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 الملخص
الخددددمات تدددوفير  حيدددث تعمددل علدددىسياسدددة التوزيددع الصدددحية تهددده هدددذر الدراسدددة إا تسددليى ال دددوء علدددى 

لتحقيددق رضدددا الددددري   تت ددمه هدددذر السياسددة توزيدددع الدددوارد الصدددحية الدرضدددى،لجميددع  الصددحية بشدددكل عددادل ومتسددداو
ودور التوزيدع الصدحي تحسدلخ الخدمدة الصدحية داخدل الدستشددفيات ولتحقيدق أهدداه هدذر الدراسدة قمندا بدراسدة حالددة 

سددددرير بريدددان حيددددث خلصدددأ الدراسددددة علدددى أن الدؤسسددددة تندددته  سياسددددة توزيددددع  60الدؤسسدددة العموميددددة الاستشدددفائية 
ري  رغد  الصدعوبات الدو تواجههدا والتحدديات إلا أنده يبقددى صدحية مده أجدل تحسدلخ الخدمدة وتدوفير خدمدة لائقدة للمد

 رضا الدرضى مه أولويات العامللخ بالدستشفى.
 –تحسدددلخ الخدمدددة الصدددحية  –رضدددا الددددري   –الخددددمات الصدددحية  –الكلمدددات الدفتاحيدددة: سياسدددة التوزيدددع الصدددحية 

 توزيع الدوارد الصحية 
 
abstract 

This study aims to shed light on health distribution policy, which 
works to provide healthcare services fairly and equally to all patients. 
This policy includes distributing healthcare resources to achieve patient 
satisfaction, and the role of health distribution is to improve healthcare 
services within hospitals. To achieve the goals of this study, we 
examined the case of the 60-bed public hospital institution in Berriane 
The study concluded that the institution adopts a health distribution 
policy to improve service and provide adequate care to patients despite 
the difficulties and challenges it faces. Patient satisfaction remains a 
priority for hospital staff. 
 
Keywords: Health distribution policy - healthcare services - patient 
satisfaction - improving healthcare service - distribution of healthcare 
resources. 
 

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 مقدمة

 
 

  أ

 توطئة
تعدي  الدؤسسدات الاقتصدادية اليدوب ئ بيئدة تديلهدا التطدور الاجتمداعي، السياسدي، الثقدائ، والتكنولدوجي، ولا 
بد لذا مه تبني سياسة توزيعية فعالدة للتكيدف مدع هدذا المحديى التنافسدي والدتطدور. يعتدق التسدويق أحدد الأسد  الرئيسدية 

 ا.لتحقيق رضا العملاء وزيادة إيرادات الدؤسسة وأرباحه
وظيفدة التوزيددع تددأي بألعيدة بالغددة حيددث تنسددق بدلخ لستلددف الأقسدداب داخددل الدؤسسدة لتحقيددق هددده أساسددي 
وهددددو تلبيددددة احتياجددددات العمددددلاء ورغبدددداته . ومدددده الدهدددد  جدددددداً وجددددود وحدددددات تنظيميددددة توزيعيددددة فعالددددة تسددددتطيع توزيدددددع 

ئ تحقيدددق أهدددداه النمدددو والاسددددتقرار  منتجدددات الدؤسسدددة بنجددداح ئ الأسدددوات الدختلفدددة، وتسددده  وظيفدددة التوزيدددع أي ددداً 
 الاقتصادي.

ميدداً ونوعيدداً، بددل لغددب وجددود نظدداب تددوزيعي فعدددال  ئ الواقددع، لا يكفددي أن تكددون السددلع والخدددمات ناجحددةً 
 ومتقدب يساعد على تسويق وتصريف هذر السلع والخدمات بفعالية ئ الأسوات المحلية والإقليمية والدولية.

 إا للوصددول الدلائدد  التوزيددع اختيدار قددرار هددو التسددويق رجدال تواجدده الددو التسددويقية القدرارات أهدد  فدد ن لدذل 
دددددون الدسددددتهدفلخ، الدسددددتهلكلخ  مؤسسدددددات  تسددددتخدمها الددددو والوسددددديلة الأداة لؽثددددل ًوندددده ئ تكمددددده التوزيددددع ألعيددددة وً
 الدناسدددبة بالكميدددة السدددوت ئ متاحدددة السددلع تلددد  جعدددل عددده وذلددد  وإشددباعه سدددلعها علدددى الطلدددب خلدددق ئ الأعمددال
 .أي ا الدناسبة والتشكيلة الدناسب والدكان

 على ضوء ىذا يمكن صياغة الاشكالية التالية :
 ؟ بقيان سرير  60الاستشفائية   التوزيع ئ الدؤسسة سياسةما هو دور 

 وعلى ىذا يمكن صياغة الأسئلة الفرعية التالية: 
 وما أهداه سياسة التوزيع  ئ الدؤسسة ؟ ما الدقصود بالتوزيع ؟  -
 سرير بريان ؟ 60ًيف يساه  التوزيع ئ تحقيق أهداه الدؤسسة الاستشفائية   -

 وعلى ضوء ىذا يمكن صياغة الفرضيات التالية: 
 .التوزيع هو نقل الب ائع مه طره الدؤسسة لإيصالذا إا الدستهل  -
 وتعليل الدرضى تجربة وتحسلخ الدناسبة الطبية الخدمات توفير خلال مه أهداه الدؤسسة تحقيق ئ التوزيع يساه  -

 .تخدمها الو المجتمعات ئ العامة الصحة
 :اختيار الموضوع مبررات

 :ما يلي مه بلخ الأسباب الو أدت لاختيار الدوضوع
 :أسباب ذاتية

 .الديل لدثل لذذر الدواضيع-
 .الحيويةالرغبة ئ الاطلاع على مثل هذر الدواضيع  -
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  ب

 :أسباب موضوعية
 .الدوضوع تابع لتخصصنا التسويق-
 .حاجة الدؤسسة لدراسة مثل هذر الدواضيع -

 :أىداف الموضوع
 .توعية الدؤسسات ب رورة الاهتماب بوظيفة التوزيع-
 .التعره على ألعية التوزيع ومدى مسالعته ئ تحقيق أهداه الدؤسسة-
يفية -  .سرير بريان 60الاستشفائية توزيع ئ مؤسسة الالتعره علىً 

 :أىمية الموضوع
 :بألعية خاصة نوجلها فيما يلي وضوعالديتميل 

 .ألعية التوزيع باعتبارر عنصر هاب مه عناصر الدلي  التسويقي-
 .ألعية ودور التوزيع ئ الوقأ الذي ازدادت فيه توسع نطات الدؤسسات-
 .توسيع الدعرفة الشخصية ئ لرال التوزيع-

 حدود الدراسة: 
 أفريل ( 26فيفري إا  25)مه شهريه الحدود اللمانية : 

 الحدود المكانية : 
 سرير بريان 60مكان التربص الدؤسسة الاستشفائية 

 :المنهج المتبع
 :اعتمدنا ئ دراستنا لذذا الدوضوع على منهجلخ

الدددنه  الوصدددفي التحليلددي ئ الفصدددل النظددري لتقدددديم تعددداريف ومفدداهي  حدددول التوزيددع، أمدددا ئ الجانددب التطبيقدددي فقدددد 
 .سرير بريان 60الاستشفائية  التوزيع ئ الدؤسسةًيفية اعتمدنا على الدنه  التحليلي، وذل  مه أجل تبيان  

 تقسيمات البحث 
 : هذا إا فصللخ بحثناولدعالجة هذا الدوضوع حيث قسمنا 

 ئ الفصل الأول: تناولنا عموميات حول سياسية التوزيع مه تعريف وألعية أهداه، وظائف، عناصر التوزيع
 سرير بريان.  60الدؤسسة الاستشفائية ل الثاني فخصصنار لدراسة أما ئ الفص

 صعوبات البحث
 نقص الدعلومات والدراجع الخاصة بموضوع الدراسة  -
 صبلخ مكان الاقامة ومكان التربفة بعد الدسا -
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 تمهيد
ه            ه إنتاجهددا إا أمدداً دان هندداي شديء سدداه  ئ أن لغعددل تصدريف السددلع سددهلا و ميسدرا مددا بددلخ أمداً إذاً 

ها و بالأوضداع و الأوقددات الدناسدبة فدد ن أول مدا يتبددادر للدذهه لكجابددة عده ذلدد  هدو أن عمليددة التوزيدع هددي  اسدتهلًا
الدسدؤولة عدده تحقيدق ذلدد  و حدم لأبعددد مندده حيدث أن التددأثير الدذي لؼلقدده هددذا الأخدير لا ينحصددر ئ هدذا المجددال بددل 

 لؽتد إا أبعاد متعددة و متابعة ئ أحيان أخرى .
ع الدلائد  للوصددول لدذل  فدد ن مده أهدد  القدرارات التسددويقية الدو تواجدده رجدال التسددويق هدو قددرار اختيدار التوزيدد          

ونده لؽثدل الأداة و الوسديلة الدو تسدتخدمها منشد ت الأعمددال  دون ألعيدة التوزيدع تكمده ئً  إا العمدلاء الدسدتهدفلخ وً 
ئ خلدق الطلدب علددى منتجاتهدا و إشددباعه و ذلد  عده طريددق جعدل تلدد  الدنتجدات متاحدة ئ السددوت بالكميدة الدناسددبة 

