دد    ي اضح ةددم اضرددييمةديددتا ضةدد تتطتوددغ  غةددم غغددت اضةددغي   دد  يدد   ات دد -
 .ة م تيديد   ضت  طتت   ةم    اضطة      تديي  اضةغغت   اضحي   ة م جةتح ةد ة  

اضةردتضح  إ اغي دت م اضدود   سسدت اضدغ   ةدن سدك م ةوأ س  اضةغغت كتج ا غاغيين سن الا تدوت   -
ضديا ةحترد ن  د  الأةدن    تدوت  يتكفد  و دت غةدت  سةسيم الإ أن تسفت يم اض احسيم  اضت  أك   الإ

 .اضةةت 
 تسددفت يم لأوطدت  اضت دد ي  حتردم اضت د ي  اضدد احس   ييدؤ أج ددت لا تد ض  اهتةددت  إهةدت  اضةل  دم الا -

 .   كويغ كتد ي  تيفيزا  ضطةتض ت تةطس   أكيغ تةيزا    سةس  
 تسددددفت يم ضجاددددت  اضةدددد  ي اضسددددتةسم اجطكددددا سسددددت ة ددددت م اضتجت دددد  وددددين ستةددددت  اضةل  ددددم الإإسدددد    -

 .اضة ت يت  الإ اغيم
 ة ت م ة  ي اضح ةت     اضةل  ت  اضطة ةيم ةت  بت يطتوغ  -
 لا م إغتوتب بغ يم وين اضت  ي  اضحتغة   ة  ي اضح ةم اضرييمسهجت   -
 سلا م  ا   لاضم إيرت يم وين اضت  ي  اضتفتسست  ة  ي اضح ةم اضرييمت ة   -
اضةيد  و د ا اضوطد    ضد  وتلإهتةدت  سست ة  ي اضح ةدم اضردييم إةدت وتلإيةدت   اضت  ي  اض احس يليغ  -

 .سج  إهةت  ه ا اضوط وتض س  تليغ أ  

 والتوصيات الاقتراحات: ثالثا

  يةكدددن تدددد ي  اضةي اجيدددماغيدددم   اض غا دددم اضجاضةتيرددد  سسي دددت ةدددن حدددلا  ةدددن حدددلا  اضجتدددت ا اض دددتودم     
 :تفي  اضةل  ت  اضرييم ة تدولا أناضت  يةكن    ا تغايت 

تطزيز الاهتةت  وطجتردغ اضةدزيا اضت د يد  اضردي    كد ض  اضةيت ادم سسدت ة دت م اضحد ةت  اضتد   -
 الا تةغاغ ضة اكوم اضتب غا ؛م   تد ة ت اضةل  ت  اضريي

ضزيددت ي اضبويددم اضةتحررددم ضدد م ةددد ة  اضحدد ةت  اضرددييم ةةددت يددل    دد  ااضةطغ ددم اضطسةيددم    إيددغال -
 اضتي ين ةن ة  ي اضح ةم؛  

لا   د  سدك  ودغاةا  غغ غي الاهتةت  ودتضتيدي  اضردي   د  أ  دتب اضةةتةدد ةدن حدلا  أة دزي الإسد -
 بغي  اضيةلا  اضتي ي يم؛سن ةلتةغا  سسةيم  ج  ا  رييم   

 أ ا  ت؛م ضسة تسفيت    اضةغا وم اضة تةغي   اض ا ة -
 اضةدتغيت ؛وتض ةلا  اضبويم   غيت ت   غا م اضسكت     زيت ي الاهتةت   -
 ت  يغ  تست  اجتاتغ ضسةغغت ةغييم؛ -
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  اضت ة ت  اضت  يديم اضي ييدم  د  اضتطتةد  ةدد اضةغغدت اضتد  ت دت سغغ غي الا تطتجم وتلأ تضي     -
  .أح   ة ت  جاغه 

 .إ حت  جات  اضي ا ز    اضةل  ت  اضطة ةيم -

 صعوبات البحث: رابعا

 : غا تجت  أه  اضرط وت  اضت   اة  ةن

    اضةكتوت  جاغا ضي ايم اضة غ ؤ؛غ ست   سم اضةغاةد اضت  ستضة  ةي  ه د اضة   -
إضدت تغديي  تطدت ج   إةدت س   تد يغ اضة ل ضين     بتؤ اضةل  ت  اضردييم لأهةيدم اضويدؤ ةةدت أ م  -

وتلإستد اغ سددن اضةدتوسددم أ  تبويدد   يت ددم يةدد  اضةطس ةددت  ويةددم سدد    ةدد   ةلايدد  كت يددم أ  ويةددم 
  غيم اضةطس ةت ؛

 اضرددط وم اضكويددغي اضتدد  تةدد  ة اة ت ددت تتةيدد   ددد  ت زيددد الإ ددتويتن  ةدتوسددم اضةغغددت ةغاسددتي ضيدددتضت    -
ويتن إضددت   ددت  تطتةسدد   ددتودت ةددد اضةل  ددم ةيدد  اضرددييم ةةددت أ م إضددت تددد ي  وطدد  إ ددتةتغا  الإ ددت

