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 وشازة الخعليم العــــــــالي

ً  حامعـــــــــت حشـــــــــــــسٍ

 كليــــــــــت الاكخصـــــــــــاد

 كظـــــــم إدازة الأعمـــــــال
 

 
ج التروٍجي في  ادة اللدزة الخىافظيت دوز المصٍ شٍ

 للمىظماث الخدميت
 الصخي في الظاخل الظىزي()دزاطــــــــــت ميداهيــــــت على اللعاع 

 إدازة الأعمالفي كظم  احظخرر زطـالت أعدث لىيل دزحت الم

 

 إعداد الطالب
 باسل سليمان علاء الدين

 إشراف
 

 الدكتور بسام التزه                 الدكتور سامر قاسم    
 إدارة الأعمال                 أستاذ مساعد في قسم           أستاذ مساعد في قسم إدارة الأعمال  

  جامعة تشرين –جامعة دمشق                                 كمية الاقتصاد  –كمية الاقتصاد      
 
                       

 م 4153ىـ / 5341
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 ً ل إلى حامعت حشسٍ  ٌظعدوي أن أجلدم بالشكس الجصٍ

 الاكخصادكليت عمادة وإلى 

 

ل الشكس وعظيم الامخىان إلى أطخاذيّ   :الفاضلرنكما أجلدم بجصٍ

 طامس كاطمالأطخاذ الدكخىز 

 بظام التزهالأطخاذ الدكخىز 

على هره السطالت, فلد جابعاها مىر كاهذ فكسة ختى  رنالمشسف

, ولم 
ً
 إن شاء الله, ولم ًدّخسا حهدا

ً
 ومفيدا

ً
 مخكاملا

ً
أصبدذ عملا

 ًبخلا بعلمهما وجىحيهاتهما وإزشاداتهما الليّمت.

 

 شكس وجلدًس
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متي الأول والأخرر معلميإلى  -  ......ومصدز عصٍ

 )أبي الغالي(

-  
ً

 وأبدا
ً

زي دائما  ...إلى العرن الظاهسة على هجاحي وجمرّ

 )أمي الحبيبت(

 إلا بىحىدهم...الرًً لا أحد معنى للحياة إلى  -

 الإهـــــــــــــــــــــــــــــــــداء
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اث  فهسض المدخىٍ
 رقم الصفحة ــــىعــــالمىضـــ

اث -  أ فهسض المدخىٍ

 ج فهسض الجداول  -

 خ فهسض الأشكال -

 د الملخص باللغت العسبيت -

 ر الملخص باللغت الأحىبيت -

 الإظاز العام للدزاطت: الأول الفصل 

 2 الملدمــــــــت -1-1

 3 مصعلحاث الدزاطت -1-2

 5 الدزاطاث الظابلت -1-3
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 04 مىهجيت الدزاطت -1-11

 04 خدود الدزاطت -1-12
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 08 وطماتها خصائص الخدماث -2-1-3
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 بىائها
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 71 خصائص عيىت الدزاطت -4-2
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 الملخص باللغت العسبيت
 

يعد التركيج عنصران مهمان مف عناصر المزيج التسكيقي في المنظمات الصحية, كذلؾ لمكاجهة 
المستهدفة, كالتنبؤ بالطمب, كبالتالي المنافسة التي تتعرض لها, لأنه يساهـ في تحديد الأسكاؽ 
 إشباع احتياجات المستفيديف مف الخدمات الصحية كرغباتهـ.

دكر عناصر المزيج التركيجي في زيادة القدرة التنافسية لممستشفيات العاممة في تتناكؿ الدراسة 
 الساحؿ السكرم.

في لقطاع الصحي منظمات اجميع  الدراسةشمؿ مجتمع اعتمدت الدراسة المنهج الكصفي, ك 
كقد اقتصر البحث الحالي عمى المستشفيات (, المستشفيات كالمراكز الصحيةالساحؿ السكرم )

فقط نظران لأف المراكز الصحية هي مراكز حككمية صغيرة تتبع إلى مديرية الصحة, كفي الغالب 
منها  ان ( مستشفى خاص33( مستشفى, مكزعة بيف )44) كادرها طبي فقط. بمغ عدد المستشفيات

( مستشفى 11( مستشفى في محافظة طرطكس. ك)16( مستشفى في محافظة اللاذقية, ك)17)
أما  ( مستشفيات في محافظة طرطكس.5( مستشفيات في محافظة اللاذقية, ك)6منها ) ان عام

فيما يتعمؽ بجمع المعمكمات عف  فقد استخدـ الباحث طريقة الحصر الشامؿ الدراسةعينة 
ّـ تكزيع )المستشفيات. كبنا ( استمارة كاممة كجاهزة 79( استمارة استرد منها )84ءن عمى ذلؾ فقد ت

 لمتحميؿ الإحصائي.
 وكان من أىم نتائج الدراسة:

المسػتخدـ مػف قبػؿ إدارات  العلاقات العامػة فعالية أسمكبهناؾ علاقة ذات دلالة معنكية بيف  -0
كيتجمػى ذلػؾ . المنافسة في السكؽ الصػحيقدرتها عمى ك  المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

في سعي إدارة المستشفيات المدركسة إلى بناء الثقػة المتبادلػة بػيف المستشػفى كالجمهػكر الػداخمي, 
الكفاءات البشرية المتميزة كالمناسبة لمعمػؿ بالمستشػفى, كبنػاء علاقػات متبادلػة المنفعػة كاستقطاب 

 .شفى مف خلاؿ فتح قنكات اتصاؿ مباشر معهابيف كؿ الفئات الاجتماعية المرتبطة بالمست
أنػػكاع الإعػػلاف المسػتخدمة مػػف قبػػؿ إدارات المستشػػفيات هنػاؾ علاقػػة ذات دلالػػة معنكيػة بػػيف  -2

كيتجمى ذلؾ في قياـ إدارة . قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحيك  العاممة في الساحؿ السكرم
)مقػركءة, مسػمكعة, مرئيػة, إعػلاف الكتركنػي( تػؤدم المستشفيات باعتماد كسػائؿ إعلانيػة متنكعػة 

إلػػى بنػػاء كلاء مجتمعػػي تجػػات الخػػدمات التػػي تقػػدمها, كتحفػػز الطمػػب عمػػى الخػػدمات الصػػحية مػػف 
 خلاؿ العمؿ عمى خمؽ نكايا إيجابية لخدماتها المختمفة بما يخدـ المجتمع.

المسػتخدـ مػف قبػؿ إدارات فعالية أسمكب البيػع الشخصػي هناؾ علاقة ذات دلالة معنكية بيف  -3
كيتجمػى ذلػؾ . قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصػحيك  المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

في قيػاـ إدارة المستشػفيات بتقػديـ المعمكمػات كالإرشػادات المناسػبة لممػريض كالابتعػاد عػف أسػمكب 
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رات الاتصػػالية بمػػا يسػػاهـ المغػالاة مػػع تػػكخي الصػدؽ كقػػكؿ الحقيقػػة عػف الخدمػػة, كاسػػتخداـ المهػا
 في إعلاـ المستفيديف عف الخدمات كالبرامج التي تقدمها.

فعالية أسمكب تنشيط المبيعات المستخدـ مػف قبػؿ إدارات هناؾ علاقة ذات دلالة معنكية بيف  -4
كيتجمػى ذلػؾ . قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصػحيك  المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

دارة المستشػػػفيات أحيانػػػان بتقػػػديـ الهػػػدايا التذكاريػػػة لممرلػػػى بعػػػد تمقػػػيهـ العػػػلاج, كتقػػػديـ فػػػي قيػػػاـ إ
 حكافز الحسـ النقدم مف السعر بما يساهـ في التركيج لخدماتها.

المستشػػفيات المدركسػػة لتحسػػيف خػػدماتها الصػػحية كزيػػادة قػػدرتها التنافسػػية مػػف خػػلاؿ  تسػػعى -5
ف, كزيػػػادة معػػػدؿ تعامػػػؿ المسػػػتفيديف الحػػػالييف, كرفػػػع درجػػػة الاهتمػػػاـ بجػػػذب المزيػػػد مػػػف المسػػػتفيدي

 المسػػتفيديف, كمكاجهػػة المنافسػػة, كمسػػايرة التطػػكر التكنكلػػكجي فػػي أداء الخػػدمات الصػػحية.ى رلػػ
كما تسعى لتكفير الاعتمادات المالية ككلع الميزانيات الكافية لذلؾ, كتكفير الأفراد القادريف عمى 

 كتحفيز هؤلاء الأفراد.طرح أفكار التحسيف كتنفيذها 
 وكان من أىم توصيات الدراسة:

تطػػكير الخطػػط التسػػكيقية الخاصػػة بالمستشػػفيات المدركسػػة بنػػاءن عمػػى مفهػػكـ التكجػػه بالسػػكؽ  -1
 كالاستجابة أكثر لرغبات كحاجات العملاء مف المرلى كالمراجعيف.

كالطػرؽ الجديػدة كالمبتكػرة  لركرة الاطلاع كالانفتاح عمى تجارب العالـ المتقدـ في الأساليب -2
جػراء المقارنػات المرجعيػة معهػا, لمكاجهػة التغيػرات البيئيػة  في مجػاؿ تػركيج الخػدمات الصػحية, كاء

 المستمرة في هذا المجاؿ, الأمر الذم يعزز المركز التنافسي  لممستشفيات المدركسة.
يجػػي فػػي المستشػػػفيات  العمػػؿ عمػػى تػػكفير الإمكانػػات الماليػػة اللازمػػػة لممارسػػة النشػػاط الترك  -3

خاصػػة الأنشػػطة المرتبطػػة بدراسػػة الاحتياجػػات الصػػحية لممسػػتفيديف, كتقػػدير حجػػـ الطمػػب عمػػى 
 الخدمات الصحية, كممارسة كافة عناصر المزيج التركيجي الصحي.

المسػتفيدكف عنػد  يهػتـ بهػابمجمكعة مػف الأمػكر التػي  إعداد دراسات تركيجية مستقبمية تتعمؽ -4
: مهػػػارة الأطبػػػاء, كحداثػػػة الأجهػػػزة الطبيػػػة المسػػػتخدمة, كانخفػػػاض كمنهػػػاصػػػحية, ال الخدمػػػةطمػػػب 

جػػراء العمميػػات الجراحيػػة بالمستشػػفى, كالسػػرعة فػػي أداء الخدمػػة الصػػحية التػػي  تكمفػػة الفحػػص, كاء
 يقدمها المستشفى, كالنظافة, كالتعاقد مع شركات التأميف الصحي, كالتصميـ الداخمي لممستشفى. 
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ABSTRACT 

 
The promotion is an important element of the marketing mix elements in health 

organizations , so as to face the competition which they are exposed, he 

contributes to the identification of target markets , and demand forecasting, 

and thus satisfy the needs and desires of the beneficiaries of health services. 

The study addresses the role of promotional mix elements in increasing the 

competitiveness of hospitals operating in the Syrian coast. 

The study relied on descriptive approach , the study population included all 

health sector organizations in the Syrian coast (hospitals and health centers ), 

the current research was limited only to hospitals because health centers are 

small government follow to the Directorate of Health , and often its only 

medical staff . The number of hospitals ( 44 ) Hospital, divided between ( 33 ) a 

private hospital of which (17) Hospital in Lattakia , and (16) Hospital in 

Tartous . And (11) including general hospital (6) hospitals in the province of 

Latakia , and (5 ) Hospitals in Tartous . The sample of the study , the 

researcher used complete enumeration method regarding the collection of 

information from hospitals . Based on that have been distributed (84) 

recovered the form of ( 79 ) form is complete and ready for statistical analysis. 

One of the most important findings of the study: 
1 - There is a significant correlation between the effectiveness of the public 

relations method used by the departments of hospitals operating in the Syrian 

coast and its ability to compete in the health market . This is reflected in the 

studied hospital administration sought to build mutual trust between the 

hospital and the internal audience , and attract distinguished human talent and 

the right to work in the hospital , and build mutually beneficial relationships 

between all social groups associated with the hospital through open direct 

channels of communication with them. 

2 - There is a significant correlation between the types of advertising used by 

the departments of hospitals operating in the Syrian coast and its ability to 

compete in the health market . This is reflected in the management of hospitals 

to adopt and media advertising Miscellaneous ( Read , audio , video , 

advertising mail ) lead to build loyalty community towards the services they 

provide, and stimulate the demand for health services by working to create 

intentions positive for its various services in order to serve the community. 

3 - There is a significant correlation between the effectiveness of personal 

selling method used by the departments of hospitals operating in the Syrian 

coast and its ability to compete in the health market . This is reflected in the 

management of hospitals to provide appropriate information and guidance to 

the patient and away from the exaggerated style with be honest and tell the 

truth about the service, and the use of communication skills , including 

contributing to inform beneficiaries about the services and programs they 

offer. 

4 - There is a significant correlation between the effectiveness of the sales 

promotion method used by the departments of hospitals operating in the Syrian 
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coast and its ability to compete in the health market . This is reflected in the 

management of hospitals sometimes provide souvenirs for patients after 

receiving treatment, and providing cash rebate incentives , including price 

contributes to the promotion of its services. 

5 - studied hospitals seeking to improve health services and increase their 

competitiveness through attracting more attention from beneficiaries, and 

increase the rate of treated current beneficiaries , and raising the degree of 

satisfaction of the beneficiaries, and the face of competition , and keep pace 

with the technological development in the performance of health services. It 

also seeks to provide the funds and the development of adequate budgets , and 

provide individuals who are able to put forward ideas for improvement and 

implementation and motivate these individuals. 
One of the main recommendations of the study: 
1 - the development of marketing plans for the hospitals studied based on the 

concept of market-oriented and more responsive to the wishes and needs of the 

customers of the patients and reviewers. 
2-The need to access and openness to the experiences of the developed world in 

the methods and new and innovative ways in promoting health services, and 

making comparisons with the reference, the face of environmental changes 

ongoing in this area, which enhances the competitive position of the hospitals 

studied.  

3 - Work to provide the financial resources necessary for the exercise of 

promotional activity in the hospitals; special activities associated with studying 

the health needs of the beneficiaries, and estimate the size of the demand for 

health services, and the exercise of all the elements of health promotion mix. 
4- Prepare studies promotional future on a range of matters that concerned 

beneficiaries at the request of the health service, including: the skill of the 

doctors, and the novelty of medical devices used, and the low cost of the 

examination, and the surgical procedure at the hospital, and speed in the 

performance of the health service provided by the hospital, hygiene, and 

contracting with health insurance companies, and the interior design of the 

hospital. 
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 الملدمــــــــت: -1-1

 تكتػذكير  هكحثػالسػكؽ يتـ استخدامه لإخبػار د عناصر المزيج التسكيقي لممنظمة, يمثؿ التركيج أح
بمػػػػا تبيعػػػػه المنظمػػػػة مػػػػف منتجػػػػات كتأمػػػػؿ أف يكػػػػكف هنالػػػػؾ تػػػػأثير لػػػػدل المسػػػػتمـ عبػػػػر أحاسيسػػػػه 
كمعتقداتػػه, أمػػػا فػػػي الجانػػب الصػػػحي فدنػػػه يأخػػػذ أبعػػادان أخػػػرل فقػػػد تختمػػؼ مػػػف حيػػػث الجػػػكهر أك 

كلعؿ ذلؾ الاخػتلاؼ الجػكهرم يكمػف فػي  ,الإطار العاـ عما هك عميه في بقية المنظمات الأخرل
كهك خمؽ سمكؾ إيجػابي يعػكد بػالنفع  ,رم الذم تسعى إلى تحقيقه المنظمات الصحيةالهدؼ التأثي

كلػيس لمفػرد فقػط, بينمػا يهػػدؼ التػركيج فػي المنظمػات الأخػرل فػي جػكهرت إلػػى  عمػى الجميػعالعػاـ 
 تحفيز عممية الشراء لدل المستهمؾ كتحقيؽ المنظمة لمبيعات أكبر.

كجه عاـ كفي صناعة الخدمات بكجه خاص, تكجػب كفي ظؿ التقدـ العممي في شتى المجالات ب
القطاع الصحي التطمع نحك استخداـ أحدث منتجات العمـ  منظماتعمى المنظمات كفي مقدمتها 

 منظمػػػاتكالتكنكلكجيػػػا كمكاكبػػػة التطػػػكرات المتلاحقػػػة كبخاصػػػة فػػػي ظػػػركؼ اشػػػتداد المنافسػػػة بػػػيف 
دمات المقدمػػة, كهػػذا بػػالطبع لا القطػػاع الصػػحي الخاصػػة )المستشػػفيات( نحػػك تحسػػيف جػػكدة الخػػ

يتحقػػػؽ إلا مػػػف خػػػلاؿ كجػػػكد إدارة خاصػػػة بػػػالتركيج فػػػي كػػػؿ مستشػػػفى تقػػػكـ بالدراسػػػات التركيجيػػػة 
 اللازمة لمخدمات التي تقدمها. 

كمع تزايد أهمية الخدمات في المجتمعات الحديثة كاف مف المنطقي أف يتزايد الاهتماـ بكظيفة 
 – الصناعيةالحاؿ بالنسبة لمتسكيؽ في المنظمات  يمثمما ه –التسكيؽ في المنظمات الخدمية 

, يمى ذلؾ تصميـ كتحميمها ففي الحالتيف يجب عمى الإدارة أكلان أف تقكـ بتحديد أسكاقها المستهدفة
كلياتهـ ؤ يتعمؽ بمس كبيران المزيج التسكيقي المناسب, كأف يتحمؿ المهتمكف بالتسكيؽ عبئان 

 . (1)الخدماتللاستجابة لتحديات تسكيؽ 
 :2  منهاأسباب عدّةكيرجع انخفاض الاهتماـ بكظيفة التسكيؽ في المنظمات الخدمية إلى 

ت  خاصػة فػي مجػاؿ الخػدمات المهنيػة بػأف دكرهػـ الاعتقاد الراسخ في أذهػاف مقػدمي الخػدما -1
ـ هػػك القيػػاـ بالخدمػػة دكف تسػػكيقها  بمعنػػى أنهػػـ يركػػزكف جهػػكدهـ فػػي الإبػػداع فػػي تقػػدي الأسػػاس

 الخدمة دكف التفكير في تسكيقها.
منافسػػة فػػي هػػذا المجػػػاؿ قػػد يكػػكف أحػػد الأسػػباب أيلػػان فػػػي ال تػػكافرالإدارة فػػي إدراؾ  إخفػػاؽ -2

كمػػا هػػك الحػػاؿ فػػي عػػدـ تصػػكر رجػػاؿ الإدارة فػػي المستشػػفيات الحككميػػة  إهمػػاؿ تسػػكيؽ الخػػدمات
بكجػػكد منافسػػة لمخػػدمات التػػي تقػػدمها  الأمػػر الػػذل يفقػػدها الحمػػاس فػػي تسػػكيؽ خػػدماتها بكفػػاءة 

 عالية.
                                                           

(1)
 . 217ص ,  التسويق: النظرية والتطبيق, بدون ناشر, الزقازيق,(2000) العاصي, شريف أحمد شريف 

 لتسويق, مكتبة عين شمس, القاهرة,, المدخل الحديث في إدارة ا(1990) عبد الرحمنابراهيم, محمد محمد؛ إدريس, ثابت  2

 .576ص
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لأهميػػػة التسػػكيؽ فػػػي نجػػاح المنظمػػػات  ان نظػػرة الإدارة العميػػػا إلػػى التسػػػكيؽ, كعػػدـ إدراكهػػػا كميػػ -3
 الخدمية في تحقيؽ أهدافها.

كنتيجة لزيادة حدة المنافسة بيف منظمات الأعماؿ بمختمؼ أعمالها صناعية كانت أـ خدمية 
برز أهمية استخداـ عناصر المزيج التسكيقي في مجاؿ الخدمات مف أجؿ بناء قدرة تنافسية ت

كبالتالي تكسيع الحصة السكقية لهذت  ,ـ بعممية شراء الخدمةقادرة عمى حث المستهمكيف عمى القيا
مع لركرة الانتبات إلى أف الخدمات الصحية المقدمة شديدة الحساسية مف ناحية  المنظمات.

كالطمب عمى الخدمات الصحية مرتبط بعكامؿ متعددة يأتي في مقدمتها ظركؼ  الطمب عميها,
الطقس, ففي الصيؼ مثلان تزداد درجة الحرارة كتزداد معها لربات الشمس كالإحساس بالدكخة 

ككذلؾ الحاؿ في فصؿ الشتاء حيث حالات  .المستشفياتكغيرها حيث تزداد الحاجة إلى خدمات 
كفي بعض الحالات . التعرض لبعض الفيركسات المسببة لمزكاـ البرد الشديد تزيد مف فرص

حنجرة(, كيرافؽ ذلؾ زيادة في الطمب عمى خدمات  أذف, نؼ,أينتشر الفيركس كتنشأ أعراله)
ككذلؾ الحاؿ في الفصكؿ الانتقالية )الخريؼ كالربيع( كالحساسية الناشئة عف تغير  المستشفيات

لكف مع التكسع في عدد  .المستشفياتمى خدمات الطقس كما يرافقه مف زيادة الطمب ع
في الساحؿ السكرم قد يككف لدل الزبكف الذم هك المريض فرص اختيار كحجمها  المستشفيات
هؿ تعتمد تمؾ  :هك حاجاته. كهنا يبرز لدينا تساؤؿ مبرر الذم يعتقد أنه يمبي المستشفى

هؿ يدرؾ  كبتعبير أكثر كلكحان  في تسكيؽ منتجها الخدمي عمى الأسمكب العممي؟ المستشفيات
أهمية الاعتماد عمى المزيج التركيجي في تسكيؽ منتجاتها الخدمية ؟ كما  المستشفياتإداريك تمؾ 

 تعزيز القدرة التنافسية لتمؾ المنظمات في الساحؿ السكرم؟في مدل أهمية ذلؾ 
اعتماد إدارات منظمات مدل  بالتعرؼ عمى انطلاقان مف ذلؾ يقكـ الباحث في هذت الدراسة

 العمؿكلا سيما  ,التسكيؽ الحديث في العمؿ مبادئالصحية في الساحؿ السكرم عمى  الخدمات
ؾ المنظمات في في تعزيز القدرة التنافسية لتم كفيما إذا كاف له دكر ,المزيج التركيجي بعناصر

 .يالسكؽ الصحي الخدم
 مصعلحاث الدزاطت: -1-2

بأنه: التحميؿ كالتخطيط كالتنفيذ كالرقابػة عمػى البػرامج المعػدة بدقػة نحػك  يعرؼ التسويق الصحي: -1
تحقيؽ قيمة تبادلية اختيارية مع الأسكاؽ المستهدفة بهدؼ بمكغ ما تسعى إليه المنظمات الصػحية مػف 
أهػػػداؼ معتمػػػدة فػػػي ذلػػػؾ عمػػػى ملاقػػػاة حاجػػػات تمػػػؾ الأسػػػكاؽ كرغباتهػػػا مػػػف خػػػلاؿ الاسػػػتخداـ الفاعػػػؿ 

يجاد الدافع لدل الأفراد كخدمتهـلمتركيج كالت  .(3)سعير كالتكزيع مف أجؿ إعلاـ السكؽ كاء

                                                           
(, تسكيؽ الخدمات الصحية, رسالة ماجستير غير منشكرة, مجمكعة مركز الدراسات التسكيقية 2004خسرؼ, أيمف محمد كماؿ ) -3

 .6الإدارية, حمص, سكرية, ص
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يمثػػػؿ المػػػزيج التسػػػكيقي الخػػػدمي مجمكعػػػة المتغيػػػرات التػػػي يمكػػػف  المـــزيج التســـويدي ال ـــدمي: -2
لبطها كتنظيمها كالتحكـ بها لاستخدامها لإشباع حاجات العملاء في السكؽ المستهدؼ, فهك يساعد 
المنظمػػات الصػػحية فػػي تحقيػػؽ أهػػدافها كتمكينهػػا مػػف العمػػؿ فػػي بيئػػة متغيػػرة كمعقػػدة لتحسػػيف جػػكدة 

رز أهميتػػه فػػي المنظمػػات الصػػحية مػػف أنػػه يسػػاعد فػػي إتبػػاع الطػػرؽ الخػػدمات الصػػحية المقدمػػة, كتبػػ
العممية لتحديد المشكلات التسكيقية الصحية لدراستها كاتخػاذ الإجػراءات ككلػع الحمػكؿ المناسػبة لهػا, 
كمػػػػا أف التخطػػػػيط لعناصػػػػر المػػػػزيج التسػػػػكيقي الخػػػػدمي يػػػػؤدم إلػػػػى تحديػػػػد كالػػػػح لأهػػػػداؼ التسػػػػكيؽ 

يقها, كيساعد في اسػتثمار القػكل البشػرية كالمعػدات كالتسػهيلات بشػكؿ المطمكبة كتخفيض تكاليؼ تحق
أداة رقابية عمى تنفيذ العمؿ كقيػاس مسػتكل الأداء الصػحي ممػا سػينعكس نفسه الكقت  فيفعّاؿ, كهك 

 .(4)إيجابيان عمى مكانة المؤسسة الصحية
عػلاـ الزبػكف الحػالي  :المزيج الترويجي ال دمي -3 يشمؿ التركيج كؿ النشاطات المتعمقة بالخدمة كاء

كالمحتمػػؿ بهػػا كتزكيػػدت بمعمكمػػات كافيػػة عػػف الخدمػػة التػػي تقػػدمها المنظمػػة, خصػػائص تمػػؾ الخدمػػة, 
ككيفية الاستفادة منها. كيعد التركيج مف الأدكات الفاعمة لمتعريؼ بالعديد مف الخدمات, كيتغمب عمػى 

الأسػػػعار, كمػػػا ك العلامػػػة التجاريػػػة, ك بػػػكف بتقػػػديـ المعمكمػػػات عػػػف السػػػمعة أك الخدمػػػة, مشػػػكمة جهػػػؿ الز 
نشػاء الجػك النفسػي  يتغمب النشاط التركيجي عمى تػردد الزبػكف فػي الشػراء كذلػؾ بالعمػؿ عمػى إقناعػه كاء

 . (5)الملائـ الذم مف خلاله يقكـ الزبكف بتفصيؿ ما يقدـ إليه مف سمع كخدمات
هػي قػكة المنظمػة كقػدرتها عمػى منافسػة كمزاحمػة منظمػات أخػرل تعمػؿ كتنشػط  ة:الددرة التنافسي -4

, كمػدل قابميػة هػذت المنظمػة نفسػها أك منتجات بديمة تمبػي الحاجػةنفسه كتنتج المنتج نفسه في السكؽ 
 .(6)التغيير كالتجديد كالتطكير كفؽ الظركؼ البيئية المحيطة بها

المنػتج غيػر المػادم الػذم يحتػكم فػي ملػمكنه عمػى عمػؿ تعرؼ الخدمة بأنها : الصحية ال دمة -5
ينبػع أساسػان مػف المفهػكـ العػاـ لمخػدمات, فأما مفهكـ الخدمة الصػحية  .(7)كأداء لا يمكف امتلاكه ماديان 

كيمكف تقسػيـ الخدمػة الصػحية إلػى قسػميف رئيسػيف: الخػدمات الصػحية العلاجيػة, كالخػدمات الصػحية 
 الكقائية.

يتبػػايف مفهػػكـ المستشػػفى تبعػػان لتبػػايف الأطػػراؼ المتعػػامميف معهػػا, كبالتػػالي فػػدف كػػؿ  المستشــ: : -6
 :(8)طرؼ يمكف أف يعرؼ المستشفى تبعان لتمؾ العلاقة القائمة بينهما كمف هذت التعاريؼ

                                                           
الخدمات الصحية كنكعيتها باعتماد مدخؿ التقسيـ السكقي, رسالة ماجستير غير منشكرة, (, 2001الطائي, عادؿ محمد عبد الله ) -4

 .35كمية الإدارة كالاقتصاد, جامعة المكصؿ, ص
 .245(, استراتيجيات التسكيؽ, دار زهراف لمنشر, عماف, الأردف, ص1999العلاؽ, بشير  قحطاف, العبدلي  سعد, غالب ) -5
دكر الذكاء التسكيقي في تحقيؽ القدرة التنافسية لمنظمات الأعماؿ الحديثة, المؤتمر العممي (, 2012يـ )قاشي, خالد  خمفاكم, حك -6

 .777السنكم الحادم عشر ذكاء الأعماؿ كاقتصاد المعرفة, جامعة الزيتكنة, عماف, الأردف, ص
 .56الأردف, ص ,(, إدارة المستشفيات, دار اليازكرم لمنشر, عماف, الأردف2006البكرم, ثامر ) -7
 .12, صالبكرم, ثامر, إدارة المستشفيات, مرجع سبؽ ذكرت -8
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الجهة المسؤكلة عف تقديـ العلاج كالرعايػة الطبيػة  ينظركف إلى المستشفى عمى أنه بالنسبة لممرض :
 لهـ كاستشفائهـ.

ــة: منظماتهػػا الخدميػػة كالمسػػؤكلة عػػف تقػػديـ كػػؿ مػػا يحتاجػػه المجتمػػع لمنهػػكض  أحػػد بالنســبة لمحكوم
 بالكاقع الصحي في البمد نحك الأفلؿ.

ية, كبمػا يمكمكنػه مػف هك المكقع الػذم يمارسػكف فيػه أعمػالهـ كمهػامهـ الإنسػان بالنسبة لمكادر الطبي:
 خبرة كمهارة كقدرة عمى إعادة الابتسامة لمرلاهـ.

منظمػة مفتكحػة عمػى البيئػة المحيطػة بهػا كمتفاعمػة مػع متغيراتهػا المختمفػة  بالنسبة لإدارة المستش: :
 في لكء ما حدد لها مف أهداؼ ككاجبات مسؤكلة عف تنفيذها بشكؿ كفؤ كفعاؿ.

قػػع تػػػدريبي كعممػػي لإكسػػػابهـ المهػػارة كالمعرفػػػة الميدانيػػة عػػػف أسػػػرار مك  بالنســبة لمطمبـــة والجامعـــات:
 المهنة كلإجراء التجارب كالبحكث المستقبمية في مجاؿ الطب.

مجمكعػػػػة مػػػف المسػػػتفيديف المحػػػدديف تحديػػػػدان دقيقػػػان, كالتػػػي تخطػػػط المنظمػػػػة  الســـوق الصـــحية: -7
 .(9)الصحية لإشباع رغباتهـ كحاجاتهـ

 الدزاطاث الظابلت: -1-3

 الدزاطاث العسبيت: -1-3-1

( بعنوان: تسويق ال دمات الصحية: دراسة تطبيدية عم  محافظات 1996دراسة )عمارة,  -1
 .(10)الوجو البحري
 يلتسكيؽ الخدمات الصحية الكقائية ف يتقييـ الأثر الفعمإلى الدراسة هدفت  ىدف الدراسة:
 ىالملائـ لتحقيؽ الرل يعنها, كتكصيؼ ملامح المزيج  التسكيق ى/عدـ الرلىتحقيؽ الرل

  حية الكقائية مف قبؿ المستفيديف.عف الخدمات الص
 مكليف عف تقديـ الخدمات الصحية الكقائية )مدير ؤ عمى: المسالدراسة طُبقت  عينة الدراسة:
كذلؾ طُبقت عمى:  (,مكف الكقاية بمحافظات الكجه البحر ؤ كف الصيحة كككلائهـ لشؤ مديريات الش

 المحافظات نفسها. يعينة مف المستفيديف مف الخدمات الصحية الكقائية ف
كؿ مف: المستفيديف  ىتكصمت الدراسة إلى عدة نتائج  منها: انخفاض درجة رل نتائج الدراسة:

, كيرجع انخفاض كليف عف تقديـ هذت الخدماتؤ مف الخدمات الصحية الكقائية , ككذلؾ المس
 .يالكقائ يالصح يعف جميع عناصر المزيج التسكيق ىإلى انخفاض درجة الرل ىدرجة الرل

 
                                                           

الكظائؼ,  -التخطيط الاستراتيجي -(, التسكيؽ: مدخؿ الفمسفات التسكيقية1999صالح, محمكد النجدم  شعباف, السيد السيد ) -9
 .98, ص1999جامعة الزقازيؽ, 

10
الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػػحية الكقائيػػػػػػػة: دراسػػػػػػػة تطبيقيػػػػػػػة عمػػػػػػػى محافظػػػػػػػات الكجػػػػػػػه , تسػػػػػػػكيؽ (0996) أمجػػػػػػػد حامػػػػػػػد عبػػػػػػػد الػػػػػػػرازؽعمػػػػػػػارة,  

 .البحرم, رسالة ماجستير غير منشكرة, مكتبة كمية التجارة, جامعة المنكفية, مصر
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( بعنوان: تسويق ال دمات الصـحية: دراسـة ميدانيـة بـالتطبيق عمـ  2004دراسة )حميد,  -2
 .(11)المستش:يات بمحافظة الشرقية

المستشفيات بمحافظػة الشػرقية  مالتعرؼ عمى مدل إدراؾ مدير إلى الدراسة  هدفت ىدف الدراسة:
 م, كمػػػػػدل تبنػػػػػى مػػػػػدير المستشػػػػػفيات يلمفهػػػػػكـ تسػػػػػكيؽ الخػػػػػدمات الصػػػػػحية كأهميػػػػػة التسػػػػػكيؽ فػػػػػ

 قيامهػػا, ككػػذلؾ التعػػرؼ عمػػى مػػدل جيػػه بالمسػػتفيد مػػف الخػػدمات الصػػحيةالمستشػػفيات لفمسػػفة التك 
, كالتعػرؼ حيةؤ بحجػـ الطمػب عمػى الخػدمات الصػ, كالتنبػات الصحية لممستفيديفبدراسة الاحتياج

  .الذل تقدمه المستشفيات لممستفيديف يالصح يعمى عناصر المزيج التسكيق
 طبقت الدراسة عمى عينة مف المستشفيات بمحافظة الشرقية.عينة الدراسة: 
تقكـ معظـ المستشفيات بدراسة الاحتياجات الصحية لممستفيديف, كتقدير حجـ  -0نتائج الدراسة:

  .الصحيةالطمب عمى خدماتها 
مػػف  يػدرؾ مػديرك المستشػفيات الخاصػة مفهػكـ تسػكيؽ الخػدمات الصػحية بدرجػة أكبػر معنكيػان  -2

أكثػػر  صػػحيان  تسػػكيقيان  المستشػػفيات الحككميػػة, كتقػػدـ المستشػػفيات الخاصػػة برنامجػػان  مإدراؾ مػػدير 
 شمكلان مما تقدمه المستشفيات الحككمية.

المستشػػػػفيات  مالمستشػػػػفيات الحككميػػػػة كمػػػػدير  مبػػػػيف إدراؾ مػػػػدير  ملا يكجػػػػد اخػػػػتلاؼ معنػػػػك  -3
 مبػػػيف إدراؾ مػػػدير  مالمستشػػػفيات, ككػػػذلؾ لا يكجػػػد اخػػػتلاؼ معنػػػك  يالخاصػػػة لأهميػػػة التسػػػكيؽ فػػػ
المستشفيات الخاصة فيمػا يتعمػؽ بتبنػيهـ لفمسػفة التكجيػه بالمسػتفيد  مالمستشفيات الحككمية كمدير 

 .مف الخدمات الصحية
المفالػػػمة بػػػيف المستشػػػفيات عنػػػد طمػػػب  ية مػػػف المعػػػايير فػػػيعتمػػػد المسػػػتفيدكف عمػػػى مجمكعػػػ -4

 خدماتها الصحية, كأف غالبية هذت المعايير مترابطة.
باختلاؼ:  معنكيان  تختمؼ درجة اهتماـ المستفيديف بمعايير المفالمة بيف المستشفيات اختلافان  -5

 الخصائص الديمكغرافية المميزة لهـ, كنكع المستشفى, كنكع الخدمة الصحية.
إدارة تسويق ال دمات الطبية بالتطبيق عم  مش:  الأسد ( بعنوان: 2006, عطيةدراسة ) -3

 .(12)الجامعي باللاذقية ومش:  الباسل بطرطوس
 المستشفياتالدراسة إلى دراسة كاقع الخدمات الطبية المقدمة في بعض  هدفت ىدف الدراسة:

عمى الػخدمػات المقدمة فيها  تسكيقها كذلؾ الػتعػرؼكأساليب , الحككمية كالػتعرؼ عمى أنػػػػػػػػػػػكاعها

                                                           
(, تسػػػػػػػػكيؽ الخػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػحية: دراسػػػػػػػػة ميدانيػػػػػػػػة بػػػػػػػػالتطبيؽ عمػػػػػػػػى المستشػػػػػػػػفيات 2114حميػػػػػػػػد, أمػػػػػػػػؿ أحمػػػػػػػػد محمػػػػػػػػد عبػػػػػػػػد الله ) 11

 تكرات غير منشكرة, مكتبة كمية التجارة, جامعة الزقازيؽ, مصر.بمحافظة الشرقية, رسالة دك

(, إدارة تسػػػػػػكيؽ الخػػػػػػدمات الطبيػػػػػػة بػػػػػػالتطبيؽ عمػػػػػػى مشػػػػػػفى الأسػػػػػػد الجػػػػػػامعي باللاذقيػػػػػػة كمشػػػػػػفى الباسػػػػػػؿ 2116عطيػػػػػػة, هنػػػػػػادم ) 12
 رسالة ماجستير غير منشكرة, جامعة تشريف, اللاذقية, سكرية. بطرطكس,
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تخصص إدارة مستقمػة لمػتسكيؽ  المستشفياتبأنػكاعها العامة كالطبية كالتعرؼ فيػما إذا كانت 
 بشكؿ خاص. المستشفياتكبيػاف أهميػة تسكيؽ الخدمات الطبية بشكؿ عاـ كفي 

طبقت الدراسة عمى عينة مف الإدارييف في مشفى الأسد الجامعي باللاذقية  عينة الدراسة:
 كمشفى الباسؿ بطرطكس.

لا تكجد إدارات خاصة بالتسكيؽ في كػلا المػشفييف محؿ الدراسة رغـ أهميتها  نتائج الدراسة:
اسة بأنه كبينت الدر  .المستشفىالكبيرة في الحصكؿ عمى المعمكمات التػػػػػسكيقية اللركرية لعمؿ 

تقتصر مصادرها المعتمدة  المستشفييفإدارة تسكيقية إلا أف الإدارة في كلا  غيابعمى الرغـ مف 
لمحصكؿ عمى المعمكمات اللازمة لها عمى الخبرة فقط رغـ إمكانية اعتماد الدراسات الإحصائية 

 أك إجراء بحكث تسكيقية لدراسػػػػػػػػػة خصائص السكؽ كمتطمباته.
دور السياسـات الترويجيـة فـي تسـويق المنتجـات ( بعنـوان: 2006, ناصر وحمـوددراسة ) -4

 .(13)الدوائية السورية: دراسة ميدانية عم  شركات الأدوية السورية
الكشػؼ عػف النشػاط التركيجػي الػذم تمارسػه بعػض المنشػئت الدكائيػة السػكرية فػي  ىدف الدراسة:

ظهار مدل تبني تمؾ المنشئت لممفاهيـ الحديثة في عمميات التركيج.  ,القطاعيف العاـ كالخاص  كاء
التعرؼ عمى العناصر كالأساليب التركيجية التي تستخدمها تمؾ المنشئت كالعكامؿ المؤثرة في  -2

 اختيارها, كمدل انسجامها مع الأسس كالمفاهيـ الحديثة في التركيج. 
التحميمي في تكصيؼ العممية التركيجية التي ك كصفي اعتمدت الدراسة المنهج ال منيج الدراسة:

 .تقكـ بها منشئت الصناعة الدكائية في الجمهكرية العربية السكرية
شػػممت عينػػة الدراسػػة عػػددان مػػف الشػػركات الدكائيػػة التػػي تػػـ انتقاؤهػػا بطريقػػة العينػػة  عينــة الدراســة:

( 15( شػػركات عامػػة ك)5دها )العشػػكائية بالنسػػبة إلػػى القطػػاعيف العػػاـ كالخػػاص, كالتػػي يبمػػغ عػػد
 .شركة خاصة

دراؾ كاؼٍ مف قبؿ القائميف عمى الأنشطة التسكيقية في منشػئتنا  غياب -1نتائج الدراسة: كعي كاء
 الدكائية العامة كالخاصة لممفاهيـ كالاتجاهات الحديثة في التركيج. 

تركز منشئت الصناعة الدكائية السكرية في التركيج عمى سياسة الدفع كتهمؿ سياسة الجذب,  -2
بمعنى أف أغمب منشئتنا الدكائية العامة كالخاصة تكجه سياساتها التركيجية باتجات المكزع كتهمؿ 

 الأطباء كالصيادلة في أغمب الأحياف. 
ة كالخاصة مف عدـ كجكد ميزانية تركيجية تعاني منشئت الصناعة الدكائية السكرية العام -3

 كافية تمكنها مف استخداـ أحدث الأساليب التركيجية. 
                                                           

(, دكر السياسػػػػػػات التركيجيػػػػػػة فػػػػػػي تسػػػػػػكيؽ المنتجػػػػػػات الدكائيػػػػػػة السػػػػػػكرية: دراسػػػػػػة 2116)ناصػػػػػػر, محمػػػػػػد جػػػػػػكدت  أحمػػػػػػد محمػػػػػػد  13
سمسػػػػػػػمة الدراسػػػػػػػات الاقتصػػػػػػػادية  -ميدانيػػػػػػػة عمػػػػػػػى شػػػػػػػركات الأدكيػػػػػػػة السػػػػػػػكرية, مجمػػػػػػػة جامعػػػػػػػة تشػػػػػػػريف لمدراسػػػػػػػات كالبحػػػػػػػكث العمميػػػػػػػة

 .074-055(, ص ص2(, العدد )28كالقانكنية, المجمد )
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الدكائية عمى بعض الكسائؿ التركيجية كالبيع الشخصي كالهدايا  المنشئتتركز معظـ  -4
كالعركض المجانية, كتهمؿ كسائؿ أخرل في غاية الأهمية كالتركيج عف طريؽ شبكة الإنترنت 

 المباشر كالإعلاف في المجلات المتخصصة.  كالبريد
تفتقر منشئت الصناعة الدكائية السكرية إلى كجكد إدارة متخصصة بالتركيج تقكـ بتنظيـ  -5

 كتنفيذ الحملات التركيجية. 
تعاني معظـ منشئت الصناعة الدكائية السكرية العامة كالخاصة مف عدـ كجكد كادر تركيجي  -6

 البيع.  لديها يقكـ بتدريب رجاؿ
ــاعود والشــورة والحــوريدراســة ) -5 ــو ق ــوان: 2011, أب ــر عناصــر المــزيج التســويدي ( بعن أث

ال دمي في جودة ال دمات الصـحية مـن وجيـة نظـر المرضـ  فـي المستشـ:يات الحكوميـة فـي 
 .(14)عمان

دكر عناصر المزيج التسكيقي الخدمي في التعرؼ عمى  هدفت الدراسة إلى ىدف الدراسة:
 عمى جكدة الخدمة الصحية في المستشفيات الأردنية الحككمية في عماف.الػتأثير 

اعتمدت الدراسة عمى المنهج الكصفي بالمراجعة النظرية لممكلكعات ذات  منيج الدراسة:
العلاقة لبناء الإطار النظرم كالاستعانة بالمقالات كالأبحاث المحكمة في الدكريات العممية, 

 .داني لجمع البيانات بكاسطة استبانة أعدت لهذا الغرضكاستخدـ الدراسة المسح المي
( مريض مف المرلى الرقكد في 230عينة عشكائية منتظمة بمغت ) سحبت عينة الدراسة:

 المستشفيات الحككمية التابعة لكزارة الصحة في العاصمة عماف.
)باستثناء السعر( في تبيف كجكد تأثير لعناصر المزيج التسكيقي الخدمي  -1 نتائج الدراسة: 

تقييـ جكدة الخدمات الصحية مف قبؿ المرلى الرقكد في المستشفيات الحككمية الأردنية في 
 عماف كفقان لمبدأ الاعتمادية.

إف عناصر المزيج التسكيقي الخدمي ذات تأثير )باستثناء التركيج, كالخدمة, كالمحيط  -2
 كفقان لمبدأ الأماف. المادم( في جكدة الخدمات الصحية مف قبؿ المرلى

إف لعناصر المزيج التسكيقي الخدمي )باستثناء الخدمة, كالمحيط المادم( أثر في تقييـ جكدة  -3
 الخدمات الصحية مف قبؿ المرلى كفقان لمبدأ الأشياء المممكسة.

