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  : مستخلص

،�لذا�تاHستويا جميع وتطورا�8ي�أنشطته�وعAى كب>;ا اهتماما =خ>;ة :ونة 8ي الص6ي القطاع يشهد

�اHم أصبح �الص6يموضوع �اHجال �8ي �التسويقية �قبل مRSايد إهتمام محل ارسات  اHؤسسات من

الصحية�إcى�اHرab`�8ي�أحسن�صورة�وأحسن�توقيت�بما� خدما[Zا وذلك�سعيا�م]Zا�Yيصال �ستشفائية

  .يتناسب�مع�احتياجا[Zم�وتطلعا[Zم�8ي�تقديم�الخدمة�الصحية�وتحقيق�رضاهم

قطاعات�الop�تساهم�8ي�تحقيق�التنمية��جتماعية�8ي�الدول�كما�يعتm;�القطاع�الص6ي�أحد�أهم�ال

وم]Zا�الجزائر�نظرا�للمجهودات�اHبذولة�من�قبل�الدولة�8ي�هذا�اHجال�وما�عرفته��من�اهتمام�كب>;�Zqذا�

القطاع�سواءا�عAى�الصعيد�الخاص�أو�العام��8ي�سبيل�تحقيق�التنمية�اHنشودة،�لذا�Zxدف�من�خ�ل�

�الدو  �اHقال �تقديم�هذا �إcى �الوصول �من �الص6ي �القطاع �هذا �8ي �التسويقية �اHمارسات �تلعبه �الذي ر

�الص6ي� �اHستوى �من �والرفع �الزبائن، �وتطلعات �يتناسب �الذي �=مثل �بالشكل �الصحية الخدمات

  .للمؤسسات��ستشفائية�ومساهمة�ذلك�عAى�تحقيق�التنمية��جتماعية

  مية��جتماعية،�اHمارسات�التسويقيةالتسويق�الص6ي،�التن: الكلمات�ا�فتاحية

Abstract: 
The health sector has become increasingly interested in its activities and at all 

levels. The issue of marketing practices in the health sector has become a growing 
concern of hospitals in order to provide health services to the patients in the best 
possible manner and in a timely manner commensurate with their needs and 
aspirations in providing Health service and satisfaction. 
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The health sector is one of the most important sectors that contribute to the 
social development in the countries, including Algeria, due to the efforts exerted 
by the State in this field and the great interest it has in this sector, both private and 
public, in order to achieve the desired development. The role played by the 
marketing practices in this sector of health is to provide health services in a way 
that suits the expectations of customers, and raise the health level of hospital 
institutions and contribute to the achievement of social development. 

Keywords: Health Marketing, Social Development, Marketing Practices 
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  : تمهيد

 مع نتعامل فنحن اHجتمعات من مجتمع أي 8ي العامل�اHشS;ك الصحية�تلعب�دور  اHؤسسات إن�

�التطور  خارجية أو داخلية خدمة عAى الحصول  أجل من الصحية اHؤسسات �تنامي �مع �وخاصة ، 

وتزايد�الطلب��الصحية قتصادي،�مؤديا�بذلك�إcى�تزايد�اHشك�تو� والصنا�ي و�جتما�ي الحضاري 

�عAى�هذه�اHؤسسات�من�إتباع�طرق� الخدمات عAى الصحية�من�قبل�أفراد�اHجتمع،�لذا�أصبح�لزاما

�صحية� �خدمة �تقديم �إcى �للوصول �اHجتمعية �التطورات �ومجارات �الصحية �للتسويق�لخدما[Zا جديدة

  . تنمية�اجتماعية�8ي�مجال�الصحة�تحقق�رضا�اHريض�وتحقق�بذلك

pي�: أوrمفهوم�التسويق�الص  

  تعريف�التسويق�الصrي��-1

التحليل�والتخطيط�والتنفيذ�والرقابة�عAى�الm;امج�: "التسويق�الص6ي�بأنه�Ph. Kotlerفقد�عرف�

Hنظمات�اHعدة،�نحو�تحقيق�قيمة�تبادلية�إختيارية�مع�=سواق�اHس�Zدفة،�Zqدف�بلوغ�ما�تس�ى�إليه�ا

الصحية�من�أهداف،�معتمدة�8ي�ذلك�عAى�م�قاة�حاجات�تلك�=سواق�اHس�Zدفة�ورغبا[Zا،�ومن�خ�ل�

�ستخدام�الفاعل�للتسع>;�و�تصا ت�والتوزيع،�من�أجل�إع�م�السوق�وإيجاد�الدافع�لدى�=فراد�

  .1"وخدم�Zم

                                           
 

1
  . 29،�ص�2005،�دار�اليازوري�العلمية،�عمان،�=ردن،�1ثامر�ياسر�البكري،�تسويق�الخدمات�الصحية،�الطبعة��
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طة�والفعاليات�الZ]�opدف�إcى�مجموعة�من�=نش"وتعرف�ردينة�عثمان�التسويق�الص6ي�عAى�أنه��

�تكوين� �Zqدف �حاجاته �وتحديد �ع]Zم �اHعلومات �وجمع �اHس�Zدف، �اHباشر�بالجمهور �تصال� تحقيق

  2: سلوك�ص6ي�لدى�=فراد�وإن�هذا�السلوك�يتطلب�من�العامل>ن�8ي�مجال�التسويق�الص6ي

�الفعلي • �الحاجات �وتحديد �اHس�Zدف �السوق �عن �والبيانات �اHعلومات �الخدمات�جمع �من ة

 .الصحية�والدوائية

 . تحديد�نوع�الخدمات�الصحية�ولدوائية�الop�يحتاجها�كل�سوق�مس�Zدف •

تكوين�سلوك�ص6ي�طو�ي�لدى�=فراد�عAى�اخت�ف�أجناسهم�وانتشار�و�ي�ص6ي�يساهم�8ي� •

 . توجيه�هذا�السلوك

 تحديد�مدى�فعالية�و�نجاح�أنشطة�التسويق�الص6ي� •

ات�الصحية�و�الدوائية�8ي�تقليل�=مراض�وجعل�=فراد�أك¦;�قدرة�تحديد�مدى�فعالية�الخدم •

 .للوقاية�م]Zا

  أهمية�التسويق�(ي�ا�ؤسسات�الصحية��-2

�للمنتجات�أو�الخدمات� �اHنتجة �واHؤسسات �لجميع�اHنظمات �وحيوية �هامة �وظيفة يعتm;�التسويق

  :3ولها�عم�ء،�وتm;ز�أهميته�8ي�اHؤسسات�الصحية�فيما�يAي

 . اHريض�8ي��ختيار�ب>ن�اHستشفيات�حرية •

�منتجات� • �أحدث �أو�لتطبيق �أمهر�=طباء � جتذاب �إما �اHستشفيات �ب>ن �التنافس �حدة زيادة

 . التكنولوجيات�الطبية�Hواجهة�حا ت�اHرض

�عامة� • �بصفة �اHستشفيات �8ي �اHؤداة �الطبية �الخدمات �عن �اHستفيدين �رضا �درجة انخفاض

  .والحكومية�بصفة�خاصة

يعمل�التسويق�عAى�تحديد�السوق�اHس�Zدف�أي�اHستفيدين�الحالي>ن�واHرتقب>ن�مع�إمكانية� •

 . اخS;اق�=سواق�الحالية�أو�إضافة�أسواق�جديدة�أو�كل¬Zما�معا

يm;ز�الدور�=هم�للتسويق�8ي�ظل�تنوع�وازدياد�أشكال�الخدمات�الصحية،�وكذلك�الحال�8ي� •

 . تكنولوجيا�الخدمات�الصحية

                                           
 

2
  . 81،�ص�2008،�ردينة�عثمان�يوسف،�التسويق�الص6ي�و��جتما�ي،�الطبعة�=وcى،�دار�اHناهج�للنشر،�عمان،�=ردن� 

3
  .314  -313،��ص�2009فريد�كورتل،�تسويق�الخدمات،�دار�كنوز�اHعرفة�العملية�للنشر�والتوزيع،�الطبعة�=وcى،�عمان،�=ردن،�� 
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التسويق�يمكن�من�التنبؤ�بالطلب�ويساعد�8ي�التحديد�=مثل�للطاقات�والتسهي�ت�ال�زمة�إن� •

 .  ويمكن�من�إشباع�حاجات�ورغبات�=فراد

• �o±ستشفيات�8ي�إدارة�وظائفها�التسويقية�بفعالية،�وهذا�يعHتنبع�أهمية�التسويق�من�فشل�ا

 .إضافة�تكاليف�اقتصادية�واجتماعية

�اHساع • �من �الرغم �اHساعدات�عAى �هذه �إ �أ، �للمستشفيات، �الدولة �قبل �من �اHمنوحة دات

�وتدهور� �وقومية �عاHية �اقتصادية �كظاهرة �التضخم �حدة � زدياد �نتيجة �ل�نخفاض �تتجه �وأن  بد

� �للب�د �قتصادية� �اHس�Zدفة،�) أحيانا(=حوال �نحو�=سواق �اHستشفيات �اتجاه �ضرورة o±يع� وهذا

رد�اHتاحة،�وضرورة�الوصول�إcى�اHتm;ع>ن�واHساهم>ن�وجذZqم�لتدعيم�أنشطة�وترشيد�استخدام�اHوا

 . اHستشفيات�من�خ�ل�=نشطة�التسويقية�

  عناصر�ا�زيج�التسويقي�الصrي�-3

يش>;�مصطلح�اHزيج�التسويقي�إcى�مجمل�اHتغ>;ات�الop�يراقZµا�منتج�السلع�أو�الخدمات�والop�تمكنه�

� �منتجاته �تطوير�عرض �الop�من �العملياتية �الوسائل �مجمل �بذلك �ونقصد �اHس�Zدف>ن، �الزبائن عAى

  .4يطبقها�عAى�السوق 

�متغ>;ات� �مع �ينسجم �بما �اHزيج �عناصر �تفصيل �أو �تغي>; �تتطلب �التسويقي �اHزيج �عملية إن

واحتياجات�السوق،�بمع±`�أنه� �يوجد�مزيج�تسويقي�واحد�يصلح�لكل�الظروف�والحا ت،�وأصبح�من�

ليت�ءم�مع�الحاجات��)اHنتج،�التسع>;،�الS;ويج،�التوزيع( ة�تكييف�اHزيج�التسويقي�التقليديالضرور 

�النموذج� �معد �عن �إطارا �الباحث>ن �من �عدد �اقS;ح �فقد �وعليه �الخدمات �بقطاع �الخاصة واHتطلبات

 �� �هذا �ويتمن �الستينيات �8ي �وماكرثي �بوردن �من �كل �به �جاء �الذي �التسويقي �للمزيج طار�التقليدي

�أو� �عناصر�سبعة �الخدمات �بتسويق �يتضمن�7P"5" الخاص �أن � بد �الص6ي �التسويقي �اHزيج �إن � ،

 :6باYضافة�إcى�العناصر�السبعة�للمزيج��الop�تجعله�قادرا�عAى��يفاء�Hتطلبات�الخدمات�الصحية

  : 7وعليه�فإن�اHزيج�التسويقي�الص6ي� بد�أن�يشمل�عAى�ما�يAي

                                           
 

4
  . 137،�ص�2008كاثرين�فيو،�التسويق،�الطبعة�=وcى،�مجد�اHؤسسة�الجامعية�للدراسات�والنشر�والتوزيع،�لبنان،�� 

5
  . 94 – 91،�ص�2007،�حميد�عبد�النoÀ�الطائي،�تسويق�الخدمات،�دار�زهران�للنشر�والتوزيع،�عمان،�بش>;�الع�ق� 

