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  الممخ ص 
 

ة باعتبار أف نػظاـ الددماتػ الطبية المعموؿػ بو أي أي مجتمن مػف المجتمعات يدوفػ دقيؽ الارػتباط بال الػ
نو مف الممدف القوؿ: إف مستوى الددمات الطبية لمجتمن مف إالاجتماعية والاقتصادية لأأراد ىذا المجتمن،  تى 

 المجتمعات يعتبر مقياساً لتقدمو الاجتماعي والاقتصادي.
 أإنو وأي ىذا الإطار يتناوؿ الب ث الددمات الطبية المقدمة مف قبؿ المشاأي بأنواعيا، دما يردز على موضوع
تسويؽ الددمات الطبية أي المشاأي وضرورة وجود إدارة داصة بالتسويؽ أي دؿ مشفى لتقوـ بالدراسات التسويقية 
اللازمة والضرورية للتعرؼ على  اجات المرضى واتجاىاتيـ المدردة، ومف ثـ إمدانية تقدير الطلب على الددمات 

ىو جديد مف أجيزة وأدوات   ضؿ الددمات واست واذ دؿ ماالطبية والسياسات التسويقية التي تدفؿ تقديـ المشفى لأأ
 طبية وتقديـ الددمات التي تساىـ أي إشباع  اجات المريض وت قيؽ رضاه.

                                              
*
 _ سوريا.أستاذ مساعد في قسم إدارة الأعمال ـ كمية الاقتصاد ـ جامعة تشرين  

**
 _ سوريا.طالبة ماجستير في قسم إدارة الأعمال ـ كمية الاقتصاد ـ جامعة تشرين  
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  ABSTRACT    

 

 

 

Since the Medical Services System employed in any community is closely related to 

the social and economic status of the members of the community, we can say that the level 

of medical services of any community is considered a measure of its social and economic 

welfare. The paper focuses on the idea of marketing the medical services  in the hospitals, 

and  the necessity of  the presence of separate directorate for marketing in every hospital to 

perform the necessary marketing research which is essential for identifying the needs of ill 

people  and their recognized attitudes. It then tries to predict the demand for the medical 

services and the marketing policies that guarantee provision of the best services and 

acquisition of new medical devices and equipment, and providing the services that help to 

satisfy the needs of the ill person. 
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 مقدمة:
داف للتطورات المتلا قة أي الأنظمة الاقتصادية والاجتماعية الأثر الدبير أي جعؿ أغلب الدوؿ ال ديثة تسعى 

ية والاقتصادية إلى ت قيؽ أىداؼ عديدة والاىتماـ بالإنساف وت سيف وضعو ال ياتي أي دططيا التنموية والاجتماع
ف   والاجتماعي. ومف بيف تلؾ الأىداؼ: الارتقاء بالمستوى الص ي للمواطنيف، وىذا ما دعا إلى القوؿ إف الإنساف وا 

 داف اليدؼ مف ىذه الدطط أيو أي الوقت ذاتو أداتيا.
ىؿ أي شتى المجالات بشدؿ عاـ وأي صناعة الددمات بشدؿ داص الأثر الدبير دما داف للتقدـ العلمي المذ

أي دأن دثير مف المنظمات الددمية وأبرزىا المشاأي والمرادز الص ية للتطلن ن و استدداـ أ دث منتجات التدنولوجيا 
دارتيا. ودؿ ذلؾ لت سيف جودة الددمات الطبية لإشباع  اجات المرضى  وتطلعاتيـ. أي إنشاء المشاأي وا 

وىذا مايبرز أىمية وجود إدارة داصة أي المشفى للتعرؼ على  اجات المواطنيف الص ية وتوصيفيا وت ديد 
جراء الدراسات اللازمة  يجاد ال لوؿ داأة دصائص المرضى وا  واتداذ السياسات الملائمة أي سبيؿ مواجية المشادؿ وا 

 المناسبة ليا.
أي المشاأي م ور ىذه الدراسة بيدؼ تعريؼ المدتصيف والميتميف  ومف ىنا داف تسويؽ الددمات الطبية
 بأسس التسويؽ الفعاؿ للددمات الطبية المتنوعة.

 
 أهمية البحث: 

إف وجود إدارة مستقلة داصة بالتسويؽ أي دؿ مشفى ضروري للقياـ بإجراء الدراسات التسويقية الطبية على 
لرئيسة التي تساعد إدارة المشفى أي ال صوؿ على المعلومات اللازمة، وأي اعتبار أف الدراسات التسويقية ىي الوسيلة ا

الوقت المناسب بما يددـ إدارة المشفى أي التنبؤ بالمشدلات المستقبلية ومواجية المشدلات ال الية والتنبؤ بالفرص 
ـ للطاقات الإنتاجية أي واغتناميا، أضلًا عف دور إدارة التسويؽ أي مساعدة إدارة المشفى أي  ؿ مشادؿ الاستددا

المشفى، ودذلؾ قياس اتجاىات المرضى المدردة وال الية، دما يمدنيا تقدير الطلب على الددمات الطبية، ومف ثـ 
 تقدير الموارد المادية والبشرية اللازمة.

ودؿ ذلؾ ينصب أي ىدؼ المشفى أي تقديـ أأضؿ الددمات وأي ت سيف الددمات وتطويرىا باستمرار بما 
 ماشى من التطور السرين للعلوـ الطبية والوصوؿ إلى مستوى رأين مف الددمات الطبية المقدمة.يت

 
 أهداف البحث:

ييدؼ ىذا الب ث بشدؿ عاـ إلى دراسة واقن الددمات الطبية المقدمة أي بعض المشاأي ال دومية والتعرؼ 
 دما نذدر مف أىداأو: على أنواعيا وأساليب تسويقيا.

 شاأي وأيما إذا دانت تدصص إدارة مستقلة للتسويؽ.ػ دراسة الم 9
ػ التعرؼ أيما إذا دانت إدارة المشاأي تؤمف الدراسات والمعلومات التسويقية أي  الة عدـ تدصيص إدارة مستقلة  7

 للتسويؽ.
 ػ ت ديد ودراسة أىـ العوامؿ المؤثرة أي تقديـ الددمات الطبية. 3
 ة المشفى أي تطوير عمؿ المشفى بشدؿ داص والعمؿ الص ي بشدؿ عاـ.ػ التعرؼ على أىمية وأاعلية إدار  4
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 ػ إظيار أىمية العنصر الإنساني أي مجاؿ الددمة الطبية. 5
 ػ بياف أىمية تسويؽ الددمات الطبية بشدؿ عاـ وأي المشاأي بشدؿ داص. 6
 

 مشكمة البحث:
 ضوىذا ما يفر  ،لمؤدي لتوصيؿ رعاية المريضتعتبر المشفى الم ور التنظيمي لنظاـ الرعاية الص ية والمداف ا
مست دث لتقديـ ددماتيا إلى زبائنيا لإشباع  وعلييا أف تدوف أي تطلن دائـ ن و استدداـ التدنولوجيا واست واذ دؿ ما ى

ودة لذا أقد أصبح لزاماً تطبيؽ المنيج العلمي وتطبيقات التطورات المذىلة أي العلوـ والتدنولوجيا لت سيف ج ،رغباتيـ
 الددمات الطبية للمرضى بما يلاءـ  اجاتيـ وتطلعاتيـ.

ضروػرػةػ وػجػود إػدػاػرػةػ داصة بػالػتسويػؽ أػي دػؿ مشفى لػلتعرؼػ عػلى ىػذهػ الػ اجػاتػ وػتػوصيفيا  ضوىػذاػ مػا يػفر 
 وت ديدا ليؤلاء المرضى ودصائصيـ ومف ثـ اتداذ السياسات الملائمة للتعامؿ معيـ.

 
 فرضيات البحث:

 لة داصة بالتسويؽ أي دؿ مشفى.إدارات مستق دػ لا توج 9
 ػ إف وجود إدارة داصة بالتسويؽ ضروري لل صوؿ على المعلومات التسويقية اللازمة. 7
ػجػودػ مػػعلومػاتػ تػػسويػقية قػائػػمة عػلى أػسس مػػنطقية مػػف يػػمدف لػلمشفى تػطويػػر دػدمػاتػػيا اػلػمقدمػػة وػتػ سينيا  ػ لاػ 3 دػوػفػ وػ

 ودراسات علمية.
عتبار جمين العوامؿ المؤثرة أي نجاح وأشؿ ددماتيا داصة الجديدة منيا. وىذا ػ على إدارة المشفى أف تأدذ بعيف الا 4

لا يتـ بدوف وجود إدارة تسويؽ والتي بإمدانيا التعرؼ على  اجات المرضى واتجاىاتيـ وتقدير الطلب على الددمات 
 الطبية لتتمدف المشفى مف تقديـ أأضؿ الددمات.

جديد أي مجاؿ الددمات  وويؽ للتعرؼ على أ دث التدنولوجيا واست واذ دؿ ما ىػ ت تاج إدارة المشفى إلى إدارة تس 5
 الطبية.