 .اض غا م

 آفاق البحث: خامسا

اضة اغدديد اضتدد  يةكددن اضويددؤ  ي ددت سسيددإ جتددت ا  ت ردديت  اض غا ددم  هجددت  وطدد   أ ددفغ  دد  غدد ل ةددت 
 :ة تدوسيم ةج ت كآ ت تطتوغ   غا ت ت ة تدولا   

 ؛(اضطة ة وين اضحتى    غا م ةدتغجم ) ضرييم ا د اضةةتغ ت  اضت  يديم    اضةل  ت  ا -
 تبوي  اضت  ي  اضري  الاضكتغ ج     اضةل  ت  اضرييم اضطة ةيم؛ -
 اضة  ي اضستةسم    اضةل  ت  اضرييم؛ إ اغيأهةيم تبوي   -
 .اضتبوي  سن وط  -
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وعلوم التسيير العلوم التجاريةو الاقتصادية  كلية العلوم  

  تسويق :تخصص                                                 العلوم التجارية           :قسم   

 السنة الثانية ماستر 

-يا صالحعال.العيادة الجراحية د - المؤسسة العمومية الاستشفائيةب عامليناستمارة مقابلة موجهة لل  

  :بعد التحية الطيبة يرجى الاجابة عن الاسئلة التالية 

 ؟ و هل تشمل جميع اصناف هل تقوم المؤسسة الاستشفائية بتنظيم دورات تكوينية في الخارج -1
 (....ممرضين، اطباء، جراحين، مخدرين)العمال

.............................................................................................

.............................................................................................
........................... 

ن الامن و الرقابة داخل المؤسسة؟و هل ضعفه يؤدي الى ضعف عند تقديم الخدمة كيف ترو -2
 للمريض؟

.............................................................................................
.............................................................................................

.......................... 
 هل هناك تحفيزات داخل المؤسسة لعمالها ؟ اذا كانت موجودة ما نوع هذه التحفيزات؟. -3

.............................................................................................
.............................................................................................

.......................... 
 هل يؤدي اشراكك في اتخاذ القرارات المتعلقة بعملك الى زيادة الرضا و الاستقرار في العمل ؟ -4
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 تحية طيبة
دور التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية " في إطار تحضير رسالة ماستر بعنوان       

نضع بين أيديكم نسخة من الاستبانة المتضمنة عدد . ليا صالحادراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية ع"
تعكس الواقع، و نؤكد لكم أن الإجابات ستوظف واختيار الإجابة التي  الأسئلة يرجى منكم قراءة الأسئلةمن 

 .لأغراض البحث العلمي لا أكثر
 ازيل الشكي لكم مع يوام الاحة                                                                           

 



 

126 

يةمن حيث أبعدي الاو : يدنالفيع الث      
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 موافق
 بشية

 غيي
 موافق

موافق  موافق محديي
 بشية

  العبـــــــــــــــــــديات

 

 الملمويية
اللوحات الإرشادية تستخدم المؤسسة الإستشفائية عاليا صالح      

 المناسبة في الممرات والأروقة
2 

 0 تمتلك المؤسسة الإستشفائية قاعة إنتظار مهيأة ومريحة      
 0 تتوفر المؤسسة الإستشفائية على مرافق مادية وتسهيلات ملائمة     

 الايصادبة
تقدم المؤسسة الإستشفائية خدمات صحية للمريض على مدار      

توقفالساعة دون   
0 

فائية بالاستجابة السريعة لشكاوي المرضى شتتميز المؤسسة الإست     
ستفساراتهم  وا 

5 

خبار المريض عن       تعمل المؤسسة الإستشفائية على التواصل وا 
 حالته الصحية أولا بأول

6 

تبسط المؤسسة الإستشفائية إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان      
تقديم الخدمةالسرعة والسهولة في   

7 

لضمدنا   
يشعر المرضى بالأمن والأمان خلال تعاملهم مع المؤسسة      

 الاستشفائية عاليا صالح
8 

يثق المرضى في الأطباء والممرضين العاملين بالمؤسسة      
.الاستشفائية وبكفاءتهم  

20 

فظ المؤسسة العمومية الإستشفائية عاليا صالح بالبيانات تتح     
 المتعلقة بالمرضى

22 

 الصعدطف
 22 يتميز العاملون في المؤسسة الإستشفائية باللطافة والأخلاق     

 
 

يقوم العاملون بالمؤسسة بشرح دقيق عن الحالة الصحية للمريض     
.و ابداء النصائح له  

20 

 الإلصمديية

يحرص الطاقم الطبي في المؤسسة الإستشفائية على عدم حدوث      
 أخطاء التشخيص أو العلاج

20 
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 الصيويق الاحيمن حيث أبعدي : الفيع الثدلث
 العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــديات

  
 موافق
 بشية 

 غيي محديي موافق
 موافق

 غيي
 موافق
 بشية

 (المزيج الصيويقي)الصيويق الخدياي
تم إجرائها  عندما إحتاجت حالتك الصحية إجراء عملية جراحية، 16