6
  .  90ردينة�عثمان�يوسف،�مرجع�سبق�ذكره،�ص� 

7
  .  25 - 23،��ص�2006محمد�إبراهيم�عبيدات،�جميل�سم>;�دبابنة،�التسويق�الص6ي�والدوائي،دار�وائل�للنشر،�عمان،�=ردن،�الطبعة�=وcى،�� 
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يشمل�اHنتج�الدواء�الذي�يحتاجه�اHريض�للمعالجة�باYضافة�إcى�كافة�اHواد�: الخدمة/ اHنتج� •

��بر�وغ>;ها �تتضمن opوال� �اHعالجة �لعملية �اHرافقة �عAى�.  والسلع �فتشمل �الصحية �الخدمات أما

 .  الخدمات�التمريضية�من�حيث�العناية�واHراقبة�اHناسبة�Âحوال�اHرab`�داخل�اHستشفيات

لذي�يتضمن�السياسات�السعرية،�كالسعر�الكاشط�لÄدوية�الجديدة�أو�=طباء�من�وا: التسع>; •

�السعر�التم>Rي� �اHسكنات، �مثل �لÄدوية �وخاصة �السعر�الكاسح �و�ختصاص، �العالية �السمعة ذوي

 اHوجه�لبعض�شرائح�اHجتمع�الفق>;ة�اHس�Zدفة�وذات��مكانات�اHحدودة

�: التوزيع • �مثل �منافذ �يتضمن �تجار�الجملةوالذي �إcى �=دوية �تصنيع �شركات �أو �- اHنتج>ن

�تجار�التجزئة�-اHستودعات �باHستشفيات�-إcى �والحكومية �الخاصة �اHس�Zلك��- الصيدليات وصو �إcى

�=سعار� �من �تزيد �أع�ه �اHشار�إل¬Zا �التسويقية �منافذه �وبسبب �عنصر�التوزيع �إcى �هنا وتجدر��شارة

 . جها�اHرab`الخاصة�باÂدوية�الop�يحتا

يعتm;�اHرآة�الop�ترى�من�خ�لها�كافة�اHمارسات�الصحية�والدوائية،�يتكون�الS;ويج�8ي�: الS;ويج •

هذا�اHجال�من�اHج�ت�الطبية�اHتخصصة�والop�يجرى�تداولها�ب>ن�=طباء�وباÈي�أطراف�الجسم�الص6ي�

ا�العنصر� بد�من��شارة�إcى�أهمية�كلمة�و8ي�هذ. باYضافة��إcى�مندوبي�اHبيعات�أو�اHروج>ن�التجاري>ن

الفم�اHنقولة�8ي�الS;ويج�لهذا�الطيب�أو�اHستشفى�أو�الدواء�وخاصة�8ي�حا ت�الحكم�الشخoaÉ�عAى�

 . الخدمات�اHقدمة�من�هذه�الجهة�الصحية�أو�تلك

ة�مثل�سعة�وموقع�اHؤسسة�أو�اHستشفى�باYضاف: البيئة�اHادية�اHحيطة�باHؤسسة�الصحية •

�واHراجع>ن� `abرHا� �ثقة �من �تزيد opال� �=مور �وÍي �وغ>;ها �و�ضاءة �والديكورات �الداخAي �التصميم إcى

 . بنوعية�وأهمية�الخدمات�الop�تقدمها�هذه�اHؤسسات

�الصحية • �الخدمات �بتقديم �اHعني>ن �والعامي>ن�: =شخاص �م]Zم �و=خصائي>ن �=طباء إن

د�تزيد�أو�تنخفض�من�مستوى�=داء�العام�للخدمة�الصحية،�كما�واHمرض>ن�ودرجة�تأهيلهم�وخm;ا[Zم�ق

أن�طريقة�تعامل�=شخاص�اHقدم>ن�للخدمة�الصحية�تؤثر�بشكل�كب>;�عAى�نوعية�اHدركات�الحسية�

 . للمرab`�واHراجع>ن�8ي�اHؤسسات�الصحية

تسويقي�وÍي�العنصر�الرئيÂ�oaÏي�خدمة�تحدث�وتسلم�للزبون�من�خ�ل�اHزيج�ال: العمليات •

لخدمات�الزبون�والذين�سيدركون�بأنفسهم�إcى�حد�ما�أن�تسليم�الخدمة�هو�جزء�من�الخدمة�نفسها،�

وعليه�فان�قرار�إدارة�العمليات�هو�القرار�=ك¦;�أهمية�لتحقيق�نجاح�تسويق�الخدمة،�وتتمثل�العمليات�

إدارة�التفاعل�ب>ن�مقدمها�بكافة�=نشطة�والفعاليات�الop�تؤدى�قبل�وأثناء�تقديم�الخدمة�الصحية�و 
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ومستقبلها،�وتبدأ�إدارة�العملية�منذ�لحظة�دخول�اHريض�إcى�اHستشفى�و8ي�قاعة��ستقبال�إذ�سيولد�

  .8لديه�القبول�اHبكر�للخدمة�اHقدمة�من�عدمه

   أهمية�تطبيق�ا�مارسات�التسويقية�(ي�ا�ؤسسات�"ستشفائية�الخاصة: ثانيا

  "ستشفائية�الخاصة��سمات�وخصائص�ا�ؤسسات�-1

�أو� �التحلیل �مراكز �أو �العیادات �أو �اHستشفیات �جمیع �الخاصة، �الصحیة �باHؤسسات یقصد

�یقومون  �سواء �=فراد، �من �أو�مجموعة �فرد �یمتلكها opال� �الصحیة، �من� الوحدات �أو�یعینون بإدار[Zا

>ن�للمهنة�الطبیة،�وذلك�لتحقیق�،�أو�غ>;�منتم)إلخ�.....أطباء،�صیادلة(يديرها�لهم،�وسواء�كانوا�مهنی>ن�

 : 10،�ومن�أهم�السمات�الop�تم>R�اHؤسسات�الصحية�الخاصة�Íي9أهداف�خاصة�Zqم،�وأهمها�الربح

  .اHؤسسات�الصحیة�الخاصة�تمثل�القطاع�الص6ي�الخاص�8ي�اHجتمع •

أن�ملكية�هذه�اHؤسسات�ملكية�خاصة،�وتدار�عAى�نمك�اHنظمات�الخاصة�وتكون�لها�قوائم� •

�والخسائر�ما �=رباح �لبيان �اHتاجرة �حساب �وإعداد �واHصروفات ��يرادات �حساب �خ�لها �من �يتم لية

 . خ�ل�فS;ة�زمنية�معينة

أن�م�ك�هذه�اHؤسسات�قد�یكونوا�مهني>ن،�وذلك�8ي�حالة�اHؤسسات�الطبیة�الصغ>;ة،�مثل� •

 نسبة�للمؤسسات�الطبیة�العم�قةومراكز�=شعة�والتحلیل،�وقد�یكونوا�غ>;�مهني>ن�خاصة�بال العیادات

 .واHؤسسات�الصحیة�الفندقیة

�اHالك>ن� • �ب>ن �من �منتخب �إدارة �مجلس �هناك �یكون �قد �العم�قة، �الصحیة �اHؤسسات 8ي

  . ویضم�مجلس�إدارة�خm;ات�متنوعة،�باYضافة�إcى�اHهنی>ن�الصحی>ن واHساهم>ن

�ستثما •� �قبل �من �الخاصة، �الصحیة �اHؤسسات �تمویل ;mفإن�یعت� �ولذلك �الخاصة، رات

�إدارة� أصحاب �8ي �الحدیثة �والتسویقیة �واHالیة ��داریة، �=سالیب �یتبعون �اHؤسسات �هذه ومدیري

 . وتنظيم�وتشغيل�هذه�اHؤسسات

لجذب� [Zتم�هذه�اHؤسسات�بأسالیب�الدعایة�والS;ویج،�ووضع�الm;امج��ع�میة�والتسویقیة •

 .أكm;�عدد�من�العم�ء

                                           
 

8
دراسة�حالة�اHؤسسة�العمومية��ستشفائية�لو ية�سعيدة،��-عتيق�عائشة،�جودة�الخدمات�الصحية�8ي�اHؤسسات�العمومية�الجزائرية� 

  . 62،�ص�2012 -2011رسالة�تخرج�لنيل�شهادة�اHاجست>;،�جامعة�أبو�بكر�بلقايد،�تلمسان،�
9
  . 59،�ص�2008 رة�اHنظمات�الصحية،�مطبعة�العشرى،�مصر،سيد�محمد،��تجاهات�الحديثة�8ي�إدا�جاد�الرب،� 

10
  . 61نفس�اHرجع،�ص�� 
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�=نشط • �أو�تتنوع �الع�Õي �النشاط �عAى �و �تقتصر�فقط �العم�قة، �الصحیة �اHؤسسات �8ي ة

السیاحة�والS;فيه�وغ>;ها،�ولذلك�ظهرت�اHؤسسات�الصحیة� ولكن�تمتد�أنشطة�أخرى�كأنشطة الوقائي

 .الفندقیة�والسیاحیة

�مؤسسة • �فكل �الخاصة، �الصحیة �اHؤسسات �ب>ن �اHنافسة �أو�عیادة� اشتداد �كب>;ة صحیة

 ) .اHرab`�واHنتفعون (حاول�الحصول�عAى�أكm;�نصیب�ممكن�من�سوق�العم�ء�صغ>;ة�ت

الص6ي�الخاص،� وب>ن�القطاع) الذي�تملكه�الدولة(وجود�منافسة�ب>ن�القطاع�الص6ي�العام� •

الدول�اHتقدمة،� خاصة�إذا�كانت�إمكانیات�القطاع�الص6ي�العام�متم>Rة�وذات�كفاءة،�كما�یحدث�8ي

للمؤسسات�الصحیة� تنعدم�اHنافسة�نظرا�لتدني�مستوى�=داء�والخدمة�الصحیةأما�الدول�النامیة�ف

 .وعیادات�الحكومة�بوجه�عام

�الضریبیة� • �والتشریعات �النظم �إcى �الخاصة �الطبية �واHراكز �والعيادات �اHؤسسات تخضع

 .لرقابة�=جهزة�اHعنیة السائدة�8ي�اHجتمع،�خاصة

  الصحية�الخاصة��ا�مارسات�التسويقية�(ي�ا�ؤسسات�-2

�opجتماعية�والصحية،�وال�تس�ى�اHؤسسات� عتماد�اHمارسات�التسويقية�الop�تكامل�ب>ن�اHعاي>;�

�وتغذية� �مصداقية �ذات �واتصا ت �القنوات �متعدد �وتوزيع �وأسعار�عادلة �صحية، �منتجات تشمل

هذه�اHمارسات�كل��عكسية�وتنمية�الع�قات�ب>ن�اHؤسسات�الصحية�وعم�ZÙا�بشكل�دائم،�وتتضمن

  : من�العناصر�التالية

�الصrي • �تتم��:ا�نتج �أن �يجب opال� ��نتاج، �عملية �استمرارية �8ي �اHستشفيات تركز�بعض

��نتاجية،� �العملية �متطلبات �م�قاة �لغرض �الزبون �حاجات �تجاهل �تم �إذا `pح� �واستمرارية بس�سة

وحيدة�لتحس>ن�ربحية�اHستشفى�تتم�عن�طريق�الطريقة�ال: والرأي�اHرتبط�Zqذا�التوجه�ينص�عAى�:تي

  .11تقليل�كلف��نتاج�والتسويق

إن�معظم�اHنتجات�الop�تقدمها�اHؤسسات�الصحية�Íي�خدمات�أو�برامج�خدمية�اجتماعية�لخلق�

التأث>;��يجابي�لدى�اHجتمع،�8ي�التفاعل�مع�الحا ت�الصحية�الop�يجب�أن�تسود،�كما�هو�8ي�خدمات�

ع�ج�الطoÀ،�الخدمات�الطبية�Yعادة�تأهيل�اHعاق>ن،�خدمات�التعليم�الص6ي،�الm;امج�التشخيص�وال

�للعوائل� �اHيدانية �الزيارات �اHقدمة، �الصحية �والتطوير�للm;امج �البحث �خدمات �الصحية، التدريبية

                                           
 

11
  .38ثامر�البكري،�تسويق�الخدمات�الصحية،�مرجع�سبق�ذكره،�ص�� 
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�اHقدمة �الصحية �الخدمة �8ي �منتجا...واHعني>ن �حقيق�Zا �8ي �تمثل �وغ>;ها �الخدمات �هذه �جميع ت�الخ،

  .تقدمها�اHؤسسة�الصحية�إcى�اHجتمع�يكون�جوهرها�غ>;�ملموس

وبذلك�يمكن�القول�بأن�اHنتج�8ي�اHؤسسات�الصحية�هو�الع�ج�اHقدم�Hرab`�سواءا�كان�تشخيصا�

أو�إرشادا�أو�تداخ��طبيا�ينتج�عنه�رضا�أو�قبول�وانتفاع�من�قبل�اHرab`�وبما�يؤول�Âن�يكون�بحالة�

  .  12صحية�أفضل

إن�اHؤسسات�الصحية�الخاصة�تعتمد�عAى�اmH;ر�الرب6ي�8ي�بقاZÙا�واستمرارها�وحp`��:سع�~الت •

�دخول� �تدني �بسبب �النامية �الدول �8ي �أك¦;�تعقيدا �التسع>;�تكون �اسS;اتيجيات �فإن �أك¦;�دقة تكون

�الع�  �تكليف �تحمل �عAى �اHجتمع �فئات �قدرة �النظر�إcى �من � بد �لذلك �للمواطن>ن، �الكب>;ة ج�النسبة

ودراسة�هذه�الفئات�اعتمادا�عAى�اHعلومات�الحكومية�حول�نسبة�اHؤمن>ن�صحيا،�ومن�هنا�فإن�أهمية�

�إcى� �تقديم�اHنتج�الص6ي �يتم �بحيث �أكm;�فئات�اHجتمع �إcى �السوق �دخول �إمكانية �8ي �يتجAى التسويق

  . 13اHس�Zلك>ن�بأسعار�يقدرون�عل¬Zا

�متعدد �أسس �عAى �أسعار�الخدمات �تحديد �التسويق�=ربعة�ويمكن � سS;اتيجيات �ومختلفة�وفقا ة

الكلفة،�اHنافسة،�الطلب،�التسع>;�:  14اHستخدمة�8ي�اHؤسسات�الصحية�العامة�والخاصة�عAى�أساس

  . �جباري 

�=وضاع��:التوزيع • �تحدد �لم �إذا �منتجا[Zا �تسويق �أو�دوائية �صحية �مؤسسة �أي  �تستطيع

�اHناسب �و=سواق �و=ماكن �العناصر�الop�و=وقات �من �مجموعة �عنصر�التوزيع �يتضمن �لذا �لها، ة

�واللون� �الحجم �و=وضاع�اHناسبة �اHناسبة �=وقات �8ي �اHناسب �الص6ي �وتسويق�اHنتج �إنتاج تتضمن

كما�تتضمن��دارة�،�.الخ،�باYضافة�إcى�الكمية�اHناسبة...والشكل�واHذاق�واHكونات�ودرجة�الفاعلية،�

  : 15التوزيع�للمنتجات�الصحية�مجموعة�من�التحديات�واHتمثلة�فيما�يAيالسليمة�لعنصر�

 . مشكلة�تحديد�كمية�كل�منتج�ص6ي�يحتاجه�اHرab`�8ي�مكان�ما�و8ي�فS;ة�زمنية�محددة -

إن�القرارات�الخاصة�بعنصر�التوزيع�تميل�Âن�تأخذ�أوقاتا�طويلة�ومن�الصعوبة�تغي>;ها�أثناء� -

 . البدء�بتنفيذها

                                           
 

12
  . 168 -167نفس�اHرجع،�ص�� 

13
  . 230،�ص�2005عبد�العزيز�نبعة،تسويق�الخدمات�اHتخصصة�منهج�تطبيقي،�الوراق�للنشر�والتوزيع،�الطبعة�=وcى،�� 

14
  . 350 -346فريد�كورتل،�تسويق�الخدمات،�مرجع�سبق�ذكره،�ص�� 

15
  . 72 -71محمد�إبراهيم�عبيدات،�جميل�سم>;�دبابنة،�التسويق�الص6ي�والدوائي،�مرجع�سبق�ذكره،�ص�� 
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- Hا� �بعض �الصحية�ميل �مؤسسا[Zم �8ي �التسويق �Yدارات �=ساسية �القرارات �لتجاوز سوق>ن

  .  وذلك�لتغ>;�الظروف�البيئية�اHحيطة�بعملهم�اHيداني

�حاجا[Zم� �عAى �هو�تمك>ن�اHستفيدين�من�الحصول �الصحية، �اHؤسسات �من�إدارة �أن�الهدف بما

 : يمها�إcى�أسلوب>ن�كما�يAيعن�طريق�استخدام�قنوات�لتقديم�اHنتجات�الصحية،�ويمكن�تقس

يمثل�التوزيع�اHباشر�تقديم�الخدمات�الصحية�8ي�الزمان�واHكان�اHناسب>ن�: التوزيع�ا�باشر -

  : 16إن�اHؤسسات�الop�تقدم�الخدمات�بشكل�مباشر�تتمثل�8ي. دون��عتماد�عAى�الوسطاء�واHوزع>ن

بيب،�مراكز�الرعاية�الصحية�اRßHلية،��اHستشفيات�العامة�والخاصة،�العيادات�الطبية،�عيادة�الط

  و�بيوت�التمريض مراكز�الرعاية

وهو�تقديم�الخدمة�لصحية�عm;�أك¦;�من�منفذ�توزي�ي�يمكن�اعتماده�: التوزيع�غ�~�ا�باشر -

`abرHى�اcتقدم�الخدمات�بشكل�مباشر�تتمثل�8ي. . 17 يصالها�إ�opؤسسات�الH18إن�ا : 

  .بيع�=جهزة�واHستلزمات�الطبية�الصيدلية�،�مستودع�=دوية،�مراكز 

 

�اHباشر��:ال�~ويج • �وغ>; �اHباشر �ل�تصال �اHناسبة �و=ساليب �الطرق �كل �استخدام o±وتع

بالعم�ء�أو�اHرab`�8ي�مجال�الخدمات�الصحية��وZàدف�الS;ويج�إcى�تحقيق�أهداف�تسويقية�متعددة�

  .19اقع�توزيع�أو�أداء�الخدمات�الصحيةمنا��ع�م�والتعليم�والنشر�عن�مكان�وخدمات�اHؤسسة�ومو 

  : ويعتمد�الS;ويج�8ي�اHستشفيات�واHؤسسات�الصحية�عAى�استخدام�اسS;اتيجيات�عديدة�م]Zا

 ". وسائل��ع�م�اHكتوبة"�ع�ن�8ي�الصحافة� -

 ". التليفزيون "�ع�ن�8ي�وسائل��ع�ن�اHرئية� -

 ".�ذاعة"�ع�ن�8ي�وسائل��ع�ن�اHسموعة� -

 . �ع�ن�8ي�الدوريات�واHج�ت�العلمية�اHتخصصة -

 . �ع�ن�8ي�لوحات��ع�ن -

 . الكتالوجات�واليفط�اHكتوبة -

                                           
 

. 120-119ردينة�عثمان،�التسويق�الص6ي�و��جتما�ي،�مرجع�سبق�ذكره،��
 16

   
17

  . 298ق�الخدمات�الصحية،�مرجع�سبق�ذكره،�ص�ثامر�ياسر�البكري،�تسوي� 

. 120-119ردينة�عثمان،�التسويق�الص6ي�و��جتما�ي،�مرجع�سبق�ذكره،��
 18

   
19

  . 483 -482سيد�محمد،��تجاهات�الحديثة�8ي�إدارة�اHنظمات�الصحية،�مرجع�سبق�ذكره،�ص��جاد�الرب،� 
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 . الخ... �تصال�الشخoaÉ�بالعم�ء�من�خ�ل�الندوات�واHحاضرات�واHؤتمرات�واHناقشات -

 . استخدام��نS;نت�وتكنولوجيا�اHعلومات -

�الد �8ي �اHستشفيات �استخدمت �وذلك�وقد �=خرى �تصال� �وسائل �وبعض ��ع�ن �اHتقدمة ول

�وسائل� �استخدام �8ي �الصحية �اHنظمات �بدأت �وبعدها �اHحAي، �اHجتمع �8ي �الذهنية �صور[Zا لتحس>ن

عديدة�لáع�ن�ع]Zا،�وأصبحت�تنفق�مئات�ا�Hي>ن�من�الدو رات�عAى��ع�ن�8ي�التلفزيون�والصحف�

�ارتفاع �إcى �ذلك �ويؤدي �به��وغ>;ها، �تقدم �الذي �السعر�ال]Zائي �8ي ��ع�ن �وتؤثر�تكلفة ��ع�ن، تكلفة

     .  الخدمة�الصحية

  الع�قات�العامة�وا�سؤولية�"جتماعية�للمؤسسات�الصحية� •

�opى�التسويق�لكونه�الوظيفة�الcبحاجة�إ�oâنظمات�عامة�كانت�هادفة�أو�غ>;�هادفة�للربح،�فHإن�ا

�قة�مع�الجمهور�وتنظيم�سبل��تصال�اHناسبة،�والحصول�عAى�العوائد�تستطيع�من�خ�لها�إدارة�الع

  .20الكافية�الop�تساعدها�عAى��ستمرار�والبقاء

�وتصبح�الع�قات� �وتفاع�، �اHجتمع �مع �التصاقا �اHنظمات �من�ب>ن�أبرز �اHؤسسات�الصحية ولعل

بفلسفة�اHسؤولية��جتماعية،�ودرجة�العامة�بالتاcي�تعب>;ا�دقيقا�عن�مدى�الRSام�إدارة�هذه�اHؤسسات�

  . انتماZÙا�إcى�البيئة�اHحيطة�Zqا�واHتفاعلة�معها

يمكن�القول�بأن�الع�قات�العامة�الop�تقوم�عAى�تبادل�:راء�وتحليل��تجاهات�للرأي�العام�سالكة�

  : 21بذلك�اتجاه>ن�هما

�ا�جتمع - �إ�ى �الصحية �بحقيقة: من�ا�ؤسسة �إع�مهم �اجل �من �اHؤسسة��و�ذلك �هذه عمل

الصحية�وما�تقدمه�من�خدمات�طبية�مختلفة�متوخية�بذلك�الصدق�و=مانة�والواقعية�عm;�استعمال�

  . وسائل��تصال�اHتاحة�لدZàا

وهو�يمثل��تجاه�اHعاكس�للحالة�=وcى،�حيث�يتم�نقل��:من�ا�جتمع�إ�ى�ا�ؤسسة�الصحية -

قة�مع�اHؤسسة�الصحية�اHعنية�تجاه�نشاطها�و�فعالي�Zا�وجهات�نظر�اHجتمع�بكل�عناصره،�ذات�الع�

  .الop�تقوم�Zqا�خدمة�للمجتمع

  : ع�قة�ا�ؤسسة�الصحية�با�جتمع�-3

                                           
 

.  53 ثامر�البكري،�تسويق�الخدمات�الصحية،�مرجع�سبق�ذكره،�ص
20

   
21

  . 232- 231،�ص�2005ثامر�ياسر�البكري،�إدارة�اHستشفيات،�دار�اليازوري�للنشر�والتوزيع،�الطبعة��العربية،�  
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�منطقي� �استنتاج �إcى �الوصول �يمكن �والجمهور �الصحية �اHؤسسة �ب>ن �الع�قات �مبدأ �من انط�قا

مهور،�إ �أن�ذلك� �يمنع�من�وسليم�بوجود�مصالح�خاصة�لدى�كل�من�إدارة�اHؤسسة�الصحية�والج

وجود�ترابط�مشS;ك�ب>ن�تلك�اHصالح�اHتبادلة�الop�ترجع�أص��إcى�الع�قة�الop�تنشدها�إدارة�اHؤسسة�

  .الصحية�إcى�الجمهور�وما�تربطه�Zqا�من�تفاع�ت

ومن�الضرورة�بمكان�القول�بأن�الع�قة�القائمة�ب>ن�اHؤسسة�الصحية�واHجتمع�تقوم�عAى�وفق��

=ول،�يتمثل�بالع�قات�الop�تقع�عAى��دارة�واجب�إقام�Zا�وابقاZÙا�مع�اHجتمع،�والثاني�هو�...تجاه>ن�ا

�تحقيق� �8ي �واHساهمة �للمشاركة �الفرصة �تتاح �عندما �رعاي�Zا �واجب �اHجتمع �عAى �يS;تب opال� الع�قة

  . 22"برامجها�وخططها�الop�تصب�8ي�مصلحته�أص���

  عية�(ي�القطاع�الصrيالتنمية�"جتما: ثالثا

  : التعريف�بالتنمية�"جتماعية�-1

�عن�" �اHقصود �التغ>;��جتما�ي �إحداث �تس�Zدف opال� �العمليات �من �مجموعة �جتماعية� التنمية

�البناءة� �الجهود �خ�ل �من �وتوف>;�مزيد�من�برامج�الرعاية �للمواطن>ن �اHعيشية �الظروف �تحس>ن طريق

  ".صادية�8ي�اHجتمعبا تساق�مع�نسق�التنمية��قت

أZxا�جهود�مخططة،�: ونجد�أن�هذا�التعريف�له�ث�ث�أبعاد�تحدد�ماهية�التنمية��جتماعية،�أ �وÍي

�الث�ثة� �=بعاد �وهذه �قتصادي،� �النسق �مع �اتساق �عAى �وأZxا �التغ>;��جتما�ي، �لتحقيق �هادفة أZxا

  . 23مدمجة�8ي�إطار�عام�هو�ما�نسميه�بالتنمية��جتماعية

�ا�Hئم� �واHسكن �والصحة �توف>;�التعليم �جتماعي>ن� �اHصلح>ن �لدى �جتماعية� �التنمية o±تع� كما

والعمل�اHناسب�لقدرات��نسان،�والدخل�الذي�يوفر�له�احتياجاته،�كذلك�=من�والتأم>ن��جتما�ي�

  .24والS;ويج�اHجدي،�وتكافؤ�الفرص،�و�نتفاع�بالخدمات��جتماعية

  : نمية�"جتماعية�بقطاع�الصحةع�قة�الت-2

لتوضيح�أبعاد�وآثار�تنمية�الجوانب�الصحية�كأحد�ميادين�التنمية��جتماعية،�بجدر�بنا�أن�نتعرف�

  : 25عAى�أهم�هذه�=بعاد

                                           
 

22
   . 238نفس�اHرجع،�ص��
23

  . 28،�ص�2002نماذج�اHمارسة،�اHكتب�الجام�ي�الحديث،�مصر�،��–أحمد�مصطفى�خاطر،�التنمية��جتماعية�اHفهومات��=ساسية�� 
24

بشريا،�مؤسسة�شباب�الجامعة�للنشر،�مصر،��-إداريا�- سياسيا�-اقتصاديا�-ثقافيا-حس>ن�عبد�الحميد�أحمد�رشوان،�التنمية�اجتماعيا� 

  . 13،�ص2009
25

،�1ماجد�حس±o�صبيح�ومسلم�فايز�أبو�حلو،�مدخل�إcى�التخطيط�والتنمية��جتماعية،�الشركة�العربية�اHتحدة�للتسويق�والتوريدات،�ط� 

  .   112ـ،�ص�2010اهرة،�الق
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�و�نتاج،� �هو�مصدر�العمل ��نسان �إن �وحيث �حقوقهم، �من �حقا �لÄفراد �الصحية �الرعاية تعد

�من�حقوقه،�والعامل�=ول�8ي��قتصاد�القوم �عليه،�وحقا �ينبäي�أن�يكون�عائد�التنمية�وفقا �لذا ي،

وهناك�العديد�من�=دلة�عAى�تأكيد�هذا�الحق�من�خ�ل�ما�نصت�عليه�وأوردته�دسات>;�هيئة�الصحة�

  . العاHية

إن�التمتع�بأعAى�مراتب�الصحة�أحد�الحقوق�الرئيسية�لكل�إنسان�دون�تمي>R�بالنسبة�لجنسه�أو�

سية�أو�حالته��جتماعية�و�قتصادية،�وان�مسؤوليته�الحكومات�عن�صحة�شعوZqا�Íي�عقيدته�السيا

�إطار�من� �8ي �تداب>;�فاعلة �باتخاذها �اHسؤولية �هذه �تحقيق �الحكومات �عAى �وأن �مباشرة، مسؤولية

  . العدالة��جتماعية

�من��ستثمار�البشري�8ي�العملية��نتاجية،�فعن�طري �يمكن�تنمية�تعد�الرعاية�الصحية�نوعا قها

اHوارد�البشرية�كما�وكيفا،�حيث�يمكن�من�خ�ل�توف>;�الرعاية�الصحية�باHستويات�اHطلوبة�تقليص�

  . نسب�الوفيات�وبخاصة�ب>ن�=طفال�والشباب،�وبالتاcي�زيادة�القوى�العاملة�8ي�البلد

  : 26حة�بالتنميةإن�من�أبرز�النتائج�الop�أظهر[Zا�الدراسات�السابقة�فيما�يتعلق�بع�قة�الص

أكدت�دراسة�أجريت�8ي�الو يات�اHتحدة�إcى�أن�زيادة�الدخل�تؤدي�إcى�رفع�مستوى�الصحة� •

�التشريعات� �بعض �خ�ل �من �الحكومة �تدخل �أن �إcى �الدراسة �نفس �أشارت �كما �والبدنية، النفسية

Aى��ستغناء�لحماية�البيئة�من�التلوث�قد�يرفع�من�تكلفة��نتاج�لدى�بعض�اHنشآت،�مما�يحفزها�ع

�أثرا� �يمارس �قد �وهو�ما �العامل>ن، �دخول �تخفيض �ثم �ومن �=جور، �وتخفيض �العمالة، �من �جزء عن

 .  سلبيا�عAى�مستوى�الصحة�لدZàم�ولدى�ذوZàم

�ثم� • �ومن �=سرة �تنظيم �عAى �يساعد �=م �تعليم �أن �بنج�ديش �عAى �أجريت �دراسة �أثبتت كما

عليم�وصحة�الطفل�بدرجة�أكm;،�وتوضح�هذه�الدراسة�تخفيض�حجمها،�ويS;تب�عAى�هذا��هتمام�بت

 . بذلك�وجود�تكامل�ب>ن�عناصر�التنمية�البشرية

�ميكانيكية،� �ليست �والتنمية �الصحة �ب>ن �التبادلية �الع�قة �أن �يتضح �الدراسات �هذه �خ�ل ومن

  .وإنما�قد�يوجد�هناك�ظروف�تضعف�من�هذه�الع�قة

  :27ية�عAى�صعيد�الصحةكما�وتعد�من�أهم�أهداف�التنمية��جتماع

 ال]Zوض�باHستوى�الص6ي� •

                                           
 

26
  .  90،�ص�2003عبد�القادر�محمد�عبد�القادر�عطية،�اتجاهات�حديثة�8ي�التنمية،�الدار�الجامعية،��سكندرية،�� 

27
  . 41،�ص�2009أبو�الحسن�عبد�اHوجود�إبراهيم�أبو�زيد،�التنمية��جتماعية�وحقوق��نسان،�اHكتب�الجام�ي�الحديث،�مصر،�� 
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  .       توف>;��مكانيات�الصحية�ال�زمة�لسد�احتياجات�السكان�من�الجانب�الص6ي •

  واقع�التنمية�"جتماعية�(ي�قطاع�الصحة�(ي�الجزائر��-3

ع�جات�مر�النظام�الص6ي�الجزائري�منذ��ستق�ل�وحp`�بداية�=لفية�الثالثة،��سواء�8ي�تنظيم�ال

أو�توزيعها،�ومن�الظاهر�أن�غداة��ستق�ل�كان�الS;ك>R�عAى�سياسة�وطنية�للصحة�لتحديد�=ولويات�

�التلقيح� �خ�ل �من �الوقائي �الع�ج �تعميم �عAى �والعمل �اHنتشرة، �اHعدية �=مراض �عAى �القضاء Zqدف

� �ومن �الشغل، �وطب �اHدرسية �والنظافة �والطفولة، �=مومة �وحماية �إcى�لÄطفال، �التطرق �يمكننا هنا

  :28ث�ثة�مراحل�أساسية�كما�يAي

  : 8ي�تلك�الفS;ة�ركزت�وزارة�الصحة�عAى�هدف>ن�أساسي>ن�هما�:1973 -1963ا�رحلة��و�ى� •

- �oÀى�تخفيض�ال�مساواة�و8ي�مجال�توزيع�الطاقم�الطAمن�أجل�) العمومي�والخاص(العمل�ع

 . تسهيل�الحصول�عAى�الع�ج

  . تقليل�من�الوفاة،�وخاصة�=مراض�اHتنقلة�م]Zامكافحة�=مراض�وال -

�السكان� �طبقة �حماية �أجل �من �اHوجهة �الصحة، �برامج �من �العديد �بوضع �الفS;ة �هذه تم>Rت

اHحروم>ن،�وضمان�الوقاية�من�=مراض�اHستعصية�واHعدية،�من�خ�ل�فرض�التطعيم��جباري�لكل�

  . =طفال

• � �الثانية �للساسة�تم>R �:1989 -1974ا�رحلة �مستويات �ث�ثة �باستحداث �اHرحلة �هذه ت

  : الصحية�وÍي

- � �جانفي �بداية �من �انط�قا �العمومية �الصحية �الهياكل �8ي �الع�ج �مما�1974تقرير�مجانية ،

 . يسمح�من�طرف�الحصول�عAى�الخدمات�الصحية�من�طرف�اHواطن>ن

�تحس>ن - �ذلك �ويشمل �الطبية، �الدراسات �وبالخصوص �الS;بوي �النظام �التعليم��إص�ح جودة

 . وتدعيم�التأط>;،�مما�سمح�بوجود�عدد�كب>;�من�اHمارس>ن�الطبي>ن�8ي�كل�التخصصات

إنشاء�القطاع�الص6ي،�ويعد�حجر�الزاوية�لتنظيم�النظام�الوط±o�للصحة،�الذي�ارتبطت�به� -

 . كل�وحدات�الع�ج�=ساسية

  : ولقد�تم>Rت�هذه�اHرحلة�كذلك�بـ

                                           
 

