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 "إنما أمره إذا أراد شيئا أن يقول له كن فيكون " 

 الآخرةفالحمد لله في الأولى و الحمد لله في 

وبعد الحمد لله، نتقدم بشكر الخالص وتقدير إلى أستاذي يسعد عبد الرحمان الذي تشرفنا 

 .بتأطيره لنا من خلال توجيهاته القيمة وإصراره على غرس الروح العلمية في نفسينا

 .وبعدها فالشكر موصول لكل أساتذتي الذين تكونت على أيديهم

ى كل من والعرفان إل نتوجه بجزيل الشكر ويسعدنا ونحن في مستهل هذا العمل المتواضع أن

 .ساهم في إتمام هذا العمل

 



 

 

 الإهـــــــداء

ني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي  وأن أعمل ربي أوزع" قال الله تعالى 

 "صالحا ترضاه

 "و أدخلني برحمتك في عبادك الصالحين " 

و الحمد لله بعد الرضا أن وفقتني ,فالحمد لله حتى ترض ى و الحمد لله حتى إذا رضيت 

إلى الشمعة التي أنارت دربي و فتحت لي أبواب  لإتمام هذا العمل الذي أهدي ثمرته

 .العلم  و المعرفة 

 ألى الصدر الحنون و أعز ما أملك أمي و معلمتي في الحياة  أسأل الله أن يرعاها

من ناضل من أجلي لأرتاح و هيأ لي أسباب النجاح الذي سعى جاهدا إلى تربيتي و 

 تعليمي أبي العزيز

و أسعد برؤيتهم إخواتي، رضوان، قاسم، علي،حسام، بيها ألى النجوم التي أهتدي 

 كوثر، وكل من تجمعني معهم صلة رحم

نعم الصحبة الصداقة  إلى كل من هم كالنور للعين زملائي و أصدقائي الذين كانو لي

 .على رأسهم بلغيث محمد

 .0202-0202إلى كل طلبة دفعة 

 .في قلبه إسمي إلى كل من سعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي إلى من يحمل

 .حساني الحاجة



 

 الإهـــــــداء

 بسم الله الرحمن الرحيم

 "وقل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون "

إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ولا تطيب الأخرة إلا "

 .الله جل جلاه." بعفوك

 .جابر عمارشريكي في أحزاني وأفراحي زوج  إلى سندي وقوتي وملاذي،

 .الذي عوض لي نبع الحب والحنان جابر أيمنأهدي ثمرة عملي وجهدي إلى ابني 

إلى من يكن وطنا لا طريق لرجوعه، إلى الذي غاب عن عيني وحضر قلبي ودعائي إلى 

 .مثلي الأعلى في الحياة

 .إليك أمي وأبي رحمكما الله

 . الحياة أصدقائي، زملائي وزميلاتيدروب  إلى من سعدت برفقتهم في

 .0202-0202إلى كل طلبة دفعة 

 .إلى كل من سعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي إلى من يحمل في قلبه إسمي

 

 .كريم إيمان 
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 :مقدمة  -1

يعد التسويق في الوقت الحاضر من المجالات الحيوية التي تمثل إحدى  التحديات أمام منظمات الخدماتية بكافة 

أنواعها فنحن بحق في عصر التسويق الذي أصبح يمثل الأسس التي يمكن الحكم من خلالها بين المنظمات 

 .و الصناعية التابعة   و الفاشلة و بين الخدماتية( الناجحة )المتفوقة 

يعتمد  الاقتصادي وقد أدركت معظم الدول أهمية دراسة و تطبيق مختلف المفاهيم التسويقية لأن ذلك النمو

 .على قدرة تطوير أنظمة فعالة لتلك الدول في مالديها من تسويق و خدمات على مستوى دولي 

ميع المنظمات بصرف النظر عن أهدافها و نوعية و أصبح التسويق في فكره الشامل وظيفة شائعة التطبيق في ج

مع  في الأجل القريب و البعيد  خدمة المستفيد و المنظمة وركز على رضا المستفيد و المجت استهدفتإنتاجها  وقد 

المساهمة في تحقيق مصالح المجتمع و كذلك المنظمة التي يفترض أنها توجد لخدمة أسواقها لأنها تستمد كيانها و 

إشباع و البحث عن المنافع  للمجتمع  و  فينبغي إحساسها بالزبائن , موعات  التي تخدمها و تؤثر فيها من المج

حاجاته  و بذلك يتم رضا المجتمع  ومن هذا المنطلق فإن التركيز على المنتجات غير الملموسة و منها الخدمات  أمر 

 .ضروري لهذا  لإشباع 

عامل في أي مجتمع من المجتمعات و مع تنامي التطور الحضاري  و إن المؤسسات الإستشفائية تلعب دور ال

مؤديا بذلك إلى تزايد المشكلات الصحية و تزايد الطلب على الخدمات  الاقتصاديو الصناعي و  الاجتماعي

الإستشفائية مما يجعل تلك المؤسسات تأخذ شكل مؤسسات أعمال كبيرة و متوسط الحجم تهدف من خلالها 

 .ت العلاج كأقص ى حد ممكن لتحقيق عامل الربح لتقديم خدما

وتعتبر أيضا هذه المؤسسات الإستشفائية من أكثر المؤسسات حساسية للجودة لأنها تهتم بتقديم خدمات لأغلى 

 لعملية تطوير و تسويق الخدمة  الأولىما تملكه المجتمعات و هي الزبون و هي تضمن بأن هذا الزبون هو الوسيلة 

نرى أن الحكومة الجزائرية ,عن تسويق و خدمات في المؤسسة الإستشفائية خاصة بالجزائر  و عند الحديث

بها و أنها تبذل قصار جهدها لتحسينها و تطويريها من  الارتقاءتسعى جاهدة لتطوير خدمات الرعاية الصحية و 

تلك إنجازات إدخال من أهم لف مراحل خدمات صحية إستشفائية و خلال إنجازات وتشريعات قانونية عبر مخت

و إشباع حاجة فرد متلقي  رضاصحية لتعزيز قدرة هياكل إستشفائية تحقق إعلى درجات  خدماتمفهوم تسويق 

صحة بتسويق خدمات صحية مقدمة من طرف مؤسسات العمومية لل اهتمامللخدمة و هذا أدى بدولة إلى 

 .قطاعات أخرى الجوارية تكمله المستشفيات و 

 .سيدي علي " حمادو حسين " المؤسسة العمومية الإستشفائية الجوارية  اختيارعليه جاء  و 

 :إشكالية الدراسة -2

وقصد  دراسة تسويق الخدمات الصحية في المؤسسة العمومية الإستشفائية الجوارية ومعرفة مدى قابلية هذه 

 :نطرح التساؤل التالي  التسويقيةالمؤسسة لتكيف و تعديل إستراتيجياتها 

 ؟ لعمومية الإستشفائية ى أي مدى يمكن تطبيق  التسويق الخدمات العمومية في المؤسسات اإل/1

 :أسئلة الدراسة -3

 ـ كيف تتم عملية تسويق الخدمات العمومية في المؤسسات الإستشفائية ؟ 1

 لإرضاء الزبون ؟" مستشفى سيدي علي " ـ ما هي أهم الخدمات التي يقدمها 2

 :الدراسة الفرضيات -4
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 :الفرضيات التالية  اقتراحناءا على ما سبق يتم وب   

 ـ توفير المؤسسة الإستشفائية ميزانية معتبرة من أجل تسويق خدماتها  1

 .ـ الخدمات في المؤسسات الإستشفائية تحقق رضا الزبون  2

 الإستشفائيةله علاقة بتسويق الخدمات " بمستشفى سيدي علي "ـ توفير الإمكانيات المادية و البشرية  3

 :الموضوع اختيارأسباب  -5

 همية كبيرة التي يحملها هذا الموضوع   في المؤسسات الإستشفائية أ -

 . ،و الذي يستلزم تسليط الضوء عليهلقطاع الصحي في الجزائر المتدهور معرفة واقع ا -

 أهمية المؤسسات الإستشفائية بالنسبة للمجتمع  -

 حول تسويق الخدمات في المستشفيات العمومية  الآراءالميل الشخص ي للموضوع و هذا التعدد   -

 .الذي نحن بصدد دراسته الماسترصص مجال الصحة مرتبط بتخ -

 :أهداف الدراسة -6

  .معرفة طرق تسويق الخدمات العمومية في المؤسسات الإستشفائية/ 1

  .التعمق أكثر في المفاهيم والتقنيات الجديدة/ 2

 .معرفة أهمية تسويق  الخدمات العمومية في المؤسسات الإستشفائية /3

  .تحسين جودة الخدمات الصحية في المستشفيات العمومية/ 4

  .تسليط الضوء على أهم الخدمات التي تقدمها المؤسسات الإستشفائية/ 5

  .منها للاستفادةمن دراسات سابقة  الباحثينالتعرف على  ما تداوله / 6

 : الدراسة أهمية-7

 . تعطي نظرة واسعة حول تسويق الخدماتي المؤسسات الإستشفائية -

 . تحسين الرضا في السوق المستهدف -

تحسين كفاءة  الأنشطة التسويقية و تحسين جذب و استغلال الموارد التسويقية وجعل المنظمة الصحية  -

 . أكثر تحسسا لحاجات المجتمع  الصحية

 . معرفة مستوى التسويق و ترويجه في الخدمات الإستشفائية -

 : منهج الدراسة -8

حين  قمنا بجمع معلومات حول موضوع الدراسة و تحليلها , المنهج المتبع لدراسة هذا الموضوع هو منهج الوصفي 

دراسة حالة مستشفى للخروج بنتائج عن الإشكالية بينما المنهج التحليلي في الجانب التطبيقي و ذلك من خلال  

 .بسيدي علي

 :الدراسات السابقة-9

مصحة أبو "دراسة حالة ’بعنوان تسويق الخدمات الصحية " دراسات الباحثة نجاة العامري  :الدراسة الأولى

و علوم التسيير  الاقتصاديةتخصص تسويق كلية العلوم  الماجستيرقاسم بسكيكدة  مذكرة لنيل شهادة 

 :سكيكدة و عالجت الإشكالية التالية  1555أوت  22جامعة "
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؟ و ماهو الدور الذي يلعبه من أجل تطوير و تحسين  المنظمات الصحيةــ إلى أي مدى يمكن تطبيق التسويق في 

 الخدمة الصحية ؟ 

ه المصلحة التي ــ و تميزت  الدراسة بكونها ركزت على واقع التسويق في المنظمات الصحية بالجزائر و بالأخص هذ

المنتج أو رحلة التوجيه بلي فإن هذه المنظمات مازالت في ممات صحية و الترويج لها و بالتامثل في تقديم خدتت

 .مرحلة الترويج و البيع

تقييم جودة الخدمات في المؤسسات }بعنوان "  سعدية و عجو نورة"دراسة الباحثين خاصة :الدراسة الثانية

حالة المؤسسة الإستشفائية بالأخضرية  مذكرة لنيل شهادة الماستر دراسة " {  الصحية العمومية في الجزائر 

جامعة العقيد أكلي  محند أو الحاج ،التجارية  و علوم التسيير  الاقتصاديةالتسويق معهد العلوم " تخصص 

 .بالبويرة  

 ـ مامدى جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية في الجزائر ؟:التالية  الإشكاليةو عالجت 

في مجال الرعاية الصحية بشكل عام و بالأخص  الاجتماعيتهدف هذه الدراسة إلى معرفة كيفية تطبيق التسويق 

 .خدمات التوعية بالسلوك الصحي

أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا "دراسة الباحثة بن مهيدي سليمة بعنوان * :الدراسة الثالثة

العمومية الإستشفائية بمستغانم مذكرة ماستر تخصص تسيير الهياكل   دراسة حالة المؤسسة" المريض" الزبون 

و عالجت " مستغانم "و علوم التسيير جامعة عبد الحميد بن باديس  الاقتصاديةالإستشفائية  كلية العلوم 

 :الإشكالية التالية 

ح على عاملي و مرض ى هذا الطر  انعكاسما مدى أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون ؟ و مامدى 

     مستشفى مستغانم ؟

 .ـ تسويق ـ المؤسسات الإستشفائية تسويق الخدمات :مصطلحات الدراسة -11

 :صعوبات الدراسة -11

 :الصعوبات التي وجهناها في  دراستنا تتمثل في

 ى المجتمع  و خاصة الطالب رونا التي كان لها تأثير سلبي علجائحة كو  -

 قلة المراجعة في المكتبة  -

 .شح المعلومات المقدمة من طرف إدارة المستشفى فيما يخص مؤشرات تطور المؤسسة  -

 



 

 

 و  الفصل ال 
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 : تمهيد  

المنتجوووووواي الما ةووووووا را ووووووا  اي ا ةووووووق  سوووووو    ةتووووووارن ة ا  ووووووالخووووووفة  اموووووودا ماةووووووا  ووووووان  ا  ووووووا إن التسوووووو    

ذالسووو ا اي  المنتووو لم الموووا ا  وووالم ا  ال يا  وووا ال اسوووق ذل ووويا اا  د وووا  جوووف طن التسووو    ا ووو    ووو  ةجوووا  الاسوووك   

 :ذذسا ل التج يز ذ لك  ظنا إلى هيا الدمل  ةا ةل 

  ةفرل ح   التس   :  الأذ  المبحث.  

  ةداه م ح   الخفةاي: المبحث الثان.  

 الخفةاي الع  ة ا: المبحث الثالث.  
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 . مدخل حول التسويق: المبحث الأول 

ةوو  روو   إ ووبام ا  وو  ةتع وو  اتحفةووف حازوواي الل ووا   ذ ، فةوولا  التسوو    ة ثوول ةحوو   الع وول  وو  طا  وون ا    

 ال وا   يعون  هويا الكتوا  سب   عن دا ةو زلا ل تسو    ذ  مت ا  ةاا  ك  ةنتجاي ق  ا ذا ض ح ةلاةا ل م ذ ر ا في

 .تدفة ا المس ق ن لتس    ةنتجات م ذااه التي يس، التس    ذطملى إستراا ج ا

 .تعريف التسويق :المطلب الأول 

 :هنا  مفةف ة  التعا  ف ل تس    ة  طه  ا ةا ةل        

 1.اسيتين ه ا التس    ذالااتكا اان طا ةشنذع ذظ دتين طس drnkerةنى  :الأذ  التعن ف  

التوووي  ع ووول  التسووو    اا وووه  ظوووات ةتكاةووول اتدامووول ف وووه ةج  موووا الأنشووو ايعووون  سوووتا ت ن : التعن وووف الثوووان  

 2.ن بيالمنا ق ذرفةاي المسك  كين الحال ين ذ انذ ج الس سعير ذ ب ف  اد  ط ذ 

 اسوواي التسوو    ا التووي اتدام  ووا ذاكاة  ووا اتح وو  طهووفا  الم سسووا يشووير التعن ووف إلووى الس: الثالووثالتعن ووف 

  .  ا يشير التعن ف إلى طهم منمن    النشاطاي التس    ا طلا ذه  المسك  ك

نا  الم ز وا إلوى إ وباع التسو    اا وه نشواف الأفو  duboisذ   kotlerةو  ز ك وا يعون   ول ةو  : التعن وف الناعوق

 3.النغباي ة  ر   م   ا المبا لاالحازاي ذ 

ةوووتم  يالنقااوووا ملوووى الاوووراةج التوووذقوووف مووون  التسووو    اا وووه التح  ووول ذالتد ووو ط ذالتند وووي ذ : التعن وووف الخووواة 

يعت ووووف بوووواي المسووووتد ف ذ  غ  وووا ذةندعووووا ذالتووووي  شووووبق حازوووواي ذ إموووفا ها لتح  وووو  ابووووا   طوووو ل  لق وووو ا  التووووي ل ووووا ق

 4.زي  الأس اقح ن ذ امالاي ذالت   ل ذالإم ت ذ الاق فعالا ل تسعير ذاستدفات طن اف زا  بيرة ملى 

إلووى إحووفى ( marketing)زةووا ي وويالك يشووير ةد وو ت التسوو    طذ   ووا ة  وو  م  ووه  وو  الإ ج : التعن ووف السووا  

طذ الخوفةاي الم فةوا امو  ة ا و    ،ةو  المنتجواي  طذ السو ق المنتجوا الع   اي التي ةتم ةو  ر ل وا اونذ ج العفةوف

 ثووول  ووو   ووول ةووو  ، ح وووث اتكووو ن الع   وووا التسووو    ا ةووو  ط ةوووق ةك  ووواي   يسووو ا اتا زيع وووا ل ع ووو   طذ الل وووا  ا ع وووا ذ 

الت زيوق م  وا ط وه ةو  طسو   جواا هويي الع   وا طن ةوتم التد و ط ل وا ز وفا ذ ، المنتج طذ الخفةا ذالترذ ج ذالتسعير

  5.   ان ا طن اح   ط ار قف  ة ك  ة  المب عاية  ر   ذضق ر ا ذاضحا ة

 .أهمية التسويقأهداف و  :المطلب الثاني

 :أهداف التسويق-              

 :هفا  التس       العنا ن التال اة ك  احفةف ط               

  الس عا طذ الخفةا إةجا  المسك  ك الم تنق عشنا  طذ اقتنا. 