إف لعناصر المزيج التسكيقي الخدمي )باستثناء التركيج, كالمحيط المادم( أثر في تقييـ  -4
 الخدمات الصحية مف قبؿ المرلى كفقان لمبدأ العاطفية. جكدة

                                                           
(, أثػػػػػر عناصػػػػػر المػػػػػزيج التسػػػػػكيقي الخػػػػػدمي فػػػػػي جػػػػػكدة الخػػػػػدمات 2100الحػػػػػكرم, سػػػػػميماف ) فػػػػػراس  الشػػػػػكرة, محمػػػػػد أبكقػػػػػاعكد,  14

الصػػػػػػحية مػػػػػػف كجهػػػػػػة نظػػػػػػر المرلػػػػػػى فػػػػػػي المستشػػػػػػفيات الحككميػػػػػػة فػػػػػػي عمػػػػػػاف, مجمػػػػػػة أبحػػػػػػاث اليرمػػػػػػكؾ: سمسػػػػػػمة العمػػػػػػكـ الإنسػػػػػػانية 
 .441-407ب(, جامعة اليرمكؾ, الأردف, ص ص 0(, العدد )27كالاجتماعية, المجمد )
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أثــر التوجــو نحــو الســوق عمــ  الأدا  الكمــي ( بعنــوان: 2012, ســاعاتي وأمــيندراســة ) -6
 .(15)لمستش:يات الدطاع ال اص في المممكة العربية السعودية

هػدفت الدراسػة إلػى التعػرؼ عمػى أهميػة مفهػكـ التكجػه نحػك السػكؽ, كدرجػة تبنػػي  ىـدف الدراسـة:
السػػعكدية لهػػػذا المفهػػكـ, كأهميػػػة هػػذا المفهػػكـ فػػػي إكسػػابها ميػػػزة فػػي مستشػػفيات القطػػاع الخػػػاص 

تنافسية تمكنها مف مكاجهة المنافسػة الحػادة مػف مستشػفيات القطػاع العػاـ, كأثػر ذلػؾ عمػى تحسػف 
لمستشػػػفيات القطػػػاع الخػػػاص كالمتمثػػػؿ فػػػي زيػػػادة حصػػػتها السػػػكقية كنمػػػك أرباحهػػػا, الأداء الكمػػػي 

 إلافة إلى المحافظة عمى صكرتها الذهنية المشرقة في أذهاف المرلى كالمراجعيف لها.
مفػردة  100تـ استخداـ أسمكب العينة العشكائية البسيطة باختيار عينة مككنة مػف  عينة الدراسة:

 قساـ العامميف في عدد مف المستشفيات الخاصة.مف المدراء كمسؤكلي الأ
ــائج الدراســة: تكصػػمت الدراسػػة إلػػى أهميػػة هػػذا المفهػػكـ بالنسػػبة لمستشػػفيات القطػػاع الخػػاص,  نت

حيػػث اختمفػػت الأهميػػة النسػػبية لكػػؿ عنصػػر مػػف عناصػػر هػػذا المفهػػكـ حسػػب درجػػة مسػػاهمته فػػي 
تكػػار متغيػػرات جديػػدة لمفهػػكـ التكجػػه تحسػػيف الأداء الكمػػي لكػػؿ منهػػا. كأكصػػت الدراسػػة بلػػركرة اب

 .نحك السكؽ
 الدزاطاث الأحىبيت: -1-3-2

( بعنوان: آرا  مديري التسويق والمديرين Lang and Galbration, 1996دراسة ) -1
الصحية حول التوجو نحو السوق في  منظماتالطبيين وبعض المينيين الصحيين في ال

 .(16)اسكتمندا
Developing a Market Orientation in The Health Service 

هدفت هذا الدراسة إلى استطلاع آراء كمكاقؼ عينة مف مديرم التسكيؽ كالمديريف  ىدف الدراسة:
الصحية في اسكتمندا حكؿ التكجه نحك السكؽ,  منظماتالطبييف كبعض المهنييف الصحييف في ال

 كتبني المفاهيـ كالأنشطة الحديثة لمتسكيؽ. 
التسكيؽ كالمديريف الطبييف كبعض المهنييف الصحييف شممت عينة الدراسة مديرم  الدراسة:عينة 
 ا.الصحية في اسكتمند منظماتفي ال

جكهرم في المهارات التسكيقية لدل الكثير مف مديرم التسكيؽ خاصة فرؽ  هناؾ :نتائج الدراسة
 إفمف خارج النظاـ الصحي.  المعنييفأكلئؾ المعينكف مف داخؿ النظاـ الصحي, بعكس 

المقاكمة  هيالصحية  منظماتالمعكقات التي تحكؿ دكف تبني المفهكـ الحديث لمتسكيؽ في ال
                                                           

(, أثػػػػػػػر التكجػػػػػػػه نحػػػػػػػك السػػػػػػػكؽ عمػػػػػػػى الأداء الكمػػػػػػػي 2102لػػػػػػػه سػػػػػػػيؼ الػػػػػػػديف غػػػػػػػازم  أمػػػػػػػيف, شػػػػػػػاكر تركػػػػػػػي ), عبػػػػػػػد الإسػػػػػػػاعاتي 15
(, جامعػػػػػة الممػػػػػػؾ عبػػػػػد العزيػػػػػز, السػػػػػػعكدية, 01لمستشػػػػػفيات القطػػػػػاع الخػػػػػاص بالمممكػػػػػػة العربيػػػػػة السػػػػػعكدية, مجمػػػػػػة الباحػػػػػث, العػػػػػدد )

 .352-340ص ص
16

- Lang. A. w. Galbration, A., Developing a Market Orientation in The Health Service Journal of 

Management In Medicine,  10 (4), 1996. 
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الثقافية مف جانب الأطباء كالمهنييف, حيث يخمط هؤلاء بيف مفهكـ التسكيؽ كمفهكـ البيع كالربح 
 ية.كاعتقادهـ بعدـ قابمية مفهكـ التسكيؽ لمتطبيؽ في الخدمات الصح

 .(17)( بعنوان: تسويق ال دمات الصحيةBerry, 2004دراسة ) -2
Marketing Health Services 

 .هدفت هذت الدراسة إلى الكشؼ عف دكر المريض في تسكيؽ الخدمات الصحية ىدف الدراسة:
أف جكهر ك أف المريض يقكـ بتجربة الخدمة بحذر في بداية الأمر, الدراسة بينت  نتائج الدراسة:

تسكيؽ الخدمة الصحية هي تقكية ثقة المريض بالخدمة المقدمة كحاجته إلى الشعكر بالأماف مما 
 كما أف. يجعؿ المريض كأفراد عائمته يساهمكف في تقديـ صكرة ايجابية عف الخدمة المقدمة

العكامؿ السمككية )التفاعؿ بيف المريض كالكادر العامؿ( تؤثر عمى المريض بدرجة أكبر مف 
 مؿ التي تعكد إلى الرعاية الفنية.العكا
بعنوان: التوجو نحو السوق في ال دمات الطبية  (Kurtinatience, J. 2005دراسة ) -3

 .(18)في دول الاتحاد الأوروبي
Marketing orientation in the European Union mobile 

telecommunication market 
الخدمات الطبية لمفهكـ التكجه  منظماتهدفت الدراسة إلى تحميؿ درجة تطبيؽ  ىدف الدراسة:

لعدد  الشبكة العنكبكتيةعف طريؽ  جمع المعمكماتنحك السكؽ كأثرها عمى الأداء, حيث تـ 
 الطبية في سكؽ دكؿ الاتحاد الأكركبي. منظماتال

السكؽ لها, كبيف زيادة الحصة تكصمت الدراسة إلى كجكد علاقة بيف التكجه نحك  نتائج الدراسة:
 العاممة في قطاع الخدمات الطبية, كأثر هذا التكجه عمى الإبداع كالابتكار. منظماتالسكقية لم

 حعليب على الدزاطاث الظابلت: -1-3-3

تناكلت الدراسات السابقة مكلكع تسكيؽ الخدمات الصحية بشكؿ عاـ, كآلية التكجه نحك السكؽ 
استراتيجيات تسكيقية مناسبة حسب البيئة كالشرائح المستهدفة, بالإلافة إلى مف خلاؿ اعتماد 

أثر بعض المتغيرات عمى كفاءة أداء المستشفيات مف خلاؿ المقارنة بيف المستشفيات العامة 
كالخاصة, كما تناكلت دكر السياسات التركيجية في تسكيؽ المنتجات الدكائية كبالتالي جكدة 

الباحث مف الدراسات السابقة في التعرؼ عمى أهمية التسكيؽ كالمزيج  كقد استفاد الخدمة.
 .التسكيقي في الخدمات الصحية, مما مكنه مف تصميـ استمارة الدراسة

الدراسات السابقة في تناكلها المستشفيات كدحدل أهـ بعض تشابهت الدراسة الحالية مع 
الدراسة الحالية عف الدراسات  تختمؼك  .المنظمات الصحية, ككذلؾ في منهج الدراسة المستخدـ

                                                           
17

- Berry, Leonard L., Marketing Health Services; Spring, Vol. 24 Issue1, 2004. 
18

- Kurtinatience, J., Marketing orientation in the European Union mobile telecommunication market, 

Marketing intelligence & planning, 23 (1), 2005, pp104-113.  
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السابقة في تناكلها مكلكع القدرة التنافسية لممستشفيات العامة كالخاصة عمى حد سكاء, كدكر 
 . كهك مالـ تتناكله أم مف الدراسات السابقة عمى حد عمـ الباحث.المزيج التركيجي في تحقيقها

 :مشكلت الدزاطت -1-4

مف خلاؿ الدراسة الاستطلاعية التي قاـ بها الباحث عمى بعض المستشفيات في الساحؿ 
السكرم, لاحظ أف هذت المستشفيات تقدـ خدمات صحية كبنكعية متميزة, كبالتالي فهي بحاجة 
إلى التركيج لخدماتها لتحسيف الصكرة الذهنية لممستشفيات, كزيادة فعاليتها, كبياف المستكيات 

إليها الرعاية الصحية مف أجؿ كسب ثقة المجتمع الذم تعمؿ فيه كتقدـ له  التي كصمت
الخدمات, مما يؤثر في قدرتها التنافسية, كبالتالي زيادة حصتها في السكؽ. مف هنا يمكف 

 صياغة مشكمة البحث بالتساؤؿ الآتي: 
مستش:يات( ما ىو دور المزيج الترويجي في زيادة الددرة التنافسية لممنظمات الصحية )ال

 العاممة في الساحل السوري؟ 
 ويت:رع عن ىذا السؤال التساؤلات ال:رعية الآتية:

 التركيجيما مدل اعتماد المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم عمى عناصر المزيج  -1
 المتكامؿ في تسكيؽ خدماتها الصحية؟

 القدرة التنافسية لدل إدارة المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم؟ أساليبماهي  -2
هؿ هناؾ تبايف في استخداـ عناصر المزيج التركيجي التسكيقي كأحد أدكات زيادة القدرة  -3

 التنافسية لممستشفيات المدركسة؟
 :الدزاطت أهداف -1-5

معرفة مدل اعتماد إدارات المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم عمى عناصر المزيج  -1
 .التركيجي

التعرؼ عمى دكر عناصر المزيج التركيجي في زيادة القدرة التنافسية لممستشفيات العاممة في  -2
 الساحؿ السكرم؟

تخدامها لعناصر المزيج معرفة فيما إذا كاف ثمة فركؽ بيف المستشفيات عينة الدراسة في اس -3
 التركيجي كأحد أدكات زيادة قدرتها التنافسية؟

تقديـ بعض المقترحات كالتكصيات التي قد تساعد إدارات المستشفيات المدركسة في تحسيف  -4
 الذم قد يسهـ في زيادة القدرة التنافسية لتمؾ المستشفيات. كتفعيمه عناصر المزيج التركيجي

 الدزاطت: أهميت -1-6

 تكمف أهمية البحث في الجانبيف الآتييف:
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لمكاجهة المنافسة التي تتعرض  المنظمات الصحيةأهمية التركيج في  -1 الجانب النظري: -أ
يساهـ في تحديد الأسكاؽ المستهدفة, كالتنبؤ بالطمب, كبالتالي إشباع احتياجات  لأنهلها, 

 .كرغباتهـ المستفيديف مف الخدمات الصحية
 لممنظماتلدكر التركيج في تحقيؽ القدرة التنافسية عاـ  يالدراسة تقديـ إطار عممتحاكؿ هذت  -2

يصمح كأساس لمتطبيؽ لأية دراسات مستقبمية متعمقة بتسكيؽ الخدمات  الصحية يمكف أف
 .الصحية

تكليح دكر المزيج التركيجي في تدعيـ القدرة التنافسية لإدارة المستشفيات  الجانب العممي: -ب
محؿ الدراسة, كمدل إدراؾ العامميف في تمؾ الإدارات لمعلاقة بيف المتغيريف المدركسيف. كما 
مكانية الاستفادة مف  الآثار المحتممة لتطبيؽ عناصر المزيج التركيجي في القدرة التنافسية كاء

 نتائجها.
 مخغرراث الدزاطت: -1-7

 القدرة التنافسية لممنظمات الخدمية. المتغير التابع: -
عناصر المزيج التركيجي: العلاقات العامة, الإعلاف, البيع الشخصي,  المتغير المستدل: -

 تنشيط المبيعات.
 كيمكف تمثيؿ نمكذج الدراسة الذم يكلح المتغيرات المستقمة كالمتغير التابع بما يمي:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اللدزة 

 الخىافظيت

العلاكاث 

 العامت

البيع 

 الشخص ي

 الإعلان

جيشيغ 
 المبيعاث
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 فسضياث الدزاطت: -1-8

بػػػيف عناصػػػر المػػػزيج التركيجػػػي  معنكيػػػةلا تكجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة  الأولـــ : الرئيســـةال:رضـــية 
فػي السػكؽ  عمػى المنافسػةالمستخدـ مف قبؿ إدارات المشافي العاممة في السػاحؿ السػكرم كقػدرتها 

 الصحي.
  :الآتيةكيتفرع عف هذت الفرلية الفرليات الفرعية 

المستخدـ مف قبؿ إدارات  العلاقات العامة أسمكب بيف معنكية تكجد علاقة ذات دلالة لا -1
 .قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحيك  المشافي العاممة في الساحؿ السكرم

المستخدمة مف قبؿ إدارات المشافي   علافلإا  أنكاع بيف معنكية تكجد علاقة ذات دلالةلا  -2
 في الساحؿ السكرم كقدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحي.

أسمكب البيع الشخصي المستخدـ مف قبؿ إدارات بيف  معنكية  لالةتكجد علاقة ذات دلا  -3
 المشافي العاممة في الساحؿ السكرم كقدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحي.

المستخدـ مػف قبػؿ إدارات  تنشيط المبيعات أسمكب  بيفمعنكية  تكجد علاقة ذات دلالةلا  -4
 المشافي العاممة في الساحؿ السكرم كقدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحي.

فيمػػا يتعمػػؽ  العامػػة كالخاصػةلا تكجػد فػػركؽ جكهريػػة بػيف المستشػػفيات  الثانيــة: الرئيســةال:رضــية 
 بتأثير عناصر المزيج التركيجي عمى قدرتها التنافسية في السكؽ الصحية.

 عن ىذه ال:رضية ال:رضيات ال:رعية الآتية:ويت:رع 
لا تكجػػد فػػركؽ جكهريػػة بػػيف المستشػػفيات العامػػة كالخاصػػة فيمػػا يتعمػػؽ بتػػأثير الإعػػلاف عمػػى  -0

 .ةتحسيف خدماتها كزيادة قدرتها التنافسية في السكؽ الصحي
العامػػة عمػػى لا تكجػػد فػػركؽ جكهريػػة بػػيف المستشػػفيات المدركسػػة فيمػػا يتعمػػؽ بتػػأثير العلاقػػات  -2

 .ةتحسيف خدماتها كزيادة قدرتها التنافسية في السكؽ الصحي
لا تكجػػد فػػركؽ جكهريػػة بػػيف المستشػػفيات المدركسػػة فيمػػا يتعمػػؽ بتػػأثير البيػػع الشخصػػي عمػػى  -3

 .ةتحسيف خدماتها كزيادة قدرتها التنافسية في السكؽ الصحي
تعمػػؽ بتػػأثير تنشػػيط المبيعػػات عمػػى لا تكجػد فػػركؽ جكهريػػة بػػيف المستشػػفيات المدركسػػة فيمػػا ي -4

 .ةتحسيف خدماتها كزيادة قدرتها التنافسية في السكؽ الصحي
 :وعيىتها مجخمع الدزاطت -1-9

في الساحؿ السكرم منظمات القطاع الصحي الإدارييف في جميع  الدراسةيشمؿ مجتمع 
فقط نظران لأف كقد اقتصر البحث الحالي عمى المستشفيات (, المستشفيات كالمراكز الصحية)

المراكز الصحية هي مراكز حككمية صغيرة تتبع إلى مديرية الصحة, كفي الغالب كادرها طبي 
( 17( مستشفى خاص منها )33( مستشفى, مكزعة بيف )44) فقط. بمغ عدد المستشفيات
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( مستشفى عاـ 11( مستشفى في محافظة طرطكس. ك)16مستشفى في محافظة اللاذقية, ك)
 ( مستشفيات في محافظة طرطكس.5فيات في محافظة اللاذقية, ك)( مستش6منها )

, نظران لأف فيما يتعمؽ بجمع المعمكمات عف المستشفيات استخدـ الباحث طريقة الحصر الشامؿ
التسكيؽ إف  كاختصاصيالمستقصى منهـ شمؿ المدير الإدارم في المستشفى أك مف ينكب عنه, 

ّـ تكزيع ). كبناءن كجد, أك المسؤكؿ عف الإعلاف ( استمارة عمى المستقصى 84عمى ذلؾ فقد ت
 ( استمارة كاممة كجاهزة لمتحميؿ الإحصائي.79منهـ استرد منها )

 :وأدواجه مصادز حمع البياهاث -1-11

 الكتب كالدكريات كالبحكث كالدراسات الجامعية الأجنبية كالعربية. -0

 مجتمع الدراسة.الكثائؽ كالسجلات كالتقارير الرسمية لممستشفيات  -2
استبانة لتعرؼ دكر التركيج في زيادة القدرة التنافسية لممستشفيات مف كجهة نظر أفراد العينة  -3

 المبحكثة.
 مىهجيت الدزاطت: -1-11

ّـ تككيف إتباع المنهج الكصفي الدراسة تفي هذ ت ّـ الإطار النظرم لمبحث مف خلاؿ الكتب , كت
 المرتبطة بنفس المكلكع كالمكجكدة في الجامعات كالمكتبات.كالدكريات كالدراسات السابقة 

ّـ اعتماد كذلؾ جمع البيانات مف مفردات العينة باستخداـ  أسمب المسح الإحصائي مف خلاؿ ت
 المقابمة حسب طبيعة المفردة, بغرض إتماـ الدراسة الميدانية. قائمة الاستقصاء أك

 خدود الدزاطت: -1-12

يتناكؿ البحث دكر المزيج التركيجي في زيادة القدرة التنافسػية لممنظمػات  الحدود الموضوعية: -أ
 الخدمية الصحية العاممة في الساحؿ السكرم.

 .في محافظتي اللاذقية كطرطكسالعامة كالخاصة المستشفيات  الحدود المكانية: -ب
 الإدارييف في المستشفيات.تـ تطبيؽ الدراسة عمى عينة مف  الحدود البشرية: -ج
ّـ إجراء هذت الدراسة خلاؿ الفترة الحدود الزمانية:  -د  .2103-2101ت
 
 
 
 
 
 
 



32 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاوي

 الصحيت جسوٍج الخدماث

 

اث الفصل:  مدخىٍ

 ملدمت -

 الصخي المىخج الخدميالأول: المبدث 

 حعسٍف الخدماث -2-1-1

 جصييفاث الخدماث -2-1-2

 وطماتها خصائص الخدماث -2-1-3

 الصحيت )مفهىمها, خصائصها, جصييفها(الخدماث  -2-1-4

جددًد الأطىاق المظتهدفت, والخيبؤ بحجم العلب على الخدماث  -2-1-5

 الصحيت

 المىخج الخدمي الصخي -2-1-6

 الصحيت الثاوي: جسوٍج الخدماثالمبدث 

م الخدماث الصحيت -2-2-1  مفهىم وأهميت حظىٍ

لي في المىظماث الصحيت -2-2-2  ملامذ اليشاط الدظىٍ

 جسوٍج الخدماث الصحيت -2-2-3

 مفهىم وأهميت التروٍج للخدماث الصحيت -2-2-3-1

 هظام الاجصالاث التروٍجي الصخي -2-2-3-2

 أهداف التروٍج في المىظماث الصحيت -2-2-3-3

ج التروٍجي الصخي -2-2-3-4  عىاصس المصٍ
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 :ملدمت -

أف يتزايػد الاهتمػاـ بكظيفػة  يالمجتمعات الحديثة فقد كاف مف المنطق يمع تزايد أهمية الخدمات ف
 – الصػػناعيةالمنظمػػات  يهػػك الحػػاؿ بالنسػػبة لمتسػػكيؽ فػػ كمػػا –المنظمػػات الخدميػػة  يالتسػػكيؽ فػػ

الحالتيف يجب عمى الإدارة أكلان أف تقكـ بتحديد كتحميػؿ أسػكاقها المسػتهدفة, يمػى ذلػؾ تصػميـ  يفف
كلياتهـ ؤ أكبػػر فيمػػا يتعمػػؽ بمسػػ اسػػب, كأف يتحمػػؿ المهتمػػكف بالتسػػكيؽ عبئػػان المن يالمػػزيج التسػػكيق

 للاستجابة لتحديات تسكيؽ الخدمات.
 يالمنظمػات الخدميػة أقػؿ منػه فػ يكبالرغـ مف ذلؾ فمف الملاحظ أف الاهتمػاـ بكظيفػة التسػكيؽ فػ

ميػػة إلػػى عػػدة المنظمػػات الخد يالمنظمػػات السػػمعية, كيرجػػع انخفػػاض الاهتمػػاـ بكظيفػػة التسػػكيؽ فػػ
 :(19)أسباب  منها

بػػػأف  -مجػػػاؿ الخػػػدمات المهنيػػػة يخاصػػػة فػػػ –الخػػػدمات  يأذهػػػاف مقػػػدم يالاعتقػػػاد الراسػػػخ فػػػ -0
 يالإبػػداع فػػ يهػػك القيػػاـ بالخدمػػة دكف تسػػكيقها  بمعنػػى أنهػػـ يركػػزكف جهػػكدهـ فػػ يدكرهػػـ الأساسػػ

 تسكيقها. يتقديـ الخدمة دكف التفكير ف
عػػدـ  يهػػذا المجػػاؿ قػػد يكػػكف أحػػد الأسػػباب أيلػػان فػػ يإدراؾ كجػػكد منافسػػة فػػ يفشػػؿ الإدارة فػػ -2

المستشػفيات الحككميػة  يعدـ تصكر رجاؿ الإدارة ف يالاهتماـ بتسكيؽ الخدمات كما هك الحاؿ ف
تسػػكيؽ خػػدماتها بكفػػاءة  يتقػػدمها  الأمػػر الػػذل يفقػػدها الحمػػاس فػػ يبكجػػكد منافسػػة لمخػػدمات التػػ

 عالية.
نجػػاح المنظمػػات  يالعميػػا إلػػى التسػػكيؽ, كعػػدـ إدراكهػػا كميػػة لأهميػػة التسػػكيؽ فػػ نظػػرة الإدارة -3

 تحقيؽ أهدافها . يالخدمية ف
المنظمػػات فػػدف ذلػػؾ يشػػير إلػػى أف هنػػاؾ حاجػػة  يكنظػػران لانخفػػاض الاهتمػػاـ بكظيفػػة التسػػكيؽ فػػ

رسػػـ اسػػتراتيجياتهـ  يالخػػدمات فػػ يمسػػكق سػػاعدةهػػذا المجػػاؿ  لم يفػػ الدراسػػاتماسػػة لممزيػػد مػػف 
 ككلع برامجهـ التسكيقية كتنفيذها بطريقة فعالة.

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
, المػػػدخؿ الحػػػديث فػػػي إدارة التسػػػكيؽ, مكتبػػػة عػػػيف شػػػمس, القػػػاهرة, (1990) إبػػػراهيـ, محمػػػد محمػػػد  إدريػػػس, ثابػػػت عبػػػد الػػػرحمف -19
 .576ص
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 المبدث الأول 

 المىخج الخدمي الصخي
 

اهتمامان متزايدان مف قبؿ الباحثيف  تناؿما تزاؿ التي نالت ك  المهمةمف المكاليع  الخدمات دتع
مف الناتج المحمي الإجمالي  كبيرٍ  كالاقتصادييف عمى اعتبار أفَّ قطاع الخدمات يساهـ بجزءٍ 

 لمعديد مف دكؿ العالـ المتقدمة كالناميػػػػػػػة عمى حد سكاء.
% 57"بمغت نسبة مسػػػػاهمة الخدمات في الناتج المحمي الإجمالي  عمى سبيؿ المثاؿ: ةففي سكري

كهي تزداد كتنقص حسب ظركؼ الدكلة  2009كذلؾ حسب المجمكعة الاحصائية السكرية لمعاـ 
 .(20)اسية كالاقتصادية"السي
 حعسٍف الخدماث:  -2-1-1

الجمعية الأمريكية نذكر منها تعريؼ التي تناكلت مكلكع الخدمة هناؾ الكثير مف التعريفات 
لمتسػػػػػكيؽ بأنها :"نشاط غير مممكس يقدمه طرؼ لطرؼ آخر مف أجؿ إشػػباع رغبات المستهمؾ 

 .(21)دكف أف ينتج عف ذلؾ انتقػاؿ لممكية مممكسة"
: "أم نشاط أك إنجاز أك منفعة يقدمها طرؼ ما لطػػػػػػػرؼ آخر, كتكػكف كما عرفها ككتمر بأنها

ف إنتاجها كتقديمها قد يككف مرتبطان بمنتج مادم  أسػػاسا غير مممكسة, كلا تنتج عنها أم ممكية, كاء
لسمع تميزها عف ا. لقد أكد هذا التعريؼ عمى أهـ خاصية لمخدمة كالتي (22)مممػػػكس أك لا يككف"

 .ػػػػػية الخدمةالمادية كهي عدـ مممكسػػػػػ
مف التعريفيف السابقيف يمكف تعريؼ الخدمة بأنها: نشاط غير مممكس, يهدؼ إلى إشباع رغبات 

 كمتطمبات العملاء, بحيث لا يرتبط هذا النشاط ببيع سمعة أك خدمة أخرل.
 جصييفاث الخدماث: -2-1-2

الخدمات لابدّ مف الإشارة إلى أنه يكجد تداخؿ كتنكع بيف الخدمات ك قبؿ الخكض في مفهكـ 
 :(23)السمع لذلؾ لابدَّ مف ذكر أحد أهـ تصنيفاتها)حسب طبيعة الخدمة(

الخدمة الخالصة: كهنا تقكـ المنظمة بتقديـ خدمة كحيدة دكف أف يككف ذلؾ مرتبط بمنتج  -أ
دكر الحلانة,....كغيرها حيث  التعميـ, مادم أك خدمات أخرل مرافقة مثؿ خدمات التأميف,

 تتطمب هذت الخدمػػػات الحلكر الشخصي لمعميؿ.

                                                           
20

 www.iqtissadiya.com.. 
 .19, ص, دار كائؿ لمنشر, عماف, تسكيؽ الخدمات(2002) اللمكر, هاني حامد 21
 .18ص , تسكيؽ الخدمات, دار كائؿ لمنشر, الطبعة الثالثة, عماف,(2005) اللمكر, هاني حامد 22
 .20الأكلى, عماف, ص, التسكيؽ السياحي, دار حامد لمنشر كالتكزيع, الطبعة (2005) تيسيرالعجارمة,  23
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إلا بتكافر تكتمؿ لا : يمكف لممنظمة تقديـ خدمة أساسية لكف الخدمة المرتبطة بمنتج مادم -ب
 بعض المنتجات أك الخدمات مثلان الطبيب الذم يحتاج إلى تجهيزات لتقديـ خدمات التمريض.

: في هذت الحالة تعرض المنظمة منتجاتها مرفقة بعدة خدمات بخدمات عدةة المرتبطة الخدم -ج
حيث تككف الخدمات الرئيسة هي الخدمات الكقائية كالعمميات الجراحية  المستشفياتمثؿ خدمات 

كخدمات الاسعاؼ السريع كالعلاج بالأشعة...الخ ,في حيف تككف الخدمات التكميمية متمثمة 
 بخدمات الاستقباؿ كالفندقة كالاقامة كالتغذية كغيرها كالتي تكفر لممريض سبؿ الراحة.

 خصائص وطماث الخدماث:  -2-1-3

 :(24)تتميز الخدمات بمجمكعة مف الخصائص كالسمات كمنها
كما يحدث في حالة المنتج المادم   بمعنى عدـ إمكانية لمس الخدمة :غير ممموسة إنها -أ

 المممكس. كمف ثـ يصعب عمى العميؿ التعرؼ عمى جكدة الخدمة باستخداـ حكاسه المختمفة.
كاستخدامها أم عدـ القدرة عمى الفصؿ بيف كقت إنتاج امؿ بيف تقديـ الخدمة ػػػػػػالك التلازم -ب

 الخػػػدمة ككقت استهلاكها.
ة لكػؿ العمػػػػػػلاء إذ  يختمؼ ػػػػػػػػأم عدـ إمكانية تقديـ خدمات متجانس :تنميط ال دمةصعكبة  -ج

 أداء مقدـ الخدمة مف فرد لآخر كمف كقت إلى آخر.
عد تقديمها كمف ثـ عدـ إمكانية تخزينها للاستفادة مف بمعنى تلاشي الخدمة ب فنائية ال ـــدمة -د

 نتائجها مرة أخرل.
, كما هك الحػاؿ في السمع ــوزيع الماديةلدنوات التــالخػػػدمة لا تحتاج إلى الاستخداـ الكثيؼ  -هػ

 .االمادية كهك ما يؤكد أهمية الاتصاؿ بيف منظمات الخدمات كعملائه
 )مفهىمها, خصائصها, جصييفها(:الخدماث الصحيت  -2-1-4

إف مفهكـ الخدمة الصحية ينبع أساسان مف المفهكـ العاـ لمخدمات, كيمكف تقسيمها إلى قسميف 
 :(25)رئيسييف

تشتمؿ عمى الخدمات الصحية المرتبطة بصحة الفرد بصكرة  ال دمات الصحية العلاجية: -أ
ّـ ذلؾ بالعلاج الدكائي المباشر مباشرة, كالتي تشمؿ خدمات التشخيص كخدمات العلاج, سكا ء ت

داخؿ المنزؿ أك تّـ مف خلاؿ خدمات صحية مساندة تحتاج رعاية سريرية داخؿ المراكز 
ّـ ذلؾ بالتداخؿ الجراحي التقميدم أك المعاصر, كيهدؼ هذا النكع مف الخدمات  الصحية, أك ت

 مرض.إلى تخميص الفرد مف مرض أصابه أك تخفيؼ معاناة الفرد مف آلاـ ال

                                                           
 .89ككرتؿ, فريد, تسكيؽ الخدمات, دار كنكز المعرفة لمنشر, مرجع سبؽ ذكرت, ص 24
 .26-25(, اقتصاديات الخدمات الصحية, الإسكندرية, ص ص2002الدمرداش, طمعت ) 25
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كهي الخدمات الصحية المرتبطة بصحة المجتمع أك يمكف أف  ال دمات الصحية الوقائية: -ب
نطمؽ عميها بالخدمات الصحية البيتية, حيث ترتبط تمؾ الخدمات بالحماية مف الأمراض المعدية 
كالأكبئة كالحماية مف التدهكر الصحي الناتج عف سمكؾ الأفراد كالمشركعات التي تمارس أنشطة 

 مف الخدمات الصحية بصحة الفرد بصكرة غير مباشرة.ممكثة لمبيئة, كيرتبط هذا النكع 
هذت الخدمات هي خدمات صحية مانعة, تهدؼ إلى كقاية الفرد مف التعرض لممرض, كهي 
تشتمؿ عمى خدمات التطعيـ مف الأمراض الكبائية, كخدمات رعاية الأمكمة كالطفكلة, كخدمات 

ج الزراعي كالصناعي, إلافة إلى الرقابة الصحية عمى متاجر تقديـ الغذاء ككحدات الإنتا
 خدمات الإعلاـ كنشر الكعي الصحي.

تتجسد الخصائص المميزة لمخدمة الصحية المقدمة مف قبؿ المنظمات الصحية في خصكصية 
تمؾ الخدمات, كبالتالي انعكاس ذلؾ عمى الأسمكب كالعمؿ الإدارم الذم يمكف أف تقدـ به إلى 

 :(26)بالآتي ويمكن تحديد ىذه ال صائصالجمهكر, 
بالإلافة إلى الخصائص السابقة المميزة لمخدمة بشكؿ عاـ, تكجد خصائص أخرل تميز  -

 الخدمة الصحية عف غيرها مف الخدمات نذكر منها: 
تتميز الخدمات الصحية بككنها عامة لمجمهكر, كتسعى مف خلاؿ تقديمها إلى تحقيؽ منفعة  -1

 منها. عامة كلمختمؼ الجهات كالأطراؼ المستفيدة
تتميز بككنها عمى درجة عالية مف الجكدة لأنها مرتبطة بحياة الإنساف كشفائه, كليس بأم  -2

شيء مادم آخر يمكف تعكيله أك إعادة شرائه, لذلؾ فدف معيارية الأداء لمخدمة الصحية تككف 
 عالية كتخلع إلى رقابة إدارية كطبية.

الحككمية سكاء كانت تابعة لمدكلة أك لمقطاع تتأثر المنظمات الصحية بالقكانيف كالأنظمة  -3
 الخاص.

في منظمات الأعماؿ, تككف قكة القرار بيد شخص كاحد أك مجمكعة أشخاص يمثمكف قمة  -4
كالإدارة, في حيف تتكزع قكة القرار في المنظمات الصحية بيف مجمكعة الإدارة كمجمكعة 

 الأطباء.
الصحية كالمستفيد مف الخدمة, إذ أف الخدمة الصحية كجكب الاتصاؿ المباشر بيف المنظمة  -5

 لا يمكف تقديمها إلا بحلكر المريض نفسه لمفحص كالتشخيص كالعلاج أك إجراء التحاليؿ. إلخ.
صعكبة تطبيؽ المفاهيـ الاقتصادية المطبقة في خدمات أخرل عمى الخدمة الصحية,  -6

 باعتبارها مرتبطة بالإنساف كهك أغمى شيء.

                                                           
 .59(, إدارة المستشفيات, دار اليازكرم, عماف, الأردف, ص2006البكرم, ثامر ) 26
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لتذبذب الطمب عمى الخدمة الصحية في ساعات اليكـ أك الأسبكع أك المكسـ, كبهدؼ  نظران  -7
الاستجابة إلى أقصى حد مف الخدمات المطمكبة, فهذا يستكجب الاستعداد المبكر لحشد كؿ 
الطاقات الإدارية كالطبية لإنتاج الخدمة الصحية لطالبيها, إذ لا يمكف التأخر أك الاعتذار عف 

 مطمب لأف في ذلؾ إخفاؽ في مهمة المنظمة الصحية الإنسانية.الاستجابة ل
 :(27)تصنف ال دمات الصحية استناداً إل  مجموعة من المؤشرات

مف حيث الاعتمادية: إف الخدمات الصحية تتنكع استنادان إلى اعتمادها عمى السمع المممكسة  -1
يعتمد تقديمها عمى العنصر البشرم مثؿ )التحاليؿ المخبرية, الأشعة, الجراحة. إلخ( كخدمات 

 مثؿ العلاج النفسي, تشخيص المرض, تحديد نكع العلاج...إلخ(.
مف حيث حلكر كؿ مف المستفيد مف الخدمات الصحية, كمقدمها مثؿ العمميات الجراحية,  -2

 الفحص السريرم, سحب الدـ(.
فحص الشخصي في مف حيث نكع الحاجة: فقد تككف الخدمات تشبع حاجة فردية مثؿ ال -3

عيادة الطبيب أك الحاجة إلى حزمة مف المنافع مثؿ الرقكد في المستشفى, حيث تقدـ خدمات 
 الإطعاـ, العناية, الفحص الصباحي. إلخ لجميع الراقديف في المنظمة الصحية.

مف حيث أهداؼ مقدمي الخدمات الصحية: حيث يختمؼ مقدمكا الخدمات الصحية في  -4
الصحية )خاصة كعامة(, أك مف  منظماتكغير الربحية( مف حيث ممكية ال )الربحيةأهدافهـ 
صحية خاصة كالتي تختمؼ عف تمؾ البرامج التي لبرامج التسكيقية الخاصة بمنظمة حيث ا

 تطبقها منظمة صحية عامة.
جددًد الأطىاق المظتهدفت, والخيبؤ بحجم العلب على الخدماث  -2-1-5

 الصحيت:

 المظتهدفت:جددًد الأطىاق  -

 دقيقػػان  مجمكعػػة مػػف المسػػتفيديف المحػػدديف تحديػػدان : المسػػتهدؼ بأنػػه ييمكػػف تعريػػؼ السػػكؽ الصػػح
 . تخطط المنظمة الصحية لإشباع رغباتهـ كحاجاتهـ يكالت

 :(28)المستهدؼ إلى يكيؤدل تحديد السكؽ الصح
 معرفة خصائص المستفيديف كتحديد مكاصفاتهـ. -1
كتحميمػػػه كالتعمػػػؽ فيػػػه, كاختيػػػار الاسػػػتراتيجيات التسػػػكيقية الملائمػػػة دراسػػػة السػػػكؽ المسػػػتهدؼ  -2

 لتحقيؽ أهداؼ المنظمة الصحية.

                                                           
 .99(, التسكيؽ الصحي كالاجتماعي, دار المناهج لمنشر كالتكزيع, عماف, الأردف, ص2008عثماف )يكسؼ, ردينة  -27
, إدارة المنظمػات الصػحية كالطبيػة: مػنهج متكامػؿ فػي إطػار المفػاهيـ الإداريػة الحديثػة, دار النهلػة (0997) جاد الرب, سيد محمػد -28

 .238العربية, القاهرة, ص
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الذل يتناسػب مػع كػؿ فئػة ككػؿ سػكؽ, كالػذل يشػبع الرغبػات  يالصح يتحديد المزيج التسكيق -3
 كالحاجات المتنكعة لممستفيديف.

الحفػاظ عمػى الصػكرة  كمنظمػة صػحية, كأيلػان  لممنظمػة يالحفاظ عمى كتقكية المركز التنافسػ -4
 المجتمع. فيالذهنية له 

 :(29)كيتطمب تحديد الأسكاؽ المستهدفة اتخاذ قراريف أساسييف
 أكلهما: هؿ سيتـ تجزئة السكؽ أـ لا ؟
ذا تـ تجزئة السكؽ, ما ه  سيتـ اختيارها؟ يالسكؽ/ أك الأسكاؽ الت يثانيهما: كاء

السػػػكؽ غيػػػر المتجػػػانس الكبيػػػر إلػػػى عػػػدد مػػػف الأسػػػكاؽ الفرعيػػػة تقسػػػيـ : كيقصػػػد بتجزئػػػة السػػػكؽ
 ي, كفػػيكالأكثػػر تجانسػػان, حيػػث تتشػػابه خصػػائص المفػػردات داخػػؿ كػػؿ سػػكؽ فرعػػ الأصػػغر حجمػػان 

  .نفس الكقت فدف هذت الأسكاؽ الفرعية متباينة كمتميزة بعلها عف البعض
المسػػتهدؼ  كهػػى:  يالصػػح كيمكػػف أف يكػػكف أمػػاـ المستشػػفى ثلاثػػة منػػاهج بديمػػة لتحديػػد السػػكؽ

, كمػػػنهج السػػػكؽ المسػػػتهدؼ الكحيػػػد, كمػػػنهج الأسػػػكاؽ المسػػػتهدفة يمػػػنهج السػػػكؽ المسػػػتهدؼ الكمػػػ
 المتعددة.

 الخيبؤ بحجم العلب على الخدماث الصحيت: -

يقصد بالتنبؤ بحجـ الطمب عمى الخدمات الصحية معرفة حجـ كنكع الخدمات الصحية المطمػكب 
الأمر الذل يساعد عمى الاستعداد لتكفير مثؿ هذت الخدمات لإشباع احتياجػات تكفيرها مستقبلان   

 .عالـ الأعماؿ الصحية يالمستفيديف, كبما يمكف مف بقاء كاستمرار المنظمة الصحية ف
 :(30)كيحقؽ التنبؤ بحجـ الطمب عمى الخدمات الصحية مزايا عديدة, منها

 الخدمات الصحية مستقبلان.يعكس التنبؤ حجـ كنكع الطمب المتكقع عمى  -1
يؤدل التنبػؤ إلػى أف تحتػاط المستشػفى لهػذا الطمػب كتسػتعد لػه مػف خػلاؿ تػكفير كافػة المػكارد  -2

 البشرية ) الطبية كالفنية كالإدارية(, كالمكارد المادية المناسبة لمقابمة الطمب المتكقع.
لمكفػػػػاء بالاحتياجػػػػات  المنظمػػػػةقػػػػد يكػػػػكف مػػػػف نتيجػػػػة التنبػػػػؤ بالطمػػػػب أف يػػػػتـ إعػػػػادة تنظػػػػيـ  -3

 المستقبمية.
يعكػػس التنبػػؤ حجػػـ المشػػاركة كالتعػػاكف كالتنسػػيؽ بػػيف مختمػػؼ الأقسػػاـ الكظيفيػػة كالفنيػػة داخػػؿ  -4

 القائمة بالتنبؤ. المنظمة الصحية
كبمػا يسػاعد  ي,المنافسػة كمركزهػا التنافسػالصػحية  المنظمػاتيكفر التنبؤ صكرة كالحة عػف  -5

 معها مستقبلان. عمى تحديد كيفية التعامؿ
                                                           

, تكصيؼ كتقكيـ سياسة تجزئة السكؽ: دراسة ميدانية بالتطبيؽ عمى متاجر الأقساـ (1995) عبد اللهحميد, أيمف أحمد محمد  -29
 .33بقطاع الأعماؿ في مصر, رسالة ماجستير غير منشكرة, جامعة الزقازيؽ, ص

 .102, بحكث التسكيؽ, الزقازيؽ: بدكف ناشر, ص(1990) شريؼ أحمد شريؼالعاصي,  -30
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 لممنظمػة يلممستفيديف الحالييف كالمرتقبيف, كيحدد النصيب السػكق تفصيميان  يعطى التنبؤ إطاران  -6
 خاصة المرتقبيف منهـ. –مف هؤلاء المستفيديف 

 إل  تزايـد الطمـب عمـ  ال ـدمات الصـحية يتؤد يأن ىناك العديد من  العوامل التويرى الباحث 
 أىميا:من 
تتمثؿ في غياب الميات الصػحية , كتتمثؿ بػ: المناخية كالبيئية الجغرافية تشمؿالعكامؿ البيئية:  -1

الصػػالحة لمشػػرب, كصػػرؼ الفلػػلات بصػػكرة صػػحية كمػػا يترتػػب عمػػى ذلػػؾ مػػف انتشػػار الأمػػراض 
 المعدية مثؿ النزلات المعكية كتمكث الهكاء بعكادـ السيارات كالمصانع.

الاقتصػػادية: مثػػؿ قصػػكر الإمكانػػات الماديػػة كانتشػػار الفقػػر كعػػدـ تمكػػف النػػاس مػػف العكامػػؿ  -3
 الحصكؿ عمى الخدمات الصحية.

العكامػػؿ البيكلكجيػػة: تتمثػػؿ بنػػاقلات العػػدكل سػػكاء أكانػػت حشػػرات مثػػؿ الػػذباب كالنػػامكس أك  -4
 حيكانات كالفئراف كالكلاب.

مر كزيادة معدلات المكاليد كالكفيػات كالخصػكبة العكامؿ السكانية: حيث التركيبة السكانية كالع -5
 مما يترتب عميها مشاكؿ صحية كاجتماعية.

كمػف  ,التنبػؤ بالطمػب عمػى الخػدمات الصػحية ييمكػف اسػتخدامها فػ يكهناؾ العديد مف الطرؽ الت
 المشترؾ. م, طريقة الرأيأهـ هذت الطرؽ: الطريقة التاريخية, طريقة التقدير الشخص

التنبػػؤ بحجػػـ الخػػدمات الصػػحية كخطػكرة القػػرار المتعمػػؽ بػػذلؾ فدنػػه يفلػػؿ اسػػتخداـ كنظػران لأهميػػة 
الخػػاص بتحديػػد حجػػـ الطمػػب عمػػى  يأكثػػر مػػف طريقػػة مػػف طػػرؽ التنبػػؤ, ككػػذلؾ فػػدف القػػرار النهػػائ

 .نظمةكلية الإدارة العميا بالمؤ الخدمات الصحية يجب أف يككف مس
 :الصخيالخدمي المىخج  -2-1-6

التػػػي تقػػػدمها المنظمػػػة الصػػػحية هػػػي خػػػدمات أك بػػػرامج خدمػػػة اجتماعيػػػة لخمػػػؽ معظػػػـ المنتجػػػات 
التأثير الإيجابي لدل المجتمع في التفاعؿ مع الحالات الصحية التي يجب أف تسكد, كما هك في 
خػػدمات التشػػخيص, العػػلاج الطبػػي, الخػػدمات الطبيػػة لإعػػادة التأهيػػؿ لممعػػاقيف, خػػدمات التعمػػيـ 

ة الصػػحية, كخػػدمات البحػػث كالتطػػكير لمبػػرامج الصػػحية المقدمػػة...إلخ. , البػػرامج التدريبيػػالصػػحي
جميػػع هػػذت الخػػدمات كغيرهػػا تمثػػؿ فػػي حقيقتهػػا منتجػػات تقػػدمها المنظمػػة الصػػحية إلػػى المجتمػػع 

 يككف جكهرها غير مممكس.
إف المنػػتج الصػػحي يعبػػر عػػف العػػلاج المقػػدـ لممرلػػى سػػكاء كػػاف تشخيصػػان أك إرشػػادان أك تػػدخلان 

كينػػتج عنػػه رلػػا أك قبػػكؿ كانتفػػاع مػػف قبػػؿ المرلػػى, كبمػػا يػػؤكؿ لأف يكػػكف بحالػػة صػػحية طبيػػان, 
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أفلؿ, كهذا التعريؼ يمكف أف يشػير فػي ملػمكنه إلػى ثلاثػة أبعػاد لمخدمػة المقدمػة فػي المنظمػة 
 :(31)الصحية, كهي

تتكػكف مػف الصفة المميزة لمخدمة: ترتبط أساسان بجكهر الخدمػة الصػحية المقدمػة ذاتهػا, كالتػي  -أ
 عدة إجراءات مختمفة تشخيصية كعلاجية.