 
 منهجية البحث:

 ينطوي الب ث على جانبيف:
وأيو تـ الاعتماد على الأسلوب الوصفي الت ليلي لأىـ ماورد أي المقالات المتعلقة بموضوع  ـ الجانب النظري: 1

دارة المشاأي بشدؿ عاـ وتس  ويؽ الددمات الطبية بشدؿ داص.التسويؽ وا 
 وأيو تـ استدداـ الأساليب الإ صائية أي ت ليؿ البيانات والمعطيات التي تـ جمعيا. ـ الجانب العممي: 7
 

 مجتمع البحث:
 مشفى الأسد الجامعي باللاذقية ومشفى الباسؿ بطرطوس.
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 الطبية:أهمية التسويق لمخدمات 
 ين المنظمات والمؤسسات التي تنتج منتجات وليا عملاء. يعتبر التسويؽ وظيفة ىامة و يوية لجم

  يث تبرز أىميتو بما يلي:
  رية المريض أي الادتيار بيف المشاأي. (9
زيادة  دة التناأس بيف المشاأي إما لاجتذاب أمير الأطباء أو لتطبيؽ أ دث منتجات التدنولوجيا الطبية   (7

 لمواجية  الات المرض.
ديف عف الددمات الطبية المؤداة أي المشاأي بصفة عامة وال دومية بصفة اندفاض درجة رضا المستفي  (3

 داصة.
يعمؿ التسويؽ على ت ديد السوؽ المستيدؼ أي المستفيديف ال الييف والمرتقبيف من إمدانية ادتراؽ الأسواؽ   (4

 ال الية أو إضاأة أسواؽ جديدة أو دلييما معاً.
ياد أشداؿ الددمات الطبية، ودذلؾ ال اؿ أي تدنولوجيا الددمات يبرز الدور الأىـ للتسويؽ أي ظؿ تنوع وازد (5

 الطبية.
يمدف مف و (  9) إف التسويؽ يمدف مف التنبؤ بالطلب ويساعد أي الت ديد الأمثؿ للطاقات والتسييلات اللازمة  (6

 إشباع  اجات ورغبات الأأراد.
وىذا يعني إضاأة تداليؼ اقتصادية  ،عاليةتنبن أىمية التسويؽ مف أشؿ المشاأي أي إدارة وظائفيا التسويقية بف (7

إلى الربح والتي تتلقى ملاييف  ؼواجتماعية وضياعيا. دما أف المئات مف المشاأي ودصوصاً تلؾ التي لا تيد
بدفاءة أيناؾ الأسرّة الشاغرة والمرضى الذيف  ؿلا تعم اوغالباً ما نجدى ،الليرات السورية وتؤثر على ملاييف البشر

مػما يػعني ضياع مػوارػد ىػذهػ الػمشاأي وػجعليا تػذىػب ن و اػلمصروػأػات  ،عػلييا فعايػة وػلا يػ صلو ي تاجػوف لػلر 
الإدارية وليس ن و الأسواؽ المستيدأة، وضياع الموارد المقدمة ليا وت قيؽ دسائر اقتصادية واجتماعية على  د 

 سواء.
ػأػػفػػ تػػتجو عػػلى اػػلػػرغػػـ مػػف اػػلػػمساعػػداػػتػػ اػػلػػممنو ػػة مػػف قػػبؿ اػػلػػدوػػلػػة لػػلمشاأػػي،ػػ إػػلاػػ أػػفػػ ىػػذهػػ اػػ (8 لػػمساعػػداػػتػػ لاػػبػػد وػ

للاندفاض نتيجة لازدياد  دة التضدـ دظاىرة اقتصادية عالمية وقومية وتدىور الأ واؿ الاقتصادية للبلاد 
)أ ياناً( وىذا يعني ضرورة اتجاه المشاأي ن و الأسواؽ المستيدأة، وترشيد استدداـ الموارد المتا ة، وضرورة 

 .(7)دلاؿ الأنشطة التسويقية  فذبيـ لتدعيـ أنشطة المشفى مالوصوؿ إلى المتبرعيف والمساىميف وج

 
 التخطيط التسويقي لمخدمات الطبية:

لػػقد بػػاتػػ اػػلػػتدطيط اػػلػػتسويػػقي يػػلقى اػػىػػتماـػػ مػػدتلؼ مػػنظماتػػ اػػلأػػعػػماؿػػ،ػػ  ػػيث يػػساعػػدىػػا أػػي اػػلػػمستقبؿ وػػيػػساعػػد 
 المنظمة أي توقن تلؾ الأ داث والتجاوب معيا دادؿ استراتيجية المنظمة.

نما أيضاً للنظر أي لقد ت قؽ  المديروف لل اجة للتدطيط ليس أقط لمساعدتيـ أي اتداذ القرارات التسويقية، وا 
، وتظير أىميتو جلياً أي ظؿ البيئة المعقدة المتغيرة الم يطة.  القرارات المتدذة اليوـ

التصرأات اللازمة يمدف تلديص التدطيط التسويقي بػ "عملية دراسة الفرص التسويقية الممدنة، ومف ثـ ت ديد 
 والمواد الضرورية لاستغلاؿ ىذه الفرص بما يمدف مف ت قيؽ الأىداؼ المرغوبة، ويقسـ إلى نوعيف:

 يتعلؽ بالأعماؿ اليومية والأنشطة ال الية. Operational planningػ تشغيلي 
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 يتعلؽ بالأعماؿ طويلة الأمد. Strategic planningػ استراتيجي 
يقي تشديص الوضن ال الي ليتنبأ بالمستقبؿ،  يث ي دد ما يجب عملو وأؽ التنبؤات ويتعدى التدطيط التسو 
 المتوقعة  وؿ تغيرات السوؽ.

 
 الخطة التسويقية:

تمثؿ ناتج عملية التدطيط  يث توثؽ نتائج التدطيط التسويقي الاستراتيجي وبشدؿ رسمي وتلدص الوضن  
 لاستراتيجيات والبرامج التي تمدف المنظمة مف بلوغ أىداأيا.ال الي،  يث ت دد أىداؼ المنظمة ومف ثـ ترسـ ا

وبتطبيؽ ما سبؽ على المشاأي: أإف التدطيط التسويقي أي المشاأي ىو تدطيط تشغيلي، يومي، أسبوعي، 
 Theوشيري، دما أنو على المشفى وضن دطة تسويقية والعمؿ على تنفيذىا والاىتماـ بما يسمى بالمراجعة التسويقية 

marketing audit  ونعني بذلؾ الرقابة على تنفيذ الدطة للتأدد مف تأدية أنشطتيا وتقييميا بشدؿ دوري من المعايير
 الموضوعة ومف ثـ إقرار التعديؿ أي الدطة أو الاستمرار أييا.

 ويمدف تلديص ذلؾ بالشدؿ:

 
 )ترابط التخطيط، التنفيذ، الرقابة(

 (1الشكل رقم )
 (7) المصدر:
 

 تخطيط التسويقي في المشافي:مكونات ال
 ػ ت ديد الوضن ال الي للمشفى )أعداد المرضى أي العيادات الدارجية والأقساـ الدادلية، ال الة المالية، المناأسة..(. 9
 ػ ت ديد أىداؼ المشفى وال رص على اتفاقيا من رسالتو. 7
 لا تياط للمفاجآت وأساليب تقويـ الأداء.ػ وضن الدطط الاستراتيجية والبرامج التنفيذية لت قيؽ الدطط من ا 3
 ػ الرقابة على الدطة. 4
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 المزيج التسويقي لمخدمات الطبية:
 أولًا: المنتج )الخدمة الطبية(:

 أ ـ تعريف الخدمة:
يدوف مف الصعب أ ياناً إعطاء تعريؼ م دد لنشاط إنساني وأدري متعدد الاتجاىات والأبعاد، ولا تبتعد  

"منتوج غير مادي ي توي   ىذا المضموف، لذا أقد وردت عدة تعاريؼ للددمة، أقد عرأّت على أنيا:الددمات دثيراً عف 
 .(3)أي مضمونو على عمؿ وأداء لا يمدف امتلادو مادياً"

لقد أعطى ىذا التعريؼ أي مضمونو داصية للددمة أي أنيا لا تمتلؾ مادياً، إلا أنو بمدف الانتفاع بيا  تى 
ف أف ت قؽ الرضا لدى المستيلؾ، دما عرّأت أيضاً على أنيا: "جمين النشاطات والعمليات التي دوف امتلاديا، ويمد

 .(4)ت قؽ الرضا لدى المستيلؾ مقابؿ ثمف ودوف أف يتضمف تقديميا أي دطأ"
وىذا ما  ،ما يميز ىذا التعريؼ ىو أف الددمة لابد أف تقدـ دوف دطأ، لدي ت ظى برضا المشتري )المستفيد(

أي  (Quality)بالددمة الطبية أدثر مف أي مجاؿ آدر مف الددمات، أي لابد مف التأديد على مسالة الجودة يبرز 
 تقديـ الددمة الطبية داستراتيجية متقدمة أي العمؿ الإداري للمؤسسات الص ية.