 ل وووونا ي  اادووووا ي وووو  م   ووووا الع اةوووول المووو  نة     اسووووا سوووو   ه ذ ةووو  روووو  إ وووباع حازوووواي ذ غبوووواي المسووووك  ك

 .الشنائ  

                                                           
 5، ص1002اب الجامعة الإسكندرية، صلاح الشنواني، الإدارة التسويقية الحديثة، مؤسسة شب - 1

2
 .15، ص2995، الإسكندرية، 5محمد سعيد عبد الفتاح، التسويق، المكتب العربي الحديث، ط - 

3
 -autres, marketing management, edtion publi- union, Paris, 1997, P40  Kotler.P et 

4
 .603، ص1025زكي خليل مساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاته، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان،.د.أ - 

5
 .16/05/1012لاع ، تاريخ الإط23:01، على الساعة http://www.madoo3.comنقلا من الموقع الإلكتروني، - 
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  روووفةتنا التوووي   وووفة ا لوووه  ووو   طذالع ووول ملوووى إا وووا  ال ناموووا لفةوووه  ووو  إن سووو عتنا المحافظوووا ملوووى المسوووك  ك ذ

 .إةكا  ااه الخا احازااه ذ غبات ا    ض   ظنذفه ذ  ملى إ باع الأقف ذ الأف ل

 ذالنضوووا  ، ةووو  طزووول ال نامووواالأذفووون  ووو  المسوووت بل ح الكبيووور ذ  ووول  ووو  افاةوووا لتح  ووو  الووون اوووالن ح ال  الاقتنووواع

 .ال لا  لفى المسك  ك االس عا ذالخفةاذ 

  ةتضووم ةوو  الأهووفا  الن يسوو ا السوواا ا التووي يسوو ى التسوو    إلووى اح    ووا طن المسووك  ك هوو     ووا البفاةووا  ووو

 غبااه   ذ  البحث منه ذإةجا ي ذ  اسا حازااه) التس     الع ل 

فوووالمد  ت الحوووفةث ل تسووو    (المحافظووا م  وووهإحوووفال ال ناموووا لفةوووه ذ ) الن اةوووا     وواذ ( الووو ....  ووو   ر وووهذ ذقووه 

ساسوووفي  ووو   جووواا التسووو    هووويا يعوووف الووون   الأ ذ  لا انوووتج ةجووون  ل ب وووق ف وووط،حازااوووه ذظنذفوووه، ذ ذفووو  هففوووه  غبااوووه ذ 

 .الم سسا ا زه مات ا زه راص ذ 

، ف   ةنبق الأفكا  الإ تاز ا الأرير  ك ذرفةته هففه الأذ  ذل تس    ةجعل المسكفالمد  ت الحفةث   التال ذ 

  وو  طف ول الأ  واا، ف بوو   احتواي  ذالتسو      وو  الم سسوا ط اور  دوا ة ذ ، ل كو ن الع وول الإ ذالتسو    ا المتجوف ة

 1.الاست نا سك  ك ه  ةح   النجاا ذالب ا  ذ ضا المذ 

 :يقالتسو  أهمية-

 عوووويظ ةعظووووم المنظ وووواي  وووو  ال قوووو  الحاضوووون مموووون التسوووو    ح ووووث ا ثوووول ق وووو ا التسوووو    الدعووووا  ةحووووو   

سووو    تعووون  ه النشووواف التسووو      ووو  المنظ ووواي ذ ال وووات الووويا ة عبووو طلتوووا يرا   ز  وووق الوووفذ   ظووونا ل وووفذ  اهت اةووواي

  :التال ا، ذ ة ك  ا ض ح  لك    الدنذع  ا التس       المنظ اي المدت دالأه 

 .الأعمالفي منظمات   -1

حجووووم  ارووووت   ط  امووووه ذارووووت  االنشوووواف  التسوووو     ملووووى  اهت اةوووواة ثوووول ق وووواع الأم ووووا  ط اوووور ال  اموووواي 

الموو ا  ق المسوويرة ةثول الم وواي  ال از وا ذ ةشوكل سوونيق  و  المنظ واي  المنتجووا ل سو التسو    افاةووا ذ  ا تشوونذقوف . ةنظ ااوه

  ي وا  و  الترايو  التسو    ا ذ  الج ا و ا الاهت واتالمع ونة  و   سوك    االا ال يا  ا  م اوفطي الشون اي المنتجوا ل سو ق 

ف ةوووو  الف اسوووواي ةووووفى ابلووووي الشوووون اي ال ا فووووا ل وووون ح قووووف طظ ووووني العفةووووذ . لشوووون اي المنتجووووا ل  عووووفاي الموووونام اا

 :التال  لك ملى النح  ل ت زه التس     ذ 

ا ب  ا ام  ة ط اور ةو  الشون اي  و يرة التس    ا ذ الاسك    ا المداه م المنتجا ل س ق اتبلى الشن اي  - أ

 . الحجم 

الاهت وات اتسو    روفةات ا ذ مودا را وا البنو   قف افطي الكثير ة  المنظ اي الخفة ا  وو    الع ف الأرير  وو 

ز  وووا ةعظ  ووا  سووو    ا  وون اي ال يوووران منووفةا ذاز ووو  ةنافسووا ق  وووا  وو  الأسووو اق ذذزووفي طن المشوووا ل التووي ا اذ 

 ملى هيا افطي الكثير ة  البن      إنشا  إ ا ة ةست  ا لتس    الخفةاي المال ا امدا ماةا ذ . ا الأعع

ت ى   ب عا الحوا  فو ن طةوات هويي المنظ واي  و ف طو ا حتوى امول إلوى ةسوذالممنف ا ملى ذزه الخم ص ذ 

الأريورة اوفطي ةج  موا  و  السون اي ذطريورا ذ. الشن اي المنام ا    ةست ى ذم و  الت ب و  ل  دواه م التسو    ا

 services providers)الم ن وووووا دووووواه م التسووووو    ا ذ ووووو  ة وووووفة  الخوووووفةاي ةووووو  ق ووووواع الأم وووووا   ووووو  ا ب ووووو  الم

professional )    ال ...  ةم مي الفةك   الاستشا  ا ذالمحاسبين  ذالمحاةين ذ ةثل المكاا. 

                                                           
 

1
، تاريخ الإطلاع 66:25، على ساعة https://www.sites.google.com/site/ossamakasem/2نقلا من الموقع الإلكتروني،   -

03/06/1012 . 

https://www.sites.google.com/site/ossamakasem/2
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  الحك ةواي ا ضوق ال  و   طةوات هو لا  عسوب  ق وات العفةوف ةو ل  داه م التسو    ازا  الت ب   المتارن ذقف 

العفةوف ذلك     ال ق  الحاضن قاة  حك ةواي . الم ناالدئاي  ح  الإم ن م  رفةات م اح  ض  ف طر ق اي 

هوووويي الدئوووواي  اهت وووواتةوووو  الووووفذ  الخووووا لم االسوووو اا ل   ن ووووين اووووالترذ ج موووو  رووووفةات م ة ووووا يع وووو  ة  وووون  ةكا  ووووا 

 .التس    االت زه 

 .غير الربحية في المنظمات  -2

الع   وووووووا المعاهوووووووف يووووووور ال ا فوووووووا ل ووووووون ح ةثووووووول الجاةعووووووواي ذ العفةوووووووف ةووووووو  المنظ ووووووواي غ اهت ووووووواتزوووووووي  التسووووووو    

 لا ادووووواعاالتسووووو     ظووووونا  الاهت ووووواتقوووووف زوووووا  ذ . المتووووواحفذ الفةن وووووا  المسوووووازف ذالكنوووووائ  المنظ ووووواي ذالمستشوووود اي ذ 

 .المسك ففا غبا هيي المنظ اي    ا فةم رفةاي طف ل لقس اق التكال ف ذز ا ة حفة المنافسا ذ 

ز وووووووا ة  ذ  طسوووووووعا  الخفةوووووووا ذ  اا ادووووووواعفالمستشووووووود اي ملوووووووى سوووووووب ل المثوووووووا  ذاز ووووووو  ةشوووووووا ل ةتعوووووووف ة اتع ووووووو  

طقسووات  افتتووااإلووى ان  ووا  شووك   ا ةوو  الخووفةاي ذ  المستشوود اي التووي ا ووفت  دوو  الخووفةاي ة ووا حووفا اووالبع  ةن ووا

 لك  ا ذذحفاي ز ع الكلى زفةفة ةثل ال س ل ا

ذ وو  ةحاذلك ووا لدووتح  ا     ووا ذذحووفاي موو لم الأسوونان ذ  ااقسووات ال وو ا    اهت اة ووا، اا ضووافا إلووى ز ووا ة ذالكبووف

ا   عاقووووفا طسوووو اق زفةووووفة اووووفطي المستشوووود اي اتموووول االشوووون اي الموووونام ا لت ووووفةم رووووفةات ا ال ب ووووا ملووووى طسوووو

في ا لع ل فحو ص طب وا ماةوا  الا ترا قاة  اا م ن م  رفةات ا ال قا  ا م  طن   ل عاة ين ب يي الشن اي، ذ 

عووووووين ا وووووول طن ععوووووو  المستشوووووود اي اووووووفطي  وووووو  التوووووورذ ج ل  ستشوووووود    كووووووان سوووووون ا ة ا ووووووترا ةع نووووووا  ظيوووووور    ووووووفة

 ح اةاي السباحاطن   ا فةم الخفةاي  الترفي  ا ذ الن اها م  ل ستح ات ذ 

 .س  ا الت ط ذايغير  لك ة  ذإلى  

زفةوووفة ال  ووو   إلوووى طسووو اق ك ا  ووو  احفةوووف طسووو اق ا ذ ةشووولحوووا  فووو ن هووويي المنظ ووواي قوووف ذاز ووو    ب عوووا اذ   

 . المال ا ل اا  ص الم ا   ااجاهاي المسك  كين ذ اكال د ا    ظل   ير     ا لتحافظ ملى ا ا  المنظ ا ذ 

 الازت وووال   م ح ووو ي ل تسووو     ووو  امووو الاهت وووات االتسووو    ذاسوووتدفاةهال حوووفاي الحك ة وووا  ووو  قوووف اوووفطي ذ 

(social marketing compaigns ) إلوى ةوا غيور ذ ... الأسونانظو م إلوى ح اةوا الأفونا  ةو  التوفرين ذالكح ل واي ذ  ت وف

 .الازت ال  لك ة  الم ض ماي  اي البعف 

 .في مجال التسويق  الدولي  -3

  اهت اة ا ع ل     المجا  الفذل  اتكني   قاة  العفةف ة  المنظ اي التل 

. زة التنافسوو ا  وو  الأسوو اق الفذل ووا وو  ان  ووا الم ووا اي التسوو    ا حتووى اكوو ن قووا  ة ملووى اح  وو  الميوو االاسووتث ا  

را ا الناة ا ةن ا ة ا حفا االشون اي ا ساي التس    ا     ذ  العالم ذ الم ا تشا  المداه م ذ ذقف انا  ملى  لك 

  ا ك الفذ  إلى ا    السبل المدت دا لتحسين ط ائ وا التسو     حتوى ة كن وا المنافسوا ةوق ا وك الشون اي ال طن ا  

 .ةتعف ة الجنس اي 

ةن وا ز وا ة  إ  ا  ذلو   الا وترا  ارا وا لفذل      غبا العفةف ةو  الوفذ  ذ ا    التس    اذقف ساهم ظ    ذ 

االتسوو    سوو ا  ملووى ةسووت ى المحلوو  طذ  الاهت وواتفي ووا  ذملووى ةسووت ى الشوون اي الم    ووا ل فذلووا احت  ووا  المسووئ لين
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اح وو  الاقتمووا ا  ذ حتووى اوت ك  الفذلووا ةوو  اح  وو  س اسواي الإ وو ا آل واي السوو ق الحوون الوفذل   ذالع وول  وو  ظوول 

 1.المنش  ة الاقتما ةا   التن  ا  الاز ها 

 .التسويقإستراتيجية  :المطلب الثالث

   الخ ا التي ةتم ام    ا ذ ادمل االتحفةف طن  ا الفر   إلى الس ق الجفةف ذ طن  ا زوي  م و    -1

 .زف 

 ووووو  الع   وووووا التوووووي  سووووو ح ل  نشووووواي طن  شووووو ل ةموووووا  ها المحوووووفذ ة  ووووو  فووووونص ةناسوووووبا لل وووووا ة المب عووووواي ذ  -2

 .ال     إلى  ةيزاي انافس ا 

إسووتراا ج ا التسوو    ملووى طن ووا  لووك الار وواةج   (JEAN –JACQUES LAMBIN)موون  زوو ن زووا  ل ةبووان  -3

المتبلى ة  طن  المنظ ا الم ز ا االس ق    ظل س اسا إافام ا ل  نتجاي ذ الخفةاي ل  سك  كين ذ ا   ا ط ار 

 .ة  المتنافسين

 وووا المب وووق التسووو     ر وووا ط   وووا الأزووول لتن "إسووو ام ل السووو ف مووون  الإسوووتراا ج ا التسووو    ا ملوووى  طن وووا  -4

 ".اليا يسامف ملى اح    طهفا  المنظ ا ة  ر   إ باع حازاي الس ق المسك ف 

 ووووو  ةن ووووو  التسووووو    الووووويا ااةووووول اوووووه الشووووون ا طن اح ووووو  الع قوووووا المن حوووووا ف ووووو  رووووو   اجل وووووا السووووو ق ذ  -5

ق ذ ععووووف  لووووك إسووووك فافه ذ احفةووووف ة قعووووه ، احووووف  الشوووونا ا طا م وووو    سووووتدفة م ذ   ووووف ذ  عنف ز ووووال  السوووو  

 2.ا س ه إلى ق اماي ط  ن ذ ادتا  ةن ا ال امفة ط ار ذ ان ل ملى رفةا الع   

 .مفاهيم حول الخدمات :الثاني لمبحثا

إن للخفةووووا  طه  ووووا  بيوووورة  وووو  الح وووواة المعا وووونة ف نووووا  ةجووووالاي ةتعووووف ة احتوووول في ووووا الخفةووووا طه  ووووا اال ووووا ، 

ذ ط بوووووات م ذ  ووووو  ات يوووووز ععوووووفة  الآرووووون   احت ازووووواي وووووف ةبوووووي  لت ب وووووا ذ سوووووف زفالخفةوووووا م  ةوووووا  عدووووو  طا م ووووول طذ 

 .رما ص ا يزها م  الس ق الما ةا 

 .مفهوم الخدمات: المطلب الأول 

 ة وو ت  وول فوون   وو  المجت ووق االعفةووف ةوو  النشوواطاي ال  ة ووا ذ ةحتووالم إلووى مووفة ط وو ا    جوواز ا ووك النشوواطاي ، 

ف ووف ة وو ت ا كالمووا هااد ووا قن بووا طذ عع ووفة ، طذ طن ةنسوول انق ووا ،  وو   وول م   ووا ةوو  هوويي الع   وواي لا ة زووف هنووا  

ةعبوا ة طرونى ة كو  ال و   ط وك ق و   و   ول لى م   ا الشنا  المي   ة ساا ا  ذ شفي   ة  ت ععنضه ع ن  الت  ل إ

ة كوو   عووف  ةج وول المشووترةاي الخا ووا اووك روو    منووف إا ووات الع   وواالسوواا ا عشوونا  شووفي  غيوور ة  وو    ذ الحووالاي 

 . هيي الد نة

بووواي المسوووك  ك ذ فالخوووفةاي  ووو  ةنتجووواي غيووور ة   سوووا ت وووف  طساسوووا  إلوووى إ وووباع حازووواي ذ غ :ةد ووو ت الأذ  

ذذف ا ل يا التعن ف لا  ش ل الخفةاي ا وك التوي ة وفة ا المنوتج طت التوازن ةوق  المنتجواي المباموا اح   له المندعا، 

 3.ك طذ المستع ل المنال   دفةاي النم  ذ التش  ل ذ الم ا ال  سك  

                                                           
 

1
، تاريخ الإطلاع 66:25، على ساعة https://www.sites.google.com/site/ossamakasem/2نقلا من الموقع الإلكتروني،  -

03/06/1012. 