 . و الدكان الدناسب بالتشكيلة الدناسبة
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 :للخدمات الصحية المبحث الأول: ماىية التوزيع
دددل منهددا ئ نشددداط       عددره التوزيددع ئ تطدددورر عدددة مراحددل لشيدددلة ، منددد أن عدداش الإنسدددان ئ تراعددات تخصصددأً 

دان للامدا علدى الدندت  أي يسدعى لتصدريف  اقتصادي معلخ ، فمند نشدأة الصدناعات يددويا ، ط تطدورت لتصدير ،ليدة ،ً 
ع تعداريف عدددة مدده قبددل البدداحثلخ ئ هددذا مدا ينتجدده مدده سددلع أو مددا يقدمدده مده خدددمات. و قددد أعطددي لوظيفددة التوزيدد

 المجال التسويقي.
 و سنورد هذر العناصر مه خلال الدطالب التالية:      

 :تعريف توزيع الخدمات الصحيةالمطلب الأول: 
 السدددلع وانسددياب تدددفق إا الدنظمددات خلالذددا مدده تهددده الدددو الأنشددطة مدده لرموعددة لؽثددل عدداب بشددكل التوزيددع
 إا والوصددددول المحددددددة الأهدددداه تحقيددددق بهدددده منهددددا الدسددددتفيديه أو الدسدددتهلكلخ يددددد متنددداول ئ وجعلهددددا والخددددمات،

 السدددوت حاجدددات مدددع ينسددج  بمدددا والخدمدددة للسدددلعة الدطلددوب الانتشدددار وتحقيدددق الدنظمدددة، رسمتهددا الدددو الجغرافيدددة النقدداط
 .للمنظمة التسويقية واستراتيجيات
 فدد ن خدداص، بشدكل الصددحية الخددمات وتوزيددع عدداب، بشدكل الخدددمات توزيدع عدده نتحدددث عنددما ذلدد ، ومدع
 ونقددل خددلن إمكانيددة لعدددب وذلد  الدددادي، التوزيددع ومكونددات عناصددر تريدع توظددف أن تسددتطيع لا الصددحية الدنظمدات
 الحصدددول إا يسدددعى الصدددحية الخددددمات مدده الدسدددتفيد وأن الدباشدددر، التوزيدددع علدددى عدداب بشدددكل تعتمدددد لدددذل  الخدمددة،
ه ئ الخدمة هذر على  .نقلها لؽكه ولا تقدلؽها، أماً

 الدوقدددع تحديددد هدددو الخدمددة، أو السددلعة توزيدددع ئ خاصًددا اهتمامًدددا نوليهددا لغددب الدددو التسددويقي الددددلي  عوامددل مدده
 ًثدددديراً يسدددداعد سدددوه الدناسددددب الدوقدددع اختيددددار لأن يشددداء، موقددددع أي اختيددددار ئ الخيدددار الخدمددددة لددددلود فلددددي  الدلائددد ،
 .1تسويقها عملية ويسهل

 إمكانيدددة علدددى ًبدددير بشدددكل يددؤثر فهدددو التوزيدددع، اسدددتراتيجية مددده أساسدديًا جدددلءًا يشدددكل الدلائددد  الدوقدددع تحديددد
 اختيدددار الصددحية الخددددمات مقدددمي علددى يتوجدددب. فعددال بشدددكل احتياجدداته  وتلبيددة الدسدددتهده الجمهددور إا الوصددول
 الطبيددددة الدرافدددق إا الوصددددول مثدددل عوامدددل ذلدددد  ئ بمدددا المحليددددة، السدددوت ومتطلبدددات احتياجددددات مدددع تتوافددددق الدددو الدواقدددع

ثافة الأخرى،  .للمنطقة الدلؽوغرافية والطبيعة السكان، وً
 للسددددكان الدتوسدددى الدددددخل مثدددل والاجتماعيددددة، الاقتصدددادية العوامدددل مراعدددداة أيً دددا لغددددب ذلددد ، إا بالإضدددافة

 .الدختار بالدوقع المحيطة بالدنطقة للسكان الجغرائ والتوزيع الصحية، الخدمات تكاليف دفع على وقدرته 
 التسددويق عمليدات فعاليددة تعظدي  الصدحية الخدددمات لدقددمي لؽكده الدلائدد ، الدوقدع وتحديدد بعنايددة الدواقدع باختيدار

 .2الدقدمة الصحية الخدمات مستوى وتحسلخ المجتمع احتياجات تلبية وبالتالي والتوزيع،

                                                                 
 29، ص2005عبد العليل ابو نبعة ، تسويق الخدمات الدتخصصة ، الورات للنشر، عمان ،  1
 25، ص2006 مد ابراهي  عبيدات، التسويق الصحي والدوائي، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن،لز 2



 سياسة التوزيع                                                             الفصل الأول                        

 
 

0 

  الصحيةالقرارات المتعلقة بتوزيع الخدمات المطلب الثاني: 
 :1وهيتكون الدنظمة أماب ثلاثة خيارات تتعلق بقرار توزيع الخدمة الصحية 

 
 : قرارات التوزيع10الشكل رقم 

 
 

 592، ص5112، 0المصدر: ثامر البكري "تسويق الخدمات الصحية "دار اليازوري للنشر، ط
 

تكامل  الدري  فان الأمر يستوجبالوصول الدادي :ًي تتحقق الذده مه وصول الخدمة الصحية الدناسبة إا 
 الد املخ الرئيسة التالية :

 الدنافذ التوزيعية ):مباشرة أو غير مباشرة ( ،-
 الدوقع : وجود موقع جغرائ .-

 الوصددول الدددلمني :ويتكددون مددده ثلاثددة متغددديرات )عدددد السدددعات الكافيددة لتجهيدددل الخدمددة، طدددول فددترة الانتظدددار ، الفدددترة
 الدري  للحصول على موعد(اللمنية الو يستغرقها 

 الوصول ألدعلوماي :وهنا لؽكه استعمال إستراتيجيتلخ للتعامل مع إيصال الدعلومات :
 استراتيجية الدفع :و هي تل  الاستراتيجية الو تعتمد على استخداب وسيى و تقديم معلومات اا الطره التالي-

 ئ الفنوات التوزيعية

                                                                 
 296ص ،2005ثامر ياسر البكري ، تسويق الخدمات الصحية ، دار اليازوري للنشر و التوزيع ، عمان،  1
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 اساس الاتصال الدباشر بلخ منت  الخدمة الصحية و الدري  .استراتيجية السحب :تقوب على -
 التوزيع الالكتروني للخدمات الصحية : -و

 تعمل الدنظمات الصحية على استخداب التوزيع الالكتروني وذل  مه خلال :
 الاتصال بالمجهليه وتحديد الصفات

 تقليل تكاليف الرعاية الصحية
لددى الانترندددأ بهددده الاطدددلاع علددى الدعلومدددات والددقام  الصدددحية لليدددادةوعيه  إقندداع الأفدددراد بالاسددتمرار بالاتصدددال ع

 الصحي
 :: الأىمية، العوامل المؤثرة،الخدمات الصحية توزيعوظائف لثاني: المبحث ا

 : الخدمات الصحية توزيعالمطلب الأول: أىمية 
 :1 على يساعد التوزيع لأن لصاحها مفتاح يعتق التوزيع لألعية الدنظمات إدراي إن 
 وبلخ الصحية، للسلع والدستهل  الدنت  بلخ الاتصال وتعليل إقامة على التوزيع يساعد: الدستمر الاتصال تحقيق. 1

 .الدستفيد مع الدباشر التواصل خلال مه العملية هذر ئ أساسيًا البشري العنصر يعتق. الخدمة مه والدستفيد الدنت 
 الثقة يولد لشا السوت، ئ الخدمة أو السلعة وجود استمرارية إا الفعال التوزيع يؤدي: والاستقرار الثقة بناء. 2

 .الدقدمة الخدمات أو الدنتجات مع الصلة على الحفاظ ئ ويسه  الدستهلكلخ، لدى النفسي والاستقرار
 ئ يسه  لشا رضاه ، وتحقيق الدستفيديه احتياجات تلبية على الجيد التوزيع يعمل: والرضا الإشباع تحقيق. 3

 .لديه  والإشباع الرضا مستوى تعليل
 ئ ويسدددداعد للمنظمددددة، السددددوت حصددددة علدددى المحافظددددة ئ الفعددددال التوزيددددع يسددده : السددددوقية الحصددددة علددددى المحافظدددة. 4

 .السوت ئ حصتها وزيادة التنافسية التحديات مواجهة
 الخدمات أو للمنتجات ملائ  وصول توفير على الفعال التوزيع يعمل: الدستهده الجمهور إا الوصول تحقيق. 5
ه ئ الدستهده الجمهور إا  .العملاء قاعدة وتعليل البيع فرص زيادة ئ يسه  هذا. الدناسبة والأوقات الأماً
 التكاليف تقليل لؽكه فعال، بشكل التوزيع عمليات تنظي  خلال مه: الكفاءة وزيادة التكاليف تقليل. 6

 تنافسية وتعليل الأرباح زيادة ئ يساعد وهذا. العملاء إا الخدمات أو الدنتجات إيصال ئ الكفاءة وتحسلخ
 .الدنظمة

 السل  الوصول توفير خلال مه الدستهل  تجربة تحسلخ ئ الجيد التوزيع يسه : الدستهل  تجربة تحسلخ. 7
 .التجارية للعلامة وولاءه  رضاه  مه يليد لشا الخدمات، أو الدنتجات على الحصول ئ والسهولة

 وزيددددادة المحدددددة الأهدددداه تحقيددددق ئ يسددداه  حيدددث للمنظمددددات، التسدددويق اسدددتراتيجية ئ حيويدددداً  عنصدددراً  التوزيدددع لؽثدددل
 .سواء حد على والدنظمة للعملاء الد افة القيمة

                                                                 
 114، ص2008ردينة عثمان يوسف "التسويق الصحي و الاجتماعي ،"دار الدنهاج للنشر و التوزيع عمان الأردن، 1
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 :ووظائفها الخدمات الصحية توزيع العوامل المؤثرة علىالمطلب الثاني: 
 العوامل المؤثرة  -أولا
  :1يلي فيما إلغازها لؽكه الصحي الخدمة توزيع على الدؤثرة العوامل إن 
 الخدمة تقديم على الددن حدود خارج أو الريفية الدناطق ئ ولاسيما الجغرافية العوارض تؤثر: الجغرائ العامل أ/

     . الحالات بع  ئ لردية غير الاتصال عمليات تصبح بحيث الصحية
 لددددى أساسددا تخددلن لا لكونهدددا عليهددا الطلددب عندددد تنددت  بكونهددا عامدددة بصددورة الخدددمات تدتددداز:  السددكانية الكثافددة/ ب
 الوحدددددات فدددان لدددذل . صدددعبا أمددددرا يصدددبح الخدمدددة لإنتددداج التصددددميمية الطاقدددات يفدددوت بمدددا الطلددددب شددددة ارتفددداع فدددان

 ارتفدداع جددراء مدده الدتوقعددة غدير للطلبددات دقيددق بشددكل الاسدتجابة مدده تدكنهددا حيددث مده ًبدديرة صددعوبة تواجدده الصدحية
 . معينة زمنية فترة خلال عملها منطقة ئ السكانية الكثافة

 للمحتاجلخ الصحية الخدمة تقديم سهولة على ًبير بشكل الدنظمة موقع أو مكان يؤثر:  النقل و التباعد /ج
 للحصول يسعى الدري  فان الدفع و السحب واستراتيجيي الدعلوماي الوصول ئ عرضه تم مدا مدع وانسجاما لذا

 . فيها هو الو الحالة حسب الصحية الدنظمة ئ الصحية الخدمة على
 خاصة و ، للمرضى الدقدمة الخدمات مع التعامل ئ مؤثرا دورا التقاليد و الأعراه تلعب: الثقافية الاتجاهات /د
.  أضددرار لدده لػدددث لا الددذي بالشددكل العددلاج لتلقددي الدددري  جديددة ئ ثقافيددا أو اجتماعيددا تطددورا الأقددل المجتمعدات ئ
 دورا الدينيددة الدعتقددات تلعدب ًمدا ، العدلاج عده الامتنداع جدراء مده المحتملدة بالدخداطر جهلده إا الأمدر هدذا يرجدع وقدد
ور الأطباء تعامل ئ خاصة و المجال هذا ئ بارزا  النساء مع الذً
 ئ العامللخ أو الدختصلخ الدتعاقديه أو الدائملخ الأطباء مه الدتاحة الأعداد ئ ذل  يتمثل:  الطبي الطاق  - هد

 .خارجها أو الصحية الدنظمة داخل ذل  ًان سواء ، ًالصحية الخدمة تقديم
 تدقددددديم علدددى الدوسديدددى مددددع الاتفددات ئ الصددحية الدنظمددة إدارة قبدددل مدده الدسددبق التأًددد مددده الددرغ  علددى:  الوسددطاء/ و

   لستلفة لأسباب و العمل مسار عه الضراه حصول مه لؽنع لا ذل  أن إلا للمرضى، الأولية الصحية الخدمات
 توزيع ئ الدنفذ هذا استمرار على مستقبلا يؤثر لشا الدقدمة الصحية الخدمة ًفاءة مه ي عف أن شأنه مه وهذا
 .الصحية الدنظمة قبل مه الخدمة

 وظائف التوزيع: -ثانيا
 :  2هيبصفة عامة للتوزيع ثلاث وظائف أساسية و     

                                                                 
 304-302ص، مرجع سابق، تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  1
 126، ص2000فريد سلي  الخطيب و لزمد سليمان العواد ، مبادئ التسويق ، الطبعة الأوا، دار الفكر للطباعة و النشر و التوزيع ، الأردن ، 2
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: فهددي مده وظدائف التوزيددع حيدث تقدوب بتسددهيل البيدع ، إذ أنده لا يددت  تحويدل الكميدات الدنتجددة إا   وظيفدة الشدراء-1
ًميدات مباعدة دون وظيفدة الشددراء ، و هدذر الأخديرة تتطلدب مدده الددوزع عدرض منتجدات جديدددة مده لستلدف متطلبددات 

 اللبائه .
:تعتدددق ثددداني وظيفدددة أساسدددية ئ التوزيدددع ، فهدددي بمثابدددة العمدددود الفقدددري للمؤسسدددة لأن لصاحهدددا علددددى  وظيفدددة البيدددع-2

 حصول هذر الأخيرة على السوت الدناسب .
دددددذل  لجدددددوء اللبدددددائه إا الوحددددددة وظيفددددة النقدددددل :-3 لدددددي  مددددده الدعقدددددول أن تدددددتري الدخلوندددددات داخدددددل الدؤسسدددددة ، وً 

سدددنتطرت لنقددل الدنتجدددات إا الدسددتهل    و  و إلظدددا تسددتعمل نقدددل مناسددبالإنتاجيددة للمؤسسددة بغيدددة الحصددول عليهددا ، 
 لذذر الوظيفة بالتفصيل ئ لرال التوزيع الدادي .  

 المبحث الثالث : عناصر التوزيع و بيئتو : 
يعددد التوزيدددع الددددادي عنصدددر مددده أبدددرز عناصدددر التوزيددع ، حيدددث هدددو الدددذي يسددداه  ئ تدددوفير الدنتجدددات ئ الوقدددأ      

والدكددان الدناسددبلخ للاسددتهلاي ، و هددو بددذل  يعتددق وظيفددة مهمددة بالنسددبة للمنددت  و الدسددتهل  ئ ،ن واحددد ، و لذددذا 
 سنتطرت إليه بدقة مه خلال الدطلب الأول مه هذا الدبحث .

 : بيئة التوزيع:الأوللمطلب ا
، يددتري الأثددر الواضددح علددى قدددرات هددذر ظمددات الاقتصداديةإن التعقيدد البيئددي الددذي تعددي  ئ ظلدده تريددع الدن

. و النشددداط التددددوزيعي لا يشدددد علدددى تلدددد  ختلفدددة و الدصدددممة لتحقيددددق أهددددافهاالدنظمدددات و هدددي تددددير النشدددداطات الد
بددير بتلددد  الت عقيددددات البيئيدددة و التغددديرات الاقتصددادية الدددو يعيشدددها العدددا  و تعيشدددها الأنشددطة ، فهدددو يتدددأثر إا حددددً 

أ و تتري الأثر الواضح على توجهات الدنظمات لضو النشاط التوزيعي .  الدول منفردة ، ترً
لا لؽكددده تدددؤثر علدددى أداء الأنشدددطة التوزيعيدددة، و لذددذا تعتدددق بيئدددة التوزيدددع عبدددارة عددده لرموعدددة القددوى و الدتغددديرات الدددو    
 :1غفالذا و فيما يلي تفصيل لذذر القوى و الدتغيرات البيئيةإ

 أولا: البيئة القانونية و السياسية:
ه بمتغدير    ، لأن طبيعدة النشدداط التدوزيعي يتدداخل مددع ات البيئدة القانونيددة والسياسديةًثديرا مدا يتددأثر هيكدل التوزيدع و سددلوً

مثدال لددذل : القدوانلخ الحكوميددة ئ لردال تزايددة تلد  القدوانلخ و التعليمددات الدو تقزهددا الجهدات الرسميددة  ذات العلاقدةً 
البيئدددة و الدسدددتهلكلخ ، النقابدددات العماليدددة و غيرهددددا... ال فعلدددى سدددبيل الدثدددال النقابددددات العماليدددة دائمدددا تحددداول تددددوفير 

والحقيقددة  يعيالأجدر الدناسدب و الاسددتقرار و الدكدان الصدحي للعددامللخ ئ لستلدف النشدداطات و الدو منهدا النشدداط التدوز 
ونشددداطات  يدددات العمددل ئ لردددال التجلئددةأن المجتمعددات الغربيددة ئ هدددذا المجددال أسددبق مددده المجتمعددات الناميددة نظدددرا لتعق

الجملددة و غيرهدددا مدده القندددوات التوزيعيددة ، لدددذل  فدد ن الكثدددير مدده الكتابدددات الدتاحددة ئ هدددذا المجددال تعكددد  التجربدددة ئ 
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لج الأمددور ئ الددددول الناميددة ألا ئ لرددالات ضدديقة مثددل السددلامة والتددأملخ ئ بيئدددة الدددول الدتقدمددة ، و القليددل منهددا يعددا
 العمل و الأسعار الدكتوبة على السلع الدعروضة .