 ب ـ خصائص الخدمات الطبية:
 اػػػلػػػلامػػػلموسةتػػػ اػػػلأػػػدػػػرىػػػ دػػػغيرىػػػا مػػػف اػػػلػػػددمػػػاتػػػ،ػػػ تػػػتمتن بػػػمجموعػػػة مػػػف اػػػلػػػدصائػػػص تػػػميزىػػػا عػػػف اػػػلػػػمنتجا

intangibility ،تػزامف إنتاجيا من اػستيلاديا، أي عدـ إمدانػية مشاىدتيا ولمسيا  Inseparability  أي أنيا تػنتج
عدـ القدرة على تقديـ المستوى نفسو مف جودة الددمة،  أي Heterogeneity  التبايفوتقدـ للانتفاع أي وقت وا د، 

أي عدـ إمدانية  Perishability  اليلاؾددمات متماثلة ومتجانسة على الدواـ،  أالطبيب يصعب عليو التعيد بتقديـ
أي عدـ إمدانية الانتفاع بيا أو التمتن  Lack of ownership  عدـ التملؾدزنيا والا تفاظ بيا ل قبة مف الزمف، 

 ب ؽ امتلاديا.
تعود إلى دصوصيتيا، ومف أبرز إضاأةً للدصائص السابقة، يمدننا أف ندص الددمات الطبية بمجموعة مزايا 

 ىذه المزايا:
ػ تػػتميز دػػدمػػاتػػ اػػلػػمشفى بػػدونػػيا عػػامػػة لػػلجميورػػ،ػػ وػػتػػسعى مػػف تػػقديػػميا إػػلػػى تػػ قيؽ مػػنفعة عػػامػػة لػػمدتلؼ اػػلػػجيات 

 والأطراؼ المستفيدة.
ػ تتميز بدونيا على درجة عالية مف الجودة أيي مرتبطة ب ياة الإنساف وشفائو وليس بأي شيء آدر يمدف تعويضو 

 أو إعادة شرائو.
 ػ تتأثر المشاأي بصفة داصة بالقوانيف والأنظمة ال دومية سواء دانت تابعة للدولة أو للقطاع الداص. 

ػ أي منظمات الأعماؿ، تدوف قوة القرار بيد شدص وا د، أو مجموعة مف الأشداص يمثلوف الإدارة، أي  يف 
 وعة الأطباء.تتوزع قوة القرار أي المشفى بيف مجموعة الإدارة ومجم

ػ نظراً لتذبذب الطلب على الددمة الطبية أي ساعات اليوـ أو الأسبوع أو الموسـ وبيدؼ الاستجابة إلى أقصى  د 
لددمػة الػطبية  نتاج اػ لفنية لإػ اريػة واػ لددمػات، أػيذا يػستوجب اػلاستعدادػ الػمبدر و ػشد الطاقػات اػلإدػ ممدف مف اػ

 لاستجابة للطلب لأف أي ذلؾ إدفاؽ أي ميمة المشفى الإنسانية.لطالبييا وعدـ إمدانية التأدر والاعتذار عف ا
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 أنواع الخدمات الطبية: -ج
 :(7-6-5)تقسـ الددمات الطبية إلى

 :الآتيةػ ددمات طبية مرتبطة بص ة الفرد وتتعلؽ بالتشديص والعلاج وتؤدى عبر الأقساـ  9
 .Internal medical deptػ قسـ الأمراض الدادلية 

 .Surgery deptراض الجرا ية ػ قسـ الأم
 .Pediatrics deptػ قسـ الأطفاؿ 

 .Obstetrics & Gynecology deptػ قسـ التوليد وأمراض النساء 
 ػ قسـ أمراض الرأس 

 .Physical medicine rehabilitation deptػ قسـ العلاج الطبيعي )المعالجة الفيزيائية( 
 والإنعاش رػ قسـ التددي

 .Emergency deptلطوارئ ػ قسـ الإسعاؼ وا
 .Outpatient deptػ قسـ العيادات الدارجية 

 ػ طبابة العامليف.
 .Laboratoryػ قسـ المدتبر 
 .radiography deptػ قسـ الأشعة 

 
 ػ ددمات طبية مساعدة: تشمؿ دؿ ما يتعلؽ بالرعاية السريرية دادؿ المشفى، ويندرج ضمنيا: 7

 .Nursing servicesػ ددمات التمريض 
 .Pharmacyػ ددمات الصيدلية 

 
لمستوى الص ي لدأػراد والجماعػات  3 الجوانػب بػ الرعاية اػلص ية: تيدؼ الػرعاية الص ية إلػى تعزيز وتشجين اػ

بيف الناس  اً . ولعؿ مف المفيد الإشارة إلى أف ىناؾ دطأ شائع(8)داأة الجسدية والنفسية والعقلية والذىنية والاجتماعية
لطبية و ػتى بػيف اػلأػطبا وػاػلػرعػايػة  Curingءػ وػاػلػمينييف أي  ػقؿ اػلػص ة وػاػلطب بػالػدلط بػيف مػفيومي اػلػمعالػجة اػ

 يث ينظر إلييما على أنيما متطابقاف، إلا أف ذلؾ دطأ؛ لأف المعالجة الطبية ما ىي إلا أرع  Caringالص ية 
ذا دانت المعالجة الطبية ىي التي تتعامؿ  من المرضى أإف الرعاية الص ية أو ميداف مف مياديف الرعاية الص ية وا 

ذا ما  دث المرض تتددؿ لمعالجتو )أي  لا تنتظر  تى وقوع المرض، بؿ تعمؿ على منن  دوثو بوسائؿ عديدة، وا 
أف نشاط الرعاية يدوف أعالًا من المعالجة( ولا ينتيي عمؿ الرعاية عند ىذا ال د، أفي دثير مف الأ ياف لا يدفي 

 لة لتأىيؿ المريض بعد إجراء العمؿ الجرا ي والعلاج.العلاج و ده بؿ يتطلب مر 
ػ يمدننا إضاأة قسـ آدر لا يمدف إىمالو إطلاقاً، ويتعلؽ بص ة المجتمن أو ما يسمى بالددمات الص ية البيئية  4

وترتبط بال ماية مف الأوبئة والأمراض المعدية، التدىور الص ي الناتج عف سلوؾ الأأراد والمشروعات، وىي 
ت ص ية وقائية تقيو مف الأمراض داللقا ات وددمات الرقابة الص ية على متاجر الغذاء وددمات مداأ ة ددما

 ال شرات إضاأةً إلى ددمات الإعلاـ ونشر الوعي الص ي.
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 مزيج الخدمات الطبية: -د
(، ومف لا تقتصر المشفى على تقديـ ددمة و يدة، أيي تقدـ مجموعة مف الددمات )مزيج مف الددمة الطبية

 أبرز القرارات المتعلقة بيذا المزيج:
 ؛ أي عدد دطوط الددمات التي تقدميا المشاأي مثؿ "ددمات جرا ية، ددمات تمريضية...إلخ(.widthػ الاتساع  9
؛ أي عدد الددمات دادؿ دط الددمات مثلًا مشفى تقدـ ددمات جرا ية قد تقدـ جرا ة القلب، depthػ العمؽ  7

 لخ.جرا ة بولية...إ
 أي درجة الارتباط القائـ بيف الددمات. ؛Consistencyػ الارتباط  3
 ػ إدداؿ ددمة جديدة: ويرتبط بقرار إدداؿ ددمة ص ية جديدة مجموعة مف القرارات، مثؿ: 4

 أ ػ التنوين: دتقديـ ددمات جرا ية مرتبطة بالعيادات الدارجية.
 ؿ ال الية دتقديـ ددمات أشعة جرا ية.ب ػ تشديؿ الددمات: أي إضاأة شدؿ جديد على الأشدا

 جػ ػ تطوير الددمات: أي إضاأة مزايا جديدة شدلًا ومضموناً عف طريؽ الاستفادة مف التقنية الطبية.
إضاأةً لما سبؽ، يمدننا ذدر بعض القرارات المتعلقة بمزيج الددمات أي المشاأي التي لا تيدؼ للربح ددراسة 

يـ ددمات متلائمة معيا والقياـ ب ملات توعية ص ية لإبعاد الأأراد عف بعض العادات ال اجات الص ية للمجتمن وتقد
 السيئة.

 دورة حياة الخدمة الطبية: -ـه
تبدأ دورة  ياة الددمة الطبية بتاريخ تقديميا، ودأي منتج آدر تمر دورة  ياتيا بأربن مرا ؿ، سنأتي على ذدرىا 

 :الآتيبعد تمثيليا بالشدؿ 

 
 
 (7الشكل)
 (9)المصدر

 
 :Introductionمرحمة تقديم 

غالباً ما تدوف إيرادات الددمة أي ىذه المر لة أي  الة اندفاض لأنيا غير معروأة، وعلى المشفى أف تسعى 
 لتقصير ىذه المر لة عف طريؽ إعلاـ المستفيديف بالددمة الجديدة والقياـ ب ملة إعلانية منظمة ومدروسة.