 
2

، تاريخ 22:13، على ساعة https://www.academic.microsoft.comمعلومات عن إستراتجية تسويق، نقلا من الموقع الإلكتروني،  -

 .02/00/1012الإطلاع 
3
 .66د، زكي خليل، المرجع نفسه، ص.أ - 

https://www.sites.google.com/site/ossamakasem/2
https://www.academic.microsoft.com/
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منف  الج ع ا الأةن ك وا لتسو    الخفةوا اان وا النشواطاي طذ المنوافق التوي  عون  ل ب وق طذ التوي :ةد  ت الثان 

 1.عس عا ةع نا لا اباط ا عن  

الل وو ن د ووف  ة الخفةووا ذ ازت ووال  اووين ةج وول ذيعوون  قاسووم  وواةف منوو ان  اووان الخفةووا اداموول  :ةد وو ت الثالووث

 2.التدامل إلى اح    الكدا ة لك ي  ا

 .خصائص الخدمات :ثانيالمطلب ال

إن احفةوووف ةد ووو ت الخفةوووا يعووو   إلوووى ز  وووا ةووو  الخموووا ص التوووي ات يوووز ب وووا مووو  السووو ق : رموووا ص الخوووفةاي  

  :الما ةا ذ هيي الخما ص   

 عتار قاا  ا ال    ة  طهم الخو اص التوي ادونق اوين السو عا الما ةوا ذ الخفةوا : الخفةاي ال ير الم   سا  -1

ف طب عوا ذ الما ةوا اح اسوه ف و  السو  لا طن ةوتم ذ و ف  ا ة ك  المسك  ك طن ة    طذ يس ق  طذ ةتيذق السو عا 

 3.ال .. ةعاةير ة ضع ا ةثل الم اا ذ الحجم ذ ااستدفات لك ط ا  الس ق الما ةا  ذ 

ذ  علي   زا الترااط اين الخفةا ذ ة فةات ا لأن ذق  إ تالم الخفةوا هو   دو  :  الا دما الت زة ا مفت   -2

 ااموووا ةبا ووون ةوووق ة وووفت الخفةوووا  ذ ةتعووون  م  وووه طا ط وووه ة زوووف  ااموووا ذقووو  الإسوووك    ا فالع  ووول هنوووا ةكووو ن   

 4.ت الخفةاشخصفي اين الع  ل ذ ة ف

شخمووووو اي  ارووووت  ةوووو  المووووع   إةجووووا  ةعوووواةير ة حووووفة  وووو  حالووووا إ تووووالم الخفةووووا لأن : مووووفت التجووووان    -3

 وو  ا ووفةم الخفةووا اا ضووافا إلووى طن الخفةووا  التووي ةناهووا الع  وول اان ووا  اي زوو  ة  ارووت  الع وو   سوو   ةوو  ا إلووى 

اهووا اووا  ة ذ هنووا  ةوو  ةناهووا  نووا ف نووا  ةوو  ةن فت ووفةم ال  وو ة  وو  الدنووا ق اف زووا حوونا ة ةع.ةناهووا الأروون طقوول زوو  ة 

 .سارنا

 عتار الخفةا غير قاا ا ل تدل   ذ  لك لعفت ة   س ك ا طا طن   زا الم   سو ا : مفت ال اا  ا ل تدل     -4

ال ف ة    زا فنا  الخفةا ذ االتوال  لا ة كو  حدوظ الخفةوا ملوى  وكل ةدولذن  ذ هويا ةوا ةجعول اكوال ف التدول   

ذ إستدفات    الم سسا الخفة ا ذ    حالا حفذل ا  باي    ال    ل يا م ي ا إةا ات  ير الأسعا  ط لا ا زف نسب ا

 .طنق زفةفة    الترذ ج

فهوووي ا يوووز السووو عا مووو  الخفةوووا ذ  لوووك لأن الع  ووول ة كنوووه إسوووتع ا  الخفةوووا لموووفة : موووفت ط ت وووا  الم ك وووا   -5

 5.ةع نا  ذن إةت   ا   ستع ا  غنفا    فنفق

ةعو  ال ونق التسو    ا لمعالجوا الخوفةاي ذةوا ات و نه ةو  ةشوك ي ذ  الجفذ  التال  ة ضم لنا رموا صذ 

 .هيي المشك ي 

 

 

 

 

                                                           
1
 .22، ص1005، الأردن، 6هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، ط - 

2
 . 51، ص1003روق للنشر والتوزيع، الأردن، قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، دار الش - 

3
 .600،ص2993الدار الجامعية للطبع والنشر والتوزيع،  ، قراءات في إدارة التسويق،محمد فريد الصحن - 

4
 - Koller et dubois, Marketing management, OPCIT, P485 

5
 .66،صالمرجع نفسههاني حامد الضمور،   - 
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  .عع  المشا ل النااجا م  رما ص الخفةاي ذ طسال به    ةعالجك ا: الجفذ  1-

 بعض طرق العلاج بعض التطبيقات السمات

 

 

 

 

 مفت الم   س ا

 

 

 . ع  ا ا فير م ناي -

ذز   ق     ثيورة ملوى منمون التورذ ج  و   -

 .المل ج التس    

 . ع  ا احفةف السعن ذالن م ا ة فةا -

 .ج  ةاستدفات السعن     ن لل -

 . ع  ا ا  م الخفةاي المتنافسا -

 

 ان يز ملى الد ا ف  -

 .ز ا ة الم   س ا للخفةا -

 .استدفات الأس ا  التجا  ا -

اسوووووووووووتدفات الت  ووووووووووو ا ل  خمووووووووووو ا  -

 .  فرل لب ق الخفةا

 .ا   ن الش نة -

 .ادد    ع  فاي الخفةا -

 

 

 الت زت

 .ات    ا ازه ة فت الخفةا -

 .الب ق المبا ن -

 .ةحفذ ةا   اق الع   اي -

 . ع م الع ل    ةج  ماي  بيرة -

 .الع ل عسنما -

 .احسين ط ظ ا  س  م الخفةاي -

 

ذموووووووووووووووووووووووووووفت  الارووووووووووووووووووووووووووت  

 التجان 

 عت ووف المعوواةير ملووى ةوو  هوو  ة ووفة ا ذةوو  -

 .ا فت

 . ع  ا التا  ف ة  الن م ا -

اووووووووف    مووووووووف  ط اوووووووور ةوووووووو  الموووووووو ظدين  -

 .الأ دا 

الحوووووووووووووونص ملووووووووووووووى ارت ووووووووووووووا  اوووووووووووووووف     -

 .الم ظدين 

 .لا ة ك  ادل ن ا - اللذا  ذالدنا 

 .ةشا ل التياي     ال ال  -

 

ا افووو  اوووين  لمسوووت نة  زوووا المحاذلوووا ا-

العوووووون  ذال  وووووو   تددوووووو   الأسووووووعا   وووووو  

اسووووتدفات  ظووووات حالووووا ا ددووووا  ال  وووو  ذ 

 حج زاي 

يسووووووووووووووووو ح ل  سوووووووووووووووووك  ك ااسوووووووووووووووووتدفات - الم ك ا

 .ذلك   ذن اةت   ا الخفةا

التر يووووووز ملووووووى ة يووووووزاي مووووووفت الم ك ووووووا -

 1.فير  ظات  فق  ةثل ا

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .66المرجع نفسه،ص هاني حامد الضمور، - 
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 .أهمية الخدمات : المطلب الثالث

اموووناما  الاهت ووواتإن الت ووو  اي ذ التحووو لاي ال اةوووا  ووو  المنظ ووواي  ووو  الدتووورة الحال وووا الناهنوووا ط ي إلوووى ز وووا ة  

ةنموبا ملوى ال  واع المونال  ذ  ذ ي  و   الاهت واتالخفةاي ة ا  ا امناما السو ق ، فوالدترة ط   وا ةو  الولة   وان 

ط ددووو  الوووفذ  ذ لكووو   ووو  الأذ وووا الأريووورة . اد ووو ط التن  وووا ملوووى ةسوووت ى الوووفذ  ذ ةووو   وووم ملوووى ةسوووت ى المنظ ووواي 

 الاقتمووووا ةاا  ووواع  الخووووفةاي   حووو   طساسوووفي  وووو   شوووك ل ال  امووواي  الاهت ووواتالأه  وووا النسوووب ا ل   وووواع ذزا  ذ

 .  ح   هات لفرل الفذلا 

 1.لأا  ذلا الاقتما اا  اماي الخفةاي يعك  ةناحل الن    الاهت اتذ ة حظ طن 

الأساسوفي ةن ولا ملوى الل اموا اامتبا هوا المموف  الن يسوفي ل سو ق اامتبوا   الاهت وات  وان الو ل فد  حالا المنح وا 

ملوووى الموووناماي  الإسوووتدناز ا ، ف وووق ز وووا ة  ذ طن ال  ووواع الل الووو   هووو  ال  ووواع الووويا  سوووتنف إل وووه  افوووا ال  امووواي 

لوويلك ف ووف ظ ووني ةنووازم ي ال ل ووفة الحازووا إلووى الموو ا  الأذل ووا التووي احتاز ووا  المووناما از ا ي الاقتمووا االت وو   

التوي اوفطي ةوق افاةوا الثو  ة المونام ا ذ ا ب و  از ا  وم او   لوك ةنح وا التمون ق ذ غيرها ة  الموناماي الإسوتدن ذ 

ل ف  ان ظ    المناماي  ا دت ف ط كال ا يعلي ظ    المنافسوا ذ الع   ا    المناماي المدت دا ذ  ةبا   الإ ا ة

 ا التوي اوفطي  و  ة وفان الموناما ة  اين هيي الأسال   التسو   الل ا   ذ ةدت ف طسال   زي   استدفاتاالتال  

   وم اووا   ةوذ طرويي ة ةح وا الأساسو ا ف وه ، ذ رم  و ا  و  هوويا الم وفان  ا تسوب السو ق المونام ا لويلك ف وف ذ 

 .إلى المنح ا الثالثا ذلأريرة ذ   التر يز ملى  ناما الخفةاي

الحووون  العالم وووا الثا  وووا ، ذ يعووو   هووويا التحووو   إلوووى حن وووا ممووون ذقوووف  موووى ق ووواع الخوووفةاي عشوووكل  بيووور ععوووف 

، هويي الظواهنة   يرهوا ةو  الظو اهن ل وا ةسوببات ا  الااموالايالحاس   ذ ا     ارتراعالمع  ةاي التي نشاي ادعل 

 :  ي ن ةن ا 

 روول الدوون  ة ووا زا  ةعووه الووفرل ال ااوول ل  دوواق ملووى  ا ادوواعإز ةووا  طذقوواي الدووناد ذ إز ةووا  ضوو ط الع وول ذ  -1

 2.نطة ذ طن ا ط بح  ق ة م ل ة  نةالخفةاي الترفي  ا ذ إ ساع  ا نة م ل الم

ذ   الإ تر وووو إز ةووووا   ع  ووووف المنتجوووواي ا ن ووووا ة ووووا يسووووتفل  الحازووووا إلووووى رووووفةاي الموووو ا ا ةثوووول الك ب وووو ان ذ  -2

 3.الاستدفاتطت ط نا ه طت ععف  استع الهس ا   ان  لك قبل ط ظ ا الأةان فهي س ق ات    رفةاي ةتتدمما 

ز ووا ة نسووبا العوواة ين  وو   ووناما الخفةووا ، ح ووث ط ووا ي الت ووا  ن إلووى طن ال  وواع  ووان يسووتح   ملووى حوو ال   -3

 وو  / 35ذ إ ادعوو  النسووبا إلووى ةووا ة ووا    1695ةوو  المج وو ع ال وو ى العاة ووا  وو  ق اموواي الإامووا  ذ  لووك مووات / 25

 ,16613إلى  1696  الدترة ة

التع    وووا ا حالوووا ةسووو ذل ا ضووو    لوووك ا ووو ت المنظ ووواي ال وووح ا ذ  الد ا وووف الناز وووا مووو  التدموووص ذ  ووو  -4

ا وو ت المنظ ووا الخا ووا االأم ووا  ا ضووق م   وواي الإموو ن السووك  إلووى ةنظ ووا رفة ووا ةتدممووا ذ  التووزذ  اال وويا  ذ

 4.   امن  ذ الا ةتدمما    نشاف الإم ن

الحا وول  ووو  ةجوووا  المعنفوووا ط ى إلوووى اووو ان زووول إهت وووات الت ووو لن الت لوووي السووونيق ، ذالإ دجوووا     فعووولةوول ج ةووو -5

لأزوول طن احووتدظ االمكووان المناسوو  ذ اد وو   دوو  الخ وو اي إحووناز النجوواا  وو  المووفى ال مووير ذ  المنظ وواي الناغبووا  وو 

                                                           
1
 .13، ص1005عبد العزيز أبو نبعة، تسويق الخدمات المتخصصة، الوراق للنشر والتوزيع، الأردن،  - 

2
 .13عبد العزيز أبو نبعة، المرجع نفسه، ص - 

3
 .1025،ص1022، [م.د]محمد صالح المؤذن،مبادئ التسويق،دار الثقافة للنشر و التوزيع، - 

4
 00فسه،صزكي خليل، المرجع ن - 
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 وو  ذ اي ذ التووي لا ا ت ووك المعنفووا الت   ن ووا الت ن ووا ، طروويي المنظ وواي التووي لا ت ووف  إلووى الوون ح اا لتجووا  إلووى الخووفة

ا   وووفها ف وووف ةحتوووالم المسوووو ق عووو  الخوووفةاي  ةوووو  السووو ل ةحا ات وووا ذ ح وووث طن ع ،المنظ وووا الخا وووا اا ستشوووا اي

 .لجي  الل ا   إلى ا فةم رفةاي إضاف ا 

 : ذ ا تاز هيي المنح ا االخما ص التال ا 

     سنيق    الإم ا  ذ افف اي   فةا إةجاا ا  5-1

 1.المنافسا ، ط  اا مال ا ذ ا   ن الحما الس ق ا از ةا  5-2

 الخدمات  العمومية : المبحث الثالث

 .مفهوم الخدمات العمومية :المطلب الأول 

 وو  ةج  موووا ةوو  النشووواطاي  "طن الخفةوووا الع  ة ووا   jen ludoie silicamiيعوون  الد  وووه  :مفهوووم الأول   

 " الم ز ا ل  ملحا العاةا اك ن    ةتناذ  ط ار  ن حا ة كنا ااسعا  ةع  لا ذ    ظنذ  ة ا  ا 

طن وووووا الحازووووواي ال ووووونذ  ا لحدوووووظ ح ووووواة الإنسوووووان ذ اووووواةين  " :ملوووووىذ طةوووووا راووووورا  الإ ا ة العاةوووووا : ةد ووووو ت الثوووووان 

 فاه تووه ذ طن اكوو ن االنسووبا ل الب ووا الشووع   وو  المجت ووق  وو  المحوون  لكوول س اسووا  وو   وو ذن الخووفةاي ب ووف   فووق 

 " المست ى المعيشفي ل   اط  

 ا ة العاةووووا ذ ة مووووف ا موووو لم الخفةووووا الع  ة ووووا ملووووى طن ووووا الناا ووووا التووووي اج ووووق اووووين الإ : مفهوووووم الثالووووث      

فووووونا  ةوووو  طووووون  ال حووووفاي الإ ا  وووووا ذ الموووو اط  ذ  لوووووك ملووووى إ وووووباع الحازوووواي ال ووووونذ  ا ذ المدت دووووا لق  الحك ة ووووا

 2.العاةا ذالمنظ اي

ذ ة ك   عن ف الخفةاي ملى طن ا ةج  ما ة  الأنش ا ذ الم ا ساي التي ا وق  ةسو ذل اي : مفهوم الرابع    

  المساذاةط ائ ا ذ ةناقبك ا ملى ماا  الفذلا ذ اد ق ل امفة 

  وا لا ة كو  ( الوفة   ال  وا، الجون ،) ح ث يستد ف ةن ا ز  ق المو اطنين ع و  النظون ملوى طا ةاور  لت  يوز  

