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 إهداء
 

م ثمرة عملي ىذا إلى قرة عيني كإلى أعز ما أملك في حياتي، إلى من تركا لنا فراغ  أىد
كبير لا يعوض أدعو الله عزّ كجل أف يرحمهما كيغفر لهما كيجعلهما من أىل الجنة  

 كالدام الكريمين.
 

 إلى كل من ساندم في إنجاز ىذا العمل من قريب أك بعيد
 إلى كل أفراد عائلتي.

 

، دليلة، إلى صديقاتي  رقية، صبرينة، حيزية، نجاة، فاطمة".سليمة، العزيزات "كلثوـ  
.2024إلى كل طلبة السنة ثانية ماستر تخصص تسويق الخدمات دفعة   

 إلى كل من ذكره قلبي كلم يخطو قلمي.
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 ف انر عشكر و  
 

 اللهم إنا نسألك أف تلهمنا شكر نعمك كتجعل عملنا مخلصا لوجهك فالحمد 
 تعالى  الله كالشكر لجلالك كعظيم سلطانك قاؿ                 

 .88سورة ىود الآية "كما تَوفيقيَ إلا بالله عليو توكلت كإليو أنيب" 
 

 قاؿ رسوؿ الله صلى الله عليو كسلم:
" من لم يشكر الناس لم يشكر الله" كمن صنع إليكم معركفا فكافئوه، فإف لم تجدكا ما تكافئونو 

 .ركاه الترميذمتركا أنكم قد كافأتموه"  فأدعوا لو حتى
 

كاقتداء بهذا الحديث أكجو شكرم الخالص للأستاذ المشرؼ الدكتور: عبد المجيد تيماكم الذم 
 غمرني بكرمو كنصائحو كتوجيهاتو من خلاؿ الدعم كالتفهم كحسن التعاكف.

ند كالعوف في إنجاز ىذا إلى الأستاذة المشرفة المساعدة الدكتورة بهاز لويزة التي كانت لي الس
 البحث.

 صبرية سويد" اللتاف ساعدتاني في تحرير ىذا البحث. – إلى صديقتي كجارتي "رقية بندارة
 إلى كل الأستاذة الكراـ بجامعة غرداية.

 إلى كل الزملاء كالزميلات في قسم العلوـ التجارية .
   ببلدية متليلي كلاية غرداية.إلى كل مسيرم كعماؿ المؤسسة العمومية الاستشفائية          

 إلى كل من ساعدني من قريب أك بعيد كلو بكلمة طيبة، نصيحة، دعاء.     
كما أتقدـ بجزيل الشكر كالتقدير مسبقا لأعضاء لجنة المناقشة لتفضلهم بقبوؿ              

 تقييم ىذه المذكرة كإثرائها بآرائهم السديدة كتوجيهاتهم القيمة.
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 ملخصال
 تأثنً دراسة خلاؿ من وذلك الصحية ابػدمة جودة على الداخلي التسويق أثر معرفة إلذ الدراسة ىذه دؼته
 ابؽدؼ ىذا وللتحقيق( الداخلي الاتصاؿ بعد التدريب، بعد التحفيز، بعد التمكنٌ، بعد) في وابؼتمثلة الأربعة أبعاده
 الاستشفائية العمومية بابؼؤسسة موظف 100 من مكونة عينة على وزع سؤاؿ 41 من مكوف استبياف تصميم تم

 ابؼعابعة وبعد ،العينة إبصالر من%  85 بنسبة صابغة استمارة 85 منها استرجع ،غرداية ولاية متليلي ببلدية
  ةػػػػالصحي ةػػػابػدم جودة على الداخلي قػػػػللتسوي تأثنً وجود إلذ الدراسة توصلت قد نتائجها لػػػوبرلي ةػػػالإحصائي

 أخرى عوامل ىناؾ أف إلذ يشنً بفا ضعيف، التأثنً ىذا أف إلا متليلي، ببلدية الاستشفائية العمومية ابؼؤسسة في
 ابػدمة جودة على تأثنًا الأبعاد أكثر الداخلي الاتصاؿ ويعد الصحية، ابػدمة جودة على التسويق من تأثنً أكثر

 والتحفيز بالتدريب الاىتماـ ضرورة توصياتنا أبرز كانتو . الأبعاد بباقي مقارنة الدراسة بؿل بابؼؤسسة الصحية
 الناجحػة الداخلية التسويقية الاستراتيجية أف وذلك الداخلي التسويق مفهوـ تعزيز أجل من مستمر بشكل والتمكنٌ
 .يالبشر  العنصر لدى وابؼهارة والبراعة الكفاءة علػى الأسػاس بدرجػة تعتمػد ومبػدع متجػدد عمػل برقػق التػي

 .جودة أبعاد صحية، خدمات جودة جودة، داخلي، تسويق أبعاد داخلي، تسويق :المفتاحية الكلمات  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Abstract: 

This study aims to investigate the impact of internal marketing on healthcare 

service quality by examining its four dimensions: empowerment dimension, 

motivation dimension, training dimension, and internal communication dimension. 

To achieve this goal, a questionnaire consisting of 41 questions was designed and 

distributed to a sample of 100 employees at the public hospital in Métlili 

municipality, Ghardaia province, Algeria,. 85 valid questionnaires were retrieved, 

representing 85% of the total sample. After statistical analysis and interpretation of 

the results, the study found a significant but relatively weak impact of internal 

marketing on healthcare service quality in the studied hospital. It indicates that 

there are other factors more influential than marketing on healthcare service 

quality, with internal communication being the most impactful dimension 

compared to the others. The study recommends continuous attention to training, 

motivation, and empowerment to enhance the concept of internal marketing, as 

successful internal marketing strategies rely heavily on the competence, creativity, 

and skills of human resources. 

 

Keywords:  Internal marketing, Internal marketing dimensions, Quality, 

Healthcare service quality, Quality dimensions. 
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 توطئػػػػػػة: -أ
لػدوره  ؛ وذلػكبرقيػق أىػدافها يعتبر التسويق من أىم الوظائف الأساسية لأي مؤسسػة وأحػد أدواتهػا الديناميكيػة في   

 . ابػدمية تعمل بو أكثر فأكثرات بؼؤسسا الأمر الذي جعل جل ،استمرار ابؼؤسسةبقاء و  فاضم ابغيوي في
 وىػذا ،التسويق موجو إلذ خارج ابؼؤسسػة فقػو وبػذلك تم إبنػاؿ الػدور الػذي يؤديػو العػاملوف بابؼؤسسػة بذاهالقد كاف  

للتسػػويق  ذلك ظهػػر مفهػػوـ جديػػدوبػػ، برديػػد مسػػتوى ابعػػودة الػػج تلػػز حاجػػات الزبػػائنعلػػى  مالػػدور يرهػػر في قػػدرته
ءاتػػو إجرااً ز يكػوف موجػػو إلذ داخػػل ابؼؤسسػة مركػػ الػداخلي الػػذيتسػػميتو بالتسػػويق  مػا تمالػذي ركػػز علػى العػػاملنٌ وىػػو 

 ابؼختلفة على العاملنٌ.
ومهػػارات عاليػػة قػػادرين علػػى برمػػل درات قػػ ووعػػاملنٌ ذراد علػػى أفػػ فمػػن خػػلاؿ التسػػويق الػػداخلي برصػػل ابؼؤسسػػة  

أنػو مػن ابؼعلػوـ أف رضػا الزبػائن ابػػارجينٌ  حيػ ؛ الزبػائنمػن ابعػودة إلذ  ية وتقدنً خػدمات ذات مسػتوى عػالرولابؼسؤ 
رتقاء بجودة خدماتها أف تعتبر موظفيها لإعلى ابؼؤسسة ابػدمية الج تريد الذلك وجب  ؛يتأثر بالرضا الداخلي للعاملنٌ

برسػػنٌ  بشػػةو مػػن  ،ومهػػاراتهم مابػػػدمات وتعمػػل علػػى رفػػع قػػدارتهسػػوؽ داخلػػي وتقػػدـ بؽػػم ابؼنػػافع و  زبػػائن داخليػػنٌ في
 .الداخليجوىر فلسفة التسويق  ىووىذا  ،مستوى أدائهم حتى برقق رضاىم

 رتقػػاءالايتطلػػب منهػػا  اوىػػذ ،ميػػة الػػج تسػػعى لتحقيػػق النجػػاحبؼؤسسػػات ابػداالصػػحية مػػن بػػنٌ  ابؼؤسسػػاتتعتػػبر    
 بععل العاملنٌ بها يقػدموف كػل وإجراءاتتبني التسويق الداخلي بدختلف  :هانبخدماتها ابؼقدمة من خلاؿ عدة مداخل م

 .لزبائن ابؼؤسسة الصحية إرضاءً وسعهم في ما 

 :طرح الإشكالية -ب
مة الصحية في المؤسسة العمومية التسويق الداخلي على جودة الخد مدل تأثير لإشكالية الرئيسية: ماا  
 بمتليلي؟. ستشفائيةالا

 سئلة الفرعية التالية:ىذه الإشكالية الأ توتتفرع بر
 عد التمكنٌ على جودة ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة؟.ما مدى تأثنً ب   -
 عد التحفيز على جودة ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة؟.ما مدى تأثنً ب   -
 ل الدراسة؟.عد التدريب على جودة ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿب   ى تأثنًما مد -
 الداخلي على جودة ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة؟. تصاؿلااعد ى تأثنً ب  ما مد -
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 ب 

 فرضيات الدراسة: -ث
 غية الإجابة عن التساؤلات السابقة قمنا بصياغة الفرضيات التالية:ب  

  :الفرضية الرئيسية
 .بدتليلي الاستشفائية العمومية ابؼؤسسةيوجد تأثنً للتسويق الداخلي على جودة ابػدمة الصحية في     

 الفرضيات الفرعية: 
 .عد التمكنٌ على جودة ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿل الدراسةيؤثر ب   -
 .عد التحفيز على جودة ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿل الدراسةيؤثر ب   -
 .لدراسةىناؾ تأثنً لبعد التدريب على جودة ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿل ا -
 .الداخلي على جودة ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة تصاؿالاىناؾ تأثنً لبعد  -

 أىداؼ الدراسة:  -ث
 منها: إلذ برقيق بصلة من الأىداؼ ىذه نسعى من خلاؿ دراستنا

 توضيح أثر التسويق الداخلي على جودة ابػدمة الصحية. -
 ابنة وابؼؤثرة على جودة ابػدمة الصحية.التسويق الداخلي ابؼس أبعادالتعرؼ على  -
 معرفة مدى وعي ابؼؤسسات الصحية في تطبيق مفهوـ التسويق الداخلي ومدى تأثنًه على جودة ابػدمة الصحية. -

 دراسة ىذا ابؼوضوع في: أبنيةتتمثل  :أىمية الدراسة -ج
 تبياف وبرديد العلاقة بنٌ التسويق الداخلي وجودة ابػدمات الصحية. -
 التسويق الداخلي أحد أىم أنواع التسويق الذي برتاج إليو ابؼنرمات الصحية. -
 التسويق الداخلي كمطلب أساسي لفعالية التسويق ابػارجي بابؼؤسسة. -
 بدتليلي. العمومية الصحية ة الاستشفائيةابؼسابنة في برسنٌ جودة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسس -

 لدوافع ذاتية نذكر منها:ىذه الدراسة  ختياراتم  ع الدراسة:ختيار موضو إمبررات كدكافع  -ح
 .موضوع الدراسة من مواضيع التخصص 
 وتنميتو. الرغبة الشخصية في توسيع الرصيد ابؼعرفي الشخصي 
 .حداثة موضوع التسويق الداخلي الذي يعتبر من ابؼفاىيم ابغديثة للتسويق 
  في المجتمع طاع الصحة من القطاعات ابغساسةق باعتبارالفضوؿ بؼعرفة أداء ابؼؤسسات الصحية. 
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 وبسثلت حدود الدراسة في: حدكد الدراسة: -خ
 بددينة متليلي ولاية غرداية. ستشفائيةالاذه الدراسة بابؼؤسسة العمومية بست ىالحدكد المكانية:  -1

 أفريل غاية هااية شهر من بداية شهر مارس إلذ شهرينفقد استغرقت مدة إبقاز الدراسة ة: ػػػػالحدكد الزمني -2
2024. 

 منهجية الدراسة كالأدكات المستخدمة: -د
 إجراء مسح نرري في الأدبيات تمحي   ؛تباع ابؼنهج الوصفي في الدراسة النرريةإمن أجل برقيق أىداؼ الدراسة تم 

 .وعرض أىم الدراسات السابقة ؛ابؼتعلقة بالتسويق الداخلي وجودة ابػدمة الصحية
 ل البيانات الج بصعت برلي تم التطبيقي()والعملي (ابؼعرفي)النرري قيق نوع من الربو بنٌ التراكمبر ومن أجل 

 SPSS (Statistical Package  معابعتها ببرنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعيةتم ابؼوزع، ستبيافالامن خلاؿ 

for Social Sciences.)(IBM SPSS Statistics 22 ) أسلوب الدراسة ابؼيدانية.مع استخداـ 

 من أجل معابعة ىذه الدراسة تم تقسيم ىذه الدراسة على النحو التالر: تقسيمات البحث: -ذ
ىا إلذ مبحثنٌ طار النرري والتطبيقي للتسويق الداخلي وجودة ابػدمة الصحية وقسمناللإخصصنا الفصل الأوؿ 
 .يق الداخلي وجودة ابػدمات الصحيةو وؿ يتناوؿ ابؼفاىيم الأساسية للتسرئيسنٌ فابؼبح  الأ

أما ابؼبح  الثاني فهو برت عنواف الدراسات السابقة والذي تطرقنا من خلالو إلذ الدراسات باللغة العربية والدراسات 
 باللغة الأجنبية ابؼتعلقة بدوضوع الدراسة وإجراء مقارنة بنٌ الدراسة ابغالية والدراسات السابقة.

ف بعنواف" الدراسة ابؼيدانية لأثر التسويق الداخلي على جودة ابػدمة الصحية" تم بزصيصو أما الفصل الثاني فكا
 إلذ مبحثنٌ ابؼبح  الأوؿ تم برديد بؾتمع وعينة الدراسة والأدوات الإحصائية ابؼستخدمة  فقسماللدراسة ابؼيدانية 

شة النتائج. الفرضيات ومناق ختباراتوابؽا  خصص لعرض النتائج ابؼتوصل فقدابؼبح  الثاني  أما، ابؼعطياتفي معابعة 
  خابسة بػصت بؾمل النتائج.وأخنًا 

 يتمثل في أنمودج الدراسة: -ر
 الداخلي(. الاتصاؿ التمكنٌ، التحفيز، )أبعاد التدريب، : التسويق الداخلي ويشملالمتغير المستقل

 الأماف(. التعاطف، ،الاستجابة ابؼلموسية، ،يةالاعتماد)أبعاد  : جودة ابػدمة الصحية ويشملعػػػػػػػالمتغير التاب
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 الطالبػػػػػة.إعداد المصدر: 

 
 بعض الصعوبات من أبنها ما يلي: عترضتنااؿ إبقازنا بؽذا البح  الأكادبيي خلا صعوبات الدراسة: -ز
 يعتبر مصطلح حدي  نسبيا.صعوبة توضيح مصطلح التسويق الداخلي للعديد من أفراد العينة لأنو  -
التناوب.نراـ نررا لعمل الأطباء وابؼمرضنٌ في ابؼؤسسة بؿل الدراسة ب الاستبياف استمارات استرجاعصعوبة  -

 المتغير التابع المتغير المستقل

 جودة الخدمة الصحية التسويق الداخلي

 التدريب

 التحفيز

 التمكين

تصاؿ الداخليلاا  

 

 جودة الخدمة الصحية

 للبحث : يوضح النموذج النظرم1الشكل رقم  



  

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأكؿ:
النظرم كالتطبيقي للتسويق  الإطار

 الداخلي كجودة الخدمة الصحية.
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 تمهيػػػػد: 
رة في الكتابات التسويقية ابؼعاصبو تنامى الاىتماـ  حي التسويق؛ في بؾاؿ  مصطلحا حديثاعد التسويق الداخلي ي  

عمليػة مبادلػة بػنٌ ابؼؤسسػة وبؾموعػة العػاملنٌ فيهػا أي  بيثلبحي   ؛نررا بؼا لو من أبنية في برسنٌ بيئة العمل الداخلية
 يركز على القوة العاملة داخل ابؼؤسسة.

تقػػوـ فكػػرة التسػػويق الػػداخلي علػػى أنػػو في بؾػػاؿ إنتػػاج السػػلع وتقػػدنً ابػػػدمات ىنػػاؾ نوعػػاف مػػن العمػػلاء عمػػلاء 
نصػػػل إلذ العمػػػلاء  يولكػػػابػدمػػػة رجينٌ وىػػػم ابؼسػػػتفيدين مػػػن خػػػا وعمػػػلاءابؼؤسسػػػة وىػػػم العمػػػلاء داخػػػل خليػػػنٌ دا

فرسػالة التسػويق  ،ابػارجينٌ فإنو بهب الاىتماـ بالعملاء الداخلينٌ الػذين ىػم وسػيلتنا للوصػوؿ إلذ العمػلاء ابػػارجينٌ
دراتػػو ومهاراتػػو ليكػػوف قػػادرا علػػى تقػػدنً أفضػػل إشػػعار العميػػل الػػداخلي بأبنيتػػو داخػػل ابؼؤسسػػة وتنميػػة ق يالػػداخلي ىػػ

 ومنو خلق علاقات طيبة مع العميل ابػارجي. ،ابػدمات وبجودة عالية
وىػػذا مػػا سػػنحاوؿ التطػػرؽ إليػػو مػػن خػػلاؿ الفصػػل الأوؿ مػػن الدراسػػة حيػػ  يعػػا  ىػػذا الفصػػل في ابؼبحػػ  الأوؿ 

بؼبح  الثاني فنتناوؿ فيو عرض أىم الدراسات السابقة الأدبيات النررية للتسويق الداخلي وجودة ابػدمة الصحية أما ا
 ذات الصلة بدوضوع الدراسة.
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 المبحث الأكؿ: الأدبيات النظرية للتسويق الداخلي كجودة الخدمة الصحية.
يعتػبر التسػػويق الػػداخلي مػػن ابؼفػػاىيم ابغديثػػة للتسػػويق كونػو يهػػتم بػػالقوى العاملػػة داخػػل ابؼؤسسػػات،كما أنػػو أحػػد 

 الوسائل الرئيسية الج تستخدمها ىذه الأخنًة لتحقيق التميز وبرسنٌ جودة الأداء في سوؽ الأعماؿ.
يتمثل التطبيق الأساسي بؼفهوـ التسويق الداخلي في ابؼؤسسات ابػدميػة عمومػا والقطػاع الصػحي برديػدا في كيفيػة 

ماـ بهذا ابؼفهػوـ للتأكػد مػن فاعليػة وجػودة عمليػة برديد الاحتياجات التدريبية، وحل ابؼشاكل التسويقية وقد زاد الاىت
التسويق ابػارجي بالطريقة الج برقق رسالة ورؤية ابؼستشفى وأىدافها ومن ثم الارتقاء والتميػز وبرسػنٌ مسػتوى ابػدمػة 

 وجودتها.

