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 المقدمة 

 يعد  لدؼ إذ الأخيدرة  العقدؾي خدلل امحؾعدت تظدؾاا عرفد  التد  السةدتينؽ ادؽ الردحة  الخد اتت تددؾق  يعد 
 وتحقي  الرحة  السؤسدتت إيااة ف  أستسة  اكيزة بتعتبتاه بل اح وي  اترتل  نذتطت بؾصفو إلةو نشغر

 .الاستراتةجة  أى افيت
 بتبشد  اظتلبد  الردحة  السؤسددتت أصدبح  الستددتاع   والتكشؾلؾجةد  الاقتردتيي  التحدؾلات عدل وفد 

 وضؾحت أكثر علق  وبشتء السرضى  حتجتت وفيؼ الخ ا   تحديؽ عمى تدتع ىت ح نث  تدؾقكة  اقتابتت
 .السدتفي نؽ اع وثق 
 تشدتا  وادع الرح   القظتع يذي ىت الت  الإصلحتت اع الجزائر ف  السقتابتت بيذه الاىتستم ازياي وق 

 السؤسددتت ياخدل السددتفي نؽ اضدت وتعزقدز السدرقض  تجربد  وتحدديؽ الخد اتت  جدؾية افدع إلدى الحتجد 
 .والختص  العسؾاة  الرحة 
 وتظبةقد  نغدر   بإطدتا تددؾق   تخردص اتسدتر  الأولدى الددش  طتلد  تزوقد  إلدى السظبؾع  ىذه وتي ف
 الأيوات لاسدتعستل نزدجت أكثدر تردؾا وبشدتء بيئتدو  وتحميدل الردح   التددؾق  آلةدتت فيدؼ عمدى يددتع ه

 .الرح  القظتع ف  التدؾقكة 
 المطبهعة أىداف 

 .تق يؼ إطتا نغر  اتكتال لتدؾق  الخ اتت الرحة  بأسمؾب عمس  اصيؽ. 1

 .تأىيل الظتل  لفيؼ سمؾك السدتيمػ الرح  وتحميل احتةتجتتو. 2

 .تسكيؽ الظتل  اؽ بشتء خظط تدؾقكة  استراتةجة  لمسؤسدتت الرحة . 3

 .إكدتب الظتل  الأيوات اللزا  لكةتس اضت السرضى وتحديؽ جؾية الخ اتت. 4

 .التعرقف بتلاتجتىتت الح نث  ف  التدؾق  الرح  الرقس . 5

 .لات تظبةكة  حكةكة  لسؤسدتت صحة  اائ ة عربةت وعتلسةتتحميل حت. 6
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 السزيج التدؾيقي للخدمات الرحية: السحتضرة الرابع  ◄

 استراتيجيات التدؾيق الرحي: السحتضرة الختاد  ◄
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 حالات تظبيقية لسؤسدات صحية رائدة: السحتضرة الدتبع  ◄
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 TAUQVRES 75أبعتي جؾية الخ ا  الرحة  وف   54

 74 أستلي  تدعير الخ اتت الرحة  070

 73 اعتنير تجزئ  الدؾق الرحة  003

 70 قةتس أياء التدؾق  الرقس  الرح  اؤشرات 041

 70 السشرتت الرقسة  الرحة  وخرتئريت 037

 71 لعةتية الشؾا TOWSتحميل  007

 07 اقتان  الاستراتةجةتت التدؾقكة  لمحتلات الثلث 000
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 63 اراحل اتختذ القراا الرح  17

 60 نسؾذج بشتء ولاء السرقض 18

 7Ps 53السزقج التدؾقق  السؾسع  19
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 مدخل إلى تدهيق الخدمات الرحية:   المحاضرة الأولى

 تمييد

فدد  ىددذه السحتضددرة ادد خل عمسةددت أستسددةت لفيددؼ عددتلؼ تدددؾق  الخدد اتت الرددحة   إذ ترسددؼ الادد   سددشتشتول

 1.السفتلةؼ الجؾىرق  وتح ي الإطتا الشغر  الذ  تشبث  اشو ستئر احتضرات ىذه السظبؾع 

 وتج ا الإشتاة إلى أن تدؾق  الخ اتت الرحة  لةس اجري اات اي لمتدؾق  التجتا  التقمي    بل ىؾ حقل

اعرف  ادتقل نتسيز بخردتئص واتظمبدتت ختصد  تفرضديت طبةعد  الخ اد  الردحة  وحدتسديتيت الإنددتنة  

 2.والأخلقة 

 مفيؾم التدؾيق وتظؾره التاريخي

التدوووؾيق ه نوووو نذوووا  ( AMA)وادددؽ السفيددد  ىشدددت أن نذدددير إلدددى أندددو قددد  عرفددد  الجسعةددد  الأارقكةددد  لمتددددؾق  

إنذدددتء قةسددد  وتؾصددديميت وتقددد يسيت وتبتيليدددت بذدددكل يخددد م إلوووى  ومجسؾعوووة موووؽ السؤسدوووات والرسليوووات الراميوووة

 3.العسلء والذركتء والسجتسع

وفدد  اجددتل الرعتيدد  الرددحة  تح ندد ا  عددرف كددؾتمر وكددلاك التدددؾق  الرددح  بأنددو تحميددل وتخظددةط وتشفيددذ 

 4.والدةظرة عمى البرااج السرسس  لإح اث التبتيلات الظؾعة  لكةؼ اع الأسؾاق السدتي ف 

 تعريف التدؾيق عشج السجارس الفكرية السختمفة: أولا

سشتعرف ف  ىذا العشرر عمى تع ي ا ااس الفكر التدؾقق ؛ فتلس اس  الكلسةكة  ترى أن التددؾق  نذدت  

اقترتي  ني ف إلى تددييل التبدتيل  والس اسد  الاجتستعةد  تؾسدع السفيدؾم لةذدسل افدته السجتسدع  فد  حديؽ 

 5.مى التفتعل والعلقتت ب لا اؽ السعتالتتركز الس اس  الاسكش نتفة  ع

                                      
 .28، ص 2108التسويق. الإسكندرية: دار الفكر الجامعي،  محمد الصيرفي. مبادئ1

2Kotler, P., Marketing for Health Care Organizations, Prentice Hall, 2010, p.5 
3American Marketing Association, Definition of Marketing, AMA Website, 2022 
4Kotler, P. & Clarke, R.N., Marketing for Health Care Organizations, Prentice Hall, 2011, p.5 

 .54، ص 2121أسس ومفاهيم معاصرة. الإسكندرية: الدار الجامعية،  —ثابت عبد الرحمن إدريس. التسويق 5
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 مراحل تظؾر الفكر التدؾيقي: ثانيا

 (: تطهر مراحل الفكر التدهيقي10الذكل )

( اروااً بتؾجو السبةعتت 0107-0177نؾض  ىذا الذكل اراحل تظؾا الفكر التدؾقق  اؽ تؾجو الإنتتج )

 والتدؾق  الرقس  ف  العرر الحتل . والتدؾق  والتدؾق  الاجتستع  وصؾلًا إلى تدؾق  العلقتت

 
  (1951-1921)، وتؾجوو السبيروات (1921-1911)تؾجوو اننتواج : ار الفكر التدؾقق  بخسدس اراحدل

  وتددؾق  العلقدتت والرقسد  (2111-1971)، والتدوؾيق الاجتسواعي (1971-1951)والتؾجو بتلتدؾق  

 1(.اليؾم-2111)

 مراحل الفكر التدهيقي عبر الزمنتظؾر (: 01) جدول رقمال

 التظبي  الرح  التؾجو الحكب  السرحم 

 الاعتستي عمى الدسع  الظبة  تؾجو الإنتتج 1921–1911 الأولى

 ال عتي  السبتشرة تؾجو السبةعتت 1951–1921 الثتنة 

 التركيز عمى حتجتت السرقض التؾجو بتلتدؾق  1971–1951 الثتلث 

                                      
1Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. & Gremler, D.D., Services Marketing, 7th ed., McGraw-Hill, 2018, p.20 
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 التظبي  الرح  التؾجو الحكب  السرحم 

 الرح  العتا  والؾقتي  التدؾق  الاجتستع  2111–1971 الرابع 

 السشرتت الرقسة  والتخرةص تدؾق  العلقتت والرقس  اليؾم–2111 الختاد 

 .مؽ إعداد الأستاذة هالاعتساد على السراجع السذكؾرة: السر ا

 وعائف التدؾيق وأنذظتو الأساسية: ثالثا

، ووعوائ  التؾزيوع (البيوع والذوراء واناشوا )التبوادل  وعوائ : تشقدؼ وعدتئ  التددؾق  إلدى ثدلث اجسؾعدتت

وفوي القظوا  الرووحي (. التسؾقددل والسخدتطرة وأبحدتث التددؾق )، ووعوائ  التيدوير (الشقدل والتخدزقؽ)السواد  

 .تتجلى ىذه الؾعائ  هرؾرة خاصة تشدجؼ مع طبيرة الخدمة وأىدافيا

 إدارة الرحيةالعلاقة بيؽ التدؾيق وال: رابعا

، والتذووليلي (تحديوود الرسووالة والر يووة)الاسووتراتيجي : القددؾل إن العلقدد  تتجمددى اددؽ خددلل ثلثدد  أبعددتييسكددؽ 

 1(.قةتس اضت السرضى وتقيةؼ الأياء)، والتقييسي (ترسةؼ الخ اتت وتحديؽ العسمةتت)

 مفيؾم تدؾيق الخجمات الرحية وخرؾصيتو

  إلددى تحميددل احتةتجددتت السجتسددع الرددحة  يعددرف تدددؾق  الخدد اتت الرددحة  بأنددو اجسؾعدد  الأنذددظ  اليتيفدد

وإشدبتعيت اددؽ خددلل ترددسةؼ خدد اتت الئسدد  وتؾصدديميت إلددى الفئددتت السدددتي ف  بكفددتءة وفتعمةدد  اددع الحفددت  

 2.عمى الأبعتي الأخلقة  لمسيش  الظبة 

 

 

 

                                      
 .213، ص 2109الإدارة الاستراتيجية. عمان: دار اليازوري العلمية،  سعد غالب ياسين.1

2Berkowitz, E.N., Essentials of Health Care Marketing, 4th ed., Jones & Bartlett, 2017, p.3 
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 تعريف تدؾيق الخجمات الرحية: أولا

الاحتياجوووات الحقيقيوووة لا مجووورد الظلووو  التركيوووز علوووى : تكسدددؽ خرؾصدددة  تعرقدددف التددددؾق  الردددح  فددد 

الدووؾاي، وارووترا  الة وواءة فووي الأداء، والتقيوود الرووارم هالأهروواد الأخ ايووة التووي تسيووز التدووؾيق الرووحي عووؽ 

 .سؾاه 

 نذأة التدؾيق الرحي وتظؾره: ثانيا

 عمدددى السددددتؾى الجزائدددر   بددد أو. عيدددر افيدددؾم التددددؾق  الردددح  فددد  الؾلايدددتت الستحددد ة اظمدددع الددددبعيشةتت

الاىتستم نتبمؾا اع إصلحتت السشغؾا  الرحة  اشذ التدعيشةتت وتردتع  ادع صد وا قدتنؾن الردح  اقدؼ 

 2118.1عام  18-11

 أىجاف التدؾيق الرحي: ثالثا

لددد  ، والتذووولي(الاسوووتدامة الساليوووة ولشووواء الروووؾرة السؤسدوووية)السدوووتؾلا الاسوووتراتيجي : تتدددؾزع الأىددد اف عمدددى

تحددديؽ السؤشددرات الرددحة  لمسجتسددع )، والاجتسوواعي (دلات انروولالزيووادة الحرووة الدووؾاية وتحدوويؽ مروو)

 2(.ونذر ثقتف  الؾقتي 

 مبادئ التدؾيق الرحي الأخلاقية: رابعا

مبدأ الردق والذ افية، وحساية السوريض موؽ الاسوتل ل، والسدواواة فوي الؾصوؾل : تذسل السبتيئ الأخلقة 

 3.السعمؾاتت الظبة  تدؾقكةتة يون تسييز  وصؾن الخرؾصة  وع م تؾعةف للخدم

 البيئة التدؾيقية لمسؤسدات الرحية

 البيئة الجاخمية لمسؤسدة الرحية: أولا

                                      
 .35، ص 2106عيسى يوسف الوحيدي. تسويق الخدمات الصحية. عمان: دار وائل للنشر، 1

2Thomas, R.K., Health Services Marketing, Springer, New York, 2017, p.45 
3Deshpande, S., Health Care Marketing, SAGE Publications, 2019, p.78 
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ابددتن )، والسووؾارد الساديووة (أطبوواء ومسرنووؾن ويداريووؾن )السووؾارد البذوورية : يلحددأ أن البيئدد  ال اخمةدد  تذددسل

نقا  القؾة القابلة ل ستثسار ونقا  الزور  وتحليليا يحدد . والسؾااي الستلة   والثقتف  التشغةسة ، (وتجييزات

 1.الؾاجبة السرالجة

 (PEST)البيئة الخارجية الكمية : ثانيا

ادددتؾى الدد خل )، والااترووادية (التذووريرات الرووحية وسياسووات التوو ميؽ)تزددؼ العؾااددل الدةتسددة  والقتنؾنةدد  

الابتكددتاات )، والتةشؾلؾجيووة (الرددحة  التركيبدد  الدددكتنة  والثقتفدد )، والاجتساعيووة والثقافيووة (والإنفددتق الرددح 

 2(.الظبة  والتحؾل الرقس 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                      
 .045، ص 2108أحمد محمد غنيم. إدارة الدستشفيات. القاهرة: الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، 1

2Kotler, P., Shalowitz, J. & Stevens, R.J., Strategic Marketing for Health Care Organizations, Jossey-Bass, 2008, 
p.100 
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 البيئة الخارجية الجزئية: ثالثا

 (: نمهذج بيئة التدهيق الرحي الذامل10الذكل )

التدؾقكة  الذتام  لمسؤسد  الرحة  بسدتؾقتتيت الثلث 2 البيئد  ال اخمةد  والختاجةد   يرؾا ىذا الذكل البيئ 

 الجزئة  والكمة   اع إبراز التفتعلت ال نشتاةكة  بيؽ ىذه السدتؾقتت.

 
تذدددددسل البيئددددد  الجزئةددددد  السشتفدددددديؽ الردددددحييؽ السبتشدددددرقؽ وويدددددر السبتشدددددرقؽ  وشدددددبكتت الإحتلددددد   وادددددؾاي  

 .ل وائة   واشغستت السجتسع الس ن  واجسؾعتت يعؼ السرضىالسدتمزاتت الظبة  وا

 في القطاع الرحي SWOTتحميل : رابعا

اؽ أكثر أيوات التحميل الاستراتةج  شيؾعت ف  السؤسدتت الردحة   إذ يجسدع تحميدل  SWOTيع  تحميل 

 1(.والتي ن ات ل رصا)وتحليل البيئة الخارجية ( نقا  القؾة والزر )البيئ  ال اخمة  

                                      
1Thompson, A.A. & Strickland, A.J., Strategic Management, 13th ed., McGraw-Hill, 2018, p.155 
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 لمدتذفى عام جزائري   SWOTتحميل  : 10رقم الجدول 

 التي ن ات الفرص نقت  الزع  نقت  القؾة

 ترتع  السشتفد  نسؾ الظم  الرح  اح ويي  السيزانة  كؾايا طبة  اؤىم 

 تقم  المؾائ  يعؼ حكؾا  لمقظتع ضع  الرقسش  اؾقع جغراف  استراتةج 

ااتفددددددددددددددددددتع تؾقعددددددددددددددددددتت  تؾسع التأايؽ الرح  تذبذب جؾية الخ ا  سسع  اؤسدة  ااسخ 

 السرضى

 .مؽ إعداد الأستاذة هالاعتساد على السراجع السذكؾرة: السر ا

 الفاعمؾن في الدؾق الرحية

السرنووى وذوييووؼ، : فدد  ىددذا الدددةتق  نتسيددز الدددؾق الرددح  بتعدد ي الفددتعميؽ وتذددتبػ ارددتلحيؼ  وقذددسل

 1.الرقتبة  والتذرقعة ومقدمؾ الرعاية الرحية، ورركات الت ميؽ والجيات السسؾلة، والجيات 

 السرضى وأولياء أمؾرىؼ: أولا

ويختل  السريض عوؽ السدوتيلػ الرواد  إذ ي وؾن . يسثل السرضى السحؾا الأستس  ف  السشغؾا  الرحة 

علووى الاختيووار الرروويد ويجروول دور الووذو  والأسووورة فووي حالووة نوور  ن دووي وجدوود ، مسووا يزووور  ادرتووو 

 .محؾريا في القرار

 مقجمؾ الرعاية الرحية: ثانيا

السدتذوووتيات الح ؾميوووة والخاصوووة، والميوووادات الستخرروووة، ومرا وووز : يذدددسل اقددد اؾ الرعتيددد  طةفدددت واسدددعت

 ة ع اوووات وتتذووو ل بيوووشيؼ روووب. التذوووخيص، والسختبووورات الدوووريرية، وصووويدليات السجتسوووع، ومرا وووز الت ىيووول

 .متذاه ة مؽ التراون والتشافس وانحالة

                                      
1Armstrong, G. & Kotler, P., Principles of Marketing, 17th ed., Pearson, 2018, p.166 
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 شركات التأمين والجيات الممهلة: ثالثا

. تؤي  شركتت التأايؽ الرح  ويواوقؽ الزستن الاجتستع  يواا تحكةسةت بيؽ ازوي  الخ ا  واددتفي نيت

قيا وت ووورذ ىوووذه الجيوووات اروووتراطات جوووؾدة ومدوووتؾيات أسووورار محوووددة، مسوووا يجرووول إرنووواءىا ىووودفا تدوووؾي

 1.استراتيجيا

 عيةيالجيات الرقابية والتذر: رابعا

وزارة : تذدددكل الجيدددتت الرقتبةددد  الإطدددتا القدددتنؾن  لكدددل الفدددتعميؽ الردددحييؽ  وتذدددسل فددد  الددددةتق الجزائدددر  

 .الرحة والد ان، والسجلس الجزائر  للظ ، وىيئات الاعتساد الظبي ومشح التراخيص

 والآفاق الؾاقع التدؾيق الرحي في الجزائر 

يسثددل تدددؾق  الخدد اتت الرددحة  فدد  الجزائددر حقددل نتشددئت يكتددد  أىسةدد  اترددتع ة فدد  عددل الإصددلحتت 

وتمووويش السؤسدوووات . الردددحة  الستلحقددد  والتؾجدددو نحدددؾ ترشدددي  الإنفدددتق الردددح  وتحدددديؽ جدددؾية الخددد اتت

ومتظلبووات الة وواءة الرووحية الجزائريووة مرحلووة انتقاليووة تحوواول فييووا السزاوجووة بوويؽ متظلبووات الخدمووة الرامووة 

 2.اندارية

 خرائص القظاع الرحي الجزائري وأثرىا عمى التدؾيق: أولا

هيسشوووة : نتددددؼ القظدددتع الردددح  الجزائدددر  بجسمددد  ادددؽ الخردددتئص التددد  تذدددكل البيئددد  التددددؾقكة  لسؤسددددتتو

القظووا  الرووام علووى تقووديؼ الخوودمات الرووحية الأساسووية، وتشووامي القظووا  الخوواص فووي مجووالات التذووخيص 

 3.ا ف  جؾية الخ اتت بيؽ الؾلايتت والسشتط والاستذارات الستخررة، وت اوت كبي

                                      
 .45، ص 2122. التقرير السنوي للأداء. الجزائر، CNASالديوان الوطني للضمان الاجتماعي 1

2Narayanan, V.K. & Fahey, L., Macroenvironmental Analysis for Strategic Management, West Publishing, 1994, 
p.28. 

 .88، ص 2109ئل للنشر، عمر وصفي عقيلي. إدارة الدوارد البشرية الدعاصرة. عمان: دار وا3
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نووور  الوووؾعي : وقفدددرذ ىدددذا الددددةتق عمدددى السددددؾق الردددح  الجزائدددر  تعدددتال يقةقدددت ادددع اعظةدددتت فرقددد ة

التدووووؾيقي لوووودلا هرووووض موووودير  السؤسدووووات الرووووحية، وليووووا  يقافووووة ايوووواس الأداء والسدوووواءلة فووووي هرووووض 

 .وستئل التؾاصل الاجتستع  تزايد تؾارات السرنى في عل انتذارالسؤسدات الرامة، و 

 الإصلاحات الرحية الجزائرية وانعكاساتيا التدؾيقية: ثانيا

شددي ت السشغؾادد  الرددحة  الجزائرقدد  إصددلحتت جؾىرقدد  اتعتقبدد   كددتن آخرىددت وأشددسميت قددتنؾن الرددح  اقددؼ 

القددتنؾن ويؾجوود ىووذا . القظووا  الرووحيالووذ  أرسووى مبووادة جديوودة فووي تشغوويؼ  2118الرووادر عووام  18-11

 .فرصت تدؾقكة  حكةكة  لمسؤسدتت الت  تدتظةع الاستجتب  لستظمبتتو

ترزيووز مبوودأ التشافدووية بوويؽ السؤسدووات الرووحية، والتركيووز : وتددشعكس ىددذه الإصددلحتت تدددؾقكةت اددؽ خددلل

وكوووول ىووووذه . حيةعلووووى مرووووايير الجووووؾدة والاعتسوووواد، وتؾسوووويع دور القظووووا  الخوووواص فووووي تقووووديؼ الرعايووووة الروووو

 .ج  تبش  اقتابتت تدؾقكة  احترافة السحددات تؾ

 التحجيات الخاصة بتدؾيق الخجمات الرحية في البيئة الجزائرية: ثالثا

ت واوت الةثافوة الدو انية بويؽ : تؾاجو السؤسدتت الرحة  الجزائرق  تح يتت تدؾقكة  ختص  بدةتقيت السحم 

الررليووة ) سووا يذوو ل التروودد الللووؾ  . خدد اتتوالؾصووؾل الجلرافووي لوولالذووسال والجشووؾ  يرقوود اوورارات التؾزيووع 

 .عام  مرقدا في التؾاصل التدؾيقي والتثقيف الرحي( والأمازيغية وال رندية

وقزددتف إلددى ذلددػ ضددع  اشغؾادد  التددأايؽ الرددح  الخددتص وومبدد  التسؾقددل الحكددؾا   اسددت يقيدد  ىددتاش 

وتبقووى مدوو لة الةووؾادر . الاسددتثستا فدد  التدددؾق التدددعير لدد ى السؤسدددتت الختصدد  وقزددع  قدد اتيت عمددى 

 .السؤىلة في التدؾيق الرحي مؽ أبرز التحديات اليي لية

 آفاق تظؾير التدؾيق الرحي الجزائري : رابعا

بوورامج التحووؾل الراسووي : تتذددكل آفددتق واعدد ة أاددتم التدددؾق  الرددح  الجزائددر  فدد  عددل التحددؾلات الستدددتاع 

 سوووا يذووو ل (. e-Health)خددد اتت الردددح  الإلكترونةددد   تيدووور تظوووؾير الح ؾميوووة توووؾفر بشيوووة تحتيوووة راسيوووة
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الاىتسوووام الح ووووؾمي الستزايووود هالدووووياحة الظبيوووة فرصووووة للسؤسدوووات الرووووحية الستسيوووزة لاسووووتيدا  السرنووووى 

 .الأجان 

وتع  الجتاع  الجزائرق  حتضش  طبةعة  لتظؾقر ىذا الحقدل السعرفد  ادؽ خدلل إيااج تخرردتت التددؾق  

ددددتاات الأكتييسةددد  وتكثةدددف البحدددت العمسددد  الستعمددد  بدددإيااة السؤسددددتت الردددحة  وتددددؾق  الردددح  فددد  الس

 .خ اتتيت بست يدتجي  لمخرؾصة  الؾطشة 

 نساذج التدؾيق الرحي السلائسة لمدياق الجزائري : خامدا

لا ترددم  نسددتذج التدددؾق  الرددح  الغربةدد  بحددذافيرىت لمتظبيدد  السبتشددر فدد  الدددةتق الجزائددر   بددل تدددتمزم 

نسوووؾذج : وموووؽ أبووورز الشسووواذج الس ئسوووة. تكيةفدددت ذكةدددت نراعددد  الخرؾصدددة  الثقتفةددد  والاقتردددتيي  والتذدددرقعة 

 .التدؾيق الاجتساعي الرحي الذ  يؾازن بيؽ اليد  التجار  والسدؤولية السجتسمية

السجتسعدد  وقعدد  نسددؾذج تدددؾق  العلقددتت الرددح  الأنددد  لمسجتسددع الجزائددر  الددذ  نددؾل  الثقدد  والانتسددتء 

 سا يس ؽ تؾعيف نسؾذج التدؾيق القائؼ على الةلسة الذو يية هسوا . أىسة  بتلغ  ف  قرااات الرعتي  الرحة 

 1.يتؾافق مع طبيرة الذب ات الاجتساعية في البيئة الجزائرية

 أخلاقيات التدؾيق الرحي ومدؤولية السؤسدة تجاه السجتسع

  الرددح  اكيددزة لا يسكددؽ إوفتليددت فدد  أ  اقتابدد  تدددؾقكة  يذددكل البعدد  الأخلقدد  والاجتسددتع  فدد  التدددؾق

فالسؤسدووة الرووحية ليدوو  مجوورد وحوودة ااترووادية تدوورى لتحقيووق الوورلح، بوول ىووي رووريػ اجتسوواعي . اشددي ة

 .يحسل مدؤولية مباررة تجاه صحة السجتسع ورفاىيتو

 مفيؾم السدؤولية الاجتساعية لمسؤسدات الرحية: أولا

  لمسؤسددددتت الردددحة  بأنيدددت التزاايدددت الظدددؾع  بتلسددددتىس  فددد  افدددع السددددتؾى تعدددرف السددددؤولة  الاجتستعةددد

. الرددح  لمسجتسددع السحددةط بيددت وتجددتوز اتظمبددتت الااتثددتل القددتنؾن  نحددؾ ابددتياات صددحة  اجتسعةدد  فتعمدد 

                                      
 .88، ص 2109عمر وصفي عقيلي. إدارة الدوارد البشرية الدعاصرة. عمان: دار وائل للنشر، 1
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حسددلت التؾعةدد  تقووديؼ خوودمات واائيووة مجانيووة لل ئووات اليذووة، والسذوواركة فووي : وتتجلووى ىووذه السدووؤولية فووي

 .ؾطشة   ويعؼ الأبحتث الظبة  ذات الأثر السجتسع الرحة  ال

وتثب  ال ااستت أن السؤسدتت الرحة  الت  ت اج السدؤولة  الاجتستعة  ف  استراتةجيتيت التدؾقكة  تحق  

عؾائ  تدؾقكة  أعمى عمى الس ى البعي  اؽ خلل تعزقز صؾاتيت الذىشة  وبشتء اصي  ادؽ الثقد  السجتسعةد  

 .السشتفديؽ يرع  تقمي ه اؽ قبل

 الحجود الأخلاقية لمتدؾيق الرحي: ثانيا

تدتمزم أخلقةتت التدؾق  الرح  الالتدزام بجسمد  ادؽ الحد وي الفتصدم  بديؽ التددؾق  السذدروع والسستاسدتت 

شتشدد  السباللووة فووي وصوو  اوودراتيا الر جيووة، واسووتل ل ه: فيحغوور علووى السؤسدووات الرووحية. السرفؾضدد 

 .تجتاق   والإعلن السقتان الذ  يدعى لتذؾقو سسع  السشتفديؽالسرقض وقمقو لتحقي  اكتس  

كسددددت يجددددرم القددددتنؾن الجزائددددر  والسؾاثيدددد  ال ولةدددد  لمسيشدددد  الظبةدددد  تؾعةددددف التخؾقددددف كأسددددمؾب لاسددددتجلب 

يوي شددددرطت ويرووود الالتوووزام بيووووذه الوووح. السرضدددى  أو تقددد يؼ خدددد اتت ويدددر ضدددرواق  طبةددددت لتعغدددةؼ الإنددددرايات

 .تقؾم عمييت العلق  بيؽ السرقض والسؤسد  الرحة لاستسرااق  الثق  الت  

 (Cause-Related Marketing)التدؾيق بالقزايا الرحية : ثالثا

أحد أ ثر أر ال التدؾيق الاجتسواعي ( Cause-Related Marketing)يع  التدؾق  بتلقزتيت الرحة  

بقزددتيت صددحة  اجتسعةدد  ذات  عمددى ابدد أ ابددط الأنذددظ  التدددؾقكة  لمسؤسددد  ويقووؾم. الرووحي فاعليووة وابووؾلا

 .ص ى واسع كسكتفح  الدرطتن أو التؾعة  ب اء الدكر  أو اشتىز  الت خيؽ

وقتة  ىذا الشيج لمسؤسد  الرحة  بشتء صؾاة ذىشة  إيجتبة  تتجتوز بع  الخ ا  التجتاق  نحؾ بع  الذراك  

صحة  جزائرق  اائ ة اثل ىذه السبتياات خدلل حسدلت الفحدص السبكدر  واد وع   مؤسدات. الاجتستعة 

 .للأواام والحسلت التحدةدة  حؾل أاراذ القم 
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 أثر الالتزام الأخلاقي عمى الرؾرة التدؾيقية لمسؤسدة الرحية: رابعا

يجسدددع السخترددددؾن فدددد  التددددؾق  الرددددح  عمددددى أن الالتدددزام الأخلقدددد  الحكةقدددد  يعددد  اددددؽ أقددددؾى الأصددددؾل 

فالثقوة التووي تبشييووا السؤسدوة مووؽ خوو ل رو افيتيا فووي نذوور . لتشتفددة  لمسؤسددد  الرددحة  عمدى السدد ى البعيدد ا

 .نتائجيا وانارار هحدودىا وصدايا في وعؾدىا التدؾيقية تذ ل رصيدا يرر  تآ لو

ت وتتجمى ىذه الحكةق  بؾضؾح ف  حتلات الأزاتت الرحة ؛ إذ تبيؽ ال ااستت أن السؤسددتت الردحة  ذا

الدددسع  الأخلقةدد  الراسددخ  تتعددتفى بذددكل أسددرع اددؽ الأزاددتت وتحددتفأ عمددى ولاء ارضددتىت فدد  حدديؽ تشيددتا 

 .السؤسدتت الت  بش  صؾاتيت عمى التدؾق  السبتلغ فةو

 التدؾيق الرحي الأخلاقي كسيزة تشافدية في الدياق الجزائري : خامدا

سدد  اسددتراتةجة  ازددتعف ؛ فددتلسجتسع الجزائددر  فدد  الدددةتق الجزائددر  تح ندد ا  يكتددد  التدددؾق  الأخلقدد  قة

والسؤسدوة الروحية التوي تةورس . نؾل  الكةؼ ال نشةد  والأخلقةد  أىسةد  احؾاقد  فد  تقيدةؼ الخد اتت الردحة 

نذوواطيا التدووؾيقي للتثقيوووف الرووحي وخدمووة السجتسوووع تشووال يقووة أعسوووق مووؽ تلووػ التوووي تركووز علووى الجانووو  

 .انع ني البح 

: الرددددحة  الجزائرقدددد  تؾعةددددف ارجعةددددتت الكددددةؼ السحمةدددد  فدددد  بشددددتء اسددددتلتيت التدددددؾقكة وقسكددددؽ لمسؤسدددددتت 

الاحتجوواج هسبوودأ الأمانووة فووي تقووديؼ الخدمووة الظبيووة، وتؾعيووف م يووؾم التةافوول الاجتسوواعي فووي ترووسيؼ بوورامج 

 .ييتلالرعاية للسحتاجيؽ، وتبشي مبدأ الذ افية كقيسة تدؾيقية مرلشة تسيزىا في سؾق ي تقر إ

 إطار مقترح لمتدؾيق الأخلاقي في السؤسدات الرحية الجزائرية: سادسا

الالتزام )محؾر الردق : يقترح إطتا عسم  لمتدؾق  الأخلق  الرح  ف  الجزائر يقؾم عمى أابع  احتوا

، ومحوووؾر (صدددؾن كرااددد  السدددرقض فددد  كدددل نذدددت  تددددؾقق )، ومحوووؾر الاحتووورام (بداوووة السرلؾموووات التدوووؾيقية

السذدددتاك  )، ومحوووؾر السدوووؤولية (السرلؾموووات الروووحية لجسيوووع ال ئوووات الاجتساعيوووة نوووسان وصوووؾل)الع الددد  

 (.الفتعم  ف  تحديؽ الرح  العتا  السجتسعة 
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وتذددكل ىددذه السحددتوا الأابعدد  يلددةل إاشددتييت يسكددؽ ادد نر التدددؾق  الرددح  اددؽ تقيددةؼ قراااتددو قبددل تظبةقيددت 

ادؽ جيد  والكدةؼ السجتسعةد  الجزائرقد  ادؽ جيد   وضستن اندجتايت ادع السرجعةدتت الأخلقةد  لمسيشد  الظبةد 

 .أخرى 

 خاتمة المحاضرة الأولى

تشتولشت ف  ىذا الفرل الإطتا السفتلةس  التأسةد  لتدؾق  الخ اتت الرحة  اؽ س  زوايت اتكتام   ب ءاً 

افيددؾم اددؽ تعرقددف التدددؾق  عشدد  السدد ااس الفكرقدد  السختمفدد  واددروااً بسراحددل تظددؾاه التتاقخةدد   وصددؾلًا إلددى 

التددددؾق  الرددددح  وخرؾصددديتو وأى افددددو وابتيئدددو الأخلقةدددد   ثددددؼ تحميدددل البيئدددد  التددددؾقكة   وانتيددددتءً بؾاقددددع 

 التدؾق  الرح  ف  الجزائر وأخلقةتتو.

وقد  تبدي ؽ أن التددؾق  الردح  لددةس اجدري ااتد اي لمتددؾق  التجدتا  التقميدد    بدل ىدؾ حقدل اعرفد  ادددتقل 

تفرضيت طبةع  الخ ا  الرحة  وحدتسيتيت الإندتنة  والأخلقة .  بذاتو يحسل خرتئص واتظمبتت ختص 

فتلسؤسددد  الرددحة  الشتجحدد  لا تتعتاددل اددع ارضددتىت كسجددري ادددتيمكيؽ  بددل كذددركتء فدد  احمدد  الاسددترياي 

 الرح  تدتؾج  التفيؼ والرعتي  والاحترام.

عسةقتً بخرؾصةتت البيئ   كست كذ  الفرل أن تظبي  التدؾق  الرح  ف  الدةتق الجزائر  يدتمزم وعةتً 

السحمة . واؽ أبرز الشتتئج أن الالتزام الأخلق  ف  التدؾق  الرح  لةس قي اً يعي  الشذت  التدؾقق   بل 

 ىؾ ايزة تشتفدة  تبش  ثق  ادت اا  وسسع  اؤسدة  ااسخ .

تفرضدو ادؽ  وقسي   ىذا الفرل لمسحتضرة الثتنة  الذ  سيتشتول بتلتفريل خرتئص الخ اتت الرحة  وادت

تحدددد يتت تدددددؾقكة  ختصدددد  تتمددددزم السؤسدددددتت الرددددحة  بتبشدددد  أسددددتلي  وأيوات تدددددؾقكة  اختمفدددد  عددددؽ تمددددػ 

 السدتخ ا  ف  تدؾق  الدمع الستيي .

 

 



 مطبوعة دروس الخذمات الصحية

 09تسويق الخدمات الصحية | جامعة غرداية          

 خرائص الخدمات الرحية وتحدياتيا التدهيقية:  المحاضرة الثانية

 تمييد

  اىتسددتم البددتحثيؽ فدد  اجددتل سددشعتلج فدد  ىددذه السحتضددرة اؾضددؾعت اددؽ أكثددر السؾضددؾعتت التدد  اسددتقظب

 1.التدؾق  الخ ا ؛ إذ تجعل الخرتئص الستسيزة لمخ اتت الرحة  اؽ تدؾققيت تح يت فرق ا

ىذا التح   اؽ طبةع  الخ ا  الرحة  الت  لا يسكؽ لسديت قبل الحرؾل عمييت  ولا يسكؽ تخزقشيدت  وقشبع

 2.أو إنتتجيت بسعزل عؽ تق يسيت  است يفرذ أستلي  تدؾقكة  اتخرر 

 مفيؾم الخجمة وترشيفاتيا

  ولا تعددرف الخ ادد  بأنيددت نذددت  أو أياء يق اددو طددرف لظددرف آخددر  ذات طبةعدد  ويددر امسؾسدد  فدد  جؾىرىددت

 3.تفز  بتلزرواة إلى نقل امكة  أ  ش ء اتي 

 تعريف الخجمة ومقارنتيا بالدمعة السادية: أولا

 4.تتستنز الخ اتت عؽ الدمع ف  سستت جؾىرق  تح ي طرقق  إنتتجيت وتدؾققيت واستيلكيت

  مقارنة بيؽ الخجمة الرحية والدمعة السادية (: 10)الجدول 

 الخ ا  الرحة  الدمع  الستيي  وجو السقتان 

 وير امسؾس  ف  جؾىرىت امسؾس  يسكؽ اؤقتيت السمسؾسة 

 لا يسكؽ تخزقشيت قتبم  لمتخزقؽ التخزقؽ

 اتزااشتن اشفرلن زاشةت الإنتتج والاستيلك

                                      
1Lovelock, C. & Wirtz, J., Services Marketing, 8th ed., World Scientific, 2016, p.36 

 .67 ، ص2107زيد منير عبوي. تسويق الخدمات. القاهرة: دار الكتاب الحديث، 2
3Kotler, P. & Keller, K.L., Marketing Management, 15th ed., Pearson, 2016, p.378 

 .48، ص 2109عبد الفتاح محمد دياب. إدارة الخدمات وجودتها. دمشق: دار الرضا للنشر، 4
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 الخ ا  الرحة  الدمع  الستيي  وجو السقتان 

 اتبتنش  ووير اؾح ة اعةتاق  واتجتند  التؾحي 

 لا تشتقل السمكة  تشتقل إلى السذتر   السمكة 

 .الأستاذة هالاعتساد على السراجع السذكؾرةمؽ إعداد : السر ا

 ترشيف الخجمات الرحية حدب طبيعتيا: ثانيا

، ومتؾسوو  (الجراحووة)تتشددؾع الخدد اتت الرددحة ؛ فسددؽ حيددت ياجدد  الاترددتل تشقدددؼ إلددى ذات اترددتل ارتفددع 

وموؽ حيوا التخروص تتوؾز  بويؽ الرعايوة الأوليوة (. الفحؾص السخبرق  عؽ بع )، ومشخ ض (الاستذتاات)

 .والثانؾية والث يية

 الخجمات الرحية الؾقائية والعلاجية: ثالثا

فالخووودمات الؾاائيوووة تتظلووو  تدوووؾيقا اسوووتباايا يح وووز . تقدددؾم السشغؾاددد  الردددحة  عمدددى ثشتئةددد  الؾقتيددد  والعدددلج

غيوور مشووتغؼ مسووا يلقووي هغ لووو علووى إدارة  وتؾاجووو الخوودمات الر جيووة طلبووا. الظلوو  لوودلا الأفووراد الأصووحاء

 1.الظااة الاستيرابية

 ترشيف الخجمات حدب درجة التخرص والتكشؾلؾجيا: رابعا

خووودمات كثي وووة التةشؾلؾجيوووا : يفدددع التظدددؾا التكشؾلدددؾج  إلدددى نذدددؾء تردددشةف يددددتش  إلدددى كثتفددد  التكشؾلؾجةدددت

 .تسد على الخبرة انندانية الجراحة الرولؾتية، ومتؾسظة كالترؾير الستقدم، واستذارية تر

 (IHIP)الخرائص الجؾىرية لمخجمات الرحية 

، (Intangibility)عوووودم السلسؾسووووية : يسكددددؽ القددددؾل إن الخدددد اتت الرددددحة  تشفددددري بددددأابع خرددددتئص ائةدددددة 

 1(.Perishability)، وعدم اابلية التخزيؽ (Heterogeneity)، والتبايؽ (Inseparability)والت زمية 

                                      
1World Health Organization, Health Promotion and Disease Prevention, WHO Press, Geneva, 2021, p.12 
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 السمسؾسية وآليات تجاوزىا تدؾيقياعجم : أولا

 (HIHI(: الخرائص الأربع لمخدمة الرحية )10الذكل )

يعرذ ىذا الذكل الخرتئص الأابع الجؾىرق  لمخ ا  الرحة 2 عد م السمسؾسدة  والتلزاةد  والتبدتنؽ وعد م 

 قتبمة  التخزقؽ اع انعكتستتيت التدؾقكة .

 
التركيووز علووى : تجدددي ىتوتذووسل يليووات . سددديت قبددل شددرائيتلا يدددتظةع السددرقض اؤقدد  الخ ادد  الرددحة  أو ل

 2.السشذآت السادية كرمز للجؾدة، وريادات السرنى الداهقيؽ، واستخدام إحراءات الشجاح

 

 

                                                                                                                    
1Zeithaml, V.A., Parasuraman, A. & Berry, L.L., Problems and Strategies in Services Marketing, Journal of 
Marketing, 1985, p.33 
2Berry, L.L. & Bendapudi, N., Health Care: A Fertile Field for Service Research, Journal of Service Research, 
2007, Vol.10, p.111 
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 التلازمية بيؽ الإنتاج والاستيلاك: ثانيا

الخدموة وىوذا يرشوي أن موزود . يح ث إنتتج الخ ا  الرحة  واستيلكيت ف  آن واح  وف  حزؾا السرقض

اسدددت يجعدددل الاسدددتثستا فددد  ايدددتاات التؾاصدددل الإنددددتن  اسدددتثستاا تددددؾقكةت ادددؽ ال اجددد   جوووزء لا يتجوووزأ مشيوووا،

 .الأولى

 التبايؽ وصعؾبة ضسان الجؾدة الستدقة: ثالثا

وتؾعو  مروايير . يذير التبتنؽ إلى أن جؾية الخ ا  الرحة  قد  تختمد  ادؽ طبيد  وخدر وادؽ ندؾم وخدر

 1.والبروتؾكؾلات الدرقرق  السؾح ة لإيااة ىذا التبتنؽ والح  اشو JCIو ISOالاعتساد 

 عجم قابمية التخزيؽ وإدارة الظاقة الاستيعابية: رابعا

وترتسوود السؤسدوات علووى أنغسووة . لا يسكدؽ تخددزقؽ الخ اد  الرددحة ؛ فتلدددرقر الذدتور لميمدد  واحد ة لا يدددتري

 .وخ اتت الاستذتاة عؽ بع  تغار الذكيةالحجز السدبق والتررفة الت انلية ويدارة اؾائؼ الان

 جؾدة الخجمة الرحية وأبعادىا

وتجدد ا الإشددتاة إلددى أن جددؾية الخ ادد  الرددحة  تسثددل احددؾا اىتسددتم السؤسدددتت الرددحة  والجيددتت الرقتبةدد  

تظؾر م يؾم الجؾدة مؽ الخلؾ مؽ الأخظاء إلى م يوؾم أروسل يلظوي تجرلوة  واد. والسرضى عمى ح  سؾاء

 2.السريض برمتيا

 مفيهم الجهدة في الخدمة الرحية :أولا

عرف  اشغس  الرح  العتلسة  الجؾية بأنيت الس ى الذ  تحق  فةو الخ اتت الردحة  الشتدتئج السرجدؾة وفد  

 .التقشي والت اعلي ولرد التؾارات: وتذسل ي ية أهراد. السعرف  الظبة  الحتلة  اع تمبة  تؾقعتت السرضى

                                      
1Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L., SERVQUAL: A Multiple-Item Scale, Journal of Retailing, 1988, 
p.12 
2Donabedian, A., The Definition of Quality and Approaches to its Assessment, Health Administration Press, 1980, 
p.4 
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 وتطبيقاتو الرحية SERVQUALنسؾذج : ثانيا

الاعتساديوووة، والاسوووتجاهة، والزوووسان، : جدددؾية الخددد اتت عبدددر خسدددد  أبعدددتي SERVQUALيكدددةس نسدددؾذج 

 1.واد وجد ىذا الشسؾذج تظبيقا واسرا في اظا  الرعاية الرحية. والتراط ، والسلسؾسات

   SERVQUALوفق  الرحيةأهراد جؾدة الخدمة (: 15)الج ول 

 اثتل صح  السحتؾى  البع 

 الالتزام بسؾاعي  السرضى تق يؼ الخ ا  ب ق  واؾثؾقة  الاعتستيي 

 الري الدرقع عمى الاستفدتاات الاستع اي لسدتع ة السرضى بدرع  الاستجتب 

 شيتيات الأطبتء السعتس ة كفتءة العتاميؽ وتؾلي  الثق  الزستن

 التفتعل الإندتن  ال افئ الاىتستم الذخر  بكل ارقض التعتط 

 نغتف  السؤسد  وح اث  أجيزتيت السراف  والسع ات والسغير السمسؾستت

 .مؽ إعداد الأستاذة هالاعتساد على السراجع السذكؾرة: السر ا

 

 

 

 

 

 

 

                                      
1Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L., SERVQUAL Revisited, Journal of Retailing, 1994, Vol.64, 
p.420 
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 (GAP Model)نسؾذج الفجؾات في الجؾدة الرحية : ثالثا

 (leI M PAG(: نمهذج فجهات الجهدة )10الذكل )

يسثل ىذا الذكل نسؾذج الفجؾات ف  جؾية الخ ا  الرحة  الذ  يحد ي خسدس فجدؾات ائةددة  بديؽ تؾقعدتت 

 السرقض والخ ا  السق ا  فعلً.
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خسدس فجدؾات  ادؽ فجدؾة إيااك الإيااة  يحمل نسؾذج الفجؾات ارتيا انحراف جدؾية الخ اد  الردحة  عبدر

ويؾجووو عوو ج ىووذه ال جووؾات كوول جيووؾد تحدوويؽ الجووؾدة . لتؾقعددتت السرضددى إلددى فجددؾة التؾاصددل الخددتاج 

 .السؤسدية

 الاعتساد السؤسدي كزسانة لمجؾدة: رابعا

 JCIوتروووش  ىيئوووات كوووو . موووؽ أاوووؾلا أدوات نوووسان الجوووؾدة( Accreditation)يعددد  الاعتسدددتي السؤسدددد  

كأعمى ياجتت الثق  ف  الؾسط الرح  العتلس   ف  حيؽ يعسل القظتع الرح  الجزائدر   ISO 9001و

 1.عمى تظؾقر اشغؾاتو الاعتستيي  الؾطشة 

 التحجيات التدؾيقية الخاصة بالقظاع الرحي

 التحجي الأخلاقي والسيشي: أولا

نرى بعض السيشيديؽ أن التددؾق  لا اؽ السيؼ الإشتاة إلى أن البع  الأخلق  يذكل أح  أش  التح يتت؛ إذ 

وي سوووؽ الحووول فوووي التسييوووز الؾانوووح بووويؽ التدوووؾيق الروووحي . ندددتلءم ادددع الظدددتبع الإنددددتن  لمسيشددد  الظبةددد 

 2.الأخ اي والتدؾيق التجار  الس ر 

 التحجي السعمؾماتي وعجم التساثل: ثانيا

، حيوووا يستلوووػ (Information Asymmetry)نتددددؼ سدددؾق الخددد اتت الردددحة  بعددد م تستثدددل السعمؾادددتت 

 .غير أن انتذار اننترن  أسيؼ في تقليص ىذا ال ارق جزئيا. السرقضالظبي  مررفة مت ؾاة جذريا عؽ 

 التحجي السالي والتدعيري : ثالثا

يظرح التدعير ف  الخ اتت الرحة  إشكتلةتت أخلقة  وتقشة ؛ فأسعتا كثير اؽ الخ اتت تخزع لمتشغدةؼ 

 3.السرقض ف  أوم  الأحةتن تقيةؼ الكةس  الحكةكة  لمخ ا  قبل تمقييتالحكؾا   ولا يدتظةع 

                                      
1Joint Commission International, JCI Accreditation Standards for Hospitals, 7th ed., JCI, 2021, p.1 

 .34، ص 2121، 2، العدد 5الإدارة الصحية، المجلد  مجلة«. أخلاقيات مهنة التسويق الصحي»قيس مبارك الخليل. 2
 .87، ص 2120بلقاسم سلاطنية وآخرون. اقتصاد الصحة والتمويل الصحي. الجزائر: ديوان الدطبوعات الجامعية، 3



 مطبوعة دروس الخذمات الصحية

 26تسويق الخدمات الصحية | جامعة غرداية          

 

 

 

 التحجي التشافدي في عل الرقسشة: رابعا

أح ث التحؾل الرقس  تغييرا جذاقت ف  الا  السشتفد ؛ فبع  أن كتند  احد وية جغرافةدت  بتتد  السؤسددتت 

بعدددد  وتتددددأثر بتقيةسددددتت السرضددددى تتشددددتفس اددددع اقدددد ايؽ افتراضددددييؽ عبددددر اشرددددتت الاستذددددتاة الظبةدددد  عددددؽ 

 .الإلكترونة 

 استراتيجيات التغمب عمى خرائص الخجمات الرحية

اوددؼ أن الخرددتئص الجؾىرقدد  لمخدد اتت الرددحة  تذددكل تحدد يتت تدددؾقكة  جؾىرقدد   فإنيددت فدد  الؾقدد  ذاتددو 

تؾعةفيدت تخم  فرصت لمسؤسدتت الت  تستمػ وعةت استراتةجةت بكةفة  التحدؾل ادؽ إيااة ىدذه الخردتئص إلدى 

 1.لرتل  تسيزىت التشتفد 

 استراتيجيات إدارة عجم السمسؾسية: أولا

تعتسدد  السؤسدددتت الرددحة  الشتجحدد  حزادد  اتكتامدد  اددؽ الاسددتراتةجةتت لتجدددي  الخ ادد  ويددر السمسؾسدد  فدد  

، (الذوووورار والألووووؾان والووووز  السؾحوووود)تظووووؾير اليؾيووووة البروووورية السؤسدووووية القؾيووووة والستدووووقة : ذىددددؽ السددددرقض

السرضدددى السحققددد  فددد  ادددؾاي التدددروقج  واسدددتخ ام الإحردددتءات والأاقدددتم السؾثؾقددد  كددد ليل ار رووويادات واسووتثس

 .امسؾس عمى الكفتءة

أداة تدووؾيقية هاللووة الأيوورس فالسدتذوو ى أو الميووادة التووي ( Servicescape)كسددت يعدد  ترددسةؼ بيئدد  الخ ادد  

تؾصدل اسدتل  ضدسشة  قؾقد  عدؽ ر السريحة تؾلي اىتساما هالشغافة والترسيؼ الداخلي وتؾفير مشاطق الانتغا

 1.ادتؾى جؾية خ اتتيت الظبة  قبل أن نتمقتىت السرقض

                                      
1Grönroos, C., Service Management and Marketing, 3rd ed., Wiley, 2007, p.77 
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 استراتيجيات إدارة الت زمية وتظؾير الة اءات البذرية: ثتنةت

نغرا لأن إنتتج الخ ا  الردحة  واسدتيلكيت نتزااشدتن  فدإن الكفدتءات البذدرق  لمظدتقؼ الظبد  والإياا  تسثدل 

وتدوووووتثسر بووووورامج تظوووووؾير السيوووووارات انندوووووانية والتؾاصووووولية لووووودلا الأطبووووواء . ة  التددددددؾقكة قمددددد  الاسدددددتراتةج

 .والسسرنيؽ ومؾع ي الاستقبال في تحديؽ تجرلة السريض

مووؽ أعقوود القوورارات ( Front-Line Staff Management)وتعد  إيااة الظددتقؼ السددرتبط بخ ادد  السددرقض 

إيااكددو بدديؽ جددؾية العددلج الظبدد  وجددؾية التعتاددل لا ي وورق فووي  فووالسريض. التدووؾيقية فووي القظووا  الرووحي

 .الإندتن   است يجعل الت اق  السدتسر عمى الكفتءات الإندتنة  استثستاا تدؾقكةت حكةكةت

 استراتيجيات ضبط التبايؽ وضسان الاتداق في الجؾدة: ثالثا

ولات الدددددرقرق  السؾحدددد ة البروتووووؾكتظبيووووق : تعدددتلج السؤسدددددتت الرددددحة  الرائدددد ة اذددددكم  التبددددتنؽ ادددؽ خددددلل

(Clinical Protocols ) لزسان اتدواق جوؾدة الرعايوة هرور  الشغور عوؽ الظبيو  السروالج، واعتسواد نغوؼ

كأطر ارجعة  اؾح ة  واراجع  امفتت السرضى يواقت لمكذد  عدؽ أ  انحرافدتت  JCIو ISOإدارة الجؾدة 

 .عؽ السعتنير

خفددض ادددتؾى التبددتنؽ اددؽ خددلل أيوات الدد عؼ الإلكتروندد  لمقددراا وقددديؼ التكشؾلؾجةددت الظبةدد  الح نثدد  فدد  

التوي تررود الظبيو  عبور بروتؾكوؾلات ع جيوة ( Clinical Decision Support Systems)الددرقر  

 .وىذا يرزز الاتداق في الجؾدة ويقلص ىامش الاجتياد الذخري في القرارات انجرائية. يابتة

 الطاقة الاستيعابيةاستراتيجيات إدارة الظمب و: رابعا

إدارة الظلو  لتؾزيروو : تؾاجو السؤسدتت الرحة  اعزم  ع م قتبمةد  التخدزقؽ عبدر اسدتراتةجيتيؽ اتكدتامتيؽ

وتذسل أدوات إدارة . على مدار الؾا  وتقليص ذرواتو، ويدارة الظااة الاستيرابية للتةيف مع تقلبات الظل 

                                                                                                                    
 .54، ص 2121ينة: مطبعة جامعة منتوري، فريد كورتل. تسويق الخدمات. قسنط1
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فتضمة  حد  الأوقتت  وبرااج التثكةف الرح  الؾقتئ  نغام الحجز السدبق السرن، والتررفة ال : الظل 

 .لتؾزقع الظم 

لتحليول ( Hospital Information Systems)وتدتعيؽ السؤسدتت الرحة  بأنغس  السعمؾاتت الإيااق  

أنسا  الظل  التاريخية ولشاء نساذج تشبؤية تس شيا مؽ الاسترداد للذروات السؾسسية وتحديؽ جدولة الةؾادر 

 .ايوالسؾا

 الابتكار في نساذج تقجيؼ الخجمة الرحية كاستجابة لمتحجيات التدؾيقية: خامدا

يقدد م الابتكددتا فدد  نسددتذج تقدد يؼ الخ ادد  الرددحة  ادددتاا واعدد ا لمتغمدد  عمددى التحدد يتت التدددؾقكة  السرتبظدد  

 التخدزقؽ يخ و  مذو لة عودم( Day Surgery)فشسؾذج السدتذو ى اليوؾمي . بتلخرتئص الجؾىرق  لمخ ا 

 1.وقحدؽ اع لات إشغتل الأسرة اع تقمةص تكتلةف الرعتي  لمسرقض

فيخ وو  ايووؾد الت زميووة ويؾسووع نظوواق الخدمووة ( Home Care Services)أاددت نسددؾذج الرعتيدد  السشزلةدد  

يرووالج خاصووية عوودم السلسؾسووية مووؽ خوو ل تؾعيووف ( Telemedicine)ونسووؾذج الرعايووة عووؽ هروود . جلرافيووا

ويذوو ل كوول نسووؾذج مووؽ ىووذه . أكثددر وصددؾلا وأقددل اعتسددتيا عمددى الحزددؾا الجددد  خ ادد  التقشيووة لجروول ال

 2.الشساذج استجاهة إبداعية للقيؾد التي ت رنيا خرائص الخدمة الرحية

 تظبيقات عسمية لإدارة جؾدة الخجمات الرحية في الجزائر

و السؤسدووات الرووحية وتؾاجوو. تعدد  إيااة جددؾية الخدد اتت الرددحة  تحدد يت تظبةكةددت قبددل أن تكددؾن إطددتاا نغرقددت

الجزائرية تحديات جؾىرية في تظبيق مرايير الجؾدة الرالسية نغرا لل جؾة بيؽ الستظلبات الشغرية ويم انيات 

 .التظبيق ال رلي في عل القيؾد السادية والبذرية القائسة

 الجزائري  نساذج إدارة الجؾدة القابمة لمتظبيق في القظاع الرحي: أولا

                                      
1Grönroos, C., Service Management and Marketing, 3rd ed., Wiley, 2007, p.77 
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الأ ثور م ءمووة PDCA (Plan-Do-Check-Act )بديؽ نسدتذج إيااة الجدؾية الستتحد   يعد  نسددؾذج  ادؽ

يقووؾم علووى أرلووع مراحوول . للسؤسدووات الرووحية الجزائريووة نغوورا لبدوواطتو ومرونتووو وانخ وواذ تةوواليف تظبيقووو

  ثددؼ ائددج وتحميميددتالتخظووي  لتحدوويؽ عسليووة مووا، وتظبيووق الخظووة علووى نظوواق محوودود، وايوواس الشوو : متةووررة

 .تؾسةع التظبي  أو إعتية التخظةط

وقسكددؽ لسؤسددد  صددحة  جزائرقدد  صددغيرة الحجددؼ الذددروع فدد  تظبيدد  ىددذا الشسددؾذج يون الحتجدد  لاستذددتاات 

اكمف  أو أنغس  اعمؾاتت اتظؾاة  است يجعمو نقظ  انظلق عسمة  نحؾ ثقتف  التحديؽ السدتسر ف  بيئدتت 

 .تفتقر لسؾااي الاعتستي السؤسد  الكبير

 دور اعتساد الجؾدة في تحديؽ الرؾرة التدؾيقية: ثانيا

أداة تدؾيقية موؽ الدرجوة الأولوىس فيوؾ يحوؾل الجوؾدة ( Health Accreditation)يذكل الاعتستي الرح  

 JCIوتقووودم الييئوووات الاعتساديوووة مثووول . موووؽ وعووود غيووور اابووول لايبوووات إلوووى رووويادة مؾيقوووة موووؽ جيوووة محايووودة

 .ربة  ضستن  لمسرقض تتجتوز ات يسكؽ أن يحققو أ  إعلن تدؾقق الفرندة  ونغيراتيت الع HASو

وعمى الرعي  الجزائر   يعسل السخبر الؾطش  لسراقب  السشتجتت الري لانة  والسجمس الدؾطش  لمظد  جشبدت 

ىددذه وتسثوول السؤسدووات الرووحية التووي تدووتبق . إلددى جشدد  اددع وزااة الرددح  لبشددتء اشغؾادد  اعتسددتي وطشةدد 

 .اعتنير جؾية ياخمة  صتاا  اتق ايؽ عمى اشتفدييت حيؽ يرب  الاعتستي إلزااةتالسشغؾا  بتظبي  

 قياس جؾدة الخجمة الرحية في السؤسدات الجزائرية: ثالثا

كثير اؽ السؤسدتت الرحة  الجزائرق  إلى أيوات اشيجة  لكةتس جدؾية خد اتتيت  اسدت يجعدل قدرااات  تفتقر

ويرد ترسيؼ استبيان رنا هدي  وتظبيقو هانتغام أولى . التحديؽ ابشة  عمى الانظبتعتت لا عمى البةتنتت

 .الخظؾات الرسلية نحؾ اياس مؾنؾعي للجؾدة
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ؽ الؾلايتت الجزائرق  إلى أن أبرز اؤشدرات عد م اضدت السرضدى تتسثدل وتذير ال ااستت السي انة  ف  ع ي ا

ادددع الظدددتقؼ الظبددد   ووةدددتب الخرؾصدددة  فددد  التذدددخةص  طوووؾل واووو  الانتغوووار، ونووور  التؾاصووول : فددد 

 .وتذ ل ىذه الشقا  أولؾيات للتحديؽ بتةل ة مشخ زة ندبيا. ونقص السعمؾاتت حؾل الإجراءات والأسعتا

 ضى لتحديؽ الجؾدةتؾعيف شكاوى السر : رابعا

وتتبشووووى . تعدددد  شددددكتوى السرضددددى اردددد اا اعمؾاتتةددددت ثسيشددددت لتذددددخةص جؾاندددد  الزددددع  فدددد  جددددؾية الخ ادددد 

فوي ترامليوا موع انتقوادات ( Complaint is a Gift« )الذو ؾلا هبوة»السؤسدوات الروحية الرائودة فلدو ة 

ح والذ اولا الؾراية، والبريود صشاديق الااترا: وتقيؼ ليذا اللرذ اشؾات مترددة لاستقبال الذ اولا . مرناىا

 .انلةتروني السخرص، ومشرات التقييؼ الراسي

وقدددتمزم تؾعةددف الذددكتوى فعمةددت وجددؾي آلةدد  اتتبعدد  واضددح  تحدد ي السدددؤولة  عددؽ السعتلجدد  والأجددل الزاشدد  

في وتدجل السؤسدات التي تظبق ىذه الآلية هانتغام انخ انا ملسؾسا . لمري وآلة  التغذي  الراجع  لمسرقض

 .مردلات الذ اولا الستةررة وارت اعا في مؤررات الرنا على السدلا الستؾس 

 الجؾدة الإجسالية السجركة وأثرىا التدؾيقي: خامدا

موووؽ ابووول ( Perceived Quality)تختمددد  الجدددؾية السؾضدددؾعة  لمخ اددد  الردددحة  عدددؽ الجدددؾية الس اكددد  

لةووؽ السووريض يلادرىووا غيوور راذ هدووب  السووريضس فقوود تقوودم مؤسدووة خدمووة طبيووة ذات ك وواءة تقشيووة عاليووة 

 .ه الفجؾة تذكل تح يت تدؾقكةت حكةكةتوىذ. نر  التؾاصل اننداني أو ال ؾنى اندارية

لتزوييق ( Expectation Management)وقعتسد  السددؾق الردح  الدذك  عمدى افيدؾم إيااة التؾقعدتت 

قديؼ الخدمة فوي الؾاو  السحودد والذو ل إع م السريض مدبقا هسا يس ؽ تؾارو وما لا يس ؽ، وت: ىذه ال جؾة

 .ة والظسأنيش  ل ى السرقضالسؾعؾد، وتؾعيف كل لحغة تؾاصل لترزيز الثق

 بشاء ثقافة الجؾدة في السؤسدة الرحية الجزائرية: سادسا
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تب أ الجؾية قبل أن تكؾن إجراءات وأنغس ؛ في  ثقتف  اؤسدة  تشبع اؽ القشتعتت العسةق  لمكةدتية وتدشعكس 

ة الجزائرقد  يددتمزم ولشاء يقافة الجؾدة فوي السؤسدوات الروحي. ؾكةتت كل فري ف  السؤسد  الرحة ف  سم

 .أولا التحرا اؽ ثقتف  السبراات والانتقتل نحؾ ثقتف  السدتءل  والتحديؽ

فحويؽ يظبوق السودير علوى . وقع  القتئ  الرح  الؾاع  بأبعتي الجؾية السحرك الأستس  ليذا التحؾل الثقتف 

بيت عمشت  وقشغر لذدكتوى ن دو مرايير الجؾدة التي يظال  بيا مؾعتيو، وي افئ مبادرات التحديؽ ويحت ل 

السرضددى كفدددرص لمددتعمؼ لا كتي نددد ات لمدددسع   حيشئدددذ تتحددؾل الجدددؾية اددؽ شدددعتا اعمدد  عمدددى الجدد اا إلدددى 

 .استاس  نؾاة  حة 

 خاتمة المحاضرة الثانية

عؽ الظبةع  السركب  والستذعب  لمخ اتت الرحة  وات تتفز  إلةو ادؽ تحد يتت تددؾقكة   كذ  ىذا الفرل

( لةد  عكبتت أاتم التددؾق  بقد ا ادت ىد  يعدؾة إلدى الإبد اع HIHIختص . فتلخرتئص الجؾىرق  الأابع )

 والابتكتا ف  صةتو  الاستراتةجةتت التدؾقكة .

أشددسل وأعسدد  اسدت نبدد و فدد  عدتىره؛ إذ لا يقترددر عمددى وقد  تبددي ؽ أن افيددؾم الجدؾية فدد  الخدد اتت الردحة  

الكفتءة التقشة  والظبة   بدل يستد  لةذدسل جدؾية التؾاصدل الإنددتن  وتجربد  السدرقض الكتامد  وإيااة التؾقعدتت 

 بر ق. وقؤك  نسؾذج الفجؾات أن الجؾية الست اك  ل ى السرقض ى  الت  تح ي نجتح السؤسد  الرحة .

ل الجدؾية ادؽ وعد  إلدى حكةقد  واؽ أبرز ال اوس أن الا عتستي السؤسد  لةس ترفتً بل ضرواة تشتفددة  تحدؾ 

اؾث ق . كست أن الابتكتا ف  نستذج تق يؼ الخ ا  كتلظ  عؽ بتع  والسدتذفى اليؾا  يسثل استجتب  تدؾقكة  

 ذكة  لتجتوز القيؾي الت  تفرضيت خرتئص الخ ا  الرحة .

( 76لل أشدكتل تفدديرق  تبدي ؽ خردتئص الخ اد  الردحة  )الذدكل وق  تؼ تؾضة  السفتلةؼ الشغرق  ادؽ خد

(. وقيي ددددئ ىددددذا الفرددددل الأاضددددة  السعرفةدددد  لمسحتضددددرة الثتلثدددد  الددددذ  75ونسددددؾذج فجددددؾات الجددددؾية )الذددددكل 

 سيتظرق إلى السدتيمػ الرح  وسمؾكو.
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 سمهك المدتيمك الرحي وعممية الذراء: المحاضرة الثالثة

 تمييد

رة احددؾاا يعدد  فيددؼ سددمؾك السدددتيمػ الرددح  فةددو اكيددزة أستسددة  لأ  اسددتراتةجة  سددشتشتول فدد  ىددذه السحتضدد

ل ىددؾ فددري فدد  حتلدد  ىذتشدد  نبحددت عددؽ الذددفتء فووالسريض لوويس مجوورد مدووتيلػ عوواد ،  . تدددؾقكة  فعتلدد 

 1.والظسأنيش  والكراا 

 مفيؾم سمؾك السدتيمػ الرحي

 تعريف سمؾك السدتيمػ الرحي وخرائرو: أولا

 نمهذج سمهك المدتيمك الرحي(: 10الذكل )

يق م ىذا الذكل نسؾذجتً اتكتالً لدمؾك السدتيمػ الرح  نؾض  العؾاادل السدؤثرة فد  قدرااه واراحدل اتخدتذ 

 القراا الرح  اؽ إيااك الحتج  إلى تقيةؼ ات بع  الذراء.

 

                                      
1Paul Solomon, Consumer Behavior, 12th ed., Pearson Education, 2017, p.28 
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يعدددرف سدددمؾك السددددتيمػ الردددح  بأندددو اجسدددل التردددرفتت والعسمةدددتت العقمةددد  والعتطفةددد  عشددد  البحدددت عدددؽ 

ويتسيووز هالتوو ير الةبيور هالحالووة الراطتيووة السرواحبة للسوورذ وصوورؾلة . الرعتيد  الرددحة  وتقيةسيددت واختةتاىدت

 1.التقييؼ السؾنؾعي

 الشساذج الشغرية السفدرة لدمؾك السريض: ثانيا

يوورلا أن القوورار يتؾاوو  علووى إدراك ( HBM)سددتذج السفدددرة تتعدد ي؛ فشسددؾذج الاعتقددتي الرددح  يلحددأ أن الش

يرتسوود علووى ( TPB)ونسووؾذج الدوولؾك السخظوو  . ائدد  التدد خل وعكبتتددوحوودة السوورذ والقابليووة لاصوواهة وفووؾ

 .الاتجاىات والسرايير الاجتساعية والديظرة الدلؾكية السدركة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                      
1Andreasen, A.R., Addressing Barriers to Health Behavior Change, Health Education Quarterly, 2012, p.3 
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 عمى الخجمات الرحيةدوافع الظمب : ثالثا

 (: ىرم ماسمه وتطبيقاتو الرحية10الذكل )

نبي ؽ ىذا الذكل ىرم اتسدمؾ لمحتجدتت الإنددتنة  وتظبةقتتدو فد  القظدتع الردح  ادؽ الحتجدتت الفيزقؾلؾجةد  

 الأستسة  إلى حتجتت تحقي  الذات الرحة .

 
ماسووولؾ فوووي تقوووديؼ إطوووار م دووور ليوووذا ويدووويؼ ىووورم . تتشدددؾع الددد وافع بددديؽ علجةددد  ووقتئةددد  ونفددددة  واجتستعةددد 

 1.وع  اؽ الحتجتت الفيزقؾلؾجة  الأستسة  كتلعلج اؽ الألؼ إلى حتجتت تحقي  الذات الرحة التؽ

 السريض السظمع في عرر الإنترنت: رابعا

يخفى أن ثؾاة السعمؾاتت الرقسةد  قد  أحد ث  تحدؾلا جدذاقت فد  طبةعد  السدرقض؛ فيدؾ اليدؾم يردل احسدل  لا

التحدددؾل نحدددؾ نسدددؾذج الذدددراك  والسذدددتاك  الفعمةددد  وىوووذا يلوووزم السؤسدوووات  . بسعمؾادددتت بحثيدددت قبدددل الزقدددتاة

 .لمسرقض ف  قرااات علجو

                                      
1Maslow, A.H., A Theory of Human Motivation, Psychological Review, 1943, Vol.50, p.370 
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 العؾامل السؤثرة في سمؾك السريض

 ة والشفديةالعؾامل الذخري: أولا

الرسر والجشس والسدوتؾلا الترليسوي ومدوتؾلا الوؾعي الروحي ودرجوة الخوؾ  موؽ : تذسل العؾاال الذخرة 

 1.إضتف  إلى الذخرة  والق اة عمى تحسل الألؼ والقم السؤسدات الرحية، 

 العؾامل الاجتساعية والثقافية: ثانيا

فالأسوورة تووؤد  دورا محؾريووا فووي . السددرقض بعسدد تددديؼ السرجعةددتت الاجتستعةدد  والثقتفةدد  فدد  تذددكيل سددمؾك 

 .عمى أنؾاع أخرى  وتذ ل الثقافة الرحية ايؾدا على هرض أنؾا  الظل  وتذجع. السجتسرات الررلية

 العؾامل الاقترادية والتأميشية: ثالثا

الدراسووات فووي الجزائوور أن  وتةذوو . يعدد  الدد خل الذخردد  ونغددتم التغظةدد  التأايشةدد  اددؽ أشدد  العؾااددل تددأثيرا

يحووودد إلوووى حووود هريووود نوووؾ  السؤسدوووة السختوووارة وتؾايووو  ( CNAS/CASNOS)وجوووؾد التلظيوووة الاجتساعيوووة 

 2.الظل 

 تأثير الرأي الظبي والسرجعيات الاجتساعية: رابعا

 Word of)وتشتذور عواىرة انحالوة الذو يية . تسدتاس جستعدتت السرجعةد  تدأثيرا بتلغدت عمدى قدرااات الرعتيد 

Mouth )واد غيرت مشروات التقيويؼ الراسوي موؽ طبيروة ىوذا التو يير وأنواف  . ه ثافة في القظا  الرحي

 .إليو هردا عاما وترا سيا

 مراحل اتخاذ القرار الرحي

 إدراك السذكمة الرحية: أولا

                                      
 .035، ص 2107فريد النجار. سلوك الدستهلك. الإسكندرية: الدار الجامعية، 1
 .56، ص 2121بن حبيب عبد الرزاق. اقتصاد صحة. تلمسان: مطبعة الجامعة، 2
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ويروود ىووذا . انظلقددت اددؽ ذلددػ  تبدد أ عسمةدد  اتخددتذ القددراا بددإيااك الفددري لؾجددؾي خمددل صددح  أو حتجدد  لددؼ تذددبع

 1.السدتؾلا ااه  للت يير التدؾيقي مؽ خ ل حس ت التؾعية والةذ  السب ر

 م البدائلالبحث عؽ السعمؾمات وتقيي: ثانيا

وعامووة ( السؾاووع انلةترونووي)وتجاريووة ( الأسوورة والظبيوو )يقبددل السددرقض عمددى البحددت اددؽ ارددتيا شخرددة  

 .كالدسرة والسؾاع والتةل ة وتؾفر الاختراص يؼ يقيؼ البدائل وفق مرايير(. السؾااع الظبية)

 اتخاذ القرار وشراء الخجمة الرحية: ثالثا

 (: مراحل اتخاذ القرار الرحي10الذكل )

يردؾا ىددذا الذددكل اراحددل اتخددتذ القددراا الردح  الخسددس2 إيااك السذددكم   والبحددت عددؽ السعمؾاددتت  وتقيددةؼ 

 بع  الاستخ ام. الب ائل  واتختذ قراا الرعتي   وتقيةؼ التجرب  ات

 
                                      
1Engel, J.F., Blackwell, R.D. & Miniard, P.W., Consumer Behavior, 8th ed., Dryden Press, 1995, p.170 
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تسثدددل لحغددد  حجدددز السؾعددد  نقظددد  تحدددؾل يقةقددد  قددد  تتبددد ل تحددد  تدددأثير انتغدددتا طؾقدددل أو تجربددد  سدددمبة  فددد  

 (.Moment of Truth)لذا تؾلي السؤسدات الشاجحة اىتساما ارؾلا لةل لحغة تؾاصل . الاستكبتل

 تقييؼ ما بعج الذراء والتؾصية: رابعا

ذه السرحمدد  اددؽ خددلل بددرااج وتدووتثسر السؤسدووات ه. اددت بعدد  الخددروج تستدد  العسمةدد  التدددؾقكة  إلددى ارحمدد 

 1.لتؾعةف نتتئجيت ف  تحديؽ الخ ا  NPSالستتبع  وقةتس اضت السرضى واستظلعتت 

 رضا السريض وولاؤه لمسؤسدة الرحية

 مفيؾم رضا السريض وأبعاده: أولا

بتلسقتاندد  بدديؽ جددؾية الخ ادد  الس اكدد  فعمةددت يعددرف اضددت السددرقض بأنددو الحكددؼ التقيةسدد  الكمدد  الددذ  يردد اه 

 2.الرنا عؽ الجان  التقشي والرنا عؽ الجان  الت اعلي: ويتؾز  على مدتؾييؽ. وتؾقعتتو السدبق 

 أدوات قياس رضا السرضى: ثانيا

 SERVQUAL، ومقيوواس (PSS)اسووتبيان رنووا السرنووى القياسووي : تتعدد ي أيوات قةددتس اضددت السرضددى

، وتحليووول الذووو اولا (Exit Interviews)  واقدددتبلت خدددروج السدددرقض NPSالسكةدددف صدددحةت  واكةدددتس 

 .والااتراحات

 

 

 

 

 

                                      
1Oliver, R.L., Whence Consumer Loyalty?, Journal of Marketing, 1999, Vol.63, p.33. 
2Ware, J.E. & Snyder, M.K., Dimensions of Patient Attitudes, Medical Care, 1975, Vol.13, p.669. 
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 بشاء ولاء السريض لمسؤسدة الرحية: ثالثا

 (: نمهذج بناء ولاء المريض10الذكل )

ىذا الذكل نسؾذج بشتء ولاء السرقض بسراحمو2 اؽ الاستقظتب الأول وبشتء الثق  إلى التكراا فدتلؾلاء  نؾض 

 الفعم  وال فتع عؽ السؤسد  والتؾصة  بيت.

 
التوووذكير )الاسوووتسرارية فوووي الر اوووة الر جيوووة، والتؾاصووول الاسوووتبااي : يقدددؾم بشدددتء الدددؾلاء عمدددى ثلثددد  احدددتوا

 1.ااتةتزات امسؾس  ، ومشح السرنى الدائسيؽ(يهالسؾاعيد ويرسال محتؾلا صح

 إدارة شكاوى السرضى كفرصة تدؾيقية: رابعا

والسوووريض الوووذ  تحووول رووو ؾاه هدووورعة يروووبح أ ثووور ولاء موووؽ . تسثدددل شدددكتوى السرضدددى كشدددزا اعمؾاتتةدددت ثسيشدددت

أنغسووووة فرالووووة لاسووووتقبال الذوووو اولا  لووووذا تبشووووي السؤسدووووات الشاجحووووة. السووووريض الووووذ  لووووؼ يؾاجووووو أ  مذوووو لة

 .ومرالجتيا فؾريا

 التحؾلات الججيجة في سمؾك السريض الجزائري 

                                      
1Fornell, C. & Wernerfelt, B., Defensive Marketing Strategy, Journal of Marketing Research, 1987, Vol.24, p.337 
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ارت وا  السدوتؾلا الترليسوي، : يذي  سدمؾك السدرقض الجزائدر  تحدؾلات جؾىرقد  ا فؾعد  بتزدتفر عؾاادل عد ة

وت وورذ . سوريضوانتذوار اسوتخدام اليؾاتو  الذكيوة ووسوائل التؾاصول الاجتسواعي، وتشوامي الوؾعي هحقوؾق ال

اؤسدتت الرعتي  الردحة  الجزائرقد  اراجعد  اسدتراتةجةتتيت التددؾقكة  وتكيةفيدت ادع واقدع ىذه التحؾلات على 

 1.ادتيمػ صح  أكثر وعةت وأعمى تؾقعتت

 تأثير وسائل التؾاصل الاجتساعي عمى سمؾك السريض الجزائري : أولا

تذدددكيل قدددرااات السدددرقض الجزائدددر ؛ إذ نمجدددأ بتتددد  وسدددتئل التؾاصدددل الاجتسدددتع  تحتدددل اكتنددد  احؾاقددد  فددد  

كثيرون إلى اجسؾعتت الفةدبؾك الظبة  والرفحتت الرحة  لمحرؾل عمى تؾصةتت بأطبتء وادتذدفةتت 

 .ويرد ىذا التحؾل انر اسا مباررا للثقة الاجتساعية الرالية لدلا السجتسع الجزائر  . قبل اتختذ قراا الرعتي 

موووؽ جيوووة، وفووورت للسؤسدوووات الروووحية الجيووودة اشووواة : تددددؾقكة  ازيوجددد وقددد  أفدددرزت ىدددذه الغدددتىرة تددد اعةتت 

ومؽ جية أخرلا، جرل  أ  تجرلة سلبية اابلة ل نتذار الدريع والؾاسوع، . مجانية للتدؾيق الذ يي الراسي

 2.مسا يجرل إدارة جؾدة كل ت اعل مع السريض نرورة تدؾيقية استراتيجية

 يئة الجزائريةأنماط المرضى في البالتسييز بيؽ : ثانيا

السريض التقليود  : يسكؽ ترشةف السرضى الجزائرقيؽ ف  أنست  اتستنزة تدت ع  اقتابتت تدؾقكة  اختمف 

والسوريض . الذ  يؾلي الثقة الذخرية في الظبي  أولؾية ارؾلا ويحجؼ عؽ تليير موزود الرعايوة السو لؾ 

 .مف  والجؾية والسدتف اح  وف  اعتنير التكالبراغساتي الذ  يقارن بيؽ الخيارات الس 

والسددرقض الرقسدد  السظمددع الددذ  نبحددت قبددل كددل زقددتاة طبةدد  وقظتلدد  بتلسذددتاك  فدد  قددراا علجددو وقذددتاك 

ويدوووتلزم فيوووؼ ىوووذه الأنسوووا  تؾعيوووف اسوووتراتيجيات تؾاصووول تدوووؾيقي . تجربتدددو لاحقدددت عمدددى وسدددتئل التؾاصدددل

 .متسايزة تخاط  كل نس  ه سلؾلو الس زل

                                      
1Sheth, J.N. & Parvatiyar, A., Relationship Marketing in Consumer Markets, Journal of the Academy of 
Marketing Science, 1995, Vol.23, p.255 

 .62، ص 2120، 04مجلة العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة، المجلد «. سلوك الدريض في ظل الإصلاحات الصحية الجزائرية»بن عيسى، محمد الدهدي. 2
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 في اختيار السدتذفى في الجزائر العؾامل الحاسسة: ثالثا

كذدددف  ال ااسدددتت السي انةددد  فددد  الجزائدددر أن السدددرقض الجزائدددر  نرتددد  اعدددتنير اختةدددتا السدتذدددفى بتلترتيددد  

، وتووؾفر الاختروواص السظلووؾ ، والسؾاووع الجلرافووي (تؾصوويات الأصوودااء والأاووار )الدووسرة الظبيووة : التددتل 

 .التغظة  التأايشة  لإقتا   ثؼ التكمف  وإاكتنة والقر  مؽ م ان ا

وتج ا الإشتاة إلى أن ىذه الأولؾقتت تتفتوت تبعت لشؾع الحتل  الظبةد ؛ ففد  حدتلات الظدؾاائ يردب  القدرب 

الجغرافددد  العتادددل الأول  بيشسدددت فددد  الحدددتلات السزاشددد  والتخرردددة  نتقددد م اعةدددتا الكفدددتءة الظبةددد  والددددسع  

 .العمسة  عمى ستئر السعتنير

 ية والاجتساعية أمام طمب الرعاية الرحيةالحؾاجز الشفد: رابعا

تؾج  جسم  اؽ الحؾاجز الشفدة  والاجتستعة  الت  تحؾل يون طم  بعض الجزائرقيؽ لمرعتيد  الردحة  فد  

جدتت الخؾ  مؽ الأخبار الديئة والتذخيص السقلق، والسيل إلى الاستذ اء الذربي والرو : الؾق  السشتس 

   والؾصددس  الاجتستعةدد  السرتبظدد  بددتلأاراذ الشفدددة  وبعددض الحددتلات التقمي يدد  قبددل المجددؾء لمظدد  الرسددس

 .الحدتس 

وقمق  فيؼ ىذه الحؾاجز عمى السدؾق الرح  ادؤولة  تؾعةف استراتةجةتت التدؾق  الاجتستع  لتقمةص 

تؾعةد  السجتسعةد  السردسس  بعشتيد  وتذو ل حسو ت ال. ىذه الحؾاجز وتذجةع الإقبتل السبكدر عمدى الرعتيد 

 .فعتل  لسعتلج  ىذه الحؾاجز أياة 

 استراتيجيات التكيف مع خرؾصية السريض الجزائري : خامدا

: يدددتمزم التكةددف اددع خرؾصددة  السددرقض الجزائدددر  جسمدد  اددؽ الاسددتراتةجةتت التدددؾقكة  السرددسس  احمةدددت

فدد   لفرددحى السبدددظ  فدد  السحتددؾى الرقسدد   والاسددتثستاتؾعيووف الرسووائل التدووؾيقية هالليجووة الجزائريووة أو ا

 1.بشتء الثق  السجتسعة  اؽ خلل التؾاج  ف  الفعتلةتت السحمة  والأنذظ  الخيرق 

                                      
1Sheth, J.N. & Parvatiyar, A., Relationship Marketing in Consumer Markets, Journal of the Academy of 
Marketing Science, 1995, Vol.23, p.255 
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وتعدد  شددراك  الظبيدد  الأسددر  والسخددتص السعددتلج فدد  بددرااج الإحتلدد  اددؽ أكثددر الاسددتراتةجةتت فتعمةدد  فدد  

ويس وؽ . ءالدةتق الجزائر  حيت تحتفأ علقد  السدرقض بظبيبدو السدألؾف بقد ا كبيدر ادؽ الاسدتسرااق  والدؾلا

تؾعيف ىذه الر اة في بشاء روب ات إحالوة طبيوة رسوسية تؾسوع ااعودة السرنوى وتروزز الحزوؾر التشافدوي 

 1.للسؤسدة

 بشاء العلاقة طؾيمة الأمج مع السريض في الدياق الجزائري 

فبيشسووا . يعدد  بشددتء علقدد  طؾقمدد  الأادد  اددع السددرقض الجزائددر  اددؽ أعسدد  تحدد يتت التدددؾق  الرددح  السحمدد 

الأدبيات اللرلية نساذج م رلة لبرامج الؾلاء الرحي، يحتاج التظبيق في البيئة الجزائرية إلوى تةييوف  تقدم

 .يراعي الخرؾصية الثقافية والاجتساعية للسريض الجزائر  وطريقة ت اعلو مع مؤسدات الرعاية

 (Patient Lifetime Value)م قيمة المريض عمى مدى الحياة مفيؾ: أولا

أحود الس واهيؼ الأ ثور ( Patient Lifetime Value - PLV)س  السدرقض عمدى اد ى الحةدتة يع  افيؾم قة

ويربوووور ىووووذا الس يووووؾم عووووؽ إجسووووالي القيسووووة . توووو ييرا فووووي تذوووو يل القوووورارات الاسووووتراتيجية للتدووووؾيق الرووووحي

 .يض عمى السؤسد  الرحة  طؾال فترة علقتيستالااترادية التي يدرىا السر

الاسوتثسار فوي الاحت وام هسوريض حوالي ي ووؾق : انتبدته السد نرقؽ إلدى حكةقدد  ايسد وقمفد  حددتب ىدذه الكةسد  

وىووذه الحقيقووة تليوور جووذريا أولؾيووات انن وواق . فووي جوودواه الااترووادية الاسووتثسار فووي اسووتقظا  مووريض جديوود

 .طتب نحؾ التؾازن بيؽ الاستقظتب والاحتفت  والتظؾقرالتدؾيقي مؽ التركيز على الاستق

 شاء الؾلاء الرحي لدلا السريض الجزائر  مراحل ب: ثتنةت

مرحلوة : تسر عسمةد  بشدتء ولاء السدرقض الجزائدر  عبدر اراحدل تددتمزم كدل اشيدت اسدتراتةجة  تؾاصدمة  اختمفد 

، ومرحلوة (جرول التجرلوة الأولوى اسوتثشائية)ول ، ومرحلوة التجريو  الأ(الترريف هالسؤسدوة وخودماتيا)الؾعي 

                                      
 .62، ص 2120، 04مجلة العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة، المجلد «. سلوك الدريض في ظل الإصلاحات الصحية الجزائرية»بن عيسى، محمد الدهدي. 1
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تعزقدددز الانتسدددتء وتحؾقدددل )، ومرحلوووة الوووؾلاء ال رلوووي (الستتبعددد  الاسدددتبتقة تحفيدددز العدددؾية ادددؽ خدددلل )التةووورار 

 (.السرقض إلى سفير لمسؤسد 

وقعددد  التحدددؾل ادددؽ ارحمددد  التكدددراا إلدددى ارحمددد  الدددؾلاء الفعمددد  الأصدددع  فددد  البيئددد  الجزائرقددد   حيدددت يسيدددل 

قبوة بشواء تجرلوة موريض ويدوتلزم تجواوز ىوذه الر. السرقض إلى التشؾقدع بديؽ السدزوينؽ الردحييؽ تبعدت لمحتلد 

 .استثشائية ومتدقة تجرلو يدرك أن السؤسدة تررفو وتراعي تاريخو الرحي ال رد 

 برامج الستابعة الاستباقية في القظاع الرحي الجزائري : ثالثا

أحوود أ ثوور الأدوات ال رالووة فووي بشوواء الر اووة مووع ( Proactive Follow-up)تسثددل الستتبعدد  الاسددتبتقة  

الاترال اليات ي ل طسئشان على حالة السريض هرد أيام مؽ الزيارة، ويرسال : وتتزسؽ. الجزائر  السريض 

 .تذكيرات هسؾاعيد الستاهرة الدورية، وتقديؼ مرلؾمات صحية مخررة تترلق هحالة السريض تحديدا

بعدد  البدددةظ  وتبدديؽ التجددتاب السي انةدد  فدد  عدد ي اددؽ السؤسدددتت الرددحة  الجزائرقدد  الختصدد  أن بددرااج الستت

ترفووع مرودلات الروؾدة هذو ل ملحوؾم وتقلوص مرودلات الذوو اولا، ( سواعة موؽ الزيوارة 48اتروال واحود هرود )

 .مسا يثب  جدواىا التدؾيقية وين كان  مشخ زة التةل ة ندبيا

 يات الرقمية في بناء العلاقة مع المريضتؾعيف التقؽ: رابعا

يددد  العلقدد  ادددع السدددرقض وتحؾقميدددت ادددؽ علقددد  اعتالتةددد  تتددة  التقشةدددتت الرقسةددد  أيوات ويدددر اددددبؾق  لتؾط

تظبيقات اليات  الروحية التوي تس وؽ : وتذسل ىذه الأدوات. عرضة  إلى علق  ادتسرة ذات قةس  اتبتيل 

 .اؾاعي ه وطرح استفدتااتو الرحة السريض مؽ الؾصؾل لسل و الظبي وحجز 

ويس ووؽ . ر  الذددتب السعتددتي عمددى الخدد اتت الرقسةدد وتجدد  ىددذه التقشةددتت قبددؾلا اتزاندد ا لدد ى السددرقض الجزائدد

لسؤسدة صحية جزائرية متؾسظة الحجؼ الذرو  ه دوات هديظة كسجسؾعة واتدا  للتذكير هالسؾاعيد ونذور 

 .يت نحؾ اشرتت أكثر تكتال وتخررتالشرائح الرحية السؾسسية، يؼ التظؾر تدريج

 البيئة الجزائريةالإحالة الذفيية كاستراتيجية تدؾيقية في : خامدا
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م انووة محؾريووة فووي اوورارات اختيووار الرعايووة الرووحية فووي ( Word of Mouth)تحتددل الإحتلدد  الذددفية  

السددرقض الراضدد  إلددى اردد ا إحتلدد  فتحؾيوول . الجزائوور، وىووؾ مووا يجروول إدارتيووا اسووتراتيجيا نوورورة تدووؾيقية

ل عسليووة انحالووة مووؽ خوو ل رمووؾز الاسووتثسار فووي تجرلووة اسووتثشائية تدووتحق السذوواركة، وتدوويي: فتعددل يدددتمزم

 .إحالة أو نغام الترريف هالسريض السحيل

وقع  ىذا الشؾع اؽ التدؾق  الأكثر ار اقة  ف  السجتسع الجزائر  الذ  نؾل  الثق  الذخرة  أولؾق  عمى 

وتشجح السؤسدات الرحية التي تقدر علشا مرنواىا السحيلويؽ وتةورميؼ هذو ل مشاسو  . الإعلن السؤسد 

 .حؾيل رب اتيؼ الاجتساعية إلى اشاة تدؾيقية مدتدامة وفرالةفي ت

 قياس ولاء السريض وإدارتو في السؤسدات الرحية: سادسا

 CES (Customerو NPS (Net Promoter Score )يدتمزم بشدتء الدؾلاء أولا قةتسدو؛ وتعد  اقدتنةس 

Effort Score ) ويقووويس . السرنوووىموووؽ أهدووو  الأدوات وأ ثرىوووا مؾيؾايوووة فوووي ايووواس درجوووة ولاءNPS 

اد ى سديؾل   CES، بيشسا يقويس 11إلى  1احتستلة  تؾصة  السرقض بتلسؤسد  لسعتافو عمى اكةتس اؽ 

 .حرؾل السرقض عمى الخ ا 

مروجيؽ يؾصؾن هالسؤسدة : وتسكؽ نتتئج ىذه السقتنةس إيااة السؤسد  الرحة  اؽ ترشةف ارضتىت إلى

وتؾجو ىذه . ومحبظيؽ اد يؤيرون سلبا على سسرة السؤسدةهحساس، ومحايديؽ رانيؽ لةؽ غير فاعليؽ، 

 .الترشي ات الجيؾد التدؾيقية نحؾ تحؾيل السحايديؽ إلى مروجيؽ ومرالجة مخاو  السحبظيؽ

 

 

 

 

 خاتمة المحاضرة الثالثة
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خمدددص ىدددذا الفردددل إلدددى أن السدددرقض لا يسكدددؽ فيسدددو وفددد  الشسدددتذج الاقتردددتيي  التبددددةظة  التددد  تفتدددرذ 

كتام . فتلسدتيمػ الرح  كتئؽ ارك   نتذتبػ فد  قراااتدو الذدعؾا والعقدل والزدغط الاجتسدتع  عقلنيتو ال

 والقي  الاقترتي  والثقتف  والسرجعة  ال نشة  ف  آنٍ واح .

وقددد  أعيدددرت ال ااسددد  أن التحدددؾلات الج نددد ة فددد  سدددمؾك السدددرقض الجزائدددر  بفعدددل انتذدددتا اليؾاتددد  الذكةددد  

اتفدددتع اددددتؾى التعمدددةؼ تفدددرذ عمدددى السؤسددددتت الردددحة  اراجعددد  اددددتسرة ووسدددتئل التؾاصدددل الاجتسدددتع  وا

 لاستراتةجةتتيت التؾاصمة .

وتتبددرز نتددتئج ىددذا الفرددل أن اضددت السددرقض وولاءه لا نتحققددتن بددتلعلج الظبدد  الجيدد  وحدد ه  بددل يدددتمزاتن 

 SITع   اكةتس اشغؾا  اتكتام  اؽ التجتاب الإيجتبة  عبر كل نقت  التؾاصل اع السؤسد  الرحة . وقت 

 اؽ أنجع الأيوات لكةتس ىذا الؾلاء.

( وىدرم اتسدمؾ )الذدكل 74وق  استتعيؽ بأشكتل تؾضةحة  تذسل2 نسؾذج سمؾك السددتيمػ الردح  )الذدكل 

ددد  ىدددذا 70( ونسدددؾذج بشدددتء ولاء السدددرقض )الذدددكل 70( واراحدددل اتخدددتذ القدددراا الردددح  )الذدددكل 73 (. وقسي 

 ح  ف  السحتضرة الرابع .الفرل ل ااس  السزقج التدؾقق  الر
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 المزيج التدهيقي لمخدمات الرحية: المحاضرة الرابعة

 تمييد

الرسؾد ال قور  لأ  اسوتراتيجية تدوؾيقية ( 7Ps)سشتعرف ف  ىذه السحتضرة عمى السزقج التدؾقق  السؾسع 

 1.الساديةصحية، إذ يزيف إلى الرشاصر الأرلرة التقليدية عشاصر الأرخاص والرسليات والذؾاىد 

 (السشتج)الخجمة الرحية 

ت وىوؾ م يووؾم مركو  يذووسل الخوودما. يسكدؽ القددؾل إن عشردر الخ ادد  يسثدل قمدد  السددزقج التددؾقق  الرددح 

 2.الجؾىر ، وال رلي، والسرزز: العلجة  والؾقتئة  والتذخةرة  والتأىيمة  ف  ثلث  ادتؾقتت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                      
1Booms, B.H. & Bitner, M.J., Marketing Strategies for Service Firms, AMA, 1981, p.47. 

2Berkowitz, E.N., Essentials of Health Care Marketing, 4th ed., Jones & Bartlett, 2017, p.145 
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 ترسيؼ الخجمة الرحية وأبعادىا: أولا

 0IP(: المزيج التدهيقي المهسّع 10الذكل )

ع لمخ اتت الرحة  ) ( بعشتصدره الددبع 2 الخ اد  والتددعير 0IPيعرذ ىذا الذكل السزقج التدؾقق  السؾس 

 والتؾزقع والتروقج والأشختص والعسمةتت والذؾاى  الستيي .

 
، وال رلووووي (الأساسووووية كالذوووو اءال ائوووودة )الجووووؾىر  : نتكددددؾن ترددددسةؼ الخ ادددد  الرددددحة  اددددؽ ثلثدددد  ادددددتؾقتت

 (.الخدمات التةسيلية كالاستقبال والستاهرة ال حقة)والسعزز ، (الإجراءات والبروتؾكؾلات والكؾايا)

 إدارة مزيج الخجمات الرحية: ثانيا

ويتروارذ أحيانوا التؾسوع . تستمػ اعغؼ السؤسدتت الرحة  ازقجت اؽ الخ اتت نتبتنؽ فد  عسقدو واتددتعو

حدددد يان الخةدددددتا والدووووؾق السدوووووتيد  والسووووؾارد الستاحووووة  . مات موووووع نوووورورة التخرووووصفووووي مووووزيج الخوووود

 1.الاستراتةج  الأاثل

 دورة حياة الخجمة الرحية: ثالثا

                                      
1Thomas, R.K., Health Services Marketing, Springer, New York, 2017, p.212 
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ترددتع  الظمدد  وبددروز )، والشسووؾ (طلوو  مووشخ ض وتثقيووف الدووؾق )التقووديؼ : تسددر الخ ادد  الرددحة  بسراحددل

 (.الابتكتا أو التخم  الت اقج )، والتراجع (استقراا الظم  والسشتفد  الحتية)، والشزج (السشتفديؽ

 الابتكار في الخجمات الرحية: رابعا

، والابتةووار فووي (الرولؾتووات الجراحيووة)الابتةووار التةشؾلووؾجي : يعدد  الابتكددتا ضددرواة اسددتراتةجة  تتددراوح بدديؽ

 1.، والابتةار في تجرلة السريض الذاملة(الظ  عؽ بع )نساذج تقديؼ الخدمة 

 ت الرحيةتدعير الخجما

 العهامل المحددة لتدعير الخدمات الرحية: أولا

تعرف  )، والرؾامل التشغيسية (الأجؾر والأجيزة)عؾامل التةل ة : يلحأ أنو تتحكؼ ف  قراا التدعير الرح 

حدتسدة  السرضددى )، وعؾامول الظلو  (أسددعتا السشتفدديؽ)، والرؾامول التشافدوية (التدأايؽ والتددكةف الحكدؾا 

 2(.لمدعر

 الخدمات الرحيةأساليب تدعير : ثانيا

التةل ووة زائوود ىووامش، والتدوورير علووى أسوواس القيسووة السدركووة، والتدوورير التشافدووي، : تتعدد ي أسددتلي  التدددعير

 .ولةل أسلؾ  مزاياه وايؾده في الدياق الرحي. وتدرير البااات السجسرة

 الخدمات الرحية  أساليب تدعير (: 10)الجدول 

 العيؾب السزايت الأستس أسمؾب التدعير

 يغفل قةس  السرقض سيل الحدتب التكتلةف السبتشرة تدعير التكمف  زائ 

 صعؾب  الكةتس يعغؼ الأابتحقةسدددددددددد  الخ ادددددددددد  عشدددددددددد   تدعير الكةس 

                                      
1Christensen, C.M., The Innovator's Dilemma, Harvard Business Review Press, 2016, p.89 
2Nagle, T.T. & Hogan, J.E., The Strategy and Tactics of Pricing, 4th ed., Pearson, 2006, p.20 
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 العيؾب السزايت الأستس أسمؾب التدعير

 السرقض

 ضغط عمى الربحة  يحتفأ عمى الحر  أسعتا السشتفديؽ التدعير التشتفد 

 يدتمزم ترسةست يقةقت اتؾسط الإنفتقنرفع  تجسةع خ اتت اتع ية تدعير البتقتت

 .مؽ إعداد الأستاذة هالاعتساد على السراجع السذكؾرة: السر ا

 التدعير التفاضمي في القظاع الرحي: ثالثا

يعتس  التدعير التفتضم  عمى تق يؼ أسعتا اختمف  لذرائ  اختمف  وقظب  اؽ خدلل التسييدز بديؽ السدؤاشيؽ 

 1.وختاجيتوويرىؼ  وبيؽ أوقتت الذاوة 

 التدعير دور التأميؽ في إدارة قرار: رابعا

تعدد  اشغؾادد  التددأايؽ الرددح  فددتعل احؾاقددت فدد  اعتيلدد  التدددعير؛ تفددرذ نغددتم التعرفدد  الاسترشددتيي  التدد  

 .تقي  ىتاش التدعير الحر لمسؤسدتت ف  إطتا الذبكتت التعتق ي 

 التؾزيع والؾصؾل إلى الخجمة الرحية

ويسثول . التؾزقدع يذدير إلدى اشغؾاد  القشدؾات التد  تتدة  وصدؾل السدرقض إلدى الخ اد تج ا الإشدتاة إلدى أن 

 2.مميارا تشافديا حاسسا( Accessibility)سيؾلة الؾصؾل 

 مؾقع السؤسدة الرحية وإستراتيجيتو: أولا

وليوا  الةثافوة الدو انية، : وتراعوي اورارات السؾاوع. نؤثر السؾقع الجغراف  تأثيرا بتلغدت عمدى الحرد  الددؾقة 

 .قرب الجغراف  العتال الحتسؼ ف  خ اتت الظؾاائ ويذ ل ال. السشافدة، وسيؾلة الؾصؾل

                                      
1Horngren, C.T., Cost Accounting, 16th ed., Pearson, 2018, p.456 
2McLaughlin, D.B. & Olson, J.R., Healthcare Operations Management, 3rd ed., AUPHA, 2017, p.230 
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 شبكات الإحالة والذراكات الرحية: ثانيا

ولبشووواء روووب ة إحالوووة اؾيوووة، ترتسووود . تذدددكل شدددبكتت الإحتلددد  الظبةددد  قشدددتة تؾزقدددع ويدددر ابتشدددرة بتلغددد  الأىسةددد 

 .ات الرلسية السذتركةالسؤسدات على برامج الذرا ة الظبية واللقاء

 القشؾات الرقسية وخجمات الظب عؽ بعج: ثالثا

فسشرات الظ  عؽ هرد تتيح الاستذارة . أضتف  ثؾاة التحؾل الرقس  قشؾات تؾزقع تتجتوز القيؾي الجغرافة 

 1.مؽ السشزل مسا يؾسع الدؾق السخدم خاصة للسشاطق الشائية

 إدارة أوقات الانتغار كعشرر تؾزيعي: رابعا

أنغسوووة الحجوووز : وتؾعووو  السؤسدوووات الستسيوووزة. عددد  وقددد  الانتغدددتا ادددؽ أكثدددر عؾاادددل عددد م الرضدددت شددديؾعتي

 .الستقدم، واؾائؼ الانتغار الذكية، ويه غ السرنى ه واات انتغار واامية

 الترويج والتؾاصل التدؾيقي الرحي

 الإعلان والعلاقات العامة الرحية: أولا

وتحتل الر اوات الراموة م انوة . قتنؾن الرح  وأخلقةتت السيش  الظبة  نشغؼ الإعلن الرح  وف  أحكتم

 2.تلظيات وسائل انع م لانجازات الظبية والسذاركة في حس ت الرحة الرامة: محؾرية مؽ خ ل

 الترويج السباشر وبرامج الؾلاء: ثانيا

ويروود التدووؾيق . تء السحيمدديؽيذدسل التددروقج السبتشددر الاترددتلات الذخرددة  السدددتي ف  اددع السرضددى والأطبدد

 .السبارر عبر البريد انلةتروني والرسائل الشرية وتظبيقات اليات  مؽ أ ثر الأدوات فرالية

 التثقيف الرحي كأداة ترويجية: ثالثا

                                      
1Bashshur, R.L., On the Definition and Evaluation of Telemedicine, Telemedicine Journal, 1995, Vol.1, p.19 
2Kotler, P. & Lee, N., Corporate Social Responsibility, Wiley, 2005, p.3 



 مطبوعة دروس الخذمات الصحية

 51تسويق الخدمات الصحية | جامعة غرداية          

وتؾعووو  ليوووذا . يسثدددل التثكةدددف الردددح  أياة تروقجةددد  تجسدددع بددديؽ اليددد ف الاجتسدددتع  والسشفعددد  السؤسددددة 

 1.وال يديؾىات التؾنيحية وانن ؾغرا  التثقي ي والشدوات السجتسميةاللرذ السقالات الظبية 

 تشديق عشاصر السزيج التؾاصمي الرحي: رابعا

تبمددغ الفعتلةدد  التروقجةدد  ذاوتيددت عشدد  التشدددي  السحكددؼ بدديؽ كددل أيوات التؾاصددل التدددؾقق  ضددسؽ التؾاصددل 

ة مووع مشغؾمووة لقيوواس الأيوور وتقيوويؼ ويدووتلزم ذلووػ خظووة ترويجيووة سووشؾية مشدووق(. IMC)التدددؾقق  الستكتاددل 

 .الرائد

 الأشخاص والعسميات والذؾاىج السادية عشاصر السزيج التدؾيقي السؾسع 

اصدر للخودمات الروحية ي يوة عشاصور إنوافية علوى الروؽ( 7Ps)يسيز الشسؾذج السؾسع لمسزقج التددؾقق  

، وعشروووور الذووووؾاىد (Process)، وعشروووور الرسليووووات (People)عشروووور الأرووووخاص : الأابعدددد  التقمي يدددد 

وتةتدووو  ىووذه الرشاصووور الث يووة أىسيوووة اسووتثشائية فوووي اظووا  الرعايوووة (. Physical Evidence)الساديووة 

 2.الرحية نغرا لظبيرة الت اعل اننداني الس ث  الذ  يسيزه

 ودوره في تجربة المريض عشرر الأشخاص: أولا

. الأ ثور تو ييرا فوي جوؾدة الخدموة الروحية وفوي تجرلوة السوريض برمتيوا( People)يع  عشردر الأشدختص 

ويذوووسل ىوووذا الرشرووور كووول موووؽ يت اعووول موووع السوووريض سوووؾاء أ وووان طبيبوووا أم مسرنوووا أم مؾعووو  اسوووتقبال أم 

السددرقض لمسؤسددد  الرددحة   فةوول ت اعوول إندوواني ىووؾ فووي جووؾىره لحغووة تدووؾيقية تحوودد إدراك. حووارس أمووؽ

 .ككل

بورامج التودري  السدوتسر علوى السيوارات انندوانية : التتلة  فد  تظدؾقر ىدذا العشردر وتدتثسر الاستراتةجةتت

والتؾاصوولية، ومرووايير اللبوواس والسغيوور السؾحوود التووي تر ووس الاحترافيووة والانتسوواء السؤسدووي، وتظووؾير يقافووة 

 .م بأكسموالخدمة الستسحؾرة حؾل السريض لدلا الظاق
                                      
1World Health Organization, Health Literacy: The Solid Facts, WHO Europe, 2013, p.7 
2Lovelock, C., Wirtz, J. & Chew, P., Essentials of Services Marketing, 2nd ed., Pearson, 2012, p.178 
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 عشرر العسميات وترسيؼ رحمة السريض: ثانيا

. مجسل انجراءات والآليات وتدفق الأنذظة التي تتيح تقديؼ الخدمة الرحية( Process)تذسل العسمةتت 

مووؽ أول اترووال هالسؤسدووة حتووى خروجووو ومتاهرتووو لاحقووا ( Patient Journey)وتذوو ل رحلووة السووريض 

 .نشبغ  ترسةسيت بعشتي  لتحقي  أقرى اضتمشغؾمة عسليات متراهظة 

لتحديد نقا  ( Patient Journey Maps)حة  الستسيزة أياة خرائط احم  السرقض وتعتس  السؤسدتت الر

وتروود راسشووة الرسليووات . الزوور  فووي س سووة الخدمووة وتقلوويص أواووات الانتغووار وتبدووي  انجووراءات انداريووة

 .مؽ أ ثر الأدوات فاعلية في تحديؽ عشرر الرسليات( الرقس مؽ الحجز انلةتروني إلى الدجل الظبي )

 عشرر الذؾاىج السادية وترسيؼ بيئة الخجمة: ثالثا

إلوووى البيئوووة الساديوووة التوووي تقووودم فييوووا الخدموووة الروووحية ( Physical Evidence)تذدددير الذدددؾاى  الستييددد  

لمسدرقض أيلد  امسؾسد  عمدى جدؾية الخ اد   وتوؾفر ىوذه الذوؾاىد الساديوة. والرشاصر السلسؾسة السراحبة ليوا

 1.ذكيل تؾقعتتو قبل تمق  الخ ا  وتقيةسو ليت بع ىتوير السمسؾس   است يديؼ ف  ت

ترووسيؼ السبشووى وجووؾدة التذووظي  واننوواءة : وتذددسل أبددرز عشتصددر الذددؾاى  الستييدد  فدد  القظددتع الرددح 

السرئةددد  لمسددددرقض كسؤشدددر عمدددى التقدددد م  والألوووؾان ونغافوووة ال زوووواءات الداخليوووة، والسرووودات الظبيووووة الحديثوووة

 .تلفؾاتير والتقتاقر الظبة  الت  تعكس الاحترافة  السؤسدة التكشؾلؾج   والؾثتئ  الرسسة  ك

 التكامل بيؽ عشاصر السزيج التدؾيقي الرحي الدباعي: رابعا

فالخدموووة . تبمدددغ قدددؾة السدددزقج التددددؾقق  الددددبتع  ذاوتيدددت عشددد  التكتادددل الاسدددتراتةج  بددديؽ عشتصدددره الددددبع 

وترويجوووا صووواداا ( Place)وتؾزيروووا ميدووورا ( Price)تحتووواج تدوووريرا عوووادلا ( Product)السروووسسة هرشايوووة 

(Promotion ) مدعؾمووة ه رووخاص أ  وواء(People ) وعسليووات سلدووة(Process ) وليئووة ماديووة م ئسووة

(Physical Evidence.) 

                                      
1Wilson, A., Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. & Gremler, D.D., Services Marketing, 3rd ed., McGraw-Hill, 2016, 
p.210. 
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وقع  تحقي  ىذا التكتال ادؤولة  قةتيي  بتاتةتز  إذ يدتمزم وجؾي اؤق  تدؾقكة  اؾح ة تدر  ف  كل قدراا 

يووات إلووى أن السؤسدووات الرووحية التووي تحقووق ىووذا التةاموول الدووباعي تدووجل مروودلات وتذووير الأدب. تذددغيم 

 .رنا أعلى ومردلات عدم الاستئشا  الظبي أدنى مقارنة هسشافدييا

 سة صحية جزائريةتظبيق السزيج التدؾيقي الدباعي عمى مؤس: خامدا

تذدددخةص نقدددت  القدددؾة يسكدددؽ تظبيددد  السدددزقج التددددؾقق  الددددبتع  عمدددى اؤسدددد  صدددحة  جزائرقددد  نسؾذجةددد  ل

فرلوى صووريد الخدموة، كثيوورا مووا تستلوػ السؤسدووات الجزائريوة كووؾادر طبيوة مؤىلووة لةشيووا . والزدع  التدددؾقكة 

 1.ا  السعززةت تقر إلى ترسيؼ مشيجي لحزمة الخدمات السقدمة وتظؾير مدتؾيات الخد

ف  الانتغتا وضع  فد  وعمى صعي  العسمةتت والذؾاى  الستيي   تعتن  كثير اؽ السؤسدتت اؽ اكتغت  

ويسثوول تحدويؽ ىووذيؽ الرشروريؽ فرصووة تحدويشية سووريرة . التؾجةدو الد اخم  وتذددتبػ فد  الإجددراءات الإيااقد 

 2.ن الأير واليلة التةل ة ندبيا مقارنة هالاستثسار في التدؾيق انع 

 السزيج التدؾيقي الرحي الرقسي وتكاممو مع السزيج التقميجي

عددد ا ج نددد ا لكدددل عشردددر ادددؽ عشتصدددر السدددزقج التددددؾقق  الردددح  الددددبتع   اسدددت أضدددتف  الثدددؾاة الرقسةددد  ب

يدددت ع  اراجعدد  شددتام  لكةفةدد  تؾعةددف ىددذه العشتصددر فدد  البيئدد  الرقسةدد  وضددستن تكتاميددت اددع الأنذددظ  

 .التدؾقكة  التقمي ي  ف  إطتا استراتةجة  تدؾقكة  اتكتام  ووير اتشتقز 

 ةالخجمة الرحية في البيئة الرقسي: أولا

أحدد ث التحددؾل الرقسدد  ثددؾاة فدد  طرققدد  ترددسةؼ الخ ادد  الرددحة  وتقدد يسيت؛ فتلخ ادد  التقمي يدد  التدد  كتندد  

تدتمزم حزؾاا جدد يت فد  السؤسدد  بتتد  تقد م عبدر اشردتت اقسةد  تتدة  الاستذدتاة والتذدخةص والستتبعد  

 .في أغل  الحالاتوترد الخدمات الراسية الرحية م س  للخدمة التقليدية لا بدي  عشيا . عؽ بع 

                                      
1Lovelock, C., Wirtz, J. & Chew, P., Essentials of Services Marketing, 2nd ed., Pearson, 2012, p.178. 

2Wilson, A., Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. & Gremler, D.D., Services Marketing, 3rd ed., McGraw-Hill, 2016, 
p.210. 



 مطبوعة دروس الخذمات الصحية

 53تسويق الخدمات الصحية | جامعة غرداية          

وقفرز ىذا التحؾل فرصت لتؾسةع نظتق الخ ا  جغرافةت وتقمةص تكتلةف التذدغيل وتحدديؽ تجربد  السدرقض 

وير أنو يفرز فد  الؾقد  ذاتدو تحد يتت تتعمد  بزدستن  .اؽ خلل تقمةص وق  الانتغتا وتدييل الؾصؾل

 .جؾية الخ ا  عؽ بع  وإيااة التؾقعتت وضستن الخرؾصة  الرقسة 

 التدعير الرقسي لمخجمات الرحية: ثانيا

يفرز التدعير ف  بيئ  الخ اتت الرحة  الرقسة  اعتيل  ج ن ة؛ فدتلسرقض يسيدل إلدى تؾقدع خفدض الأسدعتا 

وتدووتلزم إدارة ىووذا التؾاووع . لمخدد اتت عددؽ بعدد  نغددرا لانعدد ام تكددتلةف التشقددل وانخفددتذ ارددتاقف التذددغيل

 .الدرر بيؽ الخدمة الحزؾرية والراسيةونع هي ل تدرير  وانح يبرر ال ارق في 

الاروووتراك الذوووير  للستاهروووة : وتعتسددد  السؤسددددتت الردددحة  الرائددد ة نسدددتذج تددددعير ابتكدددرة لمخددد اتت الرقسةددد 

قتت السجسع  الت  تزؼ خد اتت حزدؾاق  واقسةد   والتددعير التد اج  حدد  اددتؾى الخ اد  الدورية، والبا

 .رة التشافدية ويؾسع الؾصؾل لذرائح أ ثر تشؾعاويرزز ىذا التشؾيع الدرر  القد. السظمؾب

 التؾزيع الرقسي لمخجمات الرحية: ثالثا

تعيد  اشردتت التؾزقدع الرقسدد  اسدؼ خرقظد  الؾصددؾل الجغرافد  لمخد اتت الردحة ؛ فسشردد  الظد  عدؽ بعدد  

وىووذا . تتددة  لمسددرقض فدد  أقرددى ولايددتت الجشددؾب الجزائددر  الؾصددؾل لسخددتص نددتيا فدد  الجزائددر العتصددس 

 .تحؾل التؾزيري يخلق فرصا تدؾيقية للسؤسدات الرحية الرالبة في تؾسيع سؾايا الجلرافيال

وتذددكل تظبةقددتت الحجددز الإلكتروندد  قشددتة تؾزقددع اقسةدد  لا وشددى عشيددت فدد  الدددةتق الددراىؽ؛ إذ تمغدد  الحتجدد  

وتدووووجل . لمتشقددددل لحجددددز السؾعدددد  وتددددؾفر لمسددددرقض قدددد اة اختةددددتا الظبيدددد  والسؾعدددد  والسكددددتن فدددد  آن واحدددد 

السؤسدووات الرووحية التووي ترتسوود الحجووز انلةترونووي ارت اعووا ملحؾعووا فووي مروودلات الحجووز وانخ انووا فووي 

 .مردلات انللاء الس اجئ
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 يج الرقمي لمخدمات الرحيةالترو: رابعا

القووودرة علوووى : يفدددت  الفزدددتء الرقسددد  أادددتم السؤسددددتت الردددحة  إاكتندددتت تروقجةددد  لدددؼ تكدددؽ اتتحددد  تتاقخةدددت

، ( استيدا  أصحا  داء الد ر  في مشظقة جلرافية محوددة)استيدا  ررائح دايقة هإع نات مخررة 

اددع السددرقض السحتسددل فدد  لحغدد  بحثددو عددؽ وايواس الأيوور ال ووؾر  لةوول رسووالة ترويجيووة، والتؾاصوول السبارور 

 .اعمؾاتت طبة 

يحغر تؾعيف بيانات صحية رخرية : وير أن التروقج الرقس  الرح  يخزع لزؾابط أخلقة  صتاا 

في الاستيدا  انع ني دون مؾافقة صريحة، ويذتر  التسييوز الؾانوح بويؽ السحتوؾلا انع نوي والسحتوؾلا 

 .الرحييؽ بتلتحق  اؽ صح  ايعتءاتيؼ الظبة  قبل نذرىت الظبي السرلؾماتي، ويلزم السرلشيؽ

 دمج السزيج التدؾيقي التقميجي والرقسي: خامدا

الشسؾذج الأمثل لسؤسدة صحية ( Omnichannel Marketing)راتةجة  التدؾق  الستع ي القشؾات تع  است

ان أن يجددد  السدددرقض تجربددد  يقوووؾم ىوووذا الشسوووؾذج علوووى نوووؼ. تدووورى لتقوووديؼ تجرلوووة تدوووؾيقية سلدوووة ومتدوووقة

 .اتجتند  ف  كل نقت  تؾاصمو اع السؤسد  سؾاء كتن  حزؾاق  أم اقسة  أم ىتتفة 

ااعوودة بيانووات مؾحوودة تجسووع كوول ت وواع ت السووريض عبوور القشووؾات السختل ووة، : ىددذا الشسددؾذجوتدددتمزم تظبيدد  

لتؾقيددد  السشتسددد   ونغووام اتروووالات داخليوووة يزووسؽ وصوووؾل السرلؾموووات السشاسووبة للذوووخص السشاسووو  فووي ا

وت اق  الظتقؼ عمى التعتال اع السرقض بشفس السدتؾى اؽ الاحترافة  والاىتستم بررف الشغر عؽ القشتة 

 .لسدتخ ا ا

 قياس أداء السزيج التدؾيقي الرحي الرقسي: سادسا

. يسيددز التدددؾق  الرقسدد  نفدددو عددؽ التدددؾق  التقميدد   بإاكتنةدد  الكةددتس الدد قي  لأثددر كددل عشرددر فدد  السددزقج

مرودل التحؾيول لةول اشواة راسيوة، وتةل وة ا تدوا  موريض جديود : وتذسل مؤررات اياس أداء السوزيج الراسوي

 .ل الاحت ام هالسرنى السترامليؽ عبر الخدمات الراسيةعبر كل اشاة، ومرد
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شدرات للسودير التدوؾيقي الروحي متاهروة ىوذه السوؤ( Digital Dashboards)وتتة  لؾحتت الكةتية الرقسةد  

ويرووود الجسوووع بووويؽ التحليووول الةسوووي للبيانوووات الراسيوووة . فددد  الؾقددد  الحكةقددد  واتخدددتذ قدددرااات التعددد نل الددددرقع 

حغووات السرنووى السووشيج الأرووسل والأ ثوور مؾيؾايووة فووي تقيوويؼ فراليووة السووزيج التدووؾيقي والتحليوول الشووؾعي لس 

 .الرحي

 خاتمة المحاضرة الرابعة

ب  اتذتبك  العشتصر  وأن التسيدز التشتفدد  لا  كذ  ىذا الفرل أن السزقج التدؾقق  الرح  اشغؾا  اترك 

نتحقد  بددتلتفؾق فدد  عشرددر واحدد  فحدد   بددل يدددتمزم اتدددتق السشغؾادد  كميدت وتكتاميددت حددؾل تجربدد  اددرقض 

 استثشتئة .

والذدؾاى  الستييد ( تكتدد  وق  أوضد  الفردل أن عشتصدر السدزقج الثلثد  الإضدتفة  )الأشدختص والعسمةدتت 

ادد   وتذددك ل  ل الظددتقؼ البذددر  جددؾىر الخ ادد  الستق   أىسةدد  اسددتثشتئة  فدد  قظددتع الخدد اتت الرددحة ؛ إذ يذددك 

سلسددد  العسمةدددتت احددد ياً أستسدددةتً لرضدددت السدددرقض  وتتتدددة  الذدددؾاى  الستييددد  لمسدددرقض تقيدددةؼ خ اددد  لا يسكشدددو 

 اؤقتيت ادبقتً.

السزقج التدؾقق  الدبتع  فد  السؤسددتت الردحة  الجزائرقد  يددتمزم  وقتدتخمص اؽ ىذا الفرل أن تظبي 

دع  أولًا تذخةرتً يقةقتً لؾاقدع كدل عشردر ثدؼ وضدع خظدط تظدؾقر ا اوسد . وقد  جدرى تؾضدة  السدزقج السؾس 

 ( الذ  يجسع عشتصره الدبع  ف  اشغؾا  بررق  اتكتام .71اؽ خلل الذكل التؾضةح  )

السزقج التدؾقق  التقمي   ونغيره الرقس  بتت ضرواة استراتةجة  لا خةدتااً. كست أك  الفرل أن التكتال بيؽ 

وتسثدددل نتدددتئج ىدددذا الفردددل الأسدددتس السشيجددد  لمسحتضدددرة الختادددد  الدددذ  نتشدددتول الاسدددتراتةجةتت التددددؾقكة  

 الذتام .
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 استراتيجيات التدهيق الرحي:  المحاضرة الخامدة

 تمييد

السؤسدتت الرحة  إلى استراتةجةتت تدؾقكة  واضدح  ابشةد  عمدى أسدس سشعتلج ف  ىذه السحتضرة حتج  

التخظوووي  الاسوووتراتيجي، وتجزئوووة الدوووؾق، والتسوووايز والتسؾنوووع، : سدددتعرذ ىدددذا الفردددلو  . تحميمةددد  اتيشددد 

 1.وتدؾيق الر اات

 التخظيط الاستراتيجي التدؾيقي لمسؤسدات الرحية

الاسددتراتةج  التدددؾقق  بأنددو العسمةدد  الإيااقدد  السشيجةدد  واددؽ السفيدد  ىشددت أن نذددير إلددى أنددو يعددرف التخظددةط 

الرااةدد  إلددى تحميددل البيئدد  التدددؾقكة  وتح ندد  الأىدد اف وصددةتو  الاسددتراتةجةتت وتخرددةص السددؾااي وتقيددةؼ 

 2.الشتتئج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                      
1Porter, M.E. & Teisberg, E.O., Redefining Health Care, Harvard Business School Press, 2006, p.93 
2McDonald, M. & Wilson, H., Marketing Plans, 8th ed., Wiley, 2016, p.36 
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 مراحل التخظي  التدؾيقي الاستراتيجي: أولا

 (: نمهذج التخطيط الاستراتيجي الرحي01الذكل )

ىذا الذكل نسؾذجتً اتكدتالً لمتخظدةط الاسدتراتةج  التددؾقق  لمسؤسدد  الردحة  يذدسل اراحدل2 تحميدل يق م 

 الؾضع وتح ن  الأى اف وصةتو  الاستراتةجة  والتقيةؼ والتغذي  الراجع .

 
، وتحديوووووود الأىوووووودا  (Porterو PESTو SWOT)تحليوووووول البيئووووووة : يسددددددر التخظددددددةط التدددددددؾقق  بسراحددددددل

(SMART)ستراتيجية ، وصياغة الا(STP) والتش يذ ،(Gantt وKPIs)م ، والتقيي(BSC وال اشبؾاي.) 

  الدؾق الرحة  تجزئةاعتنير 2  73الج ول اقؼ 

 الأيوات السدتخ ا  السزسؾن  السرحم 

 SWOT, PEST, Porter البيئ  ال اخمة  والختاجة  تحميل الؾضع

 SMARTنسؾذج  أى اف قتبم  لمكةتس تح ن  الأى اف

 صدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددةتو 

 الاستراتةجة 

 STP, Ansoff Matrix اختةتا الدؾق والتسؾضع

 Gantt, KPIs خظ  عسل تفريمة  التشفيذ
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 الأيوات السدتخ ا  السزسؾن  السرحم 

 BSC, Dashboard قةتس الأياء والترحة  التقيةؼ

 .McDonald & Wilsonمؽ إعداد الأستاذة هالاعتساد على : السر ا

 الرسالة والرؤية التدؾيقية لمسؤسدة الرحية: ثانيا

 مؽ نحؽ؟ ماذا نقدم؟ لسؽ؟ ول   اويؼ؟ وتؾجوو: السؤسد  الرحة  وثةقتيت الأستسة  الت  تجي تسثل استل  

 .قرااات السزقج التدؾقق  وتؾح  جيؾي الفرق حؾل ى ف اذترك

 (BCG)تحميل السحفغة الاستراتيجية : ثالثا

فددد  تحميدددل احفغددد  خددد اتت السؤسدددد  الردددحة ؛ فخددد اتت الشجدددؾم تستمدددػ حرددد   BCGتؾعددد  اردددفؾف  

وقتددة  ىددذا التحميددل . سددؾقة  عتلةدد  فدد  سددؾق اتشددتم  والأبقددتا الحمددؾب ىدد  الخدد اتت الراسددخ  السدد اة لمدد خل

 1.تخرةص الاستثستاات بعقلنة 

 (KPIs)مؤشرات قياس الأداء التدؾيقي الرحي : رابعا

مرووودل إرووولال الأسووورة، ومرووودل رنوووا السرنوووى، ومرووودل الاحت وووام : الردددح تذدددسل أبدددرز اؤشدددرات الأياء 

السدرقض اد ى  ، وايسوة(CAC)هالسرنى، وحرة انحالة مؽ كول مرودر، وتةل وة ا تدوا  موريض جديود 

 (.LTV)الحةتة 

 استراتيجيات تجزئة الدؾق الرحية

الاستراتةجة   إذ تتة  لمسؤسد  وىذا ات يقؾينت إلى القؾل إن تجزئ  الدؾق الرحة  تع  اؽ أولى الخظؾات 

 2.تخرةص اؾاايىت نحؾ الذرائ  الأكثر قةس  والءا  لإاكتنتتيت

 أسس تجزئة الدؾق الرحية: أولا

                                      
1Henderson, B.D., The Product Portfolio, BCG Perspectives, 1970, p.1 
2Smith, W.R., Product Differentiation and Market Segmentation, Journal of Marketing, 1956, Vol.21, p.3 
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الدؾع  )، والش دوية (اشظقد  الخ اد )، والجلرافيوة (الرسر والجشس والدخل)ال يسؾورافة  : تتع ي أسس التجزئ 

 (.اع ل الاستخ ام وياج  الؾلاء)، والدلؾكية (الرح  والسؾق  اؽ الؾقتي 

 معايير اختيار الدؾق السدتيجف الرحي: ثانيا

انة  الؾصؾل إلييت  وتؾاف  الخ ا  اع حجؼ الذريحة، ويمػ: يدتمزم اختةتا الدؾق السدتي ف يااس  اعسق 

 1.احتةتجتتيت  وح ة السشتفد   وق اة السؤسد  التشتفدة 

 الرحيةالاستراتيجيات التغظؾية لمدؾق : ثالثا

عددروذ )، والستسووايز (عوورذ مؾحوود للدووؾق كلووو)التدووؾيق غيوور الستسووايز : تؾاجددو السؤسددد  ثددلث خةددتاات

 (.كل الجيؾي نحؾ شرقح  واح ة تتسيز فييت السؤسد  تستنزا واضحت)، والسركز (اختمف  لكل شرقح 

 (Buyer Persona)الذخرية التدؾيقية لمسريض : رابعا

الشسددددؾذج  أياة عسمةدددد  تتددددرجؼ بةتنددددتت التجزئدددد  إلددددى صددددؾاة إندددددتنة  واضددددح  يعدددد  بشددددتء شخرددددة  السددددرقض 

اخدتوف والتؾقعدتت  وقشدؾات الحردؾل الخرائص الديسؾغرافيوة، وأنسوا  الاسوتي ك الروحي، وال: تتزسؽ

 .عمى السعمؾاتت

 استراتيجيات التسايز والتسؾضع الرحي

وتبشوى .   إلدى زاعيدت فد  أذىدتن ارضدتىتوعمةو  يذدير التسؾضدع إلدى الردؾاة الذىشةد  التد  تددعى السؤسدد

 2.على التسايز الحقيقي والسلحؾم عؽ السشافديؽ

 التنافدي في القطاع الرحيأبعاد التسايز : أولا

، والجووؾدة والاعتسووواد (تخرروووات نووادرة وندوو  نجوواح مرت رووة)الة وواءة الظبيووة : نتحقدد  التسددتنز اددؽ خددلل

 .والتةشؾلؾجيا الستقدمةالسؤسدي، وتجرلة السريض الاستثشائية، 

                                      
1Kotler, P., Shalowitz, J. & Stevens, R.J., Strategic Marketing for Health Care Organizations, Jossey-Bass, 2008, 
p.187. 

2Trout, J. & Ries, A., Positioning: The Battle for Your Mind, McGraw-Hill, 2001, p.18 
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 بشاء خريظة التسؾضع التشافدي: ثانيا

 (: خريطة التمهضع التنافدي00الذكل )

تردددؾا ىدددذه الخرقظددد  التسؾضدددع التشتفدددد  لمسؤسددددتت الردددحة  عمدددى احدددؾاقؽ ائةددددييؽ2 الجدددؾية الس اكددد  

 والتكمف  الشدبة   اع تح ن  الفجؾات التشتفدة  القتبم  للستثستا.

 
لتسثيدل السذدي  التشتفدد  بردرقت وتح ند  الفجدؾات القتبمد  ( Perceptual Map)تدتخ م خرقظ  التسؾضدع 

 .وتتةؾن مؽ محؾريؽ ير دان أبرز ممياريؽ يقيؼ السرنى على أساسيسا الخدمات الرحية. للستثستا

 خريظة التسؾنع التشافدي للسؤسدات الرحية(: 11)الذكل 

 الرحيصياغة رسالة التسؾضع : ثالثا

اسدؼ ]، تقودم [الذوريحة السدوتيدفة]لمد: »تمخص استل  التسؾضع اليؾق  التشتفدة  لمسؤسد  ف  صةتو  اؾجزة

 [«.سب  التسييز التشافدي]لأنيا [ السش رة الأساسية]خدمة [ السؤسد 
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 إعادة التسؾنع في مؾاجية تحؾلات الدؾق : اابعت

ن الجسيؾا  وىؾ ات يدتمزم صبرا اسدتراتةجةت وسدريي  تدت ع  إعتية التسؾضع تغيير صؾاة ااسخ  ف  أذىت

 .ج ن ة ا عؾا  بأيل  امسؾس  عمى التحؾل الفعم 

 تدؾيق الر اات في القظا  الرحي

بشتء عمى ات تق م  بتت تدؾق  العلقتت يحتل اكتن  احؾاق   إذ يجدد  التحدؾل ادؽ التركيدز عمدى الردفق  

 1.واربح  لمظرفيؽ اع السرقضالؾاح ة إلى الاستثستا ف  علق  ادت اا  

 م يؾم تدؾيق الر اات وأىسيتو: أولا

يعرف تدؾق  العلقتت بأنو استراتةجة  تركز عمى بشتء علقتت طؾقم  الأاد  ادؽ خدلل تقد يؼ قةسد  اتسيدزة 

 .والسريض الؾفي س ير للسؤسدة يؾصي بيا في محيظو ويدافع عؽ سسرتيا. ادتسرة

 ىترنى واستثساربشاء ااعدة بيانات الس: ثتنةت

وتتيح نغؼ إدارة ع اات الرسو ء الروحية . تذكل قتع ة بةتنتت السرضى الأستس التقش  لتدؾق  العلقتت

(Healthcare CRM )2.التؾاصل الاستبااي وتحليل أنسا  الاستخدام 

 برامج الؾلاء في القظا  الرحي: ثتلثت

. ج الستتبعدد  الاسددتبتقة   والسذددتاك  السجتسعةدد لوورامامتيووازات السؾاعيوود والتختيزووات، و : تتشددؾع بددرااج الددؾلاء

 .وأ ثرىا فاعلية تلػ التي تقدم ايسة صحية حقيقية ملسؾسة لا مجرد حؾافز مادية

 إدارة دورة حياة ع اة السريض هالسؤسدة: اابعت

ء والد فتع الدؾلاالاستقظا  الأول، ولشاء الثقة، والتةرار والاعتياد، وصؾلا إلوى : تسر علق  السرقض بسراحل

 .ويدتلزم نجاح كل مرحلة مقارلة تؾاصلية وخدمية متسايزة. عؽ السؤسد 

                                      
1Berry, L.L., Relationship Marketing of Services, JAMS, 1995, Vol.23, p.236. 
2Buttle, F. & Maklan, S., Customer Relationship Management, 4th ed., Routledge, 2019, p.4. 



 مطبوعة دروس الخذمات الصحية

 62تسويق الخدمات الصحية | جامعة غرداية          

 اياس فرالية الاستراتيجية التدؾيقية وأدوات التحديؽ السدتسر

لا تكتسل الد واة الاسدتراتةجة  التددؾقكة  بتشفيدذ الخظد  فحدد   بدل تددتمزم اشغؾاد  اتكتامد  لكةدتس الفعتلةد  

وترود ىوذه السرحلوة الأ ثور إىسوالا فوي السؤسدوات . قرااات التحدديؽ السبشةد  عمدى الأيلد وتقيةؼ الأياء واتختذ 

 1.الرحية الجزائرية رغؼ أىسيتيا الجؾىرية في تحؾيل الاستراتيجية مؽ وييقة نغرية إلى أداة تحديؽ فرالة

 في السؤسدات الرحية( BSC)هظااة الأداء الستؾازن : أولا

مؽ أ ثر أدوات اياس الأداء الاسوتراتيجي م ءموة ( Balanced Scorecard)تع  بظتق  الأياء الستؾازن 

، (اضت السرضدى)، والرس ء (الة اءة الااترادية)السالي : للسؤسدات الرحية، إذ تجسع بيؽ أرلرة محاور

 (.تظؾقر الكؾايا والابتكتا)، والترلؼ والشسؾ (جؾية الإجراءات)والرسليات الداخلية 

عمددى ترجسدد  الرؤقدد  الاسددتراتةجة  إلددى أىدد اف قتبمدد  لمكةددتس واؤشددرات أياء واضددح    بقدد اتيت BSCوتتسيددز 

اسددت يسكددؽ اددؽ احددتذاة الجيددؾي التدددؾقكة  اددع الأىدد اف الاسددتراتةجة  الذددتام  لمسؤسددد  الرددحة  عمددى كددل 

 .السدتؾقتت التشغةسة 

 (KPIs)ق الرح  مؤررات الأداء الرئيدية في التدؾ  : ثتنةت

الةسيووووة كسروووودل إروووولال الأسوووورة ومروووودل رنووووا : الأياء التدددددؾقق  الرددددح  عمددددى ادددددتؾقيؽتتددددؾزع اؤشددددرات 

(. Marketing ROI)السرنى ومردل الاحت ام وندبة الذو اولا ومرودل الرائود علوى الاسوتثسار التدوؾيقي 

 .الجسيؾا السدتي فوالشؾعية كسدتؾلا الؾعي هالر مة السؤسدية وجؾدة الرؾرة الذىشية لدلا 

 في القظا  الرحي( A/B Testing)ق التجريبي التدؾي: ثتلثت

أداة ايسة لتظؾير الاستراتيجية التدؾيقية الرحية، إذ يتيح اختبار ( A/B Testing)يع  التدؾق  التجرقب  

السرضى السحتسميؽ قبدل رسائل تدؾيقية مختل ة أو تراميؼ مؾااع إلةترونية متبايشة على ررائح مسايلة مؽ 

 .وتجد ىذه الأداة تظبيقا متزايدا في التدؾيق الرحي الراسي .اعتستي الخةتا الأاثل

                                      
1Day, G.S., The Capabilities of Market-Driven Organizations, Journal of Marketing, 1994, Vol.58, p.37. 
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 (CX Improvement)التحديؽ السدتسر لتجرلة السريض : اابعت

استسا  مدتسر لرؾت السريض، وتحليول : يقتز  التحديؽ السدتسر لتجرب  السرقض يواة اشيجة  اتكراة

وتدوتلزم ىوذه الودورة . وتشفيدذىت وقةدتس أثرىدتات وتح ن  الثغرات  ثؼ ترسةؼ حمؾل تحديشة  اددتي ف   البيان

 .يقافة مؤسدية تقدر التلذية الراجرة مؽ السرنى وترتبرىا كشزا مرلؾماتيا لا تيديدا

 بشاء نغام السرلؾمات التدؾيقية في السؤسدة الرحية: ختادت

تلوذ  كول البشيوة التحتيوة التوي ( Marketing Information System)يذكل نغتم السعمؾاتت التددؾقكة  

ااعووودة بيانووووات : ويتةوووؾن مووووؽ أرلروووة م ؾنووووات. اووورار تدوووؾيقي هالبيانووووات الروووحيحة فووووي التؾايووو  الرووووحيح

 1.السرنى الداخلية، ونغام استخبارات الدؾق، ونغام هحؾث التدؾيق، ونغام دعؼ القرار التدؾيقي

اتختذ قرااات تدؾقكة  أسرع والسؤسد  الت  تستمػ بةتنتت اؾثؾق  عؽ أسؾاقيت وارضتىت واشتفدييت تدتظةع 

وىوذا موا يجرول بشواء ىوذه . وأيق وأقل اكمف  اؽ تمػ الت  تعتس  عمى الانظبتعتت والتؾقعتت ويدر السؾثؾقد 

 2.الأنغسة استثسارا ذا عائد تدؾيقي مرت ع على السدلا البريد

 جة  التدؾقكة  الرحة  ف  الأزاتت والظؾاائ الاستراتي

ت اؽ أزاتت صحة  إقمةسة  ويولة  أن السؤسددتت الردحة  التد  تستمدػ وات سبقي 19-كذف  جتئح  كؾفي 

استراتةجة  تدؾقكة  احكس  تتستع بق اة أكبر عمى إيااة الأزاتت والتؾاصل اع جسيؾاىت بفعتلةد  فد  أوقدتت 

 .الجستعة  نغرة كثير اؽ الس ااء الرحييؽ لأىسة  التدؾق  الاستراتةج  واد غيرت ىذه التجرلة. الظؾاائ 

 خرائص التدؾيق الرحي في الأزمات: لاأو 

نتسيددز التدددؾق  الرددح  فدد  أوقددتت الأزاددتت بجسمدد  اددؽ الخرددتئص التدد  تختمدد  جددذاقت عددؽ التدددؾق  فدد  

الذ  نبحت عؽ اعمؾاتت طبة  اؾثؾق  ف  ارت ا  حدة الحاجة السرلؾماتية لدلا الجسيؾر : الأوقتت العتيي 

                                      
1Day, G.S., The Capabilities of Market-Driven Organizations, Journal of Marketing, 1994, Vol.58, p.37. 

 .005، ص 2121، 08ورقلة، العدد  مجلة أداء الدؤسسات الجزائرية، جامعة«. التخطيط الاستراتيجي في الدؤسسات الصحية الجزائرية»بريش، عبد القادر. 2
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نل  الظل  على الخودمات الروحية الوذ  يجيود الظااوة وتراعد . زاؽ تترتع  فةو السعمؾاتت السزمم 

 .الاستيرابية للسؤسدات

وقرددب  التؾاصددل التدددؾقق  فدد  الأزاددتت أياة إندددتنة  وصددحة  بددتلسعشى الحرفدد ؛ فتلسعمؾادد  الظبةدد  ال قةقدد  

التددد  تؾصدددميت اؤسدددد  صدددحة  فددد  الؾقددد  السشتسددد  وبتلأسدددمؾب السشتسددد  قددد  تشقدددذ أاواحدددت وتقمدددص الأذى 

 .ذا ما يجرل التدؾيق في الأزمات مدؤولية أخ اية ابل أن ي ؾن نرورة مؤسديةوى. الرح 

 استراتيجية التؾاصل في الأزمات الرحية: ثتنةت

الدورعة فوي الاسوتجاهة : تقؾم استراتةجة  التؾاصل الفعتل ف  الأزادتت الردحة  عمدى خسدد  ابدتيئ أستسدة 

، (حتدى ويدر السرقحد  اشيدت)ة فوي الةذو  عوؽ الحقوائق ، والذو افي(ابل أن تسلأ السرلؾموات الخاطئوة ال وراغ)

والتروواط  مووع مخوواو  الجسيووؾر وتقووديرىا، والاتدوواق فووي الرسووائل عبوور كوول القشووؾات، والتحووديا السدووتسر 

 .للسرلؾمات مع تظؾر الأزمة

وتكذد  تجربد  الجتئحد  عدؽ أن السؤسدددتت الردحة  التد  فذدم  فد  تؾاصددميت الأزادؾ  يفعد  ثسشدت بتىغددت 

فووي السقابوول، تس شوو  السؤسدووات التووي أدارت تؾاصووليا هذوو افية وميشيووة مووؽ . الثقدد  السجتسعةدد  عمددى صددعي 

 .تحؾيل الأزمة إلى فرصة لترزيز م انتيا كسرجع صحي مؾيؾق في أذىان جسيؾرىا

 ية التسؾضع الاستراتةج  بع  الأزا إعا: ثتلثت

. التشتفددد  فدد  الدددؾق الرددحة  تفزدد  الأزاددتت الرددحة  الكبددرى عددتية إلددى إعددتية اسددؼ خرقظدد  التسؾضددع

فبرض السؤسدات تخرج مؽ الأزمة هس انة أاؾلا ه زل استجابتيا الستسيزة، في حيؽ ت قد مؤسدوات أخورلا 

 .رصيدا مؽ الثقة يرر  استرادتو لاحقا

وتعدد  ارحمدد  اددت بعدد  الأزادد  فرصدد  اسددتراتةجة  فرقدد ة لإعددتية التسؾضددع وبشددتء قردد  ج ندد ة حددؾل السؤسددد  

ويدتلزم ىذا التسؾنع خظوة تؾاصولية موا . جربتيت ف  الأزا  ك ليل عمى كفتءتيت وجتىزقتيتالرحة  تبرز ت

 .هرد الأزمة مرسسة هرشاية تريد للسؤسدة زخسيا التدؾيقي
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 لتدؾق  الأزاتت الرحة  التخظي  السدبق: اابعت

التؾاصووول  يليوووات: تتسيدددز السؤسددددتت الردددحة  الرائددد ة بتاتلكيدددت خظددد  تؾاصدددل أزادددؾ  اعددد ة اددددبقت تحددد ي

الداخلي والخارجي في حالات الظؾارة، والشاطق الرسسي السخؾل هالتحدث إلى وسوائل انعو م والجسيوؾر، 

 .لجتىزة لمتكيةف الدرقعوالقشؾات التؾاصلية السرتسدة في كل سيشاريؾ، والرسائل ا

ه الخظو  وا تذوا  أداة ايسوة لاختبوار فاعليوة ىوذ( Crisis Simulations)وتع  تستاقؽ السحتكتة الأزاؾقد  

وتؾصووي مراىوود اندارة الرووحية هووإجراء مثوول ىووذه التسوواريؽ موورة فووي . يلراتيووا ابوول مؾاجيووة الأزمووة الحقيقيووة

 .لمتعتال اع الظؾاائ الرحة الدشة على الأال لزسان جاىزية الظااؼ التدؾيقي 

 للستراتةجة  التدؾقكة  الرحة  ف  الجزائر 19-دروس كؾفيد: ختادت

: ياوسددت بتلغدد  الأىسةدد  لمسؤسدددتت الرددحة  الجزائرقدد  عمددى الرددعي  التدددؾقق  19-كؾفيدد أفددرزت جتئحدد  

. لحغددر والقيددؾي ذوو   نوورورة وجووؾد حزووؾر راسووي فرووال كقشوواة تؾاصوول رئيدووية مووع الجسيووؾر فووي أواووات ا

 .وأيبت  أىسية الذ افية في التؾاصل مع السرنى حتى حيؽ تةؾن الرسائل غير مريحة

السؤسدتت الرحة  الجزائرق  الت  كتن  ق  استثسرت ادبقت ف  خ اتت الظ  عدؽ  كست أثبت  الجتئح  أن

اثل ىذه ال اوس وت. بع  واشرتت الحجز الإلكترون  تسكش  اؽ الاستجتب  بسرون  أكبر لمظم  الستغير

 .حج  يااغ  لرتنع  القراا الرح  الجزائر  لتدرقع الاستثستا ف  البشة  التحتة  التدؾقكة  والرقسة 

 بشاء مرونة استراتيجية في السؤسدة الرحية الجزائرية: ستيست

ن ق اة السؤسد  ادرة مؤسدية راىشة هامتيازس فيي تربر  ( Strategic Agility)تع  السرون  الاستراتةجة  

الرحة  عمى الاستجتب  الددرقع  لمتحدؾلات فد  البيئد  التددؾقكة  واوتشدتم الفدرص الشتشدئ  وتفدتي  التي ند ات 

القوودرة علوى اووراءة انروارات السب وورة للتحوؾل فووي الدووؾق، : وتقووؾم ىوذه السرونووة علوى ي يووة م ؾنوات. الظتائد 

  والقدد اة عمددى تشفيددذ التغييددرات بدددرع  يون اخددتلل والقوودرة علووى اتخوواذ اوورارات سووريرة مدووتشدة إلووى بيانووات

 .وعةف 
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تحؾيول : تحؾقدل تحد يتت القظدتع إلدى فدرصوتع  السؤسد  الرحة  الجزائرقد  السرند  اسدتراتةجةت قدتياة عمدى 

نقص الةؾادر الظبية الستخررة إلى دافع لتظؾير خدمات الظ  عؽ هرود، وتحؾيول نول  التةواليف إلوى 

تق يؼ الخ ا   وتحؾقل تشتا  وع  السرقض إلى شراك  فعمة  ف  تظؾقر خ اتت  مح ز ل بتةار في نساذج

 .أكثر استجتب  لاحتةتجتتو الحكةكة 

 سحتضرة الختاد ختتس  ال

أك   ىدذا الفردل أن التفدؾق التشتفدد  فد  سدؾق الخد اتت الردحة  لدةس حكدراً عمدى السؤسددتت الكبدرى  بدل 

ىؾ نتةج  طبةعة  لقرااات استراتةجة  ا اوسد  تبد أ بدتلتخظةط الددمةؼ  وتسدر بتلتجزئد  الذكةد  لمددؾق  وتبمدغ 

 ذاوتيت بتسؾضع تشتفد  واض  وعلقتت ادت اا  اع السرضى.

وقدد  أبتندد  ال ااسدد  أن الاسددتراتةجة  التدددؾقكة  الرددحة  الشتجحدد  ىدد  عسمةدد  حةدد  اتجدد ية تدددتمزم اراجعدد  

( واؤشددددرات الأياء الرئةدددددة  CTBيواقدددد  كمسددددت تغيددددرت اعظةددددتت الدددددؾق. وتتعدددد   بظتقدددد  الأياء الستددددؾازن )

(sIHPل الاستراتةجة  إلى ادتا قتبل لمكةتس والسدت  ءل .( اؽ أىؼ الأيوات الت  تحؾ 

وقتبددرز الفرددل أن قدد اة السؤسددد  الرددحة  عمددى إيااة الأزاددتت الرددحة  تدددؾقكةتً بتتدد  كفددتءة اسددتراتةجة  لا 

وشى عشيت. والسؤسدتت الت  تستمػ خظظتً ادبق  لمتؾاصل الأزاؾ  تخرج اؽ الأزاتت أقؾى وتحدتفأ بثقد  

 ارضتىت.

دد ت السفدددتلةؼ الشغرقدد  ليددذا الفردددل فدد  أشدددكتل تؾضددةحة   تذددسل2 نسدددؾذج التخظددةط الاسدددتراتةج  وقدد  تجد 

دد  ىددذا الفرددل لمسحتضددرة الدتيسدد  00( وخرقظدد  التسؾضددع التشتفددد  )الذددكل 07الرددح  )الذددكل  (. وقسي 

 الذ  سةدتعرذ الاتجتىتت الح نث  ف  التدؾق  الرح  الرقس .
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 الاتجتىتت الح نث  ف  تدؾق  الخ اتت الرحة 2  السحتضرة الدتيس 

 تسيي 

. سشتشتول ف  ىذه السحتضرة لحغد  تحدؾل اسدتثشتئة  يعةذديت تددؾق  الخد اتت الردحة  بفعدل الثدؾاة الرقسةد 

اليدددؾم ادددؽ احدددرك البحدددت ولوووؼ يرووود الحزوووؾر الراسوووي خيوووارا بووول نووورورة وجؾديوووة، إذ يبووودأ السوووريض رحلتوووو 

 1.واشرتت التقيةؼ

السؾقددع الإلكتروندد  لمسؤسددد  اددؽ السرضددى نددزواون % 71وقدد  كذددف  الإحرددتءات العتلسةدد  أن أكثددر اددؽ 

 2.الرحة  قبل اتختذ قراا الحجز  است يجد  الأىسة  الاستراتةجة  لمحزؾا الرقس  الستسيز

 التدؾيق الراسي الرحي

فددد  ىدددذا الددددةتق  يعدددرف التددددؾق  الرقسددد  الردددح  بأندددو تؾعةدددف القشدددؾات والأيوات الرقسةددد  فددد  التخظدددةط 

ردددحة   بيددد ف إيردددتل الرسدددتئل الردددحةح  لمجسيدددؾا السشتسددد  فددد  والتشفيدددذ والتقيدددةؼ للأنذدددظ  التددددؾقكة  ال

 3.الؾق  السثتل 

 السؾاع انلةتروني كؾاجية تدؾيقية أولى: أولا

سويؾلة : ويجسع السؾاع الرحي ال روال بويؽ. يسثل السؾقع الإلكترون  الؾاجي  الرقسة  الأولى أاتم السرضى

ي، وتووووؾفر روووويادات الأطبوووواء وليانووووات الاعتسوووواد التشقوووول، وصووووحة السرلؾمووووات، ويم انيووووة الحجووووز انلةترونوووو

 .السؤسدي

 الرحي( SEO)تحديؽ محركات البحا : ثتنةت

الةلسوووووات الس تاحيوووووة الظبيوووووة : لدددددىويرتةوووووز  . الردددددح  ادددددؽ أىدددددؼ الأيوات التددددددؾقكة  الرقسةددددد  SEOيعددددد  

 1.الرحيحة، والسحتؾلا الرحي عالي الجؾدة، والرواه  ذات الرداية
                                      
1Eysenbach, G., Consumer Health Informatics, BMJ, 2000, Vol.320, p.1713. 

 .09، ص 2120حسام الدين، مصطفى. التسويق الإلكتروني الصحي. القاهرة: دار الفكر العربي، 2
3Kreps, G.L. & Neuhauser, L., New Directions in eHealth Communication, Patient Education and Counseling, 
2010, Vol.78, p.329. 
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 (Content Marketing)هالسحتؾلا الرحي  التدؾيق: ثتلثت

يقددؾم التدددؾق  بددتلسحتؾى عمددى تقدد يؼ احتددؾى طبدد  وصددح  ذ  قةسدد  حكةكةدد  بدد لا اددؽ التددروقج السبتشددر  

السقوالات وال يوديؾىات والبؾدكاسو  وانن وؾغرا  : وتتشوؾ  أرو الو. فتتحؾل السؤسد  إلى ارجع طب  اؾثؾق 

 .والشدوات

 سي الرحياياس أداء التدؾيق الرا: اابعت

 (: منظهمة التدهيق الرقمي الرحي00الذكل )

يعدددرذ ىدددذا الذدددكل اشغؾاددد  التددددؾق  الرقسددد  الردددح  الستكتامددد  بقشؾاتيدددت2 السؾقدددع الإلكترونددد  والذدددبكتت 

 الاجتستعة  وتظبةقتت اليتت  وتحديؽ احركتت البحت والإعلنتت الرقسة .

 

                                                                                                                    
1Pew Research Center, Health Online 2013, Pew Internet Project, Washington DC, 2013, p.2. 
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، (CAC)، ومروودل التحؾيوول، وتةل ووة الا تدووا  (CTR)مروودل الشقوور : تذددسل أبددرز اؤشددرات الأياء الرقسدد 

 1.الرقس  NPSومردل الارتداد، ومدة الجلدة، ومؤرر 

 الأىسة  الاستراتةجة  الؾص  السؤشر

 قةتس جتذبة  الرستل  ندب  اؽ نقروا عمى الإعلن (CTR)اع ل الشقر 

 قةتس فتعمة  الرفح  ندب  اؽ أتسؾا الحجز اع ل التحؾقل

 تحديؽ كفتءة الإنفتق تكمف  جذب ارقض ج ن  (CAC)تكمف  الاكتدتب 

 جؾية السحتؾى والتجرب  ندب  اغتياة السؾقع فؾاا اع ل الاات اي

 قةتس الرضت والتؾصة  ولاء السرقض الرقس  الرقس  NPSاؤشر 

 مؽ إعداد الأستاذة: السردر مؤررات اياس أداء التدؾيق الراسي الرحي (: 70)الج ول 

 وسائل التؾاصل الاجتساعيالتدؾيق عبر 

لا يخفى أن اشرتت التؾاصل الاجتستع  ق  ويرت طبةع  العلق  بيؽ السؤسدتت الردحة  وارضدتىت  إذ 

 2.أتتح  تؾاصل ابتشرا وتفتعمةت ف  الؾق  الحكةق 

 

 

 

 

 

 

                                      
1Chaffey, D. & Ellis-Chadwick, F., Digital Marketing, 7th ed., Pearson, 2019, p.550. 
2Moorhead, S.A. et al., A New Dimension of Health Care, JMIR, 2013, Vol.15, p.85. 
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 خرائص كل مشرة واستخداماتيا الرحية: أولا

 الرحي (: تهزيع استخدام وسائل التهاصل في القطاع00الذكل )

نؾضدد  ىددذا الذددكل تؾزقددع اسددتخ ام اشرددتت التؾاصددل الاجتسددتع  فدد  قظددتع الرعتيدد  الرددحة  اددع تح ندد  

 الفئتت العسرق  السدتي ف  لكل اشر  وطبةع  السحتؾى الرح  الأند 

 
  (55-31ال ئات )لمسحتؾى السظؾل والسجسؾعتت ال اعس   Facebook: تتبتنؽ السشرتت ف  خرتئريت

، (جسيوع ال ئوات)لمفي نؾىتت التعمةسة   YouTube  و(35-18الذبا  )لمسحتؾى البرر   Instagramو

 .لمتؾاصل السيش  الرح  LinkedInو

 نؾع السحتؾى الرح  الجسيؾا السشتس  السشر 

Facebook  اقتلات  في نؾىتت  اجسؾعتت يعؼ 55-31الفئتت 

Instagram  إنفؾوراف  صؾا   35-18الذبتبReels  تؾعؾق 

YouTube في نؾىتت شرح إجراءات  ن وات جسةع الفئتت 
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 نؾع السحتؾى الرح  الجسيؾا السشتس  السشر 

LinkedIn  أبحتث  إنجتزات  اؤتسرات السيشيؾن الرحيؾن 

 .مؽ إعداد الأستاذة: السردر السشرات الراسية الرحية وخرائريا (: 70)الج ول 

 بشاء السجتسرات الرحية الراسية: ثتنةت

. ارضددى نتذددتاكؾن التجددتاب والسعمؾاددتت والدد عؼ تسثددل السجتسعددتت الرددحة  الرقسةدد  عددتىرة ح نثدد  تجسددع

وتدتظيع السؤسدات تؾعي يا هإنذاء مجسؾعوات دعوؼ رسوسية ل ئوات مرنواىا موع محتوؾلا متخروص ويدارة 

 1.طبية

 (Health Influencers)السؤيرون الرحيؾن : ثتلثت

. ية ذات توو يير وو داة تدووؾيق( الأطبوواء السوودونؾن والسسرنووؾن الشارووظؾن )بددرزت عددتىرة السددؤثرقؽ الرددحييؽ 

 .تدتمزم الذراك  اعيؼ الاندجتم اع الأطر الأخلقة  وضستن الذفتفة  والر قو

 إدارة الدسرة الراسية الرحية: اابعت

مراابوووة : وتتزوووسؽ إدارتيوووا. بتتددد  الددددسع  الرقسةددد  ادددؽ أثسدددؽ أصدددؾل السؤسدددد  الردددحة  وأكثرىدددت ىذتشددد 

وتذدددجةع السرضدددى الراضددديؽ عمدددى اذدددتاك  دووولبية، السشروووات هانتغوووام، والووورد الاحترافوووي علوووى التقييسوووات ال

 2.تجتابيؼ الإيجتبة 

 الذكاء الاصظشاعي في تدؾيق الخدمات الرحية

يسكؽ القؾل إن الذكتء الاصظشتع  يسثل السؾج  التكشؾلؾجة  الأش  تدأثيرا عمدى اددتقبل التددؾق  الردح   

 3.اؽ التخرةص الفتئ  ف  التؾاصل إلى التشبؤ بتلظم  عمى الخ اتت

                                      
1Ziebland, S. & Wyke, S., Health and Illness in a Connected World, Milbank Quarterly, 2012, Vol.90, p.219. 

2Gao, G.G. et al., A Changing Landscape of Physician Quality Reporting, JAMA Internal Medicine, 2012, 
Vol.172, p.731. 
3Topol, E.J., High-Performance Medicine, Nature Medicine, 2019, Vol.25, p.44. 
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 تظبيقات الذكاء الاصظشاعي في التدؾيق الرحي: أولا

للت اعووول ال وووؾر  موووع السرنوووى، ( Medical Chatbots)رولؾتوووات السحاديوووة الظبيوووة : تذدددسل تظبةقتتدددو

 .وخؾارزميات الترلؼ الآلي لتحليل بيانات السرنى واستذرا  احتياجاتيؼ السدتقبلية

 ق الرحي تطبيقات الذكاء الإصطناعي في التدهي(:  00الذكل )

 
يدددددتعرذ ىددددذا الذددددكل أبددددرز تظبةقددددتت الددددذكتء الاصددددظشتع  فدددد  التدددددؾق  الرددددح 2 اوبؾتددددتت السحتيثدددد  

BtohtahP   لمري الفؾا  عمى استفدتاات السرضى  والتخرةص الفتئIepyH-IyHPaPolrnohraP   فد

تمقتئةددتً  والتشبدددؤ لرصددد  تقيةسددتت السرضدددى  TyPhrayPh EPolePrPالرسددتئل التدددؾقكة   وتحميدددل السذددتعر 

 IHyar hreyلتحددددددددديؽ الج ولددددددد  والسددددددددؾااي  والتددددددددؾق  الاسددددددددتبتق   gyaoPa eaHy oPhrPDبتلظمددددددد  

goHtyhrPD .القتئؼ عمى بةتنتت تتاقخ السرضى 

 التخريص ال ائق في تجرلة السريض: ثتنةت
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اصول موع فوي التؾ ( Hyper-Personalization)نتة  الذكتء الاصظشتع  ادتؾى اؽ التخرةص الفتئ  

 1.السريضس رسائل مرسسة لةل مريض بشاء على تاريخو الرحي وعاداتو وت زي تو

 التشبؤ هالظل  الرحي هالذكاء الاصظشاعي: ثتلثت

نستذج الذكتء الاصظشتع  ف  التشبؤ بحجؼ الظم  السدتقبم   اسدت يسكدؽ السؤسددتت ادؽ التخظدةط  تؾع 

 .لظتقتيت الاستةعتبة  وتؾزقع اؾاايىت بكفتءة أعمى

 الؾااع السرزز والافتراني في الخدمات الرحية: اابعت

الر جووي هرووؾرة جووؾلات افترانووية داخوول السؤسدووة، وروورح السدووار : آفتقددت ج ندد ة VRو ARتفددت  تقشةددتت 

وىووذا يووشر س إيجاهووا علووى رنووا السووريض وتؾصوويتو . القمدد  قبددل الإجددراءات السعقدد ة مرئيووة ت اعليووة، وتقليوول

 .هالسؤسدة

 التحديات الأخ اية للتدؾيق الرحي الراسي

فالقوودرات التةشؾلؾجيووة اليائلووة لا . لا يخمددؾ التدددؾق  الرقسدد  الرددح  اددؽ تحدد يتت أخلقةدد  وتشغةسةدد  ج يدد 

 2.لاقة  صتاا  ف  قظتع بتلغ الحدتسة أن تؾع  دون نؾاه  أخيشبلي 

 حساية البيانات الرحية والخرؾصية الراسية: أولا

ويلوووزم القوووانؾن الجزائووور  والتذوووريرات الدوليوووة كوووو . تذدددكل البةتندددتت الردددحة  أكثدددر أندددؾاع البةتندددتت حدتسدددة 

GDPR تؾعةفيدت تجتاقدت يون اؾافقد   السؤسدتت الرحة  بزستنتت صتاا  لحستي  بةتنتت ارضتىت وع م

 .صرقح 

 السؾيؾاية السرلؾماتية ومؾاجية الأخبار الرحية الزائ ة: ثتنةت

                                      
1Accenture, Artificial Intelligence: Healthcare's New Nervous System, Accenture Health, 2019, p.5. 
2Berner, E.S., Ethical and Legal Issues in the Use of Health IT, HCNA, 2008, p.177. 
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وتدووووتلزم (. Health Misinformation)أفددددرز التؾسددددع الرقسدددد  عددددتىرة السعمؾاددددتت الرددددحة  السزددددمم  

 1.الالتزام هالداة الرلسية الةاملة في كل محتؾلا طبي تشتجو السؤسدة: مؾاجيتيا

 ال جؾة الراسية وعدالة الؾصؾل: ثتلثت

تثير لةسش  التدؾق  الرقس  اختوف تتعم  بع ال  الؾصؾل  إذ يفتقر قظتعدتت واسدع  فد  السشدتط  الرقفةد  

 .ويدتلزم ذلػ نيجا متؾازنا يدمج التدؾيق الراسي والتقليد . إلى الأيوات الرقسة  اللزا 

 ف  الجزائرالرح  الرقس  التشغيؼ القانؾني للتدؾيق : اابعت

وتسثوول نرووؾص . لا ندزال الإطددتا القددتنؾن  السددشغؼ لمتدددؾق  الرددح  الرقسدد  فد  الجزائددر فدد  طددؾا التذددكل

انطووار التشغيسووي الأساسووي الووذ  يحوودد نووؾاه  انروويار الرووحي والتؾاصوول  11-18اووانؾن الرووحة راووؼ 

 2.السؤسدي

 اتو الستؾقع مدتقبل التدؾيق الرحي الراسي وتحؾل

وتتذو ل م موح ىوذا . رح  الرقسد  بخظدى اتددتاع  نحدؾ آفدتق لدؼ تكدؽ اتخيمد  قبدل عقد يدير التدؾق  ال

السدووتقبل مووؽ تزووافر تقشيووات نارووئة وتحووؾلات اجتساعيووة عسيقووة تريوود رسووؼ خريظووة الر اووة بوويؽ السؤسدووة 

 3.الرحية ومرناىا

 كسشغؾا  اتكتام ( Digital Health)الرحة الراسية : أولا

تظبيقووات : مووؽ تةاموول عوودة طبقووات تقشيووة متذوواه ة( Digital Health)ةدد  تتذددكل اشغؾادد  الرددح  الرقس

التوووي تتووويح للسوووريض مراابوووة صوووحتو ذاتيوووا، والدوووجل الروووحي انلةترونوووي ( mHealth)اليوووات  الروووحية 

قتع ة بةتنتت واح ة  الذ  يدمج السرلؾمات الظبية للسريض في( Electronic Health Record)السؾحد 

 .سختريؽ الرحييؽيسكؽ اذتاكتيت بيؽ ال

                                      
1Chou, W.S. et al., Web 2.0 for Health Promotion, AJPM, 2009, Vol.38, p.233. 

 .46. الجريدة الرسمية، العدد 2108يوليو  2الدؤرخ في  00-08الجمهورية الجزائرية. قانون الصحة رقم 2
3Lupton, D., The Quantified Self, Polity Press, Cambridge, 2016, p.44. 
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هروودا يالثووا ليووذه السشغؾمووة مووؽ خوو ل أجيووزة الاستذوورار ( Medical IoT)وقذددكل إنترندد  الأشددةتء الظبدد  

التووي ترااوو  الر مووات الحيؾيووة للسووريض هروو ة مدووتسرة وترسوول ( Wearables)الرووحية القابلووة ل رتووداء 

يووؾرة فووي نسووؾذج الرعايووة الرووحية مووؽ وتسثوول ىووذه السشغؾمووة . فدد  الؾقدد  الحكةقدد  بياناتيووا لل ريووق الظبووي

 .الر ج الت اعلي إلى الرعاية الاستبااية الؾاائية

 التدؾيق الرحي التشبؤ  السدعؾم هالبيانات الزخسة: ثتنةت

تحليول : اددبؾق فوي اظوا  الرعايوة الروحية إم انوات تدوؾيقية غيور ( Big Data)تتدة  البةتندتت الزدخس  

مدووووتؾلا روووورائح كبيوووورة مووووؽ السرنووووى لاستذوووورا  الاحتياجووووات  أنسووووا  اسووووتخدام الخوووودمات الرووووحية علووووى

تحووودد السوووريض السحتووواج لرعايوووة ( Predictive Marketing)السدوووتقبلية، ولشووواء نسووواذج تدوووؾيق تشبوووؤ  

 .استبااية ابل عيؾر الأعراذ

 وير أن تؾعةف البةتنتت الزخس  ف  التدؾق  الرح  يددتمزم تؾازندت يقةقدت بديؽ اسدتثستا البةتندتت لمسشفعد 

ويسثوول ىووذا التووؾازن أحوود . الرددحة  والتدددؾقكة  وبدديؽ احتددرام خرؾصددة  السددرقض وصددؾن كرااتددو الإندددتنة 

 .أبرز التحديات الأخ اية التي ستحدد مدار التدؾيق الرحي الراسي في الرقؾد القادمة

 في الرعاية الرحية( Conversational Marketing)التدؾيق التحاديي : ثتلثت

ه نو التؾاصل التدؾيقي الآني والذخري مع ( Conversational Marketing)تيث  يعرف التدؾق  التح

السريض السحتسل مؽ خ ل أدوات السحاديوة الراسيوة كرولؾتوات الدردروة والسدواعديؽ الروؾتييؽ وتظبيقوات 

  لا جددذاقت اددؽ التدددؾق  الأحددتي  الاتجددته إلددى الحددؾاا التفددتعمويسثوول ىووذا الشسووؾذج تحووؾ. السراسوولة ال ؾريووة

 1.السخرص

                                      
1Nambisan, P., Information Seeking and Social Support in Online Health Communities, JAMIA, 2011, Vol.18, 
p.298. 
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الووورد الآنوووي علوووى است دوووارات السرنوووى : وقجددد  التددددؾق  التحدددتيث  تظبةقدددتت واسدددع  فددد  الرعتيددد  الردددحة 

السحتسلوويؽ حووؾل الخوودمات والأسوورار والتووؾفر، ويرروواد السووريض خوو ل عسليووة الحجووز خظووؾة هخظووؾة، وتقووديؼ 

 .خرر  تبعت لأعراذ يرفيت السرقض ف  احتيث  تفتعمة مرلؾمات صحية م

 مؤررات الرحة الراسية في الجزائر ويفاق التدؾيق الرحي انلةتروني: اابعت

ارت ووا  ندووبة انتذووار اليووات  الووذكي، وتروواعد : تذددي  الجزائددر نسددؾا امحؾعددت فدد  اؤشددرات الرددح  الرقسةدد 

  وابتياات وزااة الرح  نحؾ تظؾقر نغتم السعمؾاتت الردح  الاستخدام الرحي لانترن  بيؽ الجزائرييؽ

 .وتذ ل ىذه السؤررات بيئة مؾاتية لانتذار التدؾيق الرحي الراسي. الؾطش 

وتعدد  الفجددؾة الرقسةدد  بدديؽ السدد ن الكبددرى والسشددتط  ال اخمةدد  التحدد   الأكبددر أاددتم تدددؾق  الخدد اتت الرددحة  

لفجدؾة اقتابد  تددؾقكة  ىجيشد  تد اج بديؽ القشدؾات الرقسةد  السؾجيد  وتدتلزم مرالجوة ىوذه ا. اقسةت ف  الجزائر

 .سشتط  الحزرق  والس اخل التقمي ي  لمسشتط  الشتئة  لزستن الؾصؾل الرح  العتيللم

 بشاء اليؾية الراسية للسؤسدة الرحية الجزائرية: ختادت

. ىؼ أصؾليت التشتفدة  فد  العردر الرقسد للسؤسدة الرحية أحد أ( Digital Identity)تع  اليؾق  الرقسة  

الحزوووؾر انلةترونوووي الستدوووق عبووور السؾاوووع والسشروووات : ؾنووواتوتتذووو ل ىوووذه اليؾيوووة موووؽ تةامووول عووودة م 

الاجتساعيووووة، والسحتووووؾلا الظبووووي السؾيووووؾق السربوووور عووووؽ ك وووواءة السؤسدووووة، والت اعوووول السشووووتغؼ مووووع الجسيووووؾر 

 1.الراسي

التشووافس مووع محتووؾلا طبووي : وتؾاجددو السؤسدددتت الرددحة  الجزائرقدد  تحدد يت ازيوجددت فدد  بشددتء ىؾقتيددت الرقسةدد 

لى محركات البحا هالررلية وال رندية، والحاجة إلى إنتاج محتؾلا طبي محلي عالي أجشبي طاغ يديظر ع

 2.الجؾدة يراعي الخرؾصية الثقافية ويدتجي  ل ىتسامات الرحية للجزائرييؽ

                                      
1Lupton, D., The Quantified Self, Polity Press, Cambridge, 2016, p.44. 

2Nambisan, P., Information Seeking and Social Support in Online Health Communities, JAMIA, 2011, Vol.18, 
p.298. 
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 الؾااع والتحديات وال رصالجزائر  التدؾيق الرحي الراسي في 

ارت ووا  : فدد  عدل تزددتفر عؾاادل اتدددتاع  يسثدل التدددؾق  الردح  الرقسدد  فد  الجزائددر ايد انت نتشددئت نتذدكل

متزايووود فوووي ندوووبة اسوووتخدام اننترنووو  واليؾاتووو  الذكيوووة، وتشوووامي الظلووو  علوووى الرعايوووة الروووحية الخاصوووة، 

 .وتراعد وعي السريض هحقؾاو وخياراتو الرحية

 وااع الحزؾر الراسي للسؤسدات الرحية الجزائرية: أولا

فبيشسوووووا تستلوووووػ هروووووض : ة  الجزائرقددددد  تبتنشدددددت امحؾعدددددتتتبدددددتنؽ ياجددددد  الحزدددددؾا الرقسددددد  لمسؤسددددددتت الردددددح

السدتذتيات الخاصة في الجزائر الراصسة ووىران وادشظيشة مؾااع إلةترونية احترافية وص حات اجتساعية 

 .السؤسدتت الرحة  ف  الؾلايتت ال اخمة  إلى أ  حزؾا اقس  نذكرنذظة، ت تقر كثير مؽ 

ف  الؾع  التددؾقق  لدةس فحدد  بديؽ السشدتط  الجغرافةد   بدل  وتكذ  ىذه الفجؾة الرقسة  عؽ تفتوت حتي

وتذوو ل ىووذه ال جووؾة فووي حوود ذاتيووا فرصووة تشافدووية للسؤسدووات . بدديؽ القظددتع العددتم والقظددتع الخددتص أيزددت

 .إلى تظؾقر حزؾاىت الرقس  ف  اشتط  لا نزال فييت ىذا الحزؾا وتئبت الرحية التي تبادر

 الراسي الرحي في الجزائرالتحديات الخاصة هالتدؾيق : ثتنةت

أولا، ليووا  إطووار تشغيسووي وانووح : نؾاجددو التدددؾق  الرقسدد  الرددح  فدد  الجزائددر تحدد يتت لةكمةدد  ختصدد 

يانيوووا، محدوديوووة الةوووؾادر الستخرروووة فوووي . والسحغدددؾا يحووودد حووودود انعووو ن الظبوووي الراسوووي السدوووسؾح هوووو

 .سجالالتدؾيق الراسي الرحي وندرة برامج التةؾيؽ الستخررة في ىذا ال

ثتلثددت  ضددع  البشةدد  التحتةدد  الرقسةدد  فدد  السشددتط  الشتئةدد  يقيدد  القدد اة عمددى تظددؾقر خدد اتت الرددح  الرقسةدد  

لسعمؾاتت الرحة  الذخرة  عمى الفزتء الرقس  وراهرا، الحذر الثقافي مؽ نذر ا. عمى السدتؾى الؾطش 

 .يذكل عتئقت أاتم تظؾقر تظبةقتت الرح  الرقسة  الفريي 

 رص الراسية الستاحة أمام السؤسدات الرحية الجزائريةال : ثتلثت
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روووووب ة : فددددد  اقتبدددددل ىدددددذه التحددددد يتت  تتذدددددكل فدددددرص اقسةددددد  واسدددددع  أادددددتم السؤسددددددتت الردددددحة  الجزائرقددددد 

نووخسة وفاعلووة وتذوو ل ااعوودة ( فيدووبؾك خاصووة)الجزائددرقيؽ لسشرددتت التؾاصددل الاجتسددتع  السدووتخدميؽ 

 .جاىزة للتؾاصل السجتسري الرحي

التؾسع ف  تغظة  الإنترن  عبر شبكتت الجيل الرابدع والخدتاس إاكتنةد  الؾصدؾل لجسيدؾا أوسدع كست نؾفر 

التحددؾل الرقسدد  بيئدد  ياعسدد  لتظددؾقر ويذوو ل الاىتسووام الح ووؾمي الستزايوود  . فدد  اشددتط  كتندد  بعيدد ة سددتبقت

 .خ اتت الرح  الرقسة  وتظبةقتت الظ  عؽ بع 

 رحي السحلينساذج ناجحة مؽ التدؾيق الراسي ال: اابعت

مشرووات الحجووز الظبووي : بددرزت فدد  الدددشؾات الأخيددرة نسددتذج جزائرقدد  اائدد ة فدد  التدددؾق  الرقسدد  الرددح 

التدد  تقدد م خ ادد  الحجددز الإلكتروندد  للأطبددتء وتجسددع تقيةسددتت  My Clinicو Doctabisانلةترونووي كووو 

 .السرضى  وى  تجرب  اقسة  نتجح  أثبت  قبؾلا اتزان ا ل ى السرقض الجزائر  

كسدددت أثبتددد  التجدددتاب الفرييددد  لعددد ي ادددؽ الأطبدددتء الجزائدددرقيؽ فددد  إنذدددتء قشدددؾات نؾتيدددؾب وصدددفحتت فةددددبؾك 

ىوذه الشسواذج إيباتوا  وتسثول. تثكةفة  نتجح  أن السحتؾى الظب  العرب  السؾثؾق يجد  جسيدؾاا واسدعت واتذدؾقت

 .عسليا على أن التدؾيق الراسي الرحي اابل للتظبيق والشجاح في البيئة الجزائرية

 استراتيجية السحتؾلا الراسي الرحي هالللة الررلية: ختادت

يعتن  الفزتء الرقس  العرب  اؽ ش  امحؾ  ف  السحتؾى الظبد  السؾثدؾق السكتدؾب بتلعربةد  الفردةح  أو 

ويسثل ىذا الذوح فرصوة تدوؾيقية اسوتثشائية للسؤسدوات الروحية الجزائريوة التوي تدوتثسر . مة بتلعتاةتت السح

 .في إنتاج محتؾلا صحي عالي الجؾدة هالررلية يدتجي  للأسئلة الظبية الستداولة لدلا الجزائرييؽ

الأسووئلة انجاهووة علووى أ ثوور : وتذددسل أنسددت  السحتددؾى الأكثددر تفددتعل فدد  الفزددتء الرقسدد  الرددح  الجزائددر  

. الرووحية روويؾعا، والتؾعيووة هووالأمراذ السزمشووة الست ذووية، والتثقيووف هخرووؾص الؾاايووة اللذائيووة السؾسووسية

 .ويس ؽ لسؤسدة صحية تشتج ي ية مقاطع تثقيتية أسبؾعيا أن تبشي حزؾرا راسيا مؤيرا خ ل ستة أرير
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 تسيشاريؾىات وتؾارالتدؾق  الرقس  الرح  ف  الجزائر  مدتقبل ا: ستيست

الدويشاريؾ : يسكؽ اسؼ ثلث  سيشتاقؾىتت لسدتقبل التدؾق  الرقس  الردح  فد  الجزائدر خدلل العقد  السقبدل

الست ائوول الووذ  ي توورذ تدووار  انصوو حات الراسيووة وتظووؾير مشغؾمووة تذووريمية وانووحة وعيووؾر جيوول جديوود 

لتددددؾق  الرقسددد    الدددؾع  الرقسددد   اسدددت يفزددد  إلدددى قفدددزة نؾعةددد  فددد  اددددتؾى اموووؽ السوووديريؽ الروووحييؽ ذو

 .الرح 

والدويشاريؾ التحوذير  الوذ  . والديشتاقؾ الستحفأ الدذ  نتؾقدع تحددشت تد اقجةت احد ويا بدتلقيؾي البشيؾقد  القتئسد 

  الردح  يذير إلى خظر ترسق ال جؾة الراسيوة بويؽ السؤسدوات الروحية موا لوؼ تودرج الدولوة التحوؾل الوراؼ

الراىشة إلى أن الؾااع سي ؾن مزيجا موؽ ىوذه الدويشاريؾىات  وتذير السرظيات. ضسؽ أولؾقتتيت الاستراتةجة 

 .تبرا لارادة السؤسدية والدياق الح ؾمي

 ختتس  السحتضرة الدتيس 

أعيددر ىددذا الفرددل أن الثددؾاة الرقسةدد  تسثددل فرصدد  تتاقخةدد  لمسؤسدددتت الرددحة  للاتقددتء بخدد اتتيت وتؾسددةع 

ددو ىددذا التحددؾل الرقسدد  بحكسدد  وبددؾع  أخلقدد  نظددتق وصددؾليت وتعسيدد  علقتيددت بسرضددتىت  شددرقظ  أن نت  ؾج 

 عسي .

ل طرققد  عسدل  وق  كذ  الفرل أن الذكتء الاصظشتع  لؼ يعد  تقشةد  اددتقبمة  بدل أصدب  واقعدتً ااىشدتً يحدؾ 

السؤسدتت الرحة  الستق ا   اؽ التخرةص الفتئ  ف  التؾاصل اع السرضى إلى التشبدؤ بتلظمد  وتحميدل 

 اة لحغة .السذتعر وقةتس الرضت برؾ 

وعمددى الرددعي  الجزائددر   اصدد  الفرددل واقعددتً اتبتنشددتً بدديؽ اؤسدددتت صددحة  تتدد اك أىسةدد  الحزددؾا الرقسدد  

وتدتثسر فةو  واؤسدتت أخرى لا تزال تتعتال اع التدؾق  الرقس  كرفتلة  لا ضرواة. وتسثل ىدذه الفجدؾة 

 فرص  تشتفدة  لسؽ نبتيا إلى امئيت.
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( وتؾزقدع 00تؾضةحة  تذسل2 اشغؾا  التدؾق  الرقسد  الردح  )الذدكل  واستتعيؽ ف  ىذا الفرل بأشكتل

(. 05( وتظبةقتت الذكتء الاصظشتع  فد  التددؾق  الردح  )الذدكل 06استخ ام وستئل التؾاصل )الذكل 

 وتسي   ىذه الشتتئج لمسحتضرة الدتبع  الذ  يختتؼ السظبؾع  بحتلات تظبةكة  حكةكة .
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 تظبةكة  لسؤسدتت صحة  اائ ةحتلات 2  السحتضرة الدتبع 

 تسيي 

سددشتشتول فدد  ىددذه السحتضددرة جدددرا حيؾقددت بدديؽ الشغرقدد  والتظبيدد   إذ نتددرجؼ السفددتلةؼ والأطددر الشغرقدد  إلددى 

 1.حتلات واقعة  اعتش  ف  اؤسدتت صحة  اائ ة عمى السدتؾى ال ول  والإقمةس  والسحم 

  لدةس وصدف  جدتىزة قتبمد  لمشددخ الحرفد   بدل وتكذ  ىذه الحدتلات التظبةكةد  أن التددؾق  الردح  الشدتج

 2.ىؾ استجتب  ذكة  لدةتق اح ي واؾااي اح ية وتظمعتت جسيؾا اح ي

 فلن  كميشةػ الأارقكة حالة مجسؾعة كلي

فووي مديشوووة كلي  نوود بؾلايووة أوىوووايؾ الأمري يووة، وتروود اليوووؾم مووؽ أبووورز  1921تأسددد  كمةفلندد  كميشةدددػ عددتم 

والر جيوووة فوووي الروووالؼ، واووود صوووش   نوووسؽ أفزووول ي يوووة مدتذوووتيات أمري يوووا السؤسدوووات الروووحية البحثيوووة 

 3.لدشؾات متتالية

 ىت التذغيم الترريف هالسؤسدة ونسؾذج: أولا

، وىووؾ فلدوو ة (Patients First« )السووريض أولا»تعتسدد  كمةفلندد  كميشةددػ نسؾذجددت تذددغيمةت فرقدد ا يعددرف بددد 

وقتسيددز لةكميددت بتشغددةؼ العسددل فدد  اعتىدد  اتخرردد  . عسوول روواملة تووشر س علووى كوول اوورار تشغيسووي وطبووي

(Institutes )4.عؾنا عؽ الأادام التقليدية 

 الاستراتةجة  التدؾقكة  السعتس ة: ثتنةت

التسيز هوالجؾدة السرتسودة دوليوا ونذور إحرواءات الشجواح الدورير  علشيوا، : تعتس  عمى ثلث اكتئز تدؾقكة 

موووؽ خووو ل ( Thought Leadership)ة، والقيوووادة ال ةريوووة وتجرلوووة السوووريض الاسوووتثشائية كووو داة تدوووؾيقي

 1.الأهحاث السشذؾرة والسؤتسرات الدولية
                                      
1Cleveland Clinic, Annual Report 2022: Patients First, Cleveland Clinic Press, Ohio, 2022, p.4. 
2Berry, L.L. & Seltman, K.D., Management Lessons from Mayo Clinic, McGraw-Hill, 2008, p.11. 
3Cleveland Clinic, About Cleveland Clinic: Our Story and Mission, clevelandclinic.org, 2024. 
4Cosgrove, T., The Cleveland Clinic Way, McGraw-Hill, New York, 2014, p.23. 
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وتدددتثسر السؤسددد  فدد  إنتددتج احتددؾى طبدد  تثكةفدد  عددتل  الجددؾية عبددر اؾقعيددت الإلكتروندد  الددذ  يدددتقظ  

 .تلثق النيؽ الزواا شيرقت  احؾل  اؾقعيت إلى ارجع طب  عتلس  واستراتةجة  تدؾقكة  ا فؾع  ب

 التجرلة الراسية والابتةار التدؾيقي: ثتلثت

، وىوؾ 2117عوام ( Office of Patient Experience)أسدد  كمةفلند  كميشةدػ اكتد  تجربد  السدرقض 

للوووة عالسيوووة وتظبيقوووا ذكيوووا واشووواة  14واقسةدددت  تستمدددػ اؾقعدددت بدددد . موووؽ الأوائووول عالسيوووا فوووي ىوووذا التخروووص

YouTube 2.بأكثر اؽ اميؾن اذترك 

 الدروس السدتخلرة ويم انية التظبيق جزائريا: اابعت

 سبووودأ تشغيسوووي، والاسوووتثسار فوووي « السوووريض أولا»اعتسووواد فلدووو ة : تذدددسل الددد اوس القتبمددد  لمتظبيددد  جزائرقدددت

محتووؾلا طبووي تثقي ووي هالللووة الررليووة، وايوواس رنووا السرنووى هانتغووام ونذوور الشتووائج علشيووا كوودليل علووى الثقووة 

 3.هالجؾدة

 (السسلةة الررلية الدرؾدية)حالة مدتذ ى السلػ فيرل التخرري 

يعدد  ادتذددفى السمددػ فةرددل التخرردد  واركددز الأبحددتث بتلرقددتذ السؤسددد  الرددحة  الأاقددى فدد  السسمكدد  

محافغا  2116اشذ عتم  JCIوحرل على اعتساد  1975ت سس عام . والأبرز عمى ادتؾى العتلؼ العرب 

 4.عليو في دوراتو الستراابة

 

 

 

                                                                                                                    
1Seltman, K.D. & Berry, L.L., «Cleveland Clinic's Model of Care», Harvard Business Review, 2016, Vol.94, 
p.115. 
2Merlino, J.I., Service Fanatics: The Cleveland Clinic Way, McGraw-Hill, 2015, p.67. 
3Bisognano, M. & Kenney, C., Pursuing the Triple Aim, Jossey-Bass, 2012, p.44. 

 .6، ص 2122. الرياض، 2122مستشفى الدلك فيصل التخصصي ومركز الأبحاث. التقرير السنوي 4
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 الترريف هالسؤسدة ومؾاريا التشافدي: أولا

زراعووووة الأعزوووواء، وأورام الوووودم، : يقدددد م السدتذددددفى خدددد اتت طبةدددد  اتخرردددد  عتلةدددد  التعقيدددد  فدددد  اجددددتلات

دولوة، مسوا يجرول تدوؾيقو الودولي  61ويدتقظ  مرنوى موؽ أ ثور موؽ . والجراحة القلبية، وط  الأعرا 

 1.أحد محاور استراتيجيتو الرئيدية

 مزيج الخدمات ونسؾذج الجؾدة السرتسد: ثتنةت

: ندارة الجوووؾدة الستةاملوووة القوووائؼ علوووى ي يوووة أهرووواد( Donabedian)يعتسددد  السدتذدددفى نسدددؾذج يونتبيددد يتن 

نتدددتئج )، وجوووؾدة السوووآلات (البروتؾكدددؾلات الددددرقرق )، وجوووؾدة الرسليوووات (التجييوووزات والةوووؾادر)جوووؾدة البشيوووة 

 2(.العلج

 نع والاعتساد الدولياستراتيجية التسؾ : ثتلثت

، والاعتسواد (نذر الأهحاث في أراى السجو ت)الريادة الرلسية : نرتكز تسؾضع السدتذفى عمى ثلث اكتئز

 3.، ورب ة الر اات الدولية مع أبرز مرا ز الأهحاث الظبية الرالسية(JCI)الدولي الستجدد 

 تجرلة السريض ولرامج الؾلاء: اابعت

وتقودم للسرنوى . ر  لتجرب  السرقض تذرف عمدى كدل جؾاند  احمد  السدرقضيزؼ السدتذفى إيااة اتخر

مدوواعد مووريض مخرووص، وخوودمات الترجسووة الظبيووة، ومتاهرووة عووؽ هروود هروود : الوودولييؽ خوودمات اسووتثشائية

 4.الرؾدة لبلد اناامة

 (الجزائر)حالة عيادة الشؾر مترددة التخررات 

تسثدل عةدتية الشدؾا اتعد ية التخرردتت بدتلجزائر العتصدس  نسؾذجدت لمقظدتع الخدتص الجزائدر  الددتع  إلددى 

 1.اختراصا طبيا 25وتزؼ أ ثر مؽ  2111ت سد  عام . تظؾقر استاستتو التدؾقكة 
                                      
1Al-Haider, S.I. & Taibi, S., Quality Management in Saudi Healthcare, IJQHC, 2018, Vol.30, p.222. 
2Donabedian, A., The Definition of Quality, Health Administration Press, 1980, p.4. 
3Joint Commission International, KFSH&RC Accreditation Profile, JCI Official Records, 2022. 

 .02، الرياض، ص 2122الإدارة العامة لتجربة الدريض، مستشفى الدلك فيصل. تقرير رضا الدرضى السنوي 4
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 الترريف هالسؤسدة وسياايا التشافدي: أولا

 2111عوام  1211صد ؛ انتقدل عد يىت ادؽ نتدؼ الدةتق التشتفد  بترتع  امحؾ  ف  عد ي العةدتيات الخت

وتؾاجددو عةددتية الشددؾا ضددغظت تشتفدددةت اددؽ القظددتع العددتم والعةددتيات . 2122عووام  3511إلووى مووا يزيوود عووؽ 

 2.السشتفد  والاستذتاة الرقسة  عؽ بع 

 السسارسات التدؾيقية السرتسدة محليا: ثتنةت

صوو حة فيدووبؾك نذووظة لسحتووؾلا تؾعووؾ  ومرلؾمووات عووؽ الخوودمات، وانحالووة الذوو يية بوويؽ : تعتسدد  العةددتية

 3.وحسلت تذخةرة  اجتنة  ف  السشتسبتت الرحة  الؾطشة  والعتلسة السرنى كقشاة تؾزيع رئيدية، 

 لمسؤسد  SWOTتحليل : ثتلثت

بيؽ نقدت  قدؾة واعد ة وفدرص حكةكةد   ويدر أندو يكذد  أيزدت عدؽ  عؽ اذي  يجسع SWOTيكذ  تحميل 

 4.ثغرات تدؾقكة  نشبغ  اعتلجتيت للاتقتء بتلأياء التشتفد 

 لعةتية الشؾا   SWOTتحليل (: 71)الج ول 

 التي ن ات الفرص نقت  الزع  نقت  القؾة

تشددددددددددددددددؾع التخررددددددددددددددددتت 

 الظبة 

وةدددددددددددددددددتب اسددددددددددددددددددتراتةجة  

 تدؾقكة  اسسة 

القظدتع نسؾ الظم  عمدى 

 الختص

تردددددددددددددددددددددددتع  عددددددددددددددددددددددد ي 

 السشتفديؽ

اح وييددددددددددددددد  الحزدددددددددددددددؾا  اؾقع جغراف  اركز  

 الرقس 

تؾسددددددددع شددددددددبك  التددددددددأايؽ 

 الختص

تزدددددددددددددددددخؼ تكددددددددددددددددددتلةف 

 التذغيل

اشتفددددددد  السدتذددددددفةتت الظددد  عدددؽ بعددد  كفرصددد  ضددددددددع  نغددددددددتم اتتبعدددددددد   كتيا طب  اتسيز

                                                                                                                    
 .3، ص 2123، الجزائر العاصمة، 2123عيادة النور متعددة التخصصات. التقرير السنوي 1
 .08، ص 2122الصحي الخاص. الجزائر، وزارة الصحة والسكان وإصلاح الدستشفيات. إحصاءات القطاع 2
 .78، ص 2122، 02مجلة الاقتصاد والتسيير، جامعة تلمسان، المجلد «. واقع التسويق الصحي في القطاع الخاص الجزائري»بوزيان، كريمة. 3
 .2123من إعداد الأستاذة بهاز لويزة بالاعتماد على بيانات ميدانية وتقارير القطاع الصحي، 4
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 التي ن ات الفرص نقت  الزع  نقت  القؾة

 الحكؾاة  السجتنة  ج ن ة السرضى

 .على السراجع السذكؾرةمؽ إعداد الأستاذة هالاعتساد : السر ا

 تؾصيات لتظؾير الاستراتيجية التدؾيقية: اابعت

ة اتكتام  بشاء خظة تدؾيقية سشؾية رسسية، وتظؾير مشرة راسي: تقترح جسم  اؽ التؾصةتت الاستراتةجة 

تذسل اؾقعت إلكترونةت وتظبةقت لميتت   وتظبي  اشغؾا  لكةتس اضت السرضى بتنتغتم  وبشدتء شدراكتت ادع 

 1.ت التأايؽ الرح  الختص شركت

 الدروس السدتخلرة ومتظلبات التحؾل التدؾيقي الرحي

نتز  است سب  أن الحتلات الثلث اجتسع  تكذ  عؽ اشغؾا  ادؽ العؾاادل السذدترك  التد  تحد ي نجدتح 

 2.التدؾق  الرح  اوؼ تبتنؽ الدةتقتت والسؾااي والسدتؾقتت التشتفدة 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                      
1Kotler, P., Shalowitz, J. & Stevens, R.J., Strategic Marketing for Health Care Organizations, Jossey-Bass, 2008, 
p.350 
2Porter, M.E. & Teisberg, E.O., Redefining Health Care, Harvard Business School Press, 2006, p.195 
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 لشجاح تدؾيق الخدمات الرحية الرؾامل السذتركة: أولا

 (: مقارنة نماذج التدهيق في الحالات الثلاث00الذكل )

يق م ىذا الذكل اقتان  ارئةد  بديؽ الشسدتذج التددؾقكة  لمحدتلات الدثلث2 كمةفلند  كميشةدػ )الؾلايدتت الستحد ة( 

 وادتذفى السمػ فةرل )الدعؾيي ( وعةتية الشؾا )الجزائر(.

 
الددثلث فدد  احدد يات الشجددتح التدددؾقق  الرددح  برددرف الشغددر عددؽ الدددةتق الجغرافدد  أو تتقددتطع الحددتلات 

والجددؾية والاعتسددتي  والتدددؾق  الرقسدد   وقةددتس الرضددت  وتدددؾق  التركيووز علووى السووريض، : ادددتؾى السددؾااي

 1.العلقتت

 التدؾقكة  لمحتلات الثلث  مقارنة الاستراتيجيات (: 07)الج ول 

                                      
1Lovelock, C. & Wirtz, J., Services Marketing, 8th ed., World Scientific, 2016, p.588 
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 عةتية الشؾا ادتذفى السمػ فةرل كميشةػكمةفلن   العتال

فلدوووووووووووو ة « السووووووووووووريض أولا» التركيز عمى السرقض

  املة

إيااة اتخررددددددددد  لتجربددددددددد  

 السرقض

حزؾا وج ان  قؾ  ادع 

 وةتب اسس 

وإحرددددددتءات  JCIاعددددددتنير  الجؾية والاعتستي

 عمشة 

 جؾية وير اؾثق  اسسةت اتج ي JCIاعتستي 

وتظبيوووووق للوووووة  14اؾقدددددع بدددددد التدؾق  الرقس 

 ذكي

صفح  فةدبؾك وحزؾا  حزؾا اقس  اتكتال

 اح وي

اسدددددتبةتنتت يواقددددد  واقتانددددد   يوا  واشذؾا NPS قةتس الرضت

 يولة 

وةدددددتب شدددددبو تدددددتم لشغدددددتم 

 الكةتس

 .مؽ إعداد الأستاذة هالاعتساد على السراجع السذكؾرة: السر ا
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 الرحية الجزائريةنسؾذج مقترح للتحؾل التدؾيقي في السؤسدات : ثتنةت

 (: نمهذج التحهل التدهيقي الرحي الجزائري المقترح00الذكل )

يعرذ ىذا الذكل الشسؾذج السقترح لمتحؾل التدؾقق  الرح  الجزائر  بسراحمو الثلث2 التأسةس والتظؾقر 

 والتسيز اع الأولؾقتت والسؤشرات لكل ارحم .

 
، (الدووشة الأولووى)الت سوويس : نسددؾذج لمتحددؾل التدددؾقق  الرددح  الجزائددر  فدد  ثددلث اراحددل اتتتبعدد  يقتددرح

 1.ولةل مرحلة أولؾياتيا ومؤرراتيا(. يىتوما هع 4الدشة )  والتسيز (3-2الدشتتن )والتظؾير 

 

 

 

                                      
1Bisognano, M. & Kenney, C., Pursuing the Triple Aim, Jossey-Bass, 2012, p.112. 
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  نسؾذج مقترح للتحؾل التدؾيقي الرحي الجزائر  (: 00)الج ول 

 السؤشرات الأولؾقتت الأف  الزاش  السرحم 

بشدددددتء الخظددددد  التددددددؾقكة  وقةدددددتس  الدش  الأولى التأسةس

 الرضت

 اع ل اضت السرضى

 الاحتفت  بتلسرضى شراكتت التأايؽ وبرااج الؾلاء 3-2الدشتتن  التظؾقر

الاعتسدددددتي السؤسدددددد  والتسؾضدددددع  +4الدش   التسيز

 الإقمةس 

 الحر  الدؾقة 

 .هالاعتساد على السراجع السذكؾرةمؽ إعداد الأستاذة : السر ا

 تحديات التظبيق في الدياق الجزائر  : ثتلثت

ليووا  يقافووة التدووؾيق الرووحي لوودلا أغلوو  موودراء السؤسدووات : نؾاجددو التظبيدد  جسمدد  اددؽ التحدد يتت اليةكمةدد 

الختصددد   وشددد  الكدددؾايا الستخررددد  فددد  التددددؾق  الردددح   وضدددع  البشةددد  التحتةددد  الرقسةددد  فددد  بعدددض 

 1.وسؾذ الإطتا التذرقع  السشغؼ للإعلن الرح الؾلايتت  و 

 خارطة طريق للتحؾل التدؾيقي الرحي الجزائر  : اابعت

إيااات )، والسؤسدوي (زااة الردح و)التذوريري : تقترح ختاط  طرق  عسمة  تذسل أابع  اددتؾقتت اتكتامد 

السؤسددددتت الردددحة  والقظدددتع )، والراسوووي (الجتاعدددتت واراكدددز التددد اق )، والتووو ىيلي (السؤسددددتت الردددحة 

 2(.الختص

 

 

                                      
 .045، ص 2120، 8مجلة التنمية الاقتصادية، جامعة الشلف، المجلد «. واقع وآفاق القطاع الصحي الخاص في الجزائر»زاوي، عبد المجيد. 1
 .2124ستاذة بهاز لويزة، مستخلصة من الحالات التطبيقية والأطر النظرية للمككرة، من إعداد الأ2
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 التحؾل التدؾقق  الرح   خارطة طريق (: 00)الج ول 

 الإجراءات السقترح  الفتعل الرئةد  السدتؾى 

إصد اا يليدل الإعدلن الرددح  السدشغؼ واعتسدتي اعدتنير وطشةدد   وزااة الرح  التذرقع 

 لمجؾية

إنذدددددتء وحددددد ات تددددددؾق  صدددددح  ياخمةددددد  وتبشددددد  قةدددددتس اضدددددت  إيااات السؤسدتت الرحة  السؤسد 

 السرضى

 إيااج اقراات التدؾق  الرح  وبرااج ت اق  ادتسر الجتاعتت واراكز الت اق  التأىيم 

 اشرتت الرح  الرقسة  وتظبةقتت الظ  عؽ بع  السؤسدتت الرحة  الرقس 

 .مؽ إعداد الأستاذة هالاعتساد على السراجع السذكؾرة: السر ا

 يفاق وتؾصيات عسلية للتدؾيق الرحي في الجزائر

اسدتشتيا إلددى تحميددل الحددتلات الددثلث واقتانتيددت بددتلأطر الشغرقدد   يسكددؽ اسددتخلص اشغؾادد  اددؽ التؾصددةتت 

وتذو ل . العسمة  الس اج  والقتبم  لمتظبي  عمى السؤسددتت الردحة  الجزائرقد  بسختمد  أحجتايدت وإاكتنتتيدت

 1.سلية ومتدرجة تراعي الؾااع السحلي والقيؾد اليي لية القائسةىذه التؾصيات خارطة طريق ع

 (أشير 6-1)التؾصيات ال ؾرية اريرة السدلا : أولا

عمدددى  إنذووواء صووو حة مؤسدوووية رسوووسية: تذدددسل التؾصدددةتت الفؾاقددد  القتبمددد  لمتظبيددد  الددددرقع بسدددؾااي احددد وية

الرددحة  التثكةفةدد  وأخبددتا  الذددبكتت الاجتستعةدد  اددع جدد ول احتددؾى شددير  اشددتغؼ يجسددع بدديؽ السعمؾاددتت

 .وت ريل نغام هدي  لجسع تقييسات السرنى عبر استبيان وراي أو راسي مؾجز عشد الخروج. السؤسد 

                                      
1Shortell, S.M. & Kaluzny, A.D., Health Care Management, 5th ed., Delmar, 2006, p.334. 
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كسددت نشردد  بتحددديؽ اللفتددتت والإشددتاات التؾجييةدد  ال اخمةدد  وتحدد نت اغيددر الاسددتكبتل كتحددديشتت سددرقع  

لووى ميووارات التؾاصوول انندوواني الاحترافووي ويروود توودري  مووؾع ي الاسووتقبال ع. الأثددر عمددى تجربدد  السددرقض

 .خظؾة أولى ذات تةل ة مشخ زة وأير تدؾيقي مرت ع

 (سشتان –أشير  6)التؾصيات متؾسظة السدلا : ثتنةت

مرلؾموات دايقوة عوؽ : عمى الس ى الستؾسط  نشرد  بتلاسدتثستا فد  تظدؾقر اؾقدع إلكتروند  احترافد  يذدسل

الةؾادر الظبية مدعؾمة هذياداتيؼ وتخرراتيؼ، ونغام حجوز  الخدمات والأسرار الاستررادية، ونبذة عؽ

 .ويذ ل ىذا الاستثسار الركيزة الراسية الأساسية للسؤسدة الرحية الجزائرية. إلةتروني هدي 

وقؾصددى أيزددت بؾضددع خظدد  تدددؾقكة  سددشؾق  اسددسة  اكتؾبدد  تحدد ي الأىدد اف والسيزانةدد  والأيوات واؤشددرات 

ع اؤسدددتت التددأايؽ الرددح  الختصدد  لتؾسددةع قتعدد ة السرضددى السددؤاشيؽ الكةددتس  وبشددتء شددراكتت اسددسة  ادد

 .وتشؾقع ارتيا التسؾقل

 (سشتان ف  ثر)التؾصيات الاستراتيجية هريدة السدلا : ثتلثت

الدووري للحرووؾل علووى اعتسوواد جووؾدة مؤسدووي : عمددى السدد ى البعيدد   تبددرز التؾصددةتت الاسددتراتةجة  الكبددرى 

صددح   CRMوتظووؾير نغووام . يا اؾيووا ويرووزز يقووة السرنووى والذووركاءوطشووي أو إاليسووي يذوو ل تسييووزا تشافدوو

 .ن نر العلق  اع السرضى برؾاة اسشيج  وقسكؽ اؽ التدؾق  الاستبتق  الذخر 

وقذددكل الاسددتثستا فدد  تظبيدد  ذكدد  لميددتت  خظددؾة اسددتراتةجة  تسكددؽ السددرقض اددؽ إيااة علقتددو بتلسؤسددد  

وتجدود ىوذه الخظوؾة . ص والتؾاصل السبارر مع ال ريوق الظبويمؽ الحجز والستاهرة إلى نتائج ال حؾ : اقسةت

 .الشقلة مؽ التدؾيق الترويجي التقليد  إلى تدؾيق القيسة السزافة الحقيقية

 لسستاستت القتبم  لمتكيةفتقييؼ التجار  الدولية وانتقاء ا: اابعت

فسوؽ . ةدف ادع الددةتق الجزائدر  تق م الحدتلات الدثلث الس اسد  فد  ىدذا الفردل ياوسدت اتبتنشد  القتبمةد  لمتكي

تجرلوة كلي  نوود كليشيووػ يس ووؽ اسوتليام فلدوو ة السووريض أولا وأسوولؾ  ايواس رنوواه وتؾعيووف السحتووؾلا الظبووي 
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الاسدتفتية ادؽ نسدؾذج الاعتسدتي السؤسدد  وإيااة تجربد  وموؽ تجرلوة مدتذو ى السلوػ فيرول يس وؽ . التثقي ي

 1.السرقض السشغس 

: فتقووودم نقظوووة الانظووو ق الأ ثووور وااميوووة للسؤسدوووات الروووحية السحليوووة( لشوووؾرعيوووادة ا)أادددت الحتلددد  الجزائرقددد  

الاستثسار في الحزؾر الراسي الأساسي، وتشغيؼ اياس رنا السرنى، وتظؾير انحالة الذ يية إلى نغام 

وتسثووول ىوووذه الخظوووؾات الوووث ث السووودخل الرسلوووي الأ ثووور جووودولا فوووي البيئوووة الجزائريوووة . ة اسدددس  ادددشغؼإحوووال

 2.الراىشة

 مدتقبل اظا  الرعاية الرحية الخاص في الجزائر ودور التدؾيق: تادتخ

نشددذا التظددؾا الستدددتاع لقظددتع الرعتيدد  الرددحة  الخددتص فدد  الجزائددر بسرحمدد  تشتفدددة  ج ندد ة سددتفرز فييددت 

فسوووع اسوووتسرار نسووؾ الظبقوووة الؾسوووظى الجزائريوووة وترووواعد . الجددؾية التددددؾقكة  تسدددتنزا حتسدددست بدديؽ السؤسددددتت

 .الرحية، ستتحؾل السشافدة مؽ مشافدة الدرر إلى مشافدة القيسة والتجرلةتؾاراتيا 

وقتؾقددع أن تذددي  الدددشؾات العذددر القتيادد  إعددتية اسددؼ خرقظدد  السذددي  التشتفددد  فدد  قظددتع الرعتيدد  الرددحة  

مؤسدووات تتسيووز بر يووة تدووؾيقية وانووحة وتجرلووة مووريض اسووتثشائية ستدووتقظ  الذوورائح الأعلووى : الجزائددر  

 .سا ستتراجع السؤسدات التي تتجاىل البرد التدؾيقي أو تراملو كتر  إدار  لا نرورة استراتيجيةايسة، في

 ةتقييؼ رامل وخ صة التؾصيات للسؤسدات الرحية الجزائر  

يختددتؼ ىددذا الفرددل بتقيددةؼ شددتال ادددتخمص اددؽ الحددتلات التظبةكةدد  الددثلث والأطددر الشغرقدد  لمسددذكرة  يقدد م 

لتؾصددةتت السؾجيدد  لمسؤسدددتت الرددحة  الجزائرقدد  الراوبدد  فدد  تظددؾقر أيائيددت خلصدد  الدد اوس واشغؾادد  ا

 .التدؾقق  بأسمؾب اشيج  وادت ام

 لرحة  الجزائرق مؤرر الشزج التدؾيقي للسؤسدة ا: أولا

                                      
1Shortell, S.M. & Kaluzny, A.D., Health Care Management, 5th ed., Delmar, 2006, p.334. 

 .210، ص 2122، 0، العدد 6مجلة الاقتصاد وإدارة الأعمال، جامعة الجلفة، المجلد «. التحول الرقمي في الدؤسسات الصحية الجزائرية»اوي، وسيلة. حمد2
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أداة تذخيرووية ايسووة تس ووؽ السؤسدووة ( Marketing Maturity Index)يعدد  اؤشددر الشزددج التدددؾقق  

ويروش  ىوذا السؤرور السؤسدوات الروحية . اىؽ في مديرة تظؾرىوا التدوؾيقيالرحية مؽ تحديد مؾاريا الر 

 .ئ اللائ  تدؾيقيا، والسبتدة، والستظؾر، والستقدم، والرا: إلى خسدة مدتؾيات

وتتؾزع أوم  السؤسدتت الرحة  الجزائرق  الختص  حتلةت بيؽ السدتؾقيؽ الأول والثتن   ف  حيؽ تتسؾضع 

ويسثوول ىووذا التذووخيص نقظووة انظوو ق نوورورية . كبددرى فدد  السدددتؾى الثتلددتبعددض السدتذددفةتت الجتاعةدد  ال

 .لؾضع الراىؽ ب ق لأ  خظة تظؾير تدؾيقي جادة، إذ لا يس ؽ التخظي  لرحلة التحديؽ دون مررفة ا

 مرؾاات التحؾل التدؾيقي في السؤسدات الرحية الجزائرية: ثتنةت

اليةكمةد  والثقتفةد  التد  تعيد  التحدؾل التددؾقق  فد  يذخص تحميل الحدتلات التظبةكةد  جسمد  ادؽ السعؾقدتت 

إنتتج الظبد  عمدى حددتب أولا، الثقافة اندارية الدائدة التي ترظي أولؾية لل: السؤسدتت الرحة  الجزائرق 

يانيوووا، محدوديوووة السوووؾارد الساليوووة السخرروووة للتدوووؾيق فوووي هيا ووول ميزانيوووة السؤسدوووات . الجتنددد  التددددؾقق 

 .الرحية

راهرووا، البيرواراطيوووة . ثتلثددت  وةددتب الكددؾايا الستخرردد  فدد  التدددؾق  الردددح  فدد  سددؾق العسددل الجزائددر  

وتزدددع  قددد اة السؤسدددد  عمدددى الاسدددتجتب  لمفدددرص  السؤسدوووية التوووي تريوووق سووورعة اتخووواذ القووورارات التدوووؾيقية

 .وخامدا، ليا  حؾافز مؤسدية لتبشي الابتةار التدؾيقي والسلامرة السحدؾلة. اونة 

 عؾامل نجاح التحؾل التدؾيقي الرحي: تلثتث

قةتية ال: تح ي ال ااستت السي انة  ست  عؾاال ائةدة  تسيز السؤسدتت الرحة  الشتجح  تدؾقكةت عؽ ويرىت

والاسوووتراتيجية التدوووؾيقية الس تؾلوووة والسراجروووة . السؤاشددد  بكةسددد  التددددؾق  والسمتزاددد  ب عسدددو بدددتلسؾااي اللزاددد 

 .ويقافة البيانات التي تلذ  القرارات التدؾيقية. يقي السؤىل والستح زوال ريق التدؾ . هانتغام
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إضدددتف  إلدددى التركيدددز عمدددى تجربددد  السدددرقض كسحدددؾا لكدددل قدددراا تددددؾقق   والاسدددتع اي لمتجرقددد  والدددتعمؼ ادددؽ 

وتذير الحالات الث ث السدرسة إلى أن تؾافر أرلرة موؽ ىوذه الرؾامول الدوتة كوا  ل نظو ق فوي . الأخظتء

 .ظؾير تدؾيقي ناجح، في حيؽ يدتلزم التسيز والريادة التدؾيقية تؾافر الرؾامل الدتة مرامديرة ت

 سؾقق  الرح نسؾذج التقييؼ الذاتي للأداء ال : اابعت

يقتددرح نسددؾذج تقيددةؼ ذاتدد  اكدددؾن اددؽ عذددرقؽ سددؤالا يسكددؽ السؤسدددد  الرددحة  الجزائرقدد  اددؽ قةددتس أيائيدددت 

دؾيقي، ويدارة تجرلة السريض، والحزؾر الراسي، وايواس الأداء، التخظي  الت: التدؾقق  ف  خسد  احتوا

 .وتقيؼ كل إجاهة على مقياس مؽ واحد إلى خسدة. والابتةار التدؾيقي

وتتددة  نتددتئج ىددذا التقيددةؼ لمسؤسددد  تح ندد  السحددتوا الأولددى بتلاىتسددتم والاسددتثستا واقتاندد  أيائيددت بسرجعةددتت 

سوشؾية لقيواس مودلا التقودم السحورز فوي مدويرة التظوؾير التدوؾيقي،  سوا يس وؽ تؾعي وو كو داة متاهروة . القظتع

 .مسا يحؾل التحديؽ مؽ تظلع نغر  إلى مدار اابل للقياس والسداءلة

 الذرا ة بيؽ القظا  الأ اديسي والقظا  الرحي لتظؾير التدؾيق الرحي في الجزائر: ختادت

فعدد  اسددتراتةجة  لتظددؾقر التدددؾق  الرددح  تسثددل الذددراك  بدديؽ الجتاعددتت الجزائرقدد  والسؤسدددتت الرددحة  اا

الرددحة  السيدد ان فالجامرووة تستلووػ الة وواءات البحثيووة وانطووار الشغوور ، فووي حوويؽ تستلووػ السؤسدووة . السحمدد 

 .التظبةق  وإشكتلةتت البحت الحكةكة 

إرووراك طوو   الساسووتر والوودكتؾراه فووي دراسووة إروو اليات التدووؾيق الرووحي : وتتجمدى أشددكتل ىددذه الذددراك  فدد 

سيداني، واستزافة الباحثيؽ الأ اديسييؽ في السؤسدات الرحية نجراء دراسات ميدانيوة، وتشغويؼ لقواءات ال

 .لأكتييسييؽ والسستاسيؽ حؾل قزتيت التدؾق  الرح  السحم علسية مذتركة تجسع ا

 2131ر ية مدتقبلية للتدؾيق الرحي في الجزائر يفاق : ستيست
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ىدددذه السظبؾعددد   يسكدددؽ اسدددؼ اؤقددد  اددددتقبمة  لمتددددؾق  الردددح  فددد  ضدددؾء اجسدددل التحمدددةلت الدددؾااية فددد  

حؾل التدؾق  الردح  ادؽ ىدتاش اختةدتا  أولا، ت: تقؾم على ي ية محاور رئيدية 2131الجزائر  آفتق 

 .إلى اكؾن استراتةج  ا اج ف  اليةتكل التشغةسة  لكبرى السؤسدتت الرحة  الجزائرق 

الرحة  لتتة  خ اتت صحة  اقسة  اتكتام  تقمص التفتوتتت الجغرافة  ثتنةت  نزؾج البشة  التحتة  الرقسة  

لستخررددديؽ الجزائدددرقيؽ فددد  التددددؾق  الردددح  يالثوووا، عيوووؾر جيووول موووؽ ا. فددد  الؾصدددؾل لمرعتيددد  الردددحة 

اجيددزقؽ بسعددتاف الإيااة الرددحة  وأيوات التدددؾق  الرقسدد  والبحددت التظبةقدد   قددتياقؽ عمددى قةددتية التحددؾل 

 .زائر  بسشيجة  احمة  وانفتتح عمى التجتاب العتلسة التدؾقق  الرح  الج

 ختتس  السحتضرة الدتبع 

دد  ىددذا الفرددل الجدددر الحيددؾ  بدديؽ الشغرقدد  والتظبيدد   وكذدد  أن التدددؾق  الرددح  الشددتج  يجسددع بدديؽ  جد 

الرؤقدد  الاسددتراتةجة  الظسؾحدد  والتظبيدد  السيدد ان  السدد اوس. والسددرقض ىددؾ السحددؾا الددذ  تدد وا حؾلددو كددل 

 ات التدؾق  الرح  الفع تل.قراا 

وتكذدد  الحتلدد  الأارقكةددد  )كمةفلندد  كميشةددػ( أن التسيدددز التدددؾقق  الرددح  نبددد أ بفمدددف  اؤسدددة  واضدددح  

تزع السرقض ف  اركدز كدل قدراا  وقددتسر بتلاسدتثستا الستؾاصدل فد  تجربد  السدرقض وقةدتس اضدته. أادت 

ل الاعتسدتي الد ول  والا سدتثستا فد  الكدؾايا البذدرق  السؤسدد و إلدى وجيد  الحتل  الدعؾيي  فتتغير كةدف يحدؾ 

 طبة  إقمةسة .

وتتبدددي ؽ الحتلددد  الجزائرقددد  أن الظرقددد  نحدددؾ تددددؾق  صدددح  اتظدددؾا اسكدددؽ وقتبدددل لمتحقيددد  بسدددؾااي احددد وية  

د  ىدذا الؾاقدع ادؽ خدلل أشدكتل اقتاند  )الذدكل  ض  شرقظ  الانظدلق ادؽ خظدؾات واضدح  وات اجد . وقد  وت

 (.03تدؾقق  السقترح )الذكل ( ونسؾذج التحؾل ال04
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ي  لمس نرقؽ الرحييؽ الجزائرقيؽ افتيىت أن الاسدتثستا  وتذك ل خلص  ىذا الفرل تؾصة  استراتةجة  اؾج 

فددد  التددددؾق  الردددح  السشيجددد  لدددؼ يعددد  خةدددتااً يسكدددؽ تأجيمدددو. والسؤسدددد  التددد  تتجتىدددل اليدددؾم بشدددتء قددد ااتيت 

 ؽ يستمكؾن أياءً تدؾقكةتً ااسختً يرع  المحتق بو.التدؾقكة  ستج  نفديت و اً ف  اؾاجي  اشتفدي
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 2 الختتس  

ف  ختتم ىذه السظبؾع  العمسة  الذتام  التد  جدتءت فد  سدبع  فردؾل اتكتامد   يسكدؽ القدؾل بأطسئشدتن أن 

لا تددؾق  الخدد اتت الرددحة  لددؼ يعدد  اجددري فددرع اددؽ فددروع التدددؾق   بددل أصددب  ضددرواة إيااقدد  واسددتراتةجة  

 .تدتظةع أ  اؤسد  صحة  الاستغشتء عشيت

أن التدوؾيق الروحي فلدو ة إندوانية : وق  أك ت اختم  فرؾل ىدذه السظبؾعد  جسمد  ادؽ الشتدتئج الجؾىرقد 

ة تدؾقكة  راملة ابل أن ي ؾن تقشية إداريةس وأن فيؼ خرائص الخدمة الرحية رر  لازم لبشاء أ  مقار 

 .فعتل 

يت وأن إيااك تعقي  سمؾكو يسثل ا خل لا وشدى عشدو؛ وأن السدزقج التددؾقق  وأن السرقض لةس ادتيمكت عتي

الدددبتع  يقدد م أياة عسمةدد  اتكتامدد  لتددأطير القددرااات؛ وأن التخظددةط الاسددتراتةج  والتجزئدد  الذكةدد  والتسؾضددع 

 .الس اوس ى  الس اخل الأستسة  لمتسيز التشتفد 

لدددتبع  أن التدددؾق  الرددح  الشددتج  قتبددل لمتظبيدد  فدد  وأخيددرا  أثبتدد  الحددتلات التظبةكةدد  فدد  السحتضددرة ا

سددةتقتت اتبتنشدد   وأن التحددؾل التدددؾقق  فدد  السؤسدددتت الرددحة  الجزائرقدد  اىدديؽ بؾضددؾح الرؤقدد  وصدد ق 

 .الالتزام والربر الاستراتةج 

 :تؾصةتت واقترحتت

يادددج التددددؾق  الردددح  ضدددسؽ اليةكدددل التشغةسددد  لمسؤسددددتت الردددحة  الجزائرقددد  وتخردددةص  ضدددرواة. 1

 .ايزانةتت تدؾقكة  واضح 

 .الاستثستا ف  تأىيل الكؾايا البذرق  ف  اجتل التدؾق  الرح  اؽ خلل برااج ت اق  اتخرر . 2

مبددددتت التظددددؾا تظدددؾقر اشغؾادددد  تذددددرقعة  جزائرقددد  واضددددح  لمتدددددؾق  الردددح  الرقسدددد  تددددؾازن بددديؽ اتظ. 3

 .والزؾابط الأخلقة 

فووي السدتذووتيات الجزائريووة لتحدوويؽ تجرلووة ( Healthcare CRM)تبشدد  نغددؼ إيااة علقددتت العسددلء . 4

 .السريض
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تعزقددددز ثقتفدددد  قةددددتس اضددددت السرضددددى واسددددتخ ام نتتئجددددو فدددد  تحددددديؽ الخدددد اتت وتؾجةددددو الاسددددتراتةجة  . 5

 .التدؾقكة 

 .الالتزام الرتام بسعتنير ال ق  العمسة  والأاتن  السعمؾاتتة الانفتتح عمى التدؾق  الرقس  اع . 6

 .الاستفتية اؽ الحتلات التظبةكة  ال ولة  وتكيةفيت اع الخرؾصة  الجزائرق . 7
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 :المقالات والدراسات
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  ال نؾان الؾطش  لمزستن الاجتستع CNAS.   2122الجزائر   .للأياءالتقرقر الدشؾ. 
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بالمغة الأجنبيةالسراجع : ثانياا    

Books: 

 Armstrong, G. & Kotler, P. Principles of Marketing, 17th ed. London: 

Pearson Education, 2018. 

 Berkowitz, E.N. Essentials of Health Care Marketing, 4th ed. Burlington: 

Jones & Bartlett, 2017. 

 Berry, L.L. & Seltman, K.D. Management Lessons from Mayo Clinic. New 

York: McGraw-Hill, 2008. 



 مطبوعة دروس الخذمات الصحية

 010تسويق الخدمات الصحية | جامعة غرداية          

 Bisognano, M. & Kenney, C. Pursuing the Triple Aim. San Francisco: 

Jossey-Bass, 2012. 

 Buttle, F. & Maklan, S. Customer Relationship Management, 4th ed. 

London: Routledge, 2019. 

 Chaffey, D. & Ellis-Chadwick, F. Digital Marketing, 7th ed. London: 

Pearson Education, 2019. 

 Christensen, C.M. The Innovator's Dilemma. Boston: Harvard Business 

Review Press, 2016. 

 Cosgrove, T. The Cleveland Clinic Way. New York: McGraw-Hill, 2014. 

 Deshpande, S. Health Care Marketing. Thousand Oaks: SAGE 

Publications, 2019. 

 Donabedian, A. The Definition of Quality. Chicago: Health Administration 

Press, 1980. 

 Engel, J.F., Blackwell, R.D. & Miniard, P.W. Consumer Behavior, 8th ed. 

New York: Dryden Press, 1995. 

 Horngren, C.T. Cost Accounting, 16th ed. London: Pearson Education, 

2018. 

 Kotler, P. & Clarke, R.N. Marketing for Health Care Organizations. Prentice 

Hall, 2011. 

 Kotler, P. & Keller, K.L. Marketing Management, 15th ed. New Jersey: 

Pearson, 2016. 



 مطبوعة دروس الخذمات الصحية

 012تسويق الخدمات الصحية | جامعة غرداية          

 Articles & Journals: 

 Al-Haider, S.I. & Taibi, S. «Quality Management in Saudi Healthcare». 

IJQHC, Vol.30 (2018). 

 Andreasen, A.R. «Addressing Barriers to Health Behavior Change». Health 

Education Quarterly, (2012). 

 Bashshur, R.L. «On the Definition and Evaluation of Telemedicine». 

Telemedicine Journal, Vol.1 (1995). 

 Berry, L.L. «Relationship Marketing of Services». JAMS, Vol.23 (1995). 

 Berry, L.L. & Bendapudi, N. «Health Care: A Fertile Field for Service 

Research». JSR, Vol.10 (2007). 

 Booms, B.H. & Bitner, M.J. «Marketing Strategies for Service Firms». AMA 

Conference, 1981. 

 Chou, W.S. et al. «Web 2.0 for Health Promotion». AJPM, Vol.38 (2009). 

 Eysenbach, G. «Consumer Health Informatics». BMJ, Vol.320 (2000). 

 Fornell, C. & Wernerfelt, B. «Defensive Marketing Strategy». Journal of 

Marketing Research, Vol.24 (1987). 

 Gao, G.G. et al. «A Changing Landscape of Physician Quality Reporting». 

JAMA Internal Medicine, Vol.172 (2012). 

 Henderson, B.D. «The Product Portfolio». BCG Perspectives, 1970. 

 

 



 مطبوعة دروس الخذمات الصحية

 013تسويق الخدمات الصحية | جامعة غرداية          

Reports & Official Sources: 

 Accenture. Artificial Intelligence: Healthcare's New Nervous System. 

Accenture Health Report, 2019. 

 American Marketing Association. Definition of Marketing. AMA Official 

Website, 2022. 

 Berner, E.S. Ethical and Legal Issues in the Use of Health IT. HCNA, 

2008. 

 Cleveland Clinic. Annual Report 2022: Patients First. Cleveland Clinic 

Press, Ohio, 2022. 

 Joint Commission International. JCI Accreditation Standards for Hospitals, 

7th ed. JCI, 2021. 

 

 