 من ا     الاست نا  فترة ذرها    من ا طذ ا في الاست نا 

 3.إلا    إطا  الج اما است  لهذ لا ة ك   طرنى،فترة 

 فن وووا،الع  ة وووا  ووو  ا وووك التوووي  عوووف ا   وووفةا رفةوووا  الدنلووو  الخفةووواذذف وووا ل وووا  ن الإ ا ة  :مفهووووم الخوووام   

ماةووووا ذ ةت  وووو  ا فيرهووووا طن ةحتوووورت ال ووووا  ين ملووووى   اسووووتجااا لحازوووواذاوووولذ  اموووو  ة ماةووووا ا اسوووو ا ةنظ ووووا ماةووووا 

 4.ذ التك ف لتح    المالم العات الاست نا  اإ ا ت ا ةبا   المساذاة ذ 

 اهول الفذلوا مو  طن و  ة سسواي  ملوىهو  طا نشواف د وف  إلوى اح  و  ةندعوا ماةوا ا وق : مفهوم السواس   

 5.ذةناقبك االعاةا ل ا ل  ان المندعا العاةا طذ إم ة ا ذ  لك م  طن   افرل     الإ ا ة  اقتما ةاس ا  

                                                           
1
 .55قاسم نايف علوان المحياوي، المرجع نفسه، ص - 

2
لا عاشور عبد الكريم، دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر، مذكرة مقدمة إستكما - 

 .00، ص1020-1009السياسية، جامعة متنوري قسنطينة، لمتطلبات الحصول على شهادة ماجستير في العلوم السياسية، كلية العلوم 
3
رقاد حليمة، الاتصال العمومي والادارة الالكترونية رهانات الترشيد و الخدمة العمومية، مجلة الدراسات والبحوث .العربي بوعمامة  - 

 00، ص1020،الجزائر، جامعة الوادي، ديسمبر09الاجتماعية، العدد
4
لخدمات العامة المحلة، أطروحة تخرج لنيل شهادة الدكتورة، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، جامعة سليمان نسرين، تسير ا - 

 .10، ص1022أبو بكر بلقايد، تلمسان، 

 
5

 .1012-00-22، تاريخ الإطلاع 22:01ساعة ، على الdz.com-https://www.politicesنقلا من الموقع الإلكتروني،  -

https://www.politices-dz.com/
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إلا  وو   اسووت  ل ا عوون  الخفةووا الع  ة ووا اان ووا ز  ووق ط وو اع الخووفةاي التووي  ةوو  غيوور الم كوو   :مفهوووم السووابع

م ي وووووا ال وووووا  ن  ةكووووو ن ةووووو  ال ووووونذ ا   ةنموووووصإطوووووا  ز وووووال  اتووووو فن عشوووووكل إزبوووووا ا ذفووووو  قاموووووفة المسووووواذاة  التوووووي  

 1.ة  ح ث ط ائ ا ذ ةناقبك ا فذلا ةس ذل ا ا فيرها ذ ال  ات ب اف الس ق ، ذاتح ل الا عل  ة  ق ام است  ل ا

 .خصائص الخدمة العمومية وأنواعها: المطلب الثاني

  .خصائص الخدمة العمومية -1

 .  طفنا  المجت ق ملى رفةا العاةاحم  اذاي    ا فةم الخفةا الع  ة ا ذ المس 1-1

 .ةق  المملحا الع  ة ا ات  تطن  الع  ة ا ةج الخفةا  1-2                

التووووي ةتعووووي  ال  وووواي  إااحووووا الخفةووووا الع  ة ووووا لأا فوووون  ةحتاز ووووا  وووو  ظوووول ظوووونذ  ةحووووف ة إلا  وووو  الحووووالاي 1-3

 . ا فةم الخفةا

 إااحك ا لج  ق طفنا  المجت ق  ذن إستثنا  ذ ام  ة ما لا  1-4

 .ال نذ  اا ب ا الحازاي الجف  1-5

ةوووق المموووالم الع  ة وووا  ذن طن ةكووو ن ل وووم  الااموووا ل الأشوووخاص الوووية  ةجوووفذن ط دسووو م  ووو  ةسووواذاي  ووو 1-9

 . دا 

 .الع ل الج ف ملى احسين   م ا ذ   ا ط ائ ا م الخفةا الع  ة ا ةق الت   اي ذالت يراي ذ ا   1-7

 2.ذ افذن ا   اع ة  ا  ا   الظنذ  الخفةا الع  ة ا  ام  ة ةنظ ا  است نا  ا 1-9

 : أنواع الخدمة العمومية  -2

 : من حيث طبيعة نشاط الخدمة  2-1

الع  ة ووا طذ المنافووو  الإ ا  وووا سوو ا   ملوووى المسوووت ى  الإ ا ايذ ووو  الخوووفةاي التووي ا وووفة ا : ووو الخوووفةاي الإ ا  ووا  

 .رفةاي ةنف  الحالا المف  ا: ا  المحل  طذ المن لا ةث

 سسووووواي  الع  ة وووووا  اي  ال ووووواعق الخوووووفةاي التوووووي ا وووووفة ا المات ثووووول  ووووو  : وووووو الخوووووفةاي المووووونام ا ذ التجا  وووووا 

 .   الخفةاي ال ح ا رفةاي الت ف   ذ : الث ا   ةثا  زت ال  ذ الا 

 : من حيث طبيعة الخدمة المقدمة  2-2

ح وووث ة ووو ت ا  ووو   ات ثووول  ووو  الخوووفةاي التوووي ةتحمووول م ي وووا الدووون   ذن إ اباطوووه اج اموووا ،: وووو روووفةاي فن ةوووا 

 .ا فيرها طذ يع ل للحم   م ي ا 

:    الخفةاي التي ةتحمل م ي ا الدن     إطا  ز اما  ذن طن ة و ت ا  و  ا فيرهوا ةثوا  : و رفةاي ز ام ا 

 الإ ا ة الع  ة ا 

 : من حيث طبيعة تحمل التكلفة  2-3

الأةوو  : الخل نووا الع  ة ووا ل فذلووا ةثوول  اتح وول اك دك ووا, ذ وو  الخووفةاي التووي اووفت  ذن ة ااوول : ووو رفةووا ةجا  ووا 

 .الع  ة  

 .الم اي الك ن ا   ذ : لمستد ف ةن ا ةثا  ذ   الخفةاي التي ةتح   ا    ا ا: و رفةا االم اال 

                                                           
1
و تسيير الجامعات  إدارةماستر في العلوم السياسية، تخصص يل شهادة في زائر،مذكرة لنضالع بخالد، اليات تحسين الخدمة العمومية في الج - 

 20، ص1022-1021سعيدة -المحلية، كلية الحقوق و العلوم السياسية، جامعة الدكتور مولاي الطاهر
2
، دراسة حالة بلدية تيزي وزو، 1029-1020أ بحري عبد النور، أزمة الخدمة العمومية في ظل نظام الإداري الجزائري من . طلاش فريد - 

 .3، ص1029-1022مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر، جامعة ملود معمري، تيزي وزو، سنة 
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ذ  وو   وو ع ةج ووق اووين النوو مين السوواا ين ح ووث ةتح وول اك دك ووا زل  ووا المسووتد ف ذ البووا   لووفمم  :ووو رفةووا ةفم ووا 

 1.الن ل الع  ة : الحك ة  ل ا ةثا  

 

 .ييرها اأهمية الخدمات العمومية و مع :المطلب الثالث

 : أهمية الخدمات العمومية  -1

 .الازت ال  ساهم    ز ا ة ال ل  الأفنا  ذالم سسا الخفةاا ا ذ  ا ط ف الع قاي اينو 

 ذ لك ا قاةا العف  الازت ال  ذاست نا  التجفةف    الاراةج     المجت ق الاست نا و 

 سووامف الخفةووا الع  ة ووا المجت ووق ملووى اح وول ذ ان  ووا   التموون   وو  الم اقووف ال  ا ةووا ذ التووف    ملووى حسووووو 

 .قف ااه 

 .الع ل ال فذا  تراتاحملى الند  ذ  اح ل المس ذل ا ذ الامت ا و 

 2.انظ م ال ق     نشاف ةد ف ا اي ذ راراي ذةع  ةاي زفةفة ذ ة ا تسا و  

 : معايير الخدمة العمومية  -2

 .ات ثل    المعاةير التال ا

فلج  ووق الموو اطنين الحوو   وو  ا  وو  الخفةووا الع  ة ووا  ذن  سوو ير ملووى طسووا  الجوون  طذ : معيوواا المسوواوات  -1

 .ا فة  ا  ذن ا مير ال  ن طذ الفة  ذ ةج  

الع  ة ووا ةووق الت وو   الازت ووال   هوويا المع ووا  يسوو ح اتك  ووف ةحتوو ى الخفةووا: التكييووف معيوواا التطوووا و  -2

 .المستدفةين ة  ز ا طرنى  ذالت فت الت لي ة  ز ا ذاحت ازاي

ةناب ووا  يعلووي ضوو ان إسووت نا  ا الخفةووا الع  ة ووا اموو  ة ةنتظ ووا    ن ووا ذ الوويا: معيوواا تسووتمراااية  -3

 . ط احدظ الخفةا العاةا م  الت قفاحازاي ةت ا  ا لع  ت النا  ة ا ةت    ة  الفذلا ذضق ر

إةتووفا  لمع ووا  المسوواذاي اووين الموو اطنين  وو  حالووا  ةووا إ ا  ا وو  ذضووع ات م ةتباةنووا : معيوواا المجانيووة الةسوو ية  -4

ان هنوا  روفةاي ةكو ن ال  و   إلي وا  ة  ح ث ةست ى الوفرل  وم الإمت وا  ملوى سو م الخوفةاي الع  ة وا ،ح وث

 .إل  ذ هنا  رفةاي  ةنابا حسبا   م ا الخفةا ... ةجا ا ةثل رفةا ال حا ذ الأة  

ل ووويا ةجووو  طن اكووو ن  ووو    حووو  المووو اطنين الاسوووتدا ة ةن وووا ذ ذ ة موووف ب ووويا المع وووا  ط وووه ةووو :معيووواا الشووومولية -5

 .قف ات م ةتناذ  الج  ق ذ الس اا ل م اال     غ ي ا حس  

ت ووووواة  ةووووو  رووووو   هووووويا  المع وووووا  ةنظووووون إلوووووى الخفةوووووا الع  ة وووووا ةوووووا   إلا  عبيووووور مووووو  ال :معيووووواا الت وووووامن  -6

 3.إل .... الفذلا ة  ر   ةحا  ا الظ اهن الإزت ام ا  الد ن ،ذ الب الا اين الم اطنين ذ  الازت ال 

 

 

 

 

                                                           
1
 .2-1أ بحري عبد النور، المرجع نفسه، صص. طلاش فريد - 

2
شيروف سارة، دور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية، مذكرة لنيل شهادة ماستر في علوم الإعلام و الاتصال . قوادري عائشة - 

 .50ص.1021-1023، قالمة،2905ماي 2تخصص إتصال وعلاقات عامة، كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية، جامعة 
3
 .31نفسه، ص شيروف سارة، المرجع. قوادري عائشة - 
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 :خلاصة

سوو ا   ا وو   سوو    , سوو    المنتجوواي  ةوو  ح ووث الشووكل   سوو    الخووفةاي لا ةدت ووف موو , ر  ووا ال وو         

ةوو   الارووت  ذلكوو  ,  لخفةووا طذ ةنووتج فوو ن هووففك  وو  الن اةووا هوو  ا ووق ا ووك الخفةووا طذ هوويا المنووتج  ذ اح  وو  الأ  وواا 

 التس    ا التي  ستع ل م ي ا   ا  طةنا ة  ر   هيا الم ا  , ح ث الم   ن الع   اي 

منضووو ا المسوووك  ك ذ , المع  ةاا وووا ذ ادا ووو ل الخفةوووا تر يوووز ط اووور ملوووى الجا ووو  وووو منوووفةا  سووو ق لخفةوووا ةجووو  ال

 .ل يي الخفةا  استدفاةهاال ن  ا التي اظ ن الدا فة ةن ا ذ ال   ا التي سيتحمل م ي ا الل  ن منف 

 

 

 



 

 

 الفصل الثاني
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 : تمهيد

آمرا الصحية بصفة خاصة في المنضمات الخدمية بصفة عامة و لقد تغير النظرة إلى النشاط التسويقي   

جوهريا كما يهدف هذا الفصل إلى توضيح بعض المفاهيم الأساسية عن تسويق الخدمات  الصحية إلى مهما و 

ات تطبيقية في للوقوف على مبررإلى مراحل تطور التسويق الصحي جانب التعرض إلى خصائص الخدمات و 

أهميتها بالإضافة إلى دراسة مزيج بيعة أنظمة المعلومات بالمنظمة و وط سبل التخطيطالمنظمات الصحية و 

 :التسويق الصحي وذلك من خلال المباحث التالية

 .مفاهيم حول الخدمات الصحية:المبحث الأول 

 .تسويق الخدمات الصحية: المبحث الثاني 

 .المزيج التسويقي: ثالثالمبحث ال 
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 .صحيةمفاهيم حول الخدمات ال: المبحث الأول 

من و . للظفر برضا عملائها الداخليين والخارجيين تسخر المنظمات الصحية ذات الشأن جميع إمكانياتها

يم العمل على تقد، و واحتياجاتهمت عملائها الصحية هنا رأت ضرورة إدخال  نشاط التسويق فيها إشباع لرغبا

إمكاناتهم و صول على الخدمات الصحية المطلوبة، بما يتفق ، لتمكينهم من الحبرامج وبدائل تمويلية متنوعة

تطور ى مفهوم تسويق الخدمات الصحية، و وسوف نحاول في هذا المبحث إلقاء الضوء عل. الشرائية الحالية

 . خصائص التسويق الصحيأهمية و نتناول التسويق في هذا المجال ، كما س

 .تعريف الخدمات الصحية: المطلب الأول 

هو في  الاختلافلكن صحي إلى مفهوم التسويق التجاري و يستند تحديد مفهوم التسويق ال :الأول  التعريف

ت التي الفعاليايعرف على أنه مجموعة من الأنشطة و الأهداف المتحققة من حيث أن التسويق التجاري يمكن أن 

تحقيق الأهداف تبدأ قبل عملية الإنتاج وخلالها وفيما بعدها بهدف تحقيق الرضا والإشباع للمستهلكين و 

 .الأرباحالمحددة للمنظمة بما فيها 

الفعاليات التي تهدف صحي على أنه مجموعة من الأنشطة و مما تقدم يمكن تعريف التسويق ال وانطلاقا

دف تكوين سلوك صحي لدى تحديد حاجاتهم بهجمع المعلومات عنهم و بالجمهور المستهدف و  الاتصالإلى تحقيق 

 : 30أن هذا السلوك يتطلب من العاملين في مجال التسويق الصحيالأفراد و 

حاجات الفعلية من الخدمات جمع المعلومات والبيانات عن السوق المستهدف وتحديد ال :التعريف الثاني

 .31الصحية

ي صحي وع انتشارأجناسهم و  اختلافطوعي لدى الأفراد على  تكوين سلوك  صحي :التعريف الثالث

 .يساهم في توجيه هذا السلوك

ستشفائية أو التشخيصية احية على أنها الخدمات العلاجية و تعرف أيضا الخدمة الص :التعريف الرابع

مثل معالجة الطبيب لشخص  ,من أفراد المجتمع أكثرد أو دمها أحد أعضاء الفريق الطبي إلى فرد واحالتي يق

و العناية التمريضية أو أ, الخارجية للمستشفى الحكوميمريض سواء كان ذلك في عيادته الخاصة أو في العيادات 

أو التحاليل التشخيصية التي يقدمها في  المختبر لشخص ما أو عدة لعدة , الممرضة للمريض التي تقدمهاالحكمية 

حيث أن الطبيب الذي يعالج شخصا ما أو يمكن  د تقدم رعاية صحية وقائية،لطبية قأشخاص غير أن الرعاية ا

طرق الوقاية منه لتجنب الوقوع فيه في و  انتشارهت حول مرض ما و طرق أن يتقدم له توضيحات و معلوما

 32"و بذلك يقوم الطبيب بدور الرعاية الصحية إلى جانب الرعاية الطبية . المستقبل

 .الخدمات الصحيةخصائص : المطلب الثاني

ائص تميزها عن المنتجات تتمتع الخدمات الصحية على غرار باقي الخدمات بمجموعة من الخص 