 .المطلب الأكؿ: التسويق الداخلي
 ىناؾ العديد  نولك ،ويق الداخليموحد ومتفق عليو للتسىناؾ تعريف  سلي :الداخليمفهوـ التسويق  -1

 منها:فكار لتقدنً مفهوـ لتعريف التسويق الداخلي نذكر لأمن العديد والمحاولات وا
 خػصالأ الػداخلينٌ وعلػىزبائننػا  نو " العمػل الػذي تقػوـ بػو ابؼؤسسػة لتػدريب وبرفيػزأعرفو كوتلر ب كؿ:لأالتعريف ا -
شػػباع إجػػل العمػل كفريػق لتحقيػػق رضػا و أمػن مباشػر ودعػػم ابػدمػة  ولئػك ابؼػوظفنٌ الػػذين بوتكػوف مػع الزبػػائن بشػكلأ

 .1الزبائن
ابؼػػػوظفنٌ كزبػػػائن داخليػػػنٌ والوظػػػائف منتجػػػات وبهػػػب  عتبػػػارانػػػو أعلػػػى  1984عرفػػػو بػػػنًي عػػػاـ  التعريػػػف الثػػػاني: -

 .2ىداؼ ابؼنرمةأبرقيق  ابذاهات وحاجات الزبائن الداخلينٌ في رغب لإرضاءتصميمها 

لػػك ابعهػود ابؼخططػػة والقائمػة علػػى ف التسػويق الػػداخلي "ىػو تأل مػن رفيػػق وابضػد علػػى كػػعرفػو   :التعريػف الثالػػث -
 بذػاهاوالتكامػل الػوظيفي بػنٌ ابؼػوظفنٌ  التعامل برقيقللتغنً على ابؼقاومة التنريمية  ابؼدخل التسويقي للقضاء ستخداـا

ن في النهايػة مػن برقيػق رضػا ابؼسػتهلك مػن خػلاؿ والوظيفيػة ،بشػكل بيكػ ابؼنرمة الكليػة ستراتيجياتلاالفعاؿ  التنفيذ
 .3موظفنٌ بؿفزين وموجهنٌ بابؼستهلك"

                                                             
 .(386-385)ص، 2008،عمافدار وائل للنشر والتوزيع،، الرابعة ،الطبعةالخدمات تسويقىاني حامد الضمور،1

2M-Dunmore ,inside out marrketing,how to create on interval marketing strategy, london ,2020,p:19. 
3 Rafiq.M,Ahmed.P.Internel marketing , tools and concepts for customer –Focused menagement, Butterworth-
Heinmann,P:6. 
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من خػلاؿ مػا سػبق بيكػن القػوؿ بػأف التسػويق الػداخلي يشػتمل بـتلػف جهػود ابؼؤسسػة ابؽادفػة لتزويػد الأفػراد العػاملنٌ 
التمكنٌ ،التحفيز لاؿ التدريب،فيها بتصور كامل وفهم واضح للأىداؼ وابؼهاـ الج ترغب ابؼؤسسة في برقيقها من خ

 وتوفنً ابؼعلومات الج بوتاجوهاا وفقا لأىداؼ ابؼؤسسة.

 :ىمية التسويق الداخليأ -2
 كونػػوابؼؤسسػػة  ىػػداؼ أفػػراد العػػاملنٌ وبرقيػػق شػػباع حاجػػات ورغبػػات الأإبنيػػة بالغػػة في أيكتسػػي التسػػويق الػػداخلي    

السػلوكيات  نػاخ تنريمػي وبيئػة داخليػة تػدعم الػروح ابؼعنويػة وتنمػيالرضػا الػوظيفي للعػاملنٌ وتػوفنً م يعمل علػى برقيػق
 فراد العاملنٌ :للمنرمة والأالتسويق الداخلي  لأبنيةيلي توضيح  ابؼنرمة وفيما بذاهافراد بهابية لدى الأالإ
  مػة بالقيػاـ اد ابؼنرفػر أ الزبػائن مػن خػلاؿ تطػوير وبرفيػز لذإلذ الوصػوؿ إداريػة تهػدؼ إيعد التسػويق الػداخلي طريقػة

 .1تطبيق فلسفة ابعودة ورضا الزبائنبالزبائن و  تصاؿالاثناء أكمل وجو أبدهامهم على 
  سػػواقها ابػارجيػػةألذ إو السػػبيل الػػذي تعػػبر منػػو ابؼنرمػػة سػػاليب التسػػويق الػػداخلي في ابؼنرمػػة ىػػأيعػػد تبػػني ودعػػم 

داة وربحيػػة ابؼنرمػػة أبهابػػا علػػى إ سيػػنعكمػػا  سػػواؽ وىػػذالأاموقعػػا تنافسػػيا في ىػػذه داة الػػج تعػػزز مػػن خلابؽػػا والأ
 ىدافها ابؼسطرة.أو 
  بنػاء الصػورة  ،التغيػنً ةوىػي: إدار مػن ثلاثػة بؿػاور  نطلاقػاابنيتػو بالنسػبة للمنرمػة أكمػا يكتسػي التسػويق الػداخلي

 .2ةابؼنرم استراتيجيةالعامة و 
 

 بعاد التسويق الداخلي:أعناصر ك  -3
مكانيػػػػػة تطبيػػػػػق عناصػػػػػر ابؼػػػػػزيج إلذ إيشػػػػػنًوف Trumbl&Arnold;1982ف العديػػػػػد مػػػػػن البػػػػػاحثنٌ مثػػػػػل أبقػػػػػد    

نػو بيكػن مطابقػة عناصػػر ابؼػزيج التسػويقي علػى السػػوؽ أ 1986ويػػرى فليبػو  ،( علػى السػوؽ الػداخلي04psالتسػويقي)
 :3الداخلي كما يلي

 ا أطلق عليو فراد وىذا مالأ حسنأفضل و أوظيفة بشكل يسمح بجذب ابؼنتج بيثل الوظيفة ويقصد بذلك تصميم ال
 جاذبية الوظيفة.

                                                             
1

ن ابؼصارؼ اليمنية،أطروحة دكتوراه،جامعة ، دراسة تطبيقية لعينة مدة الخدمة على رضا الزبائنأثر التسويق الداخلي كجو صالح عمر الكرامة ابعريري،  
 .55،ص 2006دمشق،سوريا،

2
 .343مرجع سبق ذكره، ص ىاني حامد الضمور، 
3 PaiviVoima ,Internal relationship management ,Broadening the scope of internalmarketing ,Routledge 2000, 

P240.. 
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  ًعػدوانينٌ في حالػة الو ألبقػنٌ الوظف التعامل مع زبائن غنً ليو بالتكلفة النفسية عندما يتحتم على ابؼإالسعر يشن
 عدـ جاذبية الوظيفة.

  ًالداخلية. تصالاتالالذ إالترويج يشن 
  ابؼوظفقامة إو بعيد عن مقر أقريب  فما كاذا إالتوزيع يعبر عن موقع العمل. 
 1:كما يليتكوف   (07ps)تطبيق مقاربة ابؼزيج التسويقي ابؼوسع  بإمكانيةما أبضد ورفيق فنًوف أ
 بؼوظػػػف والتػػدريب ابؼسػػتمر للمػػوظفنٌ، في سػػبيل رفػػػع ف يتحلػػى بهػػا اأ عػػن القػػيم وابؼواقػػػف الػػج ينبغػػي ابؼنػػتج يعػػبر

 ة.ابؼنرم ستراتيجياتابقاح تنفيذ إمهارات ومعرفة الزبوف الداخلي و 
 يػدة سػاليب جدأالتكلفػة النفسػية لتبػني  ا، وأيضػها ابؼوظف في سبيل رفع معرفتػوالسعر يعبر عن التكلفة الج يتحمل

 عليو تكلفة الفرصة البديلة. قما يطلساليب ابؼعتادة وىو في العمل مقابل التخلي عن الأ
  التفاعػػػل وجػػػو لوجػػػو، ولوحػػػة ف و عػػػلاالػػػداخلي مػػػن خػػػلاؿ الإ الاتصػػػاؿ اسػػػتراتيجياتالػػػترويج يعػػػبر عػػػن بـتلػػػف

 الداخلية. والنشراتعلانات، الإ
  ًتنفيػذىا يػن يػتم عػرض السياسػات وابؼهػاـ ابعديػدة الواجػب أوابؼػؤبسرات  الاجتماعػاتمكاف عقػد لذ إالتوزيع يشن

 التدريب.و وكالات أرؼ الوسيو عند اللجوء كمستشارين عبر عنو بالري   دوق
  بسثػل بيئػة العمػل الطبيعيػة   لأهاػاهمػة بشػكل كبػنً مالسوؽ الداخلي ليست  و ابؼلموس على مستوىأالدليل ابؼادي

لا ػػػػػػب ابػػارجي مثػػػػو التدريأق ابؼػؤبسرات ػػػػػػػػػطري اـ الج يكلف بها ابؼػوظفنٌ ، عػنػػاسات وابؼهػػػػة السيػػػػوكحالة خاص
داخلي مػن تسػويق ابػػدمات في السػوؽ بنيػة في التسػويق الػأكثػر أابؼلمػوس  عات قد يكوف الدليل ابؼػادي في ابعام
 ابػارجي.

  ًيػػػتم  سػػػتراتيجيات الػػػجوالابـتلػػػف ابؼهػػػاـ وطػػػرؽ العمػػػل  ثػػػلوبسالػػػداخلي لذ طػػػرؽ تسػػػليم ابؼنػػػتج إالعمليػػػات وتشػػػن
 الداخلي. تصاؿالادوات أبواسطة  ةيو شفو أ تسليمها بطريقة كتابية

 شراؼ والعلاقة مع ابؼسؤوؿ ابؼباشرفراد وتعبر عن بمو الإالأ. 
 نشطة تقدنً بعض الأ اقاـ العديد من الباحثنٌ بتطبيق عناصر ابؼزيج التسويقي على السوؽ الداخلي، فحاولو 

 :و العناصر الج تساعد على تطبيق التسويق الداخلي كما يوضحو ابعدوؿ ابؼوالرأ
 

                                                             
1 Ahmed & Rafik,Opcit ,pp,28-36. 
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 : يوضح عناصر أنشطة التسويق الداخلي1الجدكؿ رقم  

 نشطة التسويق الداخليأعناصر  احثالب

Gronroos1990 

دوار لدى ابؼوظفنٌ، تنمية وتدريب ابؼوظفنٌ، مكافأة وضوح الأ
الداخلي ،الدافعية لدى  الاتصاؿبنٌ ابؼوظفنٌ،  ابؼوظفنٌ العلاقات

 ابؼوظفنٌ التفاعل بنٌ العاملنٌ والعملاء.

Forman & Money 1995 
 وتوضيحا بؽم. ابؼوظفنٌ برؤية ابؼنرمة ، ابؼكافآت تزويدتطوير ابؼوظفنٌ

Gilmore& Carso,1995 

التفاعل الداخلي وابػارجي في النشاط التسويقي ،تطبيق ابؼزيج 
التسويقي التقليدي على العاملنٌ، التدريب على ابؼهارات التسويقية ، 

دوار العاملنٌ، بسكنٌ العاملنٌ، أالداخلي لتوضيح  الاتصاؿتفعيل 
 بنٌ العاملنٌ وابؼدراء.تطوير العلاقة 

Pitt & Forman 1999  .ٌتكلفة التبادؿ بنٌ الزبائن الداخلنٌ وابؼوردين الداخلن 

Kotler 2003 
البشرية دارة ابؼوارد إابؼدخل التسويقي في  ابػدمة، تطبيقترسيخ ثقافة 

 العاملنٌ. ومكافأةابؼعلومات التسويقية لكل العاملنٌ،برفيز  ب 

Rafik et al 2003 

، مناخ الداخلي التدريب والتطوير القيادة ابؼوظفنٌ الاتصاؿبرفيز 
 ختيار،التسويق والتكامل بنٌ الوظائف،التمكنٌ.لإوا العمل التعينٌ،

Source :Keller.S et al, The Impact of Internal Marketing Efforts in Distribution Services Operations,Journal 

of Business Logistics, Vol27, 2006, p112. 

هاا أ اعتبار جراءات علىنشطة والإو يقدموف بعض الأأغلب الباحثنٌ يقترحوف أف أمن خلاؿ ما سبق بقد   
على بحاثهم ودراساتهم أرض الواقع، وبالتالر يبنوف أم في تطبيق التسويق الداخلي على تساى و عناصرأمكونات 

نشطة التسويق ابػارجي بدا فيها تطوير ابؼزيج أبؿاكاة  إمكانيةيرى  الآخرف البعض أنشطة ، كما ساس  تلك الأأ
وتطوير  ستخداـاو توضح كيفية أ بحاث بزتبرأو أنو لد يتم العثور على دراسات أ الداخلي غنًالتسويقي على السوؽ 

سويق على ساليب التأمكانية تطبيق بـتلف  تقنيات و إبصاع على إىناؾ  التسويق الداخلي، ولكن زيجابؼعناصر 
ق الداخلي بهمع بنٌ ف نتصور بموذج لتطوير مزيج التسويأوبناء على ذلك بيكن لنا  السوؽ الداخلي وداخل ابؼنرمة

نشطة الج بؽا دور مهم في التوجو بالتسويق الداخلي في ابؼنرمات ابػدماتية عموما، وابػدمات بؾموعة من الأ
 الصحية على وجو ابػصوص .
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 .لداخليا التسويق إجراءات -4
 رضػا في ابؼتمثلػة أىػدافها ابػدميػة في برقيػق ابؼؤسسػات لنجػاح الأساسػية الركيػزة تعػد الػداخلي إجػراءات التسػويق    

 التسػويق الػداخلي لنجػاح ابػصػبة بدثابػة البيئػة ىػي الإجػراءات فهػذه ى،أخػر  جهػة مػن زبائنهػا ورضا ةجه من عامليها
 فيما يلي : الداخلي التسويق إجراءاتتتمثل و 
 : العاملين ختيارا -أكلا  
 وابؼناسبة لشغل الضرورية ابؼؤىلات لديهم تتوفر الذين الأفراد انتقاء عملية " بأنو العاملنٌ اختيار تعريف بيكن  

 1. ة"ابؼؤسس في معينة وظائف
 يفةلشغل الوظ ابؼرشح الشخص مواصفات بنٌ مناسبة توليفة إبهاد تتطلب بابؼؤسسة العاملنٌ اختيار عملية   
 واجبات وبرمل أداء من الوظيفة متطلبات وبنٌ شخصية ومواصفاتارات مه عملية، خبرة علمي، تأىيل من 

 برقق أف نهاوبيك، ابؼؤسسة تكاليف تقليل في يسهم للعاملنٌ ابعيد الاختيار أف بحي  ،سلطات وبفارسة مسؤوليات
 .السليم ختيارلاا بها يتسم ابؼزايا الج من معينا راقد
 ة ابؼهارة والكفاء من عالية بدرجة اختياره تم الذي ابؼرشح بستع حي  من الاختيار في والفعالية الكفاءة برقيق

 .للعمل ابؼطلوبة والقابلية
 ًابؼستهدؼ الوظيفي ابؼسار وطبيعة ابؼختار ابؼرشح بنٌ الاتساؽ من عالية درجة توفن. 
 مثلا التدريب تكاليف ابؼؤسسة بهنب كفاءة ذوي مرشحنٌ فاختيار التكاليف تقليص. 
 متطلبات التوافق بنٌ برقيق طريق عن وذلك ابؼناسبة الوظيفة في ابؼناسب الشخص وضع إلذ تهدؼ الاختيار فعملية  

 ابؼهارات للفروؽ في نررا الوظيفة لشغل ابؼقدـ الشخص وخصائص مؤىلات وبنٌ جهة من الوظيفة وواجبات
 2 .الأفراد بنٌ و الاستعدادات

 دريب:الت -ثانيا
 3."الأىداؼ بلوغ في تساعدىم ومعارؼ مهارات الأفراد فيها يكتسب تعلم عملية" ىو التدريب

                                                             

 
دار الكتاب للنشر والتوزيع  الطبعة الثانية، ،إدارة الموارد البشرية مدخل استراتيجيسعيد السالد و عادؿ حرشوش صالح ،  مؤيد 1

 .85،ص 2002عماف،الأردف،
  2009،  ، الطبعة الأولذ ، دار ابؼسنًة للنشر والتوزيع ، عماف ، الأردفإدارة الموارد البشرية خضنً كاظم بضود و ياسنٌ كاسب ابػرشة،  2

  . 110-109ص ص          
 .210ص  ، 2013 الأولذ، الطبعة ، الأردف ، عماف والتوزيع، للنشر رافزى دار ، البشرية الموارد إدارة ، الله نصر حنا 3
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 بىتلف بشكل العمل أداء في بـتلفة وأساليب طرقا يستخدموف بهعلهم الأفراد سلوؾ لتغينً بؿاولة " بأنو كذلك عرؼ
 .1"التدريب قبل يتبعونو كانوا عما التدريب بعد

 د وكسبهم راالأف وتنمية تطوير خلابؽا من يتم الج العملية :ىو التدريب أف نستنتج السابقة فالتعاري من انطلاقا
 وبالتالر فاتهمراتصحيح ابك على ويساعدىم مستقبلا، مسلوكه  ىعل تؤثر  الج العملية وابؼهارات وابؼعلومات للمعرفة
  . أدائهم مستوى نم الرفع
 بوقق النتائج حتى ابؼختلفة مراحلها من مرحلة كل في مراعاتها بهب مةىا مبادئ عدة إلذ التدريب عملية بزضع