 بسهولة داخل المؤسسة الإستشفائية عاليا صالح
     

تلجأ للعلاج بالمؤسسة العمومية الإستشفائية عاليا صالح حتى لو  17
وذلك  توفرت لديك الإمكانيات اللازمة للمعالجة بمصحة خاصة

 لجودة خدماتها

     

باللجوء والمعالجة في المؤسسة العمومية تبادر بنصح الاخرين  18
من خلال تجربتك والمعالجة بهاالإستشفائية عاليا صالح   

     

الموقع الجغرافي للمؤسسة العمومية الإستشفائية عاليا صالح   19
 مناسبا

     

      هناك إهتمام  كبير بحالتك الصحية من طرف الطبيب المعالج  20
وتوفر لديك إنطباع جيد حول ملائمة السرير ونظافة الأفرشة  21

 التجهيزات داخل الغرف في المؤسسة الإستشفائية عاليا صالح
     

بضمان الأمن  تلتزم المؤسسة العمومية الاستشفائية عاليا صالح 22
  تقديم الخدمات الصحية في مواعيدها المحددة الداخلي و

     

 الصيويق الصفدللي 
الأفراد العاملون بالمؤسسة العمومية الإستشفائية عاليا صالح   23

 يحسنون الإهتمام بالمريض
     

والممرضين في المؤسسة العمومية الاتصال بالأطباء  24
 الإستشفائية عاليا صالح يتم بطريقة مباشرة

     

تعمل المؤسسة العمومية الإستشفائية عاليا صالح على توفير  25
الراحة الفندقية الإستشفائية للمريض منذ دخوله إلى خروجه وذلك 

 من خلال الإتصال الجيد مع العاملين بالمؤسسة

     

                                                      

يساهم وجود طاقم طبي أجنبي داخل المؤسسة الإستشفائية من      
. دى المرضىزيادة الثقة ل  

20 

يهتم الطاقم الطبي العامل بالمؤسسة الإستشفائية بإلتزاماته اتجاه      
.المرضى وبتقديم خدمات بدقة متناهية   

25 



 

 :الملخص

تهدف الدراسة إلى تحديد دور التسويق الصحي في التحسين من جودة الخدمات الصحية في المؤسسة 
، إضافة إلى معرفة مستوى وأهمية التسويق الصحي -العيادة الجراحية-الاستشفائية العمومية عاليا صالح

 .وتوافره، وأبعاد جودة الخدمات الصحية في المؤسسة

ومن -العيادة الجراحية-ولتحقيق الأهداف حددت الدراسة في المؤسسة العمومية الاستشفائية عاليا صالح
خلال استطلاع أراء عينة عشوائية من المرضى المعالجين، والمقيمين فيها، وباستخدام أداة استبيان وفق 

مبحوثا، ومن (96)عبارة وحددت العينة بستة وتسعون (25)مقياس ليكيرت، والمكون من خمسة وعشرون
  spss19خلال بعض أساليب جمع البيانات كالملاحظة، والمقابمة ،والاستبيان و الأساليب الإحصائية

 .تم تحميل البيانات واختبار الفرضيات

توصمت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها بان نسبة الجودة في المؤسسة متوسطة إضافة إلى وجود علاقة 
طردية بين التسويق الخارجي و جودة الخدمة المقدمة، كذا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

 .وجودة الخدمة (التسويق بالعلاقات(التسويق التفاعمي

تعزيز الاهتمام بعناصر المزيج التسويقي، و : و ختمت الدراسة بمجموعة من الاقتراحات أبرزها
 .الاستعانة بأساليب و التوجهات التسويقية الحديثة، لتطوير الخدمات الصحية و تحقيق الرضا لممرضى

 

 

 

 
 

  Résumé : 

  L'étude vise à déterminer le rôle du marketing dans l'amélioration de la santé 

de la qualité des services de santé dans les hôpitaux publics en faveur de 

l'institution de haute clinique chirurgical -, ainsi que le niveau de connaissance 

et l'importance du marketing de la santé et de la disponibilité, et les dimensions 

de la qualité des services de santé dans l'entreprise. 
    Pour atteindre les objectifs de l'étude identifiés à l'hôpital établissement 

public hautement avantages clinique chirurgicale et par l'opinion d'un 

échantillon aléatoire de patients traités et enquête auprès des résidents, en 

utilisant un outil de questionnaire selon une mesure de Eckert, et composé de 

vingt-cinq (25) est un échantillon identifié six et quatre-vingt dix (96) 

répondants et par une partie de la collecte des données, méthodes notes   
entrevue, le questionnaire et les données de méthodes statistiques ont été 

analysées et des hypothèses testées. 

     L'étude a conclu que le nombre des résultats du rapport de la qualité la plus 

importante dans l'entreprise moyenne en plus d'une relation positive entre le 

marketing externe et la qualité du service fourni, ainsi que l'existence d'une 

relation statistiquement significative entre le marketing interactif) les relations 

de marketing) et la qualité du service. 

 
 