ين الخدمة تعني درجة الترابط بو  أو لمسها، و تلازمينهاشاهدتها تتمثل في اللاملموسية أي عدم إمكانية م, الملموسة

لطبيب على تقديم خدمات متماثلة ومتجانسة على الدوام، أي عدم قدرة ا, عدم التماثل, الصحية ذاتها و مقدمها

 .زين الخدمة الصحية لمدة من الزمن، وعدم التملك، أي عدم القدرة على تخوالفناء و التلاش ي
                                                           

.28،ص8002يوسف، التسويق الصحي والاجتماعي، دار المناهج للنشر و التوزيع، الأردن،ردينة عثمان .د -
30

  
31

عتيق عائشة، جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية،دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية لولاية سعيدة، مذكرة  - 

 . 53ص.8088-8088علوم التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر، ماجستار،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التسير وال

.53عتيق عائشة، المرجع نفسه، ص -
32
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 : صحية بمجموعة من الخصائص التالية، يمكن أن نخص الخدمات الالخصائص السابقةإضافة إلى 

تهم و ، يختلفون في طبيعدمات الصحية إلى عدد  من الأفرادتوجه الخ: الخدمات الصحية تجانسعدم  -1

  33.لواحد، فالخدمة الصحية تتنوع من فرد إلى أخر و حتى بالنسبة للفرد اأمراضهم و خصائصهم النفسية

ون عليه الطلب على بأي درجة من الدقة ما سيكلا يمكن التنبؤ و : عدم القدرة على التنبؤ بالطلب -2

طبيعية أو صراعات مسلحة تجعل  كوارث, فقد تظهر حالات فيروسية، حوادث خطيرة ,الخدمة الصحية

 .التخطيط ش يء يصعب تحقيقه

الطاقم )مباشر بين مقدم الخدمة اتصالهذا يستوجب ضرورة وجود و  :ملموسة  الخدمة الصحيةلا  -3

 .فاد الكلية من وجود هذه الخدماتحتى تتحقق الإست( المريض) والمستهلك, (الطبي

, تقدميهاتتطلب الخدمات الصحية في غالبيتها السرعة في : لخدمات الصحية غير قابلة للتأجيلا -4

 :يترتب على هذه الخاصية بعدين أساسيين همو , يقتض ي سرعة علاجه عند ظهور الإعراضفالإصابة بمرض معين 

لتي تقديم الخدمات الصحية في الأماكن المختلفة ا منافذ انتشارالذي يقض ي بضرورة و  :البعد المكاني 4-1

 .ملة  للمناطق الجغرافية المختلفةأخر ضرورة أتباع سياسة التغطية الشا بمعنى, يتواجد فيها الأفراد

عند ) االذي يقض ي بضرورة تقديم الخدمات الصحية في الوقت الذي يحتاج إليهو  :ألزمانيالبعد  4-2

 .رار بالغةفتأجيلها يترتب عليه أض, أو وقائية, انت خدمات علاجيةاء كسو , (ظهور الحاجة إليها

ها هو ، الهدف من تقديمفراد المجتمعخدمات عامة أي موجهة إلى كافة أ تتميز الخدمات الصحية أنها -5

 .يق منفعة عامة لمختلف المستهلكين المرض ىتحق

فهي مرتبطة بحياة الفرد و  ،ية بكونها يجب أن تكون على درجة عالية من الجودةتتميز الخدمات الصح  -6

 .شفائه

، في  يمثلون الإدارة الأشخاصفي مؤسسات الأعمال تكون قوة القرار بيد شخص واحد أو مجموعة من  -7

 34.مجموعة الأطباءفي المؤسسة الصحية بين الإدارة و حين تتنوع قوة القرار 

 .تقييم جودة الخدمات الصحيةصعوبة تحديد و  -8

 .أهمية التسويق في المنضمات الصحية : المطلب الثالث

و يمكن حصرها  استخدامهالفوائد المتحققة من نظمات الصحية من خلال المزايا و أهمية التسويق في الم

 : في

كيز على نمط الإدارة العقلانية والتنسيق ذلك من خلال التر تحسين كفاءة الأنشطة التسويقية  -1

، فالتسويق يجهز الإدارة بمدخل علمي يجعلها تنفذ الحد من أجل تطوير المنتج، التسعير، التوزيع و الترويج

 .فضلا عن التنسيق المستمر بينهما الأعلى من الكفاءة الفاعلية في الأنشطة التسويقية

مع الجمهور  اندماجهاات المجتمع الصحية من خلال جعل المنظمات الصحية أكثر تحسسا لحاج -2

 فهي العنصر. في صلب عمل وضيفة التسويققياس درجة رضاهم أراء المرض ى و  استقصاءإذ أن عملية 

 المنظمات الصحية ير التغذية العكسية بين المرض ى و الرئيس ي لعملية تسي

                                                           
عثمان مريزق، واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية، دراسة حالة المؤسسات الصحية في الجزائر العاصمة، أطروحة مقدمة -55

 .80،ص8002-8002لتسيير، جامعة الجزائر،لنيل شهادة الدكتوره في علوم ا
34

 .88عثمان مريزق، المرجع نفسه، ص - 
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السوق الصحي فإدخال مفهوم جعلها في وضع متميز لائق في  تحسين صورة المنظمة الصحية و -3

التسويق في عمل المنظمات الصحية يجعلها تتجه كليا بأفكارها نحو جميع الأفراد سعيا منها للبحث عما 

 .يم أفضل الخدمات للمحتاجين إليهايساعدها على تقد

 توزيع الخدمات ولق أنظمة أكثر فاعلية في تقديم و تمكين إدارة المنظمات الصحية من خلال خ -4

 .اسبة للخدمات الصحية التي تقدمهاالمن السريةع السياسة وض

 .خدمات الصحيةالطبي لدى المستفيدين من القيف التث تنمية الوعي الصحي و  -5

ة من خلال إدارة عمليات المنظمة الصحي يعمل التسويق على إتمام عمليات التبادل بين المرض ى و -6

 35.المؤدياتالبيع للخدمات  الشراء و

 .تسويق الخدمات الصحية: الثاني المبحث

عملائها الداخليين  برضاتسطر المنظمات الصحية ذات الشأن جميع إمكاناتها للظفر 

من هنا رأت ضرورة إدخال نشاط التسويق فيها إشباعا لرغبة عملائها الصحية و  والخارجيين و

نهم من الحصول على الخدمات ، لتمكي و العمل على تقديم برامج و بدائل تمويلية متنوعة  احتياجاتهم

الضوء على سوف تحاول في هذا المبحث إلقاء ة المطلوبة، بما يتفق وإمكاناتهم الشرائية الحالية و الصحي

 .التسويق المجال أهميةتطور التسويق الصحي كما تناول مفهوم التسويق الصحي و 

 .مفهوم التسويق الصحي : المطلب الأول 

عديدة تروج  ضوابطبأنه يمثل ممارسات و ( mari2003)يعرف التعريف الصحي و : مفهوم الأول 

 .التسويق يهدف إلى تحقيق وتعليم الجمهور الرسائل الصحية لاستخدام

التسويقية في  يمثلون محور الأنشطة( المستفيدين) أن الجمهور المستهدف  :مفهوم الثاني 

فية تعليمهم كيالمختصون إلى تحفيزهم و  ي ويسعىفي مفهوم التسويق الصحالتسويق التجاري و

ب هذه طلمنها من خلال الوعي الصحي و  الاستفادةكيفية الحصول على الخدمات الصحية والدوائية و 

 .غيرهالمستشفيات ودور الرعاية و ، االخدمات من المراكز الصحية ، عيادات الأطباء

التأسيسية المجلات   بيهلا يقصد بالتسويق الصحي ذلك التغيير الذي تتمش ى و  مفهوم الثالث

، الإستراتيجيات ، العناصر الرئيسية في الأخر بدلا من ذلك فإن، التسويق الصحي يدمج النظريات

الصحة،  اتصالات) العناصر هذه المجالات الأخر مثل  إضافاتمجالات الأخرى إلى إطارها بالإضافة إلى 

 36(.الخ... ، الترويج الصحي  الاجتماعي، التسويق ق التجاري التسوي

التسويق في كونه يركز جميع وم التسويق الصحي يختلف عن مفهوم،إن مفه: مفهوم الرابع

تقليل المشاكل الصحية لتحقيق الصحة العامة و منع أو  مناسبالأنشطة التسويقية على تهيئة المناخ 

 و  لاستهلاكعن أنماط  الابتعادى خلال نوعية الأفراد و حثهم علالبيئة الصحية من والمحادثة على 

نجد بأن هناك تعارض في أهداف التسويق ردي الذي يؤثر سلبا على البيئة والصحة و السلوك الف

و ترغيبهم وحثهم على قرار الشراء للكثير من السلع التي  الاستهلاكالتجاري الذي يحث الأفراد على زيادة 

                                                           
35

 .83/03/8088، تاريخ الإطلاع 88:83، على الساعة https :llw.w.w.m-quality.netنقلا من الموقع الإلكتروني،  - 
36

 .25-20د،زدينة يوسف، المرجع نفسه،صص - 
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الطعام  استهلاكزيوت  ،  استهلاكالمستوى الصحي مثل  انخفاضق الصحي أحد أسباب يغيرها التسوي

 .إلخ .... 

تكامل العديد من   (peesident of m .co 2006 )يمثل التسويق الصحي : مفهوم الخامس

المجالات و الوظائف لتلبية الحاجات الصحية المتنوعة للسكان و إن هذا التكامل يكون ما بين عناصر 

و إن العنصر البشري يمثل العنصر الأساس ي في تقديم (منتجا ، توزيعا ، ترويجا) سويقي المزيج الت

 37.منها الاستفادةالخدمات و 

  .يتطور تسويق الصح: المطلب الثاني

بمراحل مختلفة، و كل مرحلة تعبر عن طبيعة ظروف  اجتماعيةمر التسويق  كوظيفة إنسانية و 

 . الحياة التي كان يعيشها 

التسويقية من  أنشطتهاالطريقة التي تتعامل بها مع  اختيارو يرى كونلر أنه يمكن للمنظمات 

 . الاجتماعيالبيع ،التسويق و المفهوم  خلال المفاهيم التالية هي الإنتاج ، المنتج ،

 : التوجه نحو الإنتاج  -1

يفترض هذا التوجه أن مهمة المنظمة التركيز على عملية الإنتاج بأكبر كمية ممكنة من 

المنتجات ، أي إنتاج و تسويق كافة الكميات التي يحتاجها المستهلكون ، و خاصة في زمن الأزمات و 

المزيج التسويقي فالسعر أهمية ثانوية  فقد يكون مرتفع أو منخفض ، و الكوارث ، أما فيما يخص 

بما أن الطلب أكبر من عرض المنتجات فإن توزيعها لا يمثل أي عاتق ، أما  الترويج فتوفر السلعة 

 .كفيل بالترويج لها فلا تكون ضغوطات لترويجها و الإعلان عنها 

و المعالجين في  الأطباءأما بالنسبة للصحة فالمطلوب هو نشر الرعاية الصحية خلال توفر 

) المراكز الطبية ، مع توفير الدواء بكمية كبيرة لهدف الوقاية و بغض النظر عن فعالية ذلك الدواء 

 ( 20ص  2006 دبابةعبيدات ، 

 : التوجه نحو المنتج -2

نحو منتجاتها و  التزامهايعرض هذا التوجه أن المنظمات الصحية لا تخدم الأسواق بدقة بسبب 

إن هذا التوجه يؤدي : نحن المجهزون و نحن نعلم ما هو أفضل " التركيز عليها بأكثر من حاجات الزبائن 

وزيع غير ضروري ، و لا أماكن الت اختيارمع المستهلكين و  الاتصالبدلا من النمو ، كما أن  الانكماشإلى 

 ( 33،ص2005البكري ) يؤدي لتطوير المنتجات و الخدمات 

 : التوجه البيعي -3

مزيج بيعي و ترويجي كثيف ، و بغض  باستخدامالتركيز على بيع ما يتم إنتاجه و الخدمات ،   

ات بنوعية يتم إنتاج و تقديم السلع و الخدم.المستهلكين خاصة في المجال الصحي  احتياجاتالنظر عن 

 .مختلفة لإشباع أذواق تم تصورها من رف المنتجين

و يتم توزيع المستشفيات في مناطق مختلفة و فرض أسعار متباينة بين المستشفيات تكون في 

 .الغالب لا توافق القدرات الشرائية للمستهلكين 

                                                           
37

 .50عبد العزيز أبو نبعة، المرجع نفسه،ص- 



تسويق الخدمات الصحية: الفصل الثاني   
 

20 
 

أما بخصوص الترويج فتمثل في المجلات الصحية المتخصصة المتداولة بين الأطباء بالإضافة إلى 

عبيدات و ) مندوبي الترويج الدولي و الكلمة المنطوقة و التي تعتبر وسيلة ترويجية للطبيب أو المستشفى 

 38( 22، ص 2006دبابنة 

 :التوجه التسويقي  -4

الرئيسية للمنظمة الصحية هي تحديد حاجات الأسواق هو ذلك الذي تكون فيه المهمة    

، التسعير،  الاتصالاتالرغبات من خلال تصميم المنتجات ، ورغباتها وإشباع تلك الحاجات و المستهدفة 

 .و تسليم المنتجات والخدمات والمنافسة والمناسبة

 : أن التوجه التسويقي المستند إلى هذا التعريف يتطلب ما يلي 

بحوث التسويق للحصول على  استخداممعرفة المنظمة الصحية حاجات الزبائن و رغباتهم ،  -

 . اللازمةالمعلومات 

 .تطور مزيج خدمة ملائم للسوق المستهدف و إلغاء الخدمات التي لم تعد تلبي حاجات المستهلكين   -     

( بيعات ،  البيع الشخي ي العلاقات العامة، الإعلان ، ترويج الم) تطوير الأنشطة الترويجية 

 .مع السوق المستهدف  للاتصال

 . تطوير إستراتيجية تسعير ملائمة للخدمات الصحية -           

 (.41، ص 2005البكري ) إستراتيجية توزيع للخدمات الصحية  ابتكارتطور و  -

 : للتسويق الاجتماعيالتوجه  -5     

يركز هذا التوجه على إنتاج و تسويق أو تقديم سلع أو خدمات مفيدة للمستهلك و غير 

 (.22، ص2006عبيدات ودبابنة ) القصيرة و الطويلة  الآجالملوثة للبيئة المحيطية و في كافة 

للتسويق يشكل أحيانا ، مشكلة للمنظمات الصحية ذات التوجه  الاجتماعيولكن التوجه 

 .لتزمة بإشباع حاجات الأسواق و رغباتهاالتسويقي ، و الم

و لعل المشكلة تكمن في كون ما يحتاج إليه السوق ، ربما لا يرغب فيه ، فإن ما يحتاج إليه 

 39.المريض من المستشفى علاج يتضمن نوعيته رعاية جيدة

للتسويق يشكل أحيانا ،مشكلة للمنظمات الصحية ذات التوجه  الاجتماعييفترض التوجه 

 .قي ، و الملتزمة بإشباع حاجات الأسواق و رغباتها التسوي

السوق ، ربما لا يرغب فيه ، إن ما يحتاج إليه  ما يحتاج إليه و لعل المشكلة تكمن في كون 

 .المريض من المستشفى علاج يتضمن نوعيته رعاية جيدة 

الأسواق رغبات هي تحديد حاجات و مهام المنظمة  للتسويق بأن الاجتماعييفترض التوجه 

 .فعالية أكثر ممن المنافسين و  بكفاءةتقديم الرضا المرغوب فيه المستهدفة و 

 (:للتسويق الاجتماعيأبعاد المفهوم ) ث معايير  ذا المفهوم يجب المتزنة بين ثلا و حسب ه

 .رغبات المستهلكين -

 40.تحقيق الأرباح -

                                                           
38

 .52تامر البكري، إدارة المستشفيات، دار اليازوري، الأردن،ص - 
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 .53تامر البكري،المرجع نفسه،ص  - 
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 .أهمية التسويق الصحي  :المطلب الثالث

 : تتمثل أهمية التسويق للمستشفيات من خلال الفوائد التالية 

 : تحسين الرضا في السوق و المستهدف -1

اجات و رغبات المرض ى المستهلكين يساعد التسويق الصحي على زيادة  للرضا الزبون و تلبية ح  