 : أبنها ومن منو ابؼستهدفة
  راعاةمع م للمتدربنٌ، الفعلية للاحتياجات طبقا وواضحا بؿددا التدريب من ابؽدؼ يكوف أف ببه  :الهدؼ ✓
 .  للتطبيق وقابلا وواقعيا موضوعيا ابؽدؼ يكوف أف
بخطوة  خطوة معها ويستمر للفرد الوظيفية ابغياة ببداية التدريب يبدأ بأف ابؼبدأ ىذا ققويتح :الاستمرارية ✓
 . للفرد الوظيفي التطور متطلبات مع يتماشى بدا وتنميتها التطويرى
 في ابؽرـ الفئات بصيع ويشمل بابؼؤسسة الوظيفية ابؼستويات كافة إلذ التدريب يوجو أف بهب حي : الشموؿ ✓
  ي.الوظيف
 . صعوبة الأكثر إلذ يتدرج ثم البسيطة ابؼوضوعات بدعابعة التدريب فيبدأ  :التدرج ✓
 . مستوياتهم مع ويتناسب للمتدربنٌ الفعلية حتياجاتلاا يلز بأف وذلك  :الواقعية ✓
 للتعليم لكي ابؼناسب والوقت الفرصة وإعطائو ابؼتدرب مشاركة بهب حي : للمتدرب العملية الممارسة ضركرة ✓
 في دو ىو موج بؼا مطابقة تكوف أف على التدريب مكاف في التدريبية الوسائل توافر من ولابد وابؼعرفة، ابؼهارة كتسبي
 . العمل بيئة
تطور  من دجدي ىو ما بكل ؤسساتابؼ في التدريب يهتم أف التطور واكبةبد نعني  :الجديدة التطورات مواكبة ✓
 2.كل الأعماؿ على الاطلاع يراعي وأف وابؼتطورة يثةابغد العمل أساليب على يركز وأف ومعرفة
 .ابؼؤسسة في بها ابؼعموؿ واللوائح والأنرمة للقواننٌ اوفق التدريب يتم أف بهب :الشرعية ✓
 .التدريبية للاحتياجات وواضح دقيق فهم على بناء التدريب يتم أف بهب :المنطلق ✓
 :التحفيز –ثالثا 

                                                             
 .24، ص  2009، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، الطبعة الثانية ،  التسويق مدخل المعلومات كالاستراتيجياتمننً نوري ،  1

 .30،ص  2014 ، الأولذ الطبعة ، الأردف عماف، والتوزيع، للنشر ابغامد دار ،كالتطبيق للنظرية التدريبية العملية إدارة ،تسينً بؿمد الله عطا 2



 الفصل الأكؿ:                                الإطار النظرم كالتطبيقي للتسويق الداخلي كجودة الخدمة الصحية

 

14 

 1الج تؤثر على سلوؾ الفرد من خلاؿ إشباع حاجاتو.بؾموعة العوامل  " التحفيز ىو
وبيكن تعريفو بأنو "بؾموعة العوامل والأساليب الج تستخدمها مؤسسة ما للتأثنً على سلوؾ الأفراد العاملنٌ لديها بفا 

خفض تكاليف  بهعلهم يبدلوف ابؼزيد من الاىتماـ بعملهم وأدائهم كما ونوعا بفا يؤدي إلذ زيادة الإنتاج وبالتالر إلذ
العمل ورفع الروح ابؼعنوية عند الأفراد العاملنٌ في ابؼؤسسة، فهي بروؿ قدراتهم بكو ابؼزيد من كفاءات الأداء بذاه 

 2أعمابؽم برقيقا لأىداؼ ابؼؤسسات التابعنٌ بؽا".
 3.ما يلي  ابغوافز ـانر لإبقاح توافرىا الواجب الشروط من
 .والوضوح بؼساواةا و بالعدؿ ابغوافز نراـ إتساـ  • 

 .بابغوافز وربطها فيها العاملنٌ أىداؼ بنٌ قواسم وجود  •
 .الإنتاج مستوى على ذلك فيؤثر العاملنٌ نشاط شعلة تنطفئ لا ابغوافز حتى استمرارية ضماف  •
 .للحوافزص بزص الج بالالتزامات ابؼؤسسة إدارة وفاء  •
 .الشخصية العلاقات نع وبعدىا العاملنٌ بدوافع ابؼباشر ارتباطها • 
 4.الإنتاجية الكفاءة لتحقيق والعاملنٌ الأفراد بجهود ارتباطها، و العاملنٌ تاتوقع مع تكيفها • 

 .التمكين -رابعا
 الاستجابة السريعة في يساىم بدا مشاركتهم وتشجيع رقراال ابزاذ مواقع في الأفراد بسكنٌ " أنو يعرؼ التمكنٌ على

 5".الوظيفي الرضا زيادة في ابؼسابنة نووم البيئة في نًاتتغ لأي
 .استقلالية القرارات بكل ابزاذ فرصة ومنحهم للعاملنٌ الإدارة تشجيع عملية وى التمكنٌ فإ

 6:منها عوامل عدة على التمكنٌ بقاح يعتمد  :التمكين نجاح عوامل 
 .للمرؤوسنٌ الصلاحيات تفويض في الرؤساء رغبة مدى  -
 .وابؼرؤوسنٌ الرؤساء بنٌ ابؼتبادلة الثقة  -

                                                             
 .101،ص 2000لبناف، ، ابؼؤسسة ابعامعية للنشر والتوزيع،، الطبعة الثانيةإدارة الموارد البشرية ككفاءة الأداء التنظيمي كماؿ بربرا،  1
 .43،ص 2008 ، الأردف عماف، والتوزيع، للنشر أسامة دار ،الموارد البشرية إدارةف، يوسف حجيم الطائي وأخرو  2

        2006 ، الثانية الطبعة ، ،لبناف بنًوت للنشر، العربية النهضة دار ،رالمعاص كالتنظيمي التخطيطي البعد المدرسية الإدارة الأغبري، الصمد عبد 3
 .438ص

  2006 ، الثانية الطبعة ، ،لبناف بنًوت للنشر، العربية النهضة دار، المعاصر كالتنظيمي التخطيطي البعد المدرسية الإدارة الأغبري، الصمد عبد 4
 .438ص

  6 العدد ، اراتمالا أبوظز، جامعة الاقتصادية، العلوـ بؾلة ،العاملين رضا على الداخلي التسويق ممارسة أثر بكر، أبو بؿمد الله عبد أبين 5
 .14 ص ، 1،2015المجلد

 .15،ص 2007 الأردف، عماف، والتوزيع، للنشر العلمية ابؼعرفة كنوز دار ، الأولذ الطبعة ،المكافآت ك التحفيزية بالحوافز الادارة العاني، ىيثم 6
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 .ابؼؤسسة في العكسية والتغذية الاتصالات نراـ فعالية  -
 1.عملهم بؾاؿ في عالية هاراتم بيتلكوف الذين ابؼؤىلنٌ توظيف على قائم للتعينٌ عادؿ نراـ وجود  -

 : الداخلي ؿالاتصا  :خامسا
 ودفع وخلق الإعلاـ بهدؼ العموـ على ويكوف ابؼؤسسة، رادأف بكو ابؼوجو تصاؿلاا" بأنو الداخلي تصاؿلاا يعرؼ  

  2".ابؼؤسسة داخل ملائم اجتماعي مناخ على وابغفاظ
 3  ".وحدات الإنتاج داخل وابؼوظفنٌ ابؼسؤولنٌ بؾموع بىص الذي تصاؿلاا ذلك "بأنو أيضا وعرؼ
 وصل بنٌ حلقة بيثل ي بح ابؼؤسسة، في كبنًة أبنية لو الداخلي الاتصاؿ" بأف التعاريف ىذه من نستنتج وعليو  

  بهعلهم يعملوف والذي ابؼؤسسة د أفرا إلذ ابؼوجو تصاؿلاا ذلك أنو أي وابؼديرين، بينهم فيما ابؼؤسسة في العاملنٌ
 ". ولائهم كسب بشة ومن رضاىم وبالتالر للعمل ملائم جو بؽم ويوفر موحد إطار في

 :  الداخليؿ تصالاا أىمية
 4.التالية: النقاط في اخليأبنية الاتصاؿ الد حصر بيكن
يعرؼ  لا الداخلي الاتصاؿ فبدوف بقاؤىا يتقف وعليو ابؼؤسسة، نشاط مفتاح ىو الفعاؿ الداخلي الاتصاؿ إف

 يستطيع ابؼشرفوف ولا برتاجها، الج ابؼدخلات من ابؼعلومات تستلم أف الإدارة تستطيع ولا زملائهم، عمل ابؼوظفوف
 ولا مستحيلا والأفراد أعماؿ الوحدات بنٌ التنسيق يصبح وبدونو اللازمة، والإرشادات والتعليمات التوجيهات إصدار
 اهايار إلذ حتما يؤدى كلو وىذا ورغباتهم حاجاتهم إيصاؿ يستطيعوف الأفراد لا لأف بينهما فيما التعاوف بيكن

 .ابؼؤسسة
 نراـ وجود ضرورة إلذ أدى ابغد الذي إلذ وظائفها في ابؽائل والتعقد ابؼؤسسة فروع في الواسع والتشعب التعدد -

 يضمن بشكل والوظائف الأجزاء والفروع ىذه بنٌ الربو من بسكن الج الاتصالات أو العلاقات من متطور
 .بينها التناسق

 ابغصوؿ على إلذ تهدؼ الج الاتصاؿ أجزاء فشل أو بقاح مدى على يعتمد الإدارية القرارات وفشل بقاح إف -
 مقدمي ابؼؤسسة تزود الاتصالات نراـ خلاؿ من.قراراتال ىذه مواضع عن وابؼباشرة ةالدقيق تاابؼعلوم

 إيصاؿ يستطيعوا حتى بؽا الترويج تنوي الج أو الج تقدمها ابػدمات عن والكافية الكاملة بابؼعلومات ابػدمات

                                                             
 .15،ص 2007 الأردف، عماف، والتوزيع، للنشر العلمية عرفةابؼ كنوز دار ، الأولذ الطبعة ،المكافآت ك التحفيزية بالحوافز الادارة العاني، ىيثم 1
 .14،ص ابعزائر2012 قسنطينة، منتوري، جامعة ابؼاجستنً، رسالة ،التسويقي الاتصاؿ في البيع قوة أىمية مبارؾ، موسى صبرينة 2
 .216 ص ، 2014 الأولذ، الطبعة مصر، سكندرية،الإ ، والنشر للطباعة الوفاء دار ،العمومية كالخدمات الخدمات تسويق ،القادر عبد برانيس 3
 .15ص ، 2007 الأردف، ماف،ع والتوزيع، للنشر العلمية ابؼعرفة كنوز دار الأولذ، الطبعة ،المكافآت ك التحفيزية بالحوافز الادارة العاني، ىيثم 4
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 من يسهل بفا للخدمة مشرائه عند الزبائن منها الج يستفيد للمنافع واضح شرح وتقدنً الضرورية ابؼعلومات
  م.إقناعه درجة

   .نماذج تنفيذ التسويق الداخلي - 5
نشػػطة الػػج يقػػوـ تقػػدنً بعػػض الأ اف الكثػػنً مػػن البػػاحثنٌ حػػاولو ألذ مفهػػوـ التسػػويق الػػداخلي، بقػػد إمػػن خػػلاؿ تطرقنػػا 

ض حػػوؿ كيفيػػة دبيػػات التسػػويق الػداخلي ىنػػاؾ غمػػو أعلػػى مسػػتوى  ن، ولكػا التسػػويق الػػداخلي وحػػدود تطبيقهػػاعليهػ
 تي:لآلذ اإالسبب يعود تنفيذه و 

  نشطتو.أاىية التسويق الداخلي وحدود بؼ دقيق تعريف على تفاؽالاعدـ 
 و تطبيقو.أتنفيذه  لىوضوح ابعهة ابؼسؤولة ع عدـ 
 و تنفيذه.ألدراسات ابؼتعلقة بكيفية تطبيقو نقص البحوث وا 
 1:وىي هوتنفيذ وطبيقساسية توضح كيفية تأثة بماذج لذ وجود ثلاإالتسويق الداخلي  في ؤلفاتابؼ بعض نًشوت
  ابؼوظفنٌ مستهلكنٌ. عتبارابموذج بنًي والذي يرتكز على 
 .بموذج كرو نروس والذي يرتكز على التسويق التفاعلي 
  بضد ورفيق والذي يرتكز على ابعمع بنٌ النموذجنٌ السابقنٌ.أبموذج 

 كثر تفصيل بؽذه النماذج:أوفيما يلي 

 ويقوـ ىذا النموذج على الفرضيات التالية: بيرم: نموذج-أ
 ويتفرع عنها الفرضيتنٌ التاليتنٌ: ،نٌكابؼوظفنٌ كمستهل عتبارا وىي ساسيةلأالفرضية ا
 الوظائف منتجات داخلية عتبارا. 
 .تبني التقنيات التسويقية داخليا 

 للتسويق الداخلي.يوضح بموذج بنًي  التالر والشكل
 
 
 
 

                                                             
1
 Rafiq.M,Ahmed.PAmeta-model of Internel marketing,inVarrey & Barbara,Op,Cit,P 223. 
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 Rafiq, M, Ahmed, p, Ameta-model of internal markting, in varey&Barbara, Op.cit, p225.:المصدر

ف تعمػل علػى ألتقنيات التسػويقية داخػل ابؼنرمػة ابؼوظفنٌ كمستهلكنٌ وتبني ا عتباراف أالشكل يتضح  ىذا خلاؿمن 
 :وتشكيل الوظائف بطريقة تساىم في تصميم
 اجات ورغبات ابؼوظفنٌشباع حإ. 
 بؼشاركة في خطو وسياسات ابؼنرمة.دماج واعطاء فرص للموظفنٌ في الإإ 
  ابؼوظفنٌ بأفضل حتفاظوالاجذب. 
 كثر توجهاابؼوظفنٌ الأ والاحتفاظويساعد على جذب  فراد )الرضا الوظيفي (لذ برقيق رضا الأإمر يؤدي وىذا الأ

بستلك ميزة تنافسية كبنًة بسكنها  وموجهنٌ بابؼستهلك ىي في ابغقيقةاضينٌ الج بستلك موظفنٌ ر  وابؼنرمةبابؼستهلك 
 .من تقدنً خدمات بجودة عالية ورفع حصصها في السوؽ

بيكن  ولاىامة فرص تسويقية  ؤسسةيتيح للم التسويق التفاعلي ف  أ: ويستند ىذا النموذج على نموذج كرك نركس -ب
دراؾ بخدمة الزبوف، إو ألا بوجود موظفنٌ لديهم توجو بابؼستهلك ووعي إة بؽا الاستفادة من ىذه الفرص التسويقي

 .نروس للتسويق الداخلييوضح بموذج كرو  ل التالروالشك ية،ومتحلنٌ بالعقلية البيع

 

 

 

 معاملة ابؼوظف كمستهلك

 الوظيفة كمنتج داخلي

 رضا المستهلك

 ميزة تنافسية

 مسابنة ومشاركة ابؼوظف

بػدمةجودة ا  

 التحلي بعقلية خدمة الزبوف

 الرضا الوظيفي
جذب وابغفاظ على 
 ابؼوظفنٌ الواعنٌ
 بابؼستهلك

تطبيق تقنيات التسويق 
 الداخلي

 : يوضح نموذج بيرم في التسويق الداخلي2الشكل رقم 
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 نموذج كرك نركس في التسويق الداخلييوضح : 3  الشكل رقم

 

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 

 
    Rafiq,M, Ahmed,P,Ameta-model of internal marketing, in Varey& Barbara,  Op, Cit,p 226. :المصدر

عليها  ولذلكالعليا دارة لإتكوف مدعومة من ا فأنو لتنفيذ برامج التسويق الداخلي ينبغي أ من خلاؿ الشكل يتضح
 ف تلتزـ بدعم:أ
 واستيعابمرحلة حرجة في برقيق التوجو بابؼستهلك  لأهااالتدريب على خدمة الزبائن  وبالأخصلتدريب، برامج ا 

 الوعي بالزبوف. لأبنيةابؼوظفنٌ 
 فػراد ابؼناسػبنٌ لأي ضػرورة اسػتقطاب اأفراد لأسياسات وبرامج التوظيف، بدعنى مدى تطابق الوظائف ابؼتوفرة مع ا

 فراد الذين سيشغلوهاا.لأ، وتصميم الوظائف بدا يلائم ا
 ةالادارة التشػاركي (participative management )بقػاح بػرامج التسػويق الػداخلي بوػتم علػى ابؼنرمػة  أف يأ

 ف تدعم مشاركة بصيع ابؼوظفنٌ والعاملنٌ في بـتلف ابؼستويات في عملية التخطيو ووضع الاستراتيجيات.أ

العليا الإدارةدعم   

حريت 

 الوىظف

دارة تشاركيتإ برًاهج  التذريب 

 التىظيف

 التكىيي لبل

طلاق حولاث إ

 التسىيك

ليام الوىظفيي بوهاههن  هىظف هحفز و واعي بالوستهلك رضا الوىظف

 على اتن وجه

 التسىيك التفاعلي

البيعتضاعف حجن   

رباحلأتضاعف ا  

 رضا الوستهلك

 جىدة الخذهت

 تفاعل جيذ
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 ( دعػم ابؼػوظفنٌ في ابزػاد القػراراتEmplyées discrétion )ي اعطػائهم ابغريػة في ابزػاد القػرارات والتصػرؼ أ
 مباشر مع الزبائن. اتصاؿوخاصة من ىم على 

 قبػػل  الاسػػتراتيجياتف تطلػػع ابؼػػوظفنٌ بكػػل التغػػنًات الػػج برصػػل في ألذ ذلػػك بهػػب علػػى الادارة العليػػا إضػػافة إ
سػليم ابػدمػة  وبالتػػالر تو أا في تأديػػة ف يلعبهػأدوار الػػج بهػب لأف يػدرؾ ابؼوظػف اأجػػل أ تنفيػذىا مػنالشػروع في 
 حسن وجو.أف يؤديو على أيستطيع 

 دركنٌ فػزين، وواعػنٌ بخدمػة الزبػوف، وم ػيعني وجود مػوظفنٌ راضػنٌ وبؿ   نشطة،لأدعم ىذه ابعهود وابدارة الإ التزاـ
رباح أالزبوف وبمو في بشة برقيق رضا  عالية، ومنوتقدنً خدمات بجودة  ،تفاعل جيد مع الزبائن لأدوارىم، وبالتالر

 .وحصص ابؼنرمة في السوؽ
علػى تعريفهمػا للتسػويق الػداخلي قػاـ كػل  اواعتمػاد السػابقنٌ، النمػوذجنٌ: بالاسػتفادة مػن حمػدأنموذج رفيق ك  -ج

و عمل التسويق الداخلي، انطلاقا من العلاقات ابؼتبادلة وابؼتداخلػة أبضد بتطوير بموذج يوضح كيفية تطبيق أمن رفيق و 
 يوضح ىذا النموذج. التالر ؟ والشكلويق الداخليعناصر التس بنٌ

 
 

 

 
 
 
 
 
 

 

 

Rafiq, M, Ahmed, p, Ameta-model of internal marketing, in varey& Barbara,Op.Cit,P 23.       المصدر 

نشػػطة لأؿ العلاقػػات ابؼتبادلػػة بػػنٌ امػػن خػػلاذ الفعػػاؿ للتسػػويق الػػداخلي، يكػػوف ف التنفيػػأ خػػلاؿ الشػػكلويتضػػح مػػن 
 التالية:
 تبني تقنيات تسويقية داخليا. 

