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I. ةǻالخدمات الصح 

  مفهوم الخدمة الصحǻة .1

 الدولة مستوȐ  على الصحي القطاع ǽقدمها الخدمات التي جمǽع«هاǼأنّ  الصحǽة الخدمة فتعرّ 
 الأدوǽة إنتاج مثل إنتاجǽة أو والبیئة، للمجتمع موجهة وقائǽة أو للفرد، موجهة علاجǽة Ȟانت سواء

وعلاجهم  للمواطنین الصحي المستوȐ  رفع بهدف وغیرها، التعوǽضǽة والأجهزة الطبǽة والمستحضرات
 1» .المعدǽة الأمراض من ووقایتهم

 الخدمة على عند حصوله یتلقاها والتي للمستفید تقدم التي )المنافع أو (ها المنفعةأنّ  على Ȟذلك تعرف
Șتملة حالة له وتحقȞة السلامة من مǽة الجسمانǽة والعقلǽس والإجتماعǽول Ȍوالعلل علاج الأمراض فق. 

  تصنیف الخدمات الصحǻة .2

 :هي أساسǽة مجموعات أرȃع إلى الصحǽة الخدمة نصنف أن ǽمȞن

 ة خدماتǻموجهة :علاج Șص للفرد وتتعلǽالتشخǼ والعلاج.  

 ة خدماتǻل تشمل : مساعدة طبȞ ما Șة یتعلǽالرعاǼ ةȄرȄض  ( المشفى داخل السرȄخدمات التمر
 ).وغیرها والإدارة ،النظافة التغذǽة والتحالیل، الأشعة الصیدلة، وخدمات

 ة  خدماتǻة الخدمات( وقائǻة البیئǻة في دورها یتمثل): الصحǽمن والبیئة المجتمع حما 
 اللقاحات،(والمشروعاتالأفراد  سلوك عن الناتج الصحي التدهور والأوȃئة، المعدǽة الأمراض
 ...)الصحي،  الوعي ونشر الإعلام خدمات الغذاء، على متاجر الصحǽة الرقاǼة خدمات

 وأǽضا الأدوǽة إنتاج تتضمن Ȟما والدم واللقاحات الأمصال إنتاج وتتضمن :إنتاجǻة خدمات
 .الأخرȐ  الطبǽة العتاد والأجهزة

  خصائص الخدمة الصحǻة .3

 عامة خصائص  

 ملموسة غیر الصحǽة الخدمة - 

 والاستهلاك الإنتاج تزامن - 

 الصحǽة الخدمة صعوǼة توحید - 
                                                           

 أسیوȋ، جامعة التجارة، لكلǽة العلمǽة المجلة الصحǽة، الخدمات مجال في المستهلك حماǽة طبǽعة إبراهǽم، محمد محمد 1

 .23 .ص ، 1983 دǽسمبر، .3 السنة ،4 العدد مصر،
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 عامة الصحǽة الخدمة - 

  الصحǽة الخدمات مجال في السرȄع التكنولوجي التطور - 

  الطلب خصائصǼ طةǼمرت  

  الصحǽة الخدمات على Ǽالطلب صعوǼة التنبؤ - 

علǽه  ǽطلȘ ما( للفرد فقȌ ولǽس أفراد المجتمع تقدم لكل  جماعǽة سلعا هي الصحǽة الخدمات - 
 ).الصحǽة للخدمات الموجǼة الخارجǽة الانتشار Ǽآثار

مشتقا  طلǼا الصحǽة الخدمات على فالطلب مشتȘ طلǼا ǽعد الصحǽة الخدمات على الطلب - 
 .ȞȞل الصحة على الطلب من

   استهلاكǽا إنفاقا تعد الصحǽة الخدمات - 

 من الصحǽة الخدمة تلقي ǽعد حیث للمستهلك ǼالنسǼة ضغȌ شراء تمثل الصحǽة الخدمات - 
  .ضرورȄا المستهلك أمرا طرف

 العلاج وأسالیب المتوفرة Ǽطبǽعة الخدمات معرفة اقل فهم الصحǽة الخدمات تمیز طالبوا - 
 .طبیǼه اختصاص من تعد المطلوǼة التي

 العرضǼ طةǼخصائص مرت  

 الحȞومي والتنظǽم التدخل - 

 المستشفǽات بناء لأنّ  وذلك القصیر الأجل في الصحǽة الخدمات عرض مرونة انخفاض - 
 فإنّ  ثمّ  ومن عدیدة، سنوات إلى ǽحتاج والمهنیین الأطǼاء تدرȄب إلى وتجهیزها، Ǽالإضافة

 من القصیر یجعل الأجل في الصحǽة الخدمات إنتاج لǼعض مدخلات المرن  غیر العرض
 .القصیر الأجل Ȟذلك في مرن  غیر نهائي Ȟمنتج الخدمات هذه

، الصحǽة الخدمات حجم تقدǽم في Ȟبیرة أهمǽة له الǼشرȞ  ȑثافة العنصرف العمل عنصر Ȟثافة - 
  .المستشفى تشغیل میزانǽة من % 80 حوالي الǼشرȑ  العنصر تكالیف حیث تبلغ

II. ةǻالخدمات الصح ȖȂتسو 

 الصحي التسوȖȂ مفهوم .1

 نحو بدقة المعدة البرامج على والرقاǼة والتنفیذ والتخطȌǽ التحلیل" أنه على الصحي التسوKotler ȘȄ عرف
Șمة تحقیǽة قǽادلǼة  تȄارǽة(اختǽإلیها المنظمات تسعى ما بلوغ بهدف المستهدفة الأسواق مع) طوع 
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 خلال ورغǼاتها،ومن المستهدفة الأسواق تلك حاجات ملاقات على ذلك في معتمدة أهداف، من الصحǽة
 لدȐ الأفراد الدافع وإیجاد السوق  إعلام أجل من والتوزȄع، والاتصالات للتسعیر الفاعل الاستخدام
  2 " وخدمتهم

 .الصحǻة الخدمة لتسوȖȂ الفȜرȏ  التطور .2

 3: ب الصحǽة المنظمات في التسوǽقي المفهوم مرّ 

 ز  : )التوجه نحو الإنتاج و المنتج(الإنتاجي  المفهومȞة هذا المنیرǽة عملȄظور على استمرار
التي یجب أن تتم Ǽسلاسة واستمرارȄة حتى إذا تم تجاهل حاجات الزȃون لغرض ملاقاة  الإنتاج

 Ǽمدخل المرضى مع التعامل إلى الصحǽة المنظمات التوجه هذا ǽقود. متطلǼات العملǽة الإنتاجǽة
الطرȄقة الوحیدة لتحسین رȃحǽة المستشفى تتم عن  على أن ، و ینص)Ȟعدد معهم تتعامل(Ȟمي

  .التسوȞȘȄلف الإنتاج و طرȘȄ تقلیل 
 عي المفهومǻعض تؤمن: البǼ ة المنظماتǽأنها الصحǼ عǽادة تستطȄة حصتها زǽخلال من السوق 

 هذه مثل تعمل . جاذبǽة أكثر لجعلها المنتجات بتغییر إǽمانها من أكثر الجهود البǽعǽة زȄادة
وعندما التروȄج  من الأخرȐ  والأشȞال الشخصي والبǽع على الرفع من میزانǽة الإعلان المنظمات

  .إستراتیجیتها لملاقاة هذا الطلب یتحسن الطلب تطور تلك المنظمات 
 قي المفهومǻعرّ : التسوǽقي المفهوم فǽالتوجه ذلك أنه على التسو ȑه تكون  الذǽة المهمة فǽسǽالرئ 

 والرغǼات الحاجات تلك وإشǼاع ورغǼاتها، المستهدفة الأسواق حاجات تحدید هي الصحǽة للمنظمة
 المنافسة الخدمات و المنتجات وتسلǽم التسعیر، الإتصال، المنتجات، تصمǽم خلال من

  .والمناسǼة
 الإجتماعي التوجه: الإجتماعي المفهوم ȘȄعبر للتسوǽ ار" عنȞرجال بها یؤمن التي الأف ȘȄالتسو 

 للمجتمع، العام الصالح تحقیȘ نحو والمنصǼة یزاولونها التي الأنشطة على آثارها والمنعȞسة
   "الأفراد من معینة Ǽفئة تقییدها ودون 

 التسوȖȂ الصحي  عملǻةمراحل  .3

 المرحلة الأولى : Șتحقی Ȑل من البیئة المنافسة ومدȞ وهي مرحلة تحلیل وفهم لموقع المنظمة
  .حاجات وتوقعات المرضى والجمهور

 ةǽة : المرحلة الثانǽحث مسح حاجات المرضى الحالǼ من أجل Ȍǽة ووضع التخطǽوالمستقبل
  .الأهداف والمعاییر

                                                           

  . 31.ص ، 2005 ، ،الاردن الǽازورȑ  دار ،"الصحǽة الخدمات تسوȘȄ"الȞǼرȑ، تامر 2

  . 40- 38.ص مرجع،ال نفس  الȞǼرȑ، تامر.3 
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 قة الفضلى او المثلى : المرحلة الثالثةȄما الطر ȑقي الصحي أǽج التسوȄم لإدارة المزǽوتتضمن التقی
  .لتحقیȘ أهداف التسوȘȄ  ومن سȞǽون مسؤولا عن قضاǽا التنفیذ

 عةǼة وتتضمن الإجراءات المتخذة من : المرحلة الراǼة والرقاǽسȞة العǽمن أن التغذ Șأجل التحق
الخطة تسییر ǼالشȞل الصحǽح والعملǽات التصحǽحǽة من أجل تعدیل وتصحǽح الأخطاء 

  .والإنحرافات إن وجدت
 مرتكزات التسوȖȂ الصحي .4

  :علىیرتكز التسوȘȄ الصحي 
  Șستفیدون منها في المستقبل الإتصالتحقیǽ ة والذین سوفǽالمستفیدین من الخدمة الصحǼ.  
 الصحي وذلك من التي ت المعلومات ȘȄه أنشطة التسوǽن الأساسي في تحدید وتوجȞل الرȞش

خلال إجراء الǼحوث والدراسات اللازمة لتحدید الأنشطة التي من خلالها ǽمȞن توجǽه الحملات 
  .الصحǽة الناجحة

  مثلǽون أو المستفیدȁالصحي حیث  الز ȘȄة محور الأنشطة في التسوǽمن الخدمات الصح
   .ǽسعى المختصون إلى تحفیزهم وتعلǽمهم ǽȞفǽة الحصول على الخدمات الصحǽة  والإستفادة منها

  Ȍǽالصحيتخط ȖȂة التسوǻلون   إستراتیجȞشǽ سلوك طوعي للأفراد الذین Șترتكز على خل
طة التسوǽقǽة ، حیث أن خلȘ الوعي الصحي السوق المستهدف بهذه الإستراتیجǽات والأنش

والسلوك الطوعي للأفراد لا ǽمȞن تحقǽقه إلا من خلال الأنشطة التروȄجǽة الناجحة وحملات 
 .التوعǽة الواسعة التي تعمل على تنمǽة السلوك الصحي الطوعي 

  الصحǻة الخدمات بتسوȖȂ تزاید الاهتمام أسǺاب .5

 المستشفǽات لإنشاء المخصصة المالǽة الضخمة المǼالغ ( الصحǽة الرعاǽة تكالیف ارتفاع - 
إلى  أدȐ اممّ ) الصحǽة والأجهزة المعدات أحدث توفرالǼشرȑ و Ȟذلك  العنصر تكوȄن و والمراكز

 .التكالیف احتواء من التمȞن على المستهلك بهدف للتأثیر التسوȘȄ نحو الاتجاه 

 ةالخدم حولتقدǽم Ȟافة المعلومات  الى المستهلك و ضرورة  اتجاه المجتمع  المسؤولǽةازدǽاد  - 
 ...، المقدمة للمرȄض من حیث فائدتها ، خطورتها ، مضاعفاتها

 .فǽما بینها المؤسسات الصحǽة، العمومǽة منها و الخاصة، و زȄادة التنافس أعداد تزاید - 

 المالǽة للموارد فعال استخدام تحقیȘ على القرار متخذȑ تساعد التي المعلومات التسوȘȄ یوفر - 
 .والأدوات الأجهزة مثل الأخرȐ  المادǽة والموارد والǼشرȄة
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 المستهدفة،و العمل الخدمة أسواق وتحدید العمیل، الخدمة، احتǽاجات على الطلب أنماȋ فهم  - 
 ...العمیل  رضا وقǽاس إلیها، الوصول على

 . الصحǽة الرعاǽة تكالیف من للحد تسوǽقǽة جهود إیجاد إلى دفع Ǽالوقاǽة مما الاهتمام تزاید   - 

 .للعملاء والخدمات المنتجات فǽه تقدم مرȃح أعمال قطاع أنه على الصحǽة الرعاǽة اعتǼار قطاع - 

 Ǽأهمǽة العلاجات المواطنین انتشار الوعي لدȐزȄادة  مع الصحǽة تزاید الطلب على الخدمات - 
 . الطبǽة

 الصحǻة المنظومة في التسوȖȂ أهمǻة .6

  4:الآتي في الصحǽة المنظومة في التسوȘȄ أهمǽة ذȞر ǽمȞن

 التوزȄع التسعیر، المنتج، تطوȄر العمل على خلال من التسوǽقǽة الأنشطة Ȟفاءة تحسین - 
 .والتروȄج

 .الصحǽة المجتمع لحاجات ǼطرȄقة أفضل الصحǽة استجاǼة المنظمات - 

 .الصحǽة المنظمة صورة تحسین - 

 .الصحǽة الخدمات من المستفیدین لدȐ الطبي والتثقیف الصحي الوعي تنمǽة - 

  .حث المنظمات الصحǽة على التنافس  - 

 .أكثر لكل الأطراف الفاعلة مرضǽة تكون  الوصول Ǽالمنظمات الصحǽة لأن - 

 .الصحǽة المؤسسات بین الاختǽار في توافر الخǽارات العلاجǽة للمرȄض تعطǽه حرȄة - 

7. ȖȂة الخدمات خصائص تسوǻالصح  

 5:الآتي أبرزها من والتي الخصائص من Ǽعدد ǽمتاز الصحǽة المنظمات في التسوǽقي النشاȋ  إن

 ة المنظمات تمتازǽون  الصحȞǼ العامة  إلى وموجهة عامة خدماتها Șلهم و المنفعة لتحقی 
 مع والتواصل من التفاعل ǼمزȄد مطالب سȞǽون  التسوȘȄ فإن وعلǽه .حاجاتهم وإشǼاع رضاهم

 .والرغǼات لتقدǽم الأفضل دوما الأنماȋ والمتعدد الواسع الجمهور

                                                           

  46 ،ص سابȘ مرجع ،"الصحǽة الخدمات تسوȘȄ"، الȞǼرȑ  تامر 4
  35 سابȘ،ص ،مرجع"المستشفǽات إدارة"، الȞǼرȑ  ثامر 5
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 الغ معظمǼة المنظمات تنفقها التي المǽون  العامة الصحȞǽ ثالث طرف الغالب في مصدرها 
 وتحصل للمجتمع خدماتها تقدم الصحǽة فالمنظمات ،)إلخ...المتبرعون  التأمین، شرȞات الدولة،(

 الثالث الطرف من تعوǽضات على تحصل الوقت ذات في أنها إلا على عوائد، ذلك مقابل
 . الخدمات في التطوȄر أو للتنوǽع الإمȞانات زȄادة Ǽاتجاه أو الموارد في الحاصل النقص لتغطǽة

 القوانین المنظمة تتأثر و تتقیدǼ ةǽعات الصحȄة  والتشرǽومȞارالحǽة لاختǽقǽاتها التسوǽبل إستراتیج 
 .المقدمة الصحǽة الخدمات نوع Ȟǽون التدخل الحȞومي حتى في  أحǽانا و

  ة القرار في المنظمات قوة تكونǽالطبي السلك والثاني الإدارة أحدهما طرفین بین موزعة الصح 
اختǽار  في المشȞلات أو التعارض من نوع ǽحدث أن شأنه من التوزȄع وهذا والتمرȄضي،

 .التطبیȘ الممȞنة التسوǽقǽة الإستراتیجǽات

 ة الخدمات تمتازǽقǽة التسوǽض المستهلك تجعل بخاصȄون  أن المرȞǽ بȄم موقع من قرǽتقد 
 :6مؤشرات ضوء على الخدمة لتقدǽم النجاح التسوǽقي الخدمة، ومؤشر

 من قرǼȄة Ȟانت Ȟلما لأنه لخدماته ، المستفیدین من المستشفى قرب بها وǽقصد :والتقارب التقرب درجة
 .أكبر الصحǽة للحالة درجة الإستجاǼة Ȟانت Ȟلما الجماهیر

 ǽشیر والذȑ الصحǽة، الخدمات تقدǽم في الإتساع و الجغرافي الإنتشار مقدار بها وǽقصد :التǺاعد درجة
 الشرائح إلى خدماتها تسوȘȄ في الصحǽة، المراكز أو المستشفى عاتȘ على المسؤولǽة الملقاة حجم إلى

 الǼعیدة، للمناطȘ الصحي الإرشاد و ، الصحǽة التوعǽة على العمل من خلال المجتمع من الواسعة
 .ذلك في المعدة للبرامج الرȄفǽة والإستجاǼة أو النائǽة المناطȘ وخاصة

 ، المرضى قبل من علیها الطلب بتذبذب حد ما، إلى الصحǽة الخدمات تمتاز :والمȜانǻة الزمنǻة الدرجة
أو في  ، )المواسم حسب أو ، الأسبوع أǽام خلال أو خلال الیوم الواحد،(  ذلك في الزمان Ȟان سواء

 الطبǽة الهǽأة خروج التلقǽح، Ȟحملات( والخارجǽة للمنظمة الداخلǽة البیئة في الخدمات تقدǽم عبر المȞان
   ).المرضى موقع إلى

عدد من  بین ما یتكامل وتسوǽقها الصحǽة الخدمة نجاح أن ǽعني وهذا : والتكامل التخصص درجة
الفندقǽة،  الإستقǼال، الطاقم الطبي و الشǼه الطبي،  الخدمات (الأطراف الفاعلة في المنظمة الصحǽة

  ).الخ
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