ن المستشفيات محاولة إقناع المرض ى بالخدمات المقدمة خاصة أوتحسين مستوى الخدمات المقدمة ، و 

 .تعمل في بيئة يكون فيها الطلب على الخدمة الصحية أكبر من العرض

 : تحسين  كفاءة الأنشطة التسويقية -2

يركز التسويق على مفهوم الإدارة العقلانية و لتنسيق بهدف تطوير مزيج تسويقي يؤدي إلى تقليل 

الأنشطة  الحد الأعلى من الكفاءة و الفعالية في لتنفيذالتكاليف ، كما يجهز التسويق الإدارة بمدخل علمي 

 41.التسويقية في المستشفى

 : تحسين جذب واستغلال الموارد التسويقية  -3

الأطباء ، ) المنظمات الصحية للتسويق  يؤدي إلى تحسين سمعتها و جذب الموارد المختلفة  استخدام

 ..(.الملاك ، التمريض ، المستخدمين ، الأموال دعم المجتمع 

 :كثر تحسسا لحاجات المجتمع الصحيةجعل المؤسسة الصحية أ -4

س لعملية تسيير أراء المرض ى و قياس درجة رضاهم هي العنصر الرئي استقصاءإن عملية 

تطوير خدماتها و مواكبة التطور هذا ما يمكنها من المنظمات  الصحية و التغذية العكسية بين المرض ى و 

 .والتغيرات في البيئة

 :لها في شكل متميز في السوق الصحيجعتحسين صورة المستشفى و  -5

بإدخال مفهوم التسويق في المستشفيات جعلها تتوجه نحو المجتمع و تسعى إلى تحقيق ميزة 

 .تنافسية في السوق من خلال تقديم خدمات متميزة للمستهلكين 

 .و الملاك التمريض ي و المستخدمين تمكين المستشفيات من أن يكون مرضية  للمرض ى و الأطباء 5-1

إيجاد نظام تسويقي يمكن المستشفيات من إيجاد نظام تسعير مناسب لخدمتها الطبية و  5-2

 42.الصحية

 .المزيج التسويقي للخدمات الصحية: المبحث الثالث

يختلف المزيج التسويقي للخدمات الصحية من غيره من الخدمات إلا من ناحية خصوصية  لا

 .الخدمة و يتضمن كل العناصر التي تجعله قادرا على تحقيق متطلبات هذه الخدمة
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 .53تامر البكري، المرجع نفسه،ص  - 
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 .50فوزي مدكور، تسويق الخدمات الصحية، دار النشر و التوزيع، القاهرة، ص- 
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 المزيج التسويقي الصحي

  

 

الأفراد                                                                                                                           الصحي  المنتج

 (الناس)

        

 الدليل المادي                                                                                                                                  الترويج   

                                                        

                              

 

 

 العمليات 

 

 

 .يمثل المزيج التسويقي للخدمات الصحية: 01الشكل رقم

 

 :تعريف المزيج التسويقي : المطلب الأول 

المزيج التسويقي هو سياسة ضخمة تتألف من عدة عناصر و مكونات تستخدمها   :التعريف الأول 

 .وترويجه إلى و بيعه في الأسواق الشركة كحزمة واحدة في وضع خطتها التسويقية منذ إنتاج المنتج

يشمل المزيج التسويقي على أي متغيرات و عوامل تسويقية تجمعها الشركة و  :التعريف الثاني

واق و يمكنها التحكم بها و تغير طريقة التفاعل معها حسب ما يناسب المنتج و السوق أثناء تطور الأس

 43.ضع إستراتيجية أفضل لعمل الشركاتالمستهدفة ، و لكن مبادئ المزيج تبقى تضعها للمساعدة في و 

الخطط العمليات التي تتضمن السياسات و  يعرف أيضا بأنه مجموعة منو  :التعريف الثالث

ممكن من المستهلكين و  تطويرها و تطبيقها من قبل إدارة التسويق بهدف  إرضاء أكبر عددالتي تم 

العملاء ، حيث أن عناصر المزيج التسويقي المتعارف عليها هي أربعة عناصر و هي المنتج و لسعر و المكان 

 44.أو التوزيع أما الترويج

 .تطور المزيج التسويقي : المطلب الثاني

خلال مرحلة التطوير قد يظل المنتج مجرد فكرة قيد التصنيع أو لم يتم :  التطوير مرحلة -1

 تنفيذبيعه بعد ، حيث أنه في هذه المرحلة يكون المزيج التسويقي في مرحلة التخطيط ، لذا بدلا من 

إستراتيجيات التسويق ، بقوم منتج المنتج بالبحث عن طرق التسويق و التخطيط للجهود التي تنوي 
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رحلة طرقا لجلب الوعي بالمنتج يتضمن المزيج التسويقي  لهذه الم ،لإطلاق المنتج استخدامهالشركة ا

 . العروض الترويجية الخاصة لين من خلال الحملات التسويقية و عملاء المتحمب

عندما يصل المنتج إلى السوق ، فإنه يدخل مرحلة التقديم لدورة حياة المنتج : مرحلة التقديم  -2

ا لأنه منتج جديد ا يعرفه العملاء بعد فإن مبيعات المنتج حلال مرحلة التقديم تكون نفقات ،نظر 

 .التسويق مرتفعة بشكل عام لأنها تتطلب الكثير من الجهد لنشر الوعي  بالمنتج

يدخل المنتج في مرحلة نمو دورة  مع إدراك العملاء للمنتج وزيادة المبيعات ، :مرحلة النمو  -3

حياة المنتج،حيث أنه تتطلب أساليب التسويق خلال مرحلة النمو وضع علامة تجارية تميز المنتج عن 

المنتجات الأخرى في السوق ، و يتضمن تسويق المنتج إظهار للعملاء كيف يفيدهم هذا المنتج على 

 45.سم بناء العلامة التجارية المفضلةالمنتجات التي تبيعها المنافسة ، المعروف أيضا با

عندما يكسب المنتج منافسه ، يدخل مرحلة النضج في دورة حياة المنتج ،  :مرحلة النضج  -4

حيث أنه يتضمن المزيج التسويقي خلال هذه المرحلة جهودا لبناء ولاء العملاء ، و يتم ذلك عادة من 

 .تحولون من علامة تجارية منافسةخلال عروض ترويجية و حوافز خاصة للعملاء الذين ي

 الانحداربمجرد أن يصبح سوق المنتج أكثر تشبعا ، ويدخل المنتج في مرحلة  :الانحدار مرحلة-5

في دورة حياة المنتج، فهذه هي المرحلة التي ينخفض فيها المزيج التسويقي وجهود التسويق، إذا كان المنتج 

ولكنها لا تجذب مبيعات جديدة من عملاء جدد ، بالنسبة  يولد ولاء من العملاء خلال هذه المرحلة ،

للمزيج التسويقي الذي يظل خلال مرحلة التراجع ، ينصب التركيز بشكل عام على تعزيز صورة العلامة 

 46.التجارية للمنتج للبقاء في ضوء إيجابي في أعين العملاء المخلصين للمنتج

 .عناصر المزيج التسويقي الصحي: المطلب الثالث

المخططة و  مجموعة من الأنشطة المتكاملة والمتفاعلة و إن عناصر المزيج التسويقي ماهي إلا -1

من أجل تحقيق عدد من الأهداف التسويقية  بتنفيذهاالمنظمة و التي ترغب المنظمة و إدارة التسويق 

 .المختلفة و التي تصب أهداف المنظمة العامة 

) يتألف من أربعة عناصر هي ( للمنتجات المادية) يقي التجاري كما هو معروف فإن المزيج التسو و  -2

و هذا ما يطلق عليه بالمزيج التسويقي التقليدي و نظرا لما تتصف فيه ( المنتج ، التسعير ، التوزيع ، الترويج 

الخدمات بشكل عام و الخدمات الصحية بشكل خاص من خصائص  لا يمكن للمزيج السابق من إستعابها 

هذه الخصائص للخدمات الصحية بشكل خاص تضيف صعوبات متعددة لمزيج التسويق الصحي حيث أن 

الأربعة أعلاه و عناصر أخرى  47لذلك فإن المزيج التسويقي الصحي لابد أن يتضمن بالإضافة إلى العناصر.

 :يشمل ما يلي وعليه فإن المزيج التسويقي الصحي لابد أن الإيقاع  لمتطلبات هذه الخدمات لتجعله قادر على 

 product: المنتج الصحي 2-1
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لتلبية إحتياجات ( أو إعداده ) هو عبارة عن العنصر الذي تم إنتاجه ( أو الخدمة ) المنتج هو

مجموعة معينة من الاشخاص ، و يمكن أن يكون المنتج غير ملموس أو ملموس ،أي من الممكن أن يكون 

 .في شكل من خدمات أو سلع

كة في الإعتبار ما يتوقعه الزبون و يحتاجه من المنتج ، ثم تتطلع إلى تلبية تلك يجب أن تأخد الشر 

الإحتياجات و التوقعات ،حيث تتضمن هذه الملرحلة دراسة الخصائص العامة للمنتج من حيث تحقيق 

لك رغبات الزبون بالإضافة إلى الإهتمام بالعناصر الأخرى مثل الشكل و اللون و المقاسات المطلوبة و كذ

 . الإسم و طريقة التغليف و ما إلى ذلك

 price:التسعير 2-2

 .الخاصة بالمنتج التسعيريهتم المكون الثاني بالتعرف إلى مشاكل 

أولا و قبل كل ش يء ،فإن هامش الربح بالإضافة إلى تسعير المنافسة ، يحدد ما سيكون عليه سعر 

كما يتم النظر في أي مشكلات متعلقة بالتسعير ، مثل التأجير و التمويل و الخصومات ذات  المنتج ،

 .الصلة 

كما يجب أن تراعي إستراتيجية التسعير نوع المتجر الذي سيتم بيع المنتج كما خلاله ، و كذلك 

 .تحديد مدى إستجابة الزبون للأسعار

 :التوزيع  2-3

حديد قنوات التوزيع و طر يقة أو كيفية تقديم المنتج  يختص عنصر المكان بالتعامل مع ت

 .للمستهلك 

 48:هي تشمل التي يمكن إعتماد الأنسب منها و  هناك العديد من إستراتيجيات التوزيع

  التوزيع المكثفintensive distribution  

    التوزيع الحصريexclusive distrution 

  التوزيع الإختياريselective distribution 

  حقوق الإمتيازfrachising  

يجب أن يتم هذه المرحلة فحص المشكلات المتعلقة بالعمليات  و الوظيفية و اللوجسية 

و تشمل القرارات التي يتم إتخاذها في هذه المرحلة تحديد المتاجر التي يجب أن يتواجد . هنا

 .أخرى المنتج فيها ، وما إذا كانت قوة المبيعات ضرورية أم لا من بين أشياء 

تعتبر مرحلة الترويج  للمنتج من العناصر المهمة في المزيج التسويقي و من خلالها : الترويج  2-4

 .يتم تحديد القناة أو القنوات التي سيتم إستخدامها للتعريف بالمنتج و إشهاره

شهار فبعد الإنتهاء من مرحلة الإنتاج و تحديد السعر تأتي مهمة في المزيج التسويقي و هي الإ 

يقصد بها كل العمليات أو النشطات التي تشمل عملية التواصل مع الزبون لتوضيح مزايا المنتج و و 

 .ملامحه بكل تفصيل 
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عمليات إشهار المنتج لا تعني فقط عمليات الغعلان التي تتم من خلال القنوات المعروفة مقل 

أيضا أشكال أخرى مختلفة مقل التعامل التلفاز و الصحف و المجلات و المواقع  الغلكترونية بل تأخذ 

مع وكالات العلاقات العامة أو عمليات البيع المباشر من خلال الرسائل النصية أو البريد الإلكتروني و 

 .غير ذلك

  process:العمليات  2-5

التي يتم من خلالها تقديم الخدمة  جراءات و الأليات و التراتيبو يقصد بهذه المرحلة مجموعة الا 

 49.للمستهلك 

مراقبة كل الخطوات التي تمر بها الخدمة لضمان وصولها إلى الزبون تحليل المتطلبات و  هنا يتم

بالشكل المناسب و كذلك وضع حلول للخروج من المختنقات التي يمكن أن تواجهها عملية تقديم هذه 

 .الخدمة 

  physical evidence: الدليل المادي  2-6

و المقصود هنا هو الدليل المادي أو البيئة بصورة عامة التي تتم من خلالها تقديم السلعة أو 

 .الخدمة للزبون بمعنى أخر المساحة التي يتفاعل فيها العملاء و موظفون الخدمة 

أو شكل المتجر  و يشمل الدليل المادي على سبيل تغليف المنتج أو إيصالات التسليم  أو اللافتات 

 .الفعلي و ما يحتويه من أثاث و غيره

و يمثل هذا العنصر مجموعة الأشخاص العاملين بالشركة المنتجة (: الناس) الأفراد 2-7

 .بالإضافة إلى الزبائن و مجموعة التفاعلات التي  تحدث بينهم 

)  اشرة مع العملاء ن يتفاعلون مبو يمثل هذا العنصر مجموعة الموظفين ، بمن فيهم أولئك الذي

 .بالإضافة إلى تعيين الموظفين و تدريبهم( مثل المبيعات أو خدمة العملاء أو موظفي التوصيل 

مدى جودة أداء كما تتضمن هذه الفئة التفاعل الذي يحدث بينهم و بين الجمهور من حيث  

 50.كيف يشعر العملاء تجاههمالموفين لمهامهم وكيف يظهرون للعملاء و 
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 :خلاصة الفصل

يمكن الإشارة إلى أن نجاح التسويق في المنظمات الصحية مرتبط بوضع إستراتيجية تسويقية تتضمن   

الحاليين والمستهدفين والمنافسين ( المرض ى) مع دراسة وتحليل الزبائن تحديد الأهداف الإستراتيجية للمنظمة،

 .إلى جانب تحديد مجال التركيز بالنسبة للمنتجات والخدمات الصحية المقدمة في السوق  والمزيج التسويقي،

كما إن نجاح الإستراتيجية في المنظمات الصحية في ظل بيئة تتصف بالتغيرات المتسرعة  يتطلب القيام  

وتتمثل هذه  ة،بوضع أجهزة تعمل تقديم مجموعة من المدخلات يمكن توظيفها لتحقيق الأهداف العامة للمنظم

المدخلات في ضرورة القيام ببحوث التسويق واعتماد بحوث التسويق يعمل على تقديم المعلومات المتعلقة 

بالسوق والخاصة بالمنافسين والمرض ى،إلى جانب القيام بتجزئة السوق لمعرفة خصائص كل سوق حتى يتمكن 

 .لتحقيق الأهداف المسطرة القائمون على المنظمة الصحية بوضع الإستراتيجية المناسبة 

هذه العناصر الهامة يطلق عليها علماء الإدارة مكونات الإستراتيجية التسويقية التي يجب أن تتصف  

 .بالارتباط والتكامل

 وتجدر الإشارة إلى أن تنظيم النشاط التسويقي طبقا لمفهوم الحديث للتسويق يتضمن التوجه بالسوق،

نشطة التسويقية للمنظمة تحت إدارة واحدة حتى يمكن تخطيط هذه الأنشطة بمعنى انه يقتض ي تجميع كافة الأ

 .وتوجهها بما يحقق أهدافها
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 :تمهيد

أن المؤسسة الصحية ـ كغيرها من المؤسسة ـ تنشط في بيئة حركية الأمر  الذي يستدعي توفر إدارة  باعتبار   

 والاجتماعيةوالثقافية  الاقتصاديةمع المستجدات  وتلاءمعملية إبداعية والمتغيرات السكانية المتوقعة كما ونوع 

 ستطيع مواجهة التحديات المنتظرة والصحية وت

والمستقبلية تحولات مدروسة في كيفية إدارة المؤسسات الصحية ، مما  الآنيةوتتطلب مواجهة التحديات 

كالإدارة بالأهداف وإدارة الجودة الشاملة ، بهدف  ; يستوجب عليها تبني توجهات حديثة تعتبر كمداخل  للتغيير

يوم بحاجة ماسة إلى إعادة هندسة ال كما أن المؤسسة الصحية. ية بشكل يتصف  بالتميزتحسين الخدمة الصح

 .دات بالموضوعية العلمية المطلوبةتمكنها من مواكبة المتغيرات والتكيف مع المستج

والصحية على المنظومة العمومية للصحة بالجزائر  الاجتماعية ، الثقافية،ولقد فرضت التحديات الاقتصادية