28
cي،�محاولة�دراسة�تسويق�الخدمات�الصحية�8ي�اHنظومة��ستشفائية�الجزائرية،�أطروحة�دكتوراة�8ي�العلوم��قتصادية�وعلوم�أم>;�جي�� 

  . 175،�ص�2009-2008التسي>;،�جامعة�الجزائر،��
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العيادات�(الصحية،�خاصة�اHستشفيات�العامة�والهياكل�=خرى��انجاز�عدد�كب>;�من�الهياكل -

 . ،�من�أجل�زيادة�التغطية�الصحية�8ي�الوطن)اHتعددة��ختصاصات�واHراكز�الصحية

 . الع�ج،�التكوين�والبحث: مركز�استشفائي�جام�ي�مكلف�بث�ث�أدوار�Íي�13تشييد� -

بS;اكم�اHشاكل،�والop�تطورت�منذ�Zxاية��تم>Rت�هذه�اHرحلة�:2001 – 1990ا�رحلة�الثالثة� •

الثمانينات،�والop�أدت�إcى�إعادة�هيكلة�تدريجية�للنظام�الص6ي،�رغم�إدخال�مسار�التكييف�مع�التطور�

 :وترجم�هذا�=خ>;�بما�يAي. �جتما�ي�و�قتصادي�للوطن

كيم�لتجسيد�مشروع�الجهوية�الصحية،�والذي�شرع�فيه�8ي�الثمانينات،�كإطار�للوساطة�والتح -

  .القطاعية،�ال�مركزية،�وتحقيق�تنمية��اجتماعية�وصحية�متوازنة

 . إنشاء�ووضع�ح>R�التطبيق�هياكل�الدعم�لنشاط�وزارة�الصحة -

إن�موضوع�الصحة�كان�دوما�ذو�أولوية�وذلك�منذ��ستق�ل،�فإذا�كان�الدستور�الجزائري�ينص�8ي��

� �تت"  66مادته �للمواطن>ن، �حق �الصحية �واHعدية�الرعاية �الوبائية �=مراض �من �بالوقاية �الدولة كفل

  . 29"وبمكافح�Zا،�تسهر�الدولة�عAى�توف>;�شروط�الع�ج�لÄشخاص�اHعوزين

كما�وكانت�للm;امج�الوقائية�و=عمال�الصحية�اHطبقة�8ي�الجزائر�انعكاسا�طيبا�عAى�صحة�السكان،�

ووفيات�=طفال�بصفة�خاصة،�و بد�من��ويبدو�ذلك�واضحا�من�خ�ل�مؤشرات�الوفيات�بصفة�عامة،

�السكن� �ظروف �مجال �8ي �والتطور �التقدم �عن �الناجمة �للسكان �اHعيشية �الظروف �تحس>ن �أن القول

�اHياه،( �صرف �وقنوات �والكهرباء، �للشرب، �الصالح �باHاء �النظافة،�)الخ...الRSود �شروط �وتحس>ن ،

�كان �متنقلة �أمراض �اختفاء �إcى �أدت �قد �التغذية �Âنواع�وطريقة �هام �وتراجع �حقيقية، �تعتm;�آفات ت

  . 30الخ....أخرى�من�=مراض�كالحصبة،�السل�والسعال�الديكي�

بالشلف�(ي�تحقيق�التنمية�" �حسان"واقع�مساهمة�ا�مارسات�التسويقية�(ي�مؤسسة�:  رابعا

  : "جتماعية

�ستش� �اHؤسسة �8ي �التسويقية �اHمارسات �واقع �عAى �الضوء �تسليط �الخاصة�سنحاول فائية

بو ية�الشلف،�ومدى�مساهمة�ذلك�8ي�تحقيق�التنمية��جتماعية�8ي�هذا�القطاع،�وذلك�" �حسان"

  :  من�خ�ل�مناقشة�وتحليل�النقاط�التالية

  التعريف�با�ؤسسة�محل�الدراسة��-1

                                           
 

29
  . 14،�ص�2016،�مارس�14الجمهورية�الجزائرية�الديمقراطية�الشعبية،�الجريدة�الرسمية،�التعديل�الدستوري،�العدد�� 

30
  .  183،�ص�2008نور�الدين�حاروش،�إدارة�اHستشفيات�العمومية�الجزائرية،�دار�كتامة�للكتاب،�الجزائر،�� 
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ضمان�بمحاذاة�مديرية�ال�(city cia )ب6ي�الليمون�" �حسان"تقع�اHؤسسة��ستشفائية�الخاصة�

جانفي��06،�وÍي�تعتm;�من�أوائل�اHؤسسات��ستشفائية�الخاصة�8ي�و ية�الشلف�تأسست�8ي��جتما�ي

  .  31سريرا�30فردا�وتصل�طاق�Zا��ستيعابية�إcى��50،�تشمل�عAى�فريق�طoÀ�يصل�إcى�2002

  :  32وتنقسم�أهداف�اHؤسسة�إcى�أهداف�مركزية�وثانوية

  :   =هداف�اHركزية�وتمثل�8ي

  . تشخيص�وع�ج�الحا ت�اHرضية�اHحالة�إل¬Zا�من�اHستشفيات�واHرافق�الصحية�=خرى  -

  . تقديم�الخدمات�الع�جية�والوقائية�واHساهمة�8ي�زيادة�الو�ي�لدى�اHس�Zلك�الص6ي -

  .الرعاية�التمريضية -

  .توف>;�جو�للراحة�والهدوء�وتوليد�الطمأنينة�للمريض -

  . تحقيق�الربح�عAى�اHدى�الطويل�ودعم�الخدمة�الصحية�اHقدمة -

  : =هداف�الثانوية�وتمثلت�8ي

  . اHساهمة�8ي�رفع�مستوى�الخدمات�الصحية�اHقدمة�للزبائن -

�عتماد�عAى�كادر�طoÀ�وإداري�مؤهل�ومتدرب�8ي�مختلف�اHجا ت�الصحية - .  

  . ل�و=كمل�لتقديم�أفضل�خدمة�صحيةتنظيم�واستخدام�اHوارد�اHتاحة�عAى�الوجه�=مث -

  ).اHرab`(وضع�اسS;اتيجيات�عAى�اHدى�الطويل�والس�ي�لكسب�و ء�الزبائن� -

 .الوصول�إcى�تحقيق�رضا�العامل>ن�وتحف>Rهم�عAى��نتاجية -

  

2-�� �الخاصة �"ستشفائية �للمؤسسة �ميدانية �والخدمات�الصحية�" (�حسان"دراسة العمالة

  )ا�قدمة�با�ؤسسة

  : حسب�الجنس) دون��طباء(وزيع�عمال�ا�ؤسسة�ت •

  : موظفا�موزع>ن�حسب�جنسهم�إcى) 36(يعمل�8ي�مؤسسة��حسان�

  

  

                                           
 

31
  . بو ية�الشلف" �حسان" مديرية�شؤون�التشغيل�باHؤسسة��ستشفائية�الخاصة�� 

32
  .نفس�اHرجع� 
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  ).دون��طباء(يوضح�توزيع�عمال�ا�ؤسسة�حسب�الجنس�: 01الجدول�رقم�

  العام�ت�  العامل>ن�  الجنس

  15  21  عدد�العمال�

  .مديرية�شؤون�التشغيل�:ا�صدر

ن�حظ�أن�الفرق�ب>ن�نسبة�عمال�اHؤسسة�الذكور�ونسبة�عمال�اHؤسسة��ناث�من�خ�ل�الجدول�

ليس�بالكث>;،�وهذا�نظرا�Hا�أصبحت�تلعبه�اHرأة�من�دور�كب>;�8ي�اHجتمع�ومساهم�Zا�8ي�التنمية�والنمو،�

�لتوف>;�الس�مة� �التنظيف �عمليات �Íي ��ناث �عAى �اHؤسسة � �ف¬Zا �تعتمد opال� �=عمال �ب>ن �من حيث

�بمختلف� `abرHا� �8ي �التعامل �8ي �ومهذب �رقيق �أسلوب �من �للمرأة �Hا �ستقبال� �8ي �كذلك ،`abللمر

�`abرHى�الذكور�8ي�توف>;�=من�ونقل�اAالخ...أعمارهم،�بينما�تعتمد�ع .  

  : توزيع�العمال�ع�ى�حسب�ا�هنة�و"ختصاص •

�س� �اHؤسسة �8ي �العامل>ن �يم�Zم]Zا opال� �اHهن �التاcي �الجدول �يوضح �الخاصة " �حسان"تشفائية

  .  باYضافة�إcى�كادر�=طباء

  :يوضح�توزيع�العمال�حسب�ا�هنة�و"ختصاص: 02الجدول�رقم

أطباء�  �ختصاص/اHهنة

  عامون 

اختصاصيون�

  وجراحون 

شبه�

oÀط  

عمال�  إداري>ن

  النظافة

عمال�

  =من

عمال�

  مطبخ

  04  06  12  06  08  20  03  عدد�العامل>ن

  .ؤون�التشغيلمديرية�ش�:ا�صدر

�النسبة� �يمثلون �والجراحة �ختصاص� �حسب oÀالط� �الطاقم �أفراد �أن �ن�حظ �الجدول �خ�ل من

� �بنسبة �وذلك �العمال �توزيع �8ي�) %38.98(=كm;�8ي �دائمة �بصفة �غ>;�اHقيم>ن �=فراد �يمثلون وهم

Hا� �إcى �يلجئون �والذين �الخط>;ة �=مراض �8ي �اHتخصص>ن �كاÂطباء �الصحية، ؤسسة�اHؤسسة

� �الخاصة �استلزم�" �حسان"�ستشفائية �الجراحية�إن �والعمليات �عمليات�التحاليل �تسهيل من�أجل

�الصحية� �السوق �8ي �اHطلوبة �الصحية �بتوف>;�الخدمات �اHؤسسة �[Zتم �كذلك �مرضاهم، =مر�عAى

;�الرفاه�ومتابعة�الجديد�8ي�التخصصات�ومحاولة�توف>;�خدمات�تتماað`�وطلبات�الزبائن�ومحاولة�توف>

�بعمال� �مقارنة �ضئيلة �نسبة oÀالط� �الشبه �الطاقم �أفراد �يمثل �بينما �الصحية، �الخدمة �حيث �من لهم

� �نسبة �يمثلون �الذين �س�مة�) %20.33(النظافة �عAى �اHحافظة �8ي �مهم �عامل �من �النظافة �تمثله Hا

�عن �اHريض �رضا �من �عال �مستوى �ببلوغ �اHؤسسة �واهتمام �لهم، �وتوف>;�الراحة `abرHا��opال� البيئة

  . يتعالج�Zqا



  "قتصاد�الجديدة�مجلـ  274 - 249ص� ،)2019( 01: ددعـــال/   10 جلدا�

 

265 

 

  ا�ستوى�التأهي�ي�للعمال�(ي�مؤسسة��حسان�� •

�الخاصة� �ستشفائية� �اHؤسسة �لعمال �التأهيلية �اHستويات �مختلف �التاcي �الجدول يوضح

�حسان" :"  

  :يوضح�ا�ستوى�التأهي�ي�للعمال�(ي�ا�ؤسسة: 03جدول�رقم�

  اHستوى دون�  تق±o  ابتدائي  متوسط  ثانوي   جام�ي  اHستوى 

  07  06  05  07  04  07  عدد�العمال

  مديرية�شؤون�التشغيل�:ا�صدر

�الخm;ة� �مدة �عAى �اHهن �بعض �8ي �اختيار�عمالها �8ي �تعتمد �اHؤسسة �أن �نلحظ �الجدول �خ�ل من

،�وتعتمد�عAى�فئة�حامAي�الشهادات�...)عمال�=من،�عمال�النظافة(للموظف�وليس�مستواه�التأهيAي�

  . الشبه�طبية�و�ستقبال�باHؤسسة�والتقن>ن�8ي�الهيأة

  : توزيع�الكادر�الط���حسب�"ختصاص •

تضم�مؤسسة��حسان�عAى�كادر�طoÀ�متخصص�ومؤهل�وذو�خm;ة�كل�حسب�اختصاصه،�موزع>ن�

  : 8ي�الجدول�التاcي

  

  .يوضح�توزيع��طباء�حسب�تخصصا�*م: 04الجدول�رقم�

  التخصص
أمراض�

  القلب

التخدير�

  و�نعاش

النساء�

  لتوليدوا

الجراحة�

  العامة

جراحة�

=نف�

و=ذن�

  والحنجرة

جراحة�

أمراض�الكAى�

  والجهاز�البوcي

جراحة�

  =طفال

  02  02  02  07  04  02  01  عدد�=طباء

  .مديرية�شؤون�التشغيل�:ا�صدر

�الجدول�ن�حظ�مدى�تماoað�اHؤسسة�والسوق�الص6ي�ومتطلباته�وذلك�من�خ�ل� من�خ�ل�هذا

� �من �العيادات�توف>;�العديد �8ي �اHنافسة �حيث �من �قليلة �تعد opوال� �الجراحات �وكذا �ختصاصات

،�كما�ون�حظ�..الخاصة�و8ي�اHستشفيات�العمومية،�كاختصاص�أمراض�القلب�وجراحة�أمراض�الكAى

� �بنسبة �يحظى �والتوليد �النساء �تخصص �وتنامي�) %20(أن �تطور �من �التخصص �هذا �يشهده �Hا نظرا

�م �عل¬Zا �وطلب �كما�ومنافسة �اHجال، �هذا �8ي �الجيدة �والخدمة �الراحة �ينشدون �الذين `abرHا� �قبل ن

�للمواطن� �التنوع�8ي�التخصصات�الop�تقوم�بتوف>;ها من�) اHرab`(نلحظ�أن�اHؤسسة�من�خ�ل�هذا
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خ�ل�توف>;�عدد�كاف�من�=طباء�اHؤهل>ن�واHتخصص>ن�سعيا�م]Zا�إcى��تلبية�حاجات�ورغبات�الزبائن�

)`abرHا.(  

�التعرض�بالتفصيل�للخدمات�الطبية�اHقدمة�من�قبل�اHؤسسة�وذلك�باستعراض�Âبعاد�و  يمكننا

  : اHزيج�الخدمي�لها�من�خ�ل�الجدول�التاcي

  .أبعاد�ا�زيج��الخدمي�للمؤسسة: 05الجدول�رقم�

  اتساع�اHزيج�

خدمات�الطب�

o±الباط  
  خدمات�جراحية

خدمات�أمراض�

  النساء�والتوليد
  عةخدمات�=ش

الخدمات�

  اHختm;ية

  أمراض�الكAى�-

  أمراض�القلب�-

.  

.  

.  

  جراحة�عامة�-

  جراحة�القلب�-

  جراحة�العظام�-

  جراحة�الكAى�-

جراحة�اHسالك��-

  البولية

جراحة�=نف،�=ذن��-

  .والحنجرة

  .جراحة�العيون �-

  .جراحة�=طفال�-

.  

.  

وحدة�العقم��-

  و�نجاب

  .وحدة�الو دة�-

  السينية�-

  تصوير�اHلون ال�-

  التصوير�بالرن>ن�-

  

  الدم�-

  الهرمونات�-

  الف>;وسات�-

  البول �-

  .من�إعداد�الطالبة�با عتماد�عAى�مديرية�شؤون�التشغيل�:ا�صدر

  تقييم�الخدمات�ا�قدمة�(ي�مؤسسة��حسان�

اHعاملة�من�خ�ل�الدراسة�اHيدانية�الop�قمنا�Zqا��8ي�مؤسسة��حسان�لدراسة�نوعية��ستقبال�و 

  : للمرab`�من�قبل�اHمرض>ن�والعامل>ن��8ي�اHؤسسة�،�كانت�النتائج�كتاcي

إن�نوعية��ستقبال�باHؤسسة�جيدة،�ويرجع�ذلك�إcى�حرص�اHؤسسة�عAى�ترك�صورة�حسنة� •

ع]Zا�8ي�نفس�اHرab`�والزائرين،�واعتماد��دارة�عAى�أشخاص�أكفاء�وذوي�خm;ة�وشهادات�8ي��ستقبال�

 . م�ممثلون�عن�اHؤسسةباعتباره

ج 
زي
لم
ق ا
عم
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 . عدم��طالة�8ي�معام�ت�دخول�اHرab`�للمؤسسة�والتنظيم�الجيد�لوثائق�تسجيلهم •

�ايجابيا�حيث�تعتمد�اHؤسسة�عAى�عدد�معتm;�من�عمال�: النظافة • �العنصر�تقييما يقيم�هذا

��د �وكذا �لهم، �نظيف �جو �لتوف>; �وهذا `abللمر� �اHخصصة �الغرف �بنظافة �اHهتم>ن ارة�النظافة

 . و�ستقبال

كام>;ات�(توفر�اHؤسسة�=من�وذلك�باعتمادها�عAى�رجال�=من�وكذا�عAى�وسائل�حديثة�: =من •

 ..). اHراقبة

قاعة�كب>;ة�مجهزة�بكراoañ�مريحة�للزائرين،�ومقسمة�إcى�قسم�للنساء�وقسم�: قاعات��نتظار •

 . ةللرجال�تماشيا�مع�عادات�وتقاليد�اHجتمع�الذي�تخدمه�اHؤسس

تقدم�الوجبات�للمرab`�عAى�حسب�الحالة�الصحية�لكل�م]Zم،�و8ي�أوقات�: الوجبات�اHقدمة •

 . تحدد�من�قبل�=طباء�اHشرف>ن�عAى�الحالة

وجود�مركن�للسيارات�أمام�اHؤسسة�مما�يسهل�عAى�الزائرين�واHرab`�اHخرج>ن��نتقال�من� •

 . اHؤسسة�إcى�سيارا[Zم

و8ي�الفS;ة�) 14:00 -13:00( سة�أوقات�للزيارة�8ي�فS;ة�بعد�الزوال�توفر�اHؤس: أوقات�الزيارة •

� �إcى�) 18:00 -17:00(اHسائية �تفاديا �وكذلك `abرHا� �لعائ�ت �بالنسبة �العمل �أوقات �ذلك �8ي مراعي>ن

 .التسبب�8ي��زعاج�بالنسبة�للمرab`�اHقيم>ن�8ي�اHؤسسة�الصحية

  ":  �حسان"لخاصة�سياسة�التسع�~�(ي�ا�ؤسسة�"ستشفائية�ا�-3

التكلفة�وذلك� هذه إcى الربح من نسبة وإضافة تكلف�Zا احتساب طريق عن الخدمة سعر تحديد يتم

�الربح �تحقيق �أهدافها �ومن �خاصة �اHؤسسة  تحقيق الربح هامش تحديد عند اHؤسسة وترا�ي Âن

سسة�8ي�تحديد�أسعار�تعتمد�اHؤ  بحيث أخرى، جهة من اHرab` وإمكانيات جهة من الربحية أهدافها

�تشتمل�جميع �وÍي �التكاليف �تمثل�=وcى�طريقة  إنتاج عملية 8ي الداخلة العناصر خدما[Zا�طريقت>ن

  .ربح هامش + التكلفة = السعر : واHحددة��كما�يAي� اHقدمة الصحية الخدمة

� �الخاصة �ستشفائية� �اHؤسسة �8ي �الطريقة �هذه �باستخدام �التسع>; �عن " �حسان"وكمثال

  : نستعرض�اHثال�التاcي

  : يتم�تحديد�سعر�العمليات�الجراحية��8ي�اHؤسسة�وفق�ما�يAي: سعر�خدمات�الجراحة

أدوات�ومستلزمات�+ أجرة�طبيب�التخدير�ومساعديه�+ أجرة�الجراح�ومساعديه�= سعر�الجراحة�

  . هامش�الربح+ أجرة�غرفة�العمليات�+ التخدير�والجراحة�
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 يتم الجراحة سعر من نسبة عن عبارة ومساعديه�Íي التخدير وطبيب ساعديهوم الجراح من كل أجرة

 عملية 8ي اHستعملة =دوات بجميع واHتمثلة والجراحة التخدير ومستلزمات أدوات أما مسبقا، تحديدها

 الطاقم وقفازات كاHقص الجراحة 8ي اHستعملة و=دوات وغ>;ها و�بر اHخدرة كاHادة اHريض تخدير

oÀو=دوات�=خرى  وشبه الط�oÀك الط�Zستعملة =جهزة واس�Hا opكجهاز التشغيل بوقت تحسب وال 

 .=جهزة من وغ>;ها الضغط مراقبة وجهاز التنفس

 مدة خ�ل البناء تكلفة تعويض يتم أن إcى للمنشأة اهت�ك تعتm; فoâ الجراحة صالة أجرة بينما

  .اهت�كها

�ت �عAى �اHؤسسة �تعتمد �أيكما �السوق �8ي �السعر�السائد �أساس �عAى  معظم أن سع>;�خدما[Zا

 حجم حسب بسيط بنقص أو قليلة بزيادة الخدمة لتسع>; واحد رقم حول  تدور  الصحية اHؤسسات

 والتسع>; الصحية اHؤسسات جميع 8ي إجراZÙا يمكن الop العادية للخدمات يكون  وهذا الصحية اHؤسسة

�وإجراء� للخدمة اHؤدية الصحية اHؤسسات معظم سعارأ معرفة يستلزم الطريقة Zqذه �السوق  8ي

  33. اHقارنة الدراسات

  ":  �حسان"سياسة�التوزيع�(ي�ا�ؤسسة�"ستشفائية�الخاصة��-4

 واHتمثلة اHباشرة التوزيع منافذ عAى كب>; بشكل الصحية خدما[Zا توزيع 8ي مؤسسة��حسان تعتمد

�مم>Rة� طبيبال ب>ن الشخصية اHقابلة 8ي �صحية �خدمة �تقديم �8ي �اHؤسسة �لرغبة �وذلك واHريض،

 8ي كب>; دور  الطبية للخدمة اHم>Rة الخصائص تلعب بحيث للمجتمع�الذي�تخدمه�8ي�الوقت�اHناسب

 . 34القناة�التوزيعية اختيار

  ":  �حسان"سياسة�ال�~ويج�(ي�ا�ؤسسة�"ستشفائية�الخاصة��-5

بالS;ويج�لنفسها�نظرا�ZxÂا�قد�اكتسبت�مكانة�8ي��"�حسان"ائية�الخاصة�اHؤسسة��ستشف �[Zتم�

سوق�الخدمات�الصحية�8ي�و ية�الشلف،�وذلك�Âقدمي�Zا�وخZ];mا�8ي�تقديم�الخدمات�الصحية،�تعتمد�

اHؤسسة�8ي��ع�ن�عن�العمليات�الجراحية�الop�تؤدى�Zqا�عAى�=طباء�الجراح>ن�اHتعاقدين�معها�حيث�

الطبيب�اHختص�من�عيادته�الخاصة�بعد�التشخيص�ومتابعة�حالة�اHريض�بإرساله�إcى�اHؤسسة��يقوم

  .     Âجل�إجراء�عمليته�Zqا

                                           
 

