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I. ةلبیئة اǻقǻالتسو  

إدارة  تؤثر علىالتي داخلǽة ال و خارجیـةالقـوȐ ال هي مجموعة الصحǽة لبیئة التسوǽقǽة للمنظمةا

  .في السوق  المستهدفینالتسوȘȄ فى تطوȄر وتحقیȘ عملǽات تǼادل ناجحة مع عملاءهـا 

  :ر بتقسǽم بیئة العمل التسوǽقى فى المنظمة على النحو التالىقام فیلیب Ȟوتل

 البیئة الخارجǻة .1

  :إلىم قسنت ة المنظمـة إلى حـد Ȟبـر وتتمثل فى تلك العوامل التى لا تخـضع لـسǽطرة وتحȞـم إدار 

 ة الكلǽةالبیئة الخارجǽ :  متصلة معاً ولها تـأثروتشمل Ȑقى وهى قوǽممیز على نظام المنظمة التسو: 

لترȞیب Ǽا ا یتعلȘمفǽللمنظمة التسوǽقى  عـلى النـشاȋ الدموغرافǽةالبیئـة تؤثر : العوامل الدموغرافǽة - 

  ...، التعلǽم، المهنة، الدخل، السلالة، الجنسȑ، العمر 

الإنفاق  ونماذج للمستهلكینلعوامـل التـى تـؤثر عـلى القـوة الـشرائǽة ا :الأوضاع الاقتصادǽة - 

، السلوك الإنفاقى، التضخم:  لعوامل الاقتصادǽة التى تؤثر على العمل التسوǽقى من ا.لدیهم

  ...، الانفتاح الاقتصادȐ، معدلات الǼطالة، معدلات الفائدة على القروض

 -  Ȑالقوǽم تشمل: ةالاجتماعǽات التى تعتنقها  القǼش فى منطقة  ةجماعوالمیول والرغǽمن الناس تع

  . Ȟةخصائص وصفات مشتر  ȋ لـهمعینـة وتـتراȌǼ مـع Ǽعـضها برȃـا

. وب السǽاسي المتǼع فى دولـة مـاوالأسللنظام ا ǽقصد Ǽالبیئة السǽاسǽة: القوȐ السǽاسǽة والقانونǽة - 

 تسعى .واللـوائح المعمـول بهـا فى مجتمـع مـا  القوانینمجموعـة "ما البیئة القانونǽة فǽقصد بها ا

  .عامة اǽة المجتمعمحو  لالأعما تمنظمااǽة مح ،المستهلكاǽة محإلى  عادة التشرȄعات 

  .نتاجالإالمرتǼطة Ǽالابتكارات العلمǽة والتطوȄر التقنى فى  تالمتغیرا :التكنولوجǽا - 

 البیئـة الخارجیȌǼة  ـة الجزئیـة وهـى تلـك العوامـل التـى تـرتǽالمنظمة ذاتها أكر من البیئة الخارجǼ

 :فيالمحǽطة بها وتتمثل 

  العملاء - 

 .الوسطاء - 

  .المنافسون  - 

  .الموردون  - 

   . الأسواق - 
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 :البیئة الداخلǻة .2

بدرجة  م فإنهـا تخـضع لـسǽطرتهاهى عǼارة عن المȞونات والقوȐ التـى تقـع داخـل المنظمـة ومـن ثـ   

   نمجموعتیȞبرة وهى تنقسم إلى 

 اشرةǼة المǽقى: البیئة الداخلǽج التسوȄوتتمثل فى عناصر المز. 

 ة غǽاشرةیالبیئة الداخلǼر الم :ǽقǽل والأفراد ونظم المعلومات التسوȄةمثل أنظمة الإنتاج والتمو.  

 

II. ةǻسلوك  مستهلك الخدمة الصح  

الهدف  .ǽعتبر الرȞیزة الاساس  لبناء الاستراتیجǽات والخطȌ في المؤسسة الصحǽة ) المرȄض(المستهلك 

 .Ȅض ، وزȄادة ولاء المرȄض للمالمر التفاعل الایجابي مع 

  تحلیل سلوك  مستهلك الخدمة الصحǻة .1

النمȌ الذȑ یتǼعه المرȄض في سلوȞه للǼحث أو الشراء أو  " سلوك مستهلك الخدمة الصحǽة هو

الهدف من النشاȋ التسوǽقي ف". الإستخدام أو التقیǽم للخدمات التي یتوقع منها أن تشǼع حاجاته ورغǼاته

لا یتحقȘ ذلك دون و ، رȃاحالاتحقیȘ  وورغǼاتهم تلبǽة حاجات المستهلكین هو في المؤسسة الصحǽة 

  .المستهلك دراسة وتحلیل سلوك 

2. Ȃضالعوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمر  

 ةǻض وتقع  وهي عوامل تقع ضمن وقت و:  العوامل الموقفȄزمان محددین تؤثر على سلوك المر

  : مجامǽع هي 5ضمن 

  ةǽض عند شراء الخدمة الصحȄةیتأثر قرار المرǻالمتغیرات البیئǺ  للمنظمة ȑالماد Ȍǽللمح

 )المحȌǽ المادȑ( إلخ ....الصحǽة Ȟالموقع، الأصوات والضوضاء

 ة في لحظة یتأثر السلوك الǽأة الطبǽالخصائص التي یبدیها الأصدقاء ، الأقارب والهǼ ضاǽشرائي أ

  ).الاجتماعي المحȊǻ الخارجي.( الإقدام على شراء الخدمة الصحǽة

  م الخدمةیلعبǻام الأسبوع أثر على  توقیت تقدǽاحا أو مساءا أو خلال أحد أǼان صȞ ما إذاǽف

  ).ور الزمنيالمنظ( قرار المرȄض لشراء الخدمة الطبǽة من عدمه 

 ةǻة تستوجب المعالجة وإتخاذ  سبب شراء الخدمة الصحǽحالة صحǼ Șون واجب لأنه یتعلȞǽ

  .القرار المناسب للتعامل معها فهي غیر قابلة للتأجیل أو الǼحث عنها في مȞان آخر
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  ضیؤثرȂحث عنها أو تقی مزاج المرǼة أو الǽال المعلومة الصحǼل على رغبته في إستقȞالشǼ مهاǽ

 ).الحالة المزاجǽة( الصحǽح والدقیȘ وǼالتالي تأثیرها على السلوك الشرائي وإتخاذه لقرار الشراء 

 ةǻالعوامل النفس : Ȑعدد من القوǼ ةǽه الشرائي للخدمة الصحȞبیر في سلوȞ ض إلى حدȄیتأثر المر

صǽة وǽطلȘ على هذه الداخلǽة Ȟالحاجات والدوافع ، الإدراك، التعلǽم وȞذلك الخصائص  الشخ

  .المؤثرات النفسǽة أحǽانا Ǽالعوامل الشخصǽة

 ةǻتفاعل معهم :العوامل الإجتماعȄش وǽن یتعاȄأفراد آخرǼ الفرد Ȍȃهي مجمل العوامل التي تر

  ...).، المȞانة ، العائلة(بإستمرار

 الصحǻة  الخدماتمراحل عملǻة شراء  .3

الادراك للحاجة او الخدمة  .الخطوة الاولى في شراء الخدمات الصحǽة :الحاجة  )كاادر ( تحدید  -أ 

  :علىالصحǽة ǽعتمد 

  .اȑ احساس المرȄض Ǽحالته الصحǽة : الداخلي المنǼه  - 

 ).او تشجǽع الاخرȄنتوفر مصدر للعلاج مثلا (مصدر تحفیز : الخارجي المنǼه  - 

سواء (Ǽعد تحدید المرȄض لحاجته الصحǽة یبدأ بجمع المعلومات : الǼحث عن المعلومة  -ب

مصادر الحصول على  .تتناسب مع خطورة وأهمǽة الحالة المرضǽة و التي ) شخصǽة او مسموعة

 : المعلومات 

 . الخ .............. مثل العائلة ، الاصدقاء : مسوقون المصادر شخصǽة لا ǽقوم بها  - 

  .الشخصيعن طرȘȄ البǽع  :مسوقون المصادر شخصǽة ǽقوم بها  - 

و حماǽة البیئة و مثل جمعǽة حقوق المستهلك  :مسوقون الǽقوم بها لا مصادر غیر شخصǽة  - 

  .Ǽصفة عامة وسائل الاتصال

للمنظمة مثل الاعلانات ووسائل التروȄج المختلفة : مسوقون المصادر غیر شخصǽة ǽقوم بها  - 

 .الصحǽة

Ǽالمقارنة یبدأ المرȄض   . من المراحل المهمة نتیجة تطور التكنولوجǽا الطبǽة   : تقیǽم البدائل  - ج

التي تتوافȘ مع تنتهي العملǽة Ǽاختǽار افضل البدائل المتاحة  وبین البدائل المتاحة من مختلف الجوانب 

التكلفة، المسافة، الجودة، : یته و ذلك Ǽالاعتماد على المقارنة بین المعاییر التالǽةحالته و خصوص

    ....السمعة، الاختصاص، 
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 : یتأثر ذلك Ǽما یلي : اتخاذ قرار الشراء  -د

 . ایجابǽة او سلبǽة  :اتجاهات الآخرȄن  - 

التصرف غیر المناسب   او  مثل ظهور حالة جدیدة اكثر الحاحا عند المرȄض: العوامل الموقفǽة  - 

 .  نظمة الصحǽةمن الم

ب ان تستمر حتى Ǽعد شفاء یج نظمةالعلاقة ما بین المرȄض والمانّ : سلوك ما Ǽعد الشراء  -هـ 

تساعد التغذǽة  ما Ȟ .ولاء المرȄضتساهم ǼشȞل Ȟبیر في  نظمةنوعǽة الخدمة وسلوك المف ، المرȄض

قد : قد ǽفید ذلك Ǽمعرفة ما یلي ǼالنسǼة للمرȄض و  دمه Ȅض في تحدید صحة قراره من عالعȞسǽة المر 

او القوة او تفیǽم البدائل      صدر المعلوماتقد Ȟǽون خطاء في م ، Ȟǽون في صحة الحاجة المرضǽة

 . التي مورست على المرȄض  التأثیرȄة

 

 : Ǽعدد من العوامل الملموسة وغیر الملموسة مثل  ریتأثالسلوك الشرائي للمرȄض 

 . وسلوȞهم كادر ال ، ومظهر نظمةنظافة الم -     

 . والستائر الجیدة  والأغطǽةالاسرة  -     

 . التهوǽة والتبرȄد والتدفئة والتعامل مع الحالات الطارئة  -     

 . المرضى  وإرشادوحدة الاستعلامات والاستقǼال  -     

     -  ȑمظهر غرفة الطبیب الاستشار . 

  . حداثة الاجهزة الطبǽة في المستشفى -     

 

III. ةǻالعوامل المؤثرة على عرض الخدمة الصح  

طبǽة و الادارȄة الفنǽة حیث یؤثر التكوȄن الكمي و Ǽأنواعها الطبǽة، شǼه ال: الموارد الǺشرȂة .1

النوعي للموارد الǼشرȄة على عرض الخدمة الصحǽة و ذلك من خلال التكوȄن المتواصل، التوازن 

  ....في التخصصات المتاحة، التوازن بین القطاعین العام و الخاص،

ة الصحǽة و ذلك من خلال ǽعمل توفر الموارد المادǽة على زȄادة عرض الخدم: الموارد المادǻة .2

 Ȟما أنّ ....). مراكز الأشعة، المخابر، المستشفǽات،(عدد الهǽاكل القاعدǽة المتاحة و تجهیزها 
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مساهمة القطاع الخاص تزȄد من عرض الخدمة الصحǽة،و Ȟذلك التوزȄع العادل بین مختلف 

  .المناطȘ الجغرافǽة للوطن

مǼاشرة و ǼشȞل Ȟبیر Ǽالموارد المالǽة المخصصة یرتȌǼ عرض الخدمة الصحǽة : الموارد المالǻة .3

للقطاع الصحي، و ذلك أساسا من خلال المیزانǽة السنوǽة التي تخصصها الحȞومة لقطاع 

 .الصحة العمومǽة الى جانب الموارد المالǽة المستثمرة من طرف الخواص

IV. ةǻسوق الخدمات الصح  

 هȜǻل سوق الخدمات الصحǻة .1

ق السلع الصحǽة و سوق الخدمات سوق المنتجات الصحǽة Ǽمفهومه الواسع الى سو ینقسم 

  .الصحǽة

  :الصحǽة نوعین من السلع) المنتجات(في سوق السلع نمیز : ق السلع الصحǽةسو   ) أ

  ةالسلعǽة الصحǽو نمیز هنا: الاستهلاك  

  )Over The Counter OTC(الصحǽة المǽسرة السلع  - 

و التي تكون وفȘ طبǽعة المرض أو اختصاص الطبیب مثلا خاصة صحǽة سلع  - 

  .العدسات الطبǽة

التي تشترȐ من قبل اصحاب المهن الصحǽة مثل جهاز  السوق الصحǽةسلع  - 

  ....الأشعة، قǽاس الظغȌ، أدوات التحلیل، 

  ةالانتاالسلعǽة و التي تضم جǽالصح:  

  لصناعة الأدوǽةالأولǽة المواد  - 

 .عدسات ترȞیب المجهر مثلالمصنعة ء الأجزا - 

  سوق الخدمات الصحǽة  ) ب

  تجزئة سوق الخدمات الصحǻة .2

نعني بها تشȞیل قطاعات سوقǽة مختلفة و لكن متجانسة في خصوصǽة ما نقدمه من سلع أو 

  . خدمات أȑ تجمǽع الأفراد على أساس الحاجات المتشابهة

من أجل تقسǽم سوق الخدمات الصحǽة ǼشȞل فعال وجب  :المتطلǼات الأساسǽة للتقسǽم الفعال للسوق 

  :احترام المعاییر التالǽة
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  القابلǽة للقǽاس و هي تمثل درجة المعلومات الممȞن الحصول علیها عن خصائص المستهلك - 

  .القطاع أȑ الدرجة التي تمȞن المنظمة من ترȞیز جهودها التسوǽقǽة/أمȞانǽة الوصول للشرȄحة - 

  الحجم المعقول للشرȄحة - 

  المعاییر المعتمدة في تجزئة السوق الصحي .3

  ...الجنوب،/ینة،الشمالالمد/الرȄف: المتغیرات الجغرافǽة - 

، )منخفض/مرتفع( ، الدخل)رجال/نساء(، الجنس )أطفال/شیوخ(السن : المتغیرات الدǽموغرافǽة - 

  ....،)عدد الأفراد(حجم العائلة 

عدم ممارسة الرȄاضة، /ممارسة الرȄاضة(، نمȌ الحǽاة ()الشرȄحة الاجتماعǽة : المتغیرات النفسǽة - 

مجهود عضلي /حي، العمل لساعات طوȄلة في المȞتبنظام عذائي غیر ص/نظام غذائي صحي

  ، الشخصǽة....)Ȟبیر،

، معدل )عدم زȄارة الطبیب/الاكثار من زȄارة الطبیب(ضرورة الشراء : المتغیرات السلوǽȞة - 

  )عدد المراجعات الطبǽة لفترة معینة(الاستخدام 

  استهداف السوق الصحي .4

  تحدید السوق الصحي المستهدف  ) أ

  :صحي المستهدف من خلالیتم تحدید السوق ال

  یز على جزء من السوقȞز(الترȞیز على نوع محدد من الخدمات في قطاع معین ): التمرȞالتر ȑأ

من مزاǽا هذا التوجه تخفǽض التكالیف . مثل جراحة العظام للأطفال، أو جراحة العیون للمسنین

Șالعائد على  من خلال التخصص، هو أكثر قدرة على التكیف مع البیئة، السرعة في خل

  .غیر أن من أهم عیوǼه هو خطر المنافسة. الاستثمار

 ة الخدمةǽة : تخصصǽار نوع معین من الخدمات ضمن مجموعة من القطاعات السوقǽاخت ȑأ

  .مثل خدمات الفحص الاشعاعي، أو خدمات التحالیل الطبǽة

 یلة مختلفة من الخدمات ضمن قطاع سوقȞار تشǽة السوق و تتمثل في اختǽي معین تخصص

القلب،الطب الداخلي،العظام،الطب : مختلف التخصصات(عǽادة طب و جراحة الأطفال : مثل

  ).للأطفال فقȌ... النفسي،
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  ة أوǽار أكثر من جزء سوق متخصص للتعامل معه بخدمة صحǽأخت ȑالتخصص الانتقائي أ

  .أكثر

 ة السوق الكاملǽتغط.  

  استراتیجǽات دخول السوق المستهدف  ) ب

  ةǽة غیر المتجانسةالاستراتیجǽقي موحد: السوقǽج تسوȄمز Șتتمثل في التوجه لإجمالي السوق وف .

أما . من مزاǽاها انخفاض التكالیف من خلال المعایرة في الأداء التسوǽقي و الانتاج الواسع

  .عیوȃها فتتمثل في عدم القدرة على مواجهة احتǽاجات المستهلكین المتعددة

 زȞة السوق المرǽقي واحد لأجزاء متعددة من السوق و : استراتیجǽج تسوȄمن . تتمثل في تبني مز

  مزاǽاها أǽضا انخفاض التكالیف

 ةǽقǽة الاختلافات التسوǽة : استراتیجǽالقطاعات السوق Șقي مختلف وفǽج تسوȄو فیها یتم اعتماد مز

Ǽاكتساب من مزاǽا هذه الاستراتیجǽة هو تقدǽم خدمات ǼعمȘ أكبر مما ǽسمح للمنظمة . المستهدفة

  .من عیوȃها هو ارتفاع التكالیف. میزة تنافسǽة و Ǽالتالي الحصول على سمعة و مȞانة في السوق 