لجعل الأهداف و البناء التنظيمي و أساليب الإدارة  والتشغيل  ،التطوير الفعال اللجوء إلى إستراتيجية التغيير و 

 . المتسرعةوتقبل  لعوامل التغيير  انسجاموالعاملين فيها في حالة 

 : عليه قمنا بتقسيم الفصل التطبيقي إلى ثلاث مباحثو 

 التعريفية بالمؤسسة  :الأول المبحث 

 ية المزيج التسويقي بالمؤسسة الإستشفائ: المبحث الثاني 

 نتائج الدراسة  :الثالثالمبحث 
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  لمؤسسةبا تعريف :الأول  المبحث

 :تمهيد

علي التي تعد من  أهم  بسيدي الجواريةسنحاول في هذا المبحث إعطاء نبذة عن حالة المؤسسة العمومية للصحة 

 .القطاعات على مستوى الدائرة 

 تعريف المؤسسة  :الأول  المطلب 

المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بسيدي علي هي منشاة خدماتية مستقلة في تسييرها ذات طابع خدماتي 

 . مهمتها الرئيسية هي تقديم خدمات صحية وضمان تطبيق برامج الوقاية  والعلاج الأساس ي 

جمادى الأولى  17الموافق ل  7110  ماي 01المؤرخ في  041/10بناءا على المرسوم الرئاس ي   رقم أنشأت المؤسسة 

والمؤسسات العمومية للصحة   ephالمتضمن إنشاء وتنظيم  وتسيير المؤسسات العمومية الإستشفائية  0471

  epspالجوارية 

أما سجلها   01410115110 ورقم السجيل الجبائي 015011511وقد أعطى لبطاقة تعريفها رقم حسابها الجاري 

 . 01517550 الاجتماعيورقم ضمانها  140111110التجاري 

متر  7011تقع المؤسسة العمومية للصحة العمومية الجوارية بسيدي علي شرق ولاية مستغانم بمساحة تقدر ب 

يا ثلاث عامل تغطي صح 707نسمة تشغل حوالي  05051تشرف على تغطية كثافة سكانية تقدر   اسممربع تحت 

 : بلديات تتمثل في 

 .عيادة متعددة الخدمات بسيدي علي  -

 .عيادة متعددة الخدمات تازقايت  -

 .أولاد مع اللهعيادة متعددة الخدمات  -

 : تتمثل مهامها في 

 تقديم الخدمات العلاجية والإستعجالات الطبية وأنشطة الوقاية وكافة الأنشطة التي تهدف  إلى حماية

ومية كما تتولى في تطبيق البرامج الصحية المحلية و المساهمة في حماية و ترقية وترقية الصحة العم

 .المحيط في المجالات المتعلقة بالوقاية والنظافة  ومحاربة الإفات الإجتماعية والأوبئة 

 

 

 

 

 



تسويق الخدمات الإستشفائية دراسة حالة مؤسسة حمادو : الفصل الثالث  
 

30 
 

 .الهيكل التنظيمي للمؤسسة الإستشفائية : يمثل 00-03الشكل رقم 

 والشؤون العامةمكتب التنظيم  المدير   

 المديرية الفرعية

           

 للنشاطات الصحية              للمالية والوسائل                            لموارد البشرية  ا                           ط    .لصيانة ت 

 

 مكتب الوقاية               مكتب القبول                                       مكتب الميزانية                       مكتب تسيير الموارد

 وحساب   والتعاقد               ونظافة المحيط                                  والمحاسبة                                 البشرية والمنازعات
           

 

 التكوين                      مكتب الوسائل                مكتب التنظيم ومتابعة النشاطات الصحية وتقييمها مكتب            

 العامة والهياكل                                                                       

 

                    مكتب صيانة التجهيزات 

 مكتب الصفقات العمومية الطبية           

 مكتب صيانة التجهيزات  

        المرافقة             

 

  مصلحة الموارد البشرية: المصدر           
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يعين المدير وتنتهي مهامه بقرار من الوزير المكلف بالصحة ويساعده في تأدية مهامه مديرون ومساعدون :المدير

 : ويقوم بالمهام التالية ( مدير المؤسسة)ويعينون بقرار من الوزيرالمكلف وبإقتراح منه 

  تنفيذ مدولات المجلس الإداري 

  الأمر بالصرف بخصوص نفقات و إيرادات المؤسسة. 

 مشروع الميزانية التقديرية  تحضير. 

  قوم بإبرام كافة العقود و الصفقات  و يتحمل الإلتزامات. 

 .هي همزة وصل بين المدير المسؤل وبين كافة عمال المؤسسة ومصالح و تتميز بالأمانة والسر: الأمانة

  المجلس الإداري:  

 :يضم الأعضاء التالية 

 .أ ـ مدير المؤسسة 

 .ب ـ مدير وعضو يمثل مديرية الصحة 

 .ج ـ ممثل السلك الطبي

 .د ـ  ممثل السلك الشبه الطبي 

 .ه ـ ممثل الميزانية و المراقبة 

 .و ـ ممثل المجلس الشعبي البلدي 

 .ي ـ ممثل المجلس الشعبي البلدي 

 ع ـ أمين الخزينة ما بين البلديات 

 غ ـ التأمينات 

 pcmف ـ 

  لها مكانة هامة  في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية حيث : الوسائلللمالية و المديرية الفرعية

 :مستخدمي المدديرية في السير الحسن للمزانية وتتمثل فيتلعب دورا هاما في ضمان تسيير 

الرواتب للعمال وتسيير الميزانية الخاصة  تكمن مهامه في ترتيب وتنطيم حيث: الميزانية والمحاسبة / أ

 .وإعداد الكشوف والفواتير وأيضا تجميع مختلف التقديرات 

 :الميزانية ومتابعة الوضعية المالية 

من مهامه إنشاء جميع الصفقات الخاصة من أدوية أغذية : مكتب الصفقات العمومية / ب

روط الخاص بالصفقة المراد عقدها وإرسالها إلى الخ حيث يقوم المكتب بأنشطة دفتر الش.....وإستشارات

 .وزارة الصحة من أجل الموافقة عليها ويقوم بنشرها في الجريدة الرسمية 

 :مكتب الوسائل العامة والتجهيزات/ ج

تتمحور في حوصلة التجهيزات  و جميع الأجهزة الطبية بحيث تتم صيانتها و تصلحها و جردهاعلى 

 .يشمل كل أنواع و أصناف الأجهزة مستوى المصالح الصحية و 

  للموارد البشريةالمديرية الفرعية: 

  مهامها مصلحة المستخدمين و تضم : 
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أساسا على إستخراج الوثائق الإدارية للموظفين من محضر تنصيب  ومقرر  تقوم: مصلحة الموظفين " أ "

 .لتالي فهي تربط الموظف بإدارته تعيين ومقرر ترسيم أو تثبيت شهادة عمل والعطل والترقية والتقاعد وبا

تضم منح مستحقات العمال من الراتب الشهري منحة المردودية منحة المناوبة   :مصلحة الرصيد " ب"

 .منحة الخدمة المهنية وتكون تحت إشراف المراقب المالي وأمين الخزينة 

 .يعمل على حل المشاكل الإدارية التي تقع بينه و بين الإدارة المستخدمة  :مكتب النزاعات " ج"

على حساب المؤسسة سواء كان لإكتساب الخبرة أو من حق الموظفين إجراء تكوين : مصلحة التكوين " د"

 .الترقية 

  المديرية الفرعية  للصيانة و التجهيزات الطبية : 

 ي يختص هذا الفرع الصيانة  و العتاد الطب

  المديرية الفرعية للمصالح الصحية: 

نقصد بها متابعة كل المصالح وعملها ونشاطها وكذا متابعة نشاطات ومهام الطبيب داخل المؤسسة وبما 

 .فيها مكتب الدخول المتضمن الوفيات والولادات

  تضم الأدوية والعتاد الطبي:الصيدلية. 

 الأطباء والممرضين أعضاء يضم 0أعضاء إلى  5يتكون من  :المجلس الطبي. 

 :هذا فيما يخص الجانب الإداري إما عن الجانب تقني هناك عدة مصالح تتمثل في

  وتعمل على التكفل السريع للمرض ى الذين هم في حالة خطيرة كما أن : مصلحة الإستعجالات

 .قاعة أخرى للعلاج والتضميد واللقاحهناك 

 مصلحة الولادات: 

  مصلحة الأشعة. 

  للحاليلالمخبر. 

   وإكتشاف التشواهات المبكرة للطفل  التلقيح على تعمل: مصلحة حماية الأمومة  الطفولة

 ومتابعة ومراقبة النمو و التطور الطبيعي للرضيع

 تنظيم النسل ومتابعة النسل الحوامل و الكشف المبكر للسرطان : مصلحة تباعد الولادات

 .ام على مستوى الوحدات التابعة للمؤسسة والمخطط التالي يوضح توزيع المه  fcvالرحم 

  الأهتمام الدائم للعمال وتوعيتهم ومتابعة حالاتهم الصحية : مصلحة طب العمل. 

  على متابعة ومراقبة تحاليل مياه الشرب والمخبزات والمحلات التجارية  يعمل: مكتب النظافة

 الخ....

 للمتمدرسين يعمل على علاج الفزيولوجي و النفساني  :الطب المدرس ي. 

 مكافحة ووقاية وكشف عن أمراض السل :مصلحة محاربة أمراض السل. 

 و الأشكال التالية توضح ذلك 
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 الكشف المبكر لسرطان الرحم  :15-15الشكل رقم 

 مصلحة الفحص المبكر لسرطان  

 الرحم

 

 بـيـولوجي الطــبيـب  :الاستقبال

 الأربعاء: النتيجة

 

 FCVوحدة نزع                                                                           

 

 

 

 وحدة سيدي لخضر                                                  وحدة حجاج                                   رمضان وحدة بن عبد المالك

 

 

 .مصلحة الأمومة :المصدر 
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 .طب العمل :14الشكل رقم 

 

 

 

 طب العمل

 

 

 

 طب رئيس ي

 

 

 

 ممرض

      

 

 

 مصلحة طب العمل :  شكل رقم يمثل
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 .طب المدرس ي  :15 الشكل رقم

 

 وحدة الصحة المدرسية

 

 

 وحدة سيدي علي                          وحدة تزقايت                                 أولاد مع     وحدة الصحة المدرسية 

 

 

 طــبـــيـب

 

 

 طبيب أسنان                                                                                       

 

 ممرض
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 .وحدة الصحة المدرسية بسيدي علي: المصدر 

 .محاربة السل والأمراض التنفسية وحدة  :10الشكل رقم 

 

 وحدة محاربة السل والأمراض التنفسية

 

 

  رئيس الأطباء                                                                                        

 

 

 وحدة سيدي علي                                              وحدة تازقايت                                                       وحدة أولاد مع الله

 

 الطبيب

 

 ممرض

 

 .وحدة محاربة السل والأمراض التنفسية بسيدي علي: مصدر

 : من خلال الهيكل التنظيمي أعلاه يتضح أن العيادة المتعددة الخدمات تقوم بالمهام الموالية 
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توفير الفحوصات المتخصصة على حسب الأطباء المتخصصين المتاحين و ذلك بالتنسيق مع المؤسسة  -

 .العمومية الإستشفائية الاقرب إليها 

 .الخ....ضمان الأنشطة شبه الطبية مثل تغيير الضمادات ،الحقن  -

سا وتوفير 74/س74التكفل بالإستعجالات الطبية الجراحية وذلك من خلال ضمان المناوبة الدائمة أي  -

المريض أو في حالة بقائه للإستشفاء ، و هذا على الأقل سيارة إسعاف  وكذا توفير أسرة من أجل  مراقبة 

 .الإجراء يكون بقرار من الوزارة في حالة ما إذا كانت المطقة بعيدة أو معزولة 

 : تأمين الانشطة الوقائية من خلال  -

 .ة للصحة العمومية تطبيق ومتابعة البرامج الوطنية والمحلي -

 .تطبيق ومتابعة الأنشطة المتعلقة بالأم و الطفل -

 .تابعة الامراض المعدية وغير المعدية -

ضمان الوظائف المساعدة على تشخيص كمخبر للتحاليل الطبية لفحوصات  -

 .الدم،الأمصال،البيوكيماوية،البكتيريا ومركز الأشعة

 : هدف إلى تحقيق جملة من الأهداف الموالية و الجدير بالذكر أن العيادة متعددة الخدمات ت

 .تحديد الأولويات في تقديم العلاجات الأساسية  -

 .إعادة ترتيب الأنشطة الصحية من أجل تلبية إحتياجات السكان  -

 .العمل على تحسين الإستقبال و نوعية العلاجات المقدمة  -

 .تقوية وتكثيف الأنشطة الوقائية -

 ".طبيب الأسرة" من أجل تحقيق مفهوم تقوية علاقة الطبيب بالمريض  -

تصحيح التفاوت في توزيع الهياكل خارج الإستشفائية من أجل الضمان الأحسن للطب الجواري و في  -

عيادة ، حيث كان عددها  01الأخير ، يجب التنويه إلى أن عدد العيادات متعددة الخدمات إزدادت ب 

ات العلاج فعددها بقي ثابتا ، أما فيما يخص قاع 0415يبلغ  7111وصارت سنة  0400يقدر  7110سنة 

5000 
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 .يمثل عدد الموظفين في المؤسسة : 0-3 رقم  الجدول 

 العدد الرتبة

 مدير المؤسسة -

 ممارسة متخصصين مساعدين  -

 اطباء -

 جراح الاسنان  -

 صيدلي  -

 نفسانيين -

 بيولوجيين -

 شبه طبيين  -

 قابلات  -

 اسلاك مشتركة  -

 :عمال مهنيين -

 النضافةعمال  -

 سائق   -

 عون امن -

 عقود ما قبل التشغيل  -

 تشغيل الشباب -

10 

14 

77 

11 

10 

14 

15 

001 

01 

41 

 

 

 

 

 

57 

 060 المجموع
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 .مصلحة الموارد البشرية بالمؤسسة: المصدر

 أهداف المؤسسة العمومية للصحة الجوارية سيدي علي ـ : المطلب الثاني

 :الجوارية  بسيدي علي في تتمثل أهداف المؤسسة العمومية  للصحة 

 .ـ المساهمة في تحقيق أفضل خدمات للمرض ى بالتعاون مع طاقم الفريق الطبي بمختلف التخصصات

 .ـ تقديم الدعم الإجتماعي والنفس ي للمرض ى وذويهم وحل مشكلاتهم بالإستفادة من  موارد التخصصات 

ـ العمل مع مرض ى  ذوي  الإقامة الطويلة وتسهيل خروجهم بعد حصولهم على جميع إحتياجاتهم من العلاج الطبي 

 .و التدخل الإجتماعي 

 .ـ رفع مستوى الوعي الإجتماعي عبر تقديم خدمات التوجيه  والإرشاد للمرض ى وأسرهم

بوزارة الصحة وذلك لزيادة التواصل وتقديم ـ القيام ببرامج وأنشطة تنسيقية مع أقسام الخدمات الإجتماعية 

 .أفضل الخدمات

 .ـ إقتناء أجهزة طبية متطورة 

 .ـ رقمنة المصالح الصحية 

 .02ـ تهيئة مصالح جديدة 

 .مكانة التسويق الخدمات الصحية في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ـ سيدي علي 

كما هو ملاحظ في الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية موضع الدراسة فإن المؤسسة لا تضم 

إدارة خاصة  بالتسويق تستند لها مهمة تسجيد الممارسات التسويقية بالمؤسسة  وماهو موجود فعلا ينحصر 

التسويق بمفهومها الضيق فهي تعتمد  ويسند لمديرية الإتصال والمصالح الصحية والتي تمارس من خلالها وظيفة

بشكل أساس ي على نشاط العلاقات العامة في عملية الإتصال مع الجمهور المستهدف هذا من جهة ونشاط مديرية 

على سيرها، المصالح الصحية على القيام بنشاطات التغطية على مستوى كل الهياكل التابعة لمؤسسة و الإشراف 

 .يرية هو عدم تواجد أي مختص في التسويق وذلك لإعتبار وظيفة ثانوية بالمؤسسة والش يء الملاحظ في هذه المد

التسويقية بالمؤسسة غير ضروري وتسير وفق مبدأ الخدمة الجيدة تسوق نفسها ، فهي تعتبر وجود الوظيفة 

 .حقيقية وبالتالي لضرورة الهدر الكثير من الأموال في النشاطات تراها زائدة في ظل عدم وجود منافسة   

مما سبق نصل لتأكيد على وجود ممارسة تسويقية بالمؤسسة موضع دراسة في حدود ضيقة جدا ، وسنوضح 

ذلك بش يء من التفاصيل إنطلاقا من دراسة عناصر المزيج التسويقي المتعلق بالخدمات الصحية في المطلب 

 .الموالي
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 .ـ سيدي عليصحة الجواريةالعمومية لل المزيج التسويقي في  المؤسسة : المبحث الثاني

سوف يتم إستعراض المزيج التسويقي للمؤسسة بتحديد جوانب القوة وضعف السياسة التسويقة 

ضمنه من أجل تحديد مزيج الخدمات الصحية المراد  بالمؤسسة،وخصائص السوق الصحي التي تمارس نشاطها

 .عرضها في السوق 

 .تأثيرا على أدات المؤسسة وأكثرهاالمقدمة بالمؤسسة أهم عناصر المزيج التسويقي  الخدمات الصحية: اولا 

 :الخدمات الصحية المقدمة بالمؤسسة  :المطلب الأول 

 :تقدم المؤسسة العمومية للصحة الجوارية مجموعة من الخدمات تتمثل فيما يلي 

 .خدمات طب عام*

 .طب خاص خدمات* 

 .جراحة أسنان *

 .تركيب أسنان * 

 .تقديم الأدوية *

 .الوقاية * 

 .سنة 01بشتى أنواعها من الرضع حديثي الولادة إلى بلوغ  الاقتراحات* 

 .خدمات الطوارئ ـ خدمات أمراض النساء والولادة * 

 .خدمات الأشعة* 

واقع سياسة التسعير للخدمات الصحية بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية سيدي  :المطلب الثاني

 : علي

 .تقدم المؤسسة العمومية للصحة الجوارية سيدي علي خدماتها الصحية مجانيا بدينار رمزي  *

 دج01التلقيح * 

 دج51راحة الأسنان م  وطب خاص وجطب عا* 

عوزين ، أصحاب الأمراض المزمنة من خدمات يستفيد المرض ى من المجاهدين ،العسكر ،أبناء الشهداء ،الم

 .مجانية تماما
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 :توزيع الخدمات الصحية بالمؤسسة  :ثالثا

تعتمد المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ـ سيدي علي ـ في توزيع خدماتها بشكل كبير على منافذ التوزيع 

 .المباشرة والمتمثلة في المقابلة الشخصية بين الطبيب والمريض ، بحيث تلعب دور كبير في إختيار القناة التوزيعية

كبرى تساعد على توزيع خدماتها بالإضافة إلى أن الوصول الزمني اتيجي للمؤسسة أهمية و يعطي الموقع الإستر 

للخدمة الصحية يلعب دورا بارز في توزيع الخدمات بشكل أوسع وذلك من خلال الوقت اللازم لتجهيز الخدمة 

للمرض ى أو من حيث التمديد وقت تقديم الخدمة لأبعد حد ممكن و ذلك من خلال  من قبل المؤسسة لتقديميها

العمل في الفترة الليلية و عطلة نهاية الأسبوع بهدف إستقطاب أكبر شريحة ممكنة خاصة بالنسبة للعاملين 

لمريض على أما التوزيع غير مباشر فيتجلى في حصول ا .وذلك عن طريق توسيع وقت الخدمة خارج أوقات دوامهم 

كبعض الحملات التي تقوم بها المؤسسة ( وسطاء)خدمات الرعاية الأولية من قبل الوحدات الطبية المنقلة 

 .والمتعلقة بحملات التلقيح وحملات التبرع بالدم

 الترويج بالمؤسسة : رابعا

يق الأهدف تتضمن إستراتيجية الترويج مجموعة من العناصر التي يتم إستخدامها بتكامل وتنسيق لتحق

المزيج "المسطرة ، وتتمثل هذه العناصر في الإشهار ،البيع الشخص ي ،حيث يطلق على هذه العناصر متجمعة 

 ".الترويجي

 : البيع الشخص ي / 2

ويعتبر البيع الشخص ي أكثر عناصر المزيج التسويقي فعالية فيما يتعلق بتقديم الخدمة الصحية و التي تتميز 

قة مما يستدعي الإعتماد في عملية التعريف بالخدمة وشرحها بشكل جيد و دقيق بخصائص فنية معقدة ودقي

على أفراد السلك الطبي وشبه الطبي وبقية طاقم العامل بالمؤسسة وخاصة رجال الإستقبال الذين تعتمد عليهم 

قرار الشراء  لشدة تأثيرهم على عملية إتخادرض ى المالمؤسسة بشكل كبير في خلف إنطباع جيد عن المؤسسة لدى 

بشكل أوسع ، لذا تعكف إدارة المؤسسة  على تكوين دائم ومستمر  للرجال الإستقبال فيما يتعلق بحسن 

 .الإستقبال و المعاملة الجيدة للمرض ى

ولإفراد الطاقم الطبي وشبه الطبي فيما يتعلق بطريقة تقديم الخدمة و التعامل مع المرض ى بإختلاف حالاتهم 

هم ، كما تولى المؤسسة عناية بأفراد الطاقم الإداري بهدف تسريع وتسهيل المعاملات الإدارية المرضية ومستويات

 .للمرض ى فهي تعتبر سمعة العاملين بالمؤسسة وكفائتهم أهم وسيلة للترويجعن خدماتهم 

 :الأشهار/ 0

ـ سيدي علي ـ عددا من الوسائل الإشهار للتعريف بخدماتها وتتمثل  تعتمد المؤسسة العمومية للصحة الجوارية

 :في
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الراديو من أجل القيام بحملات تحسيسية /تستخدم المؤسسة الوسائل السمعية :الوسائل السمعية  -

 .تجاه بعض القضايا و الأمراض الحديثة أو المنتشرة وسط المجتمع

 .المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقوم المؤسس بوضع بوضع ملصقات عبر : الملصقات  -

 ـ  علي المزيج التسويقي في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ـ سيدي* -

 مكونات المادية في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ـ سيدي علي ـ: أولا

عدات يتخذ الدليل المادي أشكالا عدة ومنها على سبيل المثال مظهر الهيئة الطبية و هذا مهم ، الم

المستخدمة ، المظهر الخارجي للمبنى والداخلي ونظافته،الموقع، التقارير والبيانات ،ويمكن تحديد أهمها 

 :فيمايلي 

تتموقع المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بسيدي علي وسط المدينة بحيث :    أ ـ موقع المؤسسة

على الماء والكهرباء ،بالإضافة غلى إتخاذ يعتبر موقع إستراتيجي وهذه الميزة تمكنها من سهولة الحصول 

 .الشمس  موقع الإستفادة من الأشعة

للدراسة  من خلال الإستبيان الذي تم إجراءه و الموجه إلى المرض ى بين أن العينة المؤخوذة:  النظافة–ب 

عبرت عن هذه العنصر بأنها راضية جدا عن نظافة المؤسسة ذلك بالإجماع وكذا فيما يتعلق بهيئة 

 .وملابس السلك الطبي والشبه الطبي والعاملين عليها بالمؤسسة

تصنف المؤسسة على أنها من الحجم الصغير وترى إدارة المؤسسة كافية وتتماش ى :  حجم المؤسسة –ت 

 .مات المقدمة بهامع نوعية الخد

هي مؤسسة عامة مختلطة أي أنها تحتوي على أقسام موجهة للنساء وأقسام : نوع المنظمة الصحية -ث

 .0لعلاج الأطفال وأقسام أخرى لعلاج الرجال

 .دور العنصر البشري في تسويق خدمات المؤسسة العمومية للصحة الجوارية : ثانيا

الخدمات بشكل عام كونه يعتبر جزءا من خدمات التي نظرا لأهمية العنصر البشري في مؤسسات 

تقدمها المؤسسة بسبب تأثيرها المباشر على أهدافها وخلق صورة وإنطباع جيدة عنها، فقد أعطت 

المؤسسة إهتماما كبيرا  للعنصر البشري وفي هذا الصدد إعتمدت المؤسسة على تأهيله بصورة تمكنه 

 .هاأهدافمن المساهمة الفعالة في تحقيق 

 :ولهذه الصدد جندت إدارة المؤسسة طاقم طبي وإداري لهذا الغرض ،والمبين في الجدول التالي
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 يوضح الطاقم الطبي والإداري المكون للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية  ـ سيدي علي ـ :5-5جدول 

 العدد الطاقم الطبي والإداري 

 00 أطباء عامون 

 14 أطباء مختصون 

 74 مختصون في جراحة الأسنانأطباء 

 071 ممرضين

 04 قابلات

 51 عمال إداريين

 57 عمال مهنيين

 

 .المديرية الفرعية للموارد البشرية: المصدر
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 .النظرية و التطبيقية  الداسة نتائج  :لمبحث الثالثا

   اسة النظريةالدر  نتائج: المطلب الأول: 

ضوء بحثنا وفترة تربصنا التي قضيناها في المؤسسة المستقبلة توصلنا إلى بعض النتائج التي نراها هامة  وعلى

 : وتتمثل فيما يلي

إن هدف أي مؤسسة هو الإستمرارية وهذا لا يتحقق إلا بالإبتكار والبحث وتطوير خدمة مصالحها الداخلية 

يتبين لنا ظهور المنافسة بين المؤسسات ، هذه المنافسة  باتباع التسيير الجيد ،وعليه ومن خلال هذا الطرح

 جعلت الوحدة المستقبلة تتأثر  نوعا ما من حيث النشاط فالبرغم من أنها مؤسسة عمومية خدماتية

  للصحة الجوارية ـ سيدي علي ـ في يعود تأخر المنظمات الصحية الجزائرية ـ ومنها المؤسسة العمومية

 :تحمسها إلى تطبيقه لعدة أسباب يمكن ذكرها فيما يلي  تبني التسويق الصحي وعدم

 .ضعف المنافسة على مستوى لسوق الصحية الجزائرية  -

 .غياب الوعي الصحي لدى الجمهور  -

 ، إلا أن الإدارة لا تولي له  رغم إقتناع مسؤولي المؤسسة بأهمية التسويق الصحي ، بأهمية التسويق

 .أهمية بدرجة كافية بدليل عدم وجود مديرية مستقلة  للتسويق المؤسسة في الوقت الحالي 

 التطبيقية الدراسةنتائج : المطلب الثاني: 

يتضح من خلال الدراسة أن غالبية القائمين على المؤسسة لا يعطون أهمية كافة لوظيفة بحوث التسويق  

 .يها في إتخاذ قرارتهم في كثير من المجالات يعتمدون عل ولا

 : وعلى ضوء نتائج الدراسة التي تم التوصل إليها ، أمكن وضع مجموعة من تتلخص فيما يلي 

 

و إيمانها بوظيفة التسويق ، والعمل على جعل تلك ضرورة إلتزام الإدارة العليا في المنظمة الصحية  - أ

جنباإلى جنب ، من خلال المتقلبات و المحضرات  الوظيفة مسؤلية جميع العاملين في منظمة

 .والتدريب والتطوير

تطوير ألية لدراسة الشكاوي و المقترحات في المؤسسة بشكل جدي ، وضمان تسجيلها وتوثيقها وفق  - ب

 .إجراءات محددة ودقيقة

المميزة  تبني المؤسسة أنشطة ذات توجه إجتماعي في تسويق خدماتها الصحية ،لكونها العلامة - ت

ها وتوجيه أنشطت والاجتماعية المسؤوليةمن خلال تحديد عدد من أهداف  للنجاح في الأمد البعيد

، والسعي إلى تحسين صحة أفراد المجتمع ككل وتحقيق الرفاهية لخدمة أكبر عدد من المستهدفين

 .لهم

، ت الصحيةمن قبل المؤسسانؤكد عليه هو ممارسة التسويق الصحي أصبحت ضرورة حتمية  وما

مستقبلا  كبير بهذه الممارسة في الوقت الحالي إلا أنه مع تزايد حدة المنافسة اهتمامورغم وجود 

 .سيكون الأمر غير ذلك
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لقد اصبح العالم الذي نعيش فيه اليوم يعتمد على الخدمات لأنها ارتبطت بكثير من المتطلبات الحياة             

اليومية للمواطن ومن ابرز هذه الخدمات،الخدمات العمومية بصفة عامة التي ازدادت الحاجة اليها وهذا 

ائية،وشهد قطاع الخدمات ماجعل الدولة تولي اهتماما كبير بهذا القطاع خاصة في المؤسسات الاستشف

خاصة لتطبيق معاييير الجودة " كورونا "العمومية الاستشفائية اهتماما كبيرا في الاوان الاخيرة خاصة مع جائحة 

لانها تبرز في نجاح تسويق خدمة هذه المؤسسة في ضل البيئة تتصف بالتغيرات المستمرة يتطلب القيام بوضع 

ف العامة للمستشفى وتتمثل في المدخلات في ضرورة القيام ببحوث واعتماد اجهزة يمكن توضيفها لتحقيق الاهدا

 .نضام للمعلومات التسويقية يعمل على تقديم المعلومات الخاصة بالسوق ،العملاء،الممثلين

ومن خلال الدراسة النضرية التي استنتجناها في البحث نقول بأن تسويق الخدمات في المؤسسات              

بأن نظام جودة الخدمات من طرف المصحة متوقف على قدرة المشرفين على تقديمها على ابتكار طرق  العمومية

مناسبة تساعد في تحسين مستوى الخدمات العمومية،ولا يمكن تقديم خدمات عمومية بجودة عالية في ظل 

 ". المصحة"غياب اهتمام واضح من قبل المؤسسات 

 صحة الفرضيات التي انطلقنا منها  وتوصلنا الى تحديد مدى            

توفر المؤسسة الاستشفائية ميزانية معتبرة من اجل تسويق خدماتها تبين لنا ان هذه الفرضية :الفرضية الأولى 

تحققت وان المؤسسة الاستشفائية توفر ميزانية معتبرة وان هذا راجع الى تناسبها مع موارد المؤسسة و سمعتها في 

 . السوق 

الخدمات في المؤسسات الاستشفائية تحقق رضا الزبون تحققت هذه الفرضية بنسبة عالية : ثانيةالفرضية ال

وذلك بتوفير لهم العلاج الكامل وتلبية حاجياتهم وحسن معاملتهم وتوفير لهم جو مناسب داخل المؤسسة 

 .الاستشفائية

علي له علاقة بتسويق الخدمات توفير الامكانيات المادية و البشرية بمستشفى سيدي : الفرضية الثالثة

الاستشفائية له علاقة بتسويق الخدمات الاستشفائية فالمؤسسة تسعى الى توفر اجهزة طبية حديثة والخدمات 

التي تقدمها ترقى الى مستوى هذه الاجهزة، وهذا راجع الى كون ان الطاقم الطبي ومستخدمي القطاع يقومون 

 .  هم بقدر المستطاع وبمصداقية كما اثبتته الدراسةبدورهم على اكمل وجه، و يؤدون وظائف
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 ملخص

ان المجال الصحي يعتبر اكثر المجالات الحساسة كونه يتعامل مع حياة الانسان وهذا ما يميز أهمية تقديم      

خدمات صحية في مستوى حيث يمكن القول ان نجاح التسويق في المنظمات الصحية يتحدد بوضع استراتجية 

الحاليين والمستهدفين والمنافسين  تتضمن تحديد الاهداف الاستراتجية للمؤسسة مع دراسة وتحليل الزبائن

والمزيج التسويقي الى جانب تحديد مجال التركيز بالنسبة للمنتجات والخدمات الصحية المقدمة في السوق على 

 . ان يتم هذا العمل بشكل يتسم بالارتباط والتكامل

 :الكلمات المفتاحية    

 .خدمات عمومية، تسويق خدمات، تسويق، تسويق صحي

 

 

Résumé: 

Le domaine de la santé est considéré comme le domaine le plus sensible car il traite de la vie 

humaine, ce qui distingue l’importance de fournir des services de santé à un niveau où l’on peut 

dire que le succès du marketing dans les organisations de santé est déterminé par l’élaboration 

d’une stratégie qui comprend l’établissement des objectifs stratégiques de l’institution avec l’étude 

et l’analyse des clients actuels, des cibles, des concurrents et de la combinaison de marketing, ainsi 

que la détermination du domaine d’intérêt pour les produits et services de santé fournis sur le 

marché, à condition que ce travail soit effectué d’une manière connexe et intégrée. 

les mots clés: 

Services publics, marketing des services, marketing, marketing de la santé 