المنافع المرجػكة مػف الخدمػة: كتتمثػؿ فػي العناصػر المختمفػة التػي يحصػؿ عميهػا المػريض أك  -ب
غيرت مف المراجعيف لممنظمة الصحية لمقابمػة احتياجػاتهـ الصػحية. كالتػي يطمػؽ عميهػا فػي بعػض 

 الحالات بحزمة الرلا المتحقؽ لمزبكف.
ات المسػػػاندة )المكممػػػة(: كتتمثػػػؿ فػػػي كافػػػة العناصػػػر الملػػػافة التػػػي تقػػػدمها المنظمػػػة الخػػػدم -ج

الصحية لجكهر الخدمة الصحية المقدمػة لممرلػى كتتلػمف نظػاـ حجػز المكاعيػد, طػاقـ اسػتقباؿ 
 المرلى, خدمات الاتصاؿ الهاتفي. إلخ.

سػيكفرها لهػـ. فػالمنتج  يقكـ المرلى بشراء المنافع كالإشػباعات التػي يعتقػدكف أف المنػتج الصػحي
الصػػػحي أصػػػبح رمػػػز اجتمػػػاعي كنفسػػػي, كهػػػك مػػػا يفػػػرض نكعػػػان مػػػف التحػػػدم يكاجػػػه المخططػػػيف 
لممنتجػػػات كالخػػػدمات الصػػػحية فػػػي المنظمػػػات حيػػػث لا بػػػد أف يلػػػـ تفكيػػػرهـ فػػػي المنػػػتج ثػػػلاث 

 :(32)مستكيات
فاء عنػػػد جػػػكهر المنػػػتج: كهػػػي المنفعػػػة الحقيقيػػػة التػػػي يسػػػعى المػػػريض لمحصػػػكؿ عميهػػػا, كالشػػػ -أ

 مراجعته المنظمة الصحية.
المنػػػتج الحقيقػػػي: كهػػػي مجمكعػػػة الخصػػػائص المممكسػػػة التػػػي تميػػػز السػػػمعة أك الخدمػػػة عػػػف  -ب

 المنافسيف, كتتمثؿ في كؿ مككنات المنتج كخصائصه كشكمه كعناصر الجكدة فيه.
كخػػدمات  المنػتج الإلػػافي: كيتمثػؿ فػػي الخػػدمات الإلػافية المتمثمػػة بطريقػػة تقػديـ الخػػدمات, -ج

مػػػا بعػػػد البيػػػع كمتابعػػػة عػػػلاج المػػػريض بعػػػد خركجػػػه مػػػف المنظمػػػة الصػػػحية, التركيػػػب, الصػػػيانة, 
 اللماف. إلخ.

هنػػاؾ بعػػض المؤشػػرات التػػي نسػػتدؿ مػػف خلالهػػا عمػػى الأهميػػة التسػػكيقية لممنػػتج المقػػدـ مػػف قبػػؿ 
 ػ:(33)المنظمة الصحية تتمثؿ ب

نظمػػة الصػػحية لمػػا أصػػبح هنػػاؾ أساسػػان مبػػرران لػػكلا كجػػكد الخدمػػة الصػػحية المقدمػػة مػػف قبػػؿ الم -أ
 لكجكد العلاقة بيف طرفي العممية التبادلية التسكيقية, كهما المريض كالمنظمة الصحية.

                                                           
 .168(, تسكيؽ الخدمات الصحية, مرجع سبؽ ذكرت, ص2005)البكرم, ثامر  -31
التسكيؽ المعاصر, مؤسسة الكراؽ لمنشر, الطبعة الأكلى, (, 1999إدريس, ثابت عبد الرحمف  المرسي, جماؿ الديف محمد ) -32

 .223عماف, ص
 .68-67ص(, تسكيؽ الخدمات الصحية, رسالة ماجستير غير منشكرة, الجزائر, 2009العامرم, نجاة ) -33
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تقديـ الخدمة الصحية كبنكعية مناسبة يمكف أف يسػهـ فػي تحقيػؽ كزيػادة مكانػة المنظمػة فػي  -ب
 السكؽ التنافسي الصحي.

دمة لمجمهػكر هػي مخرجػات المنظمػة الصػحية لسمسػمة العمميػات المنتج/ الخدمة الصحية المق -ج
المختمفػػػة التػػػي تقػػػدمها لممرلػػػى كالمػػػراجعيف, كالتػػػي تسػػػتطيع مػػػف خلالهػػػا أف تحقػػػؽ عكائػػػد ماليػػػة 
لتغطية جػزء أك كػؿ النفقػات التػي تحتممهػا فػي الإنتػاج أك مسػاعدتها فػي إعػادة اسػتثمارها لمعػدات 

 ية جديدة.كأجهزة طبية جديدة لتقديـ خدمات صح
الخدمػػػػة الصػػػػحية تتميػػػػز بالتسػػػػارع الكبيػػػػر فػػػػي تطكرهػػػػا كتنكعهػػػػا نظػػػػران للاكتشػػػػافات العمميػػػػة  -د

المتلاحقػػػة لمحػػػد مػػػف الأمػػػراض المستعصػػػية كمعالجتهػػػا, ممػػػا يسػػػتكجب مكاكبػػػة الخدمػػػة الصػػػحية 
 المقدمة لجكانب الحاجات المستجدة لدل أفراد المجتمع.

, تكجػب عػاـ كفػي صػناعة الخػدمات بكجػه خػاص ت بكجهفي ظؿ التقدـ العممي في شتى المجالا
القطاع الصحي التطمع نحك استخداـ أحدث منتجات العمـ  منظماتعمى المنظمات كفي مقدمتها 

 منظمػػػاتكالتكنكلكجيػػػا كمكاكبػػػة التطػػػكرات المتلاحقػػػة كبخاصػػػة فػػػي ظػػػركؼ اشػػػتداد المنافسػػػة بػػػيف 
يتحقػؽ إلا  , كهػذا بػالطبع لاالخػدمات المقدمػةديـ كتحسػيف جػكدة القطاع الصحي الخاصة نحك تق

تقكـ بالدراسات التركيجيػة اللازمػة لمخػدمات  منظمةمف خلاؿ كجكد إدارة خاصة بالتركيج في كؿ 
 التي تقدمها.

 منظمػػػاتلػػػذلؾ انطلاقػػػان مػػػف أهميػػػة التػػػركيج فػػػي عناصػػػر المػػػزيج التسػػػكيقي كلأهميتػػػه الكبيػػػرة فػػػي 
ث التػػالي عناصػػر المػػزيج التسػػكيقي الخػػدمي بشػػكؿ عػػاـ, يتنػػاكؿ المبحػػالقطػػاع الصػػحي الخاصػػة 

 كعنصر التركيج بشكؿ خاص.
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 الثاويالمبدث 

 جسوٍج الخدماث الصحيت
 
أحد المجالات التي شهدت اهتمامان متزايدان في الآكنة الأخيرة مف قبؿ تسكيؽ الخدمات  يعد

الصحية الأكاديمييف كالممارسيف عمى حد سكاء, كيرجع ذلؾ إلى حساسية المنظمات الخدمية 
للأسكاؽ التي تنشط فيها كفي تنكع المداخؿ التي تنتهجها في خدمة عملائها لتحقيؽ مركز 

 تنافسي متميز في هذت الأسكاؽ.
الخدمي مف الأنشطة الهامة عمى مستكل الأفراد كالمنظمات, فهك يسمح  التسكيؽكما يعد 

لممنظمة بمراقبة ما يحدث في محيطها الخارجي مف عكامؿ كمتغيرات كأذكاؽ الزبائف, كشدة 
دارتها  المنافسة, كالطمب المتكقع عمى خدماتها.....إلخ. فهك بمثابة الرابط الذم يصؿ المؤسسة كاء

فيه, كبالأسكاؽ التي تخدمها, كهك ما يحقؽ لها الاتصاؿ الدائـ بأسكاقها بالمجتمع الذم تتكاجد 
كعملائها كبالتالي يسمح لها بالاستمرارية كالنجاح. فالمتابعة كالمراقبة الدائمة مف المنظمة 

 لمحيطها يسمح بتكفير المعمكمات اللازمة لبناء الخطط كالقرارات المناسبة.
م  مفهىم وأهميت -2-2-1  ماث الصحيت: الخدحظىٍ

يمكف تعريؼ التسكيؽ الصحي عمى أنه مجمكعة مف الأنشطة كالفعاليات التي تهدؼ إلى تحقيؽ 
الاتصاؿ بالجمهكر المستهدؼ كجمع المعمكمات عنهـ كتحديد حاجاتهـ بهدؼ تككيف سمكؾ 

 :(34)صحي لدل الأفراد, كأف هذا السمكؾ يتطمب مف العامميف في مجاؿ التسكيؽ الصحي ما يمي
جمع المعمكمات كالبيانات عف السكؽ المستهدؼ كتحديد الحاجات الفعمية مف الخدمات  -1

 الصحية.
تككيف سمكؾ صحي طكعي لدل الأفراد عمى اختلاؼ أجناسهـ كانتشار كعي صحي يساهـ  -2

 في تكجيه هذا السمكؾ.
 تحديد مدل فعالية كنجاح أنشطة التسكيؽ الصحي. -3
ات الصحية في تقميؿ الأمراض كجعؿ الأفراد أكثر قدرة لمكقاية تحديد مدل فعالية الخدم -4

 منها.
كما عرؼ التسكيؽ الصحي عمى أنه: عممية تحميؿ الأنشطة المتكاممة كالمترابطة التي تقكـ بها 
المنظمات الصحية لتكفير أنسب الخدمات المطمكبة, كالتخطيط السميـ لها, كالرقابة عمى حسف 

                                                           
 .81(, التسكيؽ الصحي كالاجتماعي, مرجع سبؽ ذكرت, ص2008يكسؼ, ردينة عثماف ) 34
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كذلؾ لتعزيز عممية التبادؿ الإرادم لممنافع أك القيـ مع أسكاقها المستهدفة, تنفيذها كالتركيج لها, 
 .(35)بما يمكنها مف بمكغ أهدافها المرسكمة بفعالية ككفاءة عاليتيف

تتعمؽ بتخطيط الخدمة الصػحية,  يمجمكعة الأنشطة  الت :تسكيؽ الخدمات الصحية بأنهكيعرؼ 
كتسػػعيرها, كالتػػػركيج لهػػػا, كتسػػػميمها  بهػػػدؼ إيجػػػاد نػػكع مػػػف التبػػػادؿ يترتػػػب عميػػػه إشػػػباع حاجػػػات 

 الخدمة الصحية )المستفيديف( ككذلؾ تحقيؽ أهداؼ المنظمة الصحية. يكرغبات طالب
 كبتحميؿ مككنات هذا التعريؼ يتلح أنه يركز عمى الجكانب الآتية:

يطمػؽ عميهػا عناصػر  يكالتػ, يؽ الخدمات الصػحية عبػارة عػف مجمكعػة مػف الأنشػطةتسك  إف -1
 ,تسػعير الخدمػة الصػحية ,تتكػكف مػف: تخطػيط الخدمػة الصػحية ي  كالتػيالصػح يالمزيج التسػكيق

 تسميـ الخدمة الصحية. ,تركيج الخدمة الصحية
يكجػػد تسػػكيؽ بػػدكف   بمعنػػى أنػػه لا يالصػػح يجػػكهر النشػػاط التسػػكيق يعمميػػة التبػػادؿ هػػ إف -2

قيمػػة  مذ يءمػػف خلالهػا يقػػكـ طرفػاف أك أكثػػر بتبػادؿ شػػ يالعمميػة التػػ يتبػادؿ. كعمميػػة التبػادؿ هػػ
المستشػفيات الخاصػة  حيػث  يفػ لإشباع حاجػات محسكسػة, كتعتبػر عمميػة التبػادؿ أكثػر كلػكحان 

 ؾ دائمػان , كفػى المستشػفيات الحككميػة هنػاميحصؿ المستفيدكف عمى الخدمػة الصػحية بمقابػؿ مػاد
فقد يحصؿ المستفيدكف عمى الخدمة الصػحية مقابػؿ التػزامهـ بػأداء اللػرائب  ,نكع مف التبادؿ يتـ

تمكيػػػػؿ الخػػػػدمات العامػػػػة  يتُسػػػػتخدـ حصػػػػيمتها فػػػػ يكالتػػػػ, المفركلػػػػة عمػػػػيهـ مػػػػف قبػػػػؿ الحككمػػػػة
 لممكاطنيف كمنها الخدمات الصحية.

الخدمػة الصػحية  يكرغبػات طػالبالمنظمػات الصػحية إلػى إشػباع حاجػات  ييسعى التسكيؽ فػ -3
 تسعى إليها المنظمة الصحية. ي)المستفيديف(, كأيلان تحقيؽ الأهداؼ الت

تبرز أهمية التسكيؽ في المنظمات الصحية مف خلاؿ المزايا كالفكائد المتحققة مف استخدامه, 
 : (36)كيمكف حصرها في الآتي

التركيز عمى نمط الإدارة العقلانية, تحسيف كفاءة الأنشطة التسكيقية, كذلؾ مف خلاؿ  -1
كالتنسيؽ مف أجؿ تطكير المنتج, التسعير, التكزيع كالتركيج, فالتسكيؽ يجهز الإدارة بمدخؿ 
عممي يجعمها تنفذ الحد الأعمى مف الكفاءة كالفاعمية في الأنشطة التسكيقية فللان عف التنسيؽ 

 المستمر فيما بينها.
تحسسان لحاجات المجتمع الصحية, مف خلاؿ اندماجها مع جعؿ المنظمات الصحية أكثر  -2

الجمهكر, إذ أف عممية استقصاء آراء المرلى كقياس درجة رلاهـ هي مف صمب عمؿ كظيفة 
 التسكيؽ, فهي العنصر الرئيسي لعممية تسيير التغذية العكسية بيف المرلى كالمنظمات الصحية.

                                                           
 .276(, التسكيؽ الفعاؿ, الدار الجامعية, الإسكندرية, ص2002الأحمدم, طلاؿ بف عابد ) -35
 .30(, تسكيؽ الخدمات الصحية, إيتراؾ لمنشر كالتكزيع, القاهرة, ص1998مدككر, فكزم ) -36
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متميز كلائؽ في السكؽ الصحي, فددخاؿ  تحسيف صكرة المنظمة الصحية كجعمها في كلع -3
مفهكـ التسكيؽ في عمؿ المنظمات الصحية يجعمها تتجه كميان بأفكارها نحك جميع الأفراد, فللان 
عف سعيها لمبحث عف تمؾ الميزات التنافسية التي تتمكف مف خلالها مف تقديـ أفلؿ الخدمات 

 لممحتاجيف إليها.
خلاؿ خمؽ أنظمة أكثر فاعمية في تقديـ كتكزيع  تمكف إدارة المنظمات الصحية مف -4

 الخدمات, ككلع السياسة السعرية المناسبة لمخدمات الصحية التي تقدمها.
 تنمية الكعي الصحي كالتثقيؼ الطبي لدل المستفيديف مف الخدمات الصحية. -5
إدارة  يعمؿ التسكيؽ عمى إتماـ عمميات التبادؿ بيف المرلى كالمنظمة الصحية مف خلاؿ -6

 عمميات الشراء كالبيع لمخدمة المؤداة كما يتطمبه ذلؾ مف:
 جمع المعمكمات. -أ
 استخداـ الأساليب كالطرؽ المختمفة لتقدير حجـ الطمب. -ب
تقدير الطاقة اللازمة مف العمالة لخدمة المرلى كالأطباء كالممرلات كالفنييف كالمساعديف  -ج

ة الاستيعابية مف الأسرة كتجهيزاتها لمكاجهة كمقابمة الطب كالعمالة الأخرل, كأيلان تقدير الطاق
 في المنظمات الصحية.

يعمؿ التسكيؽ عمى تحديد السكؽ المستهدؼ, كمف هـ المستفيدكف الحاليكف كالمرتقبكف الذيف  -د
 تقدـ لهـ الخدمات الصحية المختمفة, بما يتلاءـ كمشاكمهـ الصحية كأمراض البيئة المحيطة.

ياد أشكاؿ الخدمات الصحية المؤداة, كازدياد التكنكلكجيا ألاؼ بعدان جديدان لممنافسة إف ازد -هػ
بيف المنظمات الصحية, مما أثر عمى الدكر الذم يمعبه التسكيؽ في هذت المنظمات لإشباع 

 رغبات كاحتياجات الأفراد في المنظمة المخدكمة.
ل -2-2-2  :المىظماث الصحيت يف يملامذ اليشاط الدظىٍ

يمكػف  –بصػفة خاصػة  – يكالفكر التسػكيق –بصفة عامة  – ممف خلاؿ تتبع تطكر الفكر الإدار 
التمييػػػػز بػػػػيف عػػػػدة مراحػػػػؿ أثػػػػرت بشػػػػكؿ كالػػػػح عمػػػػى تكػػػػكيف أهػػػػداؼ كاسػػػػتراتيجيات كسياسػػػػات 

: فمسػفة يالمنظمات المختمفة, كلعؿ مػف أهػـ إفػرازات هػذا التطػكر ظهػكر عػدة فمسػفات تسػكيقية هػ
كفمسػفة  ,خدمات الصحية, كفمسفة التكجيه بتعظيـ الطمب عمى الخدمات الصػحيةالتكجيه بتقديـ ال

كتعد هذت  , لمتسكيؽ يالتكجيه بالمستفيد مف الخدمات الصحية, كفمسفة التكجيه بالمفهكـ المجتمع
لتخطػػيط كممارسػػة نشػػاطها  الصػػحيةالفمسػػفات بمثابػػة بػػدائؿ متاحػػة للاختيػػار أمػػاـ إدارة المنظمػػات 

 .منهام كفقان لأ يالتسكيق
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 :(37)كسنتناكؿ باختصار كلان منها كما يمي 
 فلظفت الخىحيه بخلدًم الخدماث الصحيـت: -

قػػائـ عمػػى أف المسػػتفيديف يُقبمػػكف عمػػى الخػػدمات الصػػحية  مكهػػذت الفمسػػفة عبػػارة عػػف تكجيػػه إدار 
هنػػا عمػػى الاسػػتغلاؿ الكػػؼء  المنظمػػةلحاجػػاتهـ اللػػركرية إليهػػا, كعمػػى ذلػػؾ يتركػػز اهتمػػاـ إدارة 

اؿ لمطاقة المتاحة للارتقاء بالخدمات الصحية كمان كنكعان, كتحقيؽ الاسػتفادة مػف اقتصػاديات كالفعّ 
 الإنتاج الكبير لتكفير الخدمات الصحية بأسعار تلائـ القدرة المالية لممستفيديف.

بنفس القدر الػذل  ظمة الصحيةالمنمف جانب إدارة  يككفقان لهذت الفمسفة لا يحظى النشاط التسكيق
أكلان كمصػػػالح ها إلػػػى تحقيػػؽ مصػػالح المنظمػػةيحظػػى بػػه نشػػػاط تقػػديـ الخدمػػة الصػػػحية, كتسػػعى 

 المستفيديف ثانيان.
 فلظفت الخىحيه بخعظيم العلب على الخدماث الصحيـت: -

قائـ عمػى محاكلػة تحقيػؽ أقصػى ربػح ممكػف مػف خػلاؿ زيػادة  مكهذت الفمسفة عبارة عف تكجه إدار 
ككفقػػان لهػػذت الفمسػػفة تحظػػى  حجػػـ الطمػػب عمػػى الخػػدمات الصػػحية بجهػػكد بيعيػػة كتركيجيػػة مكثفػػة.

إلػػى  المنظمػػة, كتسػػعى المنظمػػة الصػػحيةأنشػػطة البيػػع كالتػػركيج بأهميػػة متزايػػدة مػػف جانػػب إدارة 
 المنظمػػػةلصػػػالح  يكلكػػػف يكػػػكف التػػػرجيح النسػػػبككػػػذلؾ مصػػػالح المسػػػتفيديف, ها, تحقيػػػؽ مصػػػالح
 كبدرجة كبيرة.

 فلظفت الخىحيه بالمظخفيد مً الخدماث الصحيـت: -

تقػػديـ  يهػػ لممنظمػة الصػػحيةقػػائـ عمػى أف المهمػػة الأساسػػية  مكهػذت الفمسػػفة عبػػارة عػف تكجػػه إدار 
 يإشػػباع حاجػات كرغبػػات المسػتفيديف مػػف خػػلاؿ تخطػيط مػػزيج تسػػكيق يخػدمات صػػحية تسػاهـ فػػ

لهػػػػذت الفمسػػػػفة أصػػػػبح مػػػػف  كفقػػػػان  متكامػػػػؿ بهػػػػدؼ تحقيػػػػؽ أكبػػػػر قػػػػدر ممكػػػػف مػػػػف الأربػػػػاح. يصػػػػح
سػكؼ يػتـ  يتحديػد القطاعػات التػ مالبػدء بتحديػد المسػتفيديف مػف الخػدمات الصػحية, أ ماللػركر 
 .خدمتها
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أنػكاع المنظمػات سػكاء الهادفػة لمػربح أـ غيػر الهادفػة لمػربح  كبالرغـ مف أهمية هذت الفمسػفة لجميػع
يػػػػذكر أف هػػػػذت الفمسػػػػفة كجػػػػدت قبػػػػكلان كانتشػػػػاران لػػػػدل  (38)كمنهػػػػا المستشػػػػفيات, إلا أف أحػػػػد الكتػػػػاب

المستشفيات الخاصة, كذلؾ باعتبارها تعمؿ كفقا لأسس اقتصادية, أما المستشفيات الحككمية فمػـ 
.  تتبف بعد هذا المفهكـ

 للدظىٍم: يت الخىحيه بالمفهىم المجخمعفلظف -

ليس فقط  المنظمات الصحيةتقكـ بها  يلمتسكيؽ إلى تكجيه الأنشطة الت ييسعى المفهكـ المجتمع
, كلكػػػػف أيلػػػػان  المنظمػػػػةلإشػػػػباع الاحتياجػػػػات كالمطالػػػػب الخاصػػػػة بالمسػػػػتفيديف كتحقيػػػػؽ أهػػػػداؼ 

 متجػػات المجتمػػع الػػذ لممنظمػػةكليات الاجتماعيػػة ؤ لتحقيػػؽ الصػػالح العػػاـ لممسػػتفيديف كلمكفػػاء بالمسػػ
 تعمؿ فيه.

ــ  الاســتغلال الكــف  وال:عــال لمطاقــة  ويــرى الباحــث أن المنظمــات الصــحية يجــب أن تركــز عم
المتاحة للارتدا  بال دمات الصـحية كمـاً ونوعـاً لتـوفير ال ـدمات الصـحية بتسـعار تلائـم الدـدرة 

كــن مــن  ــلال زيــادة حجــم الطمــب عمــ  ال ــدمات الماليــة لممســت:يدين, وتحديــق أقصــ  ربــ  مم
الصحية بجيود بيعية وترويجية مكث:ـة, والعمـل عمـ  تدـديم  ـدمات صـحية تسـاىم فـي إشـباع 
حاجات ورغبات المست:يدين, وتوجيو الأنشطة التـي تدـوم بيـا ىـذه المنظمـات لتحديـق الصـال  

 مع.العام لممست:يدين والوفا  بالمسؤوليات الاجتماعية تجاه المجت
 :جسوٍج الخدماث الصحيت -2-2-3

اختيػػػار المػػػزيج  يعمػػػى درجػػػة نجاحهػػػا فػػػ –إلػػػى حػػػد كبيػػػر  – المنظمػػػات الصػػػحيةيتكقػػػؼ نجػػػاح 
لػػلأدكات التنافسػػية أك الأدكات التسػػكيقية  المناسػػب, باعتبػػار ذلػػؾ المػػزيج ممػػثلان  يالصػػح يالتسػػكيق

 المنظمػػاتعػػف غيػػرت مػػف  اجػػذب المسػػتفيديف لتفلػػيمه يفػػصػػحية  منظمػػةعتمػػد عميهػػا كػػؿ ت يالتػػ
كهػػػى: الخدمػػػة الصػػػحية,  ,مػػػف أربعػػػة عناصػػػر يالصػػػح يكيتكػػػكف المػػػزيج التسػػػكيق  .(39)الأخػػػرل

 .تركيج الخدمة الصحيةتسميـ الخدمة الصحية, تسعير الخدمة الصحية, 
يتمثؿ التركيج بككنه عنصر الكاجهػػػػػػة الذم تتفاعؿ مف خلاله المنظمة مع المجتمع , لكي 

كمما  ترغبه مف معمكمات كرسائؿ إلى الآخريف باتجات تحقيؽ الهدؼ الذم تسعى إليه.تكصؿ ما 
يزيد مف أهميػػػػػة نشاط التركيج هك تجددت كتنكعه كاستفادته مف كؿ ما هك جديد في عالـ 

 الاتصػػػػػػػػاؿ مف حيث الإبداع كالتجدد.
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- Sussman G.E., and Gonzales C., Healthcare Marketing and The Regional Model, Hospital & 
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ولابدَّ ىنا من عدم إغ:ال حديدة أن الترويج وحده لا يستطيع إنجاح عممية تســــــــويق ال دمات 
الذي يمكن لأي عنصر مع بدية عناصر المزيج التسويدي )أو المنتجات إلا بالتنسيق والتكامل 

 من عناصره أن يسيم بعممية الترويج ب:عالية كبيرة جداً(.
 :الصحيت ٍج للخدماثمفهىم وأهميت الترو -2-2-3-1

ػػػػػػػػػػر مع نشاط إقناعي قائـ عمى اتصاؿ مباشر أك غير مباش :التركيج بأنه kotler" ككتمر"يعرؼ 
ػػػج الصحي كيػ. كيمكف إسقاط هذا التعريؼ عمى القطاع الصحي فنعرِّؼ التر الجمهكر المستهدؼ

الخدمات الصحية التي يقدمها عبر الطريقة التي يطمع بها المستشفى أفراد المجتمع عمى  بأنه:
  .(40)ػػػػػائؿ المباشرة كغير المباشرةالكس
بالمعمكمػػات عػػف  -كالمرتقػػب يالحػػال –مجمكعػػة الجهػػكد التسػػكيقية المتعمقػػة بدمػػداد المسػػتفيد  كهػػك

قناعػه بمقػدرتها عػف  يالمزايا الخاصة بالخدمات الصحية التػ ثػارة اهتمامػه, كاء يقػدمها المستشػفى, كاء
كذلػؾ بهػدؼ دفعػه إلػى اتخػاذ قػرار بالتعامػؿ مػع  ,غيرهػا مػف الخػدمات الصػحية بدشػباع احتياجاتػه

 .(41)التعامؿ معه ي, ثـ الاستمرار فالمنظمة
 :(42)بأنهعرؼ التركيج مف كجهات نظر مختمفة كمف زكايا متعددة ك 
, كبالنسػػػػبة لممشػػػػفى يمثػػػػؿ العلاقػػػػات العامػػػػة كالعلاقػػػػات مػػػػع بػػػػالجمهكر هػػػػك عنصػػػػر الاتصػػػػاؿ -أ

 المجتمع كالإعلاف كتثقيؼ المرلى كتركيج الخدمة الصحية كالبيع الشخصي. 
هك ذلؾ العنصر المتعدد الأشكاؿ كالمتفاعؿ مع غيرت مف عناصر المزيج التسكيقي الصػحي  -ب

الصػػػحية مػػػف خػػػدمات  ا تقدمػػػه المنظمػػػاتكالهػػػادؼ إلػػػى تحقيػػػؽ عمميػػػة الاتصػػػاؿ الناجمػػػة بػػػيف مػػػ
 كفقػػان ( كبػػيف هػػؤلاء المسػػتهمكيف إشػػباع حاجػػات المسػػتهمكيف )المرلػػى, كالتػػي تعمػػؿ عمػػى صػػحية

 .لإمكانيتهـ

قناعه كحثه عمى الخدمات التي مف شأنها أف تعيدت إلى حالته الطبيعية  -ج هك تكجيه المستفيد كاء
 .ير مف طبيعته كسمككهمؤثر صحي يغأك كقايته مف احتماؿ إصابته بأم 

قنػػػػاع الأسػػػػكاؽ  -د هػػػػك اسػػػػتخداـ كسػػػػائؿ الاتصػػػػاؿ المباشػػػػرة كغيػػػػر المباشػػػػرة لتعريػػػػؼ كتػػػػذكير كاء
ؿ عمػػى المسػػتهدفة بالخػػدمات الصػػحية كالعلاجيػػة كالتشخيصػػية منهػػا كالكقائيػػة كذلػػؾ لتشػػجيع الإقبػػا

 . استخدامها مف قبؿ الأفراد

 الرئيسػةأحػد الأنشػطة  التػركيج فػي القطػاع الصػحييػرل الباحػث أف كمف خلاؿ التعاريؼ السػابقة 
التػػػػي يسػػػػتكجب اسػػػػتخدامها مػػػػف قبػػػػؿ المشػػػػفى لمتعريػػػػؼ بالخػػػػدمات الصػػػػحية التػػػػي تقػػػػدمها حاليػػػػا 

استخداـ , حيث يمكف هك كسيمة اتصاؿ مفتكحة مع البيئة المحيطية بالمشفى كمستمرة. ك كمستقبلان 
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 .241ص, مرجع سبؽ ذكرتالبكرم, ثامر ياسر, تسكيؽ الخدمات الصحية,  
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 .464ص, الزقازيق, لإدارة التسويقالأصول العلمية الحديثة  (,1996أحمد )شكقي, محمد شكقي  -
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الإقبػػػاؿ عمػػػى التعامػػػؿ مػػػع الخػػػدمات تشػػػجع رة كغيػػػر مباشػػػرة فػػػي عمميػػػة الاتصػػػاؿ كسػػػائؿ مباشػػػ
 الصحية المقدمة مف خلاؿ الإدراؾ كالقناعة الحقيقية بها.

 :(43)الآتيةالنقاط القطاع الصحي بكتكمف أهمية التركيج في 
 صمة الكصؿ بيف المنظمة ككافة الجهات المتعاممة معها. يعد -1
المعمكمات الراغبة في إيصالها  هك الكسػػػػيمة التي تستطيع المنظمة مف خلالها إرساؿ كافة -2

لمعملاء سػػػػكاء مف حيث الأسعار أك الميزات أك غيرها مف البيانات كبالتالي زيادة كعي العملاء 
دراكهـ حكؿ الخدمات التي تقدمها المنظمة.  كاء

قناعه في  -3 التأثير في قرارات العميؿ كتحفيزت في تبديؿ أك اتخاذ قرارات شراء إلافية كاء
 .عمى خدمات إلافية غير تمؾ التي قرر العميؿ الحصكؿ عميها مسبقان  حصػػػػكله

نشر بيانات كمعمكمات عف الخدمات الخاصة بالمنظمة كذلؾ لتمييزها عف الخدمات  -4
 المنافسػػػػػػة.

لى تخفيض تكمفة الكحدة هذا سيؤدم في النهاية إمستكل عالي مف المبيعات, ك  الكصكؿ إلى -5
إلى تخفيض الأسػػػػػعار مف خلاؿ تكزيع التكاليؼ الثابتة عمى أكبر عدد ممكف بالتالي المنتجة ك 

 .مف الكحدات المنتجة
ارتفاع تكمفة المزيج التركيجي حيث تحؿ الميزانية التركيجية في المرتبة الثانية بعد ميزانية  -6

 الإنتاج بالنسبة لممنظمة.
ػػػػية لممنظمة مف خلاؿ زيادة الحصة التنافسػ في زيادة القدرةدكر هاـ ركيج لمت مما سبؽ نلاحظ أف

فيما إذ أحسف تفعيؿ  السكقية كالحفاظ عمى كلاء عملائها إلافة إلى الدخكؿ إلى أسكاؽ جديدة
عناصر المزيج التسكيقي الخدمي كتكاممها مع عناصر المزيج التركيجي, كالتركيج بجميع 

بدَّ مف شرح عممية لاكزبائنها لذلؾ  هك إلا عممية اتصاؿ بيف المنظمة الخدمية عناصرت ما
العممية التي يتـ  :عمى أنها Daftالاتصالات لأنها تشكؿ جكهر عممية التركيج فقد عرفها دافت 

ية مف خلالها تبادؿ المعمكمات كالتي تفهـ مف قبؿ شخصيف أك أكثر كذلؾ بغرض إحداث الدافع
 .(44) أك التأثير في السمكؾ

 :الصخي التروٍجيهظام الاجصالاث  -2-2-3-2

بغػػض النظػػر عمػػا إذا كػػاف الاتصػػاؿ يػػتـ مػػا بػػيف أفػػراد أك مػػا بػػيف منظمػػات فدنػػه هنالػػؾ عػػدد مػػف 
ز بعلػػها دكف غيرهػػا العناصػػر التػػي تكػػكف نظػػاـ الاتصػػاؿ إلا أنهػػا قػػد تظهػػر بشػػكؿ مختمػػؼ كيبػػر 

قػػد تكػػكف مػػا بػػيف المشػػفى  كلكػػف بقػػدر تعمػػؽ الأمػػر بالاتصػػالات الصػػحية كالتػػي .مػػف حالػػة لأخػػرل
                                                           

.عقيمي, عمر كصفي  العبدلي, قحطاف بدر  الغدير, حمد راشد, مبادئ التسكيؽ )مدخؿ متكامؿ(, دار زهراف لمنشر, عماف, الأردف, 43
 .192, ص 1996

 .232ثامر ياسر البكرم, تسكيؽ الخدمات الصحية, مرجع سبؽ ذكرت , ص 44
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رسػػػاؿ كاسػػػتلاـ معمكمػػػات دقيقػػػة كالمجتمػػػع, أك مػػػا بػػػيف  الطبيػػػب كالمػػػريض, فػػػدف الهػػػدؼ منهػػػا ك  اء
, كبمػا يسػاعدت عمػى الصػحيةبالشكؿ الػذم يػؤدم إلػى إحػداث تحسػيف كتطػكير فػي حالػة المػريض 

أف يكػػػكف  . أكيػػػة قػػػدر المسػػػتطاع كبأسػػػرع كقػػػت ممكػػػفتحقيػػػؽ الشػػػفاء كالعػػػكدة إلػػػى الحالػػػة الطبيع
 الهدؼ هك الحيمكلة دكف حدكث الخطر الذم يصيب الأفراد مف خلاؿ تجنبه أك الكقاية منه.

, إذ لا يمكػػػػف أف يحػػػػدد ي كالمػػػػريض بشػػػػكؿ كالػػػػحكتبػػػػرز أهميػػػػة الاتصػػػػالات بػػػػيف المػػػػلاؾ الطبػػػػ
الطبيػػب طبيعػػة المػػرض لمشػػخص المعػػالج مػػف دكف حصػػكله عمػػى معمكمػػات دقيقػػة عػػف المجػػالات 

 : (45)قد تأخذ أشكاؿ مختمفة كهيكالتي  الآتية
 (.العلاج )كتابة معمكمات مكتكبة تؤشر طبيعة المرض كتاريخ بدء -0
  (.ي أجريت لممريض )رمكزمعمكمات مف التحاليؿ المخبرية الت -2
 (.لتقبؿ العلاج كاستمرارت )سمكؾمعمكمات شخصية عف قدرة المريض  -3
 (.حص الشعاعي لحالة المريض )صكرالف -4
 (.ج في مراحؿ سابقة )رسكـ بيانيةرد فعؿ المريض كاستجابته لمعلا -ػ5
 (.ض لدل الطبيب المعالج )إشاراتتطكر حالة المري -6
 . ة(استجابلمريض بجدكل العلاج )درجة إيماف ا -7

كلتكلػػيح نظػػاـ الاتصػػالات يمكػػف القػػكؿ أنػػه العمميػػة القائمػػة عمػػى كجػػكد مػػدخلات تجػػرم عميهػػا 
يتكػكف نظػاـ الاتصػالات التركيجػي لمكصػكؿ إلػى مخرجػات محػددة الهػدؼ. ك ت سمسمة مػف العمميػا

 :(46)الآتيةمف العناصر  الصحي
   .مرسؿ الرسالة: كهك مُصدر الرسالة -1
لا يمكف أف يتـ إرساؿ الرسالة مف المصدر إلى المستمـ دكف أف يككف هناؾ فهـ  الترميز: -2

 .مشترؾ بيف الطرفيف يتمثؿ باستخداـ لغة كاحدة أك كتابة أك حرؼ أك إشارات
 .كالتي سكؼ يستقبمها الطرؼ الأخر الرسالة :المعمكمات المرسمة -3
 .تصؿ إلى الطرؼ الأخرالرسالة حتى كهك الطريؽ الذم تسمكه  :طريؽ الاتصاؿ -4
ترؾ بيف الطرفيف المرسؿ كهك استخداـ الرمكز أك العبارات القابمة لمفهـ المش: التفسير -5

, كأف تتكافؽ الرمكز مع قدرة المستمـ عمى تفسير تمؾ الرمكز التي احتكتها الرسالة كالمستمـ
 .المنقكلة

 : كهك الذم يستمـ الرسالة.مستمـ الرسالة -6
 .كتعني قبكؿ أك رفض الرسالة القادمة مف المرسؿ إلى المستمـ :الاستجابة -7

                                                           
 .232ثامر ياسر البكرم, تسكيؽ الخدمات الصحية, مرجع سبؽ ذكرت , ص 45
 .258ص, مرجع سبؽ ذكرت , إدارة التسكيؽثامر ياسر البكرم,  46
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تمثؿ جميع أنكاع ردكد الأفعاؿ التي يقكـ بها المستمـ كالتي تمكف المرسؿ  التغذية العكسية: -8
 .  ى درجة فاعميته في عممية الاتصاؿمف التعرؼ عم

المرسؿ إلى  أم شيء يمكف أف يحدث انحراؼ في مسار الهدؼ الذم يسعى: اللكلاء -9
المنافسة في المجمة أك الأحاديث  الإعلاناتكمف أمثمة اللجيج كثرة  بمكغه مف عممية الاتصاؿ

 أثناء ظهكر الاعلاف التمفزيكني.
 :العناصر بالشكؿ التاليكيمكف تكليح تمؾ 

 
 الترويجي (: عناصر نظام الاتصالات1-2الشكل  رقم )

Philip kotler & Gray Armstrong, principles of marketing, prentice hall, person 

Educaation,inc.Newjersy,2006,p431. 

 أنه في حاؿ حدكث أم خمؿ في أم نلاحظبعد استعراض عناصر نظاـ الاتصالات التركيجي 
عنصر مف عناصر عممية الاتصاؿ قد يؤدم ذلؾ إلى فشؿ عممية الاتصاؿ برمتها مف تحقيقها 
الهدؼ منها مف الناحية التركيجية إذ أفَّ أم قصكر سكؼ يحدث خملان في المعنى المقصكد مما 
يؤدم الى تحريفه كانتقاله بشكؿ مختمؼ ,كعمى نحك يقكد الى تفسيرت مف جانب المستقبؿ بشكؿ 

سكاء  Feed Backالمقصكد كلذلؾ تأتي أهمية المتابعة مف خلاؿ ارتداد المعمكمات يخالؼ 
بملاحظة ردكد الفعؿ لدل المستقبؿ أك الحصكؿ عمى بعض البيانات أك المؤشرات لمعرفة مدل 
كصكؿ المعنى المقصكد إليه كحدكث التأثير المطمكب في مكقفه أك لمعرفة مدل حاجته إلى 

الاتصاؿ ككؿ أك مدل الحاجة الى تغيير أك ترشيد الرسالة الاعلانية أك  استمرار أك دعـ عممية
 تغيير الكسيمة الاتصالية أك غير ذلؾ لتحسيف عممية الاتصاؿ التركيجي.

 ترميز مرسل

 

 

 

 

 

 مستلم تفسير
 

 رسالة

 ضوضاء

 تغذية عكسية استجابة



50 
 

 :الصحيتأهداف التروٍج في المىظماث  -2-2-3-3

الإقنػاع, إف الهدؼ مف أم جهد تركيجي هك تقديـ المنتج أك الخدمة كبيعهػا عػف طريػؽ الإعػلاـ, 
 التذكير, كالرد عمى الأخبار السمبية التي يبثها المنافسكف.

كقد ترتبط أهداؼ التركيج بطبيعة المنظمة كنكعها خاصة فػي المنظمػات الصػحية كالمشػافي فيمػا 
لك كانت عامة أك خاصة, أك قػد تػرتبط بمراحػؿ تمقػي الخدمػة الصػحية كيمكػف تمخيصػها فػي مثػؿ 

  : (47)ما يميهذت الحالة ك
 :حيث تتمثؿ أهداؼ التركيج بالآتي :بل تدديم ال دمةق -أ

 تخفيض الخاطر كالمخاكؼ. -0
 تحسيف الصكرة الذهنية لممشفى. -2
 زيادة معرفة العملاء بالخدمات المقدمة. -3
 تحسيف صكرة جكدة الخدمة. -4
 زيادة احتماؿ سعي العملاء للاستفادة مف الخدمات. -5
 :الآتيةفي هذت المرحمة بالخطكات كتتمثؿ أهداؼ التركيج  :أثنا  تدديم ال دمة -ب
 تعزيز رلا العميؿ. -0
 دعـ كتعزيز الصكرة الذهنية لديه عف جكدة الخدمات كأنكاعها. -2
 تكصيؿ الأفكار كالإرشادات الصحية التي يراها المشفى هامة. -3
 :ا يهدؼ التركيج إلى تحقيؽ ما يميكهن :بعد تدديم ال دمة -ج
 تخفيض درجة الندـ كمحاكلة إلغائها. -0
 زيادة كلاء العميؿ لممشفى كمحاكلة ثنيه عف التحكؿ لمشافي أخرل. -2
 تصحيح كتقكية الصكرة المدركة. -3

مػف أهػداؼ  بالإلافة إلى الأهداؼ السابقة الأساسية يمكف إلافة عدد مف النقاط التي تعد أيلان 
 التركيج في القطاع الصحي:

 :ت الصحية كذلؾ مف خلاؿقديـ الخدماالتكسع في ت -أ
 قياـ المنظمة بتركيج جميع منتجاتها كالإعلاف عف الإمكانيات الكبيرة المتاحة لديها. -0
القياـ بتقديـ الخدمات الصحية فػي أكقػات معينػة , أك التعامػؿ مػع فئػة معينػة مػف المسػتفيديف  -2

 مثؿ لقاحات الأطفاؿ.

                                                           
مجمكعػة مركػز الدراسػات التسػكيقية  منشػكرة,غيػر  تسكيؽ الخدمات الصحية, رسالة ماجسػتير(, 2004) , أيمف محمد كماؿخسرؼ -47

 .47-46, سكرية, ص صالإدارية. حمص
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مػػػف خػػػدمات لممحافظػػػة عمػػػى سػػػكقها أك زيادتػػػه مػػػف خػػػلاؿ تػػػدعيـ كتنميػػػة مػػػا تقدمػػػة المشػػػفى  -ب
 التكسع في خدمتها.