التعاوى والتكاهل  دافعيت الوىظف

 الىظيفي

 الرضا الىظيفي

رضا الوستهلك 

 الٌهائي

 جىدة الخذهت

 التىجه بالوستهلك

تباع الوذخل إ

 التسىيمي

 التوكيي

 نموذج رفيق كأحمد للتسويق الداخلييوضح : 4الشكل رقم  
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 .التحفيز 
 التنسيق والتكامل بنٌ الوظائف. 
 .ٌالتمكن 

لذ برقيق رضا ابؼوظفنٌ واعتناقهم للتوجو بابؼستهلك وبالتالر تسليم خدمات بجودة عالية تسػاىم في رضػا إوىذا يؤدي 
 . في السوؽابؼستهلكنٌ وبرقيق مكانة تنافسية 

 .المطلب الثاني: جودة الخدمة الصحية
تعد جػودة ابػدمػة مػن ابؼوضػوعات الػج لاقػت اىتمامػا كبػنًا في ابؼؤسسػات ابػدميػة بصػفة عامػة وابؼؤسسػات الصػحية 
بصفة خاصة وذلك نتيجة التطورات الج يشهدىا المجاؿ الصحي والزيػادة ابؼسػتمرة في الطلػب علػى ابػػدمات الصػحية 

تقػػػدنً خػػػدمات صػػػحية ذات جػػػودة عاليػػػة مشػػػتركا بىػػػدـ أىػػػداؼ ومصػػػالح بصيػػػع الأطػػػراؼ ابؼتعاملػػػة مػػػع فقػػػد أصػػػبح 
 ابؼؤسسات الصحية. 

 .الصحية مفهوـ جودة الخدمة: الفرع الأكؿ
ينطبق مفهوـ ابػدمة بشكل عاـ على مفهوـ ابػدمة الصحية لكن خصوصية ىذه الأخنًة في كوهاا ترتبو بأغلى كائن 

 علها ذات دور مهم في حياة المجتمع وتساىم في رفاىيتو واستقراره.على وجو الأرض به

تتعدد التعاريف ابؼقدمة من قبل الباحثنٌ للخدمة الصحية وابػصػائص ابؼميػزة بؽػا والػج تعريف الخدمة الصحية:  -1
 سنوضحها بعد استعراض تعاريفها.

 وسة تقدـ للمرضى والج تهدؼ إلذ التقليل لمابؼمن النشاطات غنً  ةبؾموع"أهاا: عرؼ ابػدمة الصحية على ت  

 1، وأخرى ملموسة مثل الدواء والطعاـ".والاجتماعيمن التعب النفسي والبدني 

حاجاتهم لمنتفعنٌ، والذي يهدؼ إلذ إشباع لنشاط الذي يقدـ لاكما بيكن تعريف ابػدمة الصحية بأهاا: "
 2.ورغباتهم"

تؤدي أساسا  والج (ابؼريض)نً ابؼلموسة الج تقدـ للمستهلك شاط غتعرؼ ابػدمة الصحية كذلك أهاا: "أوجو الن
القلق الذي يساور إلذ إشباع حاجاتو ورغباتو، أي تهدؼ إلذ برسنٌ الصحة وزيادة فرص الشفاء والتقليل من 

                                                             
ابؼستنصرية  ابعامعة ،والاقتصاد، بؾلة الادارة الابتكار التسويقي كعلاقتو بجودة الخدمة الصحية في القطاع الحكوميبضد كرجي العزاوي ،أسحر  1

 .131،ص 76،2009العددالعراؽ،
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م ابغصوؿ ... إلخ، يتجتماعيةوالا ، والتحرر من ابؼرض والسعي بكو السابؼة ابعسمانية والعقلية (ابؼريض)ابؼستهلك 
 1.عليها في ابؼؤسسات الصحية سواء كانت عامة أو خاصة"

ابغاجات البشرية ابؼرتبطة من الوظائف الج تعمل على إشباع نستنتج أف "ابػدمة الصحية ىي بؾموعة  بفا سبق
 للمجتمع".  الأخرىوترتبو كذلك بالوظائف  والاستمرارباللقاء 

  .خصائص الخدمة الصحية - 2

فيما  نذكرىاالأخرى ن ابػصائص بسيزىا عن ابؼنتجات بدجموعة م ابػدمة الصحية تتمتعدمات ابػكغنًىا من 
 2:يلي

  الانتفاع، أي أهاا تنتج وتقدـ استهلاكهاأي عدـ إمكانية مشاىدتها وبؼسها، تزامن إنتاجها مع  :اللاملموسية -

 .في وقت واحد

جودة ابػدمة، فالطبيب يصعب عليو التعهد بتقدنً أي عدـ القدرة على تقدنً ابؼستوى نفسو من  التباين: -
 .خدمات متماثلة ومتجانسة على الدواـ

 .بها بغقبة من الزمن والاحتفاظأي عدـ إمكانية خزهاا  :لاؾاله -

 . امتلاكهابها، أو التمتع بحق  الانتفاعأي عدـ إمكانية  عدـ التملك: -

 .: جودة الخدمة الصحيةالفرع الثاني

  مفهوـ جودة ابػدمات الصحية، بهب تعريف ابعودة.قبل التطرؽ إلذ

 ف الجودة ػػػػتعري -1

ابؼستهلك وابغكم ستعماؿ يتم من قبل لاأو الغرض، حي  أف ا للاستخداـة ئملارؼ جوراف ابعودة على أهاا: "ابؼع
 3.ئمة للزبوف وحاجاتو وتوقعاتو"لاخنً عليها، فإف ابعودة ىي ابؼلأا

                                                             
 .33ص،2008، ابعزائر والتوزيع، ، دار كتامة للنشرإدارة المستشفيات العمومية الجزائريةنور الدين حاروش،  1
 .8ص ، 2009ولذ، ابؼكتب العربي للمعارؼ، القاىرة، لأ، الطبعة اتسويق الخدماتبؿمد عبده حافظ،  2
 .29ص ، 2010ولذ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، لأ، الطبعة اإدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنتبقم عبود بقم،   3
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ودة بأهاا: "الناتج الكلي للمنتج أو ابػدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسويق عرؼ أرماند فيغانباوـ ابع
 1.وابؽندسة والتصنيع والصيانة والج بسكن من تلبية حاجات ورغبات الزبوف"

عن قابلية  عرفت ابعودة بأهاا: "عبارة 2000إصدار(  ISO 9000وفي التعريف ابغدي  نسبيا وفق للمواصفة )
 2.ابؼتطلبات" ءرضالإالباطنية للمنتج  عة من ابػصائصبؾمو 

 ابؼنافسنٌ". ومنو نستنتج من التعاريف السابقة أف ابعودة: "ىي القدرة على إنتاج وتقدنً ابػدمات ابؼميزة عن باقي

 أىمية الجودة  -2

لى أو ع ؼ أنشطتهالاائن أو مستوى ابؼنرمات، على اختتيجية كبنًة سواء على مستوى الزباللجودة أبنية استر 
 3ما يلي:ية كلأبند، وبيكن تناوؿ ىذه الاابؼستوى الوطني للب

 المؤسسة:سمعة  -أ

فإذا ما   هاوبؿاولة تقدنً منتجات تلز رغبات وحاجات زبائن شهرتها من مستوى جودة منتجاتها، ابؼؤسسةتستمد 
هرة والسمعة الواسعة كانت منتجات ابؼنرمة ذات جودة منخفضة فيمكن برسنٌ ىذه ابعودة لكي برقق ابؼنرمة الش

 .إليو ابؼنرمةخرى في الصناعة أو القطاع الذي تنتمي لأكنها من التنافس مع ابؼنرمات اوالج بس

  :المسؤكلية القانونية للجودة -ب

تزداد باستمرار عدد المحاكم الج تتولذ النرر وابغكم في قضايا منرمات تقوـ بتصميم منتجات أو تقدنً خدمات 
عن كل ضرر يصيب  ية أو خدمية تكوف مسؤولة قانونياتاجها أو توزيعها، لذا فإف كل منرمة صناعغنً جيدة في إن

 .من جراء استخدامو بؽذه ابؼنتجات الزبوف

 

 

                                                             
 عماؿ، جامعة ابغاج بػضر، باتنة لابزصص إدارة ا ،، رسالة ماجستنًنظر الزبوفتقييم جودة الخدمة من كجهة ،صليحة رقاد  1

 .12ص  ،2008

Abdullah Seddiki, Management de la qualité, office de publications universitaires, Alger, 2003, p 23. 2 
 . 33-23ص  ص ،2006شر والتوزيع، عماف، ، دار الشروؽ للنإدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علواف المحياوي،   3
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 :المنافسة العالمية -ج

 دولر تنافسي  قتصادية تؤثر في كيفية وتوقيت تبادؿ ابؼنتجات إلذ درجة كبنًة في سوؽلات السياسية وااإف التغنً 

عصر ابؼعلومات والعوبؼة، تكتسب ابعودة أبنية متميزة إذ تسعى كل من ابؼنرمة والمجتمع على برقيقها بهدؼ  وفي
 بشكل عاـ، وابغصوؿ على موطئ قدـ في السوؽ العابؼية. قتصادالاقيق ابؼنافسة العابؼية وبرسنٌ التمكن من بر

 :حماية الزبوف -د

ويعزز  الغش التجاري بؿددة تساىم في بضاية الزبوف من اصفات قياسيةإف تطبيق ابعودة في أنشطة ابؼنرمة ووضع مو 
 عندما يكوف مستوى ابعودة منخفضا يؤدي إلذ إحجاـ الزبوف عن طلب منتجات ابؼنرمة، الثقة في منتجات ابؼنرمة

 نو، وبسببتوقعها الزبوف مئو، من القياـ بالوظيفة الج يراوف ىو فشل ابؼنتج الذي يقوـ بشرضا الزب إذ أف عدـ
إلذ  ذلك إلذ ظهور بصاعات بضاية الزبوف بغمايتو وإرشاده يؤديابعودة أو عدـ جودة ابؼواصفات ابؼوضوعة  ابلفاض

 كثر جودة وأمانا.لأأفضل ابؼنتجات ا

 :التكاليف كحصة السوؽ -ىػ

لتجنب كلفة  طاءلأخكتشاؼ الا شأنو أف يتيح الفرص  نتاج منلإابؼطلوبة بعميع عمليات ومراحل اتنفيذ ابعودة 
نتاج وبالتالر لإعن ا عن طريق تقليل الزمن العاطل توالآلاالقصوى من زمن ابؼكائن  تفادةسالاإضافية، إضافة إلذ 

 بزفيض الكلفة وزيادة ربح ابؼنرمة.

 :تعريف جودة الخدمة الصحية -3

رفت جودة الصحية ع  ساسية في تسويق خدمات الرعاية لأدمة الصحية أصبح من ابؼواضيع اموضوع جودة ابػ
ىتماـ لابؿور ا حتراـ والشعور بأنولاتهدؼ برسيس ابؼستفيد بابؼودة واابػدمة الصحية على أهاا: "تلقي خدمات 

 .1 والتركيز من قبل منتجي ومقدمي ىذه ابػدمات"

مدى  أيضا على تتضمن جوىر ابػدمة الفعلية فقو، بل تشمللا  أهاا: ''بؾموعة ابػدمات الج رفت علىكما ع  
 .2 ابؼريض بالكادر الطز والتمريض'' قتناعا

                                                             
1

 .41ص ،2010عماف،  ولذ، دار الفكر للنشر والتوزيع،لأ، الطبعة اإدارة خدمات الرعاية الصحيةصلاح بؿمود ذياب،  

 .8ص ، 2009، 4والاقتصادية، العدد  داريةلإا، بؾلة العلوـ قياس جودة الخدمات الصحيةصالح عمرو ابعريري،  2
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بأف جودة ابػدمة الصحية "ىي تطبيق العلوـ والتقنيات الطبية لتحقيق أقصى استفادة للصحة  (دونا بيدياف)وأكد 
 ساس فإف درجة ابعودة بردد بأفضل موازنة لأيادة التعرض للمخاطر وعلى ىذا االعامة دوف ز 

 .1 بنٌ ابؼخاطر والفوائد"

وأكثر  لامنا ؿ ما سبق نستنتج أف "جودة ابػدمات الصحية تعني تقدنً خدمات صحية أكثر أمانا وأسهللامن خ
 إقناعا بؼقدميها وأكثر إرضاء للمستفيدين منها بحي  تتولد في المجتمع نررة إبهابية بكو ابػدمات الصحية ابؼقدمة".

 .أبعاد كمستويات جودة الخدمات الصحية -4

مستويات  بعاد الضرورية الج بهب أف تتحلى بها ابؼستشفيات الصحية، كما أف ىنالكلأة من اىنالك بؾموع
 بعودة ابػدمات الصحية. 

 : أبعاد جودة الخدمات الصحيةلاأك 

 تصاؿ وبيثل ىذا البعد لافراد ومعدات الأت ابؼادية والتجهيزات والاوتتمثل بالقدرات والتسهي الملموسية: -

 .2كأبنية نسبية(%16)

  ابػدمات على ابغصوؿ في عليها اعتماده ومدى بابؼستشفى العميل ثقة درجة عن وتعبر :عتماديةلاا -

  في الطبية ابػدمات بتقدنً الوفاء على ابؼستشفى قدرة مدى العنصر ىذا ويعكس يتوقعها، الج الطبية

  على ابغصوؿ إجراءات وسرعة سهولة ومدى والكفاءة، الدقة من عالية وبدرجة ء،لاللعم المحددة ابؼواعيد

 .3ابػدمات تلك

  بؽا احتياجهم عند للزبائن ابػدمة تقدنً في دائم بشكل ابػدمة مقدـ واستعداد ورغبة قدرة مدى :ستجابةلاا -

                                                             
 قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في السوداف من كجهة نظر المرضى  طاىر أبضد عبد القادر،بؿمد نور ال 1

 .904،ص  2015، 11،المجلد ، 4، العدد الأردنية، ابعامعة الأعماؿردنية في إدارة لأ، المجلة اكالمراجعين

2
 العدد  العراؽ،، بؾلة العلوـ الادارية والاقتصادية، جامعة البصرة،لمستفيدينأبعاد جودة الخدمات الصحية من كجهة نظر اوفاء علي سلطاف،  
 .89، ص2013، 5، المجلد  10

 دراسة تحليلية لنوعية خدمات الرعاية الصحية باستخداـ مؤشرات الجودة من كجهة نظر مقدمي الخدمة زديرة شرؼ الدين،  3
 .152ص  ،2015، 18العدد ، جامعة خنشلة، ابعزائر، ة وإدارية،بؾلة أبحاث اقتصادي ،بالمستشفى الجامعي ابن باديس
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 1.ابػدمة تقدنً ووسائل إجراءات في ابؼرونة ؿلاخ من للمستفيدين ابعديدة حتياجاتلاا تلبية على القدرة أو

 من بيكنهم وبشكل بؽم، ابؼوكلة والوظائف بابؼهاـ الصحية بابؼؤسسة العاملنٌ إبؼاـ إلذ البعد ىذا ويشنً :مافلأا -
 .2بـاطر أي من خالية خدمة تقدنً

 بطرؽ حلوؿ إبهاد على والعمل بدشاكلو ىتماـلاوا خاص بشكل ورعايتو بالزبوف العناية درجة إلذ ويشنً :التعاطف -
 3.بفنونية وبكل قيةار  إنسانية

 .ابعودة أبعاد من بعد كل تقييم عن مثلةأو  عناصر مع بعادلأا ىذه يوضح التالر ابعدوؿو 

 : يوضح أبعاد جودة الخدمات الصحية2الجدكؿ رقم 

 مثلةلأا أبعاد التقييم  البعد
دوات ابؼستخدمة في لأا - الملموسية

 التشخيص والعلاج. 
 دمي ابػدمة.ابؼنرر ابػارجي بؼق -
أماكن الانترار والاستقباؿ  -

 .بؼقدمي ابػدمة

نرافة عيادة الطبيب وكوهاا ذات  -
 مرهر بزصصي.

نوعية الطعاـ ابؼقدـ للمقيمنٌ  -
 .بالعيادة

دقة السجلات ابؼعتمدة في إدارة  - الاعتمادية
 العيادة.
ابؼواعيد الدقيقة في الاجراءات  -

 الطبية.

بأف ثقة عالية لدى ابؼريض  -
حساباتو ابؼالية صحيحة عند 

 مغادرتو العيادة. 
ثقة بأف حياتو بنٌ أيدي  ول -

 أمينة.
 تقدنً خدمات علاجية فورية. - الاستجابة

الاستجابة لنداءات الطوارئ  -
وصوؿ سيارات الاسعاؼ خلاؿ  -

 دقائق معدودة.
                                                             

 وؿ لأ، ابؼؤبسر الاقتصادي اجودة الخدمات الصحية كأثرىا على رضا المستفيدين منهاحسن مفتاح الصغنً وبـتار عطية بن سعد،  1
 .7ص  ،2017ديسمبر، 27-25للاستثمار والتنمية في منطقة ابػمس، جامعة ابؼرقب، تونس

 .147ص ، 2011، 7، بؾلة الاقتصاد والمجتمع، جامعة منتوري قسنطينة، العدد جودة الخدمات الصحيةي فهيمة وزيوش بلاؿ، بديس 2
 ،2009،دار البازوري للنشر والتوزيع، عماف، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي كظيفي تطبيقي، لاؽ و بضيد عبد النز الطائيعباس العبشنً  3

 .246ص 
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 ابػارجية.
 العمل على مدار ساعات اليوـ -

غرفة العمليات جاىزة لكل  -
 .ابغالات

 بظعة ومكانة العيادة العالية.- مافلأا
ابؼعرفة وابؼهارات ابؼتميزة الاطباء  -

 والطاقم التمريضي.
 الصفات الشخصية للعاملنٌ. -

ابؼعاملة الطبية للزبائن )ابؼرضى(  -
 من قبل الاطباء.

 .داءلأتدريب ومهارة عالية في ا -

الاىتماـ الشخصي بالزبوف  - التعاطف
 .)ابؼريض( 

الاصغاء الكامل لشكاوي الزبوف  -
 )ابؼريض(

تلبية احتياجات الزبوف بروح من  -
 اللطف

ـ ابغنوف لأابؼمرضة بدثابة ا -
 للمريض.