 :Growthمرحمة نمو 
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ما تتسـ ىذه المر لة بارتفاع الأرباح وزيادة  دة المناأسة، وتتطلب مف المشفى اتباع سياسة تسويقية  غالباً 
 غيرىا.تعتمد على تمييز المشفى عف 

 :Maturityمرحمة نضوج 
تعتبر ىذه المر لة أطوؿ مر لة مف دورة  ياة الددمة و تى المشفى تسعى عف طريؽ استدداـ أساليب ترويجية 

طوير الددمة: اجتذاب مستددميف جدد لإطالة مدة ىذه المر لة التي تتسـ بزيادة الإيرادات من ازدياد  دة مدتلفة وت
المناأسة، دما يلا ظ أي ىذه المر لة أف الإيرادات بدأت بالاندفاض إما لتفوؽ المناأسيف أو لأف المشفى أقدت تميزىا 

 عف غيرىا مف المشاأي.
 :Declineمرحمة انحدار 
أدذت إيرادات الددمة بالاندفاض تصؿ الددمة إلى مر لة التدىور التي تجبر المشفى إما لت سيف بعد أف 

 الددمة أو لمراجعة برنامجيا الإنتاجي أو إسقاطيا مف مزيج الددمات.
 

 ثانياً: التسعير:
دمة، ويشمؿ يمثؿ عنصر السعر بالنسبة للددمات الطبية المقابؿ المادي أو التعويض عف القيمة المقابلة للد

أيضاً اعتبارات غير ملموسة وىي أي غاية الأىمية مثؿ تدويف سمعة طيبة عف المشفى وجودة ددماتيا ويعتبر السعر 
 (90) مف الأمور المعقدة جداً أي المزيج التسويقي للددمات الطبية وذلؾ للاعتبارات التالية:

مشاأي درسـ وثمف للددمات الص ية المعقدة وتتضح ىذه ػ يضن العملاء قيود معقدة على الأسعار التي تتقاضاىا ال 9
القيود مف دلاؿ ال ملات التي يتقاضاىا المرضى وذوييـ والص اأة ووسائؿ الإعلاـ على ارتفاع أسعار العلاج 

 والضغوط التي يمثليا المجتمن الم لي.
 ػ قد تتددؿ ال دومات مف دلاؿ وزارات الص ة لت ديد أسعار الدشؼ والعلاج. 7
 معظـ العملاء ثمف الددمة الطبية قبؿ أدائيا. ؼػ لا يعر  3
 المستفيد أي  الات معينة الددمة المقدمة لو، وىذا يدوف مف ادتصاص الطبيب المعالج. رػ لا يدتا 4
 ػ جودة الددمات الطبية غير م ددة المعالـ وتتأثر بدثير مف الأمور. 5

 ى، مدسعر يتـ بناء على أمور معقدة دجودة الددمة المقدمةت ديد ال فّ إوعلى الرغـ مف ذلؾ، يمدننا القوؿ 
ف العلاج مجاني أي  إدراؾ العميؿ الناتج النيائي للددمة )الشفاء أو عدمو(، العلاج الاضطراري "التأميف الص ي". وا 

ديد مقدار إلى عدـ وجود دراسة عملية  قيقية لت  ةبالإضاأ ،دلا المشفييف المدروسيف، أإف وجود ىذا العنصر معدوـ
 تدلفة المريض.

 طرق تحديد السعر:
يتـ التسعير وأؽ طرؽ مدتلفة ولدؿ طريقة إيجابياتيا وسلبياتيا  يث يتـ ادتيار الطريقة الأنسب لاستراتيجية المنظمة  

 مثؿ:
 :التسعير عمى أساس التكمفة -

 ب يث يدوف السعر= ىامش الربح + تدلفة المنتج.
 فة التسويؽ + تداليؼ إدارية متنوعةالتدلفة= تدلفة الإنتاج + تدل

 التسعير عمى أساس نقطة التعادل:-
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 وأؽ ىذه الطريقة ت دد نقطة التعادؿ بالمعادلة: 

 نقطة التعادؿ =
 التداليؼ الثابتة

 التداليؼ المتغيرة بالو دة –السعر 

 
 ويعبر عنيا بيانياً بالشدؿ:

 
 

 (3الشكل رقم )
 (9)المصدر

 نقطة التعادؿ ب يث يغطي التداليؼ وي قؽ الربح. زدؿ ي دد السعر وغالباً ما يتجاو بعد ت ديد نقطة التعا
 

 عمى أساس الطمب:-
 يث يتـ ت ديد السعر وأؽ  جـ الطلب، أزيادة الطلب تعني ارتفاع السعر، أي  يف أف اندفاض الطلب تعني 

 سعراً مندفضاً.
 عمى أساس مستوى الدخل:-

مدانية زيادة  تأدذ ىذه الطريقة مستوى الددؿ بعيف الاعتبار أارتفاع مستوى الددؿ يعني ارتفاع القدرة الشرائية، وا 
 الأسعار.

 عمى أساس أسعار المنافسين:-
 ب يث يدوف السعر إما معادلًا أو أعلى أو أقؿ مف أسعار المناأسيف.

فة، المناأسة، المزيج ومف الجدير أدذه بعيف الاعتبار عند ت ديد السعر العوامؿ المؤثرة أي ت ديده دالتدل
 التسويقي، الموردوف، العرض والطلب، تددؿ الدولة.

وأيما يتعلؽ بالمشاأي غير اليادأة للربح أيي تعمؿ وأؽ أسس غير مالية أالأمواؿ تت دد بواسطة الدولة أو 
 جتماعية.المتبرع أو المساىـ، وقد تقوـ بعضيا بت ديد أسعارىا على أساس التوجيو بالتدلفة أو بالأىداؼ الا

 
 

 :Distribution ثالثاً: التوزيع
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تتضمف عملية التوزين توصيؿ المنتجات مف سلن وددمات إلى الأأراد ويعرؼ على أنو: " العملية التي يتـ 
ػاػستعمالػيا"ػ  تػلجأ اػلػمنظماتػ إػلػى وػػضن  ( 99) بػموجػبيا نػقؿ اػلػسلن وػاػلػػددمػاتػ مػف مػدافػ إػنػػتاجػيا إػلػى مػدافػ اػستيلادػيا وػ

اتيا بادتيار طرؽ التوزين وت ديد مناأذه وتجدر الإشارة ىنا إلى دور قنوات التوزين أميما دانت سياسات لتوزين منتج
 .(97)نوعية المنتج وجودتو أذلؾ دوف أىمية مالـ يدف متا اً أماـ العملاء 

وتعرؼ قنوات التوزين بمجموعة الأأراد والمنظمات الذيف يشاردوف ويسيموف أي عملية ت ويؿ ملدية السلن 
 .(93)الددمات، وذلؾ أي  ردة تدأقيا مف المنتجيف إلى المستيلؾ النيائي أو إلى منظمات الأعماؿ و 

 :main distribution channels (94)ومف أبرز أنواع قنوات التوزين 
 يؿ.يتـ مباشرة بيف المنتج والعميؿ أي بغياب الوسطاء بيف المنتج والعم :direct distributionـ التوزيع المباشر  1
ويعني وجود وا د أو أدثر مف الوسطاء بيف المنتج والعميؿ  : Indirect distributionـ التوزيع غير المباشر  7

لدسر الفجوات بينيما، قد تدوف ىذه الفجوات جغراأية أو نفسية أو ذات طبيعة اجتماعية، وأيما يتعلؽ بسياسة توزين 
 يث العلاقة المتلازمة والمباشرة بيف الطيب والمريض والتي قد الددمات الطبية أيي تعتمد على التوزين المباشر 

تسميتو  فتدوف دادؿ المشفى عف طريؽ أقساميا الدادلية وعياداتيا الداصة أو دارج المشفى عف طريؽ ما يمد
 بمناأذ أداء الددمات الطبية أي سيارات الإسعاؼ المجيزة أو و دات دشؼ جوالة تابعة للمشفى.

التوزين أي المشاأي ت ديد سوؽ الددمة ومف ثـ تقسيميا وأقاً لعوامؿ ديموغراأية وجغراأية ومف وتتناوؿ عملية 
ثـ توصيؿ الددمات تبعاً لأمادف وجود المستفيديف ب يث تقدـ الددمة أي الوقت المناسب والمداف المناسب والجودة 

 المناسبة.
 يجب الترديز عليو لضماف توزين تناأسي: ومف أبرز ما

 لاىتماـ بعدد وأ جاـ ومواقن مناأذ أداء الددمات الطبية.ػ ا 9
 ػ ضماف سيولة وصوؿ المستفيديف إلى مواقن الددمة. 7
الطبيب  يث يت تـ على الإدارة السعي إلى تأميف جو العمؿ الميني  : الاىتماـ بمؤدي الددمة الطبية المباشر  ػ 3

دتوأير وسائؿ الادتبارات ووسائؿ التشديص الشاملة، جودة  والنفسي المناسب وتوأير العوامؿ التي يفضليا الأطباء
 الرعاية التمريضية، توأير جو مف العلاقات الجيدة بيف الإدارة والأطباء.

