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 المستخلص
غير الهادفة للربح )المستشفيات( والذي يعمل على بيان دور التسويق في المنظمات  إلىسعى البحث 

 مساعدة إدارة المستشفيات على تحقيق أهدافها الخاصة والعامة.

 ة المستشفيات وتأتي أهمية البحثفي عدم الاهتمام بوظيفة التسويق من قبل إدار بحثوتكمن مشكلة ال

 ،ور كبير وحيوي للمستفيدين منهامن أهمية التسويق في مجالات الحياة اليومية وما للمستشفيات من د

برصد  تمثل أهداف البحثودراسة التسويق في المستشفيات سيعينها على أداء رسالتها والارتقاء بها. وت

نحو  الأفراد عينة البحثوتحليله والتعرف على إجابات  قيد البحثالواقع الفعلي للتسويق في المستشفيات 

 مقاييس البحث .

 التساؤلات الآتية: لىالإجابة عوبشكل عام حاول البحث 

 ؟قيد البحثهل هناك دور للمزيج التسويقي الخدمي في المستشفيات  .1

 ؟قيد البحثما مدى تطبيق عناصر المزيج التسويقي الخدمي في المستشفيات  .2

 حول مقاييس قيد البحثالمستشفيات  حول النشاط التسويقي في البحث عينةالأفراد  إجاباتهل تختلف  .3

   البحث؟

وللإجابة على هذه الأسئلة وضعت فرضية أساسية وهي أن للتسويق دور مهم وأساس في مساعدة 

تم  إذإدارة المستشفيات على تحقيق أهدافها الخاصة والعامة. وعززت بالعديد من المتغيرات لإثباتها 

 عينةالافراد  لىوزعت ع الاستبانةاختبارها باستخدام وسائل إحصائية للبيانات المجمعة من خلال استمارة 

التكرارات والوسط المرجح والنسب المئوية  ، واستخدم الباحثان، حيث اعتمد البحث المنهج الوصفيالبحث

 spss (Statistical Package for the Social Scinces. )برنامج استخدام و

 .توعلى ضوئها قدم البحث مجموعة من الاقتراحامجموعة من الاستنتاجات  إلى وتوصل البحث

 

 ربحية، عناصر المزيج التسويقيال غيرالتسويق، المنظمات : الكلمات المفتاحية
 

Abstract  
 

The research sought to demonstrate the role of service marketing mix in non-profit 

organizations (hospitals), which helps hospital management to achieve its own and public 

goals. The problem of research is the lack of attention to the marketing function from 

management of hospitals and the importance of research is the importance of marketing 

in the areas of daily life and the role of hospitals of the large and vital to the beneficiaries, 

and the study of marketing in hospitals will help them to perform their mission and 

upgrade them. The objectives of the research are to monitor and analyses the actual 

reality of marketing in the examining hospitals and to identify the respondents ' answers 

to the research standards. In general, research has tried to answer the following questions: 

1. Does marketing have an important role in the hospitals examined؟ 

2. What is the applicability of the components of the service marketing mix in the 

examined hospitals؟ 

3. Are the respondents of the marketing activity in the hospitals different from the 

standards? Search؟ 

To answer these questions, an important and fundamental premise is that marketing 

has an important role to play in helping hospital management achieve its own and public 

goals. It was reinforced with many variables to prove that they were tested using 

statistical means of data collected through the questionnaire form and distributed to the 

individuals examined, where the research adopted the descriptive method, and the 
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researchers used duplicates, weighted mean, percentages and the use of SPSS program 

(Statistical Package for the Social sciences). 

 The research reached a set of conclusions and, in light of them, the research 

presented a series of proposals 

 

.Key words: marketing, non-profit organization, marketing mix. 

 

 المقدمة
 فضلاً لقد شهد التسويق تطوراً ملحوظاً في القرن العشرين وأخذ يدخل في مجالات متعددة ف

 ،في البنوك السلع المختلفة أصبحنا نجد أبحاثاً متعددة في مجال الخدمات، وحالياً نجد التسويق عن

 إذ ،المفهوم الموسع إلىأن وصل التسويق  إلى ،والتسويق في المستشفيات ،والتسويق في الجامعات

امتد ليشمل الأفكار بجانب كل من السلع والخدمات، وأخذ التسويق أبعاداً جديدة خصوصاً مع التقدم 

أصبح التسويق نشاط حيوي وعلى  التقني الذي يعَُدُّ متغيراً أساسياً لهذا العصر. وفي ظل هذا التطور

المنظمات غير الهادفة للربح  أو ،درجة كبيرة من الأهمية سواء في المنظمات الهادفة للربح

كالمستشفيات. ومن هنا تأتي أهمية دراسة التسويق في المنظمات غير الهادفة للربح )المستشفيات( 

طة وتحليلها واستغلالها، وأيضاً يمكّنها يمكّنها من الكشف عن الفرص التسويقية في البيئة المحي إذ

من تصميم الاستراتيجيات التنافسية الفاعلة ويمكّنها من تقديم خدماتها في الوقت والمكان المناسبين 

وبالجودة التي تناسب المستفيدين الحاليين والمحتملين، وبما يحقق الرضا والإشباع في المجتمع 

 ككل.

 منهجية البحث -الأولالمحور 
 

 مشكلة البحث -لا أو
 1991لمدة عشر سننوات تراوحنت بنين عنامي  قيد البحثمن خلال المعايشة في المستشفيات 

فني عندم الاهتمنام بوظيفنة التسنويق منن قبنل إدارة  تكمنن البحنثأن مشنكلة  إلنى نافقد توصل 2001 –

، بتطلبهناالوظيفنة ومنا أنها لا تولي الاهتمام بهنذه  إذذات العلاقة  أوالمستشفيات والجهات الداعمة لها 

 مما يؤثر سلباً على انجاز الأهداف وتحقيق رسالة المستشفى للمستفيدين منها.

 ويمكن توضيح المشكلة بالتساؤلات الآتية:

 ؟قيد البحثهل للتسويق دور مهم في المستشفيات  .1

 ؟قيد البحثما مدى تطبيق عناصر المزيج التسويقي الخدمي في المستشفيات  .2

 حول قيد البحثويقي في المستشفيات حول النشاط التس البحث عينةالأفراد  اتإجابهل تختلف  .3

 مقاييس البحث؟

ا   أهمية البحث-ثانيا

ً موضنو تتجسد أهمية البحث أكاديمياً بكونه تناول ً مهمن عا ً وحيوين ا بالنسنبة للمنظمنات الصنحية  ا

لمكتبنة العراقينة خصوصناً فضلاً عن إثنراء ا ،ربحيةال غيروهو تقويم النشاط التسويقي في المنظمات 

للتسويق في المنظمات الصحية كمنا تبنرز الأهمينة مدخلا  دوالتي تع ،والعربية عموماً في هذا المجال

في إدارة المستشنفيات حنول الأنشنطة التسنويقية  البحث عينةق الوعي لدى الأفراد الميدانية كونها تعم

ية كبينرة فني مجنالات الحيناة اليومينة ولجمينع وذلك لما للتسويق من أهم ،التي ينبغي عليهم ممارستها

 أوغينر هادفنة للنربح حكومينة  أوالمنظمات وعلى اختلاف أنواعها سواء كانت منظمات هادفة للربح 

 .خاصة
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ا   أهداف البحث -ثالثا

بنأداء المستشنفيات لخدمنة  فني الارتقناء ةمهمنالالانشطة كأحد  التعرف على أهمية التسويق ودوره .1

 ا.المستفيدين منه

 .قيد البحثرصد الواقع الفعلي للتسويق في المستشفيات  .2

 نحو مقاييس البحث. البحث عينةالأفراد التعرف على إجابات  .3
 فرضية البحث -رابعاا 

بدأ البحث من فرضنية مهمنة وأساسنية وهني أن للتسنويق دور مهنم وأسناس فني مسناعدة إدارة 

ات ذلك وضعنا العديند منن المقناييس المعنززة المستشفيات على تحقيق أهدافها الخاصة والعامة. ولإثب

 لهذه الفرضية.

ا   أساليب جمع البيانات -خامسا
فنني تغطيننة  اند اعتمنند الباحثننبغيننة الحصننول علننى البيانننات اللازمننة لإسننناد أهننداف البحننث فقنن

المطلوبننة لتنفيننذ الجانننب النظننري علننى العدينند مننن المصننادر العلميننة مننن الكتننب والمجننلات  بياناتننه

وسننيلة  انت العربيننة والأجنبيننة ذات الصننلة، وفيمننا يخننل الجانننب التطبيقنني اسننتخدم الباحثننوالدراسننا

بوصنفها أداة رئيسنة  الاسنتبانة. فضلاً عن استخدام البحث عينةالأفراد المقابلات الشخصية مع بعض 

( اسنتمارة حينث بلن  130وذلك من خلال توزيع ) البحث عينةالأفراد في الحصول على البيانات من 

علننى ثلاثننة  الاسننتبانة. واشننتملت % 1.69( اسننتمارة أي بنسننبة 100دد الاسننتمارات المسننترجعة )عنن

وركنز الجنزء الثناني علنى البياننات  قيند البحنثللبياننات التعريفينة للمستشنفيات  الأولأجزاء خصنل 

 .ى المقاييس الخاصة بموضوع البحثفي حين ركز الجزء الثالث عل البحث، عينةلأفراد لالتعريفية 

لمعرفة الصدق الظاهري وذلك من خلال عرضنها علنى مجموعنة منن الخبنراء  الاستبانةوتم اختبار  

 ،ووضنو  فقراتنه حنول متغينرات البحنث ،منةالمتخصصين في العلوم الإدارية لاستطلاع أرائهنم القيّ  

خنلال وأخنذ الباحنث بنئرائهم السنديدة منن  ،ومدى ملائمة المقياس المستخدم )مقيناس ليكنرت الثلاثني(

بننراء ومننا يننتلاءم الحننذف وبالاعتمنناد علننى توصننيات الخ أوإجننراء التغييننر وذلننك مننن خننلال الإضننافة 

 .ومتطلبات البحث

ا   أساليب التحليل الإحصائي -سادسا

مؤشننرات دقيقننة تخنندم  إلننىاسننتخدمت مجموعننة مننن الوسننائل الإحصننائية مننن اجننل التوصننل 

 منها: فرضياته أهداف البحث الحالية واختبار

 متغينرات رارات والنسب المئوية والمتوسطات المرجحة لكونها أدوات وصف وتشنخيلالتك

 البحث.

ا     حدود الدراسة -سابعا

 ضنمن حندود ظنروف البحنث عيننةالأفنراد استخدمت كشف مواقنف  :والمكانيةالحدود الزمنية  .1

فني  بحنثنحصنر اليو .22/12/2001ولغاينة  1/1/2001في مدينة الموصل للفترة من  البحث

 د من مستشفيات مدينة الموصل حصراً.عد

وعندد ، ومسنؤولي الوحندات ،راء الشنعبومند ،تتمثنل فني مندراء المستشنفيات :الحدود البشرية .2

 من الإداريين والفنيين .
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 الجانب النظري -المحور الثاني

 مفهوم وأهمية وأهداف التسويق في المنظمات غير الربحية -أولا 

 غير الربحية مفهوم التسويق في المنظمات .1

التسننويق علننى انننه يالعمليننات المتعلقننة  1992فننت جمعيننة التسننويق الأمريكيننة فنني عننام عرّ 

بتخطننيط وتنفيننذ المفنناهيم المتعلقننة بالتسننعير والتننرويج والتوزيننع للأفكننار والسننلع والخنندمات وذلننك 

 (.Frich, 1996, 1لتحقيق عمليات التبادل باتجاه إرضاء الأفراد ومقابلة أهداف المنظمةي. )

مننن الأنشننطة والفعاليننات التسننويقية  اً ومننن هننذا التعريننف نلاحننت بننان التسننويق يتضننمن عنندد

الخندمات  إلنىبنل يمتند  ،وان التسنويق لا ينحصنر فني حندود السنلع فقنط ،والمتمثلة بنالمزيج التسنويقي

 والأفكار أيضا، وأن المنظمة تعتمد على نشاط التسويق بشكل كبير في تحقيق أهدافها.
منا يطلنق عليهنا غينر التجارينة( وكمنا يفهنم منن مضنمونها أن  أومنظمات غينر الربحينة )إن ال

توسننع نشنناطها وازداد عننددها تبعنناً للظننروف والمتغيننرات التنني  إذالننربح هننو لننيس هنندفاً مننن أهنندافها، 

يسننتهدفها العننالم، فننالحوادو والكننوارو مننثلاً تتطلننب تقننديم عننون ومسنناعدة للمصننابين، والأمننرا  

ي العمر قند يخلنف تقسنيمات سنوقية عديندة يتطلنب إعانتهنا ومعالجتهنا، وهكنذا فنان مثنل هنذه والتقدم ف

إلا  بنأجر زهيند. أوالظواهر تتطلب التحرك الفوري وتقديم المساعدات المادينة والمعنوينة دون مقابنل 

أن عمننل المنظمننات وتحركاتهننا هننذه وعلننى الننرغم مننن ابتعادهننا عننن الهنندف التجنناري لا تختلننف فنني 

أن  إذمها عن أي نشاط تسويقي بعناصره المعروفنة لتحقينق أهنداف اجتماعينة علنى نحنو فاعنل، مفهو

. هننا تنندخل فنني الاعتبننارات التسننويقيةتعاملهننا بالسننلع والخنندمات وتقننديمها للتقسننيمات المسننتفيدة يجعل

 (.031،2000)الديوه جي،

ة، التي شهدت توسعاً فني ويعد التفكير في تسويق الخدمات واحداً من الاتجاهات المهمة الحديث

تزايند الندور الكبينر للخندمات فني الحيناة  إلىالسنوات الأخيرة، في مختلف المجتمعات، والسبب يعود 

ينننننة فننننني تحقينننننق المننننننافع المطلوبنننننة المعاصنننننرة، ولاسنننننيما بعننننند تكاملهنننننا منننننع المنتجنننننات الماد

 (.222،1999الصميدعي،)

اينننداً بقطننناع الخننندمات مننننذ منتصنننف وشنننهدت الكتابنننات التسنننويقية المعاصنننرة اهتمامننناً متز

، السبعينات حيث اهتمت هذه الكتابات بمحاولة إيجاد مندخل تسنويقي للخندمات علنى اخنتلاف أنواعهنا

 (.212،2002)منديل،

الننربح لننيس هننو أن تسننتخدم  إلننىولقنند أصننبح التحنندي الننذي يواجننه المنظمننات التنني لا تهنندف 

 أويمكن تجنبه، ولكن المسألة هني أن تؤدينه بكفناءة  حيث أن التسويق أمر لا ،لا تستخدمه أوالتسويق 

 (. 01،2002بدون كفاءة. )أبو نبعة،

 أهمية التسويق للمستشفيات .2

يمثل التسويق أهمية كبيرة لأي مستشفى يسعى لأن يبقى ويزدهر، فالمستشنفيات الينوم بحاجنة 

مستشنفيات تحقنق أهندافها مداخل فاعلة في إدارتها، والتسويق هو أحد هنذه الأدوات التني تجعنل ال إلى

، فنالتطبيق السنليم لمبنادل التسنويق لات محتملنةبصورة أكثر كفاءة وفاعلية وبأقل كلفنة ممكننة ومشنك

يمكننن أن يسنناهم مسنناهمة كبيننرة فنني اسننتخدام مننوارد المستشننفى الاسننتخدام الأمثننل، فضننلاً عننن أن 

ت الصننحية المقدمنة أكثننر التسنويق يجهنز إدارة المستشننفى بأسنلوي علمنني منن شنأنه أن يجعننل الخندما

جاذبية، ومن ثم يمكن المستشفى من جذي الملاكات الطبية والتمريضية التني هني بحاجنة إلنيهم، كمنا 

أن التسويق يعنرف المستشنفى علنى أسنواقها والتغينرات التني تطنرأ فيهنا، فتسنتطيع بنذلك تقندير حجنم 
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قية التنني مننن الممكننن الطلننب علننى خنندماتها وجعلهننا فنني موقننف أفضننل فنني اكتشنناف الفننرص التسننوي

اسننتغلالها، ويحسننن إمكاناتهننا فنني إشننباع حاجننات ورغبننات زبائنهننا، ويعننزز قنندرتها فنني الاسننتجابة 

في البقاء والاستمرار والتطنور والنمنو  وبالتالي تحقيق أهدافها العامة لمتطلبات واهتمامات المجتمع،

 (.21،2002والمسؤولية الاجتماعية.)البكري،

دفننة للننربح المننالي مثننل بصننورة متزاينندة اهتمننام المنظمننات غيننر الها إن التسننويق بننات يجننذي

التوجنه التسنويقي وباتنت تضنع خططناً تسنويقية  إلنىوإن الكثير من المستشفيات تحولت  .المستشفيات

 ،لخط الخدمات، وتقوم بإجراء التطوير والتحسين المستمر على غنرف الطنوارل وخندمات الإسنعاف

طبينة الأفضنل وتقنوم بإعنداد وتنفينذ بنرامج الإعنلان. علمناً أن أكثنر منن تقنديم الخندمات ال إلىوتسعى 

 نصف المستشفيات في الولايات المتحدة استحدثت وظيفة مدير التسويق. 
 

ا   المزايا والفوائد المتحققة في ممارسة التسويق في المستشفيات  - ثانيا

لمتحققنة فني ممارسنته ويمكنن تبرز أهمية التسويق في المستشفيات من خلال المزايا والفوائند ا

 (.Kotler and Clarke,1987,26-27)حصرها بالآتي: 

تحسين الرضا في السوق المسنتهدف، حينث يعمنل عندد كبينر منن المستشنفيات فني بيئنة تنافسنية  .1

الى أسنواقها  جعلتها تطور من المهارات التسويقية وتحسين الرضا عن الخدمات المقدمة معقدة،

 ومرضاها.

الأنشطة التسويقية، حيث يركز التسويق كثيراً في نمط الإدارة العقلانينة والتنسنيق تحسين كفاءة  .2

إن كثيراً من المستشفيات غينر المتجهنة  إذمن اجل تطوير المنتج والتسعير والترويج والتوزيع، 

أثنر ضنعيف  أو ،بالتسويق تضع قراراتها بمعرفة غير كافية مما ينتج عنه إمنا زينادة فني الكلنف

 .ت كلفة معينةلخدمة ذا

تحسين جذي واستغلال الموارد التسويقية، فالمنظمات الصحية ومنن خنلال ممارسنتها للتسنويق  .3

كمفهننوم وعمليننة إداريننة، فإنهننا سننتجاهد فنني محاولننة إرضنناء زبائنهننا والأسننواق الصننحية التنني 

تتعامننل معهننا، لغننر  جننذي المننوارد المختلفننة )كالأطبنناء، المننلاك التمريضنني، المسننتخدمين، 

 (.المجتمع. الخمعلومات، الأموال، دعم ال

جعنننل المنظمنننة الصننننحية أكثنننر تحسسننناً لحاجننننات المجتمنننع الصنننحية، مننننن خنننلال التصنننناقها  .0

إن عملية استقصاء أراء المرضى وقيناس درجنة رضناهم هني منن صنلب عمنل  إذبالمستفيدين، 

والمنظمنات  وظيفة التسويق، فهي العنصر الرئيس لعملية تسيير التغذينة العكسنية بنين المرضنى

 الصحية.

تحسين صورة المستشفى وجعلها في وضع متمينز ولائنق فني السنوق الصنحي، فبإدخنال مفهنوم  .2

 .تتجه كليا بأفكارها نحو جميع الأفراد أوالتسويق في عمل المستشفيات فان ذلك يجعلها تنغمس 

تمكنننين المستشنننفيات منننن أن تكنننون مرضنننية أكثنننر للمرضنننى والأطبننناء وللمنننلاك التمريضننني  ..

 لمستخدمين عموما، ومن ثم زيادة ولائهم للمستشفى.وا

تمكين إدارة المستشفى من وضع السياسية السعرية المناسبة فضلاً عن خلق أنظمة أكثنر فاعلينة  .1

  في توزيع وتقديم الخدمات وإيصالها إلى المستفيدين منها.

 الخدميعناصر المزيج التسويقي  -المحور الثالث

ي منننتج، سننواء كننان سننلعة أم خدمننة، يعتمنند فنني الأسنناس علننى إن جننوهر النشنناط التسننويقي لأ

المننزيج التسنننويقي، لننذلك علنننى المنظمننات الخدمينننة أن تعمننل أولاً علنننى تحدينند أهننندافها  اسننتراتيجية

التسويقية واختيار أسواقها المستهدفة، وثانياً وضع وتطوير برنامجاً تسويقياً متكاملاً، وهنو يمثنل فني 
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داً منن نوعنه علنى مسنتوى تسنويق قطناع الخندمات عامنة، وتسنويق الخندمات حقيقنة الأمنر تحندياً فرين

 (.21،2000الصحية لا يبتعد كثيراً عن تلك القاعدة. )الرحومي،

 السنننيطرة عليهننناويمكننن تعرينننف المنننزيج التسننويقي بأننننه يمجموعنننة المتغينننرات التنني يمكنننن 

تعننديلها لإشننباع حاجننة السننوق تنميتهننا و إلننىوتنظيمهننا والننتحكم بهننا والتنني تسننعى أيننة منظمننة خدميننة 

 (.Marry, 1990, 69المستهدف الذي تخدمهي.)

الهدف الرئيس من تطوير مزيج تسويقي للمنظمة هو تحقيق فائدة مميزة تختلف عن منا يقدمنه 

ومن خلال المزيج التسويقي تحناول المنظمنات الخدمينة عمومناً كسنب مسنتفيدين وجنذبهم  ،المنافسون

بننل نتيجننة تخطننيط منندروس يتعلننق بننالتخطيط  ،ميننزة لا تننأتي مننن قبيننل الصنندفةإليهننا وهننذه الفائنندة المت

إرضناء وإشنباع حاجنات المسنتفيد منن ناحينة والنى  إلنىالاستراتيجي للأنشنطة التسنويقية وهنو يهندف 

 (.Hill,1987,7-8تحقيق أهداف المنظمة الخدمية من ناحية أخرى. )

يننة عمومنناً مشننكلة تخطننيط الأنشننطة وتواجننه المنظمننة الصننحية شننأنها شننأن المنظمننات الخدم

، فعلننى المنظمننة الخدميننة إن أمكنهننا بشننكل عننام هنني شننيء غيننر ملمننوس التسننويقية وذلننك لأن الخدمننة

تجسيد الخدمة الصحية التي تقدمها وربطها بشيء ملموس ويتحقق ذلنك بالأمثلنة والإقنناع والتوضنيح 

تمييننز خدمننة المنظمننة والتعننرف علننى أن ذلننك يسنناعد المسننتفيد فنني  إذوالأسننلوي الجينند فنني التعامننل 

 (.29،1999)الطائي، مستوى نجاحها عن غيرها من المنظمات الخدمية.

متميزة عند عملية المنز  بنين عناصنر المنزيج  استراتيجيةلذا على المنظمات الصحية اختيار 

التسننويقي، التنني سننوف يننتم عرضننها وفننق مننا جنناءت عننند كثيننر مننن الكتنناي، مبتنندئين بتلننك العناصننر 

جاننب تلنك العناصنر. خدمنةً لتقنديم المزيند منن  إلنىالتقليدية، ومن ثم العناصر الأخرى التني أضُنيفت 

المننداخل المسنناعدة لمصننممي البننرامج التسننويقية المتعلقننة بالخنندمات، ولإبننراز أهننم ملامننح الخدمننة، 

وضنح عناصنر ي 1 ذهن المستفيد، وزيادة إدراكنه بهنا. والشنكل إلىوزيادة ملموسيتها، وتقريبها أكثر 

   7ps الخدميالمزيج التسويقي 
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 عناصر المزيج التسويقي للخدمات
 من إعداد الباحثالمصدر: 

 

 المنتج -أولا 
تحقينق الأربنا  كهندف أسناس لهنا  إلنىأن المنظمات التي لا تسنعى  إلىمن المهم الإشارة أولاً 

وعلينه فنان التعامنل منع هناتين النناحيتين تبندو أكثنر  ،Servicesوالخندمات  Ideasتتعامل مع الأفكار 

أن الأمر يتطلب تحديداً دقيقاً لطبيعة الفكرة المنراد  إذصعوبة من التعامل مع السلع المادية الملموسة، 

 تحقيقها. أوتقديمها 

الخنندمات  أن المننتج المقنندم فنني المستشنفى هننو خدمنة فنني الغالنب، وهننذه إلننىلابند مننن الإشنارة 

بذات الوقت تمثل صلة الوصل بين المستشفى والمستفيدين الباحثين عنها، ولولا وجود هنذه الخندمات 

أمكن أن تكون هنالك علاقة أساساً بين الطرفين. ومن هنا تبرز أهمية هنذا العنصنر كجنزء أسناس  لما

ع فني حنالات تكيينف ويلاحت في سياسة الخدمة المدى الواس من المزيج التسويقي الصحي للمستشفى.

أن المسننتفيدين ومننن خننلال حاجنناتهم المتباينننة  إذالخدمننة وتعننديلها بمننا هننو مناسننب للحننال المطلوبننة، 

وطلبنناتهم المتفاوتننة حننول نوعيننة الخدمننة ودرجاتهننا جعلننت عمليننات التكييننف هننذه فنني موقننع يجعننل 

ة فنان سياسنة الخدمنة التسابق والتنافس بين الجهات المنتجنة للخدمنة ظناهرة واضنحة، ومنن جهنة ثانين

تشهد تنوعاً ملحوظاً من خلال قيام الجهات المقدمة للخدمة في تقديم ما يتوقعه المستفيدين والتي تنقناد 

 (.12،2002ضمن الخدمات الاستثنائية. )اليماني،

 أووبذلك يمكن تعريف المنتج في المستشفى بأنهُّ العلا  المقدم للمرضنى سنواء كنان تشخيصناً 

قبول وانتفاع من قبل المرضى وبما ينؤول لأن يكنون بحالنة  أوداخلاً طبياً ينتج عنه رضا ت أوإرشاداً 

 صحية أفضل.

من جانب آخر فنان عملينة صنناعة الخدمنة الصنحية وتسنويقها يتطلنب التضنافر المشنترك بنين 

الدراسة الدقيقنة والواضنحة لتحديند حاجنات ورغبنات المرضنى مليات الإنتا  والتسويق ومن خلال ع

التنسننيق  منافسننة فنني السننوق الصننحي المسننتهدف فضننلاً عننن الخنندمات الصننحية، ومننا متوقننع مننن مننن

فيما بين الجهود المختلفة للعاملين فني المستشنفى للعمنل علنى تلبينة وتقنديم الخندمات الصنحية،  اعلالف

 منننن حينننث النوعينننة والسنننرعة فننني الاسنننتجابة. ،وبمنننا يتوافنننق منننع توقعنننات المرضنننى لنننذلك العنننلا 

(Barnett, 1992, 295.) 

الطبي للمستشنفيات فنان منزيج المننتج لنديها  أوونظراً للتباين الحاصل في التخصل الوظيفي 

 سوف يختلف أيضاً، فما هو عليه في المستشفيات العامة غير مماثل للمستشفيات التخصصية. 

بهننا القنول بننان منزيج المننتج الخناص  إلنىبننين المستشنفيات تقنود  هنذه الاختلافنات وغيرهنا منا

مختلف عن غيرها. ويمكن تعريف مزيج المنتج بأنه يمجموع خطوط المنتجات )الخدمات الصنحية( 

 ,Kotler and Clarke)التي يقدمها المستشنفى وجعلهنا بشنكل متنا  أمنام المسنتهلكين )المرضنى(ي. 

1987, 328). 
 

ا   السعر -ثانيا
له علننى المنننننتج. وإن قننرارات يمثننل السننعر القيمننة النقديننة التنني ينندفعها المسننتفيد مقابننل حصننو

التسننويقية للخنندمات، فالتسننعير كبقيننة العناصننر  الاسننتراتيجيةالتسننعير تعُنَندُّ مننن العوامننل المهمننة فنني 

الأخرى للمزيج التسويقي يجب أن يتناسب مع أهداف وسياسات وبرامج التسويق في منظمة الخدمنة. 

ق التسنعير المسنتخدمة فني ائنلمبنادل وطرق التسنعير لا تختلنف عنن اائنوهذا قد يعنني أن مبنادل وطر

 (.209،2002تسعير المنتجات. )الضمور،
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مجانينة ذلنك أن الهندف منن  أوإن الأفكار والخدمات في هذه المنظمات يمكن أن تكون رمزينة 

عمل المنظمات يكمن في تقديم المسناعدة والإعاننة أكثنر منن أي هندف آخنر، فأسنعار نقنل المنواطنين 

لننة تنندخل ضنمن الأسننعار الرمزيننة المقدمنة للمننواطنين علننى نحنو رمننزي، مننا منن خننلال حنافلات الدو

 يجعل الأسعار قد رتبت على نحو يتم فيها خدمة الأفراد.

الأفكار قند  أوولكن هذا لا يعني أن الأسعار يفتر  أن تكون رمزية، ذلك أن بعض الخدمات 

رورية أحيانناً فني كيفينة التعامنل تتطلب فر  أسعار من شأنها أن تحقق عائداً للدولة، بل قد تكنن ضن

رشنيد، فالخندمات الصنحية الهندف  أومع الأفكار والخدمات وحتى لا تستخدم علنى نحنو غينر معقنول 

سنوء الاسنتخدام  أومنها واضح المعالم، إلا أن الاقتناء للدواء والعنلا  علنى نحنو قند يتسنم بالعشنوائية 

 طلب وضع أسعار مقابل الخدمات والأفكار.ضياع في الأموال وبالتالي فإن ذلك يت إلىقد يقود 

ويسننتطيع المسننوق أن يزينند مننن القيمننة الأساسننية النهائيننة لأي منننتج ويرفعهننا إمننا مننن خننلال 

 إلنىن المنظمنات الخدمينة قند تتطلنع من خلال تقلينل النفقنات وعلينه فنإ أوإضافة فوائد ومنافع إضافية 

 جذي أكبر عدد ممكن من المستفيدين واستقطابهم. 

 أوتنظننيم حكننومي للأسننعار بشننكل محلنني  إلننىبعننض الأحيننان تخضننع الخنندمات الصننحية  فنني

قومي بهدف خدمة أغرا  السياسة العامة لذا فنان قنرارات التسنعير تكنون عرضنة للتنأثير  أوإقليمي 

 (.Peter,1989,248فضلاً عن الاقتصادي. ) ،السياسي والاجتماعي

 (.Gross and Peterson,1987,422) العوامل المهمة في عملية التسعير  .أ

الأرضنية التني تسننتند عليهنا عملينة التسننعير فنإذا منا اعتمنندت المنظمنة فنني  أووهني القاعنندة الكلف::  -

 .والعكس صحيحتحديد أسعارها معدلاً دون مستوى الكلفة فان ذلك يعني تكبدها لخسارة 

الخدمنة فضنلاً عنن أي مقندار منن  أو السنلعتمثل النقد المتولد لتغطية تكاليف إنتا  وبينع الإيرادات:  -

الربح. فالإيرادات هي علاقة الطلب بالمنتج، وإن المستفيدين يوازنون سعر المنتج المطلنوي مقابنل 

 الفوائد المتوقعة منه.

وهو تعبير عن حساسية الإيراد الكلي إزاء أي تغير في السنعر، وهنو مؤشنر يعكنس مرونة السعر:  -

 ي السعر.كيفية تأثر الطلب بأي تغير ف

 دور السعر في المزيج التسويقي وأهميته. ب

اننه عنصنر حينوي ينؤثر فني  إذيتمتع السعر بأهمية خاصة من بين عناصنر المنزيج التسنويقي 

 مكننننننن توضننننننيح ذلننننننك مننننننن خننننننلال:المنننننننتج وطريقننننننة توزيعننننننه و وسننننننائل التننننننرويج لننننننه، وي

 (.123،1991)عبيدات،

يقي الننذي يحقننق الإيننراد للمستشننفى أمننا المتغيننرات إن السنعر هننو المتغيننر الوحينند فنني المننزيج التسنو -

 الأخرى فهي تتطلب إنفاق مصروفات من قبل إدارة المستشفى.

تأثير التغيرات التي تطرأ على السعر يكنون مباشنراً فني المنزيج التسنويقي، فمنثلاً إن السنعر العنالي  -

 .للمنتج الصحيالعالية  جودةيتسق مع ال

لأنسب للاتصال منع المسنتفيد فمنن السنهل علنى المنريض أن يندرك العر  على أساس السعر هو ا -

المنافسون بسنهولة فضلاً عن تفاعل  .ان من خلال التسعير المحدد مثلاً قيمة خدمات صناعة الأسن

 على أساس السعر. أكثر مع العرو 

ا   التوزيع -ثالثا

نننوات توزيننع إن قننوات توزيننع الخندمات تكننون فنني أغلنب الأحيننان سنهلة ومباشننرة أكثننر منن ق

ملموسية عند الخدمات، عليه فان منتجي ومسنوقي الخندمات لا يولنون اهتمامناً  السلع وذلك بسبب اللا

كبينراً لعملينات الخنزن والنقنل والتحميننل وهنم يسنتخدمون قننوات توزيننع أقصنر وعلنى نحنو نمننوذجي 
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يتخللهننا  أومنظمننة وهنني غالبنناً مننا تكننون فنني العدينند مننن المنظمننات الخدميننة مباشننرة بننين المسننتفيد وال

 (.Berkowitz,1989,617الوكلاء.) أوالوسطاء 

ومننن الاعتبننارات المهمننة التنني يجننب أخننذها بنظننر الاعتبننار هنني ديمومننة العلاقننة بننين مقنندمي 

الخدمات والمستفيدين، فالمستفيد يمكن له الاستمرار في التعامل مع منظمة معينة متى منا كنان عامنل 

بأفضل صورة، ويعد موقع المنظمة الخدمية عاملاً رئيساً فني تطنوير  الرضا والارتيا  قد تحقق لديه

سياسة تسويق الخدمة بسبب طبيعة التلازم بين الإنتا  والاستهلاك، وذلنك لأن موقنع التوزينع ومقندم 

 الخدمة هما العنصران الأهم في المنظمات الخدمية.

فنني  إذلخدمننة والمسننتفيد إن الخدمننة الصننحية تقننوم علننى أسنناس الاتصننال المباشننر بننين مقنندم ا

أن ينذهب  أو، قنديم الخدمنة الصنحية ليسنتفيد منهنامكنان ت إلنىبعض الأحيان لا بد للمستفيد أن يحضر 

مقدم الخدمة إليه لكي يقدم الخدمة له وهذا يعني إمكانية توزيع الخدمة فعمليات التشخيل منن فحنل 

وإجنننراء العمليننات الجراحينننة وقينناس وملاحظننة واستفسنننار عننن الحالنننة المرضننية وإعطننناء العننلا  

كلهننا خنندمات تتطلننب أن يكننون مقنندم الخدمننة والمسننتفيد  ،والتحالينل المختلفننة و الإقامننة فنني المستشننفى

 ( .Markland and others,1995,46على اتصال مباشر لكي تحصل الافادة. )

لننم يعند مناسننباً  Torintoففني كنندا وعننندما شنعرت الدولننة بنأن موقننع مصنرف الندم فنني مديننة 

لتقديم الخدمات وتزويد المستشفيات بالدم وقت الطلب، ذلك أن المصرف أنُشأَ في وقت لنم تكنن هنناك 

أبنية كثيرة تحف بالمصرف هذا، ولكن تزايد العمران والبناء حنول مصنرف الندم جعنل منن الصنعب 

( Gravity Lawجننذي أن تننؤدي المهننام علننى نحننو واضننح، فننتم الاسننتعانة بالقننانون رايلنني )قننانون ال

والخاص في تحديد الموقع المناسنب لمركنز تقنديم الخدمنة وفنق اعتبنارات عندد السنكان والمسنافة فني 

 (.000،2000)الديوه جي، تحديد الموقع الجديد لمصرف الدم

فالتوزيع يعد غاية بالغنة الأهمينة للمستشنفى وذلنك لكونهنا لا تنحصنر فني حندود تقنديم الخدمنة 

جننرد، بننل يرافقهننا متطلبننات وأنشننطة تتكامننل مننع عمليننة التوزيننع لإنجننا  عمليننة الصننحية بشننكلها الم

التقديم وتحقيق الرضا لدى المرضى. فالهدف من القيام بعملينة التوزينع )الوصنول( يتحندد أساسناً فني 

تقننديم الخدمننة الصننحية للمرضننى، وبالشننكل والصننورة والكيفيننة التنني تحقننق لننديهم الرضننا علننى وفننق 

 م في الحصول على تلك الخدمات والحالة التي يكون بها المريض.قدراتهم وحاجاته

ولكن بذات الوقت يمكن القنول أن  التوزينع لا ينحصنر فني حندود الخندمات فقنط، بنل يمكنن أن 

المنتجنات المادينة أيضناً، كمنا هنو منثلاً فني المنتجنات الصنيدلانية الموزعنة منن قبنل منتجني  إلنىيمتد 

   الأدوية.

منتج للخدمة الصحية وكونه منظمة هادفنة بنذات الوقنت فاننه سنيكون أمنام  وباعتبار المستشفى

الوصنننول المنننادي، الوصنننول الزمنننني  ثلاثنننة خينننارات تتعلنننق بقنننرار توزينننع الخدمنننة الصنننحية وهننني

 .(Kotler and Clarke,1987,382)والوصول المعلوماتي 

ا   الترويج -رابعا
وتحديد السعر المعقول ومنافذ التوزينع لا يقتصر نشاط التسويق على تهيئة الخدمات وطرحها 

 إلننىالملائمننة، بننل يتطلننب مننن المنظمننات البحننث عننن نظننام للتعريننف بخنندماتها وفوائنندها وإيصننالها 

 (.129،1991المستفيدين. )الطائي،

وكون الخدمات غير ملموسة وغير مادينة فإننه منن الصنعب التعرينف بهنا عنن طرينق وسنائل 

هل تصننور وتخيننل شننيء غيننر مننادي وغيننر ملمننوس فنني مجننالات لننيس مننن السنن إذالتننرويج المختلفننة 

الإعلان سواء أكانت وسيلة الإعلان مقروءة، مرئية، أم مسنموعة وعلينه فنان الإعنلان عنن الخندمات 
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والترويج لها يجب أن يركنز تركينزاً كبينراً علنى التعنابير المادينة الملموسنة للخندمات المختلفنة والتني 

 من قبل المستفيدين بصورة أكبر. تكون سهلة الإدراك والاستيعاي

موقنع المستشنفى، بنل  إلنىلم يعند المستشنفى كمنا كنان فني السنابق يخندم رقعنة جغرافينة قريبنة 

 إلننىأصنبح بالإمكننان تقنديم الخنندمات الصنحية لمننناطق متعنددة ومتباعنندة فأصنبحت الضننرورة واجبنة 

لتننرويج أهميننة كبيننرة فنني اسننتخدام التننرويج فنني عمننل المستشننفى لكنني تقلننل المسننافة الجغرافيننة. ول

يشنهد منافسنة واضنحة بنين المستشنفيات تجناه  إذالقطاع الصحي شأنه شنأن بقينة القطاعنات الأخنرى، 

كسنب المسننتفيدين، ولخلننق القناعننة الكافيننة لنندى الأفننراد فنني الأسننواق المسننتهدفة عننن حقيقننة الخنندمات 

 الصحية التي تقدمها حالياً والجديدة منها مستقبلاً.

 

 يج الترويجي الصحيعناصر المز
إن التنرويج يتكننون مننن مجموعننة عناصننر، ولكننل عنصنر أهميتننه فنني إحننداو تننأثير معننين فنني 

 (.90،1990)مرعي، سلوك المستهلكين بحيث يتفق مع المتطلبات التسويقية للمنظمة.

 الإعلان .أ

وننة للمنزيج الترويجني، حتنى ينرى النبعض بنان الإ عنلان يعُدُّ الإعلان أحد أبرز العناصنر المكّ 

ولكنني تحقننق المنظمننة الصننحية الأهننداف المرجننوة مننن اعتمنناد  بننالعكس. أوكلمننة مرادفننة للتننرويج 

الإعلان فإنها يجب أن تبدأ في تحديد السوق المستهدف وكذلك السلوك الشنرائي لندى المسنتهلك وهنذا 

وسنيلة الأمنوال، ال ،وهني رسنالة المنظمنة يستوجب اعتماد عناصنر رئيسنة للتخطنيط النناجح للإعنلان

   والقياس.
 البيع الشخصي  .ب

ويمكن تسميته في مجال التسويق الصحي في الغالب بالمحادثة الشفهية على اعتبنار أن الكلمنة 

وأكثرهنا فاعلينة  ،(word of mouthق الاتصنال )ائنالصادرة من الفم مباشنرة هني أهنم و أقنوى طر

الطبيننب  أوشننرة بننين المستشننفى لكونهننا عمليننة اتصننال مبا واسننتخدام فنني تسننويق الخنندمات الصننحية.

 معاونته على تحقيق الاختيار الدقيق للخدمة الصحية التي يحتاجها. أووالمريض، بهدف تشجيعه 

 العلاقات العامة  .ت

على تبنادل الآراء وتحلينل الاتجاهنات للنرأي العنام سنالكة بنذلك اتجناهين  تقوم العلاقات العامة

 (.111،1999هما: )ناصر،

المجتمننع، وذلننك مننن اجننل إعلامهننم بحقيقننة عمننل المستشننفى ومننا تقنندم مننن  إلننىشننفى : مننن المستالأول

 خدمات صحية مختلفة.

المستشفى، حيث ينتم نقنل وجهنات نظنر المجتمنع بكنل عناصنره ذات العلاقنة  إلى: من المجتمع الثاني

 مع المستشفى تجاه نشاطها وفعاليتها التي تقوم بها خدمة للمجتمع. 

 ترويج المبيعات  .ث

الممكنن اسنتخدامها فني عملينة التنرويج وغينر المعتنادة كافنة يقصد بترويج المبيعات الأسناليب 

فنَنت علننى أنهننا يمجموعننة مننن الأدوات  والتنني لا ينندخل ضننمنها الإعننلان والبيننع الشخصنني وقنند عُر 

مَت لان يكنون تأثيرهنا سنريع ً المحفزة والتي صُنم  وقصنير الأمند لغنر  الإسنراع فني تحقينق عملينة  ا

 (.kotler,1997,661ء للسلع والخدمات من قبل المستهلكي.)الشرا

   )المشاركون( الأفراد -خامسا

ننون  لكي تقدم الخدمة الصحية لا بند منن وجنود أفنراد يعملنون علنى تقنديمها، وبالتنالي فهنم يكَُوّ 

ركنننا أساسننيا مننن البرنننامج التسننويقي. ويقصنند بهننذا العنصننر مننن المننزيج التسننويقي للخدمننة بننأنهم 
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عة منن الأشنخاص المشناركون فني تقنديم الخدمنة الصنحية للمسنتفيد منهنا، ولهنم القنوة التأثيرينة مجمو

 ي، الإدارة، العاملين في الخدمة.على قبولهم لتلك الخدمة، ويتمثلون بالأطباء الملاك التمريض

   الإظهار المادي -سادسا
لمنوس عمّنا سنيلاقونه الحصول على دليل مادي م إلىإن المستفيدين في أغلب الأحيان يسعون 

هني غينر ملموسنة فنان الأمنر  ( ولكنون الخدمنة أصنلاً 1.1،2000ويواجهونه من خدمة )أبنو رمنان،

حند منا  إلنىلملموسنية ا إلنىالتني تجعلهنا اقنري  جنودةالدرجة من ال أويستوجب إكسابها ذلك المستوى 

ة، المسننتلزمات التشننخيل، التجهيننزات السننريريو ات المسننتخدمة فنني العننلا الأدو وذلننك مننن خننلال

 التكييف.و الأثاوالفندقية للمستشفى، 

ولا شك بان هذه العناصر وغيرها في المستشفى يمكن أن تخلق الراحة والرضنا المسنبق لندى 

قبلهنا وحتنى  أوالتشنخيل سنواء كنان ذلنك أثنناء تلقينه الخدمنة الصنحية  أوالمريض فني تقبلنه للعنلا  

يض عنن المستشنفى بعند نطبناع الايجنابي النذي يأخنذه المنرخلنق الا إلنىوالتي تقود في النهاينة ، بعدها

 مغادرته لها.

ا     العمليات -سابعا

التي تؤدى قبل وأثناء تقنديم الخدمنة الصنحية وإدارة التفاعنل كافة الأنشطة والفعاليات بوتتمثل 

المستشننفى وفنني قاعننة  إلننىبننين مقنندمها ومسننتقبلها. وتبنندأ إدارة العمليننة منننذ لحظننة دخننول المننريض 

 سيتولد لديه القبول المبكر للخدمة المقدمة من عدمه. وذلك من خلال: إذستقبال، الا

 الطلب المقدم. إلىة في الاستجابة السرعالمواعيد المعتمدة في الاستقبال و دقة. أ

 القندرة فني التجناوز علنى الأعمنال الروتينينةالمخاطبة وصيغة التحدو منع المرضنى والكيفية في  .ي

 الإنسانية التي تجسدها مهنة الطب.اللمسة فضلاً عن 

ولاشك بان هنذه الإجنراءات وغيرهنا لا تنتم بندون أن يكنون هنالنك تندريب وتطنوير الكفناءات 

للعناملين علنى الاسنتقبال والتقنديم للخدمننة، وعلينه أمكنن القنول أنّ الفاعليننة فني إنتنا  الخدمنة الصننحية 

خدمنة الصنحية قياسناً بغيرهنا منن المستشنفيات بشكلها السليم دليل على التمنايز فني تقنديم المستشنفى لل

 ( .132 ،2002 ،الأخرى )البكري

 الجانب العملي -لمحور الرابعا

وقنند  بحثهمننافنني  انتحدينند ماهيننة المتغيننرات التنني اعتمنند عليهننا الباحثنن تتطلننب منهجيننة البحننث

لمرجحنة لكنل للاستدلال علنى التكنرارات والنسنب المئوينة والأوسناط ا spssبرنامج  انأستخدم الباحث

منن اسنتنتاجات اعتمندت علنى  ان، فضلاً عن عر  ما توصل إليه الباحثنلبحثمتغير من متغيرات ا

ومن جانب آخر تمثل هذه الاستنتاجات الركيزة الأساسية لوضع وصنياغة  ،النتائج النظرية والميدانية

 .ضرورية  انالمقترحات التي يراها الباحث

 وتشخيصها وص: متغيرات البحث

مستشنفى ابنن ) على مستوى المستشنفيات الثلاثنة يأتي وصف وتشخيل لمتغيرات البحثفيما 

 .مستشفى حازم الحافت( مجتمع الدراسة ،سينا، مستشفى البتول
 

 1جدول ال

 وص: متغيرات الدراسة وتشخيصها
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 ل أتفق محايد أتفق السؤال
الوسط 

 *المرجح

الوزن 

 **المطلوب
 التقييم

م فننننني لتسنننننويق الخدمنننننة دور مهننننن .1

المستشنننننننننفيات لخلنننننننننق المنفعنننننننننة 

 للمستفيدين.

 عالي % 9063 26930 0 9 91

التسننننويق مفهننننوم تجنننناري وعمنننننل  .2

 المستشفيات غير ربحي.
 عالي % 9.63 26290 10 13 13

التسويق عمل لا أخلاقني ويتعنار   .3

 مع مبادل المستشفى.
1. 11 .1 16090 096. % 

ضعي

 ف

تحننننننرص إدارة المستشننننننفى علننننننى  .0

اي أكننناديميين متخصصنننين اسنننتقط

 في التسويق.

 متوسط % .116 26120 29 21 00

تسننننعى إدارة المستشننننفى لاسننننتقطاي .2

 أصحاي خبرة في التسويق.
 عالي % 1263 262.0 21 20 23

تحنننرص إدارة المستشنننفى الاطنننلاع . .

 على الأدبيات في مجال التسويق.
 عالي % .196 263.0 11 30 23

بننننالتخطيط  تقننننوم إدارة المستشننننفى . 1

 والتنظيم للنشاط التسويقي
 عالي % 1263 262.0 22 20 21

يمننارس تسننويق الخدمننة مننن خننلال  .9

 الإدارة العليا.
 متوسط % 963. 26020 .3 23 01

يمننارس تسننويق الخدمننة مننن خننلال  .9

 إدارة متخصصة.
 عالي % 12 26220 23 29 09

يمنارس تسننويق الخدمننة مننن خننلال  .10

 وسيط خارجي
 متوسط % 2063 16.30 22 21 19

تقنننننوم إدارة المستشنننننفى بالبحنننننث  .11

 الميننننداني لتحدينننند المسننننتفيدين مننننن

 نشاطها.

 متوسط % 1063 26230 22 21 09

تحرص إدارة المستشفى على تنفيذ  .12

معنننايير  نشننناطاتها التسنننويقية وفنننق

 الجودة.

 عالي % 90 26000 20 20 0.

تسعى إدارة المستشفى على التمينز . 13

 نشاطاتها التسويقية. في
 عالي % 1.63 26290 22 21 20

تحنننننرص إدارة المستشنننننفى علنننننى  .10

جعل نشاطاتها التسويقية وفق حاجة 

 المستشفى.

 عالي % .9.6 26.00 13 10 13

تسننعى إدارة المستشننفى علننى جعننل .12

 نشاطاتها التسويقية وفق إمكانياتها.
 عالي % 91 26130 2 11 19

تشننننفى أسننننعارها تضننننع إدارة المس ..1

 وفق أسعار المنافسين.
 متوسط % 10 26220 23 32 02

                                                 
 البحث .الوسط المرجح = القيم / إجمالي عدد الأفراد عينة  *

 100× الوزن المطلوي = )الوسط المرجح / الدرجة القصوى(  **

 لا اتفق(  1محايد،  2أتفق،  3بمقياس ليكرت )   3الدرجة القصوى = 
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 ل أتفق محايد أتفق السؤال
الوسط 

 *المرجح

الوزن 

 **المطلوب
 التقييم

تضنننننع إدارة المستشنننننفى أسننننننعار  .11

نشنننناطاتها وفننننق التكنننناليف الكليننننة 

 للنشاط التسويقي.

 متوسط % 963. 26020 .2 03 31

تقدم المستشفى خندماتها فني أقنري  .19

 الأماكن للمستفيدين.
 عالي % 9163 26000 19 20 2.

م المستشفى أساليب التنرويج تستخد .19

 المختلفة لنشاطاتها التسويقية.
 متوسط % 963. 26090 32 29 00

تسنننتخدم المستشنننفى للتنننرويج عنننن  .20

 نشاطها برامج العلاقات العامة.
 متوسط % .26. 16990 02 29 30

تسنننتخدم المستشنننفى للتنننرويج عنننن .21

 نشاطها أسلوي البيع الشخصي.
 وسطمت % .106 26200 20 29 09

تقدم المستشفى نشاطاتها من خنلال  .22

 قنوات توزيع متعددة.
 متوسط % .2 16.90 22 29 20

  
كنان النوزن المطلنوي لاسننتجابات أفنراد العيننة يقننع دون  إذااعتبرننا رأي أفنراد العيننة ضننعيفاً 

وأقنل منن  %20كان الوزن المطلوي لاستجابات أفراد العيننة يقنع بنين  إذاويعُدُّ متوسطاً  %20وزن 

فمنا  %12كان الوزن المطلنوي لاسنتجابات أفنراد العيننة منن  إذاويكون مستوى الإجابة عالياً  12%

 فوق.

بلنن  الوسننط المننرجح  إذأن للتسننويق دوراً مهمنناً فنني المستشننفيات  قينند البحننثيننرى أفننراد العينننة  .1

جننة وعلننى التننوالي أي أن هننذا النندور عننالي وهنني نتي (%9063 - 26930)والننوزن المطلننوي 

وهننذا مسننتمد مننن  ،قينند البحننثمنطقيننة لان أفننراد العينننة تنندرك أهميننة التسننويق فنني المنظمننات 

 ملامستها العملية لهذا الدور المهم والأساس للتسويق في عملها.

 - 26290)إن إجابنننة العيننننة علنننى السنننؤال تنننراو  فيهنننا الوسنننط المنننرجح والنننوزن المطلنننوي  .2

عدم وجود فهم لسعة مفهوم التسنويق ودخولنه بشنكل وجاء بتقييمٍ عالٍ وهذا يدل على  (9.63%

 خاص في قطاع المستشفيات.

علنى التنوالي أي بتقينيم  (%.096 - 16090لقد جاء هذا السؤال بوسط مرجح ووزن مطلنوي ) .3

 ضعيف وهذا يدل على أن للتسويق دوراً مهماً وأخلاقياً ولا يتعار  مع مبادل المستشفى.

علننى التننوالي وقنند جنناء التقيننيم  (% .116 - 26120)وي بلنن  الوسننط المننرجح والننوزن المطلنن .0

بدرجننة متوسننط الأمننر الننذي ينندل علننى أن الاهتمننام بتطننوير الفهننم والممارسننة لمبننادل ومفنناهيم 

 التسويق متوسطة.

وعلنى التنوالي وكنان  (%1263 - 262.0)بل  الوسط المنرجح والنوزن المطلنوي لهنذا السنؤال  .2

لنى أن المستشنفيات تسنتقطب فعنلاً أصنحاي الخبنرة فني السنوق التقييم عالياً وتدل هنذه النتيجنة ع

 للقيام بالأنشطة التسويقية.

وبتقييمٍ عالٍ وتندل هنذه  (%.196 - 263.0)بل  الوسط المرجح والوزن المطلوي لهذا السؤال  ..

النتيجننة علننى أن المستشننفيات تسننتخدم وسننيلة الاطننلاع علننى الأدبيننات فنني مجننال التسننويق حتننى 

 الخدمة التي تشبع حاجات ورغبات المرضى. تستطيع أن تقدم
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وجاء بتقييمٍ عالٍ ويندل  (%1263 - 262.0)بل  الوسط المرجح والوزن المطلوي لهذا السؤال  .1

هذا على أن المستشفيات تقوم بعملينة التخطنيط والتنظنيم للنشناط التسنويقي النذي تقنوم بنه والنذي 

 ينعكس على جودة الخدمة الصحية المقدمة.

وجناء التقينيم متوسنطاً  (%963. - 26020)المرجح والوزن المطلوي لهنذا السنؤال بل  الوسط  .9

وينندل هننذا علننى انننه مننن الممكننن غيننر الإدارة العليننا أن تقننوم بعمليننة التسننويق وقنند تكننون إدارة 

 متخصصة تقوم بعملية التسويق.

لٍ وهنذا وجناء بتقينيمٍ عنا (%12 - 26220)بل  الوسط المنرجح والنوزن المطلنوي لهنذا السنؤال  .9

 يدل على أن للمستشفيات عينة البحث إدارة خاصة للتسويق.

وجناء بتقينيم متوسنط  (%2063 - 16.30)بل  الوسط المنرجح والنوزن المطلنوي لهنذا السنؤال  .10

وتنندل هننذه النتيجننة علننى أن المستشننفيات قلننيلاً مننا تعتمنند علننى وسننيط خننارجي لممارسننة وظيفننة 

 التسويق.

هني عملينة تحديند المسنتفيدين منن نشناطها هني التني تطبنق فني تبين أن احد مدخلات التسنويق و .11

 - 26230)جناء التقينيم بشنكل متوسنط و بلن  الوسنط المنرجح والنوزن المطلنوي  إذالمستشفيات 

ونسننتدل مننن هننذه النتيجننة أن أفننراد العينننة تمننارس نوعنناً مننا اهتمامنناً بهننذا النننوع مننن  (1063%

 المدخلات.

أي جاء التقينيمُ عاليناً لهنذا  (%90 - 26000)لهذا السؤال  بل  الوسط المرجح والوزن المطلوي .12

 السؤال ويدل هذا على أن المستشفيات تحرص في تنفيذ نشاطاتها وفق معايير الجودة.

وعلنى التنوالي أي جناء  (%1.63 - 26290)بل  الوسط المرجح والوزن المطلوي لهذا السؤال  .13

البحننث تسننعى فعننلاً لان تتميننز فنني أنشننطتها بتقيننيمٍ عننالٍ وهننذا ينندل علننى أن المستشننفيات عينننة 

التسننويقية التنني تقننوم بهننا والتنني سننوف تنننعكس علننى تقننديم الخنندمات الصننحية التنني تننتلاءم مننع 

 حاجات ورغبات المرضى.

وعلنى التنوالي أي جناء  (%.9.6 - 26.00)بل  الوسط المرجح والوزن المطلوي لهذا السؤال  .10

لننى أن المستشننفيات عينننة البحننث تحننرص علننى أن تكننون بتقيننيمٍ عننالٍ وهننذه النتيجننة تنندل فعننلاً ع

النشناطات التسنويقية التني تقنوم بهنا وفنق حاجتهنا الفعلينة ووفنق حاجنة المسنتفيدين والعمنل علننى 

 الجودة العالمية للخدمة. إلىالتمييز لتصل 

وعلننى التننوالي وجنناء  (%91 - 26130)بلنن  الوسننط المننرجح والننوزن المطلننوي لهننذا السننؤال  .12

ي وتدل هذه النتيجنة علنى أن هنناك قنوة فني عملينة تطبينق النشناطات التسنويقية ووفنق بتقييم عال

 إمكانياتها المالية والبشرية والفنية.

وعلنى التنوالي أي جنناء  (%10 - 26220)بلن  الوسنط المنرجح والنوزن المطلنوي لهنذا السنؤال  ..1

بأسنعار المنافسنين هنو  بتقييم متوسط وهذه نتيجة منطقية وتعد مؤشنراً ايجابيناً حينث أن الاهتمنام

من صميم عمل بحوو التسويق ممنا يحمني المستشنفيات عيننة الدراسنة منن وضنع أسنعار مبنال  

 العكس أي وضع أسعار منخفضة جداً عن المنافسين تكون مؤشراً على رداءة التنفيذ. أوفيها 

جناء  وعلنى التنوالي أي (%963. - 26020)بل  الوسط المرجح والوزن المطلوي لهذا السؤال  .11

تضع المستشفيات عينة الدراسة أسنعارها بمنا يحقنق  إذبتقييم متوسط وهذه النتيجة أيضاً منطقية 

أهدافها حتى لو لم تغطني التكناليف وبغنض النظنر عنن أسنعار المنافسنين وتعبنر عنن عندم القينام 

تنطلنق ربحينة التني البالتسعير انطلاقاً منن الأهنداف التسنويقية ولكنن منن الأبعناد الإنسنانية غينر 

 منها هذه المستشفيات.
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وعلنى التنوالي أي جناء  (%9163 - 26000)بل  الوسط المرجح والوزن المطلوي لهذا السؤال  .19

بتقييمٍ عالٍ وتدل هذه النتيجنة علنى أن المستشنفيات عيننة البحنث تحنرص علنى أن تقندم خندماتها 

 قري أماكن المستفيدين.

وعلنى التنوالي أي جناء  (%.26. - 26090) بل  الوسط المرجح والوزن المطلوي لهذا السؤال .19

بتقيننيم متوسننط وهننذه نتيجننة منطقيننة تنندل علننى أن المستشننفيات عينننة البحننث غالبنناي مننا تسننتخدم 

 أنشطة ترويجية مختلفة للترويج عن الخدمات التي تقدمها.

وعلننى التننوالي أي  (%.26. - 16990)بلنن  الوسننط المننرجح والننوزن المطلننوي لهننذا السننؤال  .20

يم متوسننط وتنندل هننذه النتيجننة علننى أن المستشننفيات عينننة البحننث تسننتخدم العلاقننات جنناءت بتقينن

 العامة كنشاط للترويج عن خدماتها ولكن بشكل متوسط.

وعلنى التنوالي أي جناءت  (.106 - 26200)بل  الوسط المرجح والوزن المطلوي لهذا السنؤال  .21

تخدم البيع الشخصي بشكل متوسنط أن المستشفيات تس إلىبتقييم متوسط وتدل هذه النتيجة أيضاً 

 ولكن أعلى من نشاط العلاقات العامة وهذه نتيجة منطقية أيضاً.

وعلنى التنوالي أي جنناء  (%.2 - 16.90)بلن  الوسنط المنرجح والنوزن المطلنوي لهنذا السنؤال  .22

بتقييم متوسط غير عالي وهذه نتيجة منطقية أيضناً لأنهنا فعنلاً لا تسنتخدم قننوات توزينع متعنددة 

 خارجها. أوماتها لأنها إما تقدمها من داخل المستشفى لخد

قينند نسنتخلل منن هنذه النتنائج علننى أن بعنض أنشنطة التسنويق تمننارس فعنلاً فني المستشنفيات 

ولكن ليس كنظام كامل بكافنة عناصنره وإن كنان هنذا التطبينق تنم بدرجنة متوسنط ولكنن أيضناً  البحث

 شامل للتطبيق الصحيح للنظام التسويقي المتكامل.يعُدُّ مؤشراً لأهمية بناء الفكر التسويقي ال

أن للتسنويق دوراً مهمناً وأساسنياً  لعملنيوا جنانبين النظنريوهكذا تكون النتيجة النهائينة لكنلا ال

 البحنث في المستشفيات وهذا ما يتطابق مع الفرضية ويثبتها وقد جاءت بقية الأسنئلة معنززة لفرضنية

 سة التطبيقية.لبيان واقع التسويق من خلال الدرا

 

 الستنتاجات والمقترحات -لمحور الخامسا

 الستنتاجات -أولا 

المستشننفيات( أهميننة تسننويق فنني المنظمننات غيننر الربحيننة )اتضننح مننن خننلال العننر  النظننري لل .1

ومحوريننننة دور التسننننويق فنننني المستشننننفيات والمنننندى المتننننا  لتحقيننننق الأهننننداف المرجننننوة مننننن 

 .المستشفيات في ظل استخدام التسويق

منننن أهمينننة ومحورينننة دور التسنننويق فننني  انلمنننا عنننر  لنننه الباحثننن اً مؤكننند عملنننيال بحنننثال جننناء .2

جنناء التقيننيم بدرجننة عننالٍ ممننا ينندل علننى أنهننم يننرون أن للتسننويق دوراً مهمنناً فنني  إذ ،المستشننفيات

 المستشفيات.

يم جاء السؤال الثالث الخاص بان التسنويق عمنل لا أخلاقني ويتعنار  منع مبنادل المستشنفى بتقين .3

 ويسُتدل من هذا أيضاً أن للتسويق دوراً مهماً ومحورياً وأخلاقياً في عمل المستشفيات. ضعيف

 ،تبَين أن بعض أنشطة التسويق تمارس فعلاً في المستشفيات ولكن ليس كنظام كامل بكل جزئياته .0

 وان كان هذا التطبيق يتم بصورة متوسطة.

ا ث  المقترحات -انيا
مندى أهمينة دور التسنويق  عيننة البحنثالأفراد النظري ومن قناعة  بحثيتضح لنا من نتائج ال

 ،ممننا لا يتماشنننى مننع التقينننيم المتوسننط للتطبينننق ،فنني المنظمنننات غيننر الربحينننة ومنهننا المستشنننفيات
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هنذا وللخرو  من هذا التناقض بين النظرية والتطبيق نضع هذه المقترحات بين يندي المسنتفيدين منن 

 .البحث

 .قيد البحثدراسات التسويقية في المستشفيات القيام بالأبحاو وال .1

 (.قيد البحثتوفير الأدبيات المتخصصة في تطوير عمل المنظمات غير الربحية )المستشفيات  .2

منن يفهنم الأبعناد الإنسنانية التني ينطلقنون منهنا  إلنى قيد البحثيحتا  القائمون على المستشفيات  .3

 فضلاً عن فهم احتياجاتهم.

لهذه المنظمنات وذلنك بإعطنائهم وضنعية خاصنة فني الوسنائل الإعلامينة  دعم الجهات الحكومية .0

رصنند بننرامج مخصصننة فنني وسننائل  أوالحكوميننة مننن خننلال مننثلاً أسننعار مخفضننة للإعلانننات 

 الأمر الذي يساعد هذه المنظمات في تطوير ممارستها للتسويق. ،الإعلانات المختلفة

وإجنراء  منن تحديند المسنتفيد، ،الضنرورية وذلنك بتنوفير المندخلات ،بناء نظام تسويقي متكامنل .2

 إلننىوذلننك للوصننول  ،وإجننراء العمليننات اللازمننة مننن خننلال إدارة التسننويق ،بحننوو التسننويق

 الارتقاء بأداء هذه المنظمات. إلىالمخرجات المطلوبة مما يؤدي 
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