تكصػػيؿ الأفكػػار كالإرشػػادات الصػػحية التػػي تراهػػا المنظمػػة هامػػة مػػف خػػلاؿ تحديػػد الجمهػػكر  -ج
المستهدؼ بدقػة عنػد القيػاـ بػالحملات التركيجيػة بعػد تجميػع كتحميػؿ كتقيػيـ البيانػات المتػكفرة عػف 

 هذا الجمهكر.
ج التروٍجي -2-2-3-4  : الصخي عىاصس المصٍ

كالتي صنفت لمف تكجد أساليب عديدة لمتركيج كالتي تشكؿ ما يدعى بالمزيج التركيجي 
 :نذكر منها التصنيؼ الآتي تصنيفات عديدة

 العلاكاث العامت: -أ

العلاقات العامة أحد أنشطة الاتصالات التسكيقية كالتركيجية التي يمكف اسػػػػػتخدامها بفعالية  دتع
الأمد ككنها تسعى إلى رسـ صكرة إيجابية عنها كتحقيؽ التأثير الطكيؿ  ,المنظمات الخدميةفي 

 .بالأطراؼ التي تتعامؿ معها
التأثير عمى مشاعر العملاء أك  ؼ عمى أنها شكؿ مف أشكاؿ الاتصالات التي تستخدـ فيتعرّ 

 , كنقؿ قيمة تمؾ المنتجاتمعتقداتهـ كأفكارهـ نحك المنظمة, أك منتجاتها كخدماتها , أكآرائهـ
 , أك المشتريف المتكقعيف مف عامة الناس.كالخدمات كالأنشطة إلى المشتريف

مع فئات خاصة مف النشاط الذم تقكـ به أية منظمة لإقامة كتدعيـ علاقات طيبة كمجزية كهي: 
مع الظركؼ المحيطة  بما يتناسب, كذلؾ زبائف كالمستثمريف كالجمهكر عامةالجماهير كال

 . (48)بالمنظمة كلتعريؼ المجتمع بها
أحػػػد الأنشػػػطة المسػػػتخدمة فػػػي الاتصػػػالات بهػػػدؼ المحافظػػػة كزيػػػادة العلاقػػػة بػػػيف المنظمػػػة كهػػػي 

سهـ , المستثمريف , الدكائر الحككمية كالمجتمع كجمهكرها كالمتمثؿ بالزبائف , العامميف , حممة الأ
 .(49)بصكرة عامة

إحػػػػدل الكظػػػػائؼ الأساسػػػػية  :(50)بأنهػػػػاتعػػػػرؼ العلاقػػػػات العامػػػػة مجػػػػاؿ الخػػػػدمات الصػػػػحية  يفػػػػك 
تتػػػكلى تخطػػػيط كتنظػػػيـ كتكجيػػػه كرقابػػػة كمتابعػػػة الأنشػػػطة كالأعمػػػاؿ المتعمقػػػة  يلممستشػػػفى, كالتػػػ

العػػػاـ بغػػػرض الاحتفػػػاظ بعلاقػػػات طيبػػػة, ككسػػػب  مبالجمػػػاهير المرتبطػػػة بالمستشػػػفى, ككػػػذلؾ الػػػرأ
نحػػػك المستشػػػفى كسياسػػػاته كقراراتػػػه لتحظػػػى  تجاهػػػاتهـ إيجابيػػػان ا يتأييػػػدهـ لممستشػػػفى, كالتػػػأثير فػػػ

لممستشفيات تعمؿ عمى تككيف انطباع محبب عف  معامة نشاط هاـ كلركر كالعلاقات ال .بالقبكؿ

                                                           
 .282الطبعة الأكلى, صالمكصؿ, العراؽ,  , دار الكتب الجامعية,إدارة التسكيؽ (,1997) أبي سعيد ,الديكت جي 48

49 - Rabich , Jonathons. (1994), Health care management , 1
st
 ED . Health , Professional Press, p118. 

 .53-51صالح,  محمود النجدي, المزيج التسويقي, مرجع سبق ذكره, ص ص -50
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شػػػاعة جػػػك مػػػف الصػػػداقة بػػػيف المستشػػػفى  يالمستشػػػفى أك عػػػف الخػػػدمات الصػػػحية التػػػ يقػػػدمها, كاء
, كيقصػػد بجمهػػكر المستشػػفى يأـ جمهػػكرت الخػػارج يسػػكاء جمهػػكر المستشػػفى الػػداخم –كجمػػاهيرت 

ختلاؼ تخصصاتهـ كمستكياتهـ الإدارية, أمػا الجمهػكر جميع العامميف بالمستشفى عمى ا يالداخم
 .(51)العاـ إجمالان  مالمستفيديف كالزائريف كالمكرديف كالرأ يلممستشفى فيتمثؿ ف يالخارج

 -فقػػط– كلية كافػػة العػػامميف بالمستشػػفى, كلػػيس ؤ كتعتبػػر الممارسػػة الرشػػيدة لمعلاقػػات العامػػة مسػػ
 .(52)العلاقات العامة ذاتهاكليف مهنيان عف ممارسة أنشطة ؤ مجرد المس

 :(53)ز بين  نوعين من العلاقات العامةلا بدَّ من التميي
الداخمية كتمثؿ العامميف  كهي عبارة عف الأنشطة المتعمقة بالبيئة :ولًا: العلاقات العامة الدا ميةأ

كالعامميف كبيف , كالهدؼ منها إقامة اتصػػػػػػػالات دائمة كثقة متبادلة بيف الإدارة المستشفى في
 الاجتماعات كالممتقيات كالمقاءات.كتككف هذت العلاقات مثلان مف خلاؿ  .العامميف أنفسػهـ

ــــة ــــاً: العلاقــــات العامــــة ال ارجي كهػػػػي مجمكعػػػػة الأنشػػػػطة المتعمقػػػػة بالبيئػػػػة المحيطػػػػة مثػػػػؿ  :ثاني
, كغيرهػػاميػػة كالخاصػػة كالمرلػػى الحكك  منظمػػاتالأخػػرل كالصػػيدليات  كالمػػكرديف كال المستشػػفيات

 المستشػفىكالهدؼ مف هذت الأنشطة إقامة علاقات جيدة مع جميع العناصر الخارجيػة كػي يتمتػع 
كتكػكف هػذت العلاقػات مػثلان مػف خػلاؿ  مؼ الأكساط كعمى جميػع المسػتكيات.بسمعة جيدة في مخت

 .يارات لممشفى كالمؤتمرات الصحفيةأك تنظيـ الز  المستشفىالتقارير السنكية حكؿ نشاط 
 :  (54)الآتيبأىداف العلاقات العامة في إطار علاقتيا بالجميور  ثلتتم
 ؼ في:الأهداؼ الخاصة بالجمهكر الداخمي: كتتمخص هذت الأهدا -أ
كالجمهكر الداخمي مف أطباء كممرليف كمكظفي استقباؿ  المستشفىبناء الثقة المتبادلة بيف  -1

 .تنظيفات. الخكعماؿ 
 كتعريفهـ بدكرهـ كأهمية هذت الأدكار في المنظمة.نشر الكعي بيف العامميف  -2
رفع أك تحسيف الكفاءة الإنتاجية لمعامميف مف خلاؿ الاهتماـ بحؿ المشكلات التي تكاجههـ,  -3

 كالمشاركة في تحسيف ظركؼ العمؿ المادية كالنفسية كالاجتماعية.
 تخفيض معدؿ دكراف العمؿ. -4
كتحديد دكر العامميف في إنجاز  المستشفىشرح كتكليح كافة سياسات كخطط كتكجيهات  -5

 هذت السياسات كالأهداؼ...

                                                           
 .61(, مبادئ إدارة الخدمات كالتغذية بالمستشفيات, مطبعة النهلة العربية, القاهرة, ص1998عمي, زهير حنفي ) -51
 .32المعاصرة كفعالية الإدارة, الزقازيؽ, ص(, العلاقات العامة 1998أبك إدريس, محمد العزازم أحمد ) -52
 .107(, العلاقات العامة: نظريات كأساليب, مكتبة المجتمع العربي لمنشر, عماف, ص2003زكيمؼ, مهدم حسف ) -53
 .19, محالرات في العلاقات العامة , المكتب العربي الحديث لمنشر, مصر, ص(2002) أبك قحؼ, عبد السلاـ 54
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أك بشأف  المستشفىتقديـ النصح كالمشكرة للإدارة العميا بشأف القلايا كالمكاقؼ التي تكاجه  -6
ات الخاصة سياساتها كخططها الحالية كالمستقبمية فللا عف تقديـ المعمكمات كالتكصي

 لنشاطاته كتحقيؽ أهدافه.  المستشفىبالجماهير الخارجية كالتي لها علاقة بممارسة 
 الأهداؼ المرتبطة بالجماهير الخارجية بصفة عامة: كتتمثؿ هذت الأهداؼ فيما يمي: -ب
تحسيف سمعة أك الصكرة الذهنية لدل الجماهير عف المنظمة كذلؾ مف خلاؿ التقديـ الجيد  -1

 لهذت الجماهير كلممجتمع ككؿ مع شرح سياسات كأهداؼ المنظمة لها. لممنشأة
 استقطاب الكفاءات البشرية المتميزة كالمناسبة لمعمؿ بالمنظمة. -2
 تكفير معمكمات للإدارة عف الجماهير أك أطراؼ التعامؿ مع المنظمة. -3
 شرح دكر المنظمة في خدمة البيئة كالمكاطنيف بصفة عامة. -4

 :  (55)يد من الوظائف التي تدوم بيا العلاقات العامةيوجد العد
إجراء الأبحاث كالدراسػػػػػػػػػػػػػات المتعمقة بقياس اتجاهات الرأم العاـ لتكفير قاعدة معمكمات  -1

 مناسبة.
بتحديد الهدؼ كالجمهكر  تخطيط سياسػػػػػػػات العلاقات العامة كرسمها بالنسبة لممشفى كذلؾ -2

كتصميـ البرامج الإعلامية كتكزيع الاختصاصات كتحديد الميزانية كتكزيعها عمى , المستهدؼ
 الأنشطة.

 ػػاهير.ػػػػػػػػر في تمؾ الجمالاتصػػػػػاؿ بالجماهير المسػػػػػػػػػػػتهدفة بهدؼ تحقيؽ أكبر تأثيػػػػػ -3
 منظماتالك  ,كبينها كبيف الإدارات الأخرل في المنظمات المستشفىالتنسيؽ داخؿ أقساـ  -4

بهدؼ الكصكؿ إلى أعمى مستكل مف الفاعمية بهدؼ تحقيؽ أكبر قدر ممكف مف التئلؼ  
 كالانسجاـ.

التقكيـ بقياس النتائج الفعمية لبرامج العلاقات العامة كالقياـ بالإجراءات التصحيحية للماف  -5
 فعالية البرامج كتحقيقها لأهدافها.

خبار -6 الإدارة العميا برد فعؿ المرلى عمى سياساتها بهدؼ  رصد أراء المرلى كسمككياتهـ كاء
 كمصالحه. المستشفىتمبية رغبػػػػات 

عف  المستشفىالتكصؿ إلى علاقات متبادلة المنفعة بيف كؿ الفئات الاجتماعية المرتبطة ب -7
 .كذلؾ بفتح قنكات اتصاؿ مباشر معهطريؽ المساعدة في القياـ بعمؿ مشترؾ مثمر معه 

العامة لا تهدؼ في جكهرها إلى الجانب التركيجي في أنشػػػػطتها لككنها تركز عمى إف العلاقات 
الجانب الإخبارم كالمعرفي كتبادؿ الرأم , كلذلؾ فدف لها دكر تكاممي كداعـ إلى بقية الأنشطة 

 .جية كالاتصالات التسػػػػػػػكيقيةالتركي

                                                           
 .64, مدخؿ الى العلاقات العامة, الأكاديمية السكرية لمتدريب كالتطكير, الطبعة الثانية, ص(2009) ميهكب, نزار -55
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العامة في المنظمات الصحية المست دمة في أنشطة العلاقات وسائل الاتصال  يمكن تدسيم
 إل  ثلاثة أقسام:

 .الكسائؿ المطبكعة المتمثمة بالبريد المباشر كالمطبكعات -أ
 الكسائؿ الشخصية. -ب
 الكسائؿ المرئية المتمثمة بالصكر كالأفلاـ كالتمفزيكف كالمعارض. -ج
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 وسائل الاتصال في العلاقات العامة( 2-2رقم ) الشكل

 اعداد الباحثمن المصدر:                           
مما سبؽ إف العلاقات العامة كظيفة مف كظائؼ الإدارة تهدؼ إلى تقدير أهمية الرأم العاـ, 
كترمي إلى تخطيط الجهكد لتكليح معالـ سياستها كحقيقة أهدافها للأفراد العامميف بها كالجماهير 
, التي تتعامؿ معها كالمجتمع الذم تباشر نشاطها فيه بغرض إيجاد نكع مف التفاهـ المتبادؿ

كذلؾ مف خلاؿ استخداـ كاحدة أك أكثر مف أدكات العلاقات العامة في المنظمات الصحية 
كالبكسترات التكليحية, الصكر, كلكحات تتلمف تفاصيؿ الخدمات المقدمة كأسعارها, كالتقارير 

البريد 

 المباشر

 الصور

 الأفلام

 المطبوعات

 التلفزيون

 المعارض

 الوسائل المطبوعة

 الشخصيةالوسائل 

 الوسائل المرئية

وسائل الاتصال 

في العلاقات 

 العامة
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السنكية ككسائؿ الإعلاـ الإخبارية كالمناسبات كاليكـ العممي لمطفؿ كالمقاءات الشخصية للأطباء 
 الحككمية. منظماتكالمحالرات كالمؤتمرات كالندكات كالزيارات الميدانية كالتثقيفية لممدارس كال

 الإعــــــــــــــلان: -ب

الإعلاف كاحدان مف أهـ كأبرز عناصر المػػزيج التركيجي حيث كثرت تعريفات الإعػػػػػػلاف كلكف  ديع
الاتصاؿ غير : نكع مف أنكاع (56)ؼ بأنهكر حكؿ معافٍ محددة حيث عرّ جميعها كانت تد

  .دمة أك فكرة بكاسطة كسيمة مناسبة, عف منظمة ,خالشخصي مدفكع القيمة
عممية اتصالية تستهػػػدؼ إحداث أثر محدد يتمثؿ في إقناع الجمهكر : هك كفي تعريؼ أخر

الخػػػػػدمة  ػامؿ معالمستهدؼ مف قبؿ المعمف كدفعه عمى سمكؾ يقكـ فيه عمى الشػػػػػػػراء أك التعػػػ
 .(57)المعمف عنها

كسيمة غير شخصية لتقديـ الأفكار كالسمع كالخدمات كتركيجها بكاسطة جهة معمكمة مقابؿ : كهك
 .  (58)أجر مدفكع

أساسية تميز بيف الإعػػػػػػػلاف كغيرت مف عدة أف هناؾ عناصر  نرلفي لكء التعريفات السابقة 
 أشكاؿ الاتصالات الأخرل  نذكر منها:

 يقكـ الإعلاف عمى اتصاؿ غير مباشر بيف الجهة المعمنة كالجهة المستقبمة " العميؿ" -1
 .ف هك كسيمة تركيجية مدفكعة الأجرالإعلا -2
 يكجد عدة كسائؿ يعتمدها المعمف لإيصاؿ رسالته الإعلانية بيف مقركء كمسمكع كمرئي. -3
يؿ بالإلافة إلى معمكمات يتلمف الإعلاف إظهار صفة الجهة المعمنة بشكؿ كالح لمعم -4

أخرل سكاء عف مزايا الخدمة أك طبيعتها تهدؼ مف خلالها الجهة المعمنة الى التأثير عمى قرار 
 .ي التغيير أك المحافظة عمى كلائهالعميؿ سكاء ف

 :(59)وىي, وم عم   مسة قرارات أساسيةوبالتالي فإن العممية الإعلانية تد
بالأهداؼ التي تسعى المنظمة إليها مف خلاؿ العممية الإعلانية : كتتمثؿ )المهمة(أك الهدؼ  -1

سػػػػػػػػكاء في الإعلاف عف المعمكمات التي ترغب في إيصػػػػالها إلى العميؿ أك بناء كلاء لممنظمة 
 مف قبؿ العميؿ أك دفع العميؿ إلى التعامؿ مع المنظمة كطمب خدماتها.

تدفعه المنظمة مقابؿ القياـ بالعمميػػػػػة الإعلانية كيتكقؼ هذا هك المبمغ المػػػػػالي الذم  :النقكد -2
 .ميزانية التركيجيةالمبمغ عمى نكع الكسيمة الإعلامية أك ال

                                                           
56

- Berkowitz, Eric N and others, (2000), study guied for use with marketing,4.ed,mc Grow-Hill, 

Canada,p269. 
 .19النهلة المصرية, مصر, القاهرة, الطبعة الثانية, ص, عممية الاتصاؿ الاعلاني ,مكتبة (1998) عالـ, صفكت -57
 .33(, إدارة الإعلان, القاهرة, ص1998فهمي, منصور ) -58

59
- Philip kotler,(1997), marketing management, 9

th
 ED, prentice hall international, Inc, New jersy ,p37. 
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ائد : كتتلمف المعمكمات التي ترغب المنظمة في إيصالها إلى العميؿ سػػػكاء فك الرسالة -3
 . الخدمة أك مزاياها الايجابية

 هي الأداة التي تعتمد عميها المنظمة في إيصاؿ الرسالة إلى العميؿ.الكسيمة الإعلامية:  ك  -4
 : كهك عممية تقييـ كتحديد النتائج المتحققة مف العممية الإعلانية.القياس -5

 
 
 
 
 

 
 قرارات العممية الإعلانية (3-2رقم )الشكل 

Philip kotler,(1997), marketing management, 9
th

 ED, prentice hall international, Inc, 

New jersy ,p39. 

 

 :(60)حسب الوظي:ة التسويدية إل بتدسم الإعلانات 
: يهدؼ هذا الإعلاف إلى تككيف أفكار أك تبديؿ كتصحيح أفكار أخرل الإعلاف الإعلامي -أ

 كالمريض. المستشفىكالخدمات التي يقدمها كبالتالي تقكية العلاقة بيف  المستشفىتتعمؽ ب
: كيهدؼ إلى تذكير  العملاء بشكؿ عاـ بالخدمات التي تقدمها المنظمة الإعلاف التذكيرم -ب

 بحيث يككف عمى فترات متقطعة للماف عدـ نسياف هذت الخدمات مف قبؿ العملاء.
ع العميؿ بلركرة الخدمة المقدمة كجكدتها كبالتالي الإعلاف الاقناعي: يهدؼ إلى إقنا -ج

 تكجيهه إلى لركرة الحصكؿ عميها.
: يهدؼ إلى الكقكؼ في كجه المنافسة كيعتمد بشكؿ أساسي عمى إظهار الإعلاف التنافسي -د

 أهمية الخدمة كجكدتها كخصائصها مقارنة مع الخدمات المنافسة.
 كيفية الاستفادة مف الخدمة كطريقة استعمالها.: كيهدؼ إلى بياف الإعلاف التعميمي -هػ
: كيهدؼ إلى إخبار العملاء عف الخدمة كأماكف تكاجدها كالتغييرات الإعلاف الإخبارم -ك

 .اء مف حيث السعر أك المكاصفاتالطارئة عميها سك 
كيلاحظ الباحث أف الإعلاف بمختمؼ أنكاعه يساهـ في زيادة استهلاؾ الخدمة كمف ثـ تخفيض 

 ليفها مما يساهـ في تحقيؽ ميزة تنافسية لممنظمة.تكا
 :يمكن تدسيم وسائل الإعلان إل 

                                                           
 .281-279ص ص الكتب كالمطبكعات, جامعة تشريف, اللاذقية, سكرية,, مبادئ التسكيؽ, مديرية (2005) ديكب, محمد عباس 60

 النقود الهدف

 الرسالة

 القياس

 الوسيلة
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كتشمؿ الصحؼ كالمجلات كالممصقات كالبركشكرات كالكتب  :وسائل الإعلان المدرو ة -أ
 كالرسائؿ البريدية كالرسائؿ المكتكبة كالنشرات الدعائية كغيرها كتتميز بانخفاض تكمفتها نسبيان.

كتشمؿ التمفزيكف كالسينما بالإلافة إلى الإعلانات المكزعة عمى  الإعلان المرئية:وسائل  -ب
 شكؿ أقراص مدمجة كتتميز بانتشارها الجغرافي الكاسع كيعاب عميها تكمفتها المرتفعة.

كتشمؿ الإذاعات حيث يتميز هذا النكع مف الإعلاف بدمكانية  :وسائل الإعلان المسموعة -ج
 المقارنة مع الكسائؿ المرئية.غرافية محددة بالإلافة إلى انخفاض تكمفته بتكجيهه إلى مناطؽ ج

كيتميز بتنكع أشكاله إلى إعلاف مرئي أك مسمكع أك مقركء بالإلافة  :الإعلان الالكتروني -د
 كصكؿ إلى كامؿ الجمهكر المستهدؼ.إلى انخفاض تكمفته لكف يعاب عميه عدـ القدرة عمى ال

 :عم  عدة عواملالمست دمة للإعلان ية مالوسيمة الإعلاويتوقف ا تيار 
دراسة الجمهكر المستهدؼ سكاء مف حيث الكسيمة  ينبغي:حيث (61)الجمهكر المستهدؼ -أ

الإعلامية التي يعتمدها هذا الجمهكر فمثلا لا يجب الاعتماد عمى الصحؼ في مجتمع ترتفع فيه 
إذا كاف الجمهكر  لنطاؽ الجغرافي فمثلان نسبة الأمية بالإلافة إلى كجكب التركيز عمى ا

 .المستهدؼ ك نطاؽ جغرافي ليؽ فيفلؿ الاعتماد عمى كسيمة إعلامية محمية
إذا كانت الرسالة الإعلامية مستعجمة فانه يجب الاعتماد عمى كسيمة إعلانية  :(62)الرسالة -ب

 عمى الكسائؿ المقركءة.سريعة مثؿ الراديك أك التمفزيكف إما في حالات أخرل فيمكف الاعتماد 
حيث يعتبر عامؿ التكمفة ذك تأثير كبير في اختيار الكسيمة الإعلانية حيث إذا  التكمفة: -ج

كانت الميزانية الإعلانية كبيرة يمكف الاعتماد عمى التمفزيكف أك  الراديك إما في حالات أخرل 
 يمكف الاعتماد عمى الصحؼ أك المجلات.

الاستفادة مف الكسائؿ الإعلانية التي يتـ الاعتماد عميها مف قبؿ :حيث يمكف (63)المنافسة -د
 .المنافسيف في حاؿ مناسبتها لمخطة كالميزانية الإعلانية المحددة مف قبؿ المنظمة

حيث يجب اف تتناسب الكسيمة الاعلانية مع طبيعة الخدمة المقدمة  طبيعة الخدمة المقدمة: -هػ
الريالية اك خدمات  بالأحداثف عنها في مجمة متخصصة فمثلا خدمات صحية لا يمكف الاعلا

 .للأطفاؿمصرفية لا يمكف الاعلاف عنها في برامج مكجهة 
عميه أف يقكـ بدراسة  المستشفىاذان نلاحظ بأف متخذ القرار كالذم يمثؿ إدارة التسكيؽ في 

ـ كمقدار التكمفة الجمهكر المستهدؼ مف عممية الاعلاف كماهي الرسالة التي يرغب بتكجيهها اليه
الى مراعاة طبيعة الخدمة  بالإلافةالقادر عمى دفعها مع مراعاة المنافسة المكجكدة في السكؽ 

 عمى ذلؾ يقكـ باختيار احدل الكسائؿ الاعلانية.  ءكخصائصها. كبناالصحية المقدمة 
                                                           

 .441سكرية, ص, رلا لمنشر, الطبعة الأكلى, دمشؽ, مبادئ تسكيؽ الخدمات, دار ال(2003) دعبكؿ, محمد  ,أيكب, محمد  -61
 .248ص , الأردف ,عماف,, دار اليازكرم لمنشر(2005) البكرم, ثامر, تسكيؽ الخدمات الصحية -62
 .283ديكب, محمد عباس, مبادئ التسكيؽ, مرجع سبؽ ذكرت, ص -63
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 ( الوسائل الإعلانية4-2الشكل رقم )

 المصدر: من إعداد الباحث
أنه لكي تحقؽ المنظمة الصحية الأهػداؼ المرجػكة مػف اعتمػاد الإعػلاف فدنهػا يجػب كيرل الباحث 

أف تبػػػدأ فػػػي تحديػػػد السػػػكؽ المسػػػتهدؼ الػػػذم تسػػػعى لمػػػدخكؿ إليػػػه, ككػػػذلؾ السػػػمكؾ الشػػػرائي لػػػدل 
المستهمؾ في تمؾ الأسكاؽ, كما يرتبط بكؿ ذلؾ مف مستمزمات كقياس النتائج المتحققة مف الفعػؿ 

تحػػت نػػكعيف أساسػػييف يمكػػف أف تنػػدرج تقػػدمها المستشػػفيات  يالإعلانػػات التػػ أفالتركيجػػي. كمػػا 
 يالخدمات الصحية الت –أك بعض أك كؿ  –هما: الإعلاف عف المستشفى, كالإعلاف عف إحدل 

يقػػػدمها  التػػػيكقػػػد يكػػػكف الإعػػػلاف عػػػف المستشػػػفى أك عػػػف الخػػػدمات الصػػػحية  يقػػػدمها المستشػػػفى.
كذلػؾ حسػب الكظيفػة التسػكيقية  –ك إعلاميػان, أك تنافسػيان, أك تػذكيريان , أ, أك إرشاديان تعميميان  إعلانان 
 .يستهدؼ الإعلاف القياـ بها يالت
 البيع الشخص ي: -ج

في المزيج التركيجي لمخدمات لككنه العنصر الذم  كمهمان يمعب البيع الشخصي دكران أساسيان 
تنتهي فيه عممية البيع هذا يعني أف الجهكد التي تبذؿ في الإعلاف كالتركيج تذهب هباءن إذا فشؿ 

 مف نشاط تركيجي.بدئ البيع الشخصي في إكماؿ ما 
بهدؼ دفع يعرؼ البيع الشخصي عمى أنه: التقديـ الشخصي كالشفهي لسمعة أك خدمة أك فكرة 

 .(64)العميؿ المرتقب نحك شرائها أك الاقتناع بها

                                                           
 .244(, تسكيؽ الخدمات الصحية, مرجع سبؽ ذكرت, ص2005البكرم, ثامر )-64

 متخذ القرار

 الوسائل المسموعة الوسائل المقروءة الوسائل المرئية الانترنت

 عوامل اتخاذ القرار

 الجمهور المستهدف الرسالة

 التكلفة المنافسة

 طبيعة الخدمة
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غرائه ت: العممية المتعمقة بدمداد المستهمؾ أك المستفيد أك المنتفع بالمعمكما(65)كما يعرؼ بأنه , كاء
 أك إقناعه بشراء السمعة أك الانتفاع مف الخدمة مف خلاؿ الاتصاؿ الشخصي في مكقؼ تبادلي.

بػيف مقػدـ  يعمميػة اتصػاؿ شخصػ: (66)مجػاؿ الخػدمات الصػحية بأنػه يفػ يالبيع الشخص كيعرؼ
الخدمػػة الصػػحية كالمسػػتفيد منهػػا, يػػتـ خلالهػػا تبػػادؿ المعمكمػػات بهػػدؼ إقنػػاع الأخيػػر بالتعامػػؿ مػػع 

 .المنظمة الصحية
 تأديػػة خػػدماتها الصػػحية لممسػػتفيديف, يُلاحػػظ أف جػػزءان كبيػػران  يكبػػالنظر إلػػى أعمػػاؿ المستشػػفيات فػػ

كذلػػؾ  ,بػػيف مقػػدـ الخدمػػة الصػػحية كالمسػػتفيد منهػػا يمػػف هػػذا العمػػؿ قػػائـ عمػػى الاتصػػاؿ الشخصػػ
الخدمػػػة  يتتصػػػؼ بهػػػا الخػػػدمات الصػػػحية, كقػػػد تكػػػكف معاممػػػة مقػػػدم يالتػػػ نظػػػران لخاصػػػية الػػػتلازـ

الصػػػحية لممسػػػتفيد ذات تػػػأثير كالػػػح عمػػػى جعػػػؿ المسػػػتفيد مسػػػتفيدان دائمػػػا لخػػػدمات المستشػػػفى أـ 
 .(67)لا

 أهمية البيع الشخصي مف ككنه يختمؼ عف بقية مككنات المزيج التركيجي كيتمتع بمجمكعةتنبع 
 :(68)مف الخصائص يمكف إجمالها بما يمي

التسكيؽ  استراتيجيةلا يتجزأ مف إنجاز خطة  ان إف أداء رجؿ البيع الشخصي يعتبر جزء -أ
 .لممنظمة الخدمية

لدل بقية  قدرات اتصالية شخصية قد لا تتكفرإف نشاط البيع الشػػػػػػػػخصي يحتاج إلى  -ب
 .عناصر المزيج التركيجي

يتمتع رجاؿ البيع بصػلاحية أكبر مف غيرهـ مف العامميف في قسـ التسكيؽ كلا سيما مف  -ج
 .التصرؼ كالتعامؿ مع الآخريفناحية 

المرتدة )التغذية ( عمى الحصكؿ عمى المعمكمات الة التركيجيةقي الرسػػػػػقدرة العميؿ )متم -د
 العكسية( كالإيلاحات اللازمة مف رجؿ البيع مباشرة.

 يمكن إجمال كافة الواجبات والميام المناط بيا برجل البيع بما يمي:
 التعرؼ المستمر عف العميؿ المحتمؿ أف يقكـ بعممية شراء الخدمة. -أ
 .تحديد الكيفية كالتكقيت المناسب في الكصكؿ إلى العميؿ المتكقع -ب

                                                           
 , تسكبؽ الخدمات, دار العقؿ لمنشر, الاردف, عماف, الطبعة الأكلى,(1999) العلاؽ, بشير عباس  الطائي, حميد عبد النبي -65
 .333ص

66
(, تسكيؽ الخدمة الطبية, مجمة الدراسات المالية كالتجارية, كمية التجارة ببني سكيؼ, العدد الثالث, 2000العزيز ) أك نبعة, عبد -
 .151ص

67
 .332(, التسويق الحديث, الزقازيق, ص1997شوقي, محمد شوقي أحمد ) -
ج التركيجي في تسكيؽ خدمة (, دكر عناصر المزي2009آؿ مراد, نباؿ يكنس محمد  حسف, محمد محمكد حامد الملا ) -68

المعمكمات لممستفيديف: دراسة استطلاعية لآراء عينة مف المستفيديف مف خدمة المعمكمات في المكتبة العامة المركزية في جامعة 
 .42(, ص94(, العدد )31المكصؿ كمكتبة المعهد التقني, مجمة تنمية الرافديف, كمية الإدارة كالاقتصاد, جامعة المكصؿ, المجمد )
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 استخداـ مهاراته الاتصالية لإعلاـ العملاء عف خدمات كبرامج المنظمة الخدمية. -ج
 .ح مهاـ الحممة التسكيقية المخططةالتعاكف مع قسـ التسكيؽ في إنجا -د
 , كأف يتكخ الصدؽ كالدقة كقكؿ الحقيقة عف الخدمة.لا يغالي في أسمكب مخاطبة العميؿأ -ق

كبالتالي فدف خصػػػػػػػػػائص الخدمات )اللامممكسية مثلان( تفرض عمى رجؿ البيع الشخصي 
 في مجاؿ تسكيؽ الخدمات بالتالي:  تحديدهامتطمبات كمهارات خاصة حيث يمكف 

ػػػػػػف النطؽ : كهي مهارات اتصالية تتمثؿ بقدرته عمى صناعة العبارات كحسمهارات المحادثة -أ
 .عكالإصغاء كالإقنا

الخبرة : كهي مجمؿ المعارؼ كالمعمكمات التي اكتسبها عف الخدمة كعف المنظمة الخدمية  -ب
 ككؿ كالتي يستخدمها في إقناع الطرؼ الآخر عمى الشراء.

: أم قدرته عمى تحمؿ المسؤكلية كالاستجابة لمختمؼ متطمبات العمؿ المسؤكلية -ج
 الاسػػػػػتثنائية.

, القدرة ة التي يجب أف تتكفر فيه كالذكاءمف المكاصػػػػفات الشخصيبالإلافة إلى مجمكعة أخرل 
تقرة, المستكل التعميمي , الشخصية الكالحة المسر, القدرة عمى التحفيز كالإقناععمى اتخاذ القرا

 الذم يعتبر صفة مهمة لرجؿ البيع , بالإلافة إلى جماؿ الشكؿ كالمظهر اللائؽالمناسب
 ظمات الخدمية.الشخصي الذم يعمؿ في المن

ذا أردنا هنا إسقاط البيع الشخصي عمى المنظمات الصحية فدفَّ رجؿ البيع الشخصي يمكف أف  كاء
كقد يصؿ الأمر إلى أف يككف المرلى  .في المستشفى الإدارمأك  الممرضيككف الطبيب أك 

نتيجة أنفسهـ أك حتى ذكيهـ الذيف سبؽ لهـ التعامؿ مع المستشفى هـ رجاؿ البيع أنفسػػػهـ 
 لتممسهـ الحقيقي لمنتائج الايجابية التي حصمكا عميها مف العلاج كالرعاية.

كيرل الباحث أف رجؿ البيع لمخدمات الصحية يحتاج إلى جهكد ملاعفة لإقناع المريض أك 
أنه يسعى الزبكف المحتمؿ بالخدمة التي يقدمها, كذلؾ لككف هذت الخدمة غير مممكسة أساسان, إلا 

وتتحدق فاعمية البيع سيتها عف طريؽ عرله لمجمكعة المزايا المتحققة في الخدمة. لزيادة مممك 
 الش صي في الترويج الصحي بالآتي:

تمكيف الطبيب مف التحكـ بنكعية المعمكمات المعطاة لممريض كتحقيؽ الإقناع له مف خلاؿ  -1
كالظركؼ التي يككف فيها ملاحظة ردكد الفعؿ المتحققة كتعديؿ تمؾ المعمكمات بحسب الحالة 

 الحكار.
تعد الجهكد المبذكلة في هذا المجاؿ غير لائعة قياسان بغيرها مف عناصر التركيج الأخرل,  -2

 حيث يصؿ التأثير مباشرة إلى الأشخاص المعنييف دكف سكاهـ.
رشادات  -3 مساعدة المريض عمى اتخاذت لمقرار الصحيح عمى لكء ما تقدـ له مف معمكمات كاء
 ة دقيقة.طبي
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مف مسؤكلية البائع الشخصي الإلماـ بالحالة المعركلة لمحكار كتقديـ المعمكمات الدقيقة  -4
 كالحديثة التي تخص المريض لكي الاقتناع في الإقداـ عمى تمقي الخدمة الصحية.

 جيشيغ المبيعاث: -د

كالإعلاف كذلؾ جميع الجهكد التي تساعد عمميات البيع الشخصي  تعرؼ تنشيط المبيعات بأنها:
 .(69)نسيؽ بينهما فتجعمها أكثر فعاليةلمعمؿ عمى الت

كهك: مجمكعة مف الأدكات المحفزة كالتي صممت لأف يككف تأثيرها سريع كقصير الأمد لغرض 
 .(70الإسراع في تحقيؽ عممية الشراء لمسمع كالخدمات مف قبؿ المستهمؾ

ف أكثر الأدكات كم, أدكات تنشػػػػػػيط المبيعات مف تستخدـ منظمات الخدمات نطاقان كاسعان كمتزايدان 
 :(71)المستعممة ما يمي

ربة الخدمة كخاصة إذا كانت كهي تشػػػجع عمى تج :الزيارات/ الاستشارات المجانيةالعينات / -1
ة المعركلة , مع العمـ أفَّ التقديـ المفرط لمعينات المجػػانية يمكف أف يقمؿ مف قيمة الخدمجديدة

فالعملاء قد يصبحكف متردديف في الدفع مف أجػػػػػؿ خدمة يركنها تقدَّـ  ,مقدـ الخدمةكمف قيمة 
 مجانان بطريقة مفرطة.

تستعمؿ لتحفيز الطمب أثناء فترات الرككد عندما يعتبر  حوافز الحسم النددي من السعر: -2
, إطلاقها بفترة كجيزةة جديدة بعد أك لتحفيز مبيعات خدم ,عنصران أساسيان في قرار الشراءالسعر 

 .ادات المؤقتة في أنشطة المنافسيفأك تكتيكان لمكاجهة الزي
كيعتبر هذا الحافز مكمفان بالنسبة لمقدـ الخدمة خاصةن كأنه يقدَّـ لمعملاء بصرؼ النظر عف تأثيػرت 

 ,لأسعار مبنية عمى تكقعات العملاءكهناؾ خطر في أف تصبح حكافز ا المحفِّز لهؤلاء العملاء.
 كقد يؤدم إلغاؤها إلى هبكط في الأعماؿ.    

, كهي الحصكؿ عمى حسػػػـ لشراء مستقبميكهي تسمح لحاممها ب :)الكوبونات( الإيصالات -3
 .نظران لقدرتها عمى تجزئة الأسكاؽفعالة أكثر مف حكافز الأسعار 

إلافية تفي بعدد مف هدية كهي تسػػػػػػمح لممنظمة أف تدعـ تقديـ خدماتها ب :ليداياتدديم ا -4
كمف أجؿ تشجيع الاستفسار الأكلي عف الخدمة كتحسيف صكرة المنظمة تمجأ الكثير , الأغراض

, كبالنسبة لمعملاء المكجكديف أصلان يمكف يـ هدية لمجرد السؤاؿ عف خدماتهامف المنظمػػػػػات لتقد
 استعماؿ الهدايا لتطكير كمكافأة الكلاء. 

 :(72)التركيجية التي يمكف أف تقدـ في منظمات الخدمات الصحيةككمثاؿ عف الهدايا 
                                                           

 .334, صرتالعلاؽ, بشير عباس  الطائي, حميد عبد النبي, تسكبؽ الخدمات, مرجع سبؽ ذك -69
 .163(, العلاقات العامة: نظريات كأساليب, مرجع سبؽ ذكرت, ص2003زكيمؼ, مهدم حسف ) -70
 .449ص , مبادئ تسكيؽ الخدمات, دار الرلا لمنشر, سكرية, دمشؽ,(2003) دعبكؿ, محمد زاهر  أيكب محمد -71
 .255, تسكيؽ الخدمات الصحية, دار اليازكردم لمنشر, الأردف , عماف, ص(2005) البكرم, ثامر ياسر -72
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الخارجيف منه بعد تمقيهـ  تقديـ الهػػػػػدايا التذكارية التي تعبر عف صكرة المستشفى لممرلى -أ
 .العلاج

 حملات التكعية الصحية في المدارس. -ب
 .المناسبات كالأعياد الفحص المجاني في -ج
 .حديثي الكلادة في المنازؿلأطفاؿ حملات التمقيح ل -د
مف قبؿ الأفراد / معاجيف الأسناف, المعقمات النماذج الطبية المجانية الممكف استخدامها  -ق

كما يمكف لممستشفى الاعتماد عمى المعارض الطبية /الثابتة كالمتنقمة/  كأداة يستخدمها  الطبية/
                                        في أسمكب تنشيط المبيعات.                              

, يليؼ إلى قيمة هذا العرض بأكممه إف تلميف مسابقة في عرض خدمة ما :المسابدات -5
شراكهـ معها في أفكارهاكهك أسػػػمكب يعتمد عمى تحفيز ا , أك في تمتيف كلائهـ تجات لعملاء كاء

 المنظمة كخدماتها.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الباحث. ( أدوات تنشيط المبيعات5-2الشكل )

الهدايا 

 التذكارية

الفحص 

 المجاني

حملات 

 التلقيح

النماذج 

 الطبية

 العينات

 تقديم الهدايا

حوافز الحسم 

 النقدي

 الكوبونات

 المسابقات

أدوات تنشيط 

 المبيعات
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كاحد في عممية التركيج, كهذا بغرض تنشيط إف أسمكب تنشيط المبيعات لا يعتمد عمى نمط 
كحث مستهمكيف جدد لا الاتجار بها أك العلاج مجانان في أم كقت لبعض المرلى مراعاة 
لحالتهـ المادية كالاجتماعية لا الإعلاف عف أكقات محددة أك معينة لمعلاج المجاني أك المعارض 

للأجهزة كالتقنيات الحديثة, أك تقديـ الهدايا عند مغادرة المريض لممنظمة الصحية كمفكرة المتنقمة 
أك تقكيـ يحمؿ اسـ المنظمة كهاتفها, الخصـ أك الدفع بالتقسيط لتكاليؼ العلاج أك الرقكد أك منح 

 شهادات تقديرية لممتبرعيف بالدـ. 
م المباشس: -هـ  الدظىٍ

نظاـ متفاعؿ : في المممكة المتحدة التسكيؽ المباشر عمى أنهعرفت رابطة التسكيؽ المباشر 
 .(73)لمتسكيؽ يستخدـ كسيمة إعلامية أك أكثر لكسب استجابة قياسية في مكاف ما

 كبالتالي فالتسكيؽ المباشر هك عممية ربط بيف المنظمة كالعميؿ باستخداـ كسائؿ تفاعمية مباشرة. 
 :(74)وسائل التسويق المباشرومن 

إما تسكيؽ عف بعد صادر كيتـ , ؿ اتصالان هاتفيان ثنائي الاتجاتيشم عن بعد)الياتف(: التسويق
ما تسكيؽ عف بعد كارد عندما يتصرؼ  المستشفىعندما يقكـ  أك أحد عناصرت باتخاذ المبادرة كاء

. كالتسكيؽ عف بعد الكارد قكم جدا حافز أخر مثؿ اعلاف في مجمة صحيةالمرلى استجابة ل
كقد استعمؿ التسكيؽ , ي أخر يجعؿ المرلى يتصرفكف فكران مصحكبان بدجراء اعلام عندما  يككف

لى عمى عف بعد الصادر أحيانان كبديؿ لمبيع الشخصي خصكصا عندما يُنظر الى بعض المر 
كيلاؼ له شبكة الانترنت سكاء مف حيث مكقع المنظمة عمى  أنهـ أقؿ ربحية مف غيرهـ.

أك مف حيث البريد الالكتركني إلافةن إلى المعػػػػػارض الدكرية كرجاؿ البيع  الشػػػػػػػػػػػبكة العنكبكتية
 دكف الحاجة إلى كسيط. المستشفىكؿ ذلؾ مف أجؿ بناء علاقة تفاعمية كمباشرة بيف المريض ك 

كنتيجة التطكر التكنكلكجي الكبير كاتساع نطاؽ شبكة الانترنت كعدد مستخدميها  فقد حقؽ 
قفزات نكعية سكاء مف حيث اعتماد المنظػػػػمات عمية كعنصر مف عناصر  التسػػػكيؽ المباشر

 المزيج التركيجي أك مف خلاؿ دكرت الكبير في زيادة الحصة السكقية ككلاء العميؿ.
 كيمكف تمخيص التسكيؽ المباشر بالشكؿ التالي:

 
 
 
 
 

                                                           
 .455دعبكؿ, محمد زاهر  أيكب, محمد, مبادئ تسكيؽ الخدمات, مرجع سبؽ ذكرت, ص 73
74
 . 544محمد زاهر دعبول , محمد أيوب , المرجع السابق نفسه, ص 
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 التسويق المباشر )العلاقة المباشرة( بين العميل والمنظمة( 6-2الشكل )
 اعداد الباحثمن المصدر: 

م  -و  :الإهترهذعبر الدظىٍ

لمعملاء ( 75)ترنت كهك يكفر العديد مف المزايانالتسكيؽ بالانترنت هك تسكيؽ الخدمة عمى الإ
العميؿ القياـ بعمميات أهمها إشباع اتساع السكؽ كتكافر المعمكمات عف الخدمات بحيث يستطيع 

نترنت في أم يكـ كأم ساعة ليجد أمامه العديد مف الخدمات ليختار منها البحػػػث مف خلاؿ الإ
عممية التسكيؽ بالانترنت أقؿ تكمفة مف التسكيؽ  تعدتبعا لاحتيػػػػاجاته كبالنسبة لممنظمات 

 التقميدم.
لتكاصؿ بصكرة مذهمة فكلا الطرفيف مف العميؿ كصاحب الخدمة مف ا نترنت كلان كذلؾ تمكف الإ

 يمكنها الاتصاؿ في دقائؽ معدكدة مف خلاؿ البريد الالكتركني.
بالتعامؿ مع الانترنت ككذلؾ صعكبة عامة كمف أهـ عيكب هذا التسكيؽ عدـ إلماـ العملاء 

 هي الإلكتركني التسكيؽ في المعتمدة الطرؽ أهـكمف  الاتصػػػػػػػاؿ بالشبكة في بعض الدكؿ.
 :)76)كالآتي

كهك يعد  :Marketing Engine Search البحث محركات طرؽ عف الإلكتركني التركيج -أ
لمتسكيؽ الالكتركني كذلؾ بسبب مجانية التعامؿ مع العديد مف محركات  الرئيسةأحد الأعمدة 
بحيث يمكف لهذت المحركات أف تقكـ بفهرسة المكاقع  google. yahoo .msn البحث مثؿ
قميميان كمحميان... بسهكلةالصحية   .عالميان كاء

 الاعلانات خلاؿ مف يككف كهك :Marketing Display الإعلانات خلاؿ مف ركيجتال -ب
 الصحية. كالرعاية المستشفياتك  الصحة بأمكر تهتـ التي المكاقع كخاصة الالكتركنية المكاقع عمى

                                                           
75

 http://www.estafadmnelnet.blogspot.com 
76

 http://www.nobalaa.com 

 الانترنت

 الهاتف

 رجال البيع

 المعارض
تسويق  العميل المنظمة

 مباشر
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 إرساؿ خلاؿ مف ذلؾ كيككف :Marketing mail-E الإلكتركنية الرسائؿ باستخداـ التركيج -ج
 كقكاعد أسس عبر ذلؾ كيككف بالمرلى الخاص الالكتركني البريد الى الالكتركنية الرسائؿ
  مختمفة.

 مف عدد أكبر كالى السريع الكصكؿ به كالمقصكد :Marketing Viral الفيركسي التركيج -د
 بالصحة المتعمقة الكتب لأحد مجانان  بالنشر المستشفى قياـ عميه ككمثاؿ نترنتلإا عبر العملاء
 مف كذلؾ مكاقع عدة في النشر يككف كأف يقدمها التي كالمميزات كالخدمات المستشفىبك  العامة
 شخص كؿ فدف كهكذا في محركات البحث. High Rankالحصكؿ عمى ترتيب جيد  أجؿ

 هكذا..ك  الأقؿ عمى كاحد أخر خصش الى بدرساله يقكـ سكؼ الكتاب عمى حصؿ
 الخدمية المنظمات في التركيجي لممزيج المككنة الأساسية العناصر عف تحدثنا قد نككف كهكذا
 فيها. الرئيس العنصر المستشفيات تشكؿ كالذم الصحية لممنظمات الخصكصية اعطاء مع
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 لثالفصل الثا

 اللدزة الخىافظيت في المىظماث الخدميت

 

اث الفصل:  مدخىٍ

 ملدمت -

  الخىافظيت واللدزةوماهيتها الخىافظيت  المبدث الأول: مفهىم المرزة

 واطتراجيجياث بىائها

 وماهيتهما الخىافظيت واللدزةالخىافظيت  مفهىم المرزة -3-1-1

 لبىاء المرزة الخىافظيت السئيظت الاطتراجيجياث -3-1-2

 أبعاد جدليم المرزة الخىافظيت -3-1-3

 المرزة الخىافظيتظسق كياض  -3-1-4

س المرزة الخىافظيت -3-1-5  جعىٍ

ادة اللدزة الخىافظيت في  المبدث الثاوي: إدازة الخدمت كمدخل لصٍ

 المىظماث الصحيت

 ملدمت -

 الخددًاث التي جىاحه إدازة المىظماث الصحيت -3-2-1

 حىدة الخدماث الصحيت -3-2-2

ت في بىاء اللدزاث  -3-2-3  وجىميتها الخىافظيتدوز المىازد البشسٍ
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 :ملدمت

كاف لممتغيرات الاقتصادية كالتقنية في السنكات القميمة المالية كبزكغ عصر العكلمة تأثيراتها في 
إقامة نظاـ الأعماؿ العالمي الجديد الذم كرّس التنافسية باعتبارها الآلية الأساسية لمنظمات 

لاقتناص الفرص كغزك الأسكاؽ في مختمؼ دكؿ العالـ كالسيطرة الأعماؿ المعاصرة في حربها 
 عميه لتحقيؽ أهدافها في الأرباح كالنمك.

كتمثؿ التنافسية تحديان متزايد الخطكرة يتطمب مف المنظمات المعاصرة مراجعة شاممة لأكلاعها 
عادة هيكمة كترتيب تمؾ  الأكلاع, كتفعيؿ التنظيمية كقدراتها الإنتاجية كأساليبها التسكيقية, كاء

استثمار ما لديها مف المكارد بهدؼ بناء كتنمية قدراتها التنافسية بما يكاكب اللغكط المتزايدة مف 
المنافسيف مف مختمؼ أنحاء العالـ الذيف تنفتح أمامهـ أسكاؽ الدكؿ جميعان بفلؿ اتفاقيات الجات 

ا. كفي سبيؿ تطكير أكلاعها عمى تنفيذه 1995كمنظمة التجارة العالمية القائمة منذ العاـ 
عادة تككيف قدراتها التنافسية, تعمد المنظمات المعاصرة إلى مراجعة مكاردها كتقييمها مف حيث  كاء
الكـ كالنكعية, ككذا تقييـ مدل كفاءة كفعالية تكظيفه في عمميات المنظمة. كتأتي في المقدمة 

 المنظمات. المكارد البشرية التي تمارس الدكر الأهـ في تحقيؽ أهداؼ
لقد أفرزت المتغيرات كالتحكلات العالمية كلعان جديدان يتمثؿ فيما يمكف اعتبارت "نظاـ أعماؿ 
جديد" سمته الأساسية هي التنافسية التي تعتبر التحدم الرئيسي الذم تكاجهه منظمات الأعماؿ 

فرص, كما المعاصرة, كالتي تفرض لركرة الدراسة الكاعية لمظركؼ الجديدة كما تنتجه مف 
تفرله مف قيكد كمخاطر. كقد تبينت الإدارة المعاصرة أف المكارد البشرية ذات الكفاءة الأعمى 
كالتأهيؿ الأفلؿ هي العنصر الفاعؿ في تمكينها مف مكاجهة تحديات التنافسية فللان عف باقي 

 التحديات التي نشأت عف العكلمة.
كالابتكارات كاللغكط ككافة الفعاليات الإدارية كالتسكيقية الجهكد كالإجراءات ويدصد بالتنافسية: 

كالإنتاجية كالابتكارية كالتطكيرية التي تمارسها المنظمات مف أجؿ الحصكؿ عمى شريحة أكبر 
كرقعة أكثر اتساعان في الأسكاؽ التي تهتـ بها. كتؤدم التنافسية أيلان معنى الصراع كالتلارب 

كتعتبر التنافسية مف طبيعة نظـ الأعماؿ منذ  .(77)عف الآخريف كالرغبة في المخالفة كالتميز
نشأها, فالمنظمات "بؿ كالأفراد" تميؿ إلى المنافسة بحكـ استشعار الخطر مف كجكد منتجيف 

 آخريف في نفس المجاؿ, أك احتماؿ تحكؿ عملاءها إلى استخداـ منتجات كخدمات بديمة.
بؿ كالدكؿ كتجمعاتها  -كأسمكب حياة لممنظماتكفي العصر الحالي تفاقمت حدة التنافسية 

 :(78)الآتيةاجية التحديات باعتبارىا الوسيمة ال:عالة لمو  -الإقميمية

                                                           
77

 26, صالطبعة الأكلى, إدارة المكارد البشرية , الدار الجامعية , الإسكندرية, مصر , (2004, أحمد )ماهر -

 .18العربية , بيركت, الطبعة الأكلى, ص(, إدارة المكارد البشرية مف منظكر استراتيجي, منشكرات دار النهلة 2002إبراهيـ بمكط, حسف ) -78
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حتمية اكتساب القدرة عمى التعامؿ في سكؽ مفتكح لا تتكفر فيه أسباب الحماية كالدعـ التي  -1
 اعتادت المنظمات التمتع بها فيما قبؿ عصر العكلمة كالتنافسية.

لركرة التخمص مف أساليب العمؿ النمطية كالتقميدية التي لـ تعد تتناسب مع حركية  -2
الأسكاؽ كلغكط المنافسة, كالتحكؿ إلى أساليب مرنة كمتطكرة تجارم متغيرات السكؽ كتسابؽ 

 المنافسيف.
لركرة التحرر مف أسر الخبرة المالية كالانكفاء عمى الذات, كأهمية الانطلاؽ إلى  -3

بؿ كاستباؽ المنافسة بتطكير المنتجات كالخدمات كأساليب الأداء سعيان إلى كسؼ ثقة ككلاء المستق
 العملاء.

الاهتماـ بالبحكث كالتطكير, كاستثمار الطاقات الفكرية كالإبداعية لممكارد البشرية أحد أهـ  -4
 الركائز لممنظمات المعاصرة في عممياتها التنافسية.

دراؾ صحيح لحالة أهمية الانطلاؽ في كؿ  -5 عمميات المنظمة كتكجهاتها مف قراءة كاعية كاء
السكؽ كرغبات العملاء كممارسات المنافسيف الحالييف كالمحتمميف, كالعمؿ عمى سد الفرص أماـ 

 هؤلاء المنافسيف كالبحث عف صيغ كآليات تتيح التميز عميهـ كسبقهـ إلى العملاء.
فسية لممنظمة كهي كؿ ما يميزها عف المنافسيف مف كجهة أهمية تنمية كاستثمار القدرات التنا -6

 نظر العملاء الحالييف كالمرتقبيف.
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 المبدث الأول 

  الخىافظيت واللدزةالخىافظيت  المرزة مفهىم وماهيت

 واطتراجيجياث بىائها

 

 :وماهيتهما الخىافظيت واللدزةالخىافظيت  مفهىم المرزة -3-1-1

اكؿ إلقاء اللكء ككجهات نظر مختمفة فيما يتعمؽ بهذيف المفهكميف لذلؾ سنحهناؾ خمط كبير 
 ما هي العلاقة المشتركة بينهما.عمى كؿ منهما ك 

في الإدارة كبيران حيزان كمكانان مفهكـ الميزة التنافسية يشغؿ  :م:يوم الميزة التنافسية -أ
الذم  المهـ الاستراتيجيفهي تمثؿ العنصر لأم منظمة خدمية كانت أـ إنتاجية,  الاستراتيجية
 ا.لكي تحقؽ المنظمة ربحان متكاصلان بالمقارنة مع منافسيه كبيرةيقدـ فرصة 

: امتلاؾ المنظمة لعنصر أك ميزة تفكؽ يتـ تحقيقه في حاؿ إتباعها تعرَّؼ الميزة التنافسية بأنها
دكف غيرها مف المنظمات, كما كؿ ما تختص به المنظمة . ك (79)لاستراتيجية معينة لمتنافس

يعطي قيمة ملافة إلى العملاء بشكؿ يزيد أك يختمؼ عما يقدمه المنافسكف في السكؽ, بحيث 
تستطيع المنظمة تقديـ مجمكعة المنافع أكثر مف المنافسيف, أك تقديـ نفس المنافع بأسعار 

 .ثر مف المنافسيفأك حيث يرتكز هذا التعريؼ عمى المنافع التي تقدمها المنظمة ,(80)أقؿ
قدرة المنظمة عمى جذب العملاء كبناء المكانة الذهنية  :كما تعرؼ الميزة التنافسية عمى أنها

كنلاحظ أفَّ هذا  .(81)لمنتجاتها كزيادة القيمة المدركة مف قبمهـ كتحقيؽ رلاهـ أكلممنظمة 
 التعريؼ يركز اهتمامه عمى العميؿ )المريض في حالة الخدمة الصحية(. 

عمى الرغـ مف تعريؼ الميزة التنافسية بأنها امتلاؾ المنظمة سكاء كانت مستشفى أك غيرها 
لعنصر أك ميزة يتـ تحقيقه بدتباع استراتيجية معينة. لكف لـ يجد الباحث ماهي تمؾ العناصر 
 التي إذ امتمكتها المنظمة تجعؿ منها ميزة تنافسية تتفكؽ بها عمى غيرها مف المنظمات المنافسة

ليس هناؾ ميزة تنافسية ثابتة لذلؾ لابدَّ مف تعزيز كتطكير هذت الميزة بما  كما أنهفي السكؽ. 
كذلؾ نلاحظ  متطمبات السػػػػػكؽ كالمنافسة القائمة كرغبة العميؿ المستمرة في التغيير. يتناسب مع

 .نظمةأف العامؿ الأساسي في تحقيؽ الميػػزة التنافسية يرتبط بالأداء المتحقؽ مف الم

                                                           
 .81, صالدار الجامعية, الاسكندرية, مصر, الميزة التنافسية في مجاؿ الأعماؿ, (1996, المرسي )نبيؿخميؿ  - 79
 . 190, ص1999لإعلاف , القػػاهرة , مصر , , التسػػػكيؽ الفعاؿ , المتحػدة ل(1999) عبد الحميد, طمػػػعت أسعد 80

 .192ػازكردم لمنشر كالتكزيع , عماف, ص, اسػػتراتيجيات التػسكيؽ , دار الي(2008) ثامرالبكرم,   81
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يختمؼ معظـ الاقتصادييف كالهيئات الاقتصادية الدكلية عمى تحديد  م:يوم الددرة التنافسية: -ب
القدرة عمى الصمكد أماـ المنافسيف بغرض  :تعرَّؼ بأنهاحدد كدقيؽ لمقدرة التنافسية حيث مفهكـ م

 .(82)تحقيؽ الأهداؼ مف ربحية كنمك كاستقرار كتكسع كابتكار كتجديد
 المهارة أك التقنية أك المكرد المتميز الذم يتيح لممنظمة إنتاج قيـ كمنافع :تعرَّؼ بأنهاكذلؾ 

كيؤكَّد تميَّزها كاختلافها عف هؤلاء المنافسيف مف كجهة نظر  ,معملاء تزيد عما يقدمه المنافسكفل
يـ التي تتفكؽ العملاء الذيف يتقبمكف هذا الاختلاؼ كالتميز حيث يحقؽ لهـ المزيد مف المنافع كالق

 .(83)عمى ما يقدمه لهـ المنافسكف الآخركف
 هذا التعريؼ عمى العملاء كتقبمهـ لمقيـ كالمنافع المقدمة مف قبؿ المتنافسيف.يرتكز 

القدرة عمى إنتاج سمع كخدمات بالنكعية الجيدة كالسعر المناسب كفي الكقت  :كما تعرؼ بأنها
 . كنلاحظ مف خلاؿ هذا التعريؼ(84)المناسػػػب كهذا بشكؿ أكثر كفاءة مف المنظمات الأخرل

إظهار الدكر المهـ لعامؿ الزمف فعمى سبيؿ المثاؿ إف مقدار الكقت المتاح لمتعرؼ عمى الخدمة 
مرلى يعتبر عاملان مهمان في تحقيؽ المعرفة الكافية عف تمؾ الخدمة, كذلؾ الصحية المقدمة لم

, مساءن أك خلاؿ أحد أياـ الأسبكع( لها أثر في قرار )صباحان  كقيت تقديـ الخدمة الصحيةت
كما عرفت بأنها: فف خمؽ كاستغلاؿ المزايا التي هي  يض لشراء الخدمة الصحية مف عدمه.المر 

 .(85)يصعب تقميدهاكالتي  أكثر ديمكمية,
مما تقدـ يمكف لمباحث أف يقدـ التعريؼ الإجرائي الآتي لمقدرة التنافسية لممستشفى بأنها: قدرة 
المستشفى كجهكزيتها عمى تقديـ خدمات الرعاية الطبية كالصحية بمستكل عاؿ مف الجكدة 

كلمكصكؿ  الرفات.كالسعر كفي الكقت المحدد لزبائنها كالذم يحقؽ لهـ بالمقابؿ مستكل عاؿ مف 
العناصر التي تقكد المنظمة أك نه لا بدَ مف تكافر مجمكعة مف العكامؿ دإلى القدرة التنافسية ف

العناصر بالمزايا التنافسية. كيمكف لقدرة كيمكف تسمية هذت العكامؿ ك إلى تحقيؽ هذت االخدمية 
الحصكؿ عمى القدرة  إلىالتعبير عف ذلؾ بالشكؿ التالي فكاحدة مف المزايا أك أكثر تؤدم 

 .التنافسية
 
 
 

                                                           
 .11, صمؤسسة شباب الجامعة, الاسكندرية, المنافسة كالتركيج التطبيقي , (2000) فريدالنجار,   82

 .108, إدارة المكارد البشرية الاستراتيجية, دار غريب, القاهرة, ص (2001) السممى, عمي - 83
الاقتصادية كتحكلات المحيط,  منظمات, مفهكـ التنافسية ,الممتقى الكطني حكؿ تنافسية ال(2002) زريؽ, كماؿ  مسدكر, فارس - 84

 .105الجزائر, ص جامعة محمد خيلر,
 .141مدخؿ استراتيجي, دار كائؿ لمنشر, الأردف, ص :, نظـ المعمكمات الاستراتيجية(2005) الزغبي, حسف عمي -85
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 العلاقة بين الميزة التنافسية والددرة التنافسية (1-3)الشكل 
 المصدر: اعداد الباحث

 :لبىاء المرزة الخىافظيت السئيظت الاطتراجيجياث -3-1-2

لمحصكؿ عمى المزايا  ةالتنافسي الاستراتيجياتمجمكعة مف الخدمية الصحية تستخدـ المنظمات 
عند كلع  الكاجب اتباعها (86)كقبؿ الحديث عنها هناؾ مجمكعة مف الخطكات, التنافسية

 :الاستراتيجية التنافسية
 كل التنافسية المكجكدة في السكؽ.تحديد الق -أ
 تحديد الأهداؼ الاستراتيجية لممشفى. -ب
الامكانيات كالظركؼ المحيطة تحديد الاستراتيجية التنافسية المناسبة كذلؾ في لكء  -ج

 بالمنظمة.
 :إلى الاستراتيجياتفقد جزأ هذت  Porter "بكرتر" كلعؿَّ أهـ مف تطرؽ لهذا المكلكع هك

الذم يسعى إلى تطبيؽ هذت  المستشفىحيث يحاكؿ  ت :يض التكاليف: استراتيجية -1
, حتى يتمكف في النهاية مف ا يمكف تخفيله مف أكجه التكمفةالى تخفيض كؿ م الاستراتيجية

 .(87)يقدمكف نفس الخدمة  كبنفس الجكدةبيع خدماته بسعر أقؿ مف المنافسيف الذيف 
لمتكمفة نذكر  الرئيسةدات بعض المحد Porter "بكرتر" ذكر الاستراتيجيةكمف أجؿ تحقيؽ هذت 

 :(88)أهمها
 .أك تغييرها استغلاؿ الطاقة الكاممة كعدـ هدرها بكقفها -أ

                                                           
 .141مدخؿ استراتيجي, مرجع سبؽ ذكرت, ص :الزغبي, حسف عمي, نظـ المعمكمات الاستراتيجي -86

 .  106, الادارة الاستراتيجية, دار اليازكردم, الاردف, عماف, ص(2005) الدكرم,  زكريا مطمؾ - 87
الاقتصادية, أطركحة دكتكرات في التسيير غير  منظمات, دراسة الاستراتيجية التسكيقية في البيئة التنافسية لم(2005) عمر لعلاكم -88

 .102, صلمدرسة العميا لمتجارة ,الجزائرمنشكرة, ا
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: كتتمثؿ في انخفاض التكاليؼ كمما زاد الإنتاج أم الحجـ )كفكرات اقتصاديات الحجـ( غمة -ب
 أفَّ التكاليؼ الثابتة تنخفض بزيادة الإنتاج مما يؤدم إلى انخفاض نصيب الكحدة المنتجة.

 ,كالبحكث: كهذا باشتراكها في بعض النشاطات الاستراتيجيةة بيف كحدات النشاط العلاق -ج
 .البحث كالتطكير, كمنه الحصكؿ عمى غمة الحجـ التسكيؽ,

بالخدمة الأكلى في السكؽ مف خلاؿ اسػػػػػػػػتغلاؿ الفرص  المستشفى: كمعناها دخكؿ التكقيت -د
 التسكيقية.

إلى تقديـ منتج )خدمة( مختمؼ عما يقدمه  الاستراتيجيةتهدؼ هذت  :التميّز استراتيجية -2
مف اهتمامهـ يف يهتمكف بالجكدة كالتميز أكثر المنافسكف ليناسب رغبات كحاجات العملاء الذ

 التميّز في البيئة التنافسية كاختيار ذك أهمية كبيرة استراتيجيةاختيار تطبيؽ  دكيع .(89)بالسعر
لا تسمح لممنظمات بالتفكير بالتكاليؼ لكف في حالة تنفيذ هذت  الاستراتيجيةككف هذت 
بنجاح مف قبؿ المنظمة فدنها تتمكف مف تحقيؽ أرباح عالية قياسان بالمنافسيف, كما  الاستراتيجية

 .مة كمجابهة قكة البيئة التنافسيةأنها تساهـ في تعزيز المركز التنافسي لممنظ
 مرتبط بأمريف اثنيف: الاستراتيجيةذت كما إف قابمية بقاء أك استمرارية ه

 .ؾ العميؿ بصفة دائمة لهذت القيمةلركرة إحساس أك إدرا -أ
 عدـ إمكانية المنافسيف تقميدها . -ب

 :(90)لفترة زمنية أطكؿ هي الاستراتيجيةكيمكف حصر أهـ مجالات التمييز التي تحقؽ هذت 
 التمييز عمى أساس التفكؽ التقني. -أ
 .أساس الجكدةالتمييز عمى  -ب
 .ة أكبر لمعميؿالتمييز عمى أساس تقديـ خدمات مساعد -ج
 أكبر نظير المبمغ المدفكع بها. بقيمةالتمييز عمى أساس تقديـ الخدمة  -د

 كيرل الباحث بأنه يجب تكثيؼ عمميات البحكث كالتطكير بحيث تتمكف المنظمة مف تقديـ
تشكيمة كاسػعة مف الخدمات الجديدة كالمتطكرة كتقديـ هذت الخدمات في أقصر زمف ممكف 

, ككذلؾ يجب التركيز عمى مقدمي هذت الخدمات الذيف يجب أف لعميؿلمحصكؿ عمى رلا ا
 يعطكا صكرة ذهنية ممتازة عف المنظمة.

التركيز عمى مجمكعة خاصػػػػػػة مف العملاء أك  الاستراتيجيةتتطمب هذت  :التركيز استراتيجية -3
 عمى قطاع سكقي لمجمكعة المنتجات أك عمى سكؽ جغرافي.

( هدفها الاستراتيجي ى أفَّ المنظمة قادرة عمى خدمة )كبفعالية أكبرترتكز عم الاستراتيجيةإفَّ هذت 
فينتج عف , عفي ميداف أكسػػػػالمحصكر أك باستهلاؾ مكارد أقؿ مف المنافسػػػػػػػػيف الذيف يتنافسكف 

                                                           
 .176, صدرية, الادارة الاستراتيجية: الأصكؿ كالأسس العممية, الدار الجامعية, الإسكن(2000) عكض, محمد أحمد 89
 .107ذكرت, صنبيؿ مرسي, الميزة التنافسية في مجاؿ الأعماؿ, مرجع سبؽ خميؿ,  90
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التمييز لأنها تشبع بصفة أفلؿ رغبات هدفها  استراتيجيةإما إلى  :ذلؾ ككف المنظمة تصؿ
 أك إلى تكاليؼ منخفلة أكثر  لخدمة هذا الهدؼ أك الاثناف في أف معان. الخاص,

كانتا تهدفاف لمكصكؿ ( أنهما السابقتيف )تخفيض التكاليؼ, التميّز الاستراتيجيتيفككما رأينا في 
 .لى أهداؼ عمى مستكل مجمكع القطاعإ

المنظمة جاهدة , حيث تسعى فيه التركيز فهي تصمَّـ حكؿ هدؼ خاص استراتيجيةفي حيف أف 
  . لتقديـ خدمة جديدة

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التنافسية استراتيجيات بنا  الميزة( 2-3) الشكل
 إعداد الباحثالمصدر: من 

 :(91)الآتيةكيمكف تطبيؽ هذت الاستراتيجية في الحالات 
 . عندما لا يككف هناؾ منافس أخر يحاكؿ استهداؼ القطاع نفسه.1
 . كجكد منافسة قكية كمف ثـ يككف هناؾ قطاعات أكثر جاذبية مف غيرها.2
كمتميزة مف العملاء كلهـ حاجات كرغبات مختمفة كهذا متكفر في  مختمفة. كجكد مجمكعات 3

 ( يكلح ذلؾ.2-3كالشكؿ رقـ ) حالة الخدمات الصحية. 
 هناؾ خطكتيف هامتيف: الاستراتيجيةكمف أجؿ استخداـ هذت 

 الخطكة الأكلى: اختيار كتحديد أم قطاع مف القطاعات سيتـ التنافس فيه.

                                                           
91
 .192مرسي, الميزة التنافسية في مجاؿ الأعماؿ, مرجع سبؽ ذكرت, صالنبيؿ خميؿ,  

 الحقل الخىافس ي
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بناء الميزة التنافسية في القطاعات السكقية المستهدفة في الخطكة الخطكة الثانية: تحديد كيفية 
الأكلى كهذا بتحديد مدل جاذبية هذا القطاع )حجمه, القكل التنافسية المؤثرة عميه, أهميته 

 .(92)بالنسبة لممنافسيف الاستراتيجييف, مدل التكافؽ بيف إمكانيات المنظمة كحاجة ذلؾ القطاع (
يتكجب عمى المنظمات الصحية تحديد الاستراتيجية التنافسية المناسبة كذلؾ كيرل الباحث أنه 

 في لكء الامكانيات كالظركؼ المحيطة بالمنظمة.
 :أبعاد جدليم المرزة الخىافظيت -3-1-3

 :(93)يرتبط تحقيؽ الميزة التنافسية ببعديف أساسييف هما
المختمفة في تحسػيف  الإمكانياتبمعنى قياـ المنظمات باستغلاؿ  الديمة المدركة لدى العميل: -أ

القيمػػػة التػػػي يػػػدركها العميػػػؿ لمخدمػػػة التػػػي تقػػػدمها تمػػػؾ المنظمػػػات, ممػػػا يسػػػاهـ فػػػي بنػػػاء الميػػػزة 
التنافسية لها, حيػث يتلػمف مفهػكـ القيمػة بالإلػافة إلػى السػعر كالجػكدة, مػدل الاقتنػاع بالخدمػة 

 كخدمات ما بعد البيع.
فػػػي تػػػدعيـ مفهػػػكـ القيمػػػة لػػػدل العميػػػؿ الػػػذم يعػػػد مػػػف  هامػػػان  إدارة رأس المػػػاؿ الفكػػػرم دكران  كتػػػؤدم

الدعائـ الأساسية لتحقيؽ الميزة التنافسية مػف خػلاؿ التركيػز عمػى مككناتهػا كالػذم يتمثػؿ فػي رأس 
 ماؿ العلاقات.

المنافسػػكف مػػف خػػلاؿ عػػرض خدمػػة لا يسػػتطيع  يمكػػف تحقيػػؽ الميػػزة التنافسػػية أيلػػان  التميــز: -ب
تقميدها أك عمؿ نسخة منها, كهناؾ عدة مصػادر لمكصػكؿ إلػى التميػز مػف أهمهػا المػكارد الماليػة, 

 رأس الماؿ الفكرم )استقداـ الأطباء الناجحيف( كالإمكانيات التنظيمية.
 ظسق كياض المرزة الخىافظيت: -3-1-4

خلالها قياس القدرة التنافسية : تعتبر كاحدة مف أهـ المحددات التي يمكننا مف (94) الربحية -أ
لممنظمات الخدمية كخاصة تمؾ التي لا تندرج لمف المنظمات العامة حيث يمكف قياس هذا 

 المؤشر مف خلاؿ نسبتيف أساسيتيف هما:
 عائد حقكؽ الممكية = صافي الربح / حؽ الممكية.

 عائد رأس الماؿ = صافي الربح / رأس الماؿ.
يعتبر نصيب المنظمة مف مبيعات السكؽ أحد المؤشرات الجيدة لمحكـ  :(95)الحصة السوقية -ب

كقد تسعى كؿ المنظمات إلى الحصكؿ  ,كالاستقرارعمى تنافسيتها كمدل تحقيقها لأهداؼ النمك 
 عمى نصيب معيف مف مبيعات السكؽ الذم تعمؿ فيه. 

                                                           
 .116مرسي, الميزة التنافسية في مجاؿ الأعماؿ, مرجع سبؽ ذكرت, صالنبيؿ خميؿ,  92
 .15, ص, الدار الجامعية, مصر , المكارد البشرية مدخؿ لتحقيؽ الميزة التنافسية(2006) أبك بكر, مصطفى محمكد  93
 .41مرسي, الميزة التنافسية في مجاؿ الأعماؿ, مرجع سبؽ ذكرت, صالنبيؿ خميؿ,  94
 .209, الدار الجامعية, الإسكندرية, صتالصحف, محمد فريد, التسكيؽ: المفاهيـ كالاستراتيجيا 95
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لكجيػػػا كتنكعػػػت كسػػػايرت أحػػػدث ك حيػػػث أنػػػه كممػػػا ازدادت هػػػذت التكن التكنموجيـــا المســـت دمة: -ج

كلهذت الطريقة أهمية بالغػة فػي القطػاع , ا أكسبها ذلؾ قدرة تنافسية كبيرةالتطكرات كالابتكارات كمم
 الصحي لأنه قطاع متطكر بشكؿ سريع.

 الخىافظيت:جعىٍس المرزة  -3-1-5

كمػػا لاحظنػػػا أنػػػه عنػػد الكصػػػكؿ الػػػى مرحمػػػة انحػػدار الميػػػزة التنافسػػػية لابػػػدَّ مػػف البحػػػث عػػػف طػػػرؽ 
 :(96)لتطكير هذت الميزة كمف أهـ الأسباب الداعية لهذا التطكير

 ) أجهزة تصكير شعاعية أحدث أك إجراء تنظير بالميزر ....( ظهكر تكنكلكجيا جديدة -أ
لمعميػػؿ أك تغييرهػػا: هنػػا يحػػدث تعػػديؿ لمميػػزة التنافسػػية أك ربمػػا تنميػػة ظهػػكر حاجػػات جديػػدة  -ب

 ميزة تنافسية جديدة.
تغيُّر في تكاليؼ المدخلات أك درجة تكافرها :عادة ما تتأثر الميزة التنافسػية فػي حالػة حػدكث  -ج

, الممرليف...(العمالة)الأطباء ,  :المطمقة أك النسبية لممدخلات مثؿتغيير جكهرم في التكاليؼ 
 المستشػفى  مبنػى الأدكيػة, كالعػلاج, الأجهزة الطبية المستخدمة في التشخيص سيارات الاسعاؼ,
 الأثاث..(...الخ الأطباء الأنكار,)غرؼ المرلى ك 

: مثػػؿ طبيعػػة القيػػكد الحككميػػة فػػي مجػػػػػػػػػالات مكاصػػفات حػػدكث تغييػػرات فػػي القيػػكد الحككميػػة -د
الأسكاؽ كحكاجز التجارة كغيرها يؤثر أك يغير في الميزة التنافسية فمثلان الخدمة ,قيكد الدخكؿ الى 

السػػػماح لممشػػػفى باسػػػتيراد الأجهػػػزة الطبيػػػة الحديثػػػة دكف رسػػػكـ جمركيػػػة يسػػػاهـ فػػػي تعزيػػػز القػػػدرة 
  .المستشفياتالتنافسية لتمؾ 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .100-99ص ذكرت, صمرسي, الميزة التنافسية في مجاؿ الأعماؿ, مرجع سبؽ النبيؿ خميؿ,  96

 الحصة السكقيّة =

إجمالي قيمة مبيعات 
 المستشفى

مبيعات إجمالي قيمة 
 المستشفيات
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 المبدث الثاوي

ادة اللد  زة الخىافظيتإدازة الخدمت كمدخل لصٍ

 المىظماث الصحيتفي 

 

 ملدمت:

التحػديات التػي تكاجههػا المنظمػات الصػحية فػي القػرف الحػادم كالعشػريف هػي  أبػرزلعؿ مف بػيف  
عمميػػة المكازنػػة بػػيف أهػػداؼ المنظمػػات الصػػحية كتحقيػػؽ مشػػاركة فاعمػػة لخدمػػة المجتمػػع, بمعنػػى 

ديـ خدمة صحية ذات آخر المكازنة بيف الحصكؿ عمى إيرادات مالية تمكف إدارة المستشفى مف تق
نكعيػػػة عاليػػػة, ك تقػػػديـ تمػػػؾ الخػػػدمات الصػػػحية لكػػػؿ شػػػرائح المجتمػػػع بغػػػض النظػػػر عػػػف قػػػابميتهـ 
لمدفع, عمى أف يتـ ذلؾ لمف رؤية مف شأنها أف تقكد التحكؿ مف الاكتفاء بعلاج المرلى عمػى 

لمجتمػػع أسػػاس الحاجػػة السػػريرية فحسػػب, إلػػى تبنػػي رؤيػػة  كقػػيـ شػػاممة نحػػك تحسػػيف صػػحة أفػػراد ا
ككػػػؿ. كممػػػا لا شػػػؾ فيػػػه إف تحقيػػػؽ مثػػػؿ هػػػذت المكازنػػػة هػػػك أمػػػر صػػػعب يتطمػػػب تػػػكفر جممػػػة مػػػف 
العكامؿ, فعمى المنظمات الصحية المعاصػرة التػي تريػد أف تبقػى كتسػتمر كتػنجح أف تتعػرؼ عمػى 

مػف ثػـ أسكاقها, كتقكـ بجذب المكارد الكافيػة اللازمػة لإتمػاـ عممياتهػا الإنتاجيػة بكػػػػفاءة كفاعميػة, ك 
تحكيػػػػؿ تمػػػػػؾ المػػػػػكارد إلػػػػػى خػػػػػدمات مناسػػػػػبة, ك إيصػػػػػاؿ تمػػػػػؾ الخػػػػػدمات إلػػػػػى أسػػػػػكاؽ مسػػػػػتهمكيها 
كمجتمعػػػات المسػػػتفيديف منهػػػا كبشػػػكؿ متػػػاح. هػػػذا فلػػػلان عػػػف عكامػػػؿ أخػػػرل كثيػػػرة منهػػػا تفعيػػػؿ 
التكاصػػػػؿ مػػػػع الجمهػػػػكر كالمتمثػػػػؿ ) بالمرلػػػػى, المجتمػػػػع, كزارة الصػػػػحة, النقابػػػػات, الجمعيػػػػات, 

الخ(, ك كجػكب الالتػزاـ برسػالة الرعايػة الصػحية كالتػركيج لمخػدمات …ات الخيريةالأطباء, المنظم
الصحية بغرض الإعػلاـ كالإخبػار عنهػا )التثقيػؼ كالإرشػاد الصػحي(, فلػلان عػف إشػباع حاجػات 
كرغبػػػات أسػػػكاؽ تمػػػؾ المنظمػػػات الصػػػحية كبشػػػكؿ فاعػػػؿ. كتجػػػدر الإشػػػارة إلػػػى أف معظػػػـ شػػػركط 

 كرة آنفان تصب في فمسفة  كمسؤكلية كظيفة التسكيؽ.  كعكامؿ تحقيؽ المكازنة المذك

 الخددًاث التي جىاحه إدازة المىظماث الصحيت: -3-2-1

تكاجه إدارة المنظمات الصحية قائمة طكيمة مف التحديات, كاف الأهمية النسػبية لكػؿ مػف تحػديات 
أخػػػرل تبعػػػان  المستشػػػفى تتبػػػايف كثيػػػران مػػػف مستشػػػفى إلػػػى أخػػػر أك مػػػف كحػػػدة داخػػػؿ المستشػػػفى إلػػػى

لعكامؿ كثيرة مثؿ حجـ المستشفى كبيئتها كمجاؿ تخصصها. كيمكف تمخيص التحديات المشػتركة 
 : (97)التي تكاجها إدارات المستشفيات في كؿ أنحاء العالـ بما يأتي

                                                           
97

- Detels Roger, Holland Water W.(1997), MeEwen James and S. Omen Gilbert; Oxford Textbook of 

Public Health, Oxford, Oxford University press, 3
rd

 Edition, p343. 
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 :التغير في البيئة -1
بصػكرة مباشػرة كتعني التغيػر فػي البيئػة الماديػة التػي يكجػد فيهػا المستشػفى, كتػؤثر فػي المستشػفى 

مف جانب, كما أف ارتفاع  كغير مباشرة, فمثلان زيادة التمكث يسبب زيادة في أمراض معينة كالربك
تكػػػاليؼ إدارة البيئػػػة تػػػؤثر فػػػي كمفػػػة الرعايػػػة الصػػػحية, كهػػػذا يعنػػػي أف المػػػكارد الخاصػػػة بالرعايػػػة 

مػػف مخمفػػات مػػف جانػػب آخػػر. فعمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ فػػاف تنظػػيـ الػػتخمص  المباشػػرة لممػػريض سػػتقؿ
كنفايات المستشفى بصكرة غير لارة بالبيئة يتطمب كمفان إلافية. فللان عػف عكامػؿ بيئيػة أخػرل 
تتمثػػػؿ بػػػالتغير فػػػي القػػػكانيف كالمػػػكائح الصػػػحية, فلػػػلان عػػػف اللػػػغكط الماليػػػة المتنكعػػػة كمحدكديػػػة 

 المكارد.
 :التغير في التركيبة العمرية لمسكان -2

التطػػكر كالاسػػتمرار بػػالبحكث الطبيػػة التػػي أدت إلػػى زيػػادة المعػػدؿ ازديػػاد أعػػداد المعمػػريف نتيجػػة 
لممػػكت  الفيزيكلكجيػػةكالمػدل للأمػػراض التػي يمكػػف معالجتهػػا, كالسػيطرة إلػػى حػدٍ مػػا عمػػى الأسػباب 
كالمتزامنػػة  كالسػكر. الػخالمبكػر, ممػا أدل إلػى ازديػاد أشػكاؿ كحػػالات الأمػراض المزمنػة كاللػغط 

مرية لممجتمع, مما دفػع إلػى أف يكػكف مراجػع الخدمػة الصػحية مسػتهمكان مع التغير في التركيبة الع
 كثر مف ككنه زبكنان, مما يليؼ تحديان آخر لإدارة المستشفى.ألمخدمة 

 :التطورات التدنية والتكنولوجية -3
زيادة البحكث كالابتكارات كالتقنيات أدت إلى ظهكر مبتكرات تكنكلكجية جديػدة فػي خػدمات معينػة  

النػػػاظكر مػػػثلان, كتكػػػكف مثػػػؿ هػػػذت المبتكػػػرات التكنكلكجيػػػة بمثابػػػة تهديػػػدات لممستشػػػفيات  كجراحػػػة
المبتعدة عنها, كفرصان لممستشفيات التي تحاكؿ إف تتعشؽ معها. كما اف هذت البحػكث كالتطػكرات 
لا تقػػؼ عنػػد حػػد معػػيف ممػػا يسػػبب تحػػديان كبيػػران لممستشػػفيات إذ  تتكلػػد الحاجػػة إلػػى اتخػػاذ القػػرارات 

ؿ تقميص أك إلغاء بعض الخدمات الحالية, أك حكؿ كيفية تكزيع المكارد المالية عمى الخدمات حك 
كثػػػر دافعيػػػة لمعمػػػؿ, فلػػػلان عػػػف أف أالحاليػػػة كالجديػػػدة, ككػػػذلؾ الحاجػػػة إلػػػى مػػػلاؾ اكثػػػر تػػػدريبان ك 

التطػػػػكرات التكنكلكجيػػػػة كالمصػػػػحكبة بػػػػدخكؿ الحكسػػػػبة كالحاجػػػػة إلػػػػى بيانػػػػات كمعمكمػػػػات مكاكبػػػػة 
مػف  أكثػر, برزت أهمية إيجاد نظػاـ للاتصػالات داخػؿ كخػارج المستشػفى كبكفػاءة كفاعميػة لمتطكر
 السابؽ.

 :زيادة وتباين توقعات المرض  والجميور -4
زيػػػادة الػػػكعي كاتسػػػاع مػػػدارؾ الجمهػػػكر بطبيعػػػة عمػػػؿ المستشػػػفيات نتيجػػػة لزيػػػادة المعرفػػػة كالثقافػػػة 

ثػػػػؿ المجػػػلات الطبيػػػػة كالصػػػػحؼ كبػػػػرامج العامػػػة لممجتمػػػػع, فلػػػػلان عػػػػف تعػػػدد مصػػػػادر المعرفػػػػة م
الػػػخ, كػػػؿ ذلػػػؾ أدل إلػػػى زيػػػادة فػػػي تكقعػػػات الأفػػػراد مصػػػحكبة برغبػػػة فػػػي  التمفزيػػػكف كالانترنػػػت..

الشػػككل, فهػػـ يريػػدكف المشػػاركة فػػي القػػرارات المتعمقػػة بكيفيػػة علاجهػػـ كمعرفػػة الخيػػارات كالبػػدائؿ 
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يب المػػكائح الصػػحية, ممػػا قػػكل المتاحػػة لخطػػكات العػػلاج, كيرغبػػكف فػػي المشػػاركة فػػي كلػػع كتشػػذ
 الحاجة للانتبات اكثر لمصكرة التي تريد أف تككف عميها المستشفى.

كمػػا اف زيػػادة التكقعػػات لػػدل المرلػػى كالجمهػػكر يتطمػػب تقػػديـ خدمػػة صػػحية ذات نكعيػػة أعمػػى 
 لملاقاة تمؾ التكقعات, هذا فللان عػف زيػادة الخيػارات المتاحػة لػدل المرلػى كالتغيػر فػي التركيبػة
المكانيػػة لمسػػكؽ الصػػحي, بػػرزت الحاجػػة لتبنػػي فمسػػفة ذات رؤيػػة تنافسػػية اكثػػر كالبحػػث عػػف تمػػؾ 

 الميزات التنافسية التي تميز المستشفى مف غيرها.
 :زيادة معدلات الإصابة والانتشار لأمراض معينة -5

كازديػاد عػػادات زيػادة أشػكاؿ الأمػػراض المزمنػة المتزامنػػة مػع التغيػػر فػي التركيبػػة العمريػة لمسػػكاف, 
صػػحية سػػيئة كالتػػدخيف كاحتسػػاء الكحػػكؿ أدل إلػػى زيػػادة فػػي الأشػػكاؿ الحػػادة للأمػػراض كػػأمراض 
القمػػب كالشػػراييف. كاف كػػؿ ذلػػؾ يتطمػػب العمػػؿ بكفػػاءة أكثػػر لمكاجهػػة هػػذت الزيػػادة فػػي الطمػػب عمػػى 

ة كالعمػؿ الخدمة الصحية, فللان عف الحاجة لتقميؿ الكمػؼ المتأتيػة عػف تصػحيح الأشػياء الخاطئػ
ممػػا يشػػكؿ تحػػديان قكيػػان أخػػران لإدارة المستشػػفى, فلػػلان عػػف انتشػػار , لػػمف مفهػػكـ التمػػؼ الصػػفرم

أمػراض لػـ تكػػف مكجػكدة مػػف قبػؿ كالإيػػدز, ممػا يشػكؿ تحػػديان ملػافان يتمثػػؿ فػي فحػػص كػؿ قنػػاني 
ني قػد الدـ كقبؿ إعطائها لممرلى لمتحرم عف فيركس العكز المناعي, أك التأكد مف أف تمػؾ القنػا

تـ فحصها مختبريان, فلػلان عػف اتخػاذ سمسػمة مػف الإجػراءات الكقائيػة كػالتعقيـ كالكفػكؼ الجراحيػة 
 المزدكجة عند إجراء التداخلات الجراحية.

 حىدة الخدماث الصحيت: -3-2-2

يختمػػؼ مفهػػكـ جػػكدة الخػػدمات الصػػحية مػػف شػػخص إلػػى آخػػر, كذلػػؾ حسػػب مكقػػع الشػػخص فػػي 
المنظمػػة الصػػحية, فػػالجكدة لػػدل مقػػدّـ الخدمػػة تعنػػي: "الالتػػزاـ بمعػػايير الجػػكدة الطبيػػة عنػػد تقػػديـ 
الرعاية الصحية كبهدؼ تحقيؽ النتػائج المرجػكة, فػي حػيف يػرل المػريض أنهػا "درجػة الرعايػة التػي 

نفسػػه", كمػػا أف إدارة المنظمػػة الصػػحية قػػد تػػرل أف الجػػكدة هػػي الكصػػكؿ إلػػى مسػػتكل يقبمهػػا هػػك 
لػافة إلػى ذلػؾ فػدف صػانعي السياسػات الصػحية فػي  مرتفع في رلػا المػريض كبالتكمفػة الأقػؿ, كاء
أم بمػد يػركف أف الجػػكدة هػي عبػػارة عػف تحسػػيف صػحة أفػراد المجتمػػع فػي لػػكء المػكارد المتاحػػة, 

ة الصػػػحية محػػػكريف المحػػػكر الفنػػػي, كالمحػػػكر الإنسػػػاني, حيػػػث يتلػػػمف كيشػػػير أف لجػػػكدة الرعايػػػ
المحػػػكر الفنػػػي تطبيػػػؽ العمػػػـ كالتقنيػػػة الصػػػحيحة فػػػي التشػػػخيص كالعػػػلاج, بينمػػػا يتلػػػمف المحػػػكر 
الإنساني تمبية الاحتياجات الإنسانية لممريض كالتعاطؼ كالاحتػراـ كتقػديـ المعمكمػات اللازمػة لػه, 
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يمة التي يتـ مف خلالها تحقيؽ الجكدة الفنية كالتقنية لمرعاية, لذا فهك كيمثؿ المحكر الإنساني الكس
 .(98)عمى نفس الدرجة مف الأهمية

كيرل العساؼ, أف الجكدة لها أبعػاد تتعمػؽ بالكفػاءة كالتقنيػات الفرديػة كالاسػتمرارية كحفػظ السػلامة 
كركنػؽ الخدمػة المقدمػة,  كالعلاقات الاجتماعية مع الأفراد بالإلػافة إلػى تحسػيف كتجميػؿ المرافػؽ

كهذا يعني أف الجكدة الصحية تشمؿ عدة جكانب لمخدمة الصحية, كلذلؾ عمى مقدمي الخدمة أف 
يهتمػػكا لػػيس فقػػط بمػػدل اكتسػػابهـ لممعمكمػػات الطبيػػة الجديػػدة, كلكػػف كػػذلؾ لسػػمككهـ مػػع مسػػتفيدم 

د أف تتكحػػد كجهػػات الخدمػػة كمػػع مػػف يشػػاركهـ بدعطػػاء الخدمػػة, كهػػذا يقكدنػػا إلػػى القػػكؿ أنػػه لابػػ
النظػػر بشػػأف مفهػػكـ الجػػكدة الشػػاممة مػػف جانػػب مقػػدمي الخدمػػة كالمسػػتفيديف منهػػا كذلػػؾ حتػػى يػػتـ 

 . (99)تطبيقها بنجاح كجني الثمار المرجكة منها كبخاصة في القطاع الصحي
يعتبػػر قطػػاع الصػػحة مػػف أكثػػر القطاعػػات احتياجػػان لاسػػتخداـ أسػػمكب إدارة الجػػكدة الشػػاممة, كذلػػؾ 

ية هذا القطاع ككثرة عدد المستفيديف منػه مػف حيػث الحصػكؿ عمػى رلػا هػؤلاء المسػتفيديف, لأهم
 كيمكف إيجاز الفكائد التي يمكف تحقيقها عند تطبيؽ إدارة الجكدة في القطاع الصحي فيما يمي:

 كقدرتها , متدنية صحية بجكدة خدمات تقديـ عمى المترتبة التكمفة الصحية المنشئت تجنيب -1
 كتحسػيف الأخطػاء كتقميػؿ الصػحية مصػركفات الرعايػة كتخفػيض المػالي الأداء تحسػيف عمػى

 .(100)العمميات

 القطػاع منشػئت فهػي تسػاعد العمػلاء رلػاء مسػتكل كتحسػيف التكمفة تخفيض إلى بالإلافة -2
 عمى التعرؼ يمكنها الإدارة أف ذلؾ إلى يلاؼ, (101)القكية المنافسة أماـ الكقكؼ عمى الصحي
 يمكّػف المنشػأة الشػاممة الجػكدة إدارة تطبيػؽ فػدف ككذلؾ تحقيقها, عمى المستفيد كالعمؿ احتياجات

 فػي الجػكدة تطبيػؽ يػؤدل كمػا هػذا المجػاؿ فػي الدكليػة الشػهادات بعػض عمػى الحصػكؿ مػف
 كاسػتخداـ , كالتػأخيرات الأخطػاء عدد انخفاض إلى غيمتكف كممبام ذكر كما الصحية المنظمات

  .(102)كالمادية البشرية الأفلؿ لممكارد

                                                           
القطاع الصحي, رسالة ماجسػتير غيػر منشػكرة,  (, علاقة الجكدة الشاممة بالأداء الكظيفي في2003العميرت, محمد بف عبد العزيز ) -98

 .30-29أكاديمية نايؼ لمعمكـ الأمنية, الرياض, ص
(, أهميػػة مبػػادئ الجػػكدة هػػك الالتػػزاـ الفعمػػي لمقيػػادييف لأعمػػاؿ الجػػكدة بمػػا فػػي ذلػػؾ الاشػػتراؾ الفعمػػي مػػع 1002العسػػاؼ, عسػػاؼ ) -99

 .15الخميجي, الرياض, ص العامميف في حؿ المشاكؿ, مجمة صحة الخميج, مجمس التعاكف
100

- Attree, M., Analysis of the Concept Quality As It Relates to Contemporary Nursing Care . In 

Schmele June. Quality Management In Nursing and Health Care Albany. New York Delmar, 1996, 35-

51.         
, أحمد محركس  محمد عماد  -101 مدخؿ إلى التطكير كالتحسػيف المسػتمر, مركػز نػكر الإيمػاف,  -(, تكاليؼ الجكدة2111فهمي )محرـ

 .8القاهرة, ص
 .001(, الطريؽ إلى إدارة الجكدة الشاممة, مكتبة زهراء الشرؽ, القاهرة, ص0996مدني, حرفكش ) -102
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 حيػث المشػكلات تكاجه بعض كاف لابد حديث تطكير أم شأف ذلؾ في شأنها الشاممة الجكدة إف
 كالعكائػؽ العقبػات بػبعض يكاجػه كأف لا بػد أم مؤسسػة فػي الشػاممة الجػكدة إدارة تطبيػؽ أف نجػد
الشػاممة فػي القطػاع  الجػكدة تطبيػؽ تكاجػه التػي المشػكلات أهػـ مرجعيػان, كمػف التنفيػذ تجعػؿ التػي

 : (103)يمي الصحي ما
 عمى المهنييف تعتمد التي المنظمات مف كغيرها – الصحية المنظمات تتسـ: تنظيمية عوامل -1
 حػاجز إيجػاد ذلػؾ عمػى , كيترتػب طبػي كالآخر إدارم أحدهما لمسمطة كالحيف خطّيف بكجكد –
 جكانػب بعػض عمػى حصػرها أك التحسػيف عمميػة نجػاح مػف يحػدّ  كالإدارم الطبػي الجػانبيف بػيف

  غيرها. دكف النشاط
 كذلػؾ بسػهكلة تغييػر أم تقبػؿ ألا البشػرية الػنفس طبيعػة مف إف: واجتماعية ش صية عوامل2-
 أم التقميديػة القديمػة كيعارلػكف كالإدارة كالتعميمػات بػالقكانيف تتمسػؾ الإدارية بعض القيادات أف

 كثقافػة نظػاـ إلػى القػديـ الإدارم فػي النظػاـ الكبيػر الانتقػاؿ فػدف لػذلؾ إدارتهػـ أسػمكب فػي تغييػر
 أشػياء تتطمػب الشػاممة الجكدة إدارة" أف حيث منظماتال في بعض بسهكلة قبكله يمكف لا الجكدة
 فػي . العػامميف كشخصػية الاتصػاؿ كطريقػة لممؤسسػة, التنظيمػي الهيكػؿ فػي منهػا تعػديؿ كثيػرة

 برنػامج تطبيػؽ نحػك كالعػامميف لممػدراء كالمشػرفيف السػمبي الفعؿ لرد رئيسياف سبباف هناؾ الحقيقة
 : فيما يمي يتمثلاف  الشاممة الجكدة

 الداعي فما الحالي عمى الكلع رالكف هـ طالما أنه البعض يعتقد حيث التغيير مف الخكؼ -أ
 . لمتغيير

 عمى التأثير إلى مما يؤدل صلاحياتهـ مف تحد سكؼ الشاممة الجكدة إدارة أف البعض يعتقد -ب
 فػي السػائدة فػي الثقافػة يتمثؿ الجكدة تطبيؽ قبؿ يراعى كأف لا بد مهـ عامؿ مسؤكلياتهـ, كهناؾ

 مجهػكدات تعرقػؿ التػي العكامػؿ أهػـ تكػكف قػد الثقافػة أف Shorfell  كيؤكػد الصػحية المنظمػات
نفسػها  إلػى تنظػر – نظػرت كجهػة مػف المنظمػات فهػذت الصػحية المنظمػات المسػتمر فػي التحسػيف

 احتيػاج المسػتفيد )المػريض(, مػف أكثػر الرعايػة) الأطبػاء( مقػدمي احتيػاج فػي تفكر أنها أم أكلان 
 أك الػرأم بدبػداء بالمشػاركة فيهػا لمعػامميف لا يسػمح المنظمػات هػذت فػي السػمطة نمػط أف كيلػيؼ
ػا , العمػؿ أداء بهػا يػتـ التػي الكيفيػة تغييػر اقتػراح  لػدل القكيػة القناعػة كجػكد ظػؿ فػي كخصكصن
 تهديػدنا تمثػؿ كأنهػا التكػاليؼ لخفض آلية مجرّد كاعتبارها التحسيف مجهكدات جدكل بعدـ الأطباء

                                                           
التطبيػػؽ فػػي المنظمػػات الصػػحية, مجمػػة الإدارة  (, التحسػػيف المسػػتمر لمجػػكدة لمفهػػكـ ككيفيػػة2111الأحمػػدم, حنػػاف عبػػد الػػرحيـ ) -103

 .42العامة, المجمد الأربعكف, العدد الثالث, معهد الإدارة, الرياض, ص
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 مف تحدّ  أف مف خكفنا تجاهها مقاكمتهـ يثير مما الطب, مهنة ممارسة بها تتميز التي للاستقلالية
  .(104)الصحية الرعاية قرارات كجكد حرية

هنػػاؾ سػػبعة عناصػػر أساسػػية لإدارة الجػػكدة الشػػاممة فػػي منظمػػات الرعايػػة الصػػحية هػػي: التركيػػز 
عمػػػى العميػػػؿ, كتحسػػػيف العمميػػػات, كمراقبػػػة درجػػػة الانحػػػراؼ, كالإدارة العميػػػا الداعمػػػة, كمشػػػاركة 
العامميف, كالأسمكب العممػي القػائـ عمػى جمػع كتحميػؿ البيانػات كالمقارنػة المرجعيػة.  يػرل كػؿ مػف 

 :(105)لبيرتش كزيمؾ أف هناؾ خمسة عناصر لمجكدة في القطاع الصحي هيا
 المشاركة في تحسيف الأداء بدءان مف الإدارة كنزكلان حتى تنتهي بالمكظفيف. -0
 قياس الأداء الذم يتـ مف خلاؿ الكسائؿ الإحصائية كجدكلة الأداء. -2
كظائؼ كالمعمكمات الأكلية المرتدة تكفير المعمكمات الأكلية, مثؿ كلكح أهداؼ المنظمة, كال -3

 عف مستكل الأداء كالتدريب عمى المهاـ.
 مكافأة المكظفيف عمى مشاركتهـ في تحقيؽ الأداء المتميز. -4
المتابعػػة المسػػتمرة التػػي تػػدؿ عمػػى أف المنظمػػة قػػد جعمػػت الجػػكدة جػػزءان مػػف ثقافتهػػا التنظيميػػة  -5

 كليس فقط مجرد برنامج كقت. 
ت في بىاء اللدزاث الخىافظيتدوز  -3-2-3  :وجىميتها المىازد البشسٍ

يتركز دكر المكارد البشرية في بناء كتنمية القدرات التنافسية بالدرجة الأكلػى فػي عمميػات الابتكػار 
 كالاختراع كالتجديد كالتطكير المستمر, ثـ كلع تمؾ المبتكرات كالاختراعات في التنفيذ الفعاؿ.

صػرة أف المصػػدر الحقيقػػي لتكػكيف القػػدرات التنافسػػية كاسػتمرارها هػػك "المػػكرد تبػػيف لػػلإدارة المعالقػد 
اؿ, كأف مػا يتػػاح لػديها مػف مػكارد ماديػػة كماليػة كتقنيػة كمعمكماتيػة, كمػػا قػد تتميػز بػػه البشػرم" الفعّػ

ف كانػػت شػرطان لػركريان لإمكػاف الكصػػكؿ إلػى تمػؾ القػدرة التنافسػػية,  تمػؾ المػكارد مػف خصػائص كاء
سػػت شػػرطان كافيػػان لتكػػكيف تمػػؾ القػػدرة لػػذلؾ لا بػػد مػػف تػػكفر العمػػؿ البشػػرم المتمثػػؿ فػػي إلا أنهػػا لي

عمميػػػػات التصػػػػميـ كالإبػػػػداع الفكػػػػرم, التخطػػػػيط كالبرمجػػػػة, التنسػػػػيؽ كالتنظػػػػيـ, الإعػػػػداد كالتهيئػػػػة, 
التطػػكير كالتحػػديث, التنفيػػذ كالإنجػػاز, كغيرهػػا مػػف العمميػػات التػػي هػػي مػػف إنتػػاج العمػػؿ الإنسػػاني 

ا لا يتحقؽ أم نجاح مهما كانت المكارد المتاحة لممنظمة, لكف تكافر هذا العنصػر البشػرم كبدكنه
أك تكاجػػدت لػػيس كافيػػان للػػماف تحقيػػؽ الأهػػداؼ المتكخػػاة لممنظمػػة أك تحقيقهػػا لقػػدرة تنافسػػية, بػػؿ 
طلاؽ الفرصة أمامه للإبداع كالتطكير كتمكينه مف مباشػرة مسػؤكليا ته كجب تنمية قدراته الفكرية كاء

                                                           
(, علاقػػة الجػػكدة الشػػاممة بػػالأداء الػػكظيفي فػػي القطػػاع الصػػحي, مرجػػع سػػبؽ ذكػػرت, ص 2113العميػػرت, محمػػد بػػف عبػػد العزيػػز ) -104
 .46-45ص
(, مػدل تطبيػػؽ مبػادئ إدارة الجػػكدة الشػاممة فػػي مستشػفيات مدينػػة الريػاض مػػف كجهػة نظػػر 2112)العمػر, بػدراف بػػف عبػد الػػرحمف  -105

 .306ممارسي مهنة التمريض, مجمة الإدارة العامة, المجمد الثاني كالأربعكف, العدد الثاني, ص
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حتػػى تثيػػرت التحػػديات كالمشػػكلات كتدفعػػه إلػػى الابتكػػار كالتطػػكير, إذان, مػػا تتمتػػع بػػه تمػػؾ المػػكارد 
البشرية مف مميزات كقدرات هي التي تصنع النجاح المستمر, ككلع تمؾ المبتكرات كالاختراعات 

 في حيز التنفيذ. 
 : (106)الآتيةفيها الصفات كجب أف تتكفر  المنظمةلكي تساهـ المكارد البشرية في نجاح كتفكؽ ك 
مػػػكارد بشػػػرية نػػػادرة  لممنظمػػػةأف تكػػػكف نػػػادرة أم غيػػػر متاحػػػة لممنافسػػػيف, بمعنػػػى أف يتػػػكفر  -0

كلا يمكف لممنافسيف الحصكؿ عمى مثمها, كأف تتكفر لدل هذت المكارد البشػرية  ,المهارات كالقدرات
القػػدرة عمػػى الابتكػػار كالإبػػداع كقبػػكؿ التحػػديات كالمهػػاـ الصػػعبة كالقػػدرة عمػػى التعامػػؿ مػػع تقنيػػات 

 مختمفة.
كتكامػػؿ , تنظػػيـ غيػػر المسػػبكؽالمػػف خػػلاؿ  أف تكػػكف المػػكارد البشػػرية قػػادرة عمػػى إنتػػاج القػػيـ -2
 مهارات كالخبرات كمف خلاؿ القدرات العالية عمى العمؿ في فريؽ.ال
 .أف يصعب عمى المنافسيف تقميدها, سكاء بالتدريب كالتأهيؿ -3
لكػػف لكػػي تمتمػػؾ المؤسسػػة هػػذت المػػكارد البشػػرية المتميػػزة يجػػب أف تػػكفر مجمكعػػة مػػف المتطمبػػات ك 

 :(107)"الأسس" التي يمكف حصرها في هذت النقاط
التدقيؽ في اختيػار العناصػر المرشػحة لشػغؿ كظػائؼ تسػهـ فػي قلػية بنػاء كتنميػة كتكظيػؼ  -0

القػػدرات التنافسػػية بكلػػع الأسػػس السػػميمة لتقػػدير احتياجػػات المنظمػػة مػػف المػػكارد البشػػرية كتحديػػد 
مكاصػػػفات كخصػػػائص الأفػػػراد المطمػػػكبيف بعنايػػػة. إلػػػى جانػػػب التأكػػػد مػػػف تكافػػػؽ التكػػػكيف الفكػػػرم 

جتماعي كالمعرفي للأشخاص المرشحيف مع مطالب هذت الكظائؼ كتمتعهـ بالسػمات كالنفسي كالا
, مف خلاؿ تنمية كسائؿ كمعايير فحص المتقدميف لمعمؿ في المفالمة بينهـ السابقةكالخصائص 

 . المنظمةمع احتياجات  لاختيار أكثر العناصر تكافقان 
اسػػتقطاب المػػكارد البشػػرية فدمػػا أف  كفػػي هػػذا الصػػدد نػػذكر أف أمػػاـ المؤسسػػة خيػػاريف فيمػػا يخػػص

كأسػػاليبها الخاصػػة, أك إسػػنادها إلػػى  المنظمػػةتجػرم عمميػػات البحػػث كالاسػػتقطاب ذاتيػػان بدمكانيػػات 
 مكاتب البحث كالاستقطاب كمراكز التقييـ المتخصصة. 

الاهتمػػػاـ بتػػػدريب المػػػكارد البشػػػرية بمعنػػػى أشػػػمؿ كأعمػػػؽ ممػػػا كانػػػت تتعامػػػؿ بػػػه إدارة المػػػكارد  -2
بشػرية التقميديػػة, أم عػػدـ انحصػػارها عمػى الأفػػراد الػػذيف يبػػدكف قصػكر فػػي مسػػتكيات أدائهػػـ, بػػؿ ال

                                                           
 43, إدارة المكارد البشرية, دار كائؿ لمنشر, ص (1999, سهيمة )محمد عباس -106

 يراجع: -107
 .15ص , إدارة المكارد البشرية, الدار الجامعية, الإسكندرية, مصر (,1999, صلاح الديف )عبد الباقي -
 .31الإسكندرية, ص  ,, إدارة الأفراد كالعلاقات الإنسانية, المكتب العربي الحديث(1998, صلاح الديف )عبد الباقي -
 , عماف, الأردف.بعد استراتيجي, دار كائؿ لمنشر :المعاصرةإدارة المكارد البشرية (, 2005) عمر كصفيعقيمي,  -
 ., الطبعة الأكلى, عماف, إدارة المكارد البشرية, دار إثراء(2009)مؤيد سعيد السالـ,  -
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  أم المعرفي كالكظيفييجب أف يشمؿ جميع أفراد المنظمة مهما كاف سنهـ, كمهما كاف مستكاهـ 
 جميع أفراد المنظمة لا عمى التعييف.

كقػػػد تبػػػيف منهجيػػػة إدارة المػػػكارد البشػػػرية الاسػػػتراتيجية أف تفعيػػػؿ التػػػدريب كجرعػػػات تنميػػػة المػػػكارد 
نما لا بد مف أف تتناكؿ  البشرية لا تتحقؽ بمجرد تكجيهها كتركيزها عمى الأفراد القائميف بالعمؿ, كاء

الفػػػرص جهػػػكد التنميػػػة المنظمػػػة ذاتهػػػا كذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ تحكيمهػػػا إلػػػى منظمػػػة تػػػتعمـ حتػػػى تهيػػػ  
 لمعامميف فيها بالتعمـ كتتميز معارفهـ في تطكير الأداء. 

ذلؾ يجب أف تككف في ارتباط مستمر مع الجامعات كمراكز البحث كحتػى  المنظمةكلكي تلمف 
 الرائدة لكي يتسنى لها الحصكؿ عمى المعارؼ الجديدة. منظماتال
تػػػاحتهـ الفػػػرص لممشػػػاركة  -3 فػػي المػػػؤتمرات كالنػػػدكات العمميػػػة ترسػػيخ ركح الػػػتعمـ لػػػدل الأفػػراد كاء

كالمهنية المختمفة كتطبيؽ نظاـ يقلي بتحمؿ المنظمػة عػنهـ رسػكـ الاشػتراؾ فػي تمػؾ المػؤتمرات 
كالنػػػدكات كرسػػػكـ العلػػػكية فػػػي الجمعيػػػات كالهيئػػػات العمميػػػة كالمهنيػػػة. فلػػػلان عػػػف تيسػػػير فػػػرص 

ك جػزء منهػا كعمػى حسػاب اسػتكماؿ الدراسػات العميػا كالمتخصصػة مػع تحمػؿ نفقػات عػنهـ, كمهػا أ
 كقت المؤسسة. 

تنميػػػػػة كاسػػػػػتثمار الطاقػػػػػات الفكريػػػػػة كالقػػػػػػدرات الإبداعيػػػػػة للأفػػػػػراد كتػػػػػكفير الفػػػػػرص لمنػػػػػػابهيف  -4
 أك الفناء. الابتكار"الممتازيف" منهـ لتجريب أفكارهـ كمشركعاتهـ الخلاقة, كالعمؿ بمبدأ 

تحاكؿ أف تجعؿ مف كؿ فرد رجؿ أعمػاؿ الأكثر نجاحان في العالـ المتقدـ  منظماتنذكر هنا أف ال
فػػي ذاتػػه كلػػيس مجػػرد مكظػػؼ يػػؤدم أعمػػاؿ ركتينيػػة بػػؿ هػػك يفكػػر كيبتكػػر كيشػػارؾ فػػي المسػػؤكلية 

 كيتحمؿ المخاطر. 
كلػػػركرة  المنظمػػةتنميػػة أسػػاليب العمػػؿ الجمػػػاعي كتكػػريس ركح الفريػػؽ لممػػكارد البشػػػرية فػػي  -5

ابية كالتكاصؿ بيف شرائح العامميف المختمفػة كتحقيػؽ تكفير المناخ المساند لتنمية الاتصالات الإيج
 أسس الانتماء كالكلاء لممنظمة. 

جراء المقارنات مع المستكيات السائدة في سػكؽ  -6 مراجعة هيكؿ الركاتب كالتعكيلات المالية كاء
العمػػػؿ, كفػػػي هػػػذا الملػػػمار يمكػػػف الإتاحػػػة لمعناصػػػر البشػػػرية الفرصػػػة فػػػي المشػػػاركة فػػػي عكائػػػد 

لفكرم بتطبيؽ نظـ المشاركة في الأرباح كتكزيع أسهـ مجانية, لتحفيزها كتنمية اهتمامها إنتاجهـ ا
 بالعمؿ. 

فػػػتح قنػػػكات الاتصػػػاؿ كتسػػػيير تػػػدفقات المعمكمػػػات كالمعرفػػػة بػػػيف قطاعػػػات كجماعػػػات العمػػػؿ  -7
تعامػؿ المختمفة لتحقيؽ الفائدة الأعمى الناشػئة مػف هػذا النمػك المتصػاعد لممعرفػة نتيجػة التػداكؿ كال

فيهػػا, باعتبػػار أف مػػا يفػػرؽ المعرفػػػة عمػػى المػػكارد الأخػػرل التػػي تتػػػاح لػػدل المؤسسػػة هػػك أنهػػػا لا 
 تنقص كلا تهتمؾ بالتداكؿ, بالعكس فهي تنمك كتتطكر كمما زاد انتشارها كتداكلها بيف الأفراد. 
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ت كتطػػكير إلػػى جانػػب هػػذا نػػذكر أهميػػة تهيئػػة الفػػرص لمعػػامميف لممشػػاركة فػػي اقتػػراح الاسػػتراتيجيا
الػػنظـ كتػػأميف منػػاخ مػػف الانفتػػاح الفكػػرم الػػذم يحفػػز العػػامميف عمػػى التفكيػػر كالإبػػداع كالمسػػاهمة 

 بالأفكار في إثراء القاعدة المعرفية لممنظمة. 
تطبيػػػػػؽ نظػػػػػاـ إدارة الأداء كمػػػػػف ثػػػػػـ الاهتمػػػػػػاـ بجميػػػػػع عناصػػػػػرت البشػػػػػرية كالماديػػػػػة كالتقنيػػػػػػة  -8

كالاهتمػػػاـ بقلػػػية مهمػػػة جػػػدان ألا كهػػػي مراعػػػاة الأبعػػػاد  كالتصػػػميمية فػػػي إطػػػار متناسػػػؽ كمتكامػػػؿ
الثقافية كالاجتماعية لممكارد البشرية كاخػتلاؼ مسػتكياتهـ الفكريػة, كأخػذ هػذت الفػركؽ فػي الاعتبػار 

عداد خطط الأداء كتحديد معايير التقييـ.  عند تصميـ الأعماؿ كاء
تػدريب أك الاجتماعػات الدكريػة بػيف إلى جانب تزكيد العامميف بالمعمكمات المتجددة, عػف طريػؽ ال

 العامميف كالرؤساء كالكشؼ عف أفكار جدية لتحسيف فرص الأداء حسب الخطط المعتمدة. 
كمػػػػف أجػػػػؿ تنسػػػػيؽ جهػػػػكد تمػػػػؾ المػػػػكارد البشػػػػرية متنكعػػػػة الخبػػػػرات كالكفػػػػاءات كالاهتمامػػػػات,  -9

معتمػػػدة كجػػػب كلػػػماف تكجيههػػػا جميعػػػا صػػػكب الأهػػػداؼ المحػػػددة كفػػػؽ الأسػػػاليب كالأكلكيػػػات ال
التركيػز عمػى عنصػر مهػػـ فػي عناصػر المػػكارد البشػرية ألا كهػك القائػػد الإدارم, الػذم يخػتص فػػي 
ممارسة كظائؼ التكجيه, المساندة كالتنسيؽ كلتقييـ كغيرها مف الكظػائؼ, كالػذم يمعػب دكر الرائػد 

 في تهيئة الدخكؿ إلى عصر المتغيرات كاستكماؿ مقكمات التميز.
رد الذم يفرض سمطته عمى العماؿ لأداء عممهـ بؿ هك الذم يكجػه كيطػكر كينمػي فالقائد ليس الف

قػػدرات المػػكارد البشػػرية. إذان هػػك مػػدير أعمػػاؿ بحػػد ذاتػػه, يسػػير الأفكػػار كالقػػيـ , إذا كجػػب تغييػػر 
النظػػػرة إليػػػه أك إلػػػى القيػػػادة الإداريػػػة ككػػػؿ, كاعتبػػػارهـ مػػػدربيف كمسػػػانديف كرعػػػاة لمعػػػامميف كليسػػػكا 

 يطريف. رؤساء كمس
كثػػر التحػػديات صػػعكبة أتكاجػػه المنظمػػات الصػػحية عػػددان كبيػػران مػػف المتغيػػرات البيئيػػة, ك ممػػا سػػبؽ 

كثػػػر فػػػي مجػػػاؿ عممهػػػا أكثػػػر جديػػػة كأكثػػػر صػػػرامة كذات تخصػػػص أكأصػػػبحت بحاجػػػة إلػػػى إدارة 
ف ذلػػػؾ يعنػػػي إعػػػادة النظػػػر اء كثػػػر مػػػف أم كقػػػت ملػػػى. ك أكمتطمعػػػة بالكقػػػت نفسػػػه إلػػػى المسػػػتقبؿ 

بصػػكرة جكهريػػة فػػي كيفيػػة إدارة تمػػؾ المنظمػػات الصػػحية كحػػكؿ ماهيػػة الأدكات كالتقنيػػات كالتفكيػر 
التػػي ستسػػتخدمها لمكاجهػػة كػػؿ تمػػؾ التحػػديات كالمتغيػػرات, كمػػف بػػيف تمػػؾ الأدكات كأكثرهػػا أهميػػة 
هػػي كظيفػػة التسػػكيؽ الصػػحي, كالػػدكر الػػرئيس لهػػذت الكظيفػػة هػػك لػػيس تسػػكيؽ المستشػػفى لمسػػكؽ 

س المفهػػكـ التسػػكيقي فػػي المنظمػػات الصػػحية كترسػػيخه, كتحديػػد مػػا يجػػب أف فحسػػب, كلكػػف تأسػػي
قػرار الكيفيػة التػي يمكنػه مػف خلالهػا المسػاهمة عمػى  يقكـ به التكجه التسػكيقي فػي المستشػفيات, كاء
الصػػعيد العممػػي فػػػي مكاجهػػة تحػػػديات الإدارة عمػػى مسػػتكل جانػػػب الكفػػاءة التشػػػغيمية اليكميػػة مػػػف 

 اجة لمتطكير البعيد الأمد مف ناحية أخرل.ناحية, كعمى مستكل الح
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هػػػػػذا الفصػػػػػؿ كصػػػػػفان لمجتمػػػػػػع الدراسػػػػػة كعينتهػػػػػا كأدكاتهػػػػػا كصػػػػػدؽ الأداة, كثبػػػػػػات الأداة يتنػػػػػاكؿ 
 كالإجراءات العممية لمدراسة, كالمعالجة الإحصائية.

 :الدزاطتمجخمع وعيىت  -4-1

في الساحؿ السكرم منظمات القطاع الصحي الإدارييف في جميع  الدراسةيشمؿ مجتمع 
اقتصر البحث الحالي عمى المستشفيات فقط نظران لأف  كقد(, المستشفيات كالمراكز الصحية)

المراكز الصحية هي مراكز حككمية صغيرة تتبع إلى مديرية الصحة, كفي الغالب كادرها طبي 
( 17( مستشفى خاص منها )33( مستشفى, مكزعة بيف )44) فقط. بمغ عدد المستشفيات

( مستشفى عاـ 11طكس. ك)( مستشفى في محافظة طر 16مستشفى في محافظة اللاذقية, ك)
 ( مستشفيات في محافظة طرطكس.5( مستشفيات في محافظة اللاذقية, ك)6منها )

, نظران لأف فيما يتعمؽ بجمع المعمكمات عف المستشفيات استخدـ الباحث طريقة الحصر الشامؿ
المستقصى منهـ شمؿ المدير الإدارم في المستشفى أك مف ينكب عنه, كأخصائي التسكيؽ إف 

ّـ تكزيع )جد, أك المسؤكؿ عف الإعلافك  ( استمارة عمى المستقصى 84. كبناءن عمى ذلؾ فقد ت
 ( استمارة كاممة كجاهزة لمتحميؿ الإحصائي.79منهـ استرد منها )

 خصائص عيىت الدزاطت: -4-2

 جىشع أفساد العيىت خظب الجيع: -4-2-1
 ( توزع أفراد العينة حسب متغير الجنس1-4جدول رقم )
 التكرار النسبي التكرار المطمق الجنس
 %55.71 44 ذكر

 %44.31 35 أنث 

 %511 79 المجموع

ت النسبة الأعمى كبمغت ( أف نسبة أفراد العينة مف الذككر شكّم1-4يبيف الجدكؿ رقـ )
%(55.70.) 

 جىشع أفساد العيىت خظب العمس: -4-2-2
 ( توزع أفراد العينة حسب العمر2-4جدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطمق العمر
 %5.16 4 سنة 41أقل من 

 %32.90 26 سنة 31-45من 

 %49.37 39 سنة 11-35من 

 %02.66 01 سنة 11أكثر من 

 %100 79 المجموع
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( سػػػنة شػػػكّمت 51-40( أف نسػػػبة أفػػػراد العينػػػة ممػػػف كػػػاف عمػػػرهـ مػػػف )2-4يبػػػيف الجػػػدكؿ رقػػػـ )
  .(32.90( سنة بنسبة )%41-30(, يميها الفئة العمرية مف )49.37)%النسبة الأعمى كبمغت 

 جىشع أفساد العيىت خظب المظخىي الخعليمي: -4-2-3
 ( توزع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي3-4جدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطمق المستوى التعميمي
 - - أقل من ثانوية

 - - معيد متوسط

 %29.00 23 جامعيةإجازة 

 %71.89 56 دراسات عميا

 %100 79 المجموع

( أف نسػبة أفػراد العينػة ممػف كػاف مسػتكاهـ التعميمػي دراسػات عميػا شػكّمت 3-4يبيف الجػدكؿ رقػـ )
  .(29.00(, يميه المستكل التعميمي إجازة جامعية بنسبة )%71.89النسبة الأعمى كبمغت )%

 طىىاث الخبرة:جىشع أفساد العيىت خظب  -4-2-4
 ( توزع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة4-4جدول رقم )
 التكرار النسبي التكرار المطمق سنوات ال برة

 %3.81 3 سنوات 1أقل من 

 %20.52 07 سنوات 6-51

 %40.77 33 سنة 55-51

 %32.90 26 سنة 51أكثر من 

 %100 79 المجموع

( سػنة شػكّمت النسػبة 05-00العينػة ممػف كانػت خبػرتهـ )( أف نسػبة أفػراد 4-4يبيف الجدكؿ رقـ )
 .(32.90سنة( بنسبة )% 05(, يميها سنكات الخبرة )أكثر مف 40.77الأعمى كبمغت )%

 جىشع أفساد العيىت خظب المظخىي الإدازي: -4-2-5
 ( توزع أفراد العينة حسب الدستوى الإداري5-4جدول رقم )

 التكرار النسبي التكرار المطمق المستوى الإداري
 %51.63 41 مدير إداري

 %29.00 23 مدير قسم

 %21.25 06 أ صائي تسويق أو ترويج

 %100 79 المجموع
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( أف نسػػبة أفػػراد العينػػة ممػػف يعممػػكف مػػدير إدارم شػػكّمت النسػػبة الأعمػػى 5-4يبػػيف الجػػدكؿ رقػػـ )
 .(51.63كبمغت )%

 أداة الدزاطت: -4-3

الاطلاع عمى الدراسات العربيػة كالأجنبيػة التػي تتعمػؽ بمكلػكع هػذت لتحقيؽ أغراض البحث كبعد 
)استبانة دكر المزيج التركيجػي فػي زيػادة القػدرة التنافسػية  الدراسة قاـ الباحث بتصميـ أداة الدراسة

 دراسة ميدانية عمى القطاع الصحي في الساحؿ السكرم(. -لممنظمات الخدمية
تقصػػى مػػنهـ شػػممت متغيػػرات )الجػػنس, العمػػر, المسػػتكل معمكمػػات عػػف المسعمػػى  الأداةاشػػتممت 

 التعميمي, عدد سنكات الخبرة, المستكل الإدارم(. 
كما شممت الأداة قسميف: تلمف القسـ الأكؿ مجمكعة مف الأسئمة تتعمؽ بمدل قياـ المستشػفيات 
بتقػػدير حجػػـ الطمػػب عمػػى خػػدماتها الصػػحية, كالطػػرؽ المسػػتخدمة فػػي تقػػدير حجػػـ الطمػػب عمػػى 

لخػدمات الصػػحية, كأسػػباب عػػدـ قيػػاـ المستشػػفيات بتقػدير حجػػـ الطمػػب عمػػى الخػػدمات الصػػحية, ا
ّـ تكزيع الدرجات عمى الأسئمة المتعمقػة بهػذا القسػـ بدعطػاء  كأساليب التركيج التي تعتمد عميها. كت

 ( للإجابة إطلاقان.0( للإجابة أحيانان, كالدرجة )2( للإجابة دائمان, كالدرجة )3الدرجة )
كتلػػػمف القسػػػـ الثػػػاني دكر عناصػػػر المػػػزيج التركيجػػػي فػػػي تحسػػػيف خػػػدمات المستشػػػفيات, كهػػػذت 
العناصػر: العلاقػات العامػة, الإعػػلاف, البيػع الشخصػي, تنشػيط المبيعػػات. بالإلػافة إلػى أسػػاليب 

 المستشفيات في تحسيف خدماتها الصحية كتعزيز قدرتها التنافسية.
بدعطاء كفقان لمقياس ليكرت الخماسي, كذلؾ  عمقة بهذا القسـالأسئمة المتكتـ تكزيع الدرجات عمى 

/ 2, كالدرجػة /للإجابػة أحيانػان / 3, كالدرجة /للإجابة غالبان / 4, كالدرجة /للإجابة دائمان / 5الدرجة /
ّـ اسػػػتخداـ للإجابػػػة إطلاقػػػان / 0, كالدرجػػػة /للإجابػػػة نػػػادران  لمتحميػػػؿ  SPSS حزمػػػة البػػػرامج, كػػػذلؾ تػػػ

تحميػؿ البيانػات التػي تػـ تجميعهػا عػف طريػؽ أداة الدراسػة باسػتخداـ الأسػاليب  الإحصائي, كقد تػ ّـ
 :الآتيةالإحصائية 

 .كالأهمية النسبيةالإحصاءات الكصفية: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية  -أ
 الاختبارات الإحصائية: كتشمؿ: -ب
 عممان أف قيمة متكسط المقياس المستخدـ  One- Sample T Test/ لعينة كاحدة tاختبار / -1

 /.3تساكم /     
 لمفرؽ بيف متكسطي عينتيف مستقمتيف. T testاختبار  -2
 معامؿ الارتباط بيرسكف, كاختبار معنكية الارتباط, كمعامؿ التحديد. -3
 تحميؿ الانحدار البسيط. -4
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 ال ماسي: أما معيار الحكم عم  متوسط الاستجابات وفداً لمدياس ليكرت
 درجة الاستجابة الدنيا/عدد فئات الاستجابة –المعيار = درجة الاستجابة العميا 

 1.8=  5/ 0 – 5المعيار = 
 كبناءن عميه تككف الدرجات عمى النحك التالي:

 دزحت المىافلت المجال

1 – 1.1  
 
 ئطلاقا

1.11 – 0..2  
 
 هادزا

0..1 – 0..2  
 
 أخياها

0..1 – ..02  
 
 غالبا

..01 – 5  
 
 دائما

ّـ اعتماد مستكل معنكية  لقبكؿ أك رفض الفرليات, كهك مف المستكيات المعنكية  1.15كذلؾ ت
 المتفؽ عميها في اختبار الفرليات.

 :صدق وثباث أداة الدزاطت -4-4

 صدق الأداة )الصدق الظاهسي(: -4-4-1

لمحكـ عمى صدؽ المحتكل, أم ملائمة أسئمة الاستبانة كصياغتها لما يهدؼ إلى تجميعيه مف 
أعلاء السادة الأكلية عمى مجمكعة مف  افي صكرته الاستبانةمعمكمات كبيانات, فقد تّـ عرض 

دمشؽ كتشريف, كالمكلحة أسماؤهـ في الممحؽ رقـ  بجامعتيالاقتصاد  كميتيهيئة التدريس في 
 رفؽ بنهاية الدراسة, كذلؾ لمعرفة آرائهـ مف حيث: ( الم0)
 ملائمة المقياس لمهدؼ منه. -
 صلاحية كؿ عبارة بالنسبة لمحكرها. -
 كلكح العبارات أماـ أفراد عينة البحث مما يلمف دقة كصحة الإجابات. -
 صحة تقدير لدرجات كؿ استجابة. -

ّـ تكجيه خطابات مرفقة بالمقياس تلمنت التعريؼ بمكلكع البحث, كالهدؼ منه,  كقد ت
كالتعريفات الإجرائية الخاصة بالبحث. ككاف المطمكب مف السادة المحكمكف تدكيف ملاحظاتهـ 
بداء الرأم في مدل ملائمة المقياس لمهدؼ منه, كمدل كلكح  عمى صياغة العبارات عمميان, كاء

كقد أجريت التعديلات اللازمة في اد عينة البحث بما يلمف دقة الإجابات كصدقها. العبارات لأفر 
 .لكء ملاحظات السادة المحكميف

 ثباث الأداة: -4-4-2

 خكػػػػػرك نبػػػػػاالثبػػػػػات باسػػػػػتخداـ معادلػػػػػة" ألفػػػػػا هنػػػػػاؾ طػػػػػرؽ عديػػػػػدة لقيػػػػػاس الثبػػػػػات منهػػػػػا طريقػػػػػة 
 (Cronbach- alpha")  ّـ , كطريقػػة الثبػػات بالإعػػػادة, كطريقػػة التجزئػػة النصػػفية. إلػػخ. كقػػد تػػػ
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ّـ تكزيػػع الاسػػتبانة عمػػى عينػػة  اختبػػار ثبػػات أداة البحػػث باسػػتخداـ طريقػػة إعػػادة الاختبػػار, حيػػث تػػ
دخالهػػػا عمػػػى الحاسػػػب 01اسػػػتطلاعية مؤلفػػػة / ّـ تسػػػجيؿ درجػػػاتهـ عمػػػى الاسػػػتبانة كاء / إداريػػػيف, كتػػػ

ّـ إعػػادة تكزيػػع الاسػػتبانة عمػػى نفػػس )التطبيػؽ الأكؿ(, كبعػػد  فتػػرة زمنيػػة بمغػػت خمسػػة عشػػر يكمػػان تػػ
دخالها إلى الحاسب )التطبيؽ الثاني(, كبعد ذلؾ  ّـ تسجيؿ درجاتهـ كاء أفراد العينة الاستطلاعية, كت
ّـ حسػػاب معامػػؿ ارتبػػاط بيرسػػكف بػػيف درجػػات التطبيػػؽ الأكؿ, كدرجػػات التطبيػػؽ الثػػاني كبمغػػت  تػػ

, ممػػا يػػدؿ عمػػى أف أداة البحػػث ذات ثبػػات 1.834اط المحسػػكب بهػػذت الطريقػػة قيمػة معامػػؿ الارتبػػ
 جيد, كالجدكؿ الآتي يكلح معاملات ثبات مجالات الاستبانة, كالثبات الكمي:

 معامل الثباث المجال

 2.151 العلاقاث العامت

 ..2.1 الإعلان

 2.120 البيع الشخص ي

 2.1.0 جيشيط المبيعاث

 .2.10 القدزة الخىافظيت

 1.834 الثباث الكلي

كبناءن عمى قيمة معامؿ الثبات الكمي تّـ حساب معامؿ الصدؽ الذم هك عبارة عف جذر معامؿ 
 (. 1.903الثبات, كبالتالي فدف معامؿ الصدؽ يساكم )

اعتماداً عم  نتائج معاممي الصدق والثبات يمكننا الحكم بصلاحية أداة الدراسة )الاستبانة( 
 وضعت لدياسو.لدياس ما 

 جدليل الىخائج وجفظررها: -4-5

 مدي كيام المظدشفى بخلدًس حجم العلب على خدماتها الصحيت: -4-5-1

لمعرفة مدل قياـ المستشفيات المدركسة بتقدير حجـ الطمب عمى خدماتها الصحية, قاـ الباحث 
التكرارات النسبية كفؽ الجدكؿ قابمة لإجابات أفراد العينة, كمف ثـ حسابها مبحصر التكرارات ال

 الآتي:
 ( التكرارات الدطلقة والنسبية 6-4جدول رقم )

 لددى قيام الدستشفيات الددروسة بتقدير حجم الطلب على خدماتها الصحية
 التكرار النسبي التكرار المطمق الإجابة

 %03.92 00 بص:ة مستمرة

 %72.05 57 أحياناً 

 %03.92 00 لا تدوم بذلك مطمداً 

 %100 79 المجموع
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( أف المستشفيات المدركسة تقكـ أحيانان بتقدير حجـ الطمب عمى خدماتها 6-4يبيف الجدكؿ رقـ )
 %(. 72.05الصحية كبنسبة )

 العسق المظخخدمت في جلدًس حجم العلب على الخدماث الصحيت: -4-5-2

المستشفيات الطرؽ المستخدمة في تقدير حجـ الطمب عمى الخدمات الصحية في لمعرفة 
قابمة لإجابات أفراد العينة, كمف ثـ حسابها التكرارات م, قاـ الباحث بحصر التكرارات الالمدركسة

 النسبية كفؽ الجدكؿ الآتي:
 ( التكرارات الدطلقة والنسبية لإجابات أفراد العينة 7-4جدول رقم )

 على الطرق الدستخدمة في تقدير حجم الطلب على الخدمات الصحية
 إطلاقاً  أحياناً  دائماً  التكرار ةالطريق

على أساس حجم وأنواع الخدمات الصحية التي تّم  -أ
 .تقديمها في السنوات السابقة

 8 58 13 مطلق
 %11.13 %73.42 %16.46 نسبي

على أساس الخبرات الشخصية والتجارب الذاتية  -ب
 للمديرين بالدستشفى.

 11 58 11 مطلق
 %12.66 %73.42 %13.92 نسبي

على أساس الخبرات الشخصية والتجارب الذاتية  -ج
 لرؤساء الأقسام والدشرفين عليها.

 17 54 8 مطلق
 %21.52 %68.35 %11.13 نسبي

 الاستعانة بالخبراء والدتخصصين من خارج الدستشفى. -د
 33 39 7 مطلق
 %41.77 %49.37 %8.86 نسبي

المدركسة لا تعتمد عمى طريقة محددة في تقدير حجـ ( أف المستشفيات 7-4يبيف الجدكؿ رقـ )
الطمب عمى الخدمات الصحية, حيث أف تقدير ذلؾ يتـ عمى أساس حجـ كأنكاع الخدمات 
ّـ تقديمها في السنكات السابقة, كعمى أساس الخبرات الشخصية كالتجارب الذاتية  الصحية التي ت

الخبرات الشخصية كالتجارب الذاتية %(. كعمى أساس 73.42لمديرم المستشفى كذلؾ بنسبة )
%(. كالاستعانة بالخبراء كالمتخصصيف مف 68.35لرؤساء الأقساـ كالمشرفيف عميها بنسبة )

كهذا يعكد إلى عدـ كجكد إدارة متخصصة بالتركيج في  %(.49.37خارج المستشفى بنسبة )
 المستشفيات المدركسة.

حجم العلب على  أطباب عدم كيام بعض المظدشفياث بخلدًس  -4-5-3

 الخدماث الصحيت:

لمعرفة أسباب عدـ قياـ بعض المستشفيات بتقدير حجـ الطمب عمى الخدمات الصحية, قاـ 
قابمة لإجابات أفراد العينة, كمف ثـ حسابها التكرارات النسبية كفؽ مالباحث بحصر التكرارات ال

 الجدكؿ الآتي:
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 جابات أفراد العينة ( التكرارات الدطلقة والنسبية لإ8-4جدول رقم )
 لأسباب عدم قيام الدستشفيات الددروسة بتقدير حجم الطلب على الخدمات الصحية

 إطلاقاً  أحياناً  دائماً  التكرار الأسباب
لأن حجم الطلب على الخدمات الصحية يزيد عن  -أ

 الدعروض منها. 
 - 16 63 مطلق
 - %21.25 %79.75 نسبي

لا توجد اعتمادات مالية كافية لتخصيصها لتقدير  -ب
 حجم الطلب على الخدمات الصحية. 

 - 57 22 مطلق
 - %72.15 %27.85 نسبي

لا يوجد أفراد أكفاء بالدستشفى قادرون على تقدير  -ج
 حجم الطلب على الخدمات الصحية. 

 15 43 21 مطلق
 %18.99 %54.43 %26.58 نسبي

عدم اقتناع إدارة الدستشفى بجدوى تقدير حجم الطلب  -د
 على الخدمات الصحية. 

 79 - - مطلق
 %111 - - نسبي

( أف عدـ قياـ المستشفيات المدركسة بتقدير حجـ الطمب عمى الخدمات 8-4يبيف الجدكؿ رقـ )
المعركض الصحية يعكد بصفة دائمة إلى أف حجـ الطمب عمى الخدمات الصحية يزيد عف 

%(. كأحيانان بسبب عدـ كجكد اعتمادات مالية كافية لتخصيصها لتقدير حجـ 79.75كبنسبة )
%(. كأحيانان يعكد إلى عدـ كجكد أفراد أكفاء 72.15الطمب عمى الخدمات الصحية كبنسبة )

كهذا يعكد إلى  %(.54.43قادركف عمى تقدير حجـ الطمب عمى الخدمات الصحية كبنسبة )
ستشفيات المدركسة ميزانية سنكية للإعلاف عف الخدمات الصحية المقدمة فقط دكف تخصيص الم

 .تقدير حجـ الطمب المستقبمي عميها
 أطاليب التروٍج التي حعخمد عليها المظدشفى: -4-5-4

, قاـ الباحث بحصر التكرارات أساليب التركيج التي تعتمد عميها المستشفيات المدركسةلمعرفة 
 لإجابات أفراد العينة, كمف ثـ حسابها التكرارات النسبية كفؽ الجدكؿ الآتي:قابمة مال

 ( التكرارات الدطلقة والنسبية لإجابات أفراد العينة لأساليب الترويج التي تعتمد عليها الدستشفى9-4جدول رقم )
 إطلاقاً  أحياناً  دائماً  التكرار الأسباب

الاتصال الشخصي بين مقدم الخدمة الصحية  -أ
 والدستفيد. 

 - - 79 مطلق
 - - %111 نسبي

الإعلان عن الخدمات الصحية التي يقدمها  -ب
 الدستشفى.

 7 45 27 مطلق
 %8.86 %56.96 %34.18 نسبي

تنشيط الطلب على الخدمات الصحية التي يقدمها  -ج
 الدستشفى. 

 22 43 14 مطلق
 %27.85 %54.43 %17.72 نسبي

تحسين العلاقات العامة مع جماىير الدستشفى  -د
 الداخلية والخارجية. 

 - 51 29 مطلق
 - %63.29 %36.71 نسبي
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( أف الاتصاؿ الشخصي بيف مقدـ الخدمة الصحية كالمستفيد يأتي في 9-4يبيف الجدكؿ رقـ )
%(. يلاؼ إلى 100المدركسة كبنسبة )مقدمة أساليب التركيج التي تعتمد عميها المستشفيات 

ذلؾ أف المستشفيات المدركسة تمجأ أحيانان إلى استخداـ أسمكب تحسيف العلاقات العامة مع 
لى الإعلاف عف الخدمات الصحية 63.29جماهير المستشفى الداخمية كالخارجية كبنسبة ) %(. كاء

لى تنشيط الطمب عم56.96التي يقدمها المستشفى كبنسبة ) ى الخدمات الصحية التي %(. كاء
 %(.54.43يقدمها المستشفى كبنسبة )

ج التروٍجي في جدظرن خدماث المظدشفى وشٍادة  -4-5-5 دوز عىاصس المصٍ

لتحديد دكر عناصر المزيج التركيجي )العلاقات العامة, الإعلاف, البيع  كدزتها الخىافظيت:
كزيادة قدرتها التنافسية قاـ الباحث الشخصي, تنشيط المبيعات( في تحسيف خدمات المستشفى 

بحساب المتكسط الحسابي كاختبار معنكيته كتقدير الكزف المناسب له, كالانحراؼ المعيارم 
 جابات أفراد العينة عمى كؿ سؤاؿ كفؽ العلاقات الآتية:كالأهمية النسبية لإ
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 دوز العلاكاث العامت: -4-5-5-1

 ( الدتوسطات الحسابية والأهمية النسبية 11-4جدول رقم )
 لدور العلاقات العامة في تحسين خدمات الدستشفى وزيادة قدرتها التنافسيةونتائج اختبار الوسط الحسابي 

Test Value = 3 = (5+4+3+2+1/5)                                                                              

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية %

مؤشر 
 tالا تبار 

درجة 
 الحرية

احتمال 
 الدرار الدلالة

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت في بىاء 1

 الثقت المخبادلت بين المظدشفى والجمهوز الداخلي.
 دال 000. 78 10.02 77.22 0.764 3.861

المظدشفى على العلاقاث العامت في وشس .حعخمد ئدازة 0

فهم بدوزَم وأَميتهم في  الوعي بين العاملين, وحعسٍ

 المظدشفى.

 دال 000. 78 25.988 89.37 0.502 4.468

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت لخدظين 0

الكفاءة الإهخاجيت للعاملين مً خلال الاَخمام بدل 

 المشكلاث التي جواجههم.

 دال 000. 78 9.573 75.95 0.740 3.798
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.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت في جددًد .

مظاز عمل المظدشفى مً خلال الاعخماد على الأطع 

العلميت الدقيقت والصحيدت في الخخطيط والخىفير 

 لبرامجها. 

 دال 000. 78 15.641 87.85 0.791 4.392

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت في 5

جدظين الصوزة الرَىيت للمظدشفى لدى المظخفيدًً 

 مً خلال الخقدًم الجيد للخدماث. 

 دالغير 0.32 78 1 61.77 0.788 3.089

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت .

ت المخميزة والمىاطبت للعمل  لاطخقطاب الكفاءاث البشسٍ

 بالمظدشفى.

 دال 000. 78 15.123 78.23 0.536 3.911

0 
 
.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت اهطلاقا

مً المظإوليت الاجخماعيت التي حظعى ئليها المظدشفى 

 لخدمت وزعاًت أفساد المجخمع.

 دال 000. 78 6.364 66.84 0.477 3.342

العامت لسصد .حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث 1

أزاء المسض ى وطلوكياتهم بهدف جلبيت زغباث المظدشفى 

 ومصالحها.

 دال 000. 78 5.219 67.85 0.668 3.392

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت لبىاء 2

علاقاث مخبادلت المىفعت بين كل الفئاث الاجخماعيت 

المسجبطت بالمظدشفى مً خلال فخذ قىواث اجصال مباشس 

 معها.

 دال 000. 78 12.751 75.70 0.547 3.785

 دال 000. 78 10.771 75.64 0.646 3.782 المخىطغ المىشون 

( أف المتكسطات الحسابية لفقرات دكر العلاقات العامة في تحسيف 10-4يبيف الجدكؿ رقـ )
(, كبفرؽ 3خدمات المستشفيات المدركسة كزيادة قدرتها التنافسية ترتفع عف متكسط المقياس )

( كهي 5-4.20( تقع لمف المجاؿ )4, 2معنكم. كما أف قيمة المتكسطات الحسابية لمفقرات )
ابة دائمان عمى مقياس ليكرت, كتدؿ قيـ الأهمية النسبية لهذت الفقرات عمى أف إدارة تقابؿ الإج

المستشفيات المدركسة تعتمد دائمان عمى العلاقات العامة في نشر الكعي بيف العامميف, كتعريفهـ 
بدكرهـ كأهميتهـ في المستشفى, كفي تحديد مسار عمؿ المستشفى مف خلاؿ الاعتماد عمى 

مية الدقيقة كالصحيحة في التخطيط كالتنفيذ لبرامجها. كذلؾ تقع قيمة المتكسطات الأسس العم
( كهي تقابؿ الإجابة غالبان عمى 4.20-3.41( لمف المجاؿ )9, 6, 3, 1الحسابية لمفقرات )

مقياس ليكرت, كتدؿ القيـ الأهمية النسبية لهذت الفقرات عمى أف إدارة المستشفيات المدركسة 
مد عمى العلاقات العامة في بناء الثقة المتبادلة بيف المستشفى كالجمهكر الداخمي, غالبان ما تعت

كتحسيف الكفاءة الإنتاجية لمعامميف مف خلاؿ الاهتماـ بحؿ المشكلات التي تكاجههـ, كاستقطاب 
الكفاءات البشرية المتميزة كالمناسبة لمعمؿ بالمستشفى, كبناء علاقات متبادلة المنفعة بيف كؿ 

فئات الاجتماعية المرتبطة بالمستشفى مف خلاؿ فتح قنكات اتصاؿ مباشر معها. كتقع قيمة ال
( كهي تقابؿ الإجابة 3.40-2.61( لمف المجاؿ )8, 7, 5المتكسطات الحسابية لمفقرات )

أحيانان عمى مقياس ليكرت, كتدؿ قيـ الأهمية النسبية لهذت الفقرات عمى أف إدارة المستشفيات 
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نان عمى العلاقات العامة انطلاقان مف المسؤكلية الاجتماعية التي تسعى إليها المستشفى تعتمد أحيا
لخدمة كرعاية أفراد المجتمع, كتحسيف الصكرة الذهنية لممستشفى لدل المستفيديف مف خلاؿ 
التقديـ الجيد لمخدمات, كرصد أراء المرلى كسمككياتهـ بهدؼ تمبية رغبات المستشفى 

(, كهي ترتفع عف 3.782عاـ بمغت قيمة المتكسط المكزكف لجميع الفقرات ) كبشكؿ كمصالحها.
%(, كهذا يدؿ عمى أف 75.64( كبفرؽ معنكم, كبمغت أهميتها النسبية )3متكسط المقياس )

إدارة المستشفيات المدركسة تعتمد في الغالب عمى العلاقات العامة بما يساهـ في تحسيف 
 ية.خدماتها كزيادة قدرتها التنافس

 دوز الإعلان: -4-5-5-2

( أف المتكسطات الحسابية لفقرات دكر الإعلاف في تحسيف خدمات 11-4يبيف الجدكؿ رقـ )
(, كبفرؽ معنكم, 3المستشفيات المدركسة كزيادة قدرتها التنافسية ترتفع عف متكسط المقياس )

( تقع لمف 4( الفرؽ غير معنكم. كما أف قيمة المتكسط الحسابي لمفقرة )1ماعدا الفقرة رقـ )
( كهي تقابؿ الإجابة غالبان عمى مقياس ليكرت, كتدؿ قيمة الأهمية 4.20-3.41)المجاؿ 

النسبية لهذت الفقرة عمى أف إدارة المستشفيات المدركسة غالبان ما تعتمد عمى الأنشطة الإعلانية 
لتحفيز الطمب عمى الخدمات الصحية المقدمة لمجمهكر. كذلؾ تقع قيـ الأهمية النسبية لمفقرات 

( كهي تقابؿ الإجابة أحيانان عمى مقياس ليكرت, كتدؿ 3.40-2.61( لمف المجاؿ )4, 2, 1)
قيـ الأهمية النسبية لهذت الفقرات عمى أف إدارة المستشفيات المدركسة تعتمد أحيانان عمى الإعلاف 
للإخبار عف الخدمة الصحية المقدمة لمجمهكر, كبناء كلاء مجتمعي تجاهها كالخدمات التي 

 لخمؽ نكايا إيجابية لخدماتها المختمفة بما يخدـ المجتمع.تقدمها, ك 
 ( الدتوسطات الحسابية والأهمية النسبية 11-4جدول رقم )
 لدور الإعلان في تحسين خدمات الدستشفى وزيادة قدرتها التنافسيةونتائج اختبار الوسط الحسابي 

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 %النسبية 

مؤشر 
 tالا تبار 

درجة 
 الحرية

احتمال 
 الدلالة

 الدرار

مخىوعت  ئعلاميت.حعخمد ئدازة المظدشفى وطائل 1

)مقسوءة, مظموعت, مسئيت, ئعلان الكترووي( للإخباز عً 

 الخدمت الصحيت المقدمت للجمهوز.

3.101 0.778 62.03 1.157 78 0.251 
غير 

 دال

ئعلاهيت لبىاء ولاء .حعخمد ئدازة المظدشفى أوشطت 0

 مجخمعي ججاَها والخدماث التي جقدمها.
 دال 0.002 78 3.167 62.28 0.320 3.114

.حعخمد ئدازة المظدشفى أوشطت ئعلاهيت لخدفيز الطلب 0

 على الخدماث الصحيت المقدمت للجمهوز.
 دال 000. 78 13.781 74.18 0.457 3.709

لخلق هواًا .حعخمد ئدازة المظدشفى أوشطت ئعلاهيت .

 ئًجابيت لخدماتها المخخلفت بما ًخدم المجخمع.
 دال 000. 78 6.726 67.34 0.485 3.367

 دال 000. 78 5.637 66.46 0.51 3.323 المخىطغ المىشون 

(, كهي ترتفع عف متكسط 3.323كبشكؿ عاـ بمغت قيمة المتكسط المكزكف لجميع الفقرات )
%(, كهذا يدؿ عمى أف إدارة 66.46( كبفرؽ معنكم, كبمغت أهميتها النسبية )3المقياس )
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المستشفيات المدركسة تعتمد أحيانان عمى الكسائؿ الإعلانية المختمفة )مقركءة, مسمكعة, مرئية, 
 ركني( بما يساهـ في تحسيف خدماتها كزيادة قدرتها التنافسية.إعلاف الكت

 دوز البيع الشخص ي: -4-5-5-3

( أف المتكسطات الحسابية لفقرات دكر البيع الشخصي في تحسيف 12-4يبيف الجدكؿ رقـ )
(, كبفرؽ 3خدمات المستشفيات المدركسة كزيادة قدرتها التنافسية ترتفع عف متكسط المقياس )

-3.41( تقع لمف المجاؿ )5, 4, 3معنكم. كما أف قيمة المتكسطات الحسابية لمفقرات )
لإجابة غالبان عمى مقياس ليكرت, كتدؿ قيمة الأهمية النسبية لهذت الفقرات ( كهي تقابؿ ا4.20

عمى أف إدارة المستشفيات غالبان ما تعتمد عمى البيع الشخصي مف خلاؿ استخداـ المهارات 
الاتصالية بما يساهـ في إعلاـ المستفيديف عف خدماتها كبرامجها, كالابتعاد عف استخداـ أسمكب 

بة المريض مع تكخي الصدؽ كالدقة كقكؿ الحقيقة عف الخدمة, كتقديـ في مخاطالمغالاة 
المعمكمات كالإرشادات المناسبة لممريض بما يساهـ في اتخاذ القرار الصحيح للاستفادة مف 

( لمف 2, 1خدمات المستشفى مرة أخرل. كذلؾ تقع قيمة المتكسطات الحسابية لمفقرتيف )
ابة أحيانان عمى مقياس ليكرت, كتدؿ قيمة الأهمية ( كهي تقابؿ الإج3.40-2.61المجاؿ )

بالتعرؼ المستمر عف النسبية لهاتيف الفقرتيف عمى أف إدارة المستشفيات المدركسة تقكـ أحيانان 
كتحدد الكيفية , المستفيد المحتمؿ أف يقكـ بزيارتها بما يساهـ في التركيج للاستفادة مف خدماتها

  .خدماتهالإلى المستفيد المتكقع بما يساهـ في التركيج كالتكقيت المناسبيف في الكصكؿ 
 ( الدتوسطات الحسابية والأهمية النسبية 12-4جدول رقم )

 لدور البيع الشخصي في تحسين خدمات الدستشفى وزيادة قدرتها التنافسيةونتائج اختبار الوسط الحسابي 

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية %

مؤشر 
 tالا تبار 

درجة 
 الحرية

احتمال 
 الدلالة

 الدرار

.جقوم ئدازة المظدشفى بالخعسف المظخمس عً المظخفيد 1

ازتها بما ٌظاَم في التروٍج للاطخفادة  المدخمل أن ًقوم بصٍ

 مً خدماتها.

 دال 000. 78 6.095 67.34 0.535 3.367

والخوقيذ .جقوم ئدازة المظدشفى بخددًد الكيفيت 0

المىاطبين في الوصول ئلى المظخفيد المخوقع بما ٌظاَم في 

 التروٍج للاطخفادة مً خدماتها.

 دال 0.026 78 2.266 65.06 0.993 3.253

.حظخخدم ئدازة المظدشفى المهازاث الاجصاليت بما ٌظاَم 0

 في ئعلام المظخفيدًً عً خدماتها وبسامجها.
 دال 000. 78 6.691 73.92 0.925 3.696

.جبخعد ئدازة المظدشفى عً اطخخدام المغالاة كأطلوب .

في مخاطبت المسٍض مع جوخي الصدق والدقت وقول 

 الحقيقيت عً الخدمت.

 دال 000. 78 8.02 74.43 0.800 3.722

.جقوم ئدازة المظدشفى بخقدًم المعلوماث والإزشاداث 5

المىاطبت للمسٍض بما ٌظاَم في اجخاذ القساز الصحيذ, 

 للاطخفادة مً خدماث المظدشفى مسة أخسى.

 دال 000. 78 7.51 74.94 0.884 3.747

 دال 000. 78 5.989 71.14 0.827 3.557 المخىطغ المىشون 



98 
 

(, كهي ترتفع عف متكسط 3.557كبشكؿ عاـ بمغت قيمة المتكسط المكزكف لجميع الفقرات )
%(, كهذا يدؿ عمى أف إدارة 71.14)( كبفرؽ معنكم, كبمغت أهميتها النسبية 3المقياس )

المستشفيات المدركسة غالبان ما تعتمد عمى البيع الشخصي بما يساهـ في تحسيف خدماتها كزيادة 
 قدرتها التنافسية.

 دوز جيشيغ المبيعاث: -4-5-5-4

( أف المتكسطات الحسابية لفقرات دكر تنشيط المبيعات في تحسيف 13-4يبيف الجدكؿ رقـ )
(, كبفرؽ 3تشفيات المدركسة كزيادة قدرتها التنافسية تنخفض عف متكسط المقياس )خدمات المس

(. 3( ترتفع عف متكسط المقياس )1( الفرؽ غير معنكم, كالفقرة رقـ )4معنكم ماعدا الفقرة رقـ )
( كهي 3.40-2.61( تقع لمف المجاؿ )4, 2, 1كما أف قيمة المتكسطات الحسابية لمفقرات )

أحيانان عمى مقياس ليكرت, كتدؿ قيمة الأهمية النسبية لهذت الفقرات أف إدارة تقابؿ الإجابة 
بتقديـ الهدايا التذكارية لممرلى الخارجيف منها بعد تمقيهـ العلاج بما المستشفيات تقكـ أحيانان 

يساهـ في التركيج لخدماتها, كبحملات التكعية الصحية في المدارس أك حملات التمقيح للأطفاؿ 
الكلادة بما يساهـ في التركيج لخدماتها, تقدـ المستشفى إيصالات تسمح لحاممها  حديثي

 .بالحصكؿ عمى حسـ لشراء مستقبمي بما يساهـ في التركيج لخدماتها
 ( الدتوسطات الحسابية والأهمية النسبية 13-4جدول رقم )

 الدستشفى وزيادة قدرتها التنافسيةلدور تنشيط الدبيعات في تحسين خدمات ونتائج اختبار الوسط الحسابي 

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية %

مؤشر 
 tالا تبار 

درجة 
 الحرية

احتمال 
 الدرار الدلالة

ت للمسض ى 1 .جقوم ئدازة المظدشفى بخقدًم الهداًا الخركازٍ

الخازجين منها بعد جلقيهم العلاج بما ٌظاَم في التروٍج 

 لخدماتها.

 دال 000. 78 5.073 67.09 0.621 3.354

.جقوم ئدازة المظدشفى بدملاث الخوعيت الصحيت في 0

المدازض أو خملاث الخلقيذ للأطفال خدًثي الولادة بما 

 ٌظاَم في التروٍج لخدماتها.

 دال 0.001 78 -3.531- 56.46 0.446 2.823

الىقدي .جقوم ئدازة المظدشفى بخقدًم خوافص الحظم 0

 مً الظعس بما ٌظاَم في التروٍج لخدماتها.
 دال 000. 78 -12.632- 36.46 0.828 1.823

.جقدم المظدشفى ئًصالاث حظمذ لحاملها بالحصول على .

 خظم لشساء مظخقبلي بما ٌظاَم في التروٍج لخدماتها.
2.987 0.339 59.75 -.331- 78 0.741 

غير 

 دال

هظام المظابقاث في  .جقوم ئدازة المظدشفى بخضمين5

عسض الخدمت بما ٌظاَم في جمخين ولاء المظخفيدًً ججاٍ 

 المظدشفى وخدماتها.

 دال 000. 78 -49.760- 22.53 0.335 1.127

 دال 000. 78 10.034- 48.46 0.513 2.423 المخىطغ المىشون 

( كهي تقابؿ الإجابة نادران 2.60-1.81( لمف المجاؿ )3كتقع قيمة المتكسط الحسابي لمفقرة )
عمى مقياس ليكرت كتدؿ أهميتها النسبية عمى أف إدارة المستشفيات نادران ما تقدـ حكافز الحسـ 

 ( كهي تقابؿ1.80-1( لمف المجاؿ )5النقدم مف السعر. كتقع قيمة الأهمية النسبية لمفقرة )
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الإجابة إطلاقان عمى مقياس ليكرت, كتدؿ أهميتها النسبية عمى أف إدارة المستشفيات لا تقكـ 
بتلميف نظاـ المسابقات في عرض الخدمة بما يسمح بتمتيف كلاء المستفيديف تجات المستشفى 

 كخدماتها.
 (, كهي تنخفض عف متكسط2.423كبشكؿ عاـ بمغت قيمة المتكسط المكزكف لجميع الفقرات )

%(, كهذا يدؿ عمى أف إدارة 48.46( كبفرؽ معنكم, كبمغت أهميتها النسبية )3المقياس )
بما يساهـ في تحسيف خدماتها كزيادة  تنشيط المبيعاتالمستشفيات المدركسة تعتمد أحيانان عمى 

 قدرتها التنافسية.
ص كدزتها  أطاليب المظدشفى في جدظرن خدماتها -4-5-6 الصحيت وحعصٍ

 الخىافظيت:
 ( الدتوسطات الحسابية والأهمية النسبية 14-4جدول رقم )

 لأساليب الدستشفى في تحسين خدماتها الصحية وتعزيز قدرتها التنافسيةونتائج اختبار الوسط الحسابي 

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية %

مؤشر 
 tالا تبار 

درجة 
 الحرية

احتمال 
 الدلالة

 الدرار

د مً المظخفيدًً.1  دال 000. 78 13.948 77.22 0.549 3.861 . الاَخمام بجرب المصٍ

ادة معدل حعامل المظخفيدًً الحاليين.0  دال 000. 78 13.716 76.71 0.541 3.835 . شٍ

 دال 000. 78 8.947 74.94 0.742 3.747 . زفع دزجت زضا المظخفيدًً.0

 دال 011. 78 5.932 69.8 0.735 3.490 . مواجهت المىافظت..

. مظاًسة الخطوز الخكىولوجي في أداء الخدماث 5

 الصحيت.
 دال 000. 78 5.624 71.08 0.532 3.554

. جوفير الاعخماداث الماليت, ووضع الميزاهياث الكافيت .

 لرلك.
 دال 000. 78 7.098 67.85 0.491 3.392

ً على طسح  أفكاز 0 الخدظين . جوفير الأفساد القادزٍ

 وجىفيرَا وجدفيز َإلاء الأفساد.
 دال 000. 78 4.97 64.81 0.430 3.241

 دال 000. 78 8.015 70.34 0.574 3.517 المخىطغ المىشون 

( أف المتكسػػطات الحسػػابية لفقػػرات أسػػاليب المستشػػفيات المدركسػػة فػػي 14-4يبػػيف الجػػدكؿ رقػػـ )
(, كبفػرؽ معنػكم. 3ترتفع عف متكسط المقيػاس )تحسيف خدماتها الصحية كزيادة قدرتها التنافسية 
-3.41( تقػػػػع لػػػػمف المجػػػػاؿ )5, 4, 3, 2, 1كمػػػػا أف قيمػػػػة المتكسػػػػطات الحسػػػػابية لمفقػػػػرات )

تقابػػؿ الإجابػػة غالبػػان عمػػى مقيػػاس ليكػػرت, كتػػدؿ قػػيـ الأهميػػة النسػػبية لهػػذت الفقػػرات  ( كهػػي4.20
كزيػػػادة قػػػدرتها التنافسػػػية مػػػف  عمػػػى أف المستشػػػفيات المدركسػػػة تسػػػعى لتحسػػػيف خػػػدماتها الصػػػحية

خػػلاؿ الاهتمػػاـ بجػػذب المزيػػد مػػف المسػػتفيديف, كزيػػادة معػػدؿ تعامػػؿ المسػػتفيديف الحػػالييف, كرفػػع 
درجػػػػة رلػػػػا المسػػػػتفيديف, كمكاجهػػػػة المنافسػػػػة, كمسػػػػايرة التطػػػػكر التكنكلػػػػكجي فػػػػي أداء الخػػػػدمات 

( كهػي 3.40-2.61اؿ )( لػمف المجػ7, 6كذلؾ تقػع قيمػة الأهميػة النسػبية لمفقػرتيف ) الصحية.
تقابؿ الإجابة أحيانان عمى مقياس ليكرت, كتدؿ قيـ الأهمية النسػبية لهػاتيف الفقػرتيف عمػى أف إدارة 
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المستشػػفيات المدركسػػة تسػػعى أحيانػػان لتػػكفير الاعتمػػادات الماليػػة ككلػػع الميزانيػػات الكافيػػة لػػذلؾ, 
كبشػػكؿ عػػاـ  كتحفيػػز هػػؤلاء الأفػػراد.كتػػكفير الأفػػراد القػػادريف عمػػى طػػرح أفكػػار التحسػػيف كتنفيػػذها 

( 3(, كهػػي ترتفػػع عػػف متكسػػط المقيػػاس )3.517بمغػػت قيمػػة المتكسػػط المػػكزكف لجميػػع الفقػػرات )
%(, كهػػػػذا يػػػػدؿ عمػػػػى أف إدارة المستشػػػػػفيات 70.34كبفػػػػرؽ معنػػػػكم, كبمغػػػػت أهميتهػػػػا النسػػػػػبية )

 رتها التنافسية.المدركسة غالبان ما تسعى إلى اعتماد أساليب لتحسيف خدماتها كتعزيز قد
 هخائج اخخباز الفسضياث: -4-5-7

لا تكجػػد علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف عناصػػر المػػزيج التركيجػػي المسػػتخدـ  ال:رضــية الأولــ :
مػػػف قبػػػؿ إدارات المستشػػػفيات العاممػػػة فػػػي السػػػاحؿ السػػػكرم كقػػػدرتها عمػػػى المنافسػػػة فػػػي السػػػكؽ 

  :الآتيةويت:رع عن ىذه ال:رضية ال:رضيات ال:رعية  الصحي.
العلاقات  أسمكب بيف معنكية تكجد علاقة ذات دلالة لا ا تبار ال:رضية ال:رعية الأول : -1

قدرتها عمى المنافسة ك  المستخدـ مف قبؿ إدارات المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم العامة
 .في السكؽ الصحي

 (: نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين 15-4جدول )
 أسلوب العلاقات العامة في الدستشفيات الددروسة وقدرتها على الدنافسة في السوق الصحي

Correlations 

  X Y 

X Pearson Correlation 1 .748
*
 

Sig. (2-tailed)  .011 

N 79 79 

Y Pearson Correlation .748
*
 1 

Sig. (2-tailed) .011  

N 79 79 

                                   *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

المستخدـ مف  العلاقات العامة ( أف قيمة معامؿ الارتباط بيف أسمكب15-4يبيف الجدكؿ رقـ )
الصحي قدرتها عمى المنافسة في السكؽ ك  قبؿ إدارات المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

(, كهي تدؿ عمى أف هناؾ علاقة ارتباط مقبكلة كطردية بينهما, كتدؿ النجمة 0.748بمغت )
( أم أنه يعبر بشكؿ حقيقي عف 0.05عمى أف قيمة هذا المعامؿ معنكية عند مستكل دلالة )

( أف أسمكب العلاقات العامة في 06-4كتبيف معطيات الجدكؿ رقـ ) العلاقة بيف المتغيريف.
%( مف التبايف الحاصؿ في 55.9فسّر ما مقدارت )ييات المدركسة في هذا النمكذج المستشف

قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحي, مما يدؿ عمى أف هناؾ أثران هامان ذا دلالة معنكية 
لممتغير المستقؿ في المتغير التابع. كما نجد مف نفس الجدكؿ ثبات صلاحية النمكذج استنادان 

( عف قيمتها الجدكلية عند مستكل دلالة 55.794( المحسكبة كالبالغة )Fقيمة )إلى ارتفاع 
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Beta (1.748 ,)(. كنلاحظ أف قيمة معامؿ 3.92( كالبالغة )77 ,0( كدرجات حرية )1.15)
05.0000.0كبما أنها معنكية   P  فدننا نرفض فرض العدـ كنقبؿ الفرض البديؿ, كنقر

المستخدـ مف قبؿ إدارات  العلاقات العامة أسمكببكجكد علاقة ذات دلالة معنكية بيف 
 . قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحيك  المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

 (: نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج للعلاقة 16-4جدول )
 بين أسلوب العلاقات العامة في الدستشفيات الددروسة وقدرتها على الدنافسة في السوق الصحي

  
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

  علافلإا  أنكاع بيف معنكية تكجد علاقة ذات دلالةلا ا تبار ال:رضية ال:رعية الثانية:  -2
المستخدمة مف قبؿ إدارات المستشفيات الخاصة في الساحؿ السكرم كقدرتها عمى المنافسة في 

 السكؽ الصحي.
 (: نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين 17-4جدول )

 أنواع الإعلان في الدستشفيات الددروسة وقدرتها على الدنافسة في السوق الصحي
Correlations 

  X Y 

X Pearson Correlation 1 .718
*
 

Sig. (2-tailed)  .021 

N 79 79 

Y Pearson Correlation .718
*
 1 

Sig. (2-tailed) .021  

N 79 79 

                                   *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

0 .748 .559 .557 .38708 

The independent variable is, X 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5.970 1 5.970 55.794 .000 

Residual 8.241 77 .107   

Total 14.211 78    

The independent variable is, X 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.574 .462  3.405 .001 

Case Sequence .648 .103 .748 6.312 .000 

The dependent variable is ln:Y 
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أنكاع الإعلاف المستخدمة مف قبؿ ( أف قيمة معامؿ الارتباط بيف 17-4يبيف الجدكؿ رقـ )
بمغت  قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحيك  إدارات المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

هناؾ علاقة ارتباط مقبكلة كطردية بينهما, كتدؿ النجمة عمى أف (, كهي تدؿ عمى أف 0.708)
( أم أنه يعبر بشكؿ حقيقي عف العلاقة بيف 1.15المعامؿ معنكية عند مستكل دلالة ) قيمة هذا
 المتغيريف.

 (: نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج للعلاقة 18-4جدول )
 بين أنواع الإعلان في الدستشفيات الددروسة وقدرتها على الدنافسة في السوق الصحي

  
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

( أف أنكاع الإعلاف في المستشفيات المدركسة في هذا 08-4تبيف معطيات الجدكؿ رقـ )ك 
%( مف التبايف الحاصؿ في قدرتها عمى المنافسة في السكؽ 51.0فسّر ما مقدارت )يالنمكذج 

المتغير التابع. الصحي, مما يدؿ عمى أف هناؾ أثران هامان ذا دلالة معنكية لممتغير المستقؿ في 
( المحسكبة كالبالغة Fكما نجد مف نفس الجدكؿ ثبات صلاحية النمكذج استنادان إلى ارتفاع قيمة )

( كالبالغة 77 ,0( كدرجات حرية )1.15( عف قيمتها الجدكلية عند مستكل دلالة )8.172)
05.0020.0(, كبما أنها معنكية 1.718) Beta(. كنلاحظ أف قيمة معامؿ 3.92)  P 

أنكاع فدننا نرفض فرض العدـ كنقبؿ الفرض البديؿ, كنقر بكجكد علاقة ذات دلالة معنكية بيف 
قدرتها عمى ك  الإعلاف المستخدمة مف قبؿ إدارات المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

 . المنافسة في السكؽ الصحي

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

0 .708 .501 .500 .48359 

The independent variable is, X 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1.348 1 1.348 8.072 .020 

Residual 12.862 77 .167   

Total 14.211 78    

The independent variable is, X 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3.756 .305  12.297 .000 

Case Sequence .182 .076 .718 2.401 .020 

The dependent variable is ln:Y 
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أسمكب البيع بيف  معنكية  علاقة ذات دلالةتكجد لا  ا تبار ال:رضية ال:رعية الثالثة: -3
الشخصي المستخدـ مف قبؿ إدارات المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم كقدرتها عمى 

 المنافسة في السكؽ الصحي.
أسمكب البيع الشخصي مف قبؿ إدارات ( أف قيمة معامؿ الارتباط بيف 19-4يبيف الجدكؿ رقـ )

بمغت  قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحيك  لسكرمالمستشفيات العاممة في الساحؿ ا
هناؾ علاقة ارتباط لعيفة كطردية بينهما, كتدؿ النجمة عمى أف (, كهي تدؿ عمى أف 0.61)

( أم أنه يعبر بشكؿ حقيقي عف العلاقة بيف 1.15قيمة هذا المعامؿ معنكية عند مستكل دلالة )
  المتغيريف.

 (: نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين 19-4جدول )
 أسلوب البيع الشخصي في الدستشفيات الددروسة وقدرتها على الدنافسة في السوق الصحي

Correlations 

  X Y 

X Pearson Correlation 1 .601
*
 

Sig. (2-tailed)  .012 

N 79 79 

Y Pearson Correlation .601
*
 1 

Sig. (2-tailed) .012  

N 79 79 

**. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 (: نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج للعلاقة21-4جدول )
 بين أسلوب البيع الشخصي في الدستشفيات الددروسة وقدرتها على الدنافسة في السوق الصحي

  
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

0 .610 .372 .370 .62958 

The independent variable is, X 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4.410 1 4.410 15.583 .002 

Residual 21.800 77 .283   

Total 26.211 78    

The independent variable is, X 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2.177 .398  5.473 .000 

Case Sequence .329 .099 .610 3.336 .002 

The dependent variable is ln:Y 
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( أف أسمكب البيع الشخصي في المستشفيات المدركسة في 21-4كتبيف معطيات الجدكؿ رقـ )
%( مف التبايف الحاصؿ في قدرتها عمى المنافسة في السكؽ 37.2فسّر ما مقدارت )يهذا النمكذج 

 دلالة معنكية لممتغير المستقؿ في المتغير التابع.الصحي, مما يدؿ عمى أف هناؾ أثران هامان ذا 
( المحسكبة كالبالغة Fكما نجد مف نفس الجدكؿ ثبات صلاحية النمكذج استنادان إلى ارتفاع قيمة )

( كالبالغة 77 ,0( كدرجات حرية )1.15( عف قيمتها الجدكلية عند مستكل دلالة )05.583)
05.0002.0(, كبما أنها معنكية 1.601) Beta(. كنلاحظ أف قيمة معامؿ 3.92)  P 

 أسمكبفدننا نرفض فرض العدـ كنقبؿ الفرض البديؿ, كنقر بكجكد علاقة ذات دلالة معنكية بيف 
قدرتها عمى ك  البيع الشخصي المستخدـ مف قبؿ إدارات المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

 .  المنافسة في السكؽ الصحي

تنشيط أسمكب  بيفمعنكية  تكجد علاقة ذات دلالةلا  ال:رضية ال:رعية الرابعة:ا تبار  -4
المستخدـ مػف قبػؿ إدارات المستشفيات الخاصة العاممة في الساحؿ السكرم كقدرتها  المبيعات

 عمى المنافسة في السكؽ الصحي.
 (: نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين 21-4جدول )

 الدبيعات في الدستشفيات الخاصة وقدرتها على الدنافسة في السوق الصحي أسلوب تنشيط
Correlations 

  X Y 

X Pearson Correlation 1 .642
*
 

Sig. (2-tailed)  .010 

N 79 79 

Y Pearson Correlation .642
*
 1 

Sig. (2-tailed) .010  

N 79 79 

                                    *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

أسمكب تنشيط المبيعات مف قبؿ إدارات ( أف قيمة معامؿ الارتباط بيف 21-4يبيف الجدكؿ رقـ )
بمغت  قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحيك  المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

ارتباط لعيفة كطردية بينهما, كتدؿ النجمة عمى أف هناؾ علاقة (, كهي تدؿ عمى أف 0.642)
( أم أنه يعبر بشكؿ حقيقي عف العلاقة بيف 1.15قيمة هذا المعامؿ معنكية عند مستكل دلالة )

 المتغيريف.
( أف أسمكب تنشيط المبيعات في المستشفيات المدركسة في 22-4تبيف معطيات الجدكؿ رقـ )ك 

%( مف التبايف الحاصؿ في قدرتها عمى المنافسة في السكؽ 40.2)هذا النمكذج تفسّر ما مقدارت 
 الصحي, مما يدؿ عمى أف هناؾ أثران هامان ذا دلالة معنكية لممتغير المستقؿ في المتغير التابع.
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( المحسكبة كالبالغة Fكما نجد مف نفس الجدكؿ ثبات صلاحية النمكذج استنادان إلى ارتفاع قيمة )
( كالبالغة 77 ,0( كدرجات حرية )1.15الجدكلية عند مستكل دلالة )( عف قيمتها 18.709)
05.0001.0(, كبما أنها معنكية 1.642) Beta(. كنلاحظ أف قيمة معامؿ 3.92)  P 

 أسمكبفدننا نرفض فرض العدـ كنقبؿ الفرض البديؿ, كنقر بكجكد علاقة ذات دلالة معنكية بيف 
قدرتها عمى ك  قبؿ إدارات المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرمتنشيط المبيعات المستخدـ مف 
 .  المنافسة في السكؽ الصحي

 (: نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج للعلاقة 22-4جدول )
 بين أسلوب تنشيط الدبيعات في الدستشفيات الخاصة وقدرتها على الدنافسة في السوق الصحية

  
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

0 .642 .412 .410 .58897 

The independent variable is, X 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4.640 1 4.640 18.709 .001 

Residual 19.079 77 .248   

Total 23.719 78    

The independent variable is, X 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.579 .557  2.834 .006 

Case Sequence .605 .165 .642 3.657 .001 

The dependent variable is ln:Y 

 



016 
 

لا تكجد فركؽ ذات دلالة معنكيػة بػيف المستشػفيات العامػة كالخاصػة فيمػا يتعمػؽ  ال:رضية الثانية:
بتػػػػأثير عناصػػػػر المػػػػزيج التركيجػػػػي عمػػػػى تحسػػػػيف خػػػػدماتها كزيػػػػادة قػػػػدرتها التنافسػػػػية فػػػػي السػػػػكؽ 

 ويت:رع عن ىذه ال:رضية ال:رضيات ال:رعية الآتية:الصحية. 
لا تكجػد فػركؽ ذات دلالػة معنكيػة بػيف المستشػفيات العامػة  ا تبار ال:رضية ال:رعيـة الأولـ : -5

كالخاصػػة فيمػػا يتعمػػؽ بتػػأثير العلاقػػات العامػػة عمػػى تحسػػيف خػػدماتها كزيػػادة قػػدرتها التنافسػػية فػػي 
 السكؽ الصحي. 

 للفرق بين الدستشفيات العامة والخاصة T. test( نتائج اختبار 23-4جدول رقم )
 فيما يتعلق بتأثير العلاقات العامة على تحسين خدماتها وزيادة قدرتها التنافسية في السوق الصحي

Independent Samples Test 

المتوسط  العدد المستش:  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 t المعياري

 

(df) 

 الدلالة
(Sig) 

 النتيجة

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت في 1

بىاء الثقت المخبادلت بين المظدشفى والجمهوز 

 الداخلي.

 1.876 3.376 23 عاـ
-3.835 77 .001 

يكجد 
 1.634 4.161 56 خاص فرؽ

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت في 0

فهم بدوزَم  وشس الوعي بين العاملين, وحعسٍ

 وأَميتهم في المظدشفى.

 1.664 3.804 23 عاـ
-6.81 77 .000 

يكجد 
 1.484 4.737 56 خاص فرؽ

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت 0

لخدظين الكفاءة الإهخاجيت للعاملين مً خلال 

 الاَخمام بدل المشكلاث التي جواجههم.

 1.784 3.253 23 عاـ
-4.086 77 .002 

يكجد 
 1.703 4.122 56 خاص فرؽ

على العلاقاث العامت في .حعخمد ئدازة المظدشفى .

جددًد مظاز عمل المظدشفى مً خلال الاعخماد 

على الأطع العلميت الدقيقت والصحيدت في 

 الخخطيط والخىفير لبرامجها.

 1.830 3.334 23 عاـ
-7.887 77 .000 

يكجد 
 1.724 4.827 56 خاص فرؽ

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت في 5

الرَىيت للمظدشفى لدى  جدظين الصوزة

 المظخفيدًً مً خلال الخقدًم الجيد للخدماث.
 1.876 2.954 23 عاـ

-0.10 77 .412 

لا 
يكجد 
 1.695 3.044 56 خاص فرؽ

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت .

ت المخميزة والمىاطبت  لاطخقطاب الكفاءاث البشسٍ

 للعمل بالمظدشفى.

 1.693 3.392 23 عاـ
-5.028 77 .000 

يكجد 
 1.502 4.024 56 خاص فرؽ

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت 0

 مً المظإوليت الاجخماعيت التي حظعى ئليها 
 
اهطلاقا

 المظدشفى لخدمت وزعاًت أفساد المجخمع.

 1.602 3.047 23 عاـ
-2.462 77 .001 

يكجد 
 1.402 3.442 56 خاص فرؽ

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت 1

لسصد أزاء المسض ى وطلوكياتهم بهدف جلبيت زغباث 

 المظدشفى ومصالحها.

 1.756 3.002 23 عاـ
-2.351 77 .000 

يكجد 
 1.634 3.517 56 خاص فرؽ

.حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت 2

الفئاث لبىاء علاقاث مخبادلت المىفعت بين كل 

الاجخماعيت المسجبطت بالمظدشفى مً خلال فخذ 

 قىواث اجصال مباشس معها.

 1.640 3.364 23 عاـ
-4.290 77 .000 

يكجد 
 1.503 3.958 56 خاص فرؽ

 1.712 3.314 23 عاـ الإجمالي
-2.606 77 .011 

يكجد 
 1.795 3.813 56 خاص فرؽ
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( أف هنػػاؾ فػػركؽ دالػػة إحصػػائيان بػػيف المستشػػفيات العامػػة كالخاصػػة فػػي 23-4يبػيف الجػػدكؿ رقػػـ )
العلاقات العامة عمػى تحسػيف خػدماتها كزيػادة قػدرتها التنافسػية فػي معظـ العبارات المتعمقة بتأثير 

, كمػا أف قيمػة مؤشػر الاختبػار 05.0P, حيث كانػت قيمػة احتمػاؿ الدلالػة السكؽ الصحي
(. كذلػػؾ باسػػتثناء 1.96)القيمػػة المحسػػكبة بالقيمػػة المطمقػػة( أكبػػر مػػف القيمػػة الجدكليػػة كالبالغػػة )

( التػػي تقػػكؿ بػػأف إدارة المستشػػفى تعتمػػد عمػػى العلاقػػات العامػػة فػػي تحسػػيف الصػػكرة 5الفقػػرة رقػػـ )
لمخػػدمات فقػد تبػػيف عػدـ كجػػكد فػػركؽ  الذهنيػة لممستشػػفى لػدل المسػػتفيديف مػف خػػلاؿ التقػػديـ الجيػد

05.0Pدالة إحصائيان بيف المستشفيات العامة كالخاصة, حيث كانت قيمة احتماؿ الدلالة 

المتكسػػط الحسػػابي لإجابػػات أفػػراد العينػػة عمػػى جميػػع العبػػارات فػػي المستشػػفيات كبشػػكؿ عػػاـ بمػػغ 
(, كبمغػت قيمػػة مؤشػر الاختبػار المطمقػػة 3.803(, كفػي المستشػػفيات الخاصػة  )3.304العامػة )

(, كمػػػا أف قيمػػػػة 77( عنػػػد درجػػػػات حريػػػة )1.96(, كهػػػي أكبػػػر مػػػف القيمػػػػة الجدكليػػػة )2.616)
05.0011.0احتمػػاؿ الدلالػػة   P كبالتػػالي نقبػػؿ الفرلػػية البديمػػة أم تكجػػد فػػركؽ معنكيػػة ,

ات العامة عمى تحسػيف خػدماتها كزيػادة بيف المستشفيات العامة كالخاصة فيما يتعمؽ بتأثير العلاق
 ., كهذت الفركؽ لصالح المستشفيات الخاصةقدرتها التنافسية في السكؽ الصحي

لا تكجػد فػركؽ ذات دلالػة معنكيػة بػيف المستشػفيات العامػة  ا تبار ال:رضية ال:رعيـة الثانيـة: -2
كالخاصػػة فيمػػا يتعمػػؽ بتػػأثير الإعػػلاف عمػػى تحسػػيف خػػدماتها كزيػػادة قػػدرتها التنافسػػية فػػي السػػكؽ 

 الصحي.
 للفرق بين الدستشفيات العامة والخاصة T. test( نتائج اختبار 24-4جدول رقم )

 ماتها وزيادة قدرتها التنافسية في السوق الصحيفيما يتعلق بتأثير الإعلان على تحسين خد
Independent Samples Test 

المتوسط  العدد المستش:  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 t المعياري

 

(df) 

 الدلالة
(Sig) 

 النتيجة

.حعخمد ئدازة المظدشفى وطائل ئعلاميت مخىوعت 1

)مقسوءة, مظموعت, مسئيت, ئعلان الكترووي( 

 الخدمت الصحيت المقدمت للجمهوز.للإخباز عً 

 1.834 2.043 23 عاـ
-7.894 77 .001 

يكجد 
 1.602 3.494 56 خاص فرؽ

.حعخمد ئدازة المظدشفى أوشطت ئعلاهيت لبىاء 0

 ولاء مجخمعي ججاَها والخدماث التي جقدمها.
 1.573 3.334 23 عاـ

-3.146 77 .000 
يكجد 
 1.304 3.124 56 خاص فرؽ

.حعخمد ئدازة المظدشفى أوشطت ئعلاهيت لخدفيز 0

 الطلب على الخدماث الصحيت المقدمت للجمهوز.
 1.632 2.392 23 عاـ

-05.125 77 .003 
يكجد 
 1.425 4.25 56 خاص فرؽ

.حعخمد ئدازة المظدشفى أوشطت ئعلاهيت لخلق .

هواًا ئًجابيت لخدماتها المخخلفت بما ًخدم 

 المجخمع.

 1.594 2.883 23 عاـ
-5.814 77 .000 

يكجد 
 1.419 3.566 56 خاص فرؽ

 024. 77 2.316- 1.767 2.956 23 عاـ الإجمالي
يكجد 
 1.933 3.464 56 خاص فرؽ
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( أف هناؾ فركؽ دالة إحصائيان بيف المستشفيات العامة كالخاصة في 24-4يبيف الجدكؿ رقـ )
الإعلاف عمى تحسيف خدماتها كزيادة قدرتها التنافسية في السكؽ معظـ العبارات المتعمقة بتأثير 

, كما أف قيمة مؤشر الاختبار )القيمة 05.0P, حيث كانت قيمة احتماؿ الدلالة الصحي
كبشكؿ عاـ بمغ المتكسط  (.1.96المحسكبة بالقيمة المطمقة( أكبر مف القيمة الجدكلية كالبالغة )

(, كفي 2.956الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى جميع العبارات في المستشفيات العامة بمغ )
(, كهي أكبر 2.306(, كبمغت قيمة مؤشر الاختبار المطمقة )3.464المستشفيات الخاصة  )
05.0024.0(, كما أف قيمة احتماؿ الدلالة 1.96مف القيمة الجدكلية )  P كبالتالي ,

بيف المستشفيات العامة فدننا نرفض فرلية العدـ, كنقبؿ الفرلية البديمة أم تكجد فركؽ معنكية 
كالخاصة فيما يتعمؽ بتأثير الإعلاف عمى تحسيف خدماتها كزيادة قدرتها التنافسية في السكؽ 

 ., كهذت الفركؽ لصالح المستشفيات الخاصةالصحي

لا تكجػد فػركؽ ذات دلالػة معنكيػة بػيف المستشػفيات العامػة  ال:رعيـة الثالثـة:ا تبار ال:رضـية  -3
كالخاصػػة فيمػػا يتعمػػؽ بتػػأثير البيػػع الشخصػػي عمػػى تحسػػيف خػػدماتها كزيػػادة قػػدرتها التنافسػػية فػػي 

 السكؽ الصحي.
 للفرق بين الدستشفيات العامة والخاصة T. test( نتائج اختبار 25-4جدول رقم )

 البيع الشخصي على تحسين خدماتها وزيادة قدرتها التنافسية في السوق الصحي فيما يتعلق بتأثير
Independent Samples Test 

المتوسط  العدد المستش:  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 t المعياري

 

(df) 

 الدلالة
(Sig) 

 النتيجة

.جقوم ئدازة المظدشفى بالخعسف المظخمس عً 1

ازتها بما ٌظاَم في المظخفيد المدخمل أن ًقوم  بصٍ

 التروٍج للاطخفادة مً خدماتها.

 1.834 2.903 23 عاـ
-4.018 77 .000 

يكجد 
 1.502 3.553 56 خاص فرؽ

.جقوم ئدازة المظدشفى بخددًد الكيفيت والخوقيذ 0

المىاطبين في الوصول ئلى المظخفيد المخوقع بما 

 ٌظاَم في التروٍج للاطخفادة مً خدماتها.

 1.972 2.704 23 عاـ
-3.918 77 .000 

يكجد 
 1.682 3.474 56 خاص فرؽ

.حظخخدم ئدازة المظدشفى المهازاث الاجصاليت بما 0

 ٌظاَم في ئعلام المظخفيدًً عً خدماتها وبسامجها.
 1.784 3.390 23 عاـ

-2.552 77 .000 
يكجد 
 1.623 3.820 56 خاص فرؽ

اطخخدام المغالاة .جبخعد ئدازة المظدشفى عً .

كأطلوب في مخاطبت المسٍض مع جوخي الصدق 

 والدقت وقول الحقيقيت عً الخدمت.

 1.732 3.574 23 عاـ
-0.257 77 .123 

لا يكجد 
 1.634 3.783 56 خاص فرؽ

.جقوم ئدازة المظدشفى بخقدًم المعلوماث 5

والإزشاداث المىاطبت للمسٍض بما ٌظاَم في اجخاذ 

الصحيذ, للاطخفادة مً خدماث المظدشفى القساز 

 مسة أخسى.

 1.754 3.620 23 عاـ
-0.135 77 .314 

لا يكجد 
 1.657 3.799 56 خاص فرؽ

 023. 77 2.328- 1.486 3.347 23 عاـ الإجمالي
يكجد 
 1.725 3.732 56 خاص فرؽ
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( أف هناؾ فركؽ دالة إحصائيان بيف المستشفيات العامة كالخاصة في 24-4يبيف الجدكؿ رقـ )
البيع الشخصي عمى تحسيف خدماتها كزيادة قدرتها التنافسية في معظـ العبارات المتعمقة بتأثير 

, كما أف قيمة مؤشر الاختبار 05.0P, حيث كانت قيمة احتماؿ الدلالة السكؽ الصحي
كذلؾ باستثناء (. 1.96)القيمة المحسكبة بالقيمة المطمقة( أكبر مف القيمة الجدكلية كالبالغة )

(, المتاف تقكلاف بأف إدارة المستشفى تبتعد عف أسمكب المغالاة كأسمكب في 5, 4العبارتيف )
ا أنها تقكـ بتقديـ المعمكمات مخاطبة المريض مع تكخي الصدؽ كقكؿ الحقيقة عف الخدمة, كم

كالإرشادات المناسبة لممريض كذلؾ عمى حد سكاء في المستشفيات العامة كالخاصة. كبشكؿ عاـ  
بمغ المتكسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى جميع العبارات في المستشفيات العامة 

بار المطمقة (, كبمغت قيمة مؤشر الاخت3.732(, كفي المستشفيات الخاصة  )3.347)
(, كما أف قيمة 77( عند درجات حرية )1.96(, كهي أكبر مف القيمة الجدكلية )2.328)

05.0023.0احتماؿ الدلالة   P كبالتالي فدننا نرفض فرلية العدـ, كنقبؿ الفرلية ,
الشخصي  بيف المستشفيات العامة كالخاصة فيما يتعمؽ بتأثير البيعالبديمة أم تكجد فركؽ معنكية 

, كهذت الفركؽ لصالح عمى تحسيف خدماتها كزيادة قدرتها التنافسية في السكؽ الصحي
 .المستشفيات الخاصة

لا تكجػد فػركؽ ذات دلالػة معنكيػة بػيف المستشػفيات العامػة  ا تبار ال:رضية ال:رعيـة الرابعـة: -4
كالخاصػػة فيمػػا يتعمػػؽ بتػػأثير تنشػػيط المبيعػػات عمػػى تحسػػيف خػػدماتها كزيػػادة قػػدرتها التنافسػػية فػػي 

 السكؽ الصحي.
 للفرق بين الدستشفيات العامة والخاصة T. test( نتائج اختبار 26-4جدول رقم )

 ت على تحسين خدماتها وزيادة قدرتها التنافسية في السوق الصحيفيما يتعلق بتأثير تنشيط الدبيعا
Independent Samples Test 

 العدد المستش:  العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 t  (df) المعياري

 الدلالة
(Sig) 

 النتيجة

.جقوم ئدازة المظدشفى بخقدًم الهداًا 1

ت للمسض ى الخازجين منها بعد جلقيهم  الخركازٍ

 العلاج بما ٌظاَم في التروٍج لخدماتها.

 1.703 0.788 23 عاـ
-03.996 77 .000 

يكجد 
 1.594 3.997 56 خاص فرؽ

.جقوم ئدازة المظدشفى بدملاث الخوعيت 0

الصحيت في المدازض أو خملاث الخلقيذ 

للأطفال خدًثي الولادة بما ٌظاَم في التروٍج 

 لخدماتها.

 1.423 3.884 23 عاـ
-01.990 77 .000 

يكجد 
 1.587 2.387 56 خاص فرؽ

.جقوم ئدازة المظدشفى بخقدًم خوافص 0

الحظم الىقدي مً الظعس بما ٌظاَم في 

 التروٍج لخدماتها.

 1.875 0.009 23 عاـ
-5.108 77 .000 

يكجد 
 1.754 2.002 56 خاص فرؽ

.جقدم المظدشفى ئًصالاث حظمذ لحاملها .

خظم لشساء مظخقبلي بما  بالحصول على

 ٌظاَم في التروٍج لخدماتها.

 1.426 2.002 23 عاـ
-03.634 77 .000 

يكجد 
 1.332 3.346 56 خاص فرؽ
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.جقوم ئدازة المظدشفى بخضمين هظام 5

المظابقاث في عسض الخدمت بما ٌظاَم في 

جمخين ولاء المظخفيدًً ججاٍ المظدشفى 

 وخدماتها.

 1.304 0.00 23 عاـ
-1.272 77 .714 

لا يكجد 
 1.367 0.034 56 خاص فرؽ

 الإجمالي
 1.499 2.390 23 عاـ

-2.033 77 .036 
يكجد 
 1.504 2.660 56 خاص فرؽ

( أف هناؾ فركؽ دالة إحصائيان بيف المستشفيات العامة كالخاصة في 26-4يبيف الجدكؿ رقـ )
تحسيف خدماتها كزيادة قدرتها التنافسية في  المبيعات عمىتنشيط معظـ العبارات المتعمقة بتأثير 

, كما أف قيمة مؤشر الاختبار 05.0P, حيث كانت قيمة احتماؿ الدلالة السكؽ الصحي
كذلؾ باستثناء (. 1.96)القيمة المحسكبة بالقيمة المطمقة( أكبر مف القيمة الجدكلية كالبالغة )

تقكـ بتلميف نظاـ المسابقات في عرض الخدمة, بأف إدارة المستشفى  تقكؿالتي (, 5العبارتيف )
كذلؾ عمى حد سكاء في المستشفيات العامة أك الخاصة. كيلاحظ أف الفركؽ في العبارة الثانية 
لصالح المستشفيات العامة بالمقارنة مع المستشفيات الخاصة. كبشكؿ عاـ بمغ المتكسط الحسابي 

(, كفي 2.391ة عمى جميع العبارات في المستشفيات العامة بمغ )لإجابات أفراد العين
(, كهي أكبر 2.133(, كبمغت قيمة مؤشر الاختبار المطمقة )2.661المستشفيات الخاصة  )
(, كما أف قيمة احتماؿ الدلالة 77( عند درجات حرية )1.96مف القيمة الجدكلية )

05.0036.0  Pرلية العدـ, كنقبؿ الفرلية البديمة أم تكجد , كبالتالي فدننا نرفض ف
بيف المستشفيات العامة كالخاصة فيما يتعمؽ بتأثير تنشيط المبيعات عمى تحسيف فركؽ معنكية 

 ., كهذت الفركؽ لصالح المستشفيات الخاصةخدماتها كزيادة قدرتها التنافسية في السكؽ الصحي
 :الظؤال المفخىحهخائج  -4-5-8

ّـ تكجيهػه إلػى المستقصػى مػنهـ بشػأف الأمػكر التػي يػركف أنهػا بالنسبة إلى  السػؤاؿ المفتػكح الػذم تػ
لػػػركرية فػػػي المستشػػػفيات كتزيػػػد مػػػف قػػػدرتها عمػػػى المنافسػػػة فػػػي السػػػكؽ الصػػػحي سػػػكاء أكانػػػت 

 مستشفى عاـ أـ مستشفى خاص, كانت الإجابات حسب أهميتها النسبية كفؽ الآتي:
 ( التكرارات الدطلقة والنسبية لإجابات أفراد العينة بشأن 27-4جدول رقم )

 الأمور التي يرون أنها ضرورية في الدستشفيات وتزيد من قدرتها على الدنافسة في السوق الصحي
 الرتبة التكرار النسبي التكرار الدطلق 

 5 %74.68 59 مكان تواجد الدستشفى 
 1 %100 79 نظافة الدستشفى
 2 %83.54 66 للاختصاصات الدختلفة كفاية الدستشفى

 3 %79.75 63 شهرة الدستشفى )الأطباء والدمرضين ذوو الخبرة(
 4 %77.22 61 تعاقد الدستشفى مع شركات التأمين الصحي
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 8 %41.77 33 أثاث الدستشفى
 10 %24.05 19 التصميم الداخلي للمستشفى

 6 %69.62 55 جاىزية غرفة الإسعاف
 7 %62.03 49 كفاية سيارات الإسعاف 

 9 %34.18 27 وجود مواقف للسيارات
( أف الأمكر التػي يػرل أفػراد العينػة أنهػا لػركرية فػي المستشػفيات لتزيػد 28-4يبيف الجدكؿ رقـ )

مػػف قػػدرتها عمػػى المنافسػػة فػػي السػػكؽ الصػػحي تتجمػػى بمػػا يمػػي )حسػػب أهميتهػػا النسػػبية(: نظافػػة 
المستشفى للاختصاصات المختمفة, شػهرة المستشػفى )الأطبػاء كالممرلػيف ذكك المستشفى, كفاية 

الخبػػرة(, تعاقػػد المستشػػفى مػػع شػػركات التػػأميف الصػػحي, مكػػاف تكاجػػد المستشػػفى, جاهزيػػة غرفػػة 
الإسػػعاؼ, كفايػػة سػػيارات الإسػػعاؼ, أثػػاث المستشػػفى, كجػػكد مكاقػػؼ لمسػػيارات, التصػػميـ الػػداخمي 

 لممستشفى.
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: الىخائج: 
ً
 أولا

بناءن عمى تحميؿ استجابات أفراد العينة كاختبار فرليات البحث, تكصؿ الباحث إلى النتائج 
 :الآتية
يعد الاتصاؿ الشخصي بيف مقدـ الخدمة الصحية كالمستفيد في مقدمة أساليب التركيج التي  -1

%(. يلاؼ إلى ذلؾ أف المستشفيات 100المدركسة كبنسبة )تعتمد عميها المستشفيات 
المدركسة تمجأ أحيانان إلى استخداـ أسمكب تحسيف العلاقات العامة مع جماهير المستشفى 

لى الإعلاف عف الخدمات الصحية التي يقدمها 63.29الداخمية كالخارجية كبنسبة ) %(. كاء
لى تنشيط الطمب عم56.96المستشفى كبنسبة ) ى الخدمات الصحية التي يقدمها %(. كاء
 %(.54.43المستشفى كبنسبة )

المسػتخدـ مػف قبػؿ إدارات  العلاقات العامػة فعالية أسمكبهناؾ علاقة ذات دلالة معنكية بيف  -2
كيتجمػى ذلػؾ . قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصػحيك  المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

في سعي إدارة المستشفيات المدركسة إلى بناء الثقػة المتبادلػة بػيف المستشػفى كالجمهػكر الػداخمي, 
الكفاءات البشرية المتميزة كالمناسبة لمعمػؿ بالمستشػفى, كبنػاء علاقػات متبادلػة المنفعػة كاستقطاب 

 .اؿ مباشر معهابيف كؿ الفئات الاجتماعية المرتبطة بالمستشفى مف خلاؿ فتح قنكات اتص
أنػػكاع الإعػػلاف المسػتخدمة مػػف قبػػؿ إدارات المستشػػفيات هنػاؾ علاقػػة ذات دلالػػة معنكيػة بػػيف  -3

كيتجمى ذلؾ في قياـ إدارة . قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصحيك  العاممة في الساحؿ السكرم
متنكعػة )مقػركءة, مسػمكعة, مرئيػة, إعػلاف الكتركنػي( تػؤدم  إعلاميةالمستشفيات باعتماد كسائؿ 

إلػػى بنػػاء كلاء مجتمعػػي تجػػات الخػػدمات التػػي تقػػدمها, كتحفػػز الطمػػب عمػػى الخػػدمات الصػػحية مػػف 
 خلاؿ العمؿ عمى خمؽ نكايا إيجابية لخدماتها المختمفة بما يخدـ المجتمع.

الشخصػي المسػتخدـ مػف قبػؿ إدارات  فعالية أسمكب البيػعهناؾ علاقة ذات دلالة معنكية بيف  -4
كيتجمػى ذلػؾ . قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصػحيك  المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم

في قيػاـ إدارة المستشػفيات بتقػديـ المعمكمػات كالإرشػادات المناسػبة لممػريض كالابتعػاد عػف أسػمكب 
اـ المهػارات الاتصػػالية بمػػا يسػػاهـ المغػالاة مػػع تػػكخي الصػدؽ كقػػكؿ الحقيقػػة عػف الخدمػػة, كاسػػتخد

 في إعلاـ المستفيديف عف الخدمات كالبرامج التي تقدمها.
فعالية أسمكب تنشيط المبيعات المستخدـ مػف قبػؿ إدارات هناؾ علاقة ذات دلالة معنكية بيف  -5

كيتجمػى ذلػؾ . قدرتها عمى المنافسة في السكؽ الصػحيك  المستشفيات العاممة في الساحؿ السكرم
ي قيػػػاـ إدارة المستشػػػفيات أحيانػػػان بتقػػػديـ الهػػػدايا التذكاريػػػة لممرلػػػى بعػػػد تمقػػػيهـ العػػػلاج, كتقػػػديـ فػػػ

 حكافز الحسـ النقدم مف السعر بما يساهـ في التركيج لخدماتها.
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المستشػػفيات المدركسػػة لتحسػػيف خػػدماتها الصػػحية كزيػػادة قػػدرتها التنافسػػية مػػف خػػلاؿ  تسػػعى -6
الاهتماـ بجذب المزيد مف المستفيديف, كزيادة معدؿ تعامؿ المستفيديف الحالييف, كرفع درجة رلا 

كمػػػا  المسػػػتفيديف, كمكاجهػػػة المنافسػػػة, كمسػػػايرة التطػػػكر التكنكلػػػكجي فػػػي أداء الخػػػدمات الصػػػحية.
 الأفراد القادريف عمى طرح أفكار التحسيف كتنفيذها كتحفيز هؤلاء الأفراد. فيرلتك  تسعى

هناؾ فركؽ ذات دلالة معنكيػة بػيف المستشػفيات العامػة كالخاصػة فيمػا يتعمػؽ بتػأثير عناصػر  -7
المػػزيج التركيجػػي )العلاقػػات العامػػة, الإعػػلاف, البيػػع الشخصػػي, تنشػػيط المبيعػػات( عمػػى تحسػػيف 

قدرتها التنافسية في السػكؽ الصػحية, كهػذت الفػركؽ لصػالح المستشػفيات الخاصػة. خدماتها كزيادة 
كيعكد سبب ذلؾ إلى أف المستشفيات العامة تقدـ الخدمات الصحية لممرلػى مجانػان كبالتػالي فػدف 

 اهتمامها بعناصر المزيج التركيجي لعيؼ بالمقارنة مع المستشفيات الخاصة.
يمكف أف تزيد مف القدرة التنافسية لممستشػفيات المدركسػة فػي هناؾ مجمكعة مف الأمكر التي  -8

السكؽ الصحي تتجمى بالآتي: نظافة المستشفى, كفاية المستشفى للاختصاصات المختمفة, شهرة 
المستشفى )الأطباء كالممرليف ذكك الخبرة(, تعاقد المستشفى مع شركات التأميف الصحي, مكاف 

عاؼ, كفايػػػة سػػػيارات الإسػػػعاؼ, أثػػػاث المستشػػػفى, كجػػػكد تكاجػػػد المستشػػػفى, جاهزيػػػة غرفػػػة الإسػػػ
 مكاقؼ لمسيارات, التصميـ الداخمي لممستشفى.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



005 
 

: الخىصياث:
ً
 ثاهيا

تطػػكير الخطػػط التسػػكيقية الخاصػػة بالمستشػػفيات المدركسػػة بنػػاءن عمػػى مفهػػكـ التكجػػه بالسػػكؽ  -1
 كالمراجعيف.كالاستجابة أكثر لرغبات كحاجات العملاء مف المرلى 

تطكير عممية الاتصاؿ كالتغذية العكسػية مػع البيئػة الخارجيػة فػي المستشػفيات المدركسػة, كلا  -2
سػػيما مػػع المرلػػى كالمػػراجعيف عبػػر المقػػابلات كالمقػػاءات كالاسػػتبيانات كالعلاقػػات العامػػة لمعرفػػة 

هذت المستشفيات درجة رلا المرلى عف الخدمات الصحية كقياسها باستمرار بما يعزز مف قدرة 
 عمى المنافسة في السكؽ.

تػػكفير الحػػكافز الماديػػة كالمعنكيػػة لمكػػكادر البشػػرية العاممػػة فػػي المستشػػفيات المدركسػػة لتكليػػد  -3
الرغبة لديهـ للاستمرار في العمؿ كتقديـ الخدمات الصحية بشكؿ متناسب, مما يػؤدم إلػى تفعيػؿ 

 التنافسي لهذت المستشفيات. عناصر المزيج التركيجي كبالتالي تدعيـ المركز
لركرة الاطلاع كالانفتاح عمى تجارب العالـ المتقدـ في الأساليب كالطػرؽ الجديػدة كالمبتكػرة  -4

جػراء المقارنػات المرجعيػة معهػا, لمكاجهػة التغيػرات البيئيػة  في مجػاؿ تػركيج الخػدمات الصػحية, كاء
 سي  لممستشفيات المدركسة.المستمرة في هذا المجاؿ, الأمر الذم يعزز المركز التناف

لػػػػػركرة قيػػػػػاـ المستشػػػػػفيات المدركسػػػػػة بدراسػػػػػة الاحتياجػػػػػات الصػػػػػحية لممسػػػػػتفيديف, كأف يػػػػػتـ  -5
الاسػػتفادة بهػػذت الدراسػػات فػػي تخطػػيط جميػػع عناصػػر المػػزيج التركيجػػي الصػػحي الػػذم تقدمػػه هػػذت 

المسػػتفيديف المستشػػفيات, كأف يكػػكف الهػػدؼ فػػي تطػػكير خػػدماتها الصػػحية هػػك زيػػادة معػػدؿ تعامػػؿ 
 كليس أم هدؼ آخر. –الحالييف, أك استقطاب مستفيديف جدد 

لركرة تغميػب المستشػفيات المدركسػة الأهػداؼ المتعمقػة بتػدعيـ مركػز المستشػفى فػي السػكؽ  -6
بالنسػػػػبة لممستشػػػػفيات الخاصػػػػة, كالأهػػػػداؼ المتعمقػػػػة بالمسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػة لممستشػػػػفى بالنسػػػػبة 

 اؼ المتعمقة بالربح عند تسعير خدماتها الصحية.لممستشفيات العامة عف الأهد
تػػػػكفير الاعتمػػػػادات الماليػػػػة ك , الأسػػػػاليب التركيجيػػػػة المناسػػػػبةلػػػػركرة اسػػػػتخداـ المستشػػػػفيات  -7

 الحككمية منها عمى كجه الخصكص.كتحديدان   لذلؾالكافية 
ستشػػػفيات  العمػػؿ عمػػى تػػكفير الإمكانػػات الماليػػة اللازمػػػة لممارسػػة النشػػاط التركيجػػي فػػي الم -8

خاصػػة الأنشػػطة المرتبطػػة بدراسػػة الاحتياجػػات الصػػحية لممسػػتفيديف, كتقػػدير حجػػـ الطمػػب عمػػى 
 الخدمات الصحية, كممارسة كافة عناصر المزيج التركيجي الصحي.

عنػد المسػتفيدكف  يهػتـ بهػابمجمكعة مػف الأمػكر التػي  إعداد دراسات تركيجية مستقبمية تتعمؽ -9
, كحداثػػػة الأجهػػػزة الطبيػػػة المسػػػتخدمة, كانخفػػػاض : مهػػػارة الأطبػػػاءكمنهػػػاالصػػػحية,  الخدمػػػةطمػػػب 

جػػراء العمميػػات الجراحيػػة بالمستشػػفى, كالسػػرعة فػػي أداء الخدمػػة الصػػحية التػػي  تكمفػػة الفحػػص, كاء
 يقدمها المستشفى, كالنظافة, كالتعاقد مع شركات التأميف الصحي, كالتصميـ الداخمي لممستشفى. 
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 ., إدارة المكارد البشرية, دار كائؿ لمنشر(1999, سهيمة )محمد عباس -
المستشفيات: المفاهيـ  (, الاتجاهات الحديثة في إدارة2003مخيمر, عبد العزيز  الطعامنة, محمد ) -

 كالتطبيقات, المنظمة العربية لمتنمية الإدارية, القاهرة.
 .(, تسكيؽ الخدمات الصحية, إيتراؾ لمنشر كالتكزيع, القاهرة1998مدككر, فكزم ) -
 (, الطريؽ إلى إدارة الجكدة الشاممة, مكتبة زهراء الشرؽ, القاهرة.1996مدني, حرفكش ) -
(, إدارة كتسكيؽ الأنشطة الخدمية, الدار الجامعية, الإسكندرية, 2002)المصرم, محمد سعيد  -

2002. 
(, إدارة كظيفة التسكيؽ: مدخؿ متكامؿ, 2004مصطفى, أسامة عبد الحميـ  شعباف السيد السيد ) -

 بدكف ناشر, الزقازيؽ.
 .الاسكندرية, المنافسة كالتركيج التطبيقي , مؤسسة شباب الجامعة, (2000) النجار, فريد -
(, التسكيؽ الصحي كالاجتماعي, دار المناهج لمنشر كالتكزيع, عماف, 2008يكسؼ, ردينة عثماف ) -

 .الأردف
 السطائل العلميت: -ب
(, تسكيؽ الخدمات الصحية: دراسة ميدانية بالتطبيؽ عمى 2004حميد, أمؿ أحمد محمد عبد الله ) -

 دكتكرات غير منشكرة, مكتبة كمية التجارة, جامعة الزقازيؽ, مصر.المستشفيات بمحافظة الشرقية, رسالة 
, تكصيؼ كتقكيـ سياسة تجزئة السكؽ: دراسة ميدانية (1995) حميد, أيمف أحمد محمد عبد الله -

 .بالتطبيؽ عمى متاجر الأقساـ بقطاع الأعماؿ في مصر, رسالة ماجستير غير منشكرة, جامعة الزقازيؽ
(, تسكيؽ الخدمات الصحية, رسالة ماجستير غير منشكرة, 2004كماؿ )خسرؼ, أيمف محمد  -

 مجمكعة مركز الدراسات التسكيقية الإدارية, حمص, سكرية.
, الفمسفات التسكيقية كمدخؿ لترشيد قرارات تخطيط كممارسة (1996) شعباف, السيد السيد عمي -

بيؽ عمى قطاع الأعماؿ العاـ الصناعي, المزيج التسكيقي في المنظمات المصرية: دراسة ميدانية بالتط
 .رسالة دكتكرات غير منشكرة, جامعة الزقازيؽ

(, الخدمات الصحية كنكعيتها باعتماد مدخؿ التقسيـ السكقي, 2001الطائي, عادؿ محمد عبد الله ) -
 رسالة ماجستير غير منشكرة, كمية الإدارة كالاقتصاد, جامعة المكصؿ.
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 تسكيؽ الخدمات الصحية, رسالة ماجستير غير منشكرة, الجزائر.(, 2009العامرم, نجاة ) -
(, إدارة تسكيؽ الخدمات الطبية بالتطبيؽ عمى مشفى الأسد الجامعي باللاذقية 2006عطية, هنادم ) -

 كمشفى الباسؿ بطرطكس, رسالة ماجستير غير منشكرة, جامعة تشريف, اللاذقية, سكرية.
(, تسكيؽ الخدمات الصحية الكقائية: دراسة تطبيقية عمى 1996عمارة, أمجد حامد عبد الرازؽ ) -

 محافظات الكجه البحرم, رسالة ماجستير غير منشكرة, مكتبة كمية التجارة, جامعة المنكفية, مصر.
الاقتصادية,  منظمات, دراسة الاستراتيجية التسكيقية في البيئة التنافسية لم(2005) عمر لعلاكم -

 .تسيير غير منشكرة, المدرسة العميا لمتجارة ,الجزائرأطركحة دكتكرات في ال
(, علاقة الجكدة الشاممة بالأداء الكظيفي في القطاع الصحي, 2003العميرت, محمد بف عبد العزيز ) -

 .رسالة ماجستير غير منشكرة, أكاديمية نايؼ لمعمكـ الأمنية, الرياض
 الدوزٍاث والمجلاث والمؤجمساث: -ج
(, أثر عناصر المزيج التسكيقي الخدمي 2011فراس  الشكرة, محمد  الحكرم, سميماف )أبكقاعكد,  -

في جكدة الخدمات الصحية مف كجهة نظر المرلى في المستشفيات الحككمية في عماف, مجمة أبحاث 
 ب(, جامعة اليرمكؾ, الأردف.1(, العدد )27اليرمكؾ: سمسمة العمكـ الإنسانية كالاجتماعية, المجمد )

(, التحسيف المستمر لمجكدة لمفهكـ ككيفية التطبيؽ في 2000الأحمدم, حناف عبد الرحيـ ) -
 المنظمات الصحية, مجمة الإدارة العامة, المجمد الأربعكف, العدد الثالث, معهد الإدارة, الرياض.

(, قياس جكدة الخدمة باستخداـ مقياس الفجكة بيف الإدراكات 1996إدريس, ثابت عبد الرحمف )
كالتكقعات: دراسة منهجية بالتطبيؽ عمى الخدمة الصحية بدكلة الككيت, المجمة العربية لمعمكـ الإدارية, 

 , العدد الأكؿ.4جامعة الككيت, المجمد 
(, دكر عناصر المزيج 2009آؿ مراد, نباؿ يكنس محمد  حسف, محمد محمكد حامد الملا ) -

: دراسة استطلاعية لآراء عينة مف المستفيديف مف التركيجي في تسكيؽ خدمة المعمكمات لممستفيديف
خدمة المعمكمات في المكتبة العامة المركزية في جامعة المكصؿ كمكتبة المعهد التقني, مجمة تنمية 

 .(94(, العدد )31الرافديف, كمية الإدارة كالاقتصاد, جامعة المكصؿ, المجمد )
طبية, مجمة الدراسات المالية كالتجارية, كمية التجارة (, تسكيؽ الخدمة ال2000ك نبعة, عبد العزيز )بأ -

 ببني سكيؼ, العدد الثالث.
 منظمات, مفهكـ التنافسية ,الممتقى الكطني حكؿ تنافسية ال(2002) زريؽ, كماؿ  مسدكر, فارس -

 .الجزائر الاقتصادية كتحكلات المحيط, جامعة محمد خيلر,
(, أثر التكجه نحك السكؽ عمى 2012أميف, شاكر تركي )ساعاتي, عبد الإله سيؼ الديف غازم   -

(, جامعة 10الأداء الكمي لمستشفيات القطاع الخاص بالمممكة العربية السعكدية, مجمة الباحث, العدد )
 الممؾ عبد العزيز, السعكدية.

 نجاح يف يالأهمية التسكيقية لمختمؼ عناصر المزيج التسكيق (,1991)هناء عبد الحميـ سعد,  -
 .263العدد المجمد الأكؿ, الماؿ كالتجارة , , مجمة الاستراتيجية التسكيقية

, قياس قبكؿ مديرم التسكيؽ لفمسفة التكجيه بالمستهمؾ كتأثيرت (1996) العاصي, شريؼ أحمد شريؼ -
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عمى اتجاهاتهـ نحك بعض السياسات كالممارسات التسكيقية: دراسة ميدانية عمى الشركات الصناعية 
, 18الأعماؿ العاـ بمصر, مجمة البحكث التجارية, كمية التجارة, جامعة الزقازيؽ, المجمد بقطاع 
 .2العدد
(, أهمية مبادئ الجكدة هك الالتزاـ الفعمي لمقيادييف لأعماؿ الجكدة بما في 2001العساؼ, عساؼ ) -

اكف الخميجي, ذلؾ الاشتراؾ الفعمي مع العامميف في حؿ المشاكؿ, مجمة صحة الخميج, مجمس التع
 الرياض.

(, مدل تطبيؽ مبادئ إدارة الجكدة الشاممة في مستشفيات 2002العمر, بدراف بف عبد الرحمف ) -
مدينة الرياض مف كجهة نظر ممارسي مهنة التمريض, مجمة الإدارة العامة, المجمد الثاني كالأربعكف, 

 العدد الثاني.
الذكاء التسكيقي في تحقيؽ القدرة التنافسية لمنظمات (, دكر 2012قاشي, خالد  خمفاكم, حكيـ ) -

الأعماؿ الحديثة, المؤتمر العممي السنكم الحادم عشر ذكاء الأعماؿ كاقتصاد المعرفة, جامعة الزيتكنة, 
 عماف, الأردف.

(, دكر السياسات التركيجية في تسكيؽ المنتجات الدكائية 2006ناصر, محمد جكدت  أحمد محمد ) -
 -دراسة ميدانية عمى شركات الأدكية السكرية, مجمة جامعة تشريف لمدراسات كالبحكث العمميةالسكرية: 

 (.2(, العدد )28سمسمة الدراسات الاقتصادية كالقانكنية, المجمد )
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 (2الملحق رقم )
 الاستبانة 

 
 الجمهورية العربية السورية

 تشرينجامعة 
 كلية الاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال
 

 قائمة الاستبيان
 

 السادة المستقصى منهم:

 
  طيبة تحية

إيماناً بقيمة وأهمية البحث العلمي وارتباطو بالواقع الفعلي, مما يساعد على حل الدشككلات الدرتبطكة 
الترويجززف  زف زيززادة القززدرة دور المزززي  بهكذا الواقكع, لككذلو يقكوم الباحككث بكاجراء دراسككة بعنكوان )

 (.دراسة ميدانية على القطاع الصحف  ف الساحل السوري -التنا سية للمنظمات الخدمية
وفي سبيل التمكن من إتمام ىذه الدراسة يرجو الباحث من سيادتكم التكرم بالإجابة على الأسكللة 

 التي يحتويها الاستبيان الدقدم إليكم.
ومسكاهمتكم في الإجابكة علكى أسكللة الاسكتبيان فاننكا نمككد لككم بكأن  وإننا إذ نقدر ونشككر تعكاونكم 

كل ما سوف تدلون بو من آراء ووجهات نظر أو أية معلومات سوف تكون موضكع السكرية التامكة 
 ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.

 شاكرين لكم حسن تعاونكم
                       

 الباحث                                                             
 باسل سليمان علاء الدين                                                             
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 خاصة □عامة   □ :نوع المستشفى -1
 طرطوس □اللاذقية   □ :موقع المستشفى -2
 أنثى □  ذكر □ :الجنس -3
 سنة 51أكثر من  □  سنة 51-41 □سنة 41-31 □  سنة 31أقل من  □ :العمر -4
 دراسات عليا □  إجازة جامعية □معهد متوسط □  أقل من ثانوية □ :المؤهل العلمف -5
 سنة 15أكثر من  □ سنة 15-11 □سنوات 11-6 □سنوات 5أقل من  □ :سنوات الخبرة -6
 أخصائي تسويق أو ترويج □مدير قسم  □مدير إداري □ :المستوى الإداري -7
 مدى قيام المستشفى بتقدير حجم الطلب على خدماتها الصحية: -8

 لا تقوم بذلو مطلقاً  □أحياناً    □بصفة مستمرة   □
 الطرق المستخدمة  ف تقدير حجم الطلب على الخدمات الصحية: -9

قت                                                                    الاطخخدام                                   الطسٍ
 
  دائما

 
  أخياها

 
 ئطلاقا

على أطاض حجم وأهواع الخدماث الصحيت التي جمّ جقدًمها في الظىواث  -أ

 .الظابقت
   

ً  على أطاض الخبراث الشخصيت والخجازب -ب الراجيت للمدًسٍ

 بالمظدشفى.
   

على أطاض الخبراث الشخصيت والخجازب الراجيت لسؤطاء الأقظام  -ج

 والمشسفين عليها.
   

    الاطخعاهت بالخبراء والمخخصصين مً خازج المظدشفى. -د
    طسق أخسى. -ٌ

 أسباب عدم قيام بعض المستشفيات بتقدير حجم الطلب على الخدمات الصحية: -11
  الأطباب

 
  دائما

 
  أخياها

 
 ئطلاقا

د عً المعسوض منها. -أ     لأن حجم الطلب على الخدماث الصحيت ًصٍ
لا جوجد اعخماداث ماليت كافيت لخخصيصها لخقدًس حجم الطلب على  -ب

 الخدماث الصحيت.
   

لا ًوجد أفساد أكفاء بالمظدشفى قادزون على جقدًس حجم الطلب على  -ج

 الخدماث الصحيت.
   

عدم اقخىاع ئدازة المظدشفى بجدوى جقدًس حجم الطلب على الخدماث  -د

 الصحيت.
   

    طسق أخسى. -ٌ
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 أساليب التروي  التف تعتمد عليها المستشفى: -11
  الأطاليب

 
  دائما

 
  أخياها

 
 ئطلاقا

    الاجصال الشخص ي بين مقدم الخدمت الصحيت والمظخفيد. -أ
    الصحيت التي ًقدمها المظدشفى.الإعلان عً الخدماث  -ب
    جيشيط الطلب على الخدماث الصحيت التي ًقدمها المظدشفى. -ج
    جدظين العلاقاث العامت مع جماَير المظدشفى الداخليت والخازجيت. -د

دور عناصر المزي  الترويجف  ف تحسين خدمات المستشفى وزيادة قدرتها  -12
 التنا سية:

 إطلاقاً  نادراً  أحياناً  غالباً  دائماً  العبازاث الرقم

3 دوز العلاقاث العامت3
 
  أولا

7 
حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت في بىاء الثقت 

 المخبادلت بين المظدشفى والجمهوز الداخلي.

     

8 
حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت في وشس الوعي بين 

فهم   بدوزَم وأَميتهم في المظدشفى.العاملين, وحعسٍ

     

9 

حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت لخدظين الكفاءة 

الإهخاجيت للعاملين مً خلال الاَخمام بدل المشكلاث التي 

 جواجههم.

     

01 
حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت في جددًد مظاز 

عمل المظدشفى مً خلال الاعخماد على الأطع العلميت 

 الدقيقت والصحيدت في الخخطيط والخىفير لبرامجها. 

     

00 
حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت في جدظين الصوزة 

الرَىيت للمظدشفى لدى المظخفيدًً مً خلال الخقدًم الجيد 

 للخدماث. 

     

02 
حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت لاطخقطاب 

ت المخميزة والمىاطبت للعمل بالمظدشفى.  الكفاءاث البشسٍ

     

03 
 مً حعخمد ئدازة 

 
المظدشفى على العلاقاث العامت اهطلاقا

المظإوليت الاجخماعيت التي حظعى ئليها المظدشفى لخدمت وزعاًت 

 أفساد المجخمع.

     

04 
حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت لسصد أزاء المسض ى 

 وطلوكياتهم بهدف جلبيت زغباث المظدشفى ومصالحها.

     

05 
حعخمد ئدازة المظدشفى على العلاقاث العامت لبىاء علاقاث 

مخبادلت المىفعت بين كل الفئاث الاجخماعيت المسجبطت بالمظدشفى 
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 مً خلال فخذ قىواث اجصال مباشس معها.

3 دوز الإعلان3
 
 ثاهيا

06 
حعخمد ئدازة المظدشفى وطائل ئعلاهيت مخىوعت )مقسوءة, 

الكترووي( للإخباز عً الخدمت الصحيت مظموعت, مسئيت, ئعلان 

 المقدمت للجمهوز.

     

07 
حعخمد ئدازة المظدشفى أوشطت ئعلاهيت لبىاء ولاء مجخمعي 

 ججاَها والخدماث التي جقدمها.

     

08 
حعخمد ئدازة المظدشفى أوشطت ئعلاهيت لخدفيز الطلب على 

 الخدماث الصحيت المقدمت للجمهوز.

     

09 
المظدشفى أوشطت ئعلاهيت لخلق هواًا ئًجابيت  حعخمد ئدازة

 لخدماتها المخخلفت بما ًخدم المجخمع.

     

3 دوز البيع الشخص ي3
 
 ثالثا

21 
جقوم ئدازة المظدشفى بالخعسف المظخمس عً المظخفيد المدخمل 

ازتها بما ٌظاَم في التروٍج للاطخفادة مً خدماتها.  أن ًقوم بصٍ

     

20 

المظدشفى بخددًد الكيفيت والخوقيذ المىاطبين في جقوم ئدازة 

الوصول ئلى المظخفيد المخوقع بما ٌظاَم في التروٍج للاطخفادة 

 مً خدماتها.

     

22 
حظخخدم ئدازة المظدشفى المهازاث الاجصاليت بما ٌظاَم في 

 ئعلام المظخفيدًً عً خدماتها وبسامجها.

     

23 

اطخخدام المغالاة كأطلوب في جبخعد ئدازة المظدشفى عً 

مخاطبت المسٍض مع جوخي الصدق والدقت وقول الحقيقيت عً 

 الخدمت.

     

24 

جقوم ئدازة المظدشفى بخقدًم المعلوماث والإزشاداث المىاطبت 

للمسٍض بما ٌظاَم في اجخاذ القساز الصحيذ, للاطخفادة مً 

 خدماث المظدشفى مسة أخسى.

     

3 دوز جيشيط 
 
 المبيعاث3زابعا

25 

ت للمسض ى  جقوم ئدازة المظدشفى بخقدًم الهداًا الخركازٍ

الخازجين منها بعد جلقيهم العلاج بما ٌظاَم في التروٍج 

 لخدماتها.

     

26 

جقوم ئدازة المظدشفى بدملاث الخوعيت الصحيت في المدازض أو 

خملاث الخلقيذ للأطفال خدًثي الولادة بما ٌظاَم في التروٍج 

 لخدماتها.

     

27 
جقوم ئدازة المظدشفى بخقدًم خوافص الحظم الىقدي مً الظعس 

 بما ٌظاَم في التروٍج لخدماتها.
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28 
جقدم المظدشفى ئًصالاث حظمذ لحاملها بالحصول على خظم 

 لشساء مظخقبلي بما ٌظاَم في التروٍج لخدماتها.

     

29 

المظابقاث في عسض جقوم ئدازة المظدشفى بخضمين هظام 

الخدمت بما ٌظاَم في جمخين ولاء المظخفيدًً ججاٍ المظدشفى 

 وخدماتها.

     

 تسعى المستشفى إلى تحسين خدماتها الصحية وتعزيز قدرتها التنا سية من خلال: -13
 إطلاقاً  نادراً  أحياناً  غالباً  دائماً  العبازاث الرقم
د مً المظخفيدًً. 31       الاَخمام بجرب المصٍ

ادة معدل حعامل المظخفيدًً الحاليين. 30       شٍ

      زفع دزجت زضا المظخفيدًً. 32

      مواجهت المىافظت. 33

      مظاًسة الخطوز الخكىولوجي في أداء الخدماث الصحيت. 34

      جوفير الاعخماداث الماليت, ووضع الميزاهياث الكافيت لرلك. 35

36 
ً على طسح  أفكاز الخدظين وجىفيرَا جوفير الأفساد  القادزٍ

 وجدفيز َإلاء الأفساد.

     

 
 ملاحظات أخرى يمكن إضا تها لزيادة القدرة التنا سية للمستشفى اذكر أهمها: -14

............................................................................................. 

............................................................................................. 

............................................................................................. 
............................................................................................. 

............................................................................................. 
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