 
 :PROMOTIONرابعاً: الترويج 

ػدػػيػػف،   ػمػػتنوعػػة دػػالػػمستيلديف،ػػ اػػلػػمورػ ػاػػلػػددمػػية دػػصوصاً مػػن جػػماعػػاتػػ مػػستيدأػػة وػ تػػتصؿ اػػلػػمنظماتػػ عػػمومػػاً وػ
، الدوائر ال دومية... وىي أي اتصاليا تيدؼ إلى التعرؼ إلييـ، معرأة اتجاىاتيـ وسلوديـ أما تـ المتبرعيف، الص اأة

 قطعو مف وعد يجب أف يدوف ص ي اً وىذه القواعد الرئيسية لبناء جودة الددمة.
روف ىذا الاتصاؿ قد يدوف شدصياً وقد يؤثر مباشرة على عمؿ الددمة سواء أي الأجؿ القصير أو الطويؿ ودثي

مف العملاء يفضلوف موظفيف دوف غيرىـ لددمتيـ المميزة. ولدف ىذا لاينفي الاتصاؿ غير الشدصي الذي قد ي دث 
بطريقة مدتوبة دالإعلاف مثلًا، أو بصورة لفظية عند ت دّث الموظؼ عف ددمة معينة وت دث العميؿ عف  اجة ما 

 تعبيرات الوجو التي تسيـ أي دلؽ الثقة وتقليؿ المداوؼ.أيما لـ تـ اللقاء بينيما، دما ي دث بصورة غير لفظية د
يمدف التعبير عف ىذا الاتصاؿ بالترويج ويعرؼ على أنو عملية الاتصاؿ بيف المنتج أو المسوؽ والعميؿ وتدوف 

 عملية الاتصاؿ ىذه موجية للعملاء ال الييف والمرتقبيف.
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 إذاً الترويج ىو أداة الاتصالات التسويقية، ولفيـ الترويج لابد مف أيـ عملية الاتصاؿ التي تتدوف مف:
 وىو مصدر المعلومات المطلوب إرساليا إلى الطرؼ الآدر. senderػ المرسؿ  9
 والمعطيات المطلوب إيصاليا للعملاء. البيانات messageػ الرسالة  7
 الوسيلة التي تنتقؿ مف دلاليا الرسالة بيف المرسؿ والمرسؿ إليو. Way of communicationػ وسيلة الاتصاؿ  3
 متلقي الرسالة أو الطرؼ المطلوب أف تصؿ إليو الرسالة. Recipientػ المرسؿ إليو  4

 عملية الاتصاؿ بالشدؿ: Lancasterو Massing lawوقد لدص دؿ مف 
 

 
 (15)(نموذج وعناصر عممية الاتصال 4الشكل رقم )

 
إذاً تبدأ عملية الاتصاؿ بصياغة الرسالة وترميزىا التي تتطلب معرأة وأيـ لثقاأة المستقبؿ ليا الذي يقوـ بفؾ 
ف مدى الاستجابة لمعاني رموز الرسالة يعتمد على عوامؿ معينة مثؿ )المصداقية، الثقة  رموزىا والاستجابة ليا. وا 

أي الاتصاؿ والتي تعمؿ على ت ريؼ معاني الرسالة وىذه الضوضاء بالمرسؿ( والعامؿ الآدر ىو معالجة الضوضاء 
 تدوف إما لأسباب نفسية أو اجتماعية أو مادية.

 
 أهداف الترويج:

إف اليدؼ مف أي جيد ترويجي ىو تقديـ المنتج أو الددمة وبيعيا عف طريؽ الإعلاـ، الإقناع، التذدير والرد 
 وف.على الأدبار السلبية التي يبثيا المناأس

لتروػيػج بػطبيعة الػمنظمة وػنوعػيا دػاصة أي اػلػمنظماتػ الػص ية وػالػمشاأػي أيما لػو دػانػت  وقػد تػرتبط أػىػداؼػ اػ
 يلي: داصة أو عامة، أو قد ترتبط بمرا ؿ تلقي الددمة الطبية ويمدف تلديصيا أي مثؿ ىذه ال الة دما
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 (5الشكل رقم)
 إعداد الباحثةالمصدر :

 
 المزيج الترويجي:

الترويجي بأنو مجموعة مف الأدوات المدتارة والمستددمة لت قيؽ أىداؼ المنظمة الترويجية  يعرؼ المزيج
 ومف أبرز عناصر المزيج الترويجي: الم ددة.
بأنواعو: )إعلامي، إقناعي، دأاعي، تناأسي، إرشادي، تذديري( وبوسائلو المدتلفة مطبوعة )دالص ؼ  الإعلان

 عة )دالإذاعة والراديو(، ومسموعة ومرئية )دالسينما والتلفزيوف والإنترنيت(.والمجلات والملصقات والبريد(، مسمو 
ويعطي تعبيراً آدر أي مجاؿ الددمات الطبية وىو الاتصاؿ الشدصي والذي يعود نتيجة لدصائص  البيع الشخصي:

ػجػػياً لػػوجػػو مػن مػػقدـػػ اػػلػػددمػة،ػػ وػػيػػعتبر اػػلاػتػػصاؿػػ اػػلػػشدصي اػلػػ ػجػػودػػ اػػلػعميؿ وػ ػةػ وػ عمودػػ اػػلػػفقري اػلػػددمػػاتػػ اػلػػطبية وػػضروػػرػ
دتوطيد العلاقة الشدصية بيف   للاتصالات أي تسويؽ الددمات الطبية، وي قؽ العديد مف المزايا بيف المقدـ والمستفيد:

 المقدـ والمستفيد، ترسيخ صورة ذىنية جيدة عند المستفيديف عف المشفى وددماتيا.
المستشفيات دصوصاً دوسيلة لتنشيط إقباؿ ويمدف استددامو أي المنظمات الص ية عموماً وأي  تنشيط المبيعات:

توزين دتب للمشفى ونشرات   العملاء ال الييف والمرتقبيف على استدداـ الددمات الطبية، ومف أبرز الوسائؿ المتبعة:
 التوعية الص ية، المشاردة أي ال ملات الص ية سواء أي المناطؽ الريفية أو المناطؽ النائية.

سنوات الأديرة دعنصر ترويػجي ىاـ، ويمدف للمشاأي اعتماده أي إثارة الطلب عػلى شاع استددامو أي ال النشر:
الددمات الطبية ونشر الص ة بوسائؿ وطرؽ مدتلفة دالمؤثرات الص فية )داللقاءات الص فية التي تقوـ بيا المشفى 
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ارزيف أي المشفى، ونشر ويتـ دعوة الص اأة ليتـ طرح الأسئلة والإجابة عنيا(، أو عف طريؽ نشاطات الأأراد الب
 نشاطات مالية بشدؿ بياف رأس ماؿ أي الص ؼ.

وىي أدثر وسائؿ الترويج أىمية أي المشاأي، وتيدؼ إلى ت سيف مناخ تقديـ ددمات المشفى وتدوف  العلاقات العامة:
 على شدليف:

 سات ال دومية.أي إقامة علاقات جيدة من البيئة الم يطة بالمشفى دوسائؿ الإعلاـ والمؤس ـ خارجية:
ػة  ـ داخمية: ػحػػ اػػلػتعاوػػفػػ بػػيف اػلإػػدػػاػػرػ ػساءػ رػػوػ عػف طػػريػػؽ إػػقػامػػة عػػلاقػػاتػػ وػثػػيقة مػػن اػػلػعامػػليف أػػي اػػلػػمشفى بػما يػػدفؿ إػػرػ

 والعامليف، وبيف العامليف أنفسيـ.
وػأػػيما يػػتعلؽ بػػالػمشفييف مػػوضوعػػ اػػلػػدرػاػػسة أػػإفػػ عػنصر اػػلػػتروػػيػػج بػأنػػواػػعػػو اػلػػمدتلفة غػػير مػػوجػػودػ أػػقد لػػو ػػظ غػػياب 

 والترويجية غياباً تاماً مف أنشطة المستشفييف بشدؿ عاـ. الأنشطة الإعلانية
 

 جودة الخدمات الطبية:
ا ذات أىمية لدؿ مف مقدمي نيّ إتلعب جودة الددمة الطبية دوراً ميماً أي تصميـ منتج الددمة وتسويقو،  يث 

ة الشاملة أي ت قيؽ الميزة الددمات والمستفيديف، وقد ازداد إدراؾ منظمات الددمة لأىمية ودور تطبيؽ مفيوـ الجود
التناأسية، وأصبح العملاء أدثر إدراداً واىتماماً بالجودة وظيرت مؤسسات تعنى وتيتـ بمراقبة جودة الددمات مف جمين 

وللتسويؽ دور ىاـ أي تطوير جودة الددمة، أ اجات وتوقعات العملاء تعد عوامؿ ميمة أي تقييـ جودة   النوا ي.
 الددمات وال دـ علييا.

وبالنسبة للمشاأي أإف جودة الددمات الطبية المقدمة لمراجعييا تعتبر مف أىـ العوامؿ المؤثرة على دفاية الأداء 
الدلي ليذه المنظمات، ورغـ ارتفاع تدلفة الجودة )ت قيؽ الجودة(، أإف ت قيقيا بشدؿ مستمر والرقابة علييا يضمف 

 نجاح المنظمة الص ية على المدى الطويؿ.
ذا دا ف البعض يرى أف الجودة العالية ت تاج إلى وقت أدثر، تداليؼ أدبر، ميارات بشرية متنوعة، مستلزمات وا 

طبية أأضؿ، إدارة أعالة، إلا أف الجودة العالية يمدف أف تؤدي أي النياية إلى تدفيض التداليؼ وىذا يمدف  سابو إذا 
 جودةً. ما شر نا الدسائر التي تت مليا المشفى مف جراء أداءٍ أقؿ

 

 أبعاد الجودة في قطاع المشافي:
، وتعني الميارات والقدرات ومستوى الأداء الفعلي للمدير ومقدـ Technical competenceػ التمدف الفني  9

 الددمة.
نما Accessibilityػ سيولة الوصوؿ للددمة الطبية  7 ؛ أي أف الددمة الطبية المقدمة يجب ألا ي دىا عائؽ، وا 

 بسيولة وأف تدوف قريبة وتتواأر ليا وسائؿ الاتصاؿ. الوصوؿ إلييا
ػاػلػػتأثػير  3  ػػيث تػػعتمد اػلػػجودػةػػ عػػلى مػدىػػ أػػعالػية وػػتػأثػػير اػػلػددمػػاتػ اػػلػػمقدمػة عػػلى أػػسس  Effectivenessػ اػػلػفعالػػية وػ

 علمية، وأف تقدـ بطريقة مناسبة تدنولوجياً مراعيةً الظروؼ والمداطر الم تملة.
 ،وتعني التفاعؿ بيف المقدميف للددمات الطبية والمستفيديف Inter personal relationsػ العلاقات بيف الأأراد  4

ودذلؾ بيف الفريؽ الص ي والمجتمن برمتو ب يث تدوف العلاقات جيدةً بما أي ذلؾ التجاوب والتعاطؼ و سف 
 الاستماع والا تراـ المتبادؿ.
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ة والمناسبة والتدلص مف الأنشطة التي تقدـ بطريقة وتعني الدفاءة تقديـ الددمات الضروري Efficiencyػ الدفاءة  5
 دطأ، أو على أسس ومعايير غير سليمة.

 أي تقديـ الددمات على أساس مبدأ الاستمرارية دوف توقؼ أو انقطاع. Continuityػ الاستمرارية  6
 ستفيد منيا.أي تقليؿ المداطر لأبعد ال دود ويشمؿ ذلؾ مقدـ الددمة والم Safetyػ الأماف والسلامة  7
شباع رغباتيـ، مف توأر  Amenitiesػ الدماليات  8 وتعني مواصفات الددمة التي تساعد على إرضاء المرضى وا 

ػجػػودػػ ستائػػر بػػغرؼػػ اػػلػػدشؼ اػػلػػطبي تػػ اأػػظ عػػلى أػػسراػػرػػ اػػلػػمريػػض  ػاػػتػػ مػػياهػػ نػػظيفة وػػوػ غػػرؼػػ اػػنػػتظارػػ مػػريػػ ة وػػدػػوػػرػ
 ودصوصياتو.

 
 تقييم جودة الخدمة الطبية:

أف العنصر العاـ أي جودة الددمة بغض النظر عف نوعيا ىو أف الجودة تعتمد على لقد اتفؽ البا ثوف على 
إدراؾ العميؿ وعلى المنظمة أف تب ث عف الطرؽ والوسائؿ لتطوير وت سيف جودة الددمة التي تتلاءـ من توقعات 

ى المنظمة إلى تلبية تلؾ العميؿ وتلبي  اجاتو أالددمة الجيدة مف وجية نظر العميؿ ىي التي تتفؽ من توقعاتو، وتسع
التوقعات عف طريؽ التعرؼ على المعايير التي يلجأ إلييا العملاء لل دـ على جودة الددمة المقدمة إلييـ، وعلى 

 إمدانية تلبية ىذه التوقعات.
 لجودة الددمات الطبية: (97( )96)ومف أبرز المعايير التي قدميا البا ثوف والمستددمة ددلائؿ ومعايير 

أي قدرة مقدـ الددمة )الطبيب( على أداء الددمة الطبية التي وعد بيا بشدؿ يمدف مف الاعتماد علييا  لاعتمادية:ـ ا 1
 وأيضاً بدرجة عالية مف الدقة والص ة.

أي توأرىا أي الوقت المناسب، والمداف الذي يرغبو العميؿ  ـ مدى إمكانية وتوفر الحصول عمى الخدمة الطبية: 7
 لوصوؿ إلى مداف تلقييا.وىؿ مف السيؿ ا

 أي درجة الشعور بالأماف والثقة أي الددمة المقدمة وبمف يقدميا.ـ الأمان:  3
درجة الثقة بمقدـ الددمة )الطبيب(، مثاؿ: ىؿ سيقوـ الطبيب بإجراء العملية الجرا ية دوف أف يل ؽ  ـ المصداقية: 4

 بي أي ضرر.
ي مدى قدرة الطبيب على تفيـ ا تياجات المريض وتزويده بالرعاية أـ درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العميل:  5

 والعناية.
 مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدـ الددمة بشدؿ دائـ أي تقديـ الددمة للعملاء عند ا تياجيـ ليا.ـ الاستجابة:  6
تي تمدنيـ مف أداء الددمة، أي دفاءة القائميف على أداء الددمة مف  يث الميارات والمعرأة الـ الكفاءة والجدارة:  7

ودثير مايلجأ العملاء لمثؿ ىذا المعيار أيفضلوف تلقي ددماتيـ مف أشداص ذوي شيادات علمية عالية المستوى 
 مثلًا.

دثير مايتـ تقييـ الددمة بناء على التسييلات المادية )الأجيزة والتدنولوجيات(، المظير ـ الجوانب الممموسة:  8
 ورىا، المظير الشدصي للعامليف.الدادلي للمشفى وديد

أي قدرة مقدـ الددمة على شرح دصائص الددمة، أيؿ تـ إعلاـ المريض بالأضرار التي يمدف أف ـ الاتصالات:  9
تل ؽ بو جراء دضوعو لعملية جرا ية ما أو نتيجة عدـ التزامو بما ىو مطلوب منو، ىؿ الرسالة واض ة وبلغت 

 بطريقة مناسبة.
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 ذلؾ: طلب الطبيب مف المريض إتباع مجموعة مف الإجراءات والتعليمات قبؿ إجراء العملية. وأبرز مثاؿ على
 

  (18)المشافي المراجعة التسويقية في 
The marketing audit: 

يستددـ أسلوب المراجعة التسويقية دأساس لإدداؿ التسويؽ أي المنظمة وتطبيقو وتقييمو وللمساعدة أي ت ديد 
 لويات التسويقية.الا تياجات والأو 

وتعرؼ المراجعة التسويقية بأنيا: " القياـ بالمراجعة المنتظمة العادلة غير المت يزة المقيمة لدنشطة والموقؼ 
 التسويقي للمنظمة".

تتـ المراجعة التسويقية بواسطة إدارة المنظمة أو بواسطة جيات دارجية أو دلاىما وقد تدوف مراجعة شاملة 
macro Audit ات مزايا عديدة وتعمؿ على ت ديد الصورة الدلية لدداء التسويقي أي المشفى. أو مراجعة وىي ذ

والتي تدوف مراجعة تفصيلية لبرنامج أو ددمة دمراجعة النشاط الترويجي لمدتلؼ الددمات  Micro Auditم دودة 
يجب أف ت صؿ على المساندة  المقدمة، وميما داف نوعيا ألابد أف تتـ بشدؿ دوري دؿ سنتيف أو أربن سنوات دما

 والتأييد مف الإدارة العليا والعامليف.
نما  ،ومف الجدير ذدره أف المراجعة التسويقية لاتيدؼ إلى إبراز الانتقادات على ماتـ إنجازه أي الماضي وا 

 تيدؼ إلى جعؿ المشفى أدثر أعالية أي المشفى.
 