النرر للزبوف بأنو دائما على  -
 حق.

بزصص علوـ  ماجستنً، رسالة، دكر سياسات التسويق الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية، بلعرج عفاؼالمصدر: 
 .64ص  ،2016،ابعزائرة، جامعة باجي بـتار، مالي

 ثانيا: مستويات جودة الخدمات الصحية

 لقد اتفق الباحثوف على أنو العنصر ابؽاـ في جودة ابػدمة، وعليو بميز أربعة مستويات بـتلفة للجودة

 1:تيلآىي كا

 مستوى ابػدمات ىو مستوى ابعودة الذي تتوقع ابؼؤسسة الصحية بلوغو، أو ىوالجودة المتوقعة:  -1

 زبائنها في ظل مواردىا ابؼتاحة. الصحية الذي تريد تقدبيو ل

 من طرؼ ابؼؤسسة في ظل الرروؼ الطبيعية لياتعبر عن مستوى ابعودة المحقق فعالجودة المقدمة:  -2

 للعمل. 
                                                             

جامعة الدكتور بوي فارس بؾلة معارؼ،، الرفع من جودة الخدمات الصحية من خلاؿ تبني أسلوب التحسين المستمروآخروف، سابؼي رشيد  1
 .75ص ،2016، 20، العدد ابعزائر ة،ػػػػػػػػػػػػابؼدي
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 تعبنً قا من رغباتهم ابػاصة وىولانطمستوى ابعودة المحسوس، من قبل الزبائن، االجودة المدركة:  -3

 عن درجة رضا الزبائن. 

 ؿ برديدلاالزبوف، ويتم ابغصوؿ عليها من خبدعنى مستوى ابعودة ابؼرغوبة من قبل الجودة المنتظرة:  -4

 .زمة لتحقيقها، اعتمادا على معاينً ابؼريض واىتماماتواللاالشروط 

 : طرؽ قياس كتقييم جودة الخدمات الصحيةثالثا

 ابػدمات الصحية وتقييمها:  ىناؾ عدة معاينً لقياس جودة

 : طرؽ قياس جودة الخدمات الصحيةأ 

 مباشر لجودة الخدمات الصحيةالطريقة القياس المباشر كغير  -1

  جتماعيةالاتقاس بالتغنًات  ها، ولكنليس من السهل قياس جودة ابػدمة بطريقة القياس ابؼباشر

 التصور التالر: ابؼستوى الصحي، ووفق رتفاعاللمجتمع ومدى  قتصاديةوالا

 .طريقة القياس ابؼباشر: إذ يتم قياس الناتج الفعلي للخدمة -

 .نة مع نتائج أخرى أمثلباشر: عن طريق ابؼقار ابؼ غنًياس طريقة الق -

 ت قياسية و ضعت بواسطة أنرمةلاأبماط مقننة: أي مع معد. 
 مقارنة بؿلية: أي مع مؤسسات صحية بفاثلة. 
 عواـ السابقة.لأمقارنة تاربىية: أي مع ا 
 1.ت أداء على الصعيد القوميلامقارنة قومية: أي مع معد 

 الطريقة التقليدية كالطريقة الحديثة لقياس جودة الخدمات الصحية - 2

 وتتضمن ىاتنٌ الطريقتنٌ ما يلي:
                                                             

الكمية في التسينً، جامعة  ساليبلأبزصص ا، ، رسالة ماجستنًدكر استخداـ صفوؼ الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحيةدريدي أحلاـ،  1
 .131ص  ،2014،ابعزائربؿمد خيضر، بسكرة، 
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 أنواع من ابؼقاييس ىي:  ثلاثةوتشمل  الطريقة التقليدية: -

إف أبعاد ت ابؼقدمة في تقدنً ابػدمات لذا فلاوالتسهي بالأفرادلصحية مرتبو مقاييس الرعاية اإف  أ. مقاييس البنية:
 ت ابؼتاحة في ابؼستشفى. لافراد والتسهيلأمقاييس البنية تتضمن ا

ونعني بدفهوـ العمليات تسلسل خطوات العمل من أجل وصوؿ ابػدمة الصحية بفا يؤدي  ب. مقاييس العمليات:
 إلذ الوصوؿ للنتائج. 

 يشمل التغنًات الصافية في ابغالة الصحية كناتج للرعاية الصحية ومن مؤشراتو ابؼستخدمة س النواتج:ج. مقايي

 في ذلك:  

 مح لاكمقياس ويكمن ذلك في استخداـ م  راضلأمت الوفيات أو أحد الاابغالة الصحية العامة: كمعد 

 تأثنً ابؼرض. 

  بأمراض معينة أو وجود أعراض التحديد: كوجود صعوبات مرتبطة  مراضلأمؤشرات النواتج 

 معروفة مصحوبة بابؼرض.

ؿ لامن خ ئمةلازمة وابؼلات الاار ر سسات الصحية من أجل ابزاذ القكما أنو من الضروري وجود نراـ معلومات بابؼؤ 
 بصع وبرليل وتوزيع ابؼعلومات. 

 والج تشتمل على ما يلي: الطريقة الحديثة: -

  رضى ابؼستفيدين من ابػدمات الصحية؛دراسة وبرديد توقعات ابؼ خلاؿمن 
 ات ابؼرضىػػػػـ مع توقعلاءػػػػػات الج تتػػػػػػم ابػدمػػػػػة لتصميػػػػػػة كأداة رئيسيػػػػػػددة ومدروسػػػػػػػات بؿػػػػػع مواصفػػوض 

 في ابؼستشفى على بصيع مستويات ابؼؤسسات الصحية؛
 1وقعات طالز ابػدمة الصحيةداء الفعلي بؼعرفة مدى مطابقة ابػدمة لتلأتقييم ا. 

 .: تقييم جودة الخدمات الصحيةب

                                                             
  11العدد  ابعزائر، ، بؾلة الباح ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،دكر التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحيةدبوف عبد القادر،  1
 . 220-219ص ص، 2012،
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  .الصحية ابؼقدمة فضل أف يكوف تقييم جودة ابػدمات الصحية حسب ابػدماتلأحسب ما يرى البعض فإف من ا

 طباء لأتقييم جودة خدمات ا -1

  بهد عددا كبنًاإف ابؼتتبع للتراث الصحي بشكل عاـ وموضوع تقييم جودة ابػدمة الطبية بشكل خاص  

من ابؼفاىيم ابؼستعملة في ىذا الشأف مثل التدقيق الطز والذي يعني استرجاع بصيع ابؼلفات الطبية للمرضى 
 ء ابؼرضى. لاابػدمات الطبية الج تلقاىا ىؤ  القدامى ودراستها حتى بيكن التعرؼ على مدى جودة

الدراسة  ء بؽم على أساسلالرعاية الطبية الج يقدمها زما طباء بعودةلالج تعني مراجعة اء والاكذلك مراجعة الزم
ستراتيجية للرعاية الج تم تقدبيها للمرضى بعد بزرجهم من ابؼستشفى أو على أساس الدراسة ابؼستقبلية للرعاية لاا

اء إقامة برنامج يتم عملو أثن ستخداـ وىولااإلذ مراجعة  ضافةبالإتقدبيها للمرضى في ابؼستشفى، الطبية الج يتم 
وخدمات ابؼستشفى  سرةلأوغنً ابؼبررة ستخدامات غنً الضرورية لاابؼستشفى ويعمل على الكشف عن ا ابؼريض في
 الاقتصادي والاستخداـلضماف جودة ابػدمة الطبية ف معا لآستخداـ يسنًاف الاذكر أف التدقيق الطز ومراجعة اوبفا ي

 بؼنشآت وخدمات ابؼستشفى. 

  :ات التمريضتقييم جودة خدم -2

ابؼؤسسات  ستشفائية، وتعتمدلابنً على جودة الرعاية الطبية وائيسيا وذا تأثنً كر  لاتعتبر خدمات التمريض عام
 الصحية على نوعنٌ من أساليب تقييم جودة ابػدمات التمريضية:

طباء لأقييم احرات وتلاتمد إدارة ابؼستشفى على مكثر شيوعا فتعلأوتعتبر ا :تقييم غير رسمية أساليب 2-1
قدر على ابغكم على جودة خدمات لأكثر احتكاكا بابؼمرضات والأات التمريضية باعتبارىم الفئة اأنفسهم للخدم

 التمريض من ناحية إدارة ومعابعة ابؼريض. 

كما أف إدارة ابؼستشفى تعتمد أيضا على دراسة آراء ابؼرضى حوؿ جودة خدمات التمريض ابؼقدمة بؽم، بحكم 
الشخصية أثناء  حراتهملاؿ ملام تقييم مستوى ىذه ابػدمات من خرضى ابؼباشر مع ابؼمرضات بيكنهاتصاؿ ابؼ

 إقامتهم في ابؼستشفى.

 تعتمد على مراجعة ملفات ابؼرضى من قبل بعنة تدقيق خدمات التمريض  :أساليب تقييم رسمية  2-2
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بكرافات غنً لاارجو حي  يتم كشف في ابؼستشفى أو من قبل بفرضات متخصصات من داخل ابؼستشفى أو خا
 تصحيحية.  بكرافات بابزاذ إجراءاتالادمات التمريض ومن ثم تصحيح ىذه ابؼقبولة في أداء خ

 خرللأخدمات الدكائر ا تقييم جودة -3

 خرى في ابؼستشفى، نذكرىا فيما يلي:لأقساـ الأمعاينً لتقييم جودة الدوائر وا ثلاوضعت ث

ابؼستشفى ت ابؼستعملة لتقدنً ابػدمة في كل دائرة من دوائر لاويتضمن نوعية ابؼدخ :تلاقياس كتقييم المدخ -أ
 جهزة وابؼعدات، وابؼوادلأوا ت كافة ابؼوارد والعناصر الضرورية لتقدنً ابػدمات كالعنصر البشريلاوتشمل ابؼدخ

 .بنيةلأوا

الفعلية  ستعملها لتقدنً ابػدمات والطريقةيويتضمن نوعية وكفاءة التنريم والطرؽ الج  قياس كتقييم العمليات: -ب
عمل بؿددة و مكتوبة لكل نشاط في ابؼستشفى يبنٌ لتقييم ىذه ابػدمات ويركز ىذا البعد على وجود إجراءات 

 .نشطة، وعلى مستويات التوظيف وبربؾة العاملنٌلأطريق تنفيذ ا

بابؼقارنة مع  من قبل كل دائرة في ابؼستشفىويتضمن نوعية وجودة ابػدمات ابؼقدمة  قياس كتقييم المخرجات: -ج
وانتراـ ىذه ابؼواعيد،  جنحة الداخلية من قبل الصيدليةلأدوية إلذ الأأو مفهومة كدقة مواعيد تسليم ا معاينً بؿددة

 1.نرافة غرؼ ابؼرضى وابؼمرات والقاعات، وصوؿ وجبات الطعاـ إلذ ابؼرضى ساخنة وفي ابؼواعيد المحددة بؽا

 .جودة الخدمة الصحية في تحسينالتسويق الداخلي  مساىمةثالث: المطلب ال

وابؼتغػػنًات التنريميػػة ذات وجػػو الأة للمؤسسػػة في العديػػد مػػن يػػة ومكانػػة التسػػويق الػػداخلي بالنسػػبأبنتتجلػػى مػػدى 
 تية:لآثارىا من خلاؿ النقاط اأبراز إوبيكن  بالأفرادالصلة الكبنًة 

فػػراد في ابؼؤسسػػات ومػػدى  بسيػػزىم مػػن خػػلاؿ لأبنيػػة ابؼعطػػاة بؼعنويػػات الأى افػػراد علػػلأ: يػػدؿ رضػػا افػػرادلأرضػػا ا-1
ساسػها وكشػرط لتحسػنٌ الانتاجيػة ،ابؼبػادرات أنشطة ابؼهنية، ىذه ابػصائص ابؼتعلقػة بالرضػا ىػي الػج يتوقػف علػى لأا

)الزبػػائن  فػػرادلأ رضػػا االذ العلاقػػة القويػػة بػػنٌ تشػػار أفػػراد وىنػػاؾ مػػن الدراسػػات مػػن لأوجػػودة ابػػػدمات الػػج يقػػوـ بهػػا ا
 الداخلينٌ للمؤسسة من منرور التسويق الداخلي( وكذا رضا العملاء )من منرور خارجي للتسويق(.

                                                             
 .242-233ص  ص ،8200 الأردف، عماف، ، دار ابؼسنًة للنشر والتوزيع،ولذلأالطبعة الصحية، إدارة منظمات الرعاية افريد توفيق نصنًات،  1
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لذ العمػػل ذاتػػو بينمػػا يتعلػػق إبعوامػػل يعػػود بعضػػها الػػبعض  ويتػػأثربعػػاد لأعػػد مفهػػوـ الرضػػا الػػوظيفي متعػػدد ابعوانػػب واي  و 
ذا زاد رضػا الفػرد عػن جانػب معػنٌ في عملػو إ أنػوالاعتقاد  ابػطأيطة ومن خر بجماعة العمل وبيئة العمل المحلأبعضها ا

حػػدىم راضػػيا عػػن العلاقػػة مػػع أقػػد بقػػد أبعادىػػا؛ لأننػػا و نػػو راض بالضػػرورة عػػن بقيػػة جوانػػب الوظيفػػة أف ذلػػك يعػػني إفػػ
ذ لػيس إمطلقػة، والرضػا الػوظيفي مسػألة نسػبية وليسػت  ،و غنًىػاأو ظػروؼ العمػل  أالزملاء وليس راضػيا عػن الراتػب 

 بوصل عليو فعلا يريد الفرد وبنٌ ما دنى لو، والشعور بالرضا ىو حصيلة التفاعل بنٌ ماأو حد أعلى أىناؾ حد 
 في موقف معنٌ. 

 1 تية:لآف تعتمد ابؼؤسسة على الاستبانات من خلاؿ التركيز على النقاط اأولقياس الرضا بيكن 
 بالأعمػػاؿ، القػػدرة علػػى القيػػاـ لأفرادىػػائج ابعيػػدة الػػج برققهػػا ابؼؤسسػػة ابؼشػػاركة في القػػرار، مػػدى الاعػػتراؼ بالنتػػا

، الػدعم الػذي يتلقػاه فػرادلأبابعودة ابؼطلوبة من خلاؿ ابغصوؿ على ابؼعلومات ابؼناسبة ، التشجيع ابؼناسػب بؼبػادرات ا
مػن مسػتويات الرضػا مػن عن ابؼؤسسة ككل، ومن خلاؿ ىػذه الاسػتبيانات يتحقػق ابؼسػنًوف  الأفرادرضا  فراد مدىلأا

 لذ ابؼستوى العالر للرضا.إعدـ الرضا 

نػو الالتػزاـ أفػراد يبػدوف الػولاء بؽػا ويعػرؼ علػى لأىذا ابؼؤشر مدى قدرة ابؼؤسسة على جعل ا: يقيس فرادلأكلاء ا -2
تربصتو من خػلاؿ ويتم  2.نو "ارتباط نفسي يربو الفرد بدؤسستو ويدفعو للاندماج والعمل فيها وتبني قيمها"أالتنريمي ب

داء الػػػوظيفي الكػػػفء وابغمػػػاس للعمػػػل لأانترػػػاـ وحضػػػور العػػػاملنٌ ، وا ودرجػػػة ،تركهػػػاالبقػػػاء داخػػػل ابؼنرمػػػة وعػػػدـ 
فػػػراد لأامكانػػات ا ابؼؤسسػػػة فتطػػويرومػػن خػػػلاؿ المجهػػودات الػػج تبػػذبؽا  ،خػػلاص للمنرمػػة مػػن قبػػػل العػػاملنٌ فيهػػالإوا

س مػػػاؿ فكػػػري أثػػػاره في ابؼػػػدى الطويػػػل والػػػذي ينرػػػر اليػػػو بدثابػػػة ر أ ومهػػػاراتهم والاسػػػتثمار فيهػػػا ىػػػو اسػػػتثمار تتجلػػػى
فػراد ىػو معػدؿ دوراف الأف مػن بػنٌ ابؼؤشػرات ابؽامػة لقيػاس ولاء إومغادرتهم للمؤسسة ىو خسػارة بالنسػبة بؽػا لػذلك فػ

كثػػر أفػػة في ابؼؤسسػػة ومعر  للأفػػرادنػػو كلمػػا زادت عػػدد سػػنوات ابػػػبرة في بؾػػاؿ العمػػل شػػكلت قيمػػا إلػػذلك ف، فػػرادلأا
 لاحتياجات العملاء.

 خرى النوعية لقياس ولاء الافراد ؾ:لأبيكن الاعتماد على بعض ابؼؤشرات ا 
 عدد الاستقالات، والعطل ابؼرضية. 
 الصراعات داخل ابؼؤسسة. 