33
  " �حسان"الخاصة�مديرية�الشؤون��دارية�واHالية�للمؤسسة��ستشفائية�� 

34
  . نفس�اHرجع� 
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 منافسة وجود عدم بسبب ترويجية أن�اHؤسسة� �تعتمده�كوسيلة إ  �ع�ن أهمية من وبالرغم

 لدى الص6ي الو�ي انتشار ب�عدمجان إcى محيطها 8ي اHوجودة الصحية اHؤسسات مختلف ب>ن فعلية

 طرف من التكنولوجيا�اHستعملة عن باYع�ن =مر تعلق إذا خاصة ،)اHواطن>ن(اHرab`� من الكث>;

  .غ>;ها و الطبية اHعالجة أجهزة مجال 8ي اHؤسسة

�ومن�أبرز�وسائل��ع�ن�اHستخدمة�8ي�اHؤسسة�Íي�اHلصقات�الop�يتم�م�حظ�Zا�بمحاذاة�اHؤسسة

�وأخذ� �الطوارئ �حا ت �8ي �باHؤسسة �تصال� �أرقام �وإيضاح �اHؤسسة �بخدمات �للتعريف �داخلها و8ي

  .اHواعيد

ويقتصر�اعتماد�اHؤسسة�عAى�الهاتف�لتنظيم�وتنسيق�عملها�داخل�اHؤسسة،�واستقبال�اHكاHات�

`abرHطروحة�من�قبل�اHستفسارات�ا�  . الهاتفية�وشرح�

�أهمية �تعطي  � oâف� �لنشر��كذلك �باYذاعة �تستع>ن  � oâف� �=خرى، ��ع�نية �للوسائل بالغة

�اHؤسسة� �8ي �اHقدمة �بالخدمات �خاصة �بكتيبات �تستع>ن  � �كما �وخدما[Zا، �اHؤسسة �عن معلومات

لزيادة�و�ي�الزبائن�ونشر�اHعلومات�ع]Zا�8ي�الوسط�الذي�تخدمه،�كذلك� �تخصص�أي�تكاليف�خاصة�

Hع�ن�8ي�الجرائد�واY35ج�تبا .  

  ": �حسان"(ي�ا�ؤسسة�"ستشفائية�الخاصة��الع�قات�العامة�-6

�اHؤسسة� �ب>ن �طبيعية �ع�قة �لخلق �اHعدة �تصال� �تقنيات �مجموعة �Íي �العامة الع�قات

�مع±`� �هناك �أنه ��حسان �الخاصة �ستشفائية� �اHؤسسة �8ي �أن �وا�Hحظ � �عل¬Zا �والحفاظ وجماه>;ها

  : واء�عAى�اHستوى�الداخAي�أو�الخارÕي�وأما�عAى�الصعيد�الداخAي�فنلمس�ذلك�8يكب>;�لهذا�اHفهوم�س

والذي�يتمثل�8ي�اHوظف>ن�و�داري>ن�والفني>ن�وأفراد�السلك�الطoÀ��:جمهور�ا�ؤسسة�الداخ�ي •

وشبه�الطoÀ�وكل�العامل>ن�عAى�إنتاج�وتقديم�الخدمة�الصحية�للمرab`،�واللذين�يسود�بي]Zم�جو�منظم�

�ب �يتسم �إcى �الوصول �أجل �من �الجاد �والعمل �التعامل �8ي �واللطف �=هدافالتعاون  اHخططة تحقيق

  . قبل��دارة�العامة�للمؤسسة من واHسطرة

  : واHتمثل>ن�8ي�:جمهور�ا�ؤسسة�الخار£ي •

�اHتكفلون  :اHوردين - الصحية� الخدمة إنتاج عملية 8ي ال�زمة باHواد اHؤسسة بتموين وهم

 .إلخ... و=فرشة و=غطية اHطبخ 8ي اHستخدمة الغذائية واHواد اHستعملة الطبية جهزةو=  كاÂدوية

  .  وانتظامه العمل أداء حسن للمؤسسة يضمن باHوردين جيدة فإقامة�ع�قات

                                           
 

35
  .بو ية�الشلف" �حسان" مديرية�شؤون�التشغيل�باHؤسسة��ستشفائية�الخاصة� 
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 تدور�عجلة وبفضله للمريض تقديمها أجل من خدما[Zا تنتج فاHؤسسة  ):اHرab`(اHس�Zلك>ن� -

 إcى�تحقيق اHؤسسة الصدد�تس�ى هذا و8ي البقاء، لنفسها تضمن خدما[Zا عAى قبالهوإ وبتشجيعه �نتاج

  .36)اHجتمع�الذي�تخدمه(اHرab`� وب>ن بينه الدائم التواصل

�`abرHى�تواصل�اAساعدة�عHواطن>ن(ومن�ب>ن�العوامل�اHي�) اÍ�ستشفائية�الخاصة�مع�اHؤسسات�

امل>ن�مع�هذه�اHؤسسات،�نحاول�من�خ�ل�هذا�الجدول�توضيحها�الد ئل�اHادية�الop�تلفت�انتباه�اHتع

  ":  �حسان"بالتطبيق�عAى�اHؤسسة��ستشفائية�الخاصة�

  :العناصر�ا�ادية�ا�ؤثرة�ع�ى�الصورة�ا�دركة�من�قبل�ا�ر¦¥¤: 06الجدول�رقم�

  العناصر�الداخلية  العناصر�الخارجية

كون�من�حجم�البناء�متوسط�م: حجم�البناء�اHادي�-

  . ث�ث�طوابق

�البناء - �وتصميم �فيه�: شكل � �توجد �عمودي، هرمي

  . أي�Hسة�فنية

مدخل�كب>;�مطل�عAى�الساحة�: تصميم�مدخل�اHب±` -

�اHقابل� �السيارات �ركن �مكان �وعAى �للمؤسسة اHقابلة

للمؤسسة،�تصميم�يفتقر�إcى��بداع�ولفت��نتباه،�ومن�

�من �الجانب �لهذا ��همال �درجة��ا�Hحظ �إcى ��دارة، قبل

عدم��هتمام�بال�فتة�اHكتوب�عل¬Zا�اسم�العيادة�اHمزق�

  .  أعAى�اHدخل

�الخارجية - �يساعد�: �ضاءة �بموقع �اHؤسسة تتمتع

عAى�وصول�أشعة�الشمس�صباحا�إل¬Zا،�وعAى�إضاءة�ليلية�

  . جيدة�حول�كامل�اHؤسسة

�فيه�: اHدخل�- � �إبداع  � �قديم، �اHدخل تصميم

  . وافتقاره�إcى�عنصر�لفت��نتباه�وجذب�الزبون 

يوجد�باHؤسسة�لوحات�إع�نية�عن�: لوحات��ع�ن -

�كما� �اHؤسسة، �طوابق �عAى �وتوزيعها �التخصصات كافة

�وÍي� �الزيارة، �أوقات �توضح �إع�نية �لوحات �عAى تحتوي

  .لوحات�واضحة�ومصممة�بطريقة�جيدة

�الداخAي - �اH: التصميم �قدم �قديم ؤسسة�تصميم

  . سنة�13الناشطة�منذ�

�الطمأنينة�: =لوان  - �النفس �8ي �تبعث �فاتحة ألوان

  . والراحة

توفر�اHؤسسة�جهاز�تلفاز�: اHعدات�ووسائل�العرض�-

  .8ي�قاعة��نتظار،�سعيا�م]Zا�إcى�خدمة�الزائرين

تتوفر�اHؤسسة�عAى�إضاءة�جيدة�: �ضاءة�الداخلية�-

Hؤسسة8ي�كافة�ردهات�ومكاتب�وغرف�ا .  

�والتدفئة - �عناصر�: التكييف �عAى �اHؤسسة تحتوي

�و8ي� �الغرف �داخل �ومدفئات �مكيفات �من `abللمر� الراحة

  . اHكاتب��دارية

  .من�إعداد�الطالبة�:ا�صدر

  

                                           
 

36
  .بو ية�الشلف" �حسان" مديرية�شؤون�اHوظف>ن�باHؤسسة��ستشفائية�الخاصة�� 
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  :النتائج�ا�توصل�إل§*ا�- 7

  : أهم�النتائج�الop�توصلنا�إل¬Zا�من�

�س -� �اHؤسسات �8ي �التسويقية �اHمارسات �تأث>;�عAى�تظهر�أهمية �من �لها �Hا �الخاصة تشفائية

سمعة�اHؤسسة�وما�تقدمه�من�مساعدة�للمستخدم>ن�وإدارة�اHؤسسة�عAى�تأدية�مسؤوليا[Zم�بطريفة�

 .فعالة

�تقديم� - �8ي �كفاءة �درجة �أعAى �إcى �الوصول �الخاصة �ستشفائية� �اHؤسسات �هدف �أن بما

درجات�الرفاهية�للمريض�يلزمها�إعداد��الخدمات�الصحية�وإعطاء�سمعة�جيدة�للمؤسسة�وتوف>;�أعAى

برنامج�تسويقي�فعال�يرا�ي�جميع�نقاط�قوة�وضعف�اHؤسسة�وذلك��حp`�تستطيع�اHؤسسة�خدمة�

 . اHجتمع�خدمة�متكاملة�محققة�بذلك�جزءا�من�الرفاه�اHقدم�للمرab`�8ي�القطاع�الص6ي

- opمارسات�التسويقية�أصبحت�من�أهم�=دوات�الHؤسسات��يمكن�القول�أن�اHا�اZ¬تعتمد�عل

الصحية�8ي�انسياب�منتجا[Zا�وخدما[Zا�نحو�مختلف�شرائح�8ي�اHجتمع�اHحAي�8ي�ظل�اHنافسة�الشديدة�

�o±تب� �إcى �اHؤسسات �Zqذه �دفع �مما �الصحة، �قطاع �شهدها opال� �اHت�حقة �التطورات �أفرز[Zا opال

�الع �مجال �8ي �اHعلوماتية �الثورة �من �و�ستفادة �ظهور�التكنولوجيا �ذلك �عن �نتج �حيث �الص6ي، مل

خدمات�صحية�حديثة�مكنت�اHرab`�بمختلف�شرائحهم�من�تحقيق�احتياجا[Zم�ورغبا[Zم�8ي�=وقات�

 .اHناسبة

بالوصول�" �حسان"كما�أتاحت�لنا�دراستنا�التطبيقية�اHطبقة�عAى�اHؤسسة��ستشفائية�الخاصة�

 : إcى�هذه��النتائج

وعدم�فتح�أبواZqا�لطلبة�الجامعات�بالتكوين�ف¬Zا،�تخوفا�م]Zا�م�حظة�رفض�هذه�اHؤسسات� -

من�تسرب�معلومات�حول�اHؤسسة�إcى�اHنافس>ن�8ي�السوق��مضيعة�بذلك�فرصة�التعرف�عAى�أهم�

oي�من�حيث�الجانب�العلمAحHجتمع�اHوكذا�عدم�ارتباطها�مع�ا�،oالتغ>;ات�8ي�جانب�البحث�العلم  . 

م�اهتمام�اHؤسسة�بعنصر�الS;ويج�والتخطيط�وقد�أدى�عدم�يتضح�من�خ�ل�الدراسة�وعد -

�هتمام�Zqذه�العناصر�من�قبل�اHؤسسة�إcى�عدم��ستفادة�من�الفرص�اHتاحة،�والوصول�إcى�عدد�

�مهمش�:أ �كب>;�من�اHجتمع �جزء �أصبح �بالتاcي �خدمته �إcى �اHؤسسات �هذه �تس�ى �اHجتمع�الذي بر�من

Hتمركزين�خارج�اHدينة،�وذلك�لعدم�س�ي�اHؤسسة�8ي�تعريفهم�Zqا�أو�بالنسبة�لهذه�اHؤسسات�خاصة�ا

 . بخدما[Zا،�ومحاولة�نشر�الو�ي�الص6ي�8ي�اHناطق�الريفية
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- �`pوح� �أو�=فرشة �للغرف �بالنسبة �سواءا �النظافة �بعامل ��حسان �مؤسسة �اهتمام نلحظ

�م �لبس �تستد�ي �أZxا `pح� �اHقيم>ن، `abرHا� �الكب>;�بوجبات �التوليد�اهتمامها �مصلحة �8ي �ومعقم ع>ن

 . والجراحة،�وذلك�حرصا�م]Zا�عAى�ترك�صورة�ذهنية�جيدة�للمؤسسة�8ي�ذهن�اHجتمع

ينحصر�8ي�" �حسان"إن�واقع�تطبيق�اHمارسات�التسويقية�8ي�اHؤسسة��ستشفائية�الخاصة� -

 . تقديم�أفضل�الخدمات�الصحية�اRSHايد�الطلب�عل¬Zا�8ي�السوق�الصحية

- Hا� �هتمام�ضعف� �عدم �إcى �باHؤسسة �أدى �الو ية، �8ي �الص6ي �السوق �مستوى �عAى نافسة

�8ي� �مساهمته �ومدى �الص6ي �التسويق �بأهمية �Zqا �العامل>ن �و�ي �من �والرفع �التسويق الكب>;�بنشاطات

 . تحقيق�قفزة�تنموية�8ي�قطاع�الصحة

�إهم - �عAى �هذه�اHؤسسات �ساعد �و ية�الشلف، �جمهور �لدى �الو�ي�الص6ي �Âهمية�غياب الها

اHمارسات�التسويقية�والدور�الذي�تلعبه�8ي�استمرارية�وبقاء�هذه�اHؤسسات�8ي�اHجتمع،�وقابله�ذلك�

عدم�اهتمام�هذه�اHؤسسات�بضرورة�التحسيس�بأهمية�الو�ي�الص6ي�ونشره�8ي�اHجتمع�من�ندوات�

 .  وملتقيات�أو�أيام�دراسية�لطلبة�الجامعات

�ال - �الصحية �اHؤسسات �=سهل�اعتماد �الطريقة �ZxÂا �التكلفة �التسع>;�بطريقة �عAى خاصة

 ).  هامش�الربح+ التكاليف�(و=نسب�بالنسبة�لهذه�اHؤسسات�

�الجانب� - �عAى �بالتعرف �اHتكون>ن �للطلبة �والسماح �الجامعات �مع �اHؤسسات �هذه �تعاقد عدم

 . العمAي�أك¦;�يساهم�8ي�دفع�عجلة�التنمية�8ي�القطاع�الص6ي�إcى�الخلف

�:راء�ع -  �وتبادل �العلمية �الندوات �8ي �باHشاركة � �الخاصة �ستشفائية� �اHؤسسات �اهتمام دم

�وخدما[Zا� �الصحية �باHؤسسة �خاصة �كتيبات �نشر�أي �عدم �كذلك �=بحاث، �إليه �توصلت وآخر�ما

Zا�مواقع�الكS;ونية�تعرف�الزبون�عAى�اHؤسسة�وإنجازا[ اHتوفرة�أو�محاولة�مواكبة�التكنولوجيا�بإنشاء

وخدما[Zا�الحالية�واHستقبلية�وتقرب�اHسافة�ب>ن�اHؤسسة�الصحية�واHواطن�الذي�تس�ى�إcى�تحقيق�

   . رضاه�من�خ�ل�خدما[Zا

 : خ�صة

�خدمة�صحية� �هو�تقديم �الصحية �اHؤسسات �8ي �عليه�الخدمات�الصحية �تقوم �الذي �=ساس إن

�بتقديم oaøتقت� �الطب �مهنة �أخ�قيات �أن �كما ،`abللمر� �كما��مم>Rة �لهم، �وأنسZµا �الخدمات أفضل

�وذلك� �تخدمه �الذي �اHجتمع �وب>ن �بي]Zا �الع�قة �هو�توطيد �الخاصة �الصحية �اHؤسسات �هدف أصبح

  . لضمان�استمراري�Zا�8ي�هذا�النشاط



  "قتصاد�الجديدة�مجلـ  274 - 249ص� ،)2019( 01: ددعـــال/   10 جلدا�

 

273 

 

إن�التنمية��جتماعية�بمفهومها�الواسع�تطبق�8ي�كث>;�من�اHجا ت�من�أهمها�مجال�الصحة�والذي�

 ت�اHرتبطة�بالتنمية�ارتباطا�شديدا�ذلك�Âن��نسان�هو�العنصر�الحيوي�للتنمية�يعتm;�من�أهم�اHجا

والنمو�ولذلك� بد�من�اHحافظة�عAى�هذا�العنصر�الهام�وتقديم�أفضل�الخدمات�الصحية�له�و�عتناء�

  .به،�وتلبية�حاجات�ورغباته�8ي�الوقت�اHناسب،�وتحقيق�الرفاه�له�8ي�هذا�اHجال

�� �هذه �خ�ل �باHؤسسة�من �التعريف �8ي �فعال �دور �التسويقية �للممارسات �أن �اتضح الدراسة

�اHمارسات� �أبعاد �خ�ل �من �وذلك �الصحية �للمؤسسات �الس>;�الحسن � �وكذا �تخدمه، �الذي للمجتمع

� �اHنتج �8ي �اHتمثلة �الصحية(التسويقية �العنصر�)الخدمة �اHادي، �الدليل �التوزيع، �الS;ويج، �التسع>;، ،

�اHؤدي �نشاط��البشري �8ي �هام �دور �من �تلعبه �وما �العامة �والع�قات �العمليات �الصحية، للخدمة

  .اHؤسسات�الصحية�عAى�الجانب>ن�الداخAي�والخارÕي

�الصحية� �اHؤسسات �عAى �لزاما �أصبح �الصحة �مجال �8ي �اجتماعية �تنمية �تحقيق �أجل �من ولذا

Hمارسات�التسويقية�وذلك�لتحقيق�خاصة�الخاصة�م]Zا�ان�Zاج�أساليب�التسويق�الحديثة�اHتمثلة�8ي�ا

�الطبية� �الخدمات �تقديم �8ي �و�شباع �الرفاه �تحقيق �وكذا �جهة �من �والربحية ��نسانية أهدافها

�واHرتبط� �الحساس �اHجال �هذا �8ي �التنمية �تحقيق �8ي �اHساهمة �وبالتاcي �لهم �مرض �بشكل للمواطن>ن

      . ارتباطا�وثيقا�بأهم�عناصر�التنمية�وهو�العامل�البشري 

 : ا�راجع

1. � �الطبعة �الصحية، �الخدمات �تسويق �عمان،�1ثامر�ياسر�البكري، �العلمية، �دار�اليازوري ،

  . 29،�ص�2005=ردن،�

ردينة�عثمان�يوسف،�التسويق�الص6ي�و��جتما�ي،�الطبعة�=وcى،�دار�اHناهج�للنشر،�عمان،� .2

  . 81،�ص�2008=ردن،�

3. � �دار�كنوز �الخدمات، �تسويق �كورتل، �=وcى،�فريد �الطبعة �للنشر�والتوزيع، �العملية اHعرفة

  .314  -313،��ص�2009عمان،��ردن،�

�والنشر�والتوزيع،� .4 �للدراسات �اHؤسسة�الجامعية �مجد �=وcى، �الطبعة �التسويق، �فيو، كاثرين

  . 137،�ص�2008لبنان،�

وزيع،�عمان،�بش>;�الع�ق،�حميد�عبد�النoÀ�الطائي،�تسويق�الخدمات،�دار�زهران�للنشر�والت .5

  . 94 – 91،�ص�2007

�للنشر،� .6 �والدوائي،دار�وائل �الص6ي �التسويق �سم>;�دبابنة، �جميل �عبيدات، �إبراهيم محمد

  .  25 -23،��ص�2006عمان،�=ردن،�الطبعة�=وcى،�
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�الجزائرية .7 �العمومية �اHؤسسات �8ي �الصحية �الخدمات �جودة �عائشة، �حالة��-عتيق دراسة

ئية�لو ية�سعيدة،�رسالة�تخرج�لنيل�شهادة�اHاجست>;،�جامعة�أبو�بكر�اHؤسسة�العمومية��ستشفا

  . 62،�ص�2012 -2011بلقايد،�تلمسان،�

�الرب، .8 �العشرى،��جاد �مطبعة �الصحية، �اHنظمات �إدارة �8ي �الحديثة �تجاهات� �محمد، سيد

  .  61-59،�ص�2008 مصر،

اق�للنشر�والتوزيع،�الطبعة�عبد�العزيز�نبعة،تسويق�الخدمات�اHتخصصة�منهج�تطبيقي،�الور  .9

  . 230،�ص�2005=وcى،�

،�2005ثامر�ياسر�البكري،�إدارة�اHستشفيات،�دار�اليازوري�للنشر�والتوزيع،�الطبعة��العربية،� .10

  . 232- 231ص�

نماذج�اHمارسة،�اHكتب��–أحمد�مصطفى�خاطر،�التنمية��جتماعية�اHفهومات��=ساسية� .11

  . 28ص��،2002الجام�ي�الحديث،�مصر�،�

�اجتماعيا .12 �التنمية �رشوان، �أحمد �الحميد �عبد �-إداريا�-سياسيا�-اقتصاديا�- ثقافيا-حس>ن

  . 13،�ص2009بشريا،�مؤسسة�شباب�الجامعة�للنشر،�مصر،�

ماجد�حس±o�صبيح�ومسلم�فايز�أبو�حلو،�مدخل�إcى�التخطيط�والتنمية��جتماعية،�الشركة� .13

  .   112ـ،�ص�2010القاهرة،��،1العربية�اHتحدة�للتسويق�والتوريدات،�ط

�الجامعية،� .14 �الدار �التنمية، �8ي �حديثة �اتجاهات �عطية، �القادر �عبد �محمد �القادر عبد

  .  90،�ص��2003سكندرية،�

�اHكتب� .15 ��نسان، �وحقوق �جتماعية� �التنمية �زيد، �أبو �إبراهيم �اHوجود �عبد �الحسن أبو

  . 41،�ص�2009الجام�ي�الحديث،�مصر،�

�م .16 �الجزائرية،�أم>;�جي�cي، �ستشفائية� �اHنظومة �8ي �الصحية �الخدمات �تسويق �دراسة حاولة

  . 175،�ص�2009- 2008أطروحة�دكتوراة�8ي�العلوم��قتصادية�وعلوم�التسي>;،�جامعة�الجزائر،��

�العدد� .17 �الدستوري، �التعديل �الرسمية، �الجريدة �الشعبية، �الديمقراطية �الجزائرية الجمهورية

   .14،�ص�2016،�مارس�14

�الجزائر،� .18 �للكتاب، �دار�كتامة �الجزائرية، �العمومية �اHستشفيات �إدارة �حاروش، �الدين نور

  .  183،�ص�2008

  . بو ية�الشلف" �حسان" مديرية�شؤون�التشغيل�باHؤسسة��ستشفائية�الخاصة� .19

  " �حسان"مديرية�الشؤون��دارية�واHالية�للمؤسسة��ستشفائية�الخاصة� .20

21. Hستشفائية�الخاصة�مديرية�شؤون�ا�  .بو ية�الشلف" �حسان" وظف>ن�باHؤسسة�


