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 دور الإعلان التنافسي في تسويق الخدمات الصحية
 مستشفى الياسمين الخاص بزلتين دراسة ميدانية على

     
       
 * عبدالسلام عاشور أبو فردة     

 **و حجرـــــاح أبـــــــــــمحمد مفت                                

 

 :ملخصال

تهدؼ الدراسة إلذ التعرؼ على دور الإعلاف التنافسي في تسويق الخدمات الصحية بدستشفى الياسمين 
وتكمن مشكلة الدراسة في وجود تدني طلب الحصوؿ على الخدمات الصحية الدقدمة من  ،بددينة زليتن

وقد استخدمت الدراسة الدقابلات الشخصية أداةً لجمع الدعلومات من عينة الدراسة   ،مستشفى الياسمين
وأظهرت النتائج أف ىناؾ ضعفاً في الاىتماـ بوسائل الإعلاف، وإدارة الدستشفى إلر عمليات التطوير فيما 

لذا من أثر فاعل في  بضرورة  الاىتماـ بوسائل الإعلاف الدختلفة لداوأوصت الدراسة  ،يتصل بالدادة الإعلانية
وكذلك الاىتماـ بتطوير الدادة الإعلانية بدا يتناسب ورغبات الجمهور  ،إقناع وتذكير الزبوف بالخدمات الصحية

 الدستهدؼ  .
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 حجرو اح أبــمحمد مفت      ، فردةعاشور أبو  معبد السلا          ة     دور الإعلان التنافسي في تسويق الخدمات الصحي                  
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 الفصل الأول                                   

 الإطار العام للدراسة
 المقدمة

الأعماؿ لرالات  أماـ منظماتالتي يشهدىا العالد فتح  إف التطور وسرعة التغيير وحالات عدـ الركود 
لشا فرض عليها بذؿ العديد  ،تواجو الدنظمات منافسين جدد جديدة، وبالتالرواسعة للنمو والدخوؿ إلذ أسواؽ 

لدا لو بالغ الأثر في الوقوؼ في وجو  ،من الجهود التي من بينها )الجهد الإعلاني( وبالأخص الإعلاف التنافسي
 الدنظمات الدنافسة وزيادة الحصة السوقية للمنظمة أو الحفاظ عليها. 

فزيادة الطلب على الخدمات الصحية جعل تلك الدنظمات تأخذ شكل منظمات أعماؿ متوسطة وكبيرة 
لارتقاء بدستوى الأداء لأقصى تهدؼ من خلالذا إلذ تقديم خدمات علاجية أو وقائية إلذ الدرضى ثم ا ،الحجم

 أخرى.وبرقيق عامل الربح من جهة  ،حد لشكن ىذا من جهة
 الدراسة:مشكلة  1-1

تكمن مشكلة الدراسة في وجود تدني طلب الحصوؿ على الخدمات الصحية الدقدمة من الدنظمة قيد 
، للكشف عن الظواىر التي بالدنظمة بعض الدسؤولينالدراسة، ولقد قاـ الباحثاف بإجراء مقابلات شخصية مع 

وبرصل الباحثاف على بعض الدظاىر التي تؤكد على وجود  ،أدت إلذ تدني طلب الحصوؿ على تلك الخدمات
 ىي: الدظاىر  إليها وىذهالدشكلة لشا دعاىم إلذ العمل على دراسة ىذه الدشكلة والوقوؼ على الأسباب الدؤدية 

 دمات بالدنظمة قيد الدراسة.الطفاض عدد الحالات اليومية في بعض الخ -
 الإيرادات.التذبذب في نسبة  -
 زيادة معدؿ دوراف العمل لدى بعض العناصر الطبية. -

ربدا  ،لذ دراسة ىذا الدوضوع من وجهة دور الإعلاف التنافسي في تسويق الخدمات الصحيةإوابذو الباحثاف 
 يكوف سبباً في تدني مستوى الخدمات الصحية.

 التالر:ولؽكن صياغة الدشكلة في التساؤؿ 
 ما ىو دور الإعلان التنافسي في تسويق الخدمات الصحية المقدمة؟ -

   1-2-  :فرضية الدراسة 
 الفرضية الصفرية/

 الصحية.لا توجد علاقة بين الإعلاف التنافسي وزيادة الطلب على الخدمات 
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 الفرضية البديلة /
 الصحية.توجد علاقة بين الإعلاف التنافسي وزيادة الطلب على الخدمات  -
 الدراسة:أىداف - 1-3

 : الأىداؼ الآتيةتػػػػػحػػػػقػػػػيػػػػق  الدراسة إلذتسعى 
 الدراسة.في زيادة الطلب على الخدمات الصحية بالدنظمة قيد  الإعلاف التنافسيالتعرؼ على دور  - 1
 تفعيل الإعلاف التنافسي بالدنظمة قيد الدراسة. التعرؼ على مستوى - 2
تقديم توصيات واقتًاحات في ضوء نتائج الدراسة بدا يساعد الدسؤولين في الدنظمة قيد الدراسة على تطبيق  – 3

 الصحية.الإعلاف التنافسي لتدعيم تسويق الخدمات 
 أىمية الدراسة: -1-4
الاستثماري دوف وجود خدمات تسويقية تتمكن من  لا لؽكن لظو وتطور الخدمات الصحية في القطاع-

 الوصوؿ للعملاء.
 الصحية.تسويق الخدمات  ودوره فيزيادة الاىتماـ بالإعلاف التنافسي -
من لسرجات ىذه الدراسة وتطبيقها بدا يتوافق  الدراسة للاستفادةقيد  العليا بالدنظمةتقديم الدساعدة للإدارة -

 للبيئة المحيطة بها. ظمةتقدمها الدنمع الأنشطة التي 
 :منهجية الدراسة – 1-5

استنتاجات بهدؼ الوصوؿ إلذ  ،لأنو يناسب ىذه الدراسة ،اعتمدت الدراسة على منهج دراسة الحالة     
 دراستو.تم  الواقع الذيتطوير وبرسين  تساعد في

 أدوات جمع البيانات: – 1-6
 :البياناتلجمع على نوعين أساسيين  اعتمدت الدراسة    

 )الدقابلات الشخصية( الأولية باستخداـالبيانات الأولية: تم بصع البيانات  -
وأيضاً  ،العربية والدوريات والدنشورات، والدراسات السابقة على الكتبالبيانات الثانوية: تم الاعتماد   -

 الدولية الدتعلقة بدوضوع الدراسة. وشبكة الدعلوماتالمجلات العلمية الدتخصصة، 
 حدود الدراسة: - 1-7
 الصحية.الحدود الدوضوعية: اقتصرت الدراسة على بحث دور الإعلاف التنافسي في تسويق الخدمات  -
 زليتن.-بددينة الياسمين الخاصتم تطبيق الدراسة على مستشفى  الدكانية:الحدود  -
 ـ2020/ 12/ 31 ـ حتى2020/ 07/  01تتمثل في الفتًة ما بين  الزمانية:الحدود  -
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 مجتمع الدراسة: - 1-8 
 يتمثل لرتمع الدراسة في بعض الدسؤولين الإداريين بدستشفى الياسمين الخاص بددينة زليتن.

 الدراسة:عينة  – 1-9
خاصة تم اختيار عينة عشوائية بسيطة للإداريين والدساعدين الإداريين وذلك نظراً لدا لؽتلكونو من مفاىيم     

 بعمليات الاعلاف ودوره التسويقي.
 مصطلحات الدراسة: - 1-10

 الإعلان:
"وسيلة مدفوعة لإلغاد حالة من الرضا والقبوؿ النفسي من الجماىير لغرض الدساعدة على بيع سلعة أو 

 (91، ص2002 ،خدمة")عواد
 -الإعلان التنافسي:

 الدستهلك وحث الدنتجات، من غيره عن معين منتج بها يتفرد التي تزاوالدمي الخصائص زار با إلذ ويهدؼ     
 (112، ص2009 ،العسكري ،)الطائي .تفضيلو على

 الخدمات الصحية:
شباعاً وارضاءً معيناً إمزيج متكامل من العناصر الدادية الدلموسة وأخرى غير ملموسة والتي برقق "     

 (98، ص1998 ،للمستفيد")مدكورة
 السابقة:الدراسات  -1-11
 منها الدستفيدين نظر وجهة من الصحية الخدمات قطاع في التسويق دور "بعنواف سفياف عصماني دراسة-1

 من الدستفيدين تقييم على اعتمادىا ىو الدراسة بو بسيزت ما أىم إف حيث ،ـ2006 الجزائر الدسيلة جامعة
 وقد الدستفيدين، قبل من الصحي القطاع في التسويق دوروتقييم  الدرضىوىم  الصحية الرعاية خدمات
 مستوى برسين في دورهو  ،الصحية الخدمات قطاع في التسويقي النشاطودور  ألعية إلذ الدراسة خلصت

 .التنافسي مركزىاتقوية و  الصحية للمنظمة الذىنية الدكانة تعزيز وبالتالر الخدمات تلك جودة
 شهادة نيل متطلبات لاستكماؿ مقدمة مذكرة "الصحية الخدمات تسويق "بعنواف العامري لصاة دراسة-2

 دراسة على اعتمدت حيث ،ـ 2009سكيكدة،   جامعة تسويق، بزصص ،التجارية العلوـ في الداجستير
 قد نفسها، و الخدمة مقدمي و الخدمة من الدستفيدين نظر وجهة من الصحي التسويقي الدزيج عناصر

  التسويق مفهوـ تطبيق و تبني بألعية الصحية الدنظمات على القائمين إدراؾ ضرورة إلذ الدراسة خلصت
 الجمهور سواءً  وعي ضرورة مع كذلك الدقدمة، الخدمة تطوير و الأداء لرفع الدنظمات تلكالصحي في 

 .الصحية الخدمة بألعية منها الدستفيدين أـ الخدمة مقدمي
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أثر الإعلاف التجاري على السلوؾ التجاري، وىدفت ىذه  ( بعنواف:2011) دراسة الحجار-3
الذكية الدراسة إلذ الكشف عن أثر الإعلاف التجاري على السلوؾ الشرائي مستخدمي خدمات الذواتف 

في مدينة عماف، وتوصلت الدراسة إلذ أنو يوجد أثر للإعلاف التجاري من حيث وقت الإعلاف  المحمولة
ني ولزتوى الرسالة الإعلانية ونوع الرسالة الإعلانية على السلوؾ الشرائي وتصميم الإعلاف واخراجو الف
وأنو لا يوجد أثر للعوامل الدلؽغرافية على السلوؾ الشرائي  ،الذكية المحمولةلدستخدمي خدمات الذواتف 

 المحمولة.لدستخدمي خدمات الذواتف الذكية 
وىدفت ىذه  ،ورىا في خلق أداء تسويقي فعاؿود بعنواف: الإعلانات( 2014دراسة بن ساعد فاطمة ) -4

وإلذ  ،الدراسة إلذ التعرؼ على الدور التي تلعبو الاستًاتيجية الدتبعة في برسين الاداء التسويقي في الدؤسسة
الكشف عن دور إعلانات الدؤسسة في برسين مستوى الجمهور وتوصلت الدراسة إلذ أنو توجد علاقة بين 

كما توجد علاقة بين الإعلانات وولاء العملاء وىذا   ،السوقية للمؤسسة لحصةالإعلاني واحجم الانفاؽ 
 يشير إلذ مدى تأثير الإعلانات على الجانب النفسي واللاشعوري لدى العملاء.

 التعقيب على الدراسات السابقة: -1-12
كما   ،نواع الإعلافلقد اىتمت الدراسات السابقة بدراسة التسويق بوجو عاـ وكذلك مدى علاقتو ببعض أ     

 .في تسويق الخدماتدلت نتائج تلك الدراسات على وجود أثر كبير لبعض أنواع الإعلاف 
 -ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة -1-13

أنها تناولت أحد أنواع الإعلاف وىو الإعلاف التنافسي  ،لعل ما لؽيز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة     
 ،يق الخدمات الصحية )في القطاع الخاص( وذلك لدا تشهده اليوـ البيئة الصحية من تنافس متزايدودوره في تسو 

سواءً من حيث دخوؿ مؤسسات جديدة للسوؽ، أو لظو بعضها الأخر، وأيضاً زيادة الطلب على شراء 
الدراسة في مدينة  القياـ بهذهويعتقد الباحثاف حسب علمهما أنهما لد يسبقهما أحد في  ،الخدمات الصحية

 زليتن.
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 الجانب النظري الثاني:الفصل                               
 مفهوم الإعلان وأىميتو ول:الأالمبحث 

 مفهوم الإعلان -2-1-1
يعُدّ الإعلاف أداة مهمّة ومؤثرّة في العمليّات التّجاريةّ الدختلفة، فهو يُشكّل وسيلة اتصاؿ تعتمد على التأثير 
نتجات، كما 

ُ
ستهلكين والد

ُ
تاحة لبناء اتصاؿ بين الد

ُ
في فرد أو أكثر، عن طريق استخداـ إحدى وسائل التًويج الد

ستخدَـ من التّاجر
ُ
شتًي، وذلك بالاعتماد على تطبيق لرموعة من  لُؽثّل الإعلاف الأسلوب الد

ُ
للتأثير في الد
، 2007 ،)الدناصيرللمنتجات.  الأفكار والتًويجوسائل وطرُؽ الاتصالات غير الشخصيّة، من أجل نقل 

 .(19ص
على أنو عملية اتصاؿ غير شخصية يتم من خلالذا نقل معلومات ذات طبيعة إقناعيو عن  ويعرؼ الإعلاف

 ،)الزغبي الدختلفة.سلعة أو خدمات أو أفكار من قبل مؤسسات راعية لذذه العملية من خلاؿ وسائل الاتصاؿ 
 .(226، ص2010

 والخدمات السلع أو ،السوؽ في التنافسي الدركز ذات والخدمات أما الإعلاف التنافسي فإنو يتعلق بالسلع
 الدتكافئة والخدمات السلع بين التنافس يكوف أف الإعلاف من النوع ىذاويشتًط  مثيلاتها، تنافس التي الجديدة

، 1996وآخروف، ،)عقيلي .والثمن الاستعماؿ وظروؼ الخصائص حيث من بعضها مع والدتساوية النوع في
 .(200ص

 بذاري أو اسم بذارية لعلامة انتقائي طلب خلق بابذاه يعمل ،رمباش أو غير مباشراً  سواءً  التنافسي فالإعلاف
 القسوة. شديدة تنافسية سوؽ في معين،

الكاملة.  الدنافسة ظروؼ ظل في التنافسي الإعلاف استخداـ إلذ تلجأ وقد ذكر ماؾ كارتي أف الدنظمة قد
 .(3ص، 2006الحداد،  ،)سويداف

 التنافسي:أىداف الإعلان  -2-1-2
  يلي:يهدؼ الإعلاف التنافسي إلذ برقيق ما      

 لزددة.الدسالعة في تقديم خدمة جديدة إلذ أسواؽ مستهدفة -1
الدسالعة في تثبيت صنف أو خدمة معينة في السوؽ من خلاؿ ابلاغ واقناع الدستهلكين والدستهدفين بالدزايا -2

 (65ص، 2000العلاقي، )الخدمة. والدنافع الدتضمنة في ذلك الصنف أو 
 فوري.مساعد الدستهلكين في تأكيد قراراتهم الشرائية والحصوؿ على قرار شرائي -3
 للمنظمة.الدساعدة في توسيع الحصة السوقية -4
 مواجهة الدنافسين وفتح أسواؽ جديدة غير موجودة باستخداـ الحملات الإعلانية والدعائية.-5



 
 

                                2021 يوليو( 2العدد ) (5)المجلد                                                                جلة المنتدى الأكاديمي م                
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

[7] 
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

0772 2710 - 4478 (enilnO)                                             0772 2710 - 446X (Print) 

 الإعلان:وسائل  - 2-1-3 
لػتاج لصاح الإعلاف وانتشاره بين النّاس وبرقيقو لأىداؼ الدنظمة بشكلٍ فاعل إلذ استخداـ لرموعة من 

 الوسائل الإعلانيّة الأساسيّة، تتمثل في وسائل الإعلاف الدقروءة ومن ألّعها: 
إعلانات حوؿ  الصُّحف وىي وسيلة إعلانيّة قدلؽة مرتبطة مع قِدَـ صدور الجرائد، بسبب مُسالعتها في توفير

 الأحداث الدهمة للأفراد.
المجلات وىي إحدى وسائل الإعلاف، وبزتلف نوعيتها وطبيعة لرالذا باختلاؼ فئة القُراّء الذين تهتمّ بتوفير  

 الإعلانات لذم.
  الآتي:وسائل الإعلاف الدرئيّة ومنها  

بسبب دوره في توصيل الرسالة الإعلانيّة إلذ  ،التلفزيوف وىو من وسائل الإعلاف التي بستلك ألعية كبيرة
 (96، ص2011،النّاس، عن طريق الدسالعة في برفيزىم لشراء الخدمات أو السلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع. )الزغبي

الإنتًنت ويتمثّل دوره في تقديم الدعم الجيّد للإعلاف؛ فعن طريقو يكوف الدستهلك قادراً على العودة إلذ 
 شورة سابقاً وفي أيّ وقت. الإعلانات الدن

وسائل الإعلاف الدسموعة: تظهر في وسيلة الإعلاف الإذاعيّ؛ حيث تهتمّ بالوصوؿ إلذ أكبر عدد لشكن من 
النّاس، وتكرار الإعلاف أكثر من مرة؛ لشاّ يُسهم في توفير عمليّة اتصاؿ تُساعد على نقل رسالة الإعلاف إلذ 

ستمِعين.
ُ
 (31ص، 2012،فهيمة ،حدة) الد

 
 تسويق الخدمات الصحية الثاني:المبحث 

 -الصحي: مفهوم التسويق  -2-2-1
التسويق الصحي أنو "التحليل والتخطيط والتنفيذ والرقابة على البرامج الدعدة  عرؼ كوتلر

بدقة لضو برقيق قيمة تبادلية اختيارية مع الأسواؽ الدستهدفة بهدؼ بلوغ ما تسعى إليو 
معتمدة في ذلك على ملاقاة حاجات تلك الأسواؽ الدستهدفة  ،الدنظمات الصحية من أىداؼ

ستخداـ الفاعل للتسعير والاتصالات والتوزيع من أجل إعلاـ السوؽ ورغباتها، ومن خلاؿ الا
 (64، ص2012 ،صالح)وخدمتهم. وإلغاد الدافع لدى الأفراد 

ػي وىي   ػ ػى الدزيج التسويقػ ػ ػ ػد استخداـ التسويق على لرموعة من الأدوات تسمػ ػ ػ  )الدنتجويعتمػ
 ( وعناصر الدزيج 4psج التسويقي بصيغ )الدكاف( ويعرؼ ىذا الدزي ،التسعير، التًويج ،أو الخدمة

وتسمى  ،على اعتبار أنها غير ملموسة ،التسويقي للخدمات يضاؼ إليها ثلاث عناصر أخرى
(7ps: وفيما يلي توضيح لستصر لعناصر الدزيج التسويقي في الدستشفيات )- 



 
 حجرو اح أبــمحمد مفت      ، فردةعاشور أبو  معبد السلا          ة     دور الإعلان التنافسي في تسويق الخدمات الصحي                  
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 ،الخدمات الجراحيةالدنتج ولؽثل ذلك السلع والخدمات التي تقدمها الدستشفى لسوقها مثل -1
 خدمات التوليد، خدمات الأسناف، الفحوص الدخبرية،....إلخ

السعر وىو مقدار ما يدفعو الدريض من نقد ولؽثل مدى تقولؽو )مقياس القيمة( للمنافع التي لػصل عليها -2
 الخدمة.من تلك 

ستشفى /خدمات ثابتو داخل الدكاف )التوزيع( وىو الدوقع الجغرافي والطريقة التي تقدـ فيها خدمات الد-3
 الدستشفى / وحدات متنقلة /أبراج العناية ...إلخ.

 ،والعلاقات مع المجتمع ،التًويج وىو عنصر الاتصاؿ بالجمهور وبالنسبة للمستشفى لؽثل العلاقات العامة-4
 إلخ.الشخصي، ...والإعلاف وتثقيف الدرضى وترويج الخدمة الصحية والبيع 

العمليات ويقصد بها كل الأنشطة والأفعاؿ التي تؤدى في أثناء تقديم الخدمة وإدارة التفاعل بين مقدـ -5 
 ومستقبلها.الخدمة 

لرموعة الأفراد الدشاركين في الخدمة للمستفيدين والدؤثرين في  (: ىممقدمي الخدمة في الدستشفى)الأفراد -6
فعليهم تقع مسؤولية خلق  ،العاملين ،الدلاؾ التمريضي ،طباءمثل الأ ،مدى تقبل الدستفيد للخدمة الصحية

 الرضا عن الخدمة وخلق الثقة فيها،  ومن ثم خلق الولاء للمستشفى .
أف  الصحية إذالإظهار الدادي ويعني كل الرموز الدادية الدستخدمة في عملية الإيصاؿ والإنتاج للخدمة -7

لػصل تردد في قبوؿ الخدمة عادةً ، ولذلك فإف  لذلك ،موسةملالسمة الأساسية للخدمة الصحية أنها غير 
ويتم ذلك من خلاؿ التعريف بالأدوات  ،التسويق يعمل قدر الدستطاع على جعل الخدمة مظهراً مادياً 

 (        133، ص2012 ،)الصميدعي الصحية.والدعدات الدستخدمة في تقديم الخدمة 
 -الخدمة: مفهوم  2-2-2

والتي برقق منفعة للزبوف أو  ،تعريفات متعددة ومنها "أنها عبارة عن نشاطات غير لزسوسةأعطيت للخدمة 
أي أف إنتاج خدمة معينة أو تقدلؽها لا  ،والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى ،الدستفيد

 (99، ص2010يتطلب سلعة مادية " )شعباف ف 
التي برقق الرضا لدى الدستهلك مقابل بشن ودوف أف يتضمن وىي عبارة عن بصيع النشاطات والعمليات 

العمل أي التأكيد على مسألة الجودة في تقديم الخدمة الصحية كاستًاتيجية متقدمة في  ،تقدلؽها أي خطا
 (127، ص2011 ،البكري)الصحية. للمؤسسات  الإداري

 -الخدمات:تصنيف  2-2-3
 -الأول: التصنيف 

 -التالية:حيث يتم الاعتماد على أساسو على الدعايير 
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التي يعتمد في أساسها على الدعدات مثل خدمات  تتنوع الخدمات  –من حيث الاعتمادية  -أ
 الشبابيك.غسيل السيارات آلياً أو اعتمادىا على الأفراد مثل خدمات تنظيف 

الخدمات حضور الزبوف ومشاركتو للحصوؿ حيث تتطلب بعض  –من حيث مشاركة الزبوف )الدستفيد(  -ب
 على الخدمة اللائقة مثل العمليات الجراحية أو السفر.

حيث تتباين الخدمات فيما إذا كانت برقق حاجة شخصية )خدمات فردية مثلًا( -الحاجة: من حيث نوع -ج
 أو حاجة غير فردية )حاجات الأعماؿ مثلًا( 

باين أىداؼ مزودي الخدمات )الربحية أو غير الربحية( أو من حيث تت –من حيث أىداؼ مزودي الخدمة  -د
 (67ص، 2012،حيث الدلكية )الخاصة او العامة(. )الصميدعي

 -الثاني: التصنيف 
 -التالية: يتم وفق الدعايير 

 -كالتالر: حسب نوع السوؽ )أو حسب الزبوف /الدستفيد( وىي  -أ
مثل الخدمات  بحثوأو  صرفوخدمات استهلاكية / وىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية -

 السياحية والصحية والنقل والاتصالات.
خدمات الأعماؿ وىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات منظمات الأعماؿ كما ىو الحاؿ في -

 الاستشارات الإدارية والخدمات الدالية والمحاسبية.
 -كالتالر: درجة كثافة قوة العمل وىي   حسب-ب
 والديكور.خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة ومن أمثلتها خدمات الحلاقة والتجميل -
خدمات تعتمد على الدعدات والدستلزمات الدادية / ومن امثلتها خدمات الاتصالات السلكية واللاسلكية -

 وخدمات النقل العاـ.
 -كالتالر: وىي  حسب درجة الاتصاؿ بالدستفيد -ج
 خدمات ذات اتصاؿ شخصي عاؿ /مثل خدمات الطبيب والمحامي والسكن.-
 خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض/مثل خدمات الصراؼ الآلر وخدمات التسويق عبر الإنتًنت.-
 السريعة.خدمات ذات اتصاؿ شخصي متوسط )أو معتدؿ( /مثل خدمات مطاعم الوجبات -
 -أداء الخدمات وىي كالتالرحسب الخبرة الدطلوبة في -د
 خدمات مهنية / مثل خدمات الأطباء والمحامين والدستشارين الإداريين والصناعيين والخبراء.-
 (72، ص2011 ،العلاقي)وغيرىا. خدمات غير مهنية / مثل خدمات حراسة العمارات، وفلاحة الحدائق -
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 الثالث:التصنيف 
 -التالر: حسب  حيث تعد الخدمة بدثابة عملية موجهة     

خدمات معالجة الناس/ وبرصل عندما يطلب الدستفيد خدمة تتألف عملياتها من إجراءات ملموسة تكوف -أ
 موجهة إلذ الدستفيد كشخص مادي.

خدمات معالجة الدمتلكات/ وبردث عندما يطلب الدستفيد من مزود الخدمة أف يقوـ بإجراءات أو أعماؿ -ب
 وإلظا تكوف موجهة إلذ لشتلكاتو الدادية. ،شخصياً أو خدمات غير موجهة إليو 

خدمات الدثير العقلي/ وىي تتضمن لرموعة من الخدمات الدؤلفة من اجراءات أو أعماؿ غير لزسوسة -ج
 موجهة إلذ عقوؿ الدستفيدين وأذىانهم.

خدمات معالجة الدعلومات/ وىي تتألف من إجراءات أو أعماؿ غير لزسوسة موجهة لدمتلكات الدستفيدين  -د
 (65، ص2013قاىر، )المحسوسة. أو لدوجوداتهم غير 

 خصائص الخدمات الصحية: -2-2-4
 -وىي: تتمتع الخدمات الصحية بدجموعة من الخصائص بسيزىا عن الدنتجات الأخرى      

 ولدسها.عدـ إمكانية مشاىدتها  وسة: أياللاملم -
 واحد.إنها تنتج وتقدـ للانتفاع في وقت  أي:أي تزامن إنتاجها مع استهلاكها  التزامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػن: -
أي عدـ القدرة على تقديم الدستوى نفسو من جودة الخدمة كالطبيب يصعب عليو التعهد  التبايػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػن: -

 بتقديم خدمات متماثلة ومتجانسة على الدواـ.
 عدـ إمكانية برزينها والاحتفاظ بها لحقبة من الزمن. الذػػػػػػػػػػػػػػػػػلاؾ: أي -
 عدـ إمكانية الانتفاع بها أو التمتع بحق استهلاكها. التملك:عدـ  -
 أنواع الخدمات الصحية: - 2-2-5 
 التالية:خدمات طبية مرتبطة بصحة الفرد وتتعلق بالتشخيص والعلاج وتؤدى عبر الأقساـ  -

قسم  –توليد وأمراض النساء قسم ال –قسم الأطفاؿ  -قسم الأمراض الجراحية-)قسم الأمراض الداخلية
 قسم الإسعاؼ والطوارئ  –قسم التخدير والانعاش  –قسم العلاج الطبيعي  –الرأس  أمراض

 ات طبية مساعدة /وتشمل كل ما يتعلق بالرعاية السريرية داخل الدستشفى ويندرج ضمنها خدم-
 (82ص، 2011،عبدالرزاؽ). خدمات الصيدلية-التمريض خدمات
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 الفصل الثالث
 تحليل الجانب العملي للدراسة       

 المبحث الاول: -1- 3
الدقابلات الشخصية لجمع البيانات / اعتمدت الدراسة على الدقابلات الشخصية لجمع البيانات الخاصة      

 -منها: بالجانب العملي وذلك لعدة أسباب 
حداثة موضوع الدراسة الذي أدى إلذ عدـ وجود أقساـ متخصصة في لراؿ التسويق بالدستشفيات الخاصة -1

 عموماً.
وذلك  ،اسة الحالة في الدراسة الديدانية لدستشفى الياسمين الخاص بددينة زليتناختيار الدراسة لدنهج در -2

وذلك  ،الذين لذم علاقة بدوضوع الدراسة ،بالاعتماد على الدقابلة الشخصية مع بعض الدسؤولين الإداريين
 ـ 31/12/2020 ـ إلذ01/07/2020خلاؿ الفتًة ما بين 

 معلومات عامة: -3-1-1
 الشؤون الإدارية والمالية بالمستشفىالصفة /مدير  -
 الدؤىل العلمي /جامعي.  -التخصص/ علوـ إدارية -سنوات 08الخبرة / -
 الصفة /رئيس قسم الشؤون الإدارية بالمستشفى -
 الدؤىل العلمي /د. عالر. -التخصص/ علوـ إدارية -سنوات 05الخبرة / -

 الصفة /مسؤول وحدة المناوبين الإداريين بالمستشفى.
    الدؤىل العلمي /دبلوـ متوسط....... -التخصص/ علوـ تطبيقية -سنة 12الخبرة / -
 الصفة / مسؤول وحدة الاستعلامات بالمستشفى. 
 الدؤىل العلمي /دبلوـ متوسط. -التخصص/ علوـ إدارية -سنوات 03الخبرة / -
 الدراسة:معلومات حول موضوع   -3-1-2

تضمنت معلومات حوؿ إسهاـ وسائل الإعلاف في  التي الدراسةتم تقييم أسئلة الدعلومات حوؿ موضوع      
 الدراسة.قيد  الصحية بالدنظمةزيادة الطلب على الخدمات 
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 -المعلومات: تحليل 
فيما لؼص الفقرة الأولذ ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة  -

لشا أثر على قوة وجودة  ،لا يوجد وظيفة مستقلة للإعلاف في الذيكل التنظيمي للمستشفى %( أنو100)
ويرى الباحثاف أف لغب على إدارة الدستشفى الغاد وظيفة مستقلة للإعلاف  ،الخطط والبرامج الإعلانية بو

وجو الدنافسين  والصمود في ،في قوة تسويق خدماتها من جهة الدتخصصة، لتسهمودعمها بالعناصر البشرية 
 في البيئة المحيطة بها.

%( أف 100فيما لؼص الفقرة الثانية ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة ) -
 ،الدستشفى يعتمد على نشر خدماتو في الدواقع الالكتًونية ولا يستخدـ بقية الوسائل الإعلانية إلا نادراً 

وذلك لاختلاؼ  ،ى الدستشفى إلذ استخداـ بقية الوسائل الإعلانية الأخرىويرى الباحثاف ضرورة أف يسع
لشا يساعد في معرفتهم بالخدمات الدقدمة وبالتالر زيادة  ،الفئات المجتمعية وتنوع ثقافاتهم ومستوياتهم التعليمية

 الطلب عليها.
%( أف ارتباط 100العينة بنسبة ) فيما لؼص الفقرة الثالثة ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد -

 الاستشارية، ويرىالدستشفى بأغلب الدنظمات ضعيف جداً ويقتصر تواصلو أحياناً ببعض الدراكز العلمية 
الباحثاف لزيادة الطلب على خدماتو لغب وضع آلية للتواصل مع العديد من الدنظمات والشركات الطالبة 

 لدتخصصة في الدعاية والإعلاف للتًويج لخدماتو.أو الدنظمات ا ،لدثل خدماتو للتسويق لذا
%( بأف الإعلاف 75فيما لؼص الفقرة الرابعة ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة ) -

%( أكدوا خلاؼ ذلك، ويرى الباحثاف أف 25عن خدمات الدستشفى تتم في الوقت الدناسب ومانسبتو )
 في ىذا الأمر وعليها زيادة الاىتماـ بها.إدارة الدستشفى إلغابية 

%( أنهم لا 100فيما لؼص الفقرة الخامسة ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة ) -
ويرى الباحثاف أف على إدارة الدستشفى نشر الدعرفة  ،لؽتلكوف معلومات كافية عن فوائد الاعلاف التنافسي

 ولاسيما الإعلاف التنافسي. ،ؤولين بفوائد الإعلاناتالإعلانية وتثقيف الدس
%( أف 100فيما لؼص الفقرة السادسة ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة ) -

ويرى الباحثاف أف على  ،%( يروف خلاؼ ذلك25الدستشفى لا يقوـ بتذكير زبائنو بخدماتو وما نسبتو )
على تذكير الزبائن عن طريق التواصل معهم وتذكيرىم بالخدمات السابقة والجديدة  إدارة الدستشفى التًكيز

 حتى يتواصلوا معهم عند رغبتهم في الحصوؿ على ىذه الخدمات.
خلاؿ  %( ومن75فيما لؼص الفقرة السابعة ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة ) -

تعمل على زيادة الطلب على الخدمة الدعلن عنها بخلاؼ الخدمات غير الدعلن خبرتهم أف إعلانات الدستشفى 
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شفى حالياً لد تقنع طالبي %( أكدوا أف إعلانات الدست25عنها يقل الطلب عليها، وما نسبتو )
ويرى الباحثاف أف على الإدارة ضرورة الاىتماـ بالإعلاف ليتمكن من إقناع طالبي الخدمة  ،بشرائها الخدمة

 يق زيادة في الطلب ومواجهة الدنافسين.وبرق
%( أف الإعلاف 100فيما لؼص الفقرة الثامنة ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة ) -

ويرى الباحثاف بضرورة اىتماـ إدارة الدستشفى  ،لو دور قوي في تسويق العديد من خدمات الدستشفى
 بالإعلاف.

%( أنو لا يوجد 75لتاسعة ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة )فيما لؼص الفقرة ا -
%( يؤكدوف بأف ىناؾ تغييراً طفيفاً في 25برديث للبرامج الإعلانية بل غالباً ما تكوف مكررة ومانسبتو )

وىذا يعالج من  ،ويرى الباحثاف أف ىذا ناتج عن عدـ وجود لستصين في الجانب الإعلاني ،طرؽ الإعلاف
 خلاؿ تبني إدارة الدستشفى الإعلاف كوظيفة حيوية بها.

%( أنو لا 100فيما لؼص الفقرة العاشرة ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة ) -
 تطوير ويرى الباحثاف ضرورة سعي الإدارة إلذ ،يوجد تطوير للمادة الإعلانية بدا لؽكنو من مواجهة الدنافسين

 مادتها الإعلانية بدا لؽكنها من الحفاظ وزيادة حصتها السوقية في البيئة العاملة بها.
%( أف 100فيما لؼص الفقرة الحادية عشر ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة ) -

رئيسياً يدفع إدارة الدستشفى  مستوى الطلب يتأثر بقوة الاعلاف وضعفو ولذذا، يرى الباحثاف أف ىذا سبباً 
 للإسراع في الاىتماـ بالجانب الإعلاني فيها.

%( أف 100فيما لؼص الفقرة الثانية عشر ومن خلاؿ بذميع الدعلومات وبرليلها أكد أفراد العينة بنسبة ) -
لتقنية وشدة ويرى الباحثاف أنو في عصر ا ،الإدارة لا تستخدـ كافة الوسائل الإعلانية للإعلاف عن خدماتها

الدنافسة لغب على إدارة الدستشفى استخداـ كافة الوسائل الإعلانية الحديثة لتتمكن من زيادة الطلب على 
 خدماتها والنمو في لرالذا.
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 النتائج والتوصيات الثاني:المبحث  -3-2
 النتائج: -3-2-1

 -ألعها: توصل الباحثاف إلذ عدة نتائج  
عمليات التطوير  إلذوافتقار إدارتو الدستشفى  ،من قبل إدارة الدستشفى ضعف الاىتماـ بوسائل الإعلاف-1

فيما يتعلق بالدادة الإعلانية بدا يتناسب والبيئة التنافسية المحيطة بها وعدـ وجود وظيفة متعلقة بالإعلاف في 
 الذيكل التنظيمي للمستشفى.

 أكده بصيع أفراد  بشرائها كمالب الخدمة الإعلاف التنافسي يعمل على زيادة الطلب بالخدمات وإقناع طا-2
 

 العينة وأف مستوى الطلب على الخدمات الصحية يتأثر بقوة الإعلاف وضعفو.
بالإضافة إلذ  ،ضعف نظاـ الاتصالات مع الدنظمات صاحبة العلاقة لتطوير وطلب الخدمات الصحية-3

ضعف الإعلاف التنافسي بالدستشفى في مواجهة الدنظمات الدنافسة لشا أدى إلذ ضعف الطلب على 
 بالدستشفى.الخدمات الصحية 

 التوصيات: 3-2-2 
ضرورة الاىتماـ بوسائل الإعلاف الدختلفة، لدا لذا من أثر كبير في إقناع وتذكير الزبوف بالخدمات الصحية،  -1

ى الإعلاف التنافسي لدواجهة التزايد الدلحوظ للمنافسين الجدد لشا ينتج عنو زيادة الطلب على والتًكيز عل
 الخدمات الصحية الدقدمة وبالتالر زيادة الأرباح وفتح آفاؽ جديدة للنمو.

يتعرؼ الجمهور على نوع الخدمات الدقدمة، والاىتماـ  الدناسب حتىلغب أف يتم الإعلاف في الوقت  -2
 خدمات.بدحتوى الرسالة الإعلانية عند نقلها للجمهور بحيث تتطابق الدادة الإعلانية مع ما ىو موجود من 

لؽكن الجمهور من معرفة الدزايا والدنافع التي سيتحصلوف عليها عند  الإعلانية بداالاىتماـ بتطوير الدادة  -3
 للمستشفى.الخدمة، لزيادة الطلب وتوسيع الحصة السوقية  شرائهم
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The study aimed to identify the role of competitive advertising in 

marketing health services of Al-Yasmine Hospital in the city of 
Zliten، and the problem of the study is that there is a low demand for 
health services provided by Al-Yasmine Hospital، and the study used 
personal interviews As a tool to collect information from the study 
sample، the results showed that there is a lack of interest in advertising 
media، as well as the hospital administration’s lack of development 
processes with regard to advertising material. As well as interest in 
developing the advertising material to suit the wishes of the target 
audience. 

 