                                                             
1 Robert ,Skaplan et David.P.Norton.le tableau de bord prospectif ,pilotage strategique ,les 4 axes du 
succes ,Edition d¨organisation ,Paris ,2000 ,P 141. 
 2 رسالة ماجستنً، جامعة،الرضا الوظيفي كعلاقتو بالالتزاـ لدل المشرفين التربوين كالمشرفات التربويات بمدينة مكةنواوي فلمباف،  إيناس فؤاد إيناس  

.42، ص 2008الرياض،أـ القرى،        
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 1 خرى تتعلق بهذا ابعانب ؾ:أدوراف العامل وطلبات التحويل وىناؾ من يضيف مؤشرات  ؿمعد 
 والاحتجاجات. الإضراب أياـ عنها، عددعدد ساعات العمل ابؼتغيب 

وابؼتعلقػػة  ،العمليػػات الػػج قامػػت بهػػا ابؼؤسسػػة فػػراد يسػػمح لنػػا بتقيػػيم نتػػائجلأنتاجيػػة اإف قيػػاس إ فػػراد:لأانتاجيػػة إ 3-
بػالمجهودات  أكثػر رضػاىم وتػرتبوتتعلػق بدػدى  الأفػرادنتاجية إفراد ومدى المحددات الاساسية لقياس لأبتطوير مهارات ا

، وكػػػذا و الاجتمػػػاعي عمومػػػاألذ جانػػػب ابؼنػػػاخ التنريمػػػي إ، تنميػػػة روح الابػػػداع تبػػػذبؽا ابؼؤسسػػػة لتطػػػوير مهػػػاراتهم الػػػج
 حساسهم بالرضا، ويتجلى إفراد و لألذ برسنٌ معنويات اإ يما يؤدىذا  ،لوجيةو التكنالاستثمار في البنى التحتية 

 .ةجيتهم وكذا زيادة ولائهم للمؤسسنتاإكثر من خلاؿ برسنٌ أ

ىػداؼ ابؼؤسسػػة لا تتعلػػق فقػو بدسػػتوى ابؼػؤىلات وابؼعلومػػات الػػج أبهابيػة في برقيػػق لإ: ابؼسػػابنة افػػرادلأتحفيػز ا -4
  للأفػرادلذ العديد من ابعوانب ابؼتعلقة بابؼناخ التنريمي ، وخاصة  التحفيػز وتنميػة روح ابؼبػادرة إبيتلكوهاا ، بل تتعداىا 

، كمؤشر عدد الاقتراحات ؤسسة من خلاؿ العديد من ابؼؤشراتداء ابؼأجل برسنٌ أثار التحفيز من أف تتجلى أبيكن 
ليهػػا مػن قبػػل ابؼؤسسػة  ومػػدى إفػػراد والػج بزػػص عمليػات التحسػػنٌ الػج يروهاػػا مناسػبة ، وكيفيػػة النرػر لأالػج يقػدمها ا

تم برقيقػػو نتيجػػة  ، مػػاادللأفػػر كثػػر أ لإعلامهػػاوالػػج تكمػػن مػػن خػػلاؿ : نشػػر بصيػػع ابؼقترحػػات  عتبػػارلااخػػذىا بعػػنٌ أ
 فراد، تقدنً مكافآت مناسبة تتماشى مع ابؼقترحات ابؼطبقة.لألتطبيق مقترحات ا

الػػذي يصػػيب العػػاملنٌ نتيجػػة نقػػص  رتالتػػو : يسػػاىم التػػدريب في التقليػػل مػػن فػػرادلأتحسػػين معػػارؼ كمهػػارات ا -5
فػػراد لشػػغل مناصػػب قياديػػة لأعػػداد اإاعد علػػى مػػن الػػولاء والانتمػػاء للمؤسسػػة ويسػػ وابؼهػػارات ويزيػػدابؼعػارؼ وابػػػبرات 

رضػا العػاملنٌ والتقليػل يسػاىم في برقيػق  كمػا  ،سػراؼلإوا في العمػل الإصػاباتوتنمية الشػعور بابؼسػؤولية والتقليػل مػن 
      2فراد. الأ، ويعا  جوانب القصور في ابؼؤسسة ويزيد من الاستقرار والتماسك بنٌ من تسربهم

مفػػاىيم التسػػويق الػػداخلي في ابؼؤسسػػات الصػػحية لػػو تػػأثنً علػػى جػػودة ابػػػدمات الصػػحية  كخلاصػػة نقػػوؿ إف تطبيػػق
 الإبهابية لتبني التسويق الداخلي في المجاؿ الصحي:ابؼقدمة للمرضى وفيما يلي بعض الآثار 

وظػف التسويق الداخلي يعمل علػى برفيػز ابؼػوظفنٌ و تعزيػز انتمػائهم للمؤسسػة الصػحية حيػ  أنػو عنػدما يكػوف ابؼ -
 راض وبؿفز فإنو يقدـ خدمة ذات جودة أعلى للمرضى.

 يساىم في إشراؾ ابؼوظفنٌ في عملية ابزاذ القرارات وبرسنٌ ابػدمات. -
 يؤدي إلذ شعور ابؼوظفنٌ بالرضا الوظيفي بفا ينعكس إبهابا على مستوى جودة ابػدمة. -

                                                             
1 Joelle IMBERT, leS tableau de bord RH  ,Edition d¨organisation ,Paris ,2007 ,P 56. 

 .64، ص 2008، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر ، إدارة العملية التدريبية النظرية كالتطبيق، أبو نصر مدحت 2
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وظفنٌ وبالتالر بوسػن تػدفق ابؼعلومػات وتوصػيل الرسػائل التسويق الداخلي يعزز الاتصالات الداخلية بنٌ الإدارة وابؼ -
 بشكل فعاؿ.

 يساعد على نشر ثقافة ابعودة والتميز في ابػدمة بنٌ ابؼوظفنٌ. -
ابؼؤسسػػة  يػؤدي إلذ برسػػنٌ الأداء الكلػػي للمؤسسػة الصػػحية وزيػػادة رضػػا ابؼرضػى وبالتػػالر يػػنعكس إبهابػا علػػى بظعػػة -

 الصحية في المجتمع

 الدراسات السابقة: المبحث الثاني:
سػػنتطرؽ مػػن خػػلاؿ ىػػذا ابؼبحػػ  إلذ عػػرض أىػػم الدراسػػات السػػابقة الػػج بؽػػا علاقػػة بدوضػػوع البحػػ  مػػن خػػلاؿ 

وتباينت الدراسات في معابعة مواضيعها بغية التوصل إلذ  تبحي  اختلفدراسة ابؼتغنًات ذات العلاقة بابؼوضوع ابغالر 
 يها و التطرؽ إلذ بعض ابعوانب الج لد يتم التوصل إلأة كمحاولة لتكملة النتائج ابؼرجوة ومنو فنعتبر ىذه الدراس
 .من خلاؿ الدراسات السابقة

 .المطلب الأكؿ: الدراسات السابقة باللغة العربية

 ومن بنٌ أىم ىذه الدراسات: حي  نركز في ىذا ابؼطلب على أىم الدراسات الج تناولت ابؼوضوع باللغة العربية

ثػػػر تبػػػني التسػػػويق الػػػداخلي علػػػى جػػػودة ابػدمػػػة أبعنػػػواف " (2023 العػػػالي تبوب،سػػػامي زعبػػػاط دراسػػػة )عبػػػد -1
 الصػػحية" دراسػػة حالػػة ابؼؤسسػػة الاستشػػفائية العموميػػة ترشػػنٌ بالبليػػدة ،مقػػاؿ في بؾلػػة البحػػوث الاقتصػػادية ابؼتقدمػػة

   .2023، 01، العدد 08، المجلد جامعة بؿمد الصديق بن بوي ،جيجل، ابعزائر
ثر تبني التسويق الداخلي على جودة ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة الصحية ابعزائرية ألذ اختبار إت ىذه الدراسة ىدف

التمكػػنٌ والاتصػػػالات  التحفيػػز، التػػػدريب، العػػاملنٌ، ثػػر عناصػػػر التسػػويق الػػداخلي ابؼتمثلػػػة في )اختيػػارأذ تم اختبػػار إ
موظػػػف مػػن عمػػػاؿ ابؼؤسسػػػة الاستشػػػفائية  100اسػػة مػػػن الداخليػػة علػػػى جػػػودة ابػدمػػة الصػػػحية ، تكونػػػت عينػػػة الدر 

جػػػزاء تم برليػػػل أبعمػػػع البيانػػػات واشػػػتمل علػػػى ثلاثػػػة  كػػػأداةتم اسػػػتخداـ الاسػػػتبياف  . بػػػراىيم ترشػػػنٌ بالبليػػػدةإالعموميػػة 
ثػر أبؾتمعة لػيس لػو  بأبعادهف التسويق الداخلي ألذ إوتوصلت الدراسة  SPSSحصائي لإالبيانات باستخداـ البرنامج ا

 في ابؼؤسسة. بهابي على جودة ابػدمة الصحيةا

ثػػػر التسػػػويق الػػػداخلي علػػػى برسػػػنٌ جػػػودة ابػدمػػػة أبعنػػػواف"  (2020 دراسػػػة )رضػػػواف انسػػػاعد،حليمة قمػػػرم -2
مقػػاؿ في بؾلػػة العلػػوـ .الصػػحية ابؼقدمػػة" دراسػػة حالػػة ابؼؤسسػػة الاستشػػفائية ابػاصػػة الونشػػريس بخمػػيس مليانػػة، ابعزائػػر

 .2020،  2، العدد 19، المجلد ابعزائر الشلف، ة بن بوعلي،جامعة حسيب التجارية،
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الاتصػاؿ  التحفيػز، التمكػنٌ، )التػدريب، ابػمسػة بأبعػادهثػر التسػويق الػداخلي ألذ التعػرؼ علػى إىدفت ىذه الدراسة 
 انػةالداخلي، فرؽ العمػل( علػى برسػنٌ ابػدمػة الصػحية ابؼقدمػة بابؼؤسسػة الاستشػفائية ابػاصػة الونشػريس بخمػيس ملي

( موظػػف تم اختيػػارىم بواسػػطة طريقػػة ابؼسػػح الشػػامل ،وقػػد تم الاعتمػػاد علػػى ابؼػػنهج 38تكونػػت عينػػة الدراسػػة مػػن )
الاتصاؿ ،فرؽ  التسويق الداخلي  )التدريب، لأبعادثر ذو دلالة احصائية أالدراسة لوجود  الوصفي التحليلي وتوصلت

ثر ذو دلالة احصائية لبعدي )التمكنٌ ،التحفيز( أوعدـ وجود  على برسنٌ ابػدمة الصحية ابؼقدمة بابؼؤسسة، العمل(
بعػػاده في ابؼؤسسػػة أكثػػر بالتسػػويق الػػداخلي بجميػػع أبنهػػا لابػػد مػػن الاىتمػػاـ أوقػػدمت الدراسػػة بؾموعػػة مػػن التوصػػيات 

 الاستشفائية ابػاصة الونشريس لتقدنً خدمات صحية ذات جودة وبرقيق رضا ابؼرضى .

"مسابنة التسويق الداخلي في برسنٌ جودة ابػدمة في ابؼؤسسات ب  : ابؼعنونة(2020سديرة عمار) بن دراسة -3
اس ػػػػػػعب لنيل شهادة دكتوراه ،جامعة فرحاتطروحة مقدمة أ ،زائرية" دراسة حالة بعض ابؼؤسساتالسياحية ابع
 .2020، سطيف ،ابعزائر

وجودة ابػدمات في ابؼؤسسات السياحية  لذ بياف العلاقة بنٌ عناصر التسويق الداخليإىدفت ىذه الدراسة 
التحفيز والتمكنٌ(ولتحقيق  الداخلي، الاتصاؿ التدريب، ابعزائرية ،وقد شملت الدراسة كل من متغنًات)الاختيار،

 كأداةوتم تصميم استبياف   سلوب الوصفي التحليلي لتوافقو وطبيعة الدراسة،لأالباح  على استخداـ ا عتمداذلك 
بويبها ،وقد اختنًت عينة عشوائية من موظفي ابؼؤسسات السياحية بولاية سطيف حي  تم توزيع بعمع البيانات وت
استبياف والج كانت صابغة للدراسة ،كما تم الاعتماد  (57مؤسسة لدراسة العينة، تم استرجاع ) (70الاستبياف على )
ف ىناؾ أوقد توصلت الدراسة الذ  SPSSج حصائية ابؼلائمة لطبيعة البيانات المجمعة كبرناملإساليب الأعلى بعض ا

تباين في مستوى ابعودة الداخلية وبفارسات التسويق الداخلي في ابؼؤسسات السياحية لولاية سطيف تبعا لاختلاؼ 
ف ىناؾ ارتباط وثيق بنٌ التسويق الداخلي وجودة أكما ،من حي  مدة النشاط ونطاؽ السوؽية سالعوامل ابؼؤس

 .يؤثر التسويق الداخلي بدرجة كبنًة على جودة ابػدمات في ابؼؤسسات السياحيةابػدمة السياحية حي  

ثر التسويق الداخلي على اعتمادية ابػدمة الصحية أ بعنواف " (2019دراسة )عمر ملوكي، محمد البام  -4
 .2019، 02،العدد 22، المجلد "مقاؿ في بؾلة معهد العلوـ الاقتصادية جامعة الوادي، ابعزائر

التعينٌ والاتصاؿ الداخلي( على  التحفيز، ،)التدريب بأبعادهثر التسويق الداخلي أىذه الدراسة بؼعرفة  ىدفت
فردا من الكادر الطز  52اعتمادية ابػدمة الصحية مع وجود الاتصاؿ الداخلي كمتغنً وسيو ،دراسة على عينة 

ثر ابهابي ذو دلالة احصائية أوجود ليها إتوصل ىم النتائج ابؼأومن   مصحة ابن حياف ابػاصة بالوادي،والاداري في
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بهابي ذو دلالة إثر غنً مباشر أوكذا وجود ي وعلى اعتمادية ابػدمة الصحية ،للتعينٌ والتحفيز على الاتصاؿ الداخل
 حصائية للتعينٌ والتحفيز والتدريب على اعتمادية ابػدمة الصحية من خلاؿ الاتصاؿ الداخلي كمتغنً وسيو جزئي.إ

بعنواف "علاقة التسويق الداخلي والتفاعلي بجودة ابػدمة لتحقيق الولاء" دراسة ( 2018دراسة )سعدية محبوب  -5
أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية  -بسكرة –لعينة من ابؼؤسسات الاستشفائية 

 .2018، روعلوـ التسينً، جامعة بؿمد بوضياؼ، ابؼسيلة، ابعزائ
ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة علاقة التسويق الداخلي والتفاعلي بجودة ابػدمة الصحية وكيف يؤثر ذلك على 
ولاء ابؼريض، من خلاؿ بح  الآثار ابؼباشرة للتسويق الداخلي والتفاعلي على ولاء الزبوف من جهة، والآثار غنً 

( SEMالدراسة تم الاعتماد على النمدجة بابؼعادلة ابؽيكلية) ابؼباشرة بوجود ابػدمة كمتغنً وسيو، لتحقيق أىداؼ
لاختيار النموذج الكلي للدراسة، من خلاؿ دراسة آراء كل من العاملنٌ وابؼرضى في ابؼؤسسات الاستشفائية العمومية 

برليل في ولاية بسكرة، باستخداـ استمارتنٌ للاستبياف وزعت على العاملنٌ وابؼرضى في ىذه ابؼؤسسات، وبعد 
 توصلت الدراسة إلذ بؾموعة من النتائج أبنها: AMOSالبيانات باستخداـ بـتلف الاختبارات ببرنامج 

عدـ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى التسويق الداخلي ورضا العاملنٌ في ابؼؤسسات الصحية تعزى  -
 ة.للمؤىل العلمي، الوظيفة والأجر، ووجدت فروؽ بالنسبة لسنوات ابػبر 

يوجد أثر مباشر للتسويق الداخلي على جودة ابػدمة، في حنٌ لا يوجد أثر بنٌ ابؼتغنًين بوجود رضا العاملنٌ   -
 كمتغنً وسيو.

 لا يوجد أثر للتسويق الداخلي على ولاء الزبوف بوجود جودة ابػدمة كمتغنً وسيو. -

داخلي وجػػودة ابػدمػػة علػػى رضػػا الزبػػائن" ثػػر التسػػويق الػػأ"  بعنػػواف:  (2006دراسػػة عمػػر الكرامػػة الجزيػػرم ) -6
   دارة اعماؿ ،جامعة دمشق ، سورياإطروحة لنيل شهادة الدكتوراه بزصص أدراسة تطبيقية لعينة من ابؼصارؼ اليمنية ، 

ثػػر التسػويق الػػداخلي وجػودة ابػػػدمات علػى رضػػا ألذ قيػاس إجريػت ىػذه الدراسػػة في القطػاع ابؼصػػرفي اليمػني وىػػدفت أ
ب  ابؼعلومات التسويقية (   ض الصلاحيات ،ابؼكافأة وابغوافز،تفوي التدريب، ،اختبار العاملنٌعتماد على )الزبائن بالا

ولتحقيػق للجػودة ، كأبعػادابؼلموسػية(   التعاطف،الاستجابة ،ابؼصداقية ، مادية،ت)الاع كأبعاد الداخلي والعناصر التالية
( اسػتبياف علػػى عينػة مػن زبػػائن 95ابؼصػارؼ و ) يمػن مػػوظف ( اسػتبياف علػػى عينػة78ىػداؼ ىػذه الدراسػػة تم توزيػع )أ

 .ابؼصارؼ اليمنية
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بنٌ التسويق الداخلي وجودة ابػدمات تؤثر على رضا الزبوف  رتباطالذ وجود علاقة إتوصلت ىذه الدراسة       
لداخلية في بصيع من داخل ابؼصرؼ من خلاؿ التركيز على برسنٌ العمليات ا أرضاء الزبائن يبدإف برسنٌ ابعودة و أو 
 الزبائن.رضاء إجل تقدنً خدمات عالية ابعودة و أقساـ من لأا

 المطلب الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية.
 بوتوي ىذا ابؼطلب على بعض الدراسات باللغة الأجنبية ذات الصلة بابؼوضوع نذكر من أبنها:

 ( بعنواف:Mottaghikhamenech et al,2015دراسة ) -1
 The role of internal marketting in facilitating knowledge management 

practices : A case of the eghtesadnovinbank. 
لذ التعػػرؼ علػػى تػػأثنً إالدراسػػة  ىػػدفت ،2015 مقػػاؿ في المجلػػة الدوليػػة للاقتصػػاد والتجػػارة والادارة ابؼملكػػة ابؼتحػػدة،

بعػاد التسػويق الػداخلي لأعرفة وتبح  ىذه الدراسة عن الطريقة الج بيكن بهػا دارة ابؼإالتسويق الداخلي على بفارسات 
شخصػػا مػػن ابؼػػديرين وكبػػار ابػػػبراء في بنػػك  1958قػػد تكػػوف بؾتمػػع الدراسػػة مػػن و أف تسػػهل بفارسػػات إدارة ابؼعػػارؼ 

Egtesad Novin وصػػػػفي موضػػػػوع كعينػػػػة احصػػػػائية ، بحيػػػػ  انتهجػػػػت ابؼػػػػنهج ال 322يراف ثم اختيػػػػار عينػػػػة مػػػػن إبػػػ
ن الػػوظيفي( لتمكػنٌ، التحفيػز، الػدعم الإداري والأمػا ف التسػويق الػداخلي بأبعػاده )التػػدريب،ألذ إالتحليلػي وخلصػت 

ىػم الاقتراحػات الػج جػاءت في ىػذه أكثػر فعاليػة، ومػن أدارة ابؼعرفة بشكل إبؽا تأثنً كبنً وىاـ على تسهيل بفارسات 
لذ تعزيػػػز احػػػتراـ الػػػذات إبؼطلوبػػػة للمػػػوظفنٌ بشػػػكل فعػػػاؿ بالإضػػػافة نػػػو بهػػػب تطػػػوير ابؼهػػػارات والقػػػدرات اأالدراسػػػة 

فكػػار جديػػدة بغػػل مشػػاكل أمثػػل، تشػػجيع ابؼػػوظفنٌ علػػى تقػػدنً لأللمػػوظفنٌ لأداء مسػػؤوليات الوظيفػػة علػػى النحػػو ا
 العمل، كما بهب عقد دورات تدريبية منترمة لتعزيز ابؼعرفة وابؼهارات الوظيفية للموظفنٌ .