 خطوات المراجعة التسويقية: 
 قية بالدطوات التالية:تت دد المراجعة التسوي 

 .ػ مراجعة ألسفة التنظيـ الدلية وال اجات العامة التي يشبعيا 9
  يث تت دد ألسفة التنظيـ بسبب وجود المشفى وال اجات العامة التي يقوـ التنظيـ بأدائيا.

 ػ تجمين البيانات وت ديد مدى ال اجة إلى معلومات إضاأية. 7
 اأسوف، الجميور المستيدؼ، القيود الاجتماعية، التدنولوجية القانونية(.ػ ت ليؿ البيئة التسويقية )المن 3
 ػ ت ليؿ المزيج التسويقي )الددمات، السعر، الترويج، التوزين(. 4
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 :القسم العممي
 دراسة ميدانية على واقن العمؿ أي مشفى الباسؿ بطرطوس، ومشفى الأسد الجامعي باللاذقية.

 :لمحة عن المشافي محل البحث
تعتبر مشفى الباسؿ ىيئة عامة تتمتن بالشدصية الاعتبارية والاستقلاؿ المالي والإداري وترتبط بوزير الص ة  

 ومقرىا طرطوس، أما مشفى الأسد الجامعي أتتبن وزارة التعليـ العالي ومقرىا اللاذقية.
لػمشفى وػتػوأػػير اػلػتدرػيػػب وػدػلا اػلػمشفييف يػػيدؼػ إػلػى تػػوأػير اػلػعنايػػة اػلػطبية وػاػػلػتشديصية وػاػلػعلاجػػية لػمراػجػعي اػػ 

وطلاب المعاىد وطلاب التمريض أي مجاؿ ادتصاصات المشفى، إضاأة إلى القياـ  فلدطباء الادتصاصييف والمقيمي
 :يتولى إدارة المشفى مجلس إدارة ومدير عاـ ومعاونيف. بالب وث الطبية ذات الصلة بعمؿ المشفى وادتصاصاتيا

 ػ معاوف المدير للشؤوف الإدارية.
 عاوف المدير للشؤوف الطبية.ػ م

 ػ معاوف المدير للشؤوف التمريضية.
 ػ معاوف المدير للشؤوف اليندسية.

ف ىذا التنظيـ الإداري معموؿ بو أي دلا المشفييف من العلـ أنو لاتوجد أروقات أي الييدؿ التنظيمي أي دلا  وا 
 لا المشفييف.المشفييف وقد تـ التأدد مف ذلؾ مف دلاؿ مقارنة النظاـ الدادلي لد

تدطيط وا  صاء، دائرة شؤوف العامليف، دائرة ددمات طبية، دائرة رقابة،  : أبرز الأقساـ الإدارية أييما فّ إ يث 
دارية، دائرة مالية، الديواف، دائرة الصيانة، مدتب القبوؿ، المستودعات، ال رس.  دائرة شؤوف قانونية وا 

قػػسـ اػػلػداػػدػػلية،ػػ قػػسـ  : أػػبػػرزػػ اػلأػػقػػساـػػ اػلػػطبية أػػي اػػلػػمشفييف ىػيأػمػػا أػػيما يػػتعلؽ بػالػػددمػػاتػػ اػػلػطبية اػػلػػمقدمػػة أػإفػػ 
الجرا ة، قسـ العناية المشددة، قسـ المدتبر، قسـ التصوير الطبي، قسـ الأطفاؿ، قسـ جرا ة الرأس والعنؽ، قسـ 

لباسؿ ال روؽ والطوارئ، قسـ الإسعاؼ، قسـ العمليات، وقريباً سيتـ اأتتاح مردز القثطرة وجرا ة القلب أي مشفى ا
 :الأقساـ الطبية المساعدة وتتألؼ مفو  بطرطوس.

 يرأسو رئيسو التمريض ويتبن لمعاوف المدير للشؤوف التمريضية. :ػ قسـ التمريض
 ػ شعبة معالجة أيزيائية.

 ػ شعبة الصيدلية.
 ػ شعبة التأىيؿ والتدريب.

 ػ شعبة التددير.
 ػ شعبة أرشيؼ طبي.

 ػ شعبة العيادات الدارجية.
 العامليف. ػ طبابة

 ػ شعبة الغسيؿ.

 ػ شعبة المطبخ.
 7004–  7000  الفترة مفوأيما يلي موجز عف تطور عمؿ المشفييف وتطور نسبة انشغاؿػ أسرتيما دلاؿ 

 أي مشفى الباسؿ (. 7005)و تى نياية الشير السادس مف عاـ 
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 :تطور عمل مشفى الباسل
 (1الجدول رقم )

 السنة
 المرضى

7000 7009 7007 7003 7004 7005 

 47967 998459 993975 998787 970446 908347 عدد مراجعي العيادات الدارجية

 70709 978790 935537 99358 95737 98437 عدد مرضى الإسعاؼ

 96646 37499 34984 39796 37649 37689 عدد المرضى المقبوليف أي المشفى

 - - 869 899 859 834 مجموع الوأيات

 7005-7000السنوية لنشاط عمؿ المشفى دلاؿ الأعواـ التقارير  :المصدر
 

 :تطور نسبة إشغال الأس رة في مشفى الباسل
 (7الجدول رقم )

 (32/6-1/1) 7225 7224 7223 7227 7221 7222 العام

 50939 999740 909595 98794 907960 990879 عدد أياـ المرضى الدادليف

 484 496 466 576 573 576 عدد الأسرة

 5778 69749 5679 5574 5774 5776 بة إشغاؿ الأسّرةنس

 التقارير السنوية لدعواـ السابقة ػ النسب المئوية م سوبة مف قبؿ البا ثة. :المصدر
 

 :تطور عمل مشفى الأسد الجامعي
 (3الجدول رقم )

 السنة
 المرضى

7222 7221 7227 7223 7224 

 عدد مراجعي العيادات الدارجية
7340
7 

8579
8 

8988
3 

79553 77607 

 عدد مرضى الإسعاؼ
6579
7 

7309
4 

8649
3 

99053
7 

94856
8 

عدد المرضى المقبوليف أي 
 المشفى

9776
7 

9797
4 

9779
5 

96507 95990 

 373 787 787 787 777 مجموع الوأيات

 7005-7000التقارير السنوية لنشاط عمؿ المشفى دلاؿ الأعواـ  :المصدر
 

 :مشفى الأسد الجامعي تطور نسبة إشغال الأس رة في
 (4الجدول رقم )

 7224 7223 7227 7221 7222 العام

 908097 79079 85957 86088 85070 عدد أياـ المرضى الدادليف

 745 745 779 779 770 عدد الأسرة

 975774 90795 99778 99479 0799 نسبة إشغاؿ الأسّرة

 المئوية م سوبة مف قبؿ البا ثة.التقارير السنوية لدعواـ السابقة ػ النسب  :المصدر
 



 ديوب، عطية              اللاذقية ومشفى الباسؿ بطرطوسالأسد الجامعي ب إدارة تسويؽ الددمات الطبية بالتطبيؽ على مشفى

 
 
 
 

978 

 = ػ نسبة انشغاؿ الأسّرة
 مجموع أياـ المرضى الدادليف

 ×900 
 عدد أياـ السنة× عدد الأسرة 

وػػقػػد تػػـ تػػدصيص اػػلػػغرؼػػ أػػي سنواػػت  ،ػػسريػػر 576مػػف اػػلػػجديػػر ذػػدػػرهػػ أػػفػػ عػػددػػ اػػلأػػسّرةػػ أػػي مػػشفى اػػلػػباسؿ ىػػو 
 لقسـ القثطرة وجرا ة القلب. 7003-7004-7005

 :السابقة نلا ظجداوؿ ػ مف ال
ومف المعروؼ أف الأسباب الرئيسة للوأيات ىي مرتبطة بالمستوى الص ي، المستوى  ،ػ نسب الوأيات شبو ثابتة

صابات العمؿ... وىذا ما يستوجب ضرورة سعي المشاأي إلى ت سيف ددماتيا بشدؿ   الثقاأي، الأمراض، ال وادث وا 
 ي أعدد مرضى الإسعاؼ المتزايد يشير إلى ضعؼ الوعي الص ي دوري إضاأة إلى السعي إلى نشر الوعي الص

مف  اً وىذا يعتبر جزء ،وضعؼ الالتزاـ بالشروط والقواعد الص ية و اجة السداف إلى ندوات ونشرات للتوعية الص ية
مف عمؿ المشفى، من العلـ أف دثيراً مف أسباب الوأيات تعود إلى المرضى وذلؾ لمراجعة المشفى أي وقت متأدر 

 المرض.
أإف  ،أما أيما يتعلؽ بتقارب أعداد المراجعيف وتقارب نسب انشغاؿ الأسرة أي مشفى الباسؿ أي السنوات السابقة

والمراجعيف  ىىذا إف دؿ على شيء أإنما يدؿ على أف المشفى لـ ترؽ إلى مشفى التي تتمدف مف استقطاب المرض
 إلى أقساميا وعياداتيا.داأة 

تفاع نسب انشغاؿ الأسرة أي الأسد الجامعي مقارنة بمشفى الباسؿ أأغلب ذلؾ يعود إلى أما أيما يتعلؽ بار 
 .مقارنة بم اأظة طرطوس لم اأظة اللاذقيةضدامة العدد السداني 

 :مف دلاؿ دراسة ميدانية لواقن عمؿ المستشفييف تبيف لنا ما يلي
د الجامعي أي مردز مدينة اللاذقية ب يث بإمداف مشفى الأس و  ،ػ تتمتن مشفى الباسؿ بموقن جيد أي مددؿ المدينة

 الوصوؿ إلييما بسيولة دوف معاناة وبوسائط نقؿ مؤمنة بشدؿ مستمر.داأة المرضى 
% مف التعرأة الطبية الصادرة بموجب 50) تى الآف لـ يتـ تطبيؽ نسبة  الددمات المقدمةػ تتميز دلا المشفييف بمجانية 
 المتعلؽ بأجور الأعماؿ الطبية والأعماؿ التشديصية العلاجية أي المشاأي(. 95/99/7004القرار التنظيمي تاريخ 

التي ي تاجيا المريض عند ددولو إلييما دما تسعى إلى تأميف داأة ػ تسعى دلا المشفييف إلى تأميف الددمات الطبية 
إلى مشاؼ أدرى وتقليؿ  بشدؿ مستمر وىدأيما أي ذلؾ ىو تقليؿ ىجرة المرضىداأة الأجيزة والمعدات الطبية 

نسب الوأيات، أما السياسة المتبعة أي ذلؾ أيي تعتمد على شعب المشفى الطبية التي ترأن ما ي تاجو مراجعييا 
مف ددمات غير متوأرة إلى دائرة الددمات الطبية، ومنيا إلى اجتماع مجلس إدارة المشفى ليتـ تقرير ما ت تاجو 

ى لتأمينو بداأة الوسائؿ، إلا أنيا مقيدة بميزانية المشفى وبالجدوى الاقتصادية المشفى مف أجيزة غير متوأرة وتسع
 للجياز الذي سيتـ تأمينو.

ػ لو ظ سعي مشفى الباسؿ الجاد إلى ضبط جودة ددماتيا الطبية داصةً التمريضية منيا عف طريؽ منسقة تابعة لقسـ 
تيا مراقبة وت سيف جودة الممارسة التمريضية أي التمريض وتدعى منسقة ضبط الجودة وت سينيا المستمر وميم

رعاية المريض بشدؿ مستمر وتوأير التغذية الراجعة للممارسات ال الية لإدارة التمريض دما يتبن لقسـ التمريض 
 منسقات لتدريب وتأىيؿ الممرضات ولضبط العدوى وتثقيؼ المريض وذويو.

مريضاً أي مدتلؼ أقساـ المشفى،  950مة أي المشفى على وقد طرح سؤاؿ متعلؽ بجودة الددمات الطبية المقد
 :إجابة، وداف السؤاؿ ونتائجو دما يلي 74 صلنا على 

 
 ما هو  رأيك بمستوى الخدمات الطبية في المشفى والاهتمام بالمرضى بشكل عام؟ ـ
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 سيئ جداً  سيئ لابأس بو جيد ممتاز

94 79 70 99 0 
 

 :وبتحميل النتائج السابقة نجد
إف أص اب الإجابة الأولى يقروف بجودة ددمات المشفى بشدؿ عاـ مف  يث العناية والاىتماـ و سف المعالجة ومف ػ 

  يث مجانية ددماتيا وجودتيا وسيولة الوصوؿ إلييا.
ػ أغلب أص اب الإجابة الثانية أقروا بجودة ددماتيا إلا أنيا لا ترقى إلى مستوى الجودة الممتازة، أضدامة المشفى 

 ودثرة عدد مراجعييا يطيؿ أترة الانتظار ليتـ ال صوؿ على المعالجة المطلوبة.
بمستوى الجودة المقدمة  والذي يت دـػ أقر أغلب أص اب الإجابتيف الثالثة والرابعة بوجود بعض الوصاية )الواسطة( 

 وبفترة الانتظار أي أف وجود الوصاية يرأن مستوى الجودة ويقلؿ أترة الانتظار.
 
 :مقترحات والتوصياتال
ػ عػلى اػلػمشفى أػفػ تػسعى دػوػمػاً إػلػى توأػير دػاأػة اػلػددمػاتػ اػلػتي يػ تاجػيا الػمريػض عػلى اػعػتبارػ أػنػيا مػشفى عػاـػ،  9

 .داأة ويقصدىا المرضى مف أرجاء وأن اء الم اأظة
أدسارة  ػ لابد مف رأن ميزانية المشفى ورأن مدصصاتيا ليتـ است واذ دؿ ما ىو جديد مف أجيزة ومعدات طبية، 7

مريض تؤثر سلباً على سمعة المشفى، ناىيؾ إف لـ تدف النتيجة أقداف المريض ل ياتو وأثر ذلؾ السلبي على 
 المشفى والمجتمن معاً.

ف داف مف الصعب ضبط جودة الددمة بشدؿ دامؿ ومثالي  3 ػ أيما يتعلؽ بضبط جودة الددمات المقدمة، أإنو وا 
عف طريؽ ضبط شامؿ لددمات المشفى أي أف ذلؾ لا يقتصر على  أيمدف ت قيؽ ددمات ذات جودة عالية

نما لابد أف يشمؿ الددمات الطبية وأداء الأطباء ودذلؾ الدادر الإداري أي المشفى، أيي  ،الددمات التمريضية، وا 
دارياً واسعاً داصة من ما أظيرتو نتائج نما تشمؿ دادراً طبياً وا  السؤاؿ  لا تقتصر على الدادر التمريضي أقط، وا 

 المطروح على المرضى  وؿ جودة الددمات الطبية أي المشفى.
ػ لا يتـ أداء الجودة بصورة ص ي ة دوف أسس ومعايير تمدف مف ضبط الجودة للددمات الطبية والإدارية بأدبر قد  4

 ممدف.
ر يقوـ بعمؿ ىذه الإدارة، ػ لو ظ غياب إدارة التسويؽ عف الأقساـ الإدارية التي تتضمنيا المشفى ولا يوجد بديؿ آد 5

دما لو ظ جيؿ العامليف /إدارييف وأطباء/ ليذه الإدارة على الرغـ مف أنيا إدارة أساسية أي ىيدؿ إداري لمشفى 
تقدـ وتنتج ددمات طبية وتسعى إلى ت قيؽ أقصى درجات الجودة أي تقديميا، أإذا داف أساس الجودة ىو تقديـ 

أإف ذلؾ لا يتـ بشدؿ ص يح ودوف وجود إدارة تسويؽ تتمدف مف  ،رضىالددمات المتلائمة من  اجات الم
 معرأة ا تياجات المرضى ومد الإدارة بالمعلومات اللازمة لتتمدف مف تغطية ىذه الا تياجات بالددمات الملائمة.

داأة  ومات اللازمةالتي تؤمف المعلداأة الدراسات والأب اث التسويقية بػ يعتبر وجود إدارة التسويؽ ضرورياً لتقوـ  6
فى سواء أيما يتعلؽ بنوعية العملاء وا تياجاتيـ، مستواىـ الص ي والثقاأي والتعليمي، أضلًا عف دوف ىذه للمش

 الدراسات مساعدة لإدارة المشفى مف التنبؤ بالمشادؿ والتغلب علييا وت قيؽ الأىداؼ.
أإذا دانت تتمتن بموقن جيد وبمجانية  ،المشفى ػ إف وجود إدارة التسويؽ ضروري للترويج للددمات المقدمة أي7

ددماتيا وبم اولة تأميف شامؿ للددمات الطبية أيي ب اجة للترويج لددماتيا ػ داصةً الجديدة منيا ػ لتتمدف مف 
استقطاب أدبر عدد ممدف مف العملاء وال د مف انتقاليـ لمشاؼ أدرى، من العلـ أف إدارة التسويؽ تيتـ أيضاً 

 الدادلية ضمف المشاأي.بالأعماؿ 
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وأي النياية ندعو إلى إنشاء مرادز علمية ومعاىد ودليات متدصصة بإدارة المشاأي، وتدصيص إدارة المشاأي 
العاميف والإدارييف مف أص اب الادتصاص مف  ملة  يريفبالإدارييف المدتصيف بالإدارة ومبادئيا وأسسيا وتعييف المد

دارة الأعماؿ والابتعاد عف تعيينيـ مف الدوادر الطبية، وأصؿ الأطباء عف العمؿ الشيادات العليا أي إدارة المشاأ ي وا 
 الإداري وتفرغيـ للعمؿ الطبي والعناية بشؤوف المرضى الذي يعتبر جوىر عمؿ المشفى وأساس وجودىا.
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