 ثانيا: البيئة الاقتصادية:
الكثدددير مدده الدتغدديرات الاقتصدددادية تتفاعددل لتددؤثر بشدددكل واضددح علدددى و  –علددى الأقددل  –0991ابتددداءً مدده عددداب      

ط التددوزيعي لا يسددفر عدده هددذا الاقتصددادية و الخدميددة و حددم الاقتصددادية ئ الدددول بشددكل عدداب، و النشدداالدؤسسدات 
، فهددو لؽددارس مددده خددلال مؤسسددات توزيعيدددة تقددع ئ إطددار الدؤسسددات الاقتصدددادية و الخدميددة ، و بالتددالي لابدددد الوضددع

 ابيا أو سلبيا .وأن تأثر هذر الدؤسسات التوزيعية بتل  الدتغيرات الاقتصادية تأثيرا إلغ
، الت ددخ   : الليدادة ئ معدددل البطالدةک  لنتعدره ابتدداءً علددى الدتغديرات الاقتصددادية ذات التدأثير علدى العمددل و      

دوليدا... هددذر الطلدب ، زيدادة الدنافسددة لزليدا و  ارتفداع تكداليف الطاقدة ، الددنقص ئ الددوارد ، ارتفداع الأسددعار ، الطفداض
بدير مدا صددعب قددرات النشدداط التدوزيعي للتخطدديى و علددى  الدتغديرات أثدرت بشددكلً  إدارة العمدل فيهددا بشدكل سددهل ،ً 

 مه مهمة هذا النشاط ئ التعامل مع الآثار داخل السوت الدستهدفة لذذر الدنظمات .
 :1و فيما يلي شرح لبع  هذر الدتغيرات و أثرها على سلوي النشاط التوزيعي القائ      
 :  الت خ 1-
فالت دخ  مؤشدر علدى خلدل ئ العلاقددة بدلخ الأسدعار و الأجدور، و هدو مؤشددر يددل علدى الطفداض القدوى الشددرائية      

 للعميل ، و مؤشر يدل على تراجع الطلب بسبب ارتفاع الأسعار بشكل لا يتناسب مع الليادة ئ الأجور .
ميددات تسدددمح لذدد  بالاسدددتفادة مدده الخصدددومات ًثدديرا مدده تجدددار الجملددة و التجلئدددة يتوجهددون لشدددراء احتياجدداته  بك      

 حم يتمكنوا مه البيع بأسعار منخف ة لعملائه  .
ًدذل  العمدل علددى فدتح لزددلات تعمدل علددى أسدلوب الخدمدة الذاتيددة أو البيدع الآلي... بهددذر التكتيكدات تسددتطيع       

 مع الوضع الت خمي السائد .هذر المحلات تخفي  تكاليف العمل فيها و بالتالي تستطيع البيع بأسعار تتناسب 
 :الكساد-2

يتجدده الدنتجدون    و تجددار الجملددة  ئ ظدل حالددة الكسداد الاقتصددادي الدتصددف بتراجدع الطلددب و تحفد  العمددلاء ،     
دة داخددل  و التجلئدة إا التعامدل مدع تكتيكدات لػداولون مدده خلالذدا حدث هدذا الطلدب و رفددع مسدتوار لكبقداء علدى الحرً
مثددال عددده ذلدد  تحمدددل الدنتجددون تكددداليف النقددل... و تجددار الجملدددة مدده خدددلال شددروط دفدددع معينددة و تحمدددل  السددوتً 

 تكاليف خدمات معينة ...
ا و أنه ئ ظل الكساد تظهر المحدلات الدو تبيدع أو تسدتطيع البيدع بأسدعار منخف دة ، مثدال عده ذلد  لزدلات ًم      

الخصد  الحجد  الكبددير ئ الشدراء ، لأندده حدم و ئ ظددل ظدروه الكسدداد يظهدر العديددد مده الدنتجددلخ الدذيه يسددتطيعون 
ما هو الحال ئ دول جنوب شرت ،سيا الو يسير  الإنتاج فيها على مبدأ الحج  الكبير. الإنتاج بتكاليف أقلً 

                                                                 
 225، ص 1992لزمد ابراهي  عبيدات ، مبادئ التسويق ، الجامعة الأردنية ،  1



 سياسة التوزيع                                                             الفصل الأول                        

 
 

00 

 ثالثا: البيئة التنافسية: 
يواجددده الدنتجدددون و تجدددار الجملدددة و تجدددار التجلئدددة منافسدددة حدددادة سدددواء مددده بع ددده  الدددبع  علدددى نفددد  الدسددددتوى      

التددددوزيعي لدددددنف  العلامدددددة التجاريدددددة ، أو علددددى صدددددعيد مسدددددتويات توزيعيدددددة لستلفددددة لدددددنف  السدددددلعة أو الخدمدددددة و لكددددده 
 بعلامات تجارية لستلفة .

و هنددا لضدداول التعددره علددى التغدديرات ئ البيئددة التنافسددية الددو تددؤثر علددى قندداة التوزيددع و ذلدد  مدده خددلال مناقشددة      
 النقاط التالية:

 :زيادة الدنافسة بلخ الأنواع الدتداخلة مه الدنافذ التوزيعية-1
دددة و الدقصددود بهددا الدنافسدددة بددلخ لدددنف  الأنددواع مددده من      افددذ التوزيددع و علدددى نفدد  الدسدددتوى التددوزيعي مثدددل سددوبر مارً

ة "ص" .  "س" مقابل سوبر مارً
نلاحدد  اليدددوب أن هنددداي اتجاهدددا متلايددددا لتسدددويق الدنتجدددات مدده خدددلال منافدددذ توزيعيدددة لستلفدددة هدددذر الظددداهرة يطلدددق      

علدى ذلد : شددخص يريدد تغيدير و اسددتبدال عليهدا اسد  " الدنافسدة بددلخ الأندواع الدتداخلدة مدده الدنافدذ التوزيعيدة " و مثددال 
زيددأ لزدددري سددديارته ، هددذا الشدددخص لديددده حريددة الاختيدددار بدددلخ المحطددات الدوجدددودة لشدددراء هددذر الخدمدددة ، أي يسدددتطيع 
الحصدول عليهددا مدده المحطددة "س" أو مده المحطددة "ص" و هددذر المحطددات موجددودة ئ نفد  الدنطقددة الجغرافيددة . هددذا الدثددال 

وزيعيددة و الدنافسدددة بينهددا ، فالدسددتهل  لديدده حريددة الاختيدددار للتعامددل مددع هددذر المحددلات و هدددو يوضددح تددداخل الأنددواع الت
 .1يريد و يسعى لشراء احتياجاته . و هذر الدنافسة هي بلخ نف  النوع مه الدنافذ التوزيعية 

عنددددما يريددددد الدسدددتهل  شددددراء ملابددد  لغددددد ئ نفددد  الشددددارع العديدددد مدددده المحدددلات الددددو تعدددرض الدلابدددد   ًدددذل       
ة الو تعرض هذر الحاجة... و هذر الدنافذ هي ليسأ مه نف  النوع . ذل  توجد الكثير مه السوبر مارً  وً

 :لظو أنظمة التكامل التوزيعي العمودي-2
ب التدوزيعي ، و التعقيدد البيئدي الدذي يدؤثر علدى هدذا النظداب . اتجده الكثدير مده نظرا للمنافسة الشدديدة داخدل النظدا     

بيري الحج  إا تنسيق لستلف نشاطاته    الدنتجلخ و تجار الجملة و تجار التجلئةً 
 الدنفصلة عه بع ها البع  لدواجهة هذا الوضع ، ضمه ،لية تحقق لذ  فوائد هذا التنسيق .     

لمدددا أصدددبح التكامدددل ا دددان ذلددد  تحدددد خطدددر لدؤسسدددات التوزيدددع وً  لمددداً  لعمدددودي مسددديطرا داخدددل القندددوات التوزيعيدددةً 
 الصغيرة الحج  .

و لدواجهدة هدذا التحددي اتجهددأ بعد  مؤسسدات التوزيددع الصدغيرة الحجد  إا تبدني وسددائل دفاعيدة منهدا ظهددور "       
ر ئ مواقددددع لستلفدددة ، و اتخددددذت هددددذر السلاسدددل التطوعيددددة " الدددو تدددددير لرموعددددة مددده المحددددلات الصدددغيرة ذات الانتشددددا

المحدلات الدوقددع و الانتشددار السددريع بددلخ العمددلاء وسدديلة دفاعيددة لتواجدده بهددا المحددلات الكبدديرة الددو تتميددل بقلددة الدرونددة ئ 
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الدوقددع و الانتشددار مثدددال عدده ذلدد  لصدددد بعدد  الدطدداع  لخدمدددة السددوت الصددغيرة ، حيدددث لا تسددتطيع الدطدداع  الكبددديرة 
 و تلبية رغباته و حاجاته . خدمة هذر السوت

 رابعا: البيئة التكنولوجية:
ر الدقولددة السددائدة: إنندددا نعددي  عصددر التكنولوجيدددا بمعنددار الحقيقدددي        عندددما نتحدددث عددده البيئددة التكنولوجيددة سدددنتذً

ددل المجددالات و مددده طددره الكثددير مدده الأشددخاص . ففددي اليابددان مدددثلا : فهندداي لظددو متلايددد لاسددتخداب التكنولوجيددا ئً 
اسدتطاعأ بعدد  لزددلات التجلئددة البيدع للبائنهددا عدده طريددق الكمبيدوتر الدتلفددل دولظددا الحاجددة للتعامدل مباشددرة مددع اللبددون  
حيدث بعدد اختيدار الب داعة مده طدره اللبدون يقدوب صداحب المحدل بتجهيدل الطلبيدة و ارسدالذا إا الدعدني بسديارة المحدل مدع 

ان .  عنوانه أينماً 
اسدتخداب الأدوات التكنولوجيدة تقدديم خددماتها الدصدرفية لعملائهدا بشدكل يدوفر علديه  الكثددير و البندوي اليدوب تسدتطيع ب
 مه الجهد و الوقأ...

تهدددا التكنولوجيدددا بأدواتهددا الدختلفدددة علدددى نشدداطات مؤسسدددات التوزيدددع الدختلفدددة       و مدده هندددا نلاحددد  الآثددار الدددو ترً
 :1ومه بينها ما يلي

 جديدة: البيع الآلي ، عه طريق الذاتف ، الكمبيوتر الدتلفل...ال . انتهاج أساليب بيعية •
البيدع عده طريدق البطاقددات الائتمانيدة: تسدتطيع اقتنداء احتياجاتدد  مده لزدل التجلئدة و ئ نفدد  اللحظدة و عده طريددق  •

تجلئددة و البندد  هدذر البطاقددة الائتمانيدة تدددفع تذدده هدذر الب دداعة لأن هندداي ربدى ،لي عدده طريدق الكمبيددوتر بددلخ لزدل ال
 الذي تتعامل معه .

 خامسا: البيئة الدلؽغرافية:
يبدة العمدر ، الجدن  ، الأسدر  التوزيدع الجغدرائ للسدكان       البيئة الدلؽغرافية تدثل لرموعدة الدتغديرات السدكانية مثدل: ترً

  أو البدائع علددى تطويرهددا ، التعلدي ...ال . هددذر العوامدل تددؤثر بشددكل واضدح علددى اسدتراتيجية التوزيددع الددو يعمدل الدنددت
و تنفيدذها لخدمددة السددوت الدسددتهدفة لدنتجاتدده  فددالعمر يددؤثر إا حددد مددا علددى نوعيددة الدنتجددات ففددي البلدددان الددو فيهددا 
ل تددؤثر علدى أربدداحه  و مبيعدداته   نسدبة الشددباب مرتفعدة لغددد الدنتجددون للسدلع و الخدددمات الخاصدة لكبددار السدده مشداً

بدددار السددده يعتدددقون سدددوقا ضدددديقا ، لددددا يكدددون التوسدددع ئ لساطبدددة الفئدددات الأصددددغر  و اسدددتراتيجياته  التوزيعيدددة ، لأنً 
بالسددلع و الخددددمات الدعروضدددة ، مثدددال عدددده ذلددد  خددددمات الددددتعلي  ، الددددملاب  البندددوي... ال . أمدددا بالنسدددبة ل سدددر 

خدداص فمدثلا ئ البلدددان فهدي مده العوامددل الدلؽغرافيدة ذات الحساسددية للتسدويق بشددكل عداب و توزيدع الدنتجددات بشدكل 
دددل هدددذر  بدددير ، و زيدددادة معددددل عمددل الددددرأة... الً  ثدديرة و عددددد الأفدددراد الدشدددكلة ل سددرةً  الددو فيهدددا حدددالات الدددلواجً 
الدتغددديرات سددداعدت علددددى زيدددادة الطلدددب علددددى خددددمات مؤسسدددات التوزيددددع العاملدددة ئ لردددال التجلئددددة خاصدددة المحددددلات 

 الدتوسطة الحج .
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أمددا بالنسددبة للتوزيدددع الجغددرائ و الذجدددرات الداخليددة فقددد أثدددرت بشددكل واضدددح علددى بيئددة التوزيدددع بشددكل خددداص ،       
ه البعيددددة عددده ال وضدددداء ، و ميدددل النددداس لدددتري البددددوادي و الأريددداه ، ميدددل الندددداس  ًميدددل النددداس للسدددكه ئ الأمدددداً

ه الراقيدددة )العاصددمة(... تريددع هدددذر الدتغدديرات أنشدد أت طلبدددا علددى عددرض هدددذر الدؤسسددات ، فعددددد للسددكه ئ الأمدداً
 المحلات زاد و عدد السلع الدعروضة زاد...ال .

ًدذل  بالنسدبة لدسدتوى التعلدي  لدده تدأثيرر علدى نوعيدة و جدودة السددلع و الخددمات الدعروضدة لأن معدايير الدسددتهل        
 توزيعية الو ظهرت ئ السوت .تطورت نتيجة ارتفاع مستوى التعلي  ، لشا انعك  ذل  على نوعية الدؤسسات ال

 سادسا: موارد الدستهلكلخ و تغيرها:
التغديرات الددو حدددثأ علددى مددوارد الدسدتهلكلخ أثددرت تددأثيرا واضددحا علددى ألظداط الشددراء و عددادات التسددوت و الددو      

، الوقدددأ ، أثددرت بددددورها علددى هيكدددل التوزيددع ، و مددده بدددلخ مددوارد الدسدددتهلكلخ الدقصددودة: الددددخل الحقيقددي ، التعلدددي  
 هل الفرد لؽل  بيأ أو سيارة...ال و سنوضح ذل :

:هددذا الدددورد يعتدددق حسدداس لنشدداطات التجلئدددة ، فمددثلا تددوفر وقدددأ للتسددوت لدددى ربدددات البيددوت جعددل هنددداي الوقأ•
بديرة الحجد  ، و ضدديق الوقدأ جعدل هنداي إمكانيدة لظهدور لزدلات البيدع الذاتيددة أو  إقبدال علدى إنشداء لزدلات التجلئدةً 

 ع للمنازل مباشرة أو البيع الآلي .البي
ددان الددددخل  :الدددخل الحقيقددي• الدددخل الحقيقدددي مقصددود بدده القددوة الشدددرائية للنقددود ئ ضددوء الت ددخ  السدددائد فكلمدداً 

دان الدسددتهل  أًثدر حدذرً ئ الشدراء إذ لؽيدل الدسددتهل  لانتهداج أسدلوب الشدراء الدقدارن بددلخ  لمداً  الحقيقدي ئ تنداقصً 
 ف  الاحتياجات .المحلات الو تعرض ن

الدسددتهل  يددتعل  بقصددد التطددور ئ أسدداليب الحيدداة ففدي لرددال الشددراء يددتعل  الدسددتهل  ليحدداف  علددى مددواردر  :التعلدي •
الدتاحدة و يكدون أًثدر حدذرا ئ اتخداذ قراراتده الشدرائية فمدثلا الدسدتهل  الددتعل  سداه  ئ إنشداء و وجدود لزدلات الخدمددة 

ددددذل  الحدددال بالنسددددبة  لمحدددلات التجلئددددة، و ئ حالددددأ ارتفددداع الأسددددعار تحددداول الشددددراء مددده تجددددار الجملددددة أو الذاتيدددة وً 
بيرة حم تصل إا تخفي  ئ التكاليف و بالتالي البيع بأسعار تتناسب مع وضع العملاء لذا .  الدنتجلخ بكمياتً 

 سابعا: البيئة الح ارية و الاجتماعية:
ار المحدددلات الدلائمدددة و اختيدددار الدنتجدددات الدلائمدددة  و ذلددد  حسدددب لػدداول الدسدددتهلكون تردددع الدعلومدددات ، و اختيددد     

ي لذدددا تددددأثير واضدددح علددددى  منطلدددق اتجاهددداته  و مددددواقعه  و لظدددى حيددداته  ، هددددذر العناصدددر الدشدددكلة للسددددلوي الاسدددتهلًا
هيكدددل و إدارة التوزيددددع ، لذدددذا فدددد ن اتجاهددددات الدسدددتهلكلخ و أسددددلوب حيدددداته  مددده أًددددق العوامددددل الددددؤثرة علددددى قنددددوات 

 التوزيع .
ففدي الوقدأ الحاضدر لصددد أن الدسدتهلكلخ أًثدر مديلا للمحافظددة علدى الددوارد الدتاحدة فهدد  يتعداملون مدع الدؤسسددات      

الاقتصدادية الدو تحداول تأًيدد هدذا الديدل لدديه  و إحددى هدذر الطدرت هدي إعدادة الاسدتخداب ، فمدثلا لزدلات التجلئدة 
ن تسداه  إا حددد مدا ئ إعددادة الاسدتخداب للعبددوات الدسدتخدمة ، و ذلدد  الدو تتعامددل مدع الدشددروبات البداردة تحدداول أ
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مسددالعة منهدددا ئ المحافظددة علدددى الددددوارد الدتاحددة . مثدددل هددذا العمدددل يكدددون لدددى العمدددلاء و اتجاهددات و مواقدددف إلغابيدددة 
 اتجه هذر المحلات الو تقوب بذل  العمل .

 التوزيع الصحية:منافذ : نيالثاالمطلب 
 وزيددددددددع علددددددددى أندددددددده: "لرموعددددددددة مدددددددده الأفددددددددراد والدؤسسددددددددات الددددددددو يددددددددت  عدددددددده طريقهددددددددا نقددددددددليعدددددددره منفددددددددذ الت

 السددددددددلع والخدددددددددمات مدددددددده مصدددددددددر إنتاجهدددددددددا إا الدسددددددددتهل  الأخددددددددير، والددددددددو يدددددددددت  بف ددددددددلها خلددددددددق الدنددددددددافع الدكانيدددددددددة
 :واللمانية ومنفعة الحيازة" وتأخذ منافع توزيع الخدمات الصحية الأشكال التالية

.I :الدنفذ الدباشر 
الدددري ، وذلدد  لصدددفة الددتلازب الددو تحددددث  الخدددمات الصددحية يدددت  تقدددلؽها مدده مقدددمها الطبيدددب إا الدسددتفيدمعظدد  

 .1والإرشاد بينهما أثناء التشخيص أو العلاج أو التوعية
.II :الدنفذ غير الدباشر 

مدا  حالدة تخدتص ئ ئ -هدو الحدال ئ إحالدة طبيدب  ويتمثل ئ قياب الطبيب بدور الوسديى بدلخ الددري  والدستشدفى،ً 
الدعدالجلخ لديده علدى مستشددفى لاسدتكمال العدلاج هنداي. فالطبيدب هندا يعدد مده جهددة  الدرضدى–عمليدة الفحدص فقدى 

الدناسددب للعددلاج.  الدباشددر للخدمددة الصددحية للمددري ، ومدده جهددة أخدرى هددو الوسدديى الددذي لؼتددار الدستشددفى الددؤدي
 .ودة لديه لستلف التخصصات الدوج باء ئلذذا لصد الدستشفيات تتناف  على جذب أمهر وأف ل الأط

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 
1 DiClemente, R. J., Crosby, R. A., & Kegler, M. C. (Eds.). (2009). Emerging theories in 
health promotion practice and research. John Wiley & Sons , p23. 
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 خاتمة الفصل:
ه الاسددتهلاي ، و تعتدق وظيفددة التوزيددع وظيفددة جددد مهمددة لأنهددا تهددده إا تخددليه السددلع            ئ و نقلهددا إا أمدداً

 الوقأ الدناسب حيث أنها تساه  ئ إشباع حاجات و رغبات الدستهلكلخ مه خلال الدنافع الو ينشئها 
و نظدددراً لألعيدددة التوزيدددع فقددددد عملدددأ معظددد  الدددددول علدددى تطدددويرر و تحسدددينه و وضددددع أنظمدددة هادفدددة و فعالددددة           

 لنجاحه ، لأنه مكمل لعملية الإنتاج 
مدددددا أنهددددا تسددددداه  ئ و هددددده سياسدددددة التوز            يددددع هدددددو إرضدددداء الدسدددددتهلكلخ و تلبيددددة حاجددددداته  و متطلبدددداته  .ً 

مدددا أنهددددا تحتدددوي علددددى أنظمدددة تسدددداعد علدددى تصددددريف  تسدددهيل مهمدددة الحصددددول علدددى الخدمددددة و سدددرعة نقددددل السدددلع ،ً 
مددا أن القدددرارات التوزيع لسدددلع ة تدددرتبى بكيفيددة العمدددل علددى تدددوفير و توصدديل تلددد  ايددالدنتجددات و وظدددائف تقددوب بهدددا ،ً 

 والخدمات بكفاءة إا العملاء )الدستهلكلخ( .
و لا يدددت  تحقيدددق ذلددد  إلا عدددق منافدددذ التوزيدددع و الحاجددددة الدلحدددة إليهدددا خصوصدددا بسدددبب التغيدددير الدسددددتمر ئ           

ذل  التغيير ئ الأسوات...   و هذا ما سنتطرت إليه بالفصل الدوالي  .  منش ت التسويق وً 
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 المبحث الأول: تقديم المؤسسة محل الدراسة 
 المطلب الأول: التعريف والنشأة 

" هددددددي مؤسسدددددة عموميددددددة ذات طددددددابع إداري تتمتددددددع  سدددددرير بريددددددان 60الدؤسسدددددة العموميددددددة الاستشددددددفائية " 
 الدعنويددددة والاسددددتقلال الددددددالي ، وتوضددددع تحددددأ وصددددداية الددددوالي، وتتكددددون مددددده هيكددددل للتشددددخيص والعدددددلاج بالشخصددددية

 والاستشدددفاء وإعدددادة التأهيددددل الطدددبي. عبدددارة عدددده مرفدددق عمدددومي يقدددددب خددددمات صدددحية للمددددواطنلخ وي دددمه الدداومددددة

 .2023ئ ديسمق مه طره وزارة الصحة والسكان وإصلاح الدستشفيات  اواعتماده اإنشاؤهوالدساواة تم 
 سرير بريان 60: الدؤسسة العمومية الاستشفائية اس  الدؤسسة

 عنوان الدؤسسة: واد السودان بريان

 47الرمل: 

 07-140: رق  مرسوب التأسي 

 8610رمل النشاط الرئيسي: 
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 الثاني: الهيكل التنظيمي المطلب

 
 بريان 21الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية  15الشكل رقم 
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 مهام كل مصلحة 

ل مصلحة ئ مايلي  :وتتمثل مهابً 

 أولا: المديرية العامة

بدنف  الطريقددة  الددريدة العامدة يترأسدها مددير العداب حيدث يدت  تعيينده بقددرار وزاري مده طدره الدوزارة الوصدية وتنهدي مهامده
 : ، وتكون مسؤوليته تسيير الدؤسسة وتتمثل مهامه ئ ما يلي

 .لؽثل الدؤسسة أماب العدالة وئ تريع أعمال الحياة الددنية- 
 .هو الأمر بالصره ئ ما لؼص نفقات الدؤسسة  -
 يعد الدشاريع الديلانية التقديرية -
 .يقوب بتنفيذ مداولات لرل  الإدارة -
 .التقرير السنوي للنشاطات ويرسله إا السلطة الوصية بعد موافقة لرل  الإدارة ي ع -
 . إبراب تريع العقود والصفقات والاتفاقيات ئ إطار الوصية بعد موافقة لرل  الإدارة -

 ثانيا : نيابة مدرية للنشاطات الصحية

 العددلاج وتنظدددي  عمليدددات الاسدددتقبالحيددث تتمثدددل معظددد  مهامهددا ئ لردددال النشددداطات الصدددحية مدده تنظدددي  عمليدددات 
دددذا التنسددديق بدددلخ تريدددع العمليدددات الصدددحية تسددديرها وتنظيمهددد  ا علدددى أًمدددل وجددده مددده أجدددل الوصدددول إاوالإعددلاب، وً

 . الخدمة الدرغوب فيها

 والمنشآت الإقتصاديةثالثا: نيابة مديرية المصالح 

 والتلويدددددددددد بددددددددالتجهيلات اللازمدددددددددة وال دددددددددروريةت  دارة الدصدددددددداد الإقتصدددددددددادية و الدنشددددددددوهددددددددي الجهدددددددددة الدسددددددددؤولة عددددددددده إ
 :وصدددددددددديانة الأجهددددددددددلة الطبيددددددددددة وتحتددددددددددوي نيابددددددددددة مديريددددددددددة الدصدددددددددداد الاقتصددددددددددادية والدنشدددددددددد ت علددددددددددى ثددددددددددلاث مكاتددددددددددب

 .مكتب الدصاد الدقتصدية

 .مكتب الدنش ت والتجهيل والصيانة -1

 .مكتب الدصاد الصحية -2
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 رابعا : نيابة مديرية المستخدمين والتكوين

والمحاسددبية  نظدي  عمدل الدكاتدب والتأًدد مده تأهيدل العدامللخ والظدروه الخاصدة بهد  ، وتسدجيل العمليدات الداليدةتقدوب بت
 وإعداد الديلانيات الخاصة بالدستشفى وهي بدورها تحتوي علي ثلاث مكاتب

 مكتب تسير الدوارد البشرية -1

 مكتب الديلانية والمحاسبة -2

 مكتب التكاليف الصحية -3

  عره على لستلف أقساب الدؤسسةولؽكه الت

 :مصلحة الاستعجالات

 ل نشدددداطها ئ الدتابعددددة والسددددهر علددددى اسددددتقبالثددددت مدددده بدايددددة عمددددل الدؤسسددددة الاستشددددفائية ويتمأهدددي مصددددلحة أنشدددد
ددددددوارث  الدرضدددددى والددددددذيه هددددد  ئ حالددددددة اسدددددتعجاليه والددددددذيه هددددد  ئ حالددددددة اسدددددتعجاليه ( حددددددوادث الددددددرور   حريددددددق  ً 

 .سا24سا /24سرير والعلاج متواصل  15).....( وتتكون هذر الدصلحة مه حوالي طبيعية   الدرضي 

 مصلحة تصفية الدم

عملهددا  هدي مصدلحة أنشددأت مندذ وقدأ قريددب وذلد  لكددف الدعانداة علدى الدرضددى الدصدابلخ بالقصدر الكلددي وسيقتصدر
والعدلاج متواصددل  اسدرة10 علدي تصدفية الددب للمرضدي الدصدابلخ بالقصدور الكلدوي ) وتتكدون هدذر الدصدلحة مده حدوالي

الدصداد ئ الدؤسسدة مده حيددث  سدا مسداء ويشدره عليهدا طبيبدلخ عداملخ وتعدد هدذر الدصدلحة مده أهد 19بهدا إا غايدة 
يفيدددة معددالجته  ورفددع الدعاندداة عدددنه  وتوجددد بهددذر الدصددلحة سددديارة إسددعاه خاصددة تقددوب ب يصدددال  التعامددل مددع الدرضددى وً

دل مدري  لديده وجبدة غذائيدة خاصددة  عانداة عدنه  بعدد عمليددةالدرضدي إلي مقدر سدكناه  وهدذر لرفدع الد دذل ً  التصدفية وً
 الدصاد الدوجودة بالدؤسسة به بعد عملية لذذا اعتقت مه أه  الدصلحة مه أه 

 مصلحة الإنعاش 

 هدددددددي مصدددددددلحة تقددددددددوب بتقدددددددديم الخددددددددمات الأوليددددددددة بعدددددددد خدددددددروج الدددددددددري  مددددددده مصدددددددلحة الجراحددددددددة )أي بعدددددددد عمليددددددددة
 .جراحية (
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 الثاني: إجراءات الدراسة الميدانية  المبحث 
 تعريف متغيرات الدراسة المطلب الأول: 

ئ رضدددا والدتغددير التددابع الدتمثددل  سياسددة التوزيددع الصددحييعددق لظددوذج الدراسددة الدقددترح عدده الدتغدديرات الدسددتقلة الدتمثلدددة ئ 
 الدري .

 أدوات جمع البيانات

 البيانددددددات حدددددول الظددددداهرة الددروسدددددة، فاسدددددتعمال مدددددنه  معددددددلخ ئ أيوتعدددددره الأدوات الدنهجيدددددة بأنهدددددا وسدددددائل تردددددع 
  بحددث يتطلدددب مدده الباحدددث الاسددتعانة بدددأدوات ووسددائل مسددداعدة ومناسددبة تدكنددده مدده الوصدددول إا الدعلومددات اللازمدددة

 والو يستطيع بواسطتها معرفة واقع أو ميدان الدراسة.

 :لجمع البيانات ةولقد اعتمدنا ئ موضوعنا على الأدوات الدنهجية الآتي 

 الملاحظة: 

أو حادثددة معيندددة أو  لجمددع البيانددات بهددا ينفددذ الدددنه  الوصدددفي تعمددل علددى توجيدده الانتبددار والادراي إا ظدداهرة أداةهددي 
 .لشيء ما، بهده الكشف عه أساليب الظاهرة وخصائصها

بمختلدف تخصصداته ، ورتددبه  الدهنيدة مستفسددريه  سدرير بريددان 60 إذ تعاملندا مدع العددامللخ بالدؤسسدة الصدحية العموميددة
 سياسة التوزيع الصحي داخل الدؤسسة. عه جوانب

 المقابلة: 

 تعدددددددره علددددددددى أنهدددددددا عمليددددددددة تواصدددددددل تددددددددت  بدددددددلخ شخصددددددددلخ أو أًثدددددددر بهددددددددده تردددددددع الدعلومددددددددات أو تبدددددددادل الأفكددددددددار
الدددددو لا لؽكددددده الحصدددددول  والآراء. حيددددث تعدددددد الدقابلدددددة مددددده الأدوات الدسددددتخدمة لجمدددددع الدعلومدددددات الخاصدددددة بددددالبحوث

موقدددف مواجهدددة مددده  ئباسدددتخداب أدوات أخدددرى وهددي اي دددا عبدددارة عددده حددوار لفظدددي بدددلخ الباحدددث والدبحددوث  عليهددا
 .تحقيق هده لزدد أجل

دددأداة لجمدددع البياندددات وتحتدددداج مهدددارات متقندددة للحصدددول علددددى معلومدددات دقيقدددة وشدددداملة  يدددت  اسدددتعمالذا بصدددورة جليددددةً 
 علدددددى صددددياغة الأسددددئلة بشددددكل مناسددددب، والاسدددددتماع الفعددددال وتوجيدددده الحددددوار بشدددددكلوتشددددمل هددددذر الدهددددارات القدددددرة 

 60عمددددال الدؤسسدددددة العموميددددة الاستشدددددفائية مهددددني وتحليددددل الإجابدددددات بشددددكل منطقددددي، تم إجدددددراء هددددذر الدقابلدددددة مددددع 
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بموضددددوع سياسددددة التوزيددددع الصددددحي ومدددددى رضددددا الدددددري  عندددددد لاستفسددددار عدددده بعدددد  الأمددددور الخاصددددة ل سددددرير بقيددددان
 ات الدقدمة داخلها.الخدم

 واختبار الفرضياتالمطلب الثاني: تحليل أسئلة المقابلة 
 تحليل الأسئلة  -أولا

 ىل تحاول المؤسسة تحقيق رضا المريض ؟  -0س

تعتدددق رضددددا الددددري  أحددددد الأهدددداه الرئيسددددية لأي نظدددداب صدددحي جيددددد، ويت دددمه ذلدددد  تدددوفير رعايددددة طبيددددة 
تعتمددددد جدددددودة ، ة وداعمددددة للمرضددددى وأفددددراد عددددائلاته وتددددوفير بيئدددددة مرلػدددد الدددددري ودة، والاهتمدددداب بمتطلبددددات عاليددددة الجدددد

الخدمددددة الصددددحية ئ النهايددددة علددددى قدددددرة الدؤسسددددات الصددددحية علددددى فهدددد  احتياجددددات الدرضددددى وتلبيتهددددا بشددددكل فعددددال 
 .ومتميل

 ىل يحرص عمال المستشفى على تقديم خدمات ذات مستوى وجودة عالية ؟  -5س

الدوجدددددودة  بجددددد لتقدددددديم الرعايددددة الطبيددددة الدناسدددددبة وفقًددددا لأحدددددث الدعدددددايير والدمارسددددات الطبيددددة الدوظفددددون يعمددددل
ى العدددددداملون ئ يتلقدددددد حيددددددث ًمددددددا يسددددددعون إا تحقيددددددق رضددددددا الدددددددري  وتلبيددددددة احتياجاتدددددده بكفدددددداءةوالدتدددددوفرة بالدؤسسددددددة  
لجديدددة، وهدددذا يسددداعده  ئ لتحسددلخ مهددداراته  والبقدداء علدددى اطدددلاع دائدد  علدددى التطددورات الطبيدددة االدستشددفى تددددريبا 

 .تقديم خدمات ذات جودة عالية للمرضى

 ىل ىناك التزام بدقة تقديم الخدمة وعدم حدوث الأخطاء؟ -11س

 حيددث أنهددد  بتقدددديم الخدمددة بدقددة وتجنددب حددددوث الأخطدداء ىندداي التددلاب شددديد مددده طددره عمددال الدستشددفه
ون تدامدد يدددل  لدددذا ،ألعيددة الحفددداظ علددى سددلامة الدرضدددى وضددرورة تددوفير رعايددة صدددحية ،منددة وفعالددة ايدددرً يعملددون بجددد وترً

يدددددت   وئ حددددال حددددددوث أي خطددددألتجنددددب الأخطدددداء الطبيدددددة ويتبعددددون إجددددراءات وقدددددوانلخ السددددلامة والجدددددودة الدعتمدددددة 
 .التعامل معه بشكل فوري وفعال لتقديم العلاج اللازب وتجنب حدوث ضرر للمري 
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 ىل الخدمة المقدمة للمريض تتناسب مع توقعاتو ؟  -10س

مدددددا تتناسدددددب الخدمدددددة الدقدمدددددة للمدددددري  داخدددددل الدستشدددددفى مدددددع توقعاتددددده، حيدددددث تسدددددعى الدؤسسددددددات  غالبدددددا
الصددحية لتحقيددق رضددا الدددري  وتلبيددة احتياجاتدده بشددكل شددامل ومددع ذلدد  قددد تحدددث بعدد  الاختلافددات ئ التجربدددة 

لكددده  ،طلوبدددة، واخدددتلاه التوقيددأ، وغيرهدددامثدددل حالددة الددددرض، ونوعيدددة الرعايددة الد علدددى عدددة عوامدددلا الشخصددية بنددداء
يسدددددعى العدددددداملون ئ الدستشدددددفى ل دددددمان أن يشددددددعر الددددددري  بالاهتمددددداب والراحددددددة والددددددع  خدددددلال فددددددترة  بشدددددكل عددددداب

 .تواجدر ئ الدستشفى

 كيف يتم توزيع الأكل على المرضى؟  -12س

ت  تحديددددد نوعيددددة يددددفيمدددا لؼددددص أًددددل الدرضددددى يقدددددب حسددددب طلددددب الطبيددددب الدعددددالج لكددددل مصددددلحة حيددددث 
ميددة الطعددداب وفقددد دددل مدددري  واحتياوً توزيعهدددا وفدددق جددددول زمدددني لزددددد يراعدددي احتياجدددات يدددت  و  جاتددده الغذائيدددةا لحالدددةً 

الغذائيددددة بشدددكل ملائدددد  يهددددده هدددذا الددددنه  إا ضدددمان تددددوفير التغذيدددة الدناسددددبة للمرضدددى وتلبيددددة احتياجددداته   الدرضدددى
 .خلال فترة إقامته  ئ الدستشفى

 لأدوية على المصالح وعلى المريض ؟ اكيف يتم توزيع   -12س

يددددت  توزيددددع الأدويددددة ئ الدستشددددفى عددددادةً بواسددددطة فريددددق لسصددددص مدددده الصدددديادلة والتقنيددددلخ الصدددديدليلخ. يددددت  
يدددددت  تح دددددير الأدويدددددة ئ  الدناسدددددبة وفقًدددددا لذددددا تيددددب الأدويدددددةتقددددديم الوصدددددفات الطبيدددددة مدددده قبدددددل الأطبددددداء الدعدددددالجلخ، وتر 

وتسددددددليمها للمرضدددددددى بواسددددددطة الفريددددددق الطدددددددبي الدسددددددؤول عددددددده  وفقددددددداً للوصددددددفات الطبيددددددة المحدددددددددة ىصدددددديدلية الدستشددددددف
هدددددذر   ،يمددددات الطبيدددددة وحاجددددة الددددددري  للعددددلاجرعددددايته . يددددت  توزيدددددع الأدويددددة وفقددددداً لجدددددول زمدددددني لزدددددد يراعدددددي التعل

 .ج الصحيح للمرضى وتسهيل العملية العلاجية بشكل فعال داخل الدستشفىتوافر العلا ت مه العملية 

 ىل ىناك تحديات تواجهها المؤسسة في تقديم الخدمة الصحية ؟  -19س

هنددددداي عددددددة تحدددددديات قدددددد تواجددددده الدؤسسدددددات الصدددددحية ئ تقدددددديم الخدمدددددة الصدددددحية بشدددددكل فعدددددال، ومددددده هددددددذر 
 :التحديات

الدددوارد الداليددة والبشدددرية والدددواد الطبيدددة، لشددا يددؤثر علدددى قدددرتها علدددى  ا ئنقصددد تواجددده الدستشددفى: رد نقددص الدددوا .1
 .توفير الرعاية الصحية بجودة عالية
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ا متلايدددددد اضددددغط ةصددددابة والأمدددددراض، تواجدددده الدؤسسددددزيددددادة الطلددددب: مددددع زيددددادة السدددددكان وزيددددادة معدددددلات الإ .2
 .على الخدمات الصحية الو تقدمها

ا لتطددددددورات التكنولوجيددددددة الأخددددددرى تحدددددددديالدعلومدددددددات الصددددددحية واالتكنولوجيددددددا: لؽكدددددده أن تكددددددون تكنولوجيددددددا  .3
بيرة وتدريب موظفلخ جدد على استخدامها  ً  .حيث يتطلب تبني التكنولوجيا الجديدة استثمارات

الصددددحية ئ تقدددديم الخدمددددة الصددددحية، وتتطلددددب  ةت الشددددائعة الددددو قددددد تواجددده الدؤسسددددتلددد  هددددي بعدددد  التحدددديا
 .التغلب عليها استراتيجيات وحلول مبتكرة ل مان توفير الرعاية الصحية الجيدة للمرضى

 الأشخاص المكلفين بتحسين خدمة التوزيع الصحية في المؤسسة؟  من ىم -10س

 :يشملون ما عادة الدؤسسة ئ الصحية التوزيع خدمة بتحسلخ الدكلفلخ الأشخاص

  دددددل التعليمددددات والأوامددددر بتقددددديم الخددددددمات علددددى أًمددددل وجددددده مدددددير الدؤسسددددة حيددددث يسدددددهر علددددى إعطدددداءً 
ل الدرضى  وتطبيقها علىً 

  ل حسب تخصصه  ً  طبيب رئي  متخصص: حيث يقوب بتوزيع الأطباء
 .رئي  مصلحة الصيدلة: يقوب بتوزيع الأدوية وتقدلؽها للمصاد ئ أوقاتها وتوفيرها 
 افة الدصاد داخل الدؤسسة  الشبه الطبي: رئي  مصلحة  يقوب بتوزيع الدمرضلخ علىً 

 ما ىي الوسائل المستخدمة في سياسة التوزيع الصحي داخل المؤسسة؟   -19س

 :منها عناصر، عدة الصحية الدؤسسة داخل الصحي التوزيع سياسة ئ الدستخدمة الوسائل تت مه

يدددت  تحديدددد الوجبدددات والددددأًولات الدددو يتناولذدددا الدرضدددى بنددداءً علدددى احتياجدددداته   تخطييييط القيييوائم الغذائيييية: .1
 .لطبيب، مع مراعاة العوامل الصحيةالغذائية وتوجيهات ا

الدخدددددلون الخددددداص بالأدويددددة والددددددواد الطبيدددددة بدقددددة، وضدددددمان توفرهدددددا ئ الوقدددددأ  يدددددت  تتبددددع إدارة المخيييييزون: .2
 .الدناسب وبالكمية الدناسبة لتلبية احتياجات الدرضى

لتسدددجيل وتتبددع بياندددات الدرضدددى وتوزيدددع الأدويدددة  يسدددتخدب نظددداب معلومددداي نظيييام إدارة البيانيييات الصيييحية: .3
 .عالية والدقةوالدواد الطبية، لشا يسهل عملية التوزيع ولػسه الف
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 خاتمة
دددائل تحقيدددق التنميددة بمختلدددف لرالاتهدددا  يدددلة أساسدددية مددده رً تريدددع  ئ المجتمعدددات، لدددذل  يسدددعىتعددد الصدددحة رً

يدل علدى تحسدلخ الخددمات الصدحية الدقدمددة ل فدراد مده حيدث جودتهدا، فهدي الأسداس الددذي  مقددمي الخددمات إا التًر
 الدطروحددددة يقدددوب عليدددده وجددددود الخدددددمات الصددددحية، مدددده هددددذا الدنطلدددق جدددداءت هددددذر الدراسددددة لتجيددددب علددددى الإشددددكالية

سدددرير  60دور سياسدددة التوزيدددع الصدددحية ئ الدؤسسدددة العموميدددة الاستشدددفائية ولألعيدددة الدشدددكلة الدطروحدددة قمندددا بدراسدددة 
 :النتائ  مه بينها ومه خلال الدراسة الديدانية والاستبيان توصلنا إا ترلة مه بريان
 تحليددددددل توقعددددددات اللبددددددون، تحديدددددددد:هندددددداي الكثددددددير مدددددده العوامددددددل الدددددددو تددددددؤثر ئ جددددددودة الخدددددددمات الصددددددحية وهدددددددي  -

 .أداء العامللخ، إدارة توقعات الخدمةجودة الخدمة الصحية، 
 .بلخ جودة الخدمات الصحية وتحقيق رضا اللبون ًبيرة ووطيدة توجد علاقة -
 .نقص الكوادر الطبية ئ بع  التخصصات لشا يؤثر على مدى الاستجابة لاحتياجات الدرضى -
 ة.دمالدرضى غير راضلخ عه جودة الخدمة الدق أغلب-
 دمة ئ التحاليدددددددددددل الطبيددددددددددة لشدددددددددددا يددددددددددؤدي اا اتجدددددددددددار الدددددددددددري  اا مؤسسدددددددددددات اخدددددددددددرىنقددددددددددص ئ الددددددددددددواد الدسددددددددددتخ -

 .لإجراء التحاليل
 التوصيات
 معرفدة تقيددي  الدنتفعددلخ مدده الخدددمات الصددحية للنددواحي وأبعدداد الجددودة وذلدد  باسددتخداب البحددوث واسددتطلاع -

 .الآراء
 وتحسينها  الصحية الخدمات تطوير ئ الاستمرار -
 دورات إقامة خلال مه وذل  الدؤسسة ئ الصحية الخدمات بتقديم يقومون الذيه الأفراد دور تعليل -

 الدرضى  مع الحسنة الدعاملة فه حول مهاراته  تنمية اجل مه وتدريبية تكوينية
 آفاق الدراسة

  الأخددددددددير يددددددددرى الباحثددددددددان أن هددددددددذر الدراسدددددددددة وجددددددددب الأخددددددددذ بهددددددددا ئ هدددددددددذا الدوضددددددددوع ومدددددددده عدددددددددة جواندددددددددبئ
 :الدواضيع التاليةمه بينها معالجة 

 .جودة الخدمات الصحية مه وجهة نظر اللبائه ئ الدؤسسات الاستشفائية -
 دور سياسية التوزيع الصحية ومدى رضا اللبون عه الخدمات الدقدمة. -
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