 Influence of Internal Marketing towardInternal Service مقاؿ بعنواف:( Jumadi2014) دراسة -2

Quality and impact to Internal Customer Satisfaction: Case Study in TourismIndustry in 

Yogyakarta SpecialTerritory of Indonesia 
لذ تبيػاف تػأثنً إىػدفت ىػذه الدراسػة . 2014، اندونسػيا،9دد ، العػ2مقاؿ في المجلػة الدوليػة لإدارة الأعمػاؿ، المجلػد  

احة ػػػػػػة السيػػػػػػػػر علػى رضػا الزبػائن الػداخلينٌ في صناعػػػػػػلاؿ التأثيػػػػػػػالتسويق الداخلي على نوعية ابػدمة الداخلية من خ
 حوب.مست 420في منطقة يوفياكارنا)اندونيسيا( من خلاؿ دراسة استقصائية لعينة مكونة من 

 لذ بؾموعة من النتائج منها:إوقد توصلت الدراسة 
 .التسويق الداخلي يؤثر على جودة ابػدمة الداخلية -
 .التسويق الداخلي وجودة ابػدمة الداخلية يؤثراف تأثنًا كبنًا على الرضا الداخلي _
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 ثنًىا على التسويق الداخلي.  كثر من تأأتؤثر جودة ابػدمة الداخلية تأثنًا كبنًا على رضا الزبائن الداخلينٌ  -

 Internal :مقاؿ بعنواف (MamounN.Akroush()3102و Amjad A. Abu-Elsamen) دراسة -3

marketing and service quality in restaurants 

والغرض من ىذه الورقة ىو دراسة بموذج بذريز للتسويق الداخلي ونوعية ابػدمات الداخلية في مطاعم  السياحة 
ردف، حي  استخدمت دراسة استقصائية استهدفت عينة من مديري وموظفي ابؼطاعم السياحية لأملة في االعا

 .334العاملة في الاردف مقدارىا 

 وقد توصلت الدراسة الذ بؾموعة من النتائج منها:
من لأابؼوظفنٌ وابعاد: تعينٌ ابؼوظفنٌ، والتدريب والاتصالات الداخلية وبرفيز أالتسويق الداخلي من ستة يتألف  -

  .الوظيفي والاحتفاظ بابؼوظفنٌ
  .تدريب ابؼوظفنٌ والاتصالات الداخلية تؤثر تأثنًا ابهابيا وبشكل كبنً على دافعية ابؼوظفنٌ-
 من الوظيفي تأثنًا ابهابيا وكبنًا.لأيؤثر التسويق الداخلي على ا-

 Hassan Ghorbani&MaedehMostafavi ,the Impact of Direct And Indirect Of)دراسة -4

Internal Marketing On Service Quality And MediatingRole of OCB,2013) 
 .2013، 11، العدد 3مقاؿ في المجلة الدولية للأبحاث الأكادبيية في الأعماؿ والعلوـ الاجتماعية، المجلد 

دة ابػدمة بوجود الأداء ويق الداخلي وجو لذ التعرؼ على العلاقة ابؼباشرة وغنً ابؼباشرة بنٌ التسإىدفت الدراسة 
منٌ أاستمارة استبياف على زبائن مؤسسة الت 190وزعت ، جة بابؼعادلات ابؽيكليةذداـ النمخ، باستالتنريمي

ثر أو  أثر ابهابي على جودة ابػدمةداء التنريمي ولديو لأثر ابهابي للتسويق الداخلي على األذ وجود إوتوصلت النتائج 
 للتسويق الداخلي على جودة ابػدمة.  ابهابي مباشر

 AbdelmotiAbouroub et al,RelationshipbetweenInternal Marketingدراسػة ) -5

and service qualitywithcustomers satisfaction,2011 
قػة ىػدفت الدراسػة الذ التعػرؼ علػى علا. 2011الأردف،  ،02، العػدد 03، المجلػد مقاؿ في المجلة الدولية للتسػويق

ة العاملػة ػػػػػػػػػػػارؼ التجاريردنيػة وىػل تطبيػق ابؼصػلأالتسويق الداخلي وجودة ابػدمة برضا العملاء في ابؼصارؼ التجاريػة ا
ة العاملػة ػػػػػػػػػػػ( اسػتبانة علػى العػاملنٌ في ابؼصػارؼ التجاري231؟ تم توزيػع )في الأردف ابؼفهوـ ابغقيقػي للتسػويق الػداخلي

بهػابي إبنهػا وجػود تقيػيم ألذ بؾموعة مػن النتػائج إبانة على زبائن ابؼصارؼ ، وتوصلت الدراسة ( است384ردف و)لأفي ا
 بهابيةإكما وجدت ابذاىات   يق الداخلي من وجهة نرر العاملنٌلإجراءات التسو 
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مػة كما وجدت علاقة ذات دلالة احصائية بنٌ جػودة ابػد،بعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية ألعينة عملاء ابؼصارؼ بكو  
 ابؼصرفية ورضا العملاء.

-Interalmarketing:using marketingبعنػػػػػػواف:  (Rafiq et al ,2002دراسػػػػػػة ) -6

likeapproachesto build business competencies and improve performance in 

large malaysiancorporation 
ق الػداخلي ػة الذ التعػرؼ علػى دور التسويػػػػػػػوىػدفت  الدراس (02سػيوية لػلإدارة )العػددالأكادبيية لأاؿ في بؾلة اػػػػػػػػػػمق

ختيار بموذج مفاىيمي يربو بنٌ مكونات مػزيج واداء ابؼنرمات وتعمل على تطوير أفي بناء الكفاءة التنريمية وبرسنٌ 
ىذا ابؽدؼ تم  عماؿ الذي يضيف ابؼعرفة الذ نرريات التطوير التنريمي، ولتحقيقلأداء اأدارة ابؼعلومات والكفاءات و إ

مػػن الشػركات ابؼاليزيػة الكبػػنًة، وخلصػت الدراسػػة الذ وجػود تػأثنً كبػػنً لأنشػطة التسػػويق  504دراسػة عينػة مكونػػة مػن 
داء العاـ للمنرمة فاعتناؽ ابؼوظػف لأدارة ابؼعلومات والكفاءات التنريمية واإالداخلي على العلاقة بنٌ مكونات مزيج 

ورضػا العػػاملنٌ كلهػا تنػػتج مػن تطبيػػق التسػويق الػػداخلي طػػوير الكفػاءات التنريميػػة تهلك وتفكػر التوجػو بالسػػوؽ وابؼسػ
 داء الكلي للمنرمة.لأوىي ضرورية بػلق كفاءات تنريمية ورفع ا

 المطلب الثالث: المقارنة بين الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة.
السػابقة مػن خػلاؿ ذكػر أىػم أوجػو التشػابو وأوجػو  يركز ىذا ابؼطلب على ابؼقارنػة بػنٌ الدراسػة ابغاليػة مػع الدراسػات

 الاختلاؼ بنٌ دراستنا والدراسات السابقة والج تم ذكرىا سابقا وىو ما بيكن تلخيصو في ابعدوؿ التالر:
 المقارنة بين الدراسة الحالية كالدراسات السابقةيوضح : 3الجدكؿ رقم 

زمػػػػػػػػػػػػػن  لدراسةالهدؼ من ا الدراسات
 الدراسة

الأداة  العينة
 المستخدمة

 أىم النتائج

الدراسػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 الحالية.

 تهدؼ ىذه الدراسة إلذ إبراز أثر التسويق الداخلي  -
بأبعػػػػػػاده )التمكػػػػػػنٌ، التحفيػػػػػػز، التػػػػػػدريب، الاتصػػػػػػاؿ 

 الداخلي
علػػػػى جػػػػودة ابػدمػػػػة الصػػػػحية في ابؼؤسسػػػػة العموميػػػػة 

 الاستشفائية بدتليلي.

2024 100 
 موظف

 تػػػػػأثنً وجػػػػػودتوصػػػػػلت الدراسػػػػػة إلذ  - ستبيافالا
 ابػدمػػػة جػػػودة علػػػى الػػػداخلي للتسػػػويق
 الاستشػػػػػػػػػفائية ابؼؤسسػػػػػػػػػة في الصػػػػػػػػػحية
 التػػػػػػػػأثنً ىػػػػػػػػذا أف إلا متليلػػػػػػػػي، ببلديػػػػػػػػة
 عوامػػل ىنػػاؾ أف إلذ يشػنً بفػػا ضػعيف،
 علػػػػى التسػػػويق مػػػػن تػػػأثنً أكثػػػػر أخػػػرى
 .الصحية ابػدمة جودة

عبػد دراسػة )
 تبوبالعالي 

سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػامي 

ثػػر تبػػني التسػػويق ألذ اختبػػار إىػػدفت ىػػذه الدراسػػة  -
الػػػػداخلي علػػػػى جػػػػودة ابػدمػػػػة الصػػػػحية في ابؼؤسسػػػػػة 

ذ تم اختبػار العمومية إبراىيم ترشنٌ بالبليػدة، إالصحية 

2022 100 
 موظف

ف التسػػػػػػويق ألذ إتوصػػػػػػلت الدراسػػػػػػة  - الاستبياف
ثػػػر أبؾتمعػػػة لػػػيس لػػػو  بأبعػػػادهالػػػداخلي 

 ابهابي على جودة ابػدمة الصحية 
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 ثػػػػػر عناصػػػػػر التسػػػػػويق الػػػػػداخلي ابؼتمثلػػػػػة في )اختيػػػػػارأ (.زعباط
التمكػػػنٌ والاتصػػػالات  التحفيػػػز، التػػػدريب، العػػػاملنٌ،

 (.مة الصحيةالداخلية على جودة ابػد

 في ابؼؤسسة.

دراسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
)رضػػػػػػػػػػػػػػػواف 
 انسػػػػػػػػػػػػػػاعد،

حليمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 (.قمرم

ثػر التسػويق ألذ التعػرؼ علػى إىػدفت ىػذه الدراسػة  -
 التمكػػػػػػػػنٌ، ،)التػػػػػػػدريب ابػمسػػػػػػػة بأبعػػػػػػػادهالػػػػػػػداخلي 
الاتصاؿ الداخلي، فرؽ العمل( علػى برسػنٌ  التحفيز،

ابػدمة الصحية ابؼقدمة بابؼؤسسة الاستشػفائية ابػاصػة 
 .الونشريس بخميس مليانة

 

2020 38  

 موظف

ابؼسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػح 
 الشامل

ثػػػػػػر ذو أتوصػػػػػػلت الدراسػػػػػػة لوجػػػػػػود  -
التسػػػػػػػػػػويق  لأبعػػػػػػػػػػاددلالػػػػػػػػػة احصػػػػػػػػػػائية 
الاتصػػػػاؿ ،فػػػػرؽ  الػػػػداخلي  )التػػػػدريب،

علػػػى برسػػػنٌ ابػدمػػػة الصػػػحية  العمػػػل(
ثػر ذو أوعػدـ وجػود  ابؼقدمة بابؼؤسسػة،

دلالػػػػػػػػة احصػػػػػػػػائية لبعػػػػػػػػدي )التمكػػػػػػػػنٌ 
 .،التحفيز(

 بػن دراسػة
 سديرة عمار

لذ بياف العلاقة بنٌ عناصر إىدفت ىذه الدراسة  -
التسويق الداخلي وجودة ابػدمات في ابؼؤسسات 

وقد شملت الدراسة كل من ، السياحية ابعزائرية
 الداخلي الاتصاؿ التدريب، ات)الاختيار،متغنً 

  .التحفيز والتمكنٌ(

2020 70  

 مؤسسة

ف ىناؾ تباين ألذ إتوصلت الدراسة  - الاستبياف
في مستوى ابعودة الداخلية وبفارسات 

في ابؼؤسسات  التسويق الداخلي
 لاختلاؼالسياحية لولاية سطيف تبعا 

ية من حي  مدة سالعوامل ابؼؤس
ف ىناؾ أسوؽ ، كما النشاط ونطاؽ ال

وثيق بنٌ التسويق الداخلي  ارتباط
وجودة ابػدمة السياحية حي  يؤثر 
التسويق الداخلي بدرجة كبنًة على 

ابؼؤسسات  جودة ابػدمات في
 .السياحية

دراسة )عمر 
ملػػػػػػػػػػػػػػػػػوكي، 
محمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد 

   (.البام

ثر التسويق الداخلي أىدفت ىذه الدراسة بؼعرفة  -
تعينٌ والاتصاؿ ال التحفيز، )التدريب، بأبعاده

ابػدمة الصحية مع وجود  اعتماديةالداخلي( على 
دراسة على عينة ، الاتصاؿ الداخلي كمتغنً وسيو

حياف  ابنفي مصحة  ةداريلإوا ةالطبي وادرمن الك
 .ابػاصة بالوادي

2019 52  
موظػػػػػػػػف 
 وكادر.

ىم النتائج ابؼتوصل اليها وجود أمن  - الاستبياف
ية للتعينٌ حصائإثر ابهابي ذو دلالة أ

والتحفيز على الاتصاؿ الداخلي وعلى 
وكذا وجود  اعتمادية ابػدمة الصحية،

ابي ذو دلالة إبهثر غنً مباشر أ
احصائية للتعينٌ والتحفيز والتدريب 

 على اعتمادية ابػدمة الصحية 
من خلاؿ الاتصاؿ الداخلي كمتغنً 

 وسيو جزئي.

دراسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعدية 

 محبوب

عرفة علاقة التسويق ىدفت ىذه الدراسة إلذ م -
الداخلي والتفاعلي بجودة ابػدمة الصحية وكيف يؤثر 
ذلك على ولاء ابؼريض، من خلاؿ بح  الآثار 

ابؼسػػػػػػػػػػػػػح  2018
 الشامل

برنػػػػػػػػػػػػػػػػامج  -
AMOS  

- 

 توصلت الدراسة إلذ بؾموعة  -

من النتائج أبنها: عدـ وجود فروؽ 
ذات دلالة احصائية في مستوى 
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ابؼباشرة للتسويق الداخلي والتفاعلي على ولاء الزبوف 
من جهة، والآثار غنً ابؼباشرة بوجود ابػدمة كمتغنً 

من خلاؿ دراسة آراء كل من العاملنٌ  وسيو،
 ابؼؤسسات الاستشفائية العمومية في ولاية وابؼرضى في
  .بسكرة

 التسويق الداخلي ورضا العاملنٌ  الاستبياف.
في ابؼؤسسات الصحية تعزى للمؤىل 

ووجدت  فة والأجر،العلمي الوظي
 فروؽ بالنسبة لسنوات ابػبرة.

يوجد أثر مباشر للتسويق الداخلي  -
على جودة ابػدمة، في حنٌ لا يوجد 
أثر بنٌ ابؼتغنًين بوجود رضا العاملنٌ  

 كمتغنً وسيو.
لا يوجد أثر للتسويق الداخلي على  -

ولاء الزبوف بوجود جودة ابػدمة  
 كمتغنً وسيو.

دراسػػة عمػػر 
الكرامػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 .الجزيرم 

ثػػػػر التسػػػػويق الػػػػداخلي ألذ قيػػػػاس إ الدراسػػػػة ىػػػدفت -
وجػػػودة ابػػػػدمات علػػػى رضػػػا الزبػػػائن بالاعتمػػػاد علػػػى 

تفػػػػػويض الصػػػػػلاحيات  التػػػػػدريب، ،اختبػػػػػار العػػػػػاملنٌ)
بػػ  ابؼعلومػات التسػويقية ( كأبعػػاد  ،ابؼكافػأة وابغػوافز،

الاسػػػػػتجابة  ماديػػػػػة،ت)الاع الػػػػػداخلي والعناصػػػػػر التاليػػػػػة
 للجػػػػػودة كأبعػػػػػادابؼلموسػػػػػية(   عػػػػػاطف،،ابؼصػػػػػداقية ،الت

 على عينة من ابؼصارؼ اليمنية.

2006 143 
 موظف

لذ وجود إتوصلت ىذه الدراسة  - الاستبياف
بنٌ التسويق الداخلي  ارتباطعلاقة 

وجودة ابػدمات تؤثر على رضا الزبوف 
 أرضاء الزبائن يبدإف برسنٌ ابعودة و أو 

من داخل ابؼصرؼ من خلاؿ التركيز 
  العمليات الداخلية على برسنٌ

جل تقدنً أفي بصيع الاقساـ من 
 خدمات عالية ابعودة وارضاء الزبائن.

دراسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
Mottagh

ikhamen

ech et 

al,)  

الدراسػػػػة إلذ التعػػػػرؼ علػػػػى تػػػػأثنً التسػػػػويق  ىػػػػدفت -
الػػػػداخلي علػػػػى بفارسػػػػات إدارة ابؼعرفػػػػة وتبحػػػػ  ىػػػػذه 
الدراسػػػة عػػػن الطريقػػػة الػػػج بيكػػػن بهػػػا لأبعػػػاد التسػػػويق 

لػػػػػػػداخلي أف تسػػػػػػػهل بفارسػػػػػػػات ادارة ابؼعػػػػػػػارؼ مػػػػػػػن ا

 EgtesadNovinؾ ابؼػػػديرين وكبػػػار ابػػػػبراء في بػػػن

 بإيراف.

2015 322 
 موظف

توصػػػػػػلت الدراسػػػػػػة إلذ أف التسػػػػػػويق  - الاستبياف
الػػػداخلي بأبعػػػػاده )التػػػدريب، التمكػػػػنٌ 
التحفيػػػػػػػػػػػز، الػػػػػػػػػػػدعم الاداري والأمػػػػػػػػػػػن 
الػػػػوظيفي( بؽػػػػا تػػػػأثنً كبػػػػنً وىػػػػاـ علػػػػى 

إدارة ابؼعرفػػػة بشػػػكل  تسػػػهيل بفارسػػػات
 أكثر فاعلية. 

دراسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
Jumadi 

ىػػػػػدفت ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة الذ تبيػػػػػػاف تػػػػػػأثنً التسػػػػػػويق  -
الػػػػداخلي علػػػػػى نوعيػػػػة ابػدمػػػػػة الداخليػػػػة مػػػػػن خػػػػػلاؿ 
التأثنً على رضا الزبػائن الػداخلينٌ في صػناعة السػياحة 

 في منطقة يوفياكارنا)اندونيسيا( 

2014 420 
 بمستجو

 ة إلذ بؾموعة ػػستوصلت الدرا    الاستبياف

 من النتائج منها:
التسػػويق الػػػداخلي يػػػؤثر علػػػى جػػػودة  -

 ابػدمة الداخلية.
التسػػػػػويق الػػػػػداخلي وجػػػػػودة ابػدمػػػػػة  -

الداخليػػة يػػؤثراف تػػأثنًا كبػػنًا علػػى الرضػػا 
 الداخلي
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تػػػؤثر جػػػػودة ابػدمػػػػة الداخليػػػػة تػػػػأثنًا   -
كبنًا على رضػا الزبػائن الػداخلينٌ أكثػر 

 الداخلي.  من تأثنًىا على التسويق 

 دراسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة
(Amjad 

A. Abu-

Elsamen

و 

Mamou

nN.Akro

ush) 

الغرض من ىذه الدراسة ىو دراسة بموذج بذريز  -
للتسويق الداخلي ونوعية ابػدمات الداخلية في 

 مطاعم السياحة العاملة في الأردف. 

 

2013 334 
 موظف 

توصلت الدراسة إلذ بؾموعة من  الاستبياف
 النتائج منها:

التسويق الداخلي من ستة يتألف  -
أبعاد: تعينٌ ابؼوظفنٌ، والتدريب 
والاتصالات الداخلية وبرفيز ابؼوظفنٌ 
 والأمن الوظيفي والاحتفاظ بابؼوظفنٌ. 

تدريب ابؼوظفنٌ والاتصالات -
الداخلية تؤثر تأثنًا ابهابيا وبشكل كبنً 

 على دافعية ابؼوظفنٌ. 
يؤثر التسويق الداخلي على الأمن -

 تأثنًا إبهابيا وكبنًا. الوظيفي

 

 دراسة      

Hassan         

 

Ghorba

ni&Mae

dehMost

afavi 

 

 

 

 

 

 

ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على العلاقة ابؼباشرة  -
ة ابػدمة وغنً ابؼباشرة بنٌ التسويق الداخلي وجود
النمذجة بوجود الأداء التنريمي، باستخداـ 

 بابؼعادلات ابؽيكلية.

2013 190 
 زبوف

توصلت النتائج الذ وجود أثر إبهابي  - ستبياف.الا
للتسويق الداخلي على الأداء التنريمي 
ولديو أثر إبهابي على جودة ابػدمة 
وأثر إبهابي مباشر للتسويق الداخلي 

 على جودة ابػدمة.
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 دراس    

Abdelm

otiAbou

roub et 

al 

ىػػػدفت الدراسػػػة إلذ التعػػػرؼ علػػػى علاقػػػة التسػػػويق  -
ابػدمػػػة برضػػػا العمػػػلاء في ابؼصػػػارؼ الػػػداخلي وجػػػودة 

التجاريػػػػػة الأردنيػػػػػػة وىػػػػػل تطبيػػػػػػق ابؼصػػػػػارؼ التجاريػػػػػػة 
 العاملة في الأردف ابؼفهوـ ابغقيقي للتسويق الداخلي؟.

2011 231 
 عامل
84 
 زبوف

توصػػػػلت الدراسػػػػػة إلذ بؾموعػػػػة مػػػػػن  - الاستبياف
النتػػػػػػػائج أبنهػػػػػػػا وجػػػػػػػود تقيػػػػػػػيم ابهػػػػػػػابي 
لإجراءات التسويق الػداخلي مػن وجهػة 

رػػػػر العػػػػاملنٌ كمػػػػا وجػػػػدت ابذاىػػػػات ن
إبهابية لعينة عملاء ابؼصارؼ بكػو أبعػاد 
جػػػودة ابػدمػػػة ابؼصػػػرفية ،كمػػػا وجػػػدت 
علاقػػة ذات دلالػػة احصػػائية بػػنٌ جػػودة 

 ابػدمة ابؼصرفية ورضا العملاء.

دراسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
(Rafiq 

et al 
,2002) 

ىػػػػدفت  الدراسػػػػة إلذ التعػػػػرؼ علػػػػى دور التسػػػػويق  -
لتنريميػػػػػػة وبرسػػػػػػنٌ أداء الػػػػػػداخلي في بنػػػػػػاء الكفػػػػػػاءة ا

ابؼنرمات وتعمل على تطوير واختيار بمػوذج مفػاىيمي 
يػػربو بػػنٌ مكونػػات مػػزيج إدارة ابؼعلومػػات والكفػػاءات 
وأداء الاعمػػػػػػاؿ الػػػػػػذي يضػػػػػػيف ابؼعرفػػػػػػة إلذ نرريػػػػػػات 

 التطوير التنريمي.

 

2002 504 
 شركة

خلصت الدراسة إلذ وجود تأثنً   - الاستبياف
لي على كبنً لأنشطة التسويق الداخ

العلاقة بنٌ مكونات مزيج إدارة 
ابؼعلومات والكفاءات التنريمية والأداء 

ابؼوظف فكر  فاعتناؽالعاـ للمنرمة 
التوجو بالسوؽ وابؼستهلك وتطوير 
الكفاءات التنريمية ورضا العاملنٌ  
كلها تنتج من تطبيق التسويق 
الداخلي وىي ضرورية بػلق كفاءات 

 للمنرمة.تنريمية ورفع الأداء الكلي 

 

 على معطيات الدراسة المقارنة. اإعداد الطالبة بناءمن المصدر: 

 :أكجو التشابػػػػػو 
 تعتبر الدراسة ابغالية مكملة للدراسات السابقة . -

 الاتفاؽ في التعرؼ على متغنًات الدراسة والإجابة على الإشكالية ابؼطروحة في الدراسة. -

 داخلي.الاتفاؽ في بعض أبعاد التسويق ال -

 الاتفاؽ في أبعاد جودة ابػدمة الصحية. -

 الاتفاؽ في ابؼنهج ابؼعتمد )ابؼنهج الوصفي(. -

 بعمع البيانات.   على أداة الاستبانة كأداة رئيسيةالاعتماد  -
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 .spssالبرنامج ابؼعتمد في الدراسة التطبيقية برنامج  -

 :أكجو الاختلاؼ 

 لية بست بابؼؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية متليلي ولاية غرداية سنةابغا والزماف: الدراسةمن حي  ابؼكاف  -

 أما الدراسات السابقة فكانت في أماكن بـتلفة وأزمنة بـتلفة عن ابؼوضوع بؿل الدراسة. 2024 

 ناولتو عاملا أما ما ت 100بدتليلي  الاستشفائيةمن حي  بؾتمع الدراسة: كاف بؾتمع الدراسة في ابؼؤسسة العمومية  -

 الدراسات السابقة عينات بـتلفة أكثر وأقل من الدراسة ابغالية.

 بعض الدراسات اعتمدت في بؾتمع الدراسة أسلوب ابؼسح الشامل أما الدراسة ابغالية فاعتمدت أسلوب العينة. -

 صحية أما من حي  ابؼتغنًات ىدفت دراستنا ابغالية إلذ معرفة أثر التسويق الداخلي على جودة ابػدمة ال -

 أداء العاملنٌ...(. ابػدمة الصحية، اعتمادية الدراسات السابقة فمتغنًاتها بـتلفة منها)رضا الزبائن،
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 خلاصة الفصل:
نستنتج بفا سبق أف التسويق الداخلي استراتيجية تنتهجها ابؼؤسسات الاقتصادية عامة وابؼؤسسات الصحية خاصة 

عمػػلاء داخليػػنٌ فتعمػػل علػػى إرضػػائهم وتطػػويرىم بشػػتى الطػػرؽ، كمػػا يسػػاىم التسػػويق  فهػػي تهػػتم بالعػػاملنٌ وتعتػػبرىم
الػػداخلي بفعاليػػة في برسػػنٌ جػػودة ابػدمػػة الصػػحية فتطبيقػػو في ابؼؤسسػػات بوقػػق الأىػػداؼ ابؼرسػػومة الػػج تسػػعى ىػػذه 

مفػػاىيم خػػلاؿ تنػػاوؿ  نالدراسػػة مػػالفصػػل تم التطػػرؽ إلذ ابؼفػػاىيم ابؼتعلقػػة بدوضػػوع الأخػػنًة للوصػػوؿ إليهػػا، وفي ىػػذا 
 وللوصوؿ إلذ تسويق داخلي فعاؿ على ابؼؤسسة تطبيق أبعاده بشكل صحيح ودقيق.التسويق الداخلي  أساسية حوؿ
 وأيضا أف لإبعاد التسويق الداخلي ابؼتمثلةجودة ابػدمة الصحية وبعض أساليب قياسها التعرؼ على  تمكما 

وأخػنًا الدراسػات السػابقة الػج داخلي تػأثنً علػى جػودة ابػدمػة الصػحية في التمكنٌ، التػدريب، التحفيػز، الاتصػاؿ الػ 
 قيػة للموضػوع )الدراسػة ابؼيدانيػة(في الفصل ابؼوالر الشروع في الدراسة التطبي ليتم بـتلفةعابعت ىذا ابؼوضوع من زوايا 

 على ابؼؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية متليلي.

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

يالفصل الثان  
الإطار التطبيقي للدراسة 

 )الدراسة الميدانية(.
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 تمهيد:
 د ما استعرضنا في ابعانب النرري أىم ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالتسويق الداخلي وجودة ابػدمة الصحية سنحاوؿ بع   

 زالتحفيػ في ىذا الفصل توضيح أثر التسويق الداخلي على جودة ابػدمة الصحية من خػلاؿ أبعػاده الأربعػة )التػدريب،
 عتمػػادلاباببلديػة متليلػػي ولايػػة غردايػة كدراسػػة تطبيقيػػة  الاستشػػفائيةالػػداخلي( بابؼؤسسػة العموميػػة  الاتصػػاؿ التمكػنٌ،
كػبر عػدد مػن ابؼعلومػات وقػػد تم أرؽ ابؼسػتعملة مػػن طػرؼ البػاحثنٌ بعمػع طػالاسػتبياف الػج تعتػبر مػن أكثػر ال أداةعلػى 

نتػػائج  ابؼبحػػ  الثػػاني فيتنػػاوؿ للدراسػػة أمػػامبحثػػنٌ ابؼبحػػ  الأوؿ يتنػػاوؿ الإجػػراءات ابؼنهجيػػة  إلذتقسػػيم ىػػذا الفصػػل 
 الدراسة ابؼيدانية ومناقشتها.
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 المبحث الأكؿ: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية.
لدراسة ظاىرة ما من الضروري توفر بيانات عن ىذه الراىرة لتساعد الباح  في ابزاذ القرارات ابؼناسبة ابذاىها   

اء الدراسة من خلاؿ برديد بؾتمع وعينة الدراسة، طريقة بصع لذلك سنتطرؽ في ىذا ابؼبح  إلذ برديد منهجية إجر 
 البيانات والأدوات والبرامج الإحصائية ابؼستخدمة في الدراسة.

 المطلب الأكؿ: تحديد مجتمع كعينة الدراسة.
 مجتمع الدراسة  الفرع الأكؿ:

يتمثل في عماؿ وموظفي ابؼؤسسة  ونعني بو بؾموعة الأشخاص ابؼرتبطنٌ بالدراسة فمجتمع الدراسة في ىذا البح   
 العمومية الاستشفائية بدتليلي ولاية غرداية.

 عينة الدراسة :ثانيالفرع ال

ل ػػػػنررا لكبر حجم المجتمع وصعوبة دراستو كلو، قمنا بسحب عينة بشكل غنً عشوائي من بؾتمع الدراسة وابؼتمث  
بغية التنويع من رتب  -ذلك باستخداـ العينة القصدية في ابؼوظفنٌ بابؼؤسسة العمومية الاستشفائية بدتليلي، و 

وبعدىا يتم  -التوظيف كما تم  التركيز على كل من ) الأطباء و الشبو طبينٌ باعتبارىم الأكثر تقدبيا للخدمة الصحية(
  تعميم النتائج ابؼتوصل إليها على المجتمع بؿل الدراسة.

 بمتليلي فائيةالاستشتعريف المؤسسة العمومية  :ثالثالفرع ال

ابؼؤسسات   يتضمن إنشاء 2007/05/19ابؼؤرخ في  140/07إف ابؼادة الثانية من ابؼرسوـ التنفيذي رقم      
 الاستشفائيةالعمومية  تعد ابؼؤسسة"وابؼؤسسات العمومية للصحة ابعوارية وتنريمها وسنًىا  الاستشفائيةالعمومية 

 1 ."وتوضع برت وصاية الوالر ية ابؼعنوية والاستقلاؿ ابؼالرمؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخص

ابعهة ابعنوبية، وعن  كلم من  42ة الج تبعد عن عاصمة الولاية غرداية بدسافة نبالشعامقرىا الإداري بدائرة متليلي     
ب زلفانة نسمة تابعة لعدة بلديات : متليلي ، سبس 54.463كلم، تغطي حاليا   642ابعزائر العاصمة بدسافة 

القرارة، ومن وبلدية غرداية ولاية الشماؿ  بودىا منكلم   28.375حاسي لفحل ابؼنصورة موزعة على مساحة 
 البيض والأغواط.ولايج  ورقلة، أما من الغربولاية ومن الشرؽ  ،ابؼنيعةولاية ابعنوب 

                                                             
المتضمن إنشاء المؤسسات العمومية الاستشفائية كالمؤسسات العمومية للصحة ، 140/07من ابؼرسوـ التنفيذي ، رقم  02بؼادة ، ا33ابعريدة الربظية للجمهورية ابعزائرية، العدد  1

 .11-10، ص ص 2007ماي  19ابؼؤرخ في  ية كتنظيمها كتسييرىا،الجوار 
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 :تتمتع بخصائص ابؼرفق العاـ    

ا تتمتع بخصائص ابؼرفق العاـ وبقسد عناصره وبزضع للقانوف يعني أها ؤسسة عمومية ذات طابع إدارم:م -أ
العاـ في فرع منو وىو القانوف الإداري كما تعرض منازعاتها للقضاء الإداري، أما عقودىا لقانوف الصفقات 
ا العمومية، ولأهاا مؤسسة عمومية كوسيلة من وسائل تسينً ابؼرفق العمومي، تعتبر قراراتها قرارات إدارية وعمابؽ

ار ابؼهني للموظف بغض النرر ػػػقانوف الوظيفة العمومية الذي بودد مسبقا ابؼس إلذموظفوف عموميوف بىضعوف 
عن الدولة في حق قبوؿ ابؽبات والوصايا وحق  عن ما يقدمو وأموابؽا أمواؿ عامة ترتبت عنها نوع من الاستقلالية

 التعاقد وحق التقاضي، وتتحمل نتائج أعمابؽا. 
 تنطبق عليها نتائج ابؼترتبة عن الشخصية ابؼعنوية وابؼتمثلة في: ع بالشخصية المعنويةتتمت -ب 

 مة مالية مستقلة. ذ -     
 القانوف. أىلية حي  بىوؿ بؽا القياـ بأعماؿ تنتج أثارىا في ابغدود الج يعينها عقد إنشائها أو الج يقررىا -    
 دارتها.وىو ابؼكاف الذي يوجد فيو مركز إ ابؼوطن -
 يعبر عنها لأف ليس بؽا وجود مادي ملموس. نائب -                   
 ق التقاضي.ح -                    

 مادامت نسز أمر لكنو مديرىا، حق من فيها بالصرؼ الأمر بها، خاصة ميزانية بؽا المالي الاستقلاؿ -جػ 
  جتماعيالا ضمافلا وصندوؽ الدولة بسويل من ابؼالية الاعتمادات

 بؾلس ويرأس الوالر استشارة بعد يكوف الاستشفائية العمومية ابؼؤسسات إنشاء فإ الوالي كصاية تحت توضع  -د
 مضبوطة ىي ابػصائص ولذلك ابؼؤسسة، بؼدير القرارات أىم في الوالر عن بفثلا العمومية ابؼؤسسة يدير الذي الإدارة
 .بقيدين

 .النص في مذكور غنً نشاط أي بفارسة بيكن فلا إنشائها نص في بؿددة أعمابؽا :التخصص قيد - ق 
 المستشفى مهاـ -1

 : يلي فيما تتمثل ابؼستشفى مهاـ فإف الذكر لسالفا التنفيذي ابؼرسوـ من الثانية ابؼادة حسب  

 .والاستشفاء الطز التأىيل وإعادة والتشخيص الشفائي العلاج توزيع وبربؾة تنريم ضماف -    
 . للصحة الوطنية لبرامجا طبيقت -
 . الاجتماعية والآفات الأضرار ومكافحة ونقاوة الصحة حفظ مافض -
 .معارفهم وبذديد الصحة مصالح مستخدمي مستوى برسنٌ مافض -
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 بمتليلي الاستشفائية العمومية المؤسسة تنظيم -2
 وأخرى إدارية مصالح 2009/12/20 في ابؼؤرخ ابؼشترؾ الوزاري القرار حسب للمؤسسة الداخلي التنريم يتمثل   

 النشاطات بؼختلف ابؼسطرة البرامج تنفيذ على تعمل فرعية مديريات أربع بقد الإدارية للمصالح فبالنسبة استشفائية،
 .وصلاحياتها اختصاصها حسب كل

 للمؤسسة الإدارية لمصالحا : 
 مكاتب عدة تضم فرعية مديريات وأربع عامة مديرية من إداريا بدتليلي الاستشفائية العمومية ابؼؤسسة تتكوف   

 :يلي فيما نوجزىا

 فقو ابؼالر المجاؿ من كل في الصحية الإدارة بتسينً مكلف بصفة ابؼؤسسة مدير بيثلها :العامة لإدارةا - أ
 .بالولاية الصحة مدير اختصاص من ىو الإداري التسينً بؾاؿ لأف

 توفنً تتولذ حي  ابؼادية بالوسائل الصحية ابؼصالح تدعم: وسائلكال للمالية الفرعية لمديريةا -ب          
 والوقود الطبية والغازات التغذية الطبية، وابؼستلزمات والتجهيزات والأدوية وابؼعدات ابؼواد من ابؼؤسسة احتياجات
 كتأمنٌ ديريةابؼ للنفس بـولة فهي ابؼالية الشؤوف أما العمومية، الصفقات قانوف وفق ابؼشتريات بتسينً وذلك

 المحاسبة قواعد وفق ابؼيزانية تنفيذ متابعة وكذا ابؼالية تقارير وإعداد والعلاوات الرواتب من ابؼوظفنٌ مستحقات
 والعلاوات الرواتب من ابؼوظفنٌ مستحقات كتأمنٌ ابؼديرية للنفس مكاتب ثلاثة على ابؼديرية وتشمل العمومية،
 مكاتب ثلاث على ابؼديرية وتشمل العمومية، المحاسبة قواعد وفق ابؼيزانية نفيذت متابