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I. المنتج الصحي 

مزȄج متكامل من العناصر المادǽة الملموسة والأخرȐ غیر الملموسة  المنتج الصحي ما هو إلاّ 

ǽعرف مزȄج المنتج على أنه حزمة من خطوȋ المنتجات   .والتي تحقȘ إشǼاع وإرضاء معینا للمستفید

  :یتمیز Ȟل منتج بثلاثة أǼعاد هي. المختلفة المقدمة من طرف المؤسسة

  عدد الخطوȋ: )العرض( اعالاتس - 

 - Șالواحد: العم Ȍة في الخǽعدد الخدمات الصح  

  تفي مزȄج المنتجا) في جمǽع خطوȋ الإنتاج( خدماتعدد ال ǽشیر إلى إجمالي :الطول - 

  .الانسجام الحاصل بین الخدمات هو الاتساق

  محاور تطوȂر الخدمة الصحǻة .1

  )مفهوم الزȃون صدیȘ(تطوȄر المعاملة الǼشرȄة : المحور الأول - 

التي تمر بها الخدمة الصحǽة اتجاه تطوȄر الأسالیب و الاجراءات و المنافذ : المحور الثاني - 

  .المرȄض

  تطوȄر التكنولوجǽا: المحور الثالث - 

  مداخل تطوȂر الخدمة الصحǻة .2

  اضافة خدمة صحǽة جدیدة بزȄادة عدد خطوȋ الانتاج مثلا - 

  .اعادة تصمǽم الخدمة عن طرȘȄ تطوȄر الخدمات الحالǽة وفقا لحاجات و رغǼات الزȃائن - 

مة و ذلك بتخفیف اجراءات الحصول على الخدمة من أجل زȄادة تكییف و توسǽع الخدمات القائ - 

  .عدد الزȃائن

  العوامل المؤثرة على تطوȂر الخدمات الصحǻة .3

  .التنظǽم الادارȑ، القابلǽة للتغییر،الوسائل المادǽة: عوامل داخلǽة - 

  الزȃائن، المنافسة، التطور التكنولوجي، السǽاسة الحȞومǽة: عوامل خارجǽة - 

  نتج الصحيدورة حǻاة الم .4

  : مراحل و هي ǽ5مر المنتج الصحي شأنه شأن Ȟل المنتجات بدورة حǽاة تنقسم الى 

  الحاجة Ȑمها من أجل تحدید مدǽار و تقیȞن الأفȄر أین یتم جمع المعلومات لتكوȄمرحلة التطو

  .الخدمة الصحǽة و Ȟذا خصائصها/لهذا المنتج
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  م هنا یتمǽاكتشاف السوق مرحلة التقد Ȑة على الاستمرار و تحدید مدǽتتمیز .قدرة الخدمة الصح

 :هذه المرحلة ب

  .استخدام استراتیجǽة الاعلان الاخǼارȑ لإتاحة الخدمة أمام الزȃائن - 

أو سǽاسة سعرȄة مرتفعة في حالة Ȟون (استخدام سǽاسة سعرȄة  منخفضة لاختراق السوق  - 

  ).الخدمة الصحǽة فرȄدة من نوعها

  .استخدام نقاȋ توزȄعǽة محدودة - 

  ة وǽجȄة، تروȄات سعرǽعات نتیجة استراتیجǽجي في المبȄون الارتفاع التدرȞǽ مرحلة النمو و هنا

  :تتمیز هذه المرحلة ب. توزȄعǽة ناجحة

  تطوȄر الخدمة الصحǽة - 

  ارتفاع Ȟمǽة الانتاج - 

  ارتفاع عدد نقاȋ التوزȄع - 

  )تكثیف الانشطة الاعلانǽة(التأثیر التروȄجي  - 

  دخول منافسین جدد - 

 ة ذروتهامرحلة الǽتتمیز هذه المرحلة بتراجع  .نضج و تعتبر أطول مرحلة أین تبلغ الخدمة الصح

  .الأرȃاح رغم ارتفاع المبǽعات و ذلك لدخول منافسین جدد للسوق 

  اتǼة طلǽة من تلبǽة الخدمة الصحǽانȞعات نتیجة عدم امǽون هنا تراجع ف المبȞǽ مرحلة التدهور

 .و المعرفي في المجال الطبي و المنافسةالزȃائن، أو للتطور التكنولوجǽا 

  

II.  ةǻتسعیر الخدمات الصح 

ف تسعیر الخدمات ǽعرّ  .السعر في التسوȘȄ الصحي ǽعȞس قǽمة الشيء في فترة زمنǽة معینة

ه عملǽة وضع أسعار عالǽة Ǽما Ȟǽفي لتغطǽة التكالیف و الحصول على رȃح من جهة، و الصحǽة Ǽأنّ 

ȃفي لاجتذاب الزȞǽ ماǼ منخفضة Ȑائن من جهة أخر.  

  أهمǻة التسعیر .1

  :تنعȞس أهمǽة سǽاسة التسعیر في النقاȋ التالǽة

  السعر ǽحقȘ الایراد للمنظمة الصحǽة - 
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  )قǽمة الخدمة(ǽعتبر العرض على أساس السعر الأنسب للاتصال Ǽالزȃون  - 

  السعر أحد مجالات التنافس - 

  السعر مؤشر لنوعǽة الخدمة الصحǽة - 

  رȃحالتأثیر ǼشȞل مǼاشر على ال - 

  ǽعتبر السعر بدیل عن التروȄج المȞثف، و وسیلة للحصول على حصة تسوǽقǽة أكبر - 

  أهداف تسعیر الخدمات الصحǻة .2

  تغطǽة التكالیف - 

لأسǼاب قد   Demarketing....تخفǽض الطلب و ذلك عند اتǼاع المنظمة مثلا لسǽاسة - 

تستوعب أو تكون رغǼة المنظمة في عدم اقǼال الجمهور على الخدمة Ȟون قدرتها لا 

  .لأجل اǼعاد فئة معینة مثلا

  تحقیȘ الرȃح - 

اختراق السوق (تنشȌǽ السوق عند محاولة جذب عدد Ȟبیر من المستفیدین في فترة قصیرة  - 

  )Ǽأسعار منخفضة لنمو سوق سرȄع

  تعظǽم الاستخدام - 

  تعزȄز العلاقات العامة - 

  العوامل المؤثرة على تسعیر الخدمات الصحǻة .3

  عوامل داخلǽة

  ...التصمǽم، التوزȄع، التروȄج، : التكالیف - 

فمثلا اذا Ȟانت الأهداف التسوǽقǽة موجهة لذوȑ الدخول المتوسطة أو : الأهداف التسوǽقǽة - 

منتجات ذات (الضعǽفة تطبȘ أسعار منخفضة، في حین اذا Ȟان الهدف التسوǽقي التمیز 

  .فانه تطبȘ أسعار مرتفعة) جودة عالǽة

  خارجǽةعوامل 

  Ǽالكثافة السȞانǽةالطلب و ارتǼاطه  - 

طبǽعة المنافسة التي تحتم على المنظمة تعدیل أسعارها تماشǽا مع السǽاسات السعرȄة  - 

  للمنافسین
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  العوامل الاقتصادǽة التي تحدد القوة الشرائǽة المرتǼطة أساسا بدخل الفرد - 

  الاعتǼارات القانونǽة التي قد تفرض أحǽانا تثبیت الأسعار - 

تلزمه من ارتفاع في تكالیف تقدǽم الخدمة الصحǽة و Ǽالتالي التطور التكنولوجي و ما ǽس - 

  .تحدید مستوǽات سعرȄة عالǽة لاحتواء هاته التكالیف

  طرق التسعیر .4

  :یتم تسعیر الخدمة الصحǽة أساسا وفȘ أحدȐ الطرق التالǽة

على أساس التكلفة Ǽاحتساب جمǽع التكالیف و تحدید هامش الرȃح ȞنسǼة من مجموعة  - 

  تكالیف

  أساس الطلب فȞلما ارتفع الطلب ارتفعت الأسعارعلى  - 

  على أساس المنافسة بتتǼع تحرك المنافسین - 

  التسعیر الاجǼارȑ للخدمات الصحǽة التي تحدد سعرها الحȞومة - 

الذȑ ) الǼسȞǽولوجي(على أساس قدرات المرضى بدراسة ظروف السوق و تحدید السعر  - 

  یراه المرȄض مناسǼا

  ي حالة تمیز المنظمة لتقدǽم الخدمة الصحǽةالتسعیر Ǽالاحتكار و ذلك ف - 

  استراتیجǻات التسعیر  .5

  نمیز أساسا بین نوعین من الاستراتیجǽات

  السوق ȌشȞ ةǽح : استراتیجȃأكبر ر Șاة المنتج لتحقیǽة حǽهنا سعر مرتفع في بدا Șطبǽ

  :تنجح هذه الاستراتیجǽة في حالة. قبل دخول المنافسین

  خل الفردȑتقسǽم السوق لقطاعات وفȘ الد - 

  قادر على الدفع) الحجم المعقول للشرȄحة(أن Ȟǽون القطاع Ȟاف  - 

  )و لكن العȞس صعب(سهولة تخفǽض السعر فǽما Ǽعد  - 

  ة السعر الاختراقيǽهنا سعر منخفض بهدف): التوغل(استراتیج Șطبǽ  الاستحواذ على

تحقیȘ الرȃح  تنجح هذه الاستراتیجǽة في حالة تهدید المنافسة أو رغǼة. أكبر حصة سوقǽة

  ).تطبȘ في المراحل الأخیرة لدورة حǽاة المنتج(على المدȐ الطوȄل 
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III.  ةǻع الخدمات الصحȂتوز  

عند الحدیث عن توزȄع الخدمات ǼشȞل عام  والخدمات الصحǽة ǼشȞل خاص لا نستطǽع أن 

ȑع المادȄونات  التوزȞع عناصر ومǽة خزن ونقل الخدمة لذلك نوظف جمǽانȞل  وذلك لعدم إمȞشǼ نعتمد

 .عام على التوزȄع المǼاشر للخدمة الصحǽة

وǽعرف توزȄع الخدمات الصحǽة Ȟونه مختلف النشاطات التي تتولاها المنظمة الصحǽة لجعل    

 )التكلفة(و سعرȄا  )توقیت العمل(وزمانǽا  )الموقع الجغرافي(مȞانǽا المنال للمرȄض الخدمة الصحǽة سهلة

  ).ك لنوعǽة الخدمة الصحǽة،مواقیت و ǽȞفǽة تقدǽمهامعرفة المستهل( ومعلوماتǽا

  :تتجلى أهمǽة توزȄع الخدمات الصحǽة من خلال

  .تحقیȘ الاتصال المستمر بین المنتج و مستهلك الخدمة الصحǽة - 

  تولید الثقة لدȐ المستهلك تجاه الخدمة الصحǽة - 

  اكتساب المنظمة الصحǽة للشهرة و محافظتها على حصتها السوقǽة - 

  Ȃع الخدمة الصحǻةطرق توز  .1

 اشرǼع المȄاشرة: التوزǼمع المستفید دون الاعتماد على الوسطاء و ذلك في  التقاء مقدم الخدمة م

  .المستشفǽات، العǽادات الطبǽة أو مراكز العلاج، عمومǽة Ȟانت أو خاصة

  :ǽعتمد نجاح هذا النوع من التوزȄع على

  ....مǼاني، قاعات الانتظار،سهولة الوصول، طرȄقة تصمǽم ال: مȞان تقدǽم الخدمة - 

  ...مواقیت العمل، فترات العلاج و الكشوف، جداول العملǽات الجراحǽة، : زمن تقدǽم الخدمة - 

  طبیب، الطاقم الشǼه طبي، الطاقم الادارȑ الفني: مقدم الخدمة - 

  ةǽالمنتجات الطبǼ اشر و هو یختصǼع غیر مȄات ) السلع الملموسة(التوزǽالصیدل ȘȄعن طر

)ȄالتجزئةالتوزǼ ع( ةǽع الأجهزة و المستلزمات الطبǽة و مراكز بǽمستودعات الأدو ،)الجملةǼ عȄالتوز(  

  العوامل المؤثرة على توزȂع الخدمات الصحǻة .2

  العامل الجغرافي - 

  الكثافة السȞانǽة - 

  المسافة و توفر وسائل النقل - 

  الاتجاهات الثقافǽة - 
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  ...)تاحة، الاختصاص، الكفاءة، عدد الأفراد الم(توفر الطاقم الطبي و الشǼه الطبي  - 

  

IV. ةǻج للخدمات الصحȂاسة التروǻس 

ǽعرف التروȄج الصحي Ȟونه الطرȄقة التي تطلع بها المنظمة الصحǽة أفراد المجتمع على 

ǽضم تروȄج الخدمات الصحǽة  Ȟل  .الخدمات الصحǽة التي تقدمها عبر الوسائل المǼاشرة وغیر المǼاشرة

دم الخدمة موجهة للسوق بهدف الاقناع عن طرȘȄ الرسالة الموجهة أشȞال و صور الاتصال من مق

  .للجمهور

  :تكمن أهمǽة التروȄج الصحي في

  اقناع الأفراد في الأسواق المستهدفة Ǽالخدمة الصحǽة المقدمة - 

  تعزȄز العلاقة بین المرضى الحالیین و المنظمة الصحǽة - 

  ابراز تمیز المنظمة الصحǽة في جو المنافسة - 

  اهات المرضى و خلȘ التفضǽلات لدیهم للتعامل مع الخدمة الصحǽةتغییر اتج - 

  العوامل المؤثرة على سǻاسة التروȂج الصحي .1

  )خدمة جدیدة أو قدǽمة مثلا(موقع الخدمات الصحǽة في دورة حǽاتها : عوامل مرتǼطة Ǽالسوق  - 

  ...الحداثة، المنافع، درجة المخاطرة، : عوامل مرتǼطة بخصائص الخدمة الصحǽة - 

  موارد المالǽةال - 

  ...القدرة الشرائǽة، مستوȐ الثقافة الصحǽة، : عوامل مرتǼطة ǼالمرȄض - 

  عناصر التروȂج الصحي .2

 ار بواسطة جهة معلومة ): الاعلان(الإشهارȞم الخدمات و الأفǽة لتقدǽهو الوسیلة غیر الشخص

  . مقابل أجر مدفوع

  )ǽ)5Mعتمد التخطȌǽ الناجح للاعلان على خمس عناصر أساسǽة 

الاخǼار عن الخدمات الصحǽة  أȑ الهدف من الاعلان و الذȑ قد Ȟǽون ): Mission(الرسالة 

  ....المتوفرة، خلȘ التفضیل لدȐ المرضى، تحفیز الطلب، بناء الولاء، 

  و هي المǼالغ المخصصة لانجاز و تنفیذ البرنامج الاعلاني: (Money)النقود 
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ابراز الفوائد، (لمنظمة الصحǽة لاǽصاله للمرȄض أȑ المحتوȐ الذȑ تسعى ا: (Message)المضمون 

  ...)التمیز، 

التلفاز، المذǽاع، المجلات، (المعتمدة من طرف المنظمة لتقدǽم الاعلان ): Media(الوسیلة 

  ...)الانترنت، 

: أȑ قǽاس مقدار تأثیر الاعلان على المستهلك من خلال مثلا: (Measurement)القǽاس  

  استقصاء الاراء 

 ة مع  قات العامةالعلاǼم علاقات طیǽة لاقامة و تدعǽه المنظمة الصحǼ تقوم ȑالذ ȋتمثل النشا

Ǽغرض التماشي مع ) الزȃائن أȑ المرضى، المستثمرȄن، الجمهور عامة(فئات خاصة من الجماهیر 

تقوم على تǼادل الاراء و التحلیل حیث تقوم المنظمة الصحǽة Ǽاعلام . الظروف المحǽطة Ǽالمنظمة

جتمع Ǽالخدمات المتوفرة و نقلها Ǽصورة واقعǽة، بینما ǽقوم المجتمع بدوره بتقدǽم الاقتراحات للمنظمة الم

الصحǽة أو شȞاوȞ Ȑمثال عن العلاقات العامة ǽمȞن ذȞر محلات التوعǽة الصحǽة Ǽالمدارس، 

  ... الجامعات أو المناطȘ النائǽة، الفحص المجاني،

 ع الشخصيǽم الشخصي وال:البǽرة بهدف دفع المستهلك التقدȞة أو الفǽشفهي للخدمة الصح

ǽمثل عادة المحادثة الشفهǽة التي تتم بین ممثل . المرتقب نحو الإقتناع بها ومن ثم الإقدام على شرائها

یتمثل رجال بǽع المنظمة الصحǽة هنا في الطاقم الطبي، الشǼه ). الطبیب و المرȄض(المنظمة الصحǽة 

  .ى المرضىالطبي و الادارȑ أو حت

 عاتǻالمب Ȋǻع و  :تنشȄون تأثیرها سرȞǽ هي مجموعة من الأدوات المحفزة و التي صممت لأن

مثلا تقدǽم العلاج مجانا لǼعض المرضى أو في . قصیر المدȐ لغرض الاسراع في تحقیȘ عملǽة الشراء

 ،ȌǽالتقسǼ ا للمرضى عند مغادرتهم المنظمة، الدفعǽم هداǽأوقات معینة، تقد.... 

 ةاǻلعناصر الاضاف  

  ألأفراد أو الناس -

هم مجموعة الأشخاص المشارȞون في تقدǽم الخدمة الصحǽة للمستفید منها ولهم القوة التأثیرȄة 

  الخ...وهم الأطǼاء، هیئة التمرȄض، الإدارة ، العاملین في الخدمة. على قبولهم لتلك الخدمة 

Ȅالمر Ȍȃسعى هؤلاء الأفراد إلى جعل العلاقة التي ترǽ ة هي علاقة إنتماء  و ولاءǽالمنظمة الصحǼ ض

 .لهذه المنظمة  من خلال الخدمة الصحǽة المقدمة
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-   ȏالدلیل الماد 

  .الأدوات المستخدمة - 

  .التجهیزات السرȄرȄة - 

  .المستلزمات الفندقǽة للمنظمة الصحǽة - 

  إلخ...التدفئة ,الأثاث والأبنǽة ، التكییف - 

 ....موقع المستشفى - 

 ت العملǻات و الإجراءا -

 .دقة المواعید المقدمة في الإستقǼال - 

  .السرعة في الإستجاǼة للطلب المقدم للحصول على الخدمة الصحǽة

  .الكǽفǽة في المخاطǼة وصǽغ التحادث مع المرضى

  السمة الإنسانǽة التي تجسدها مهنة الطب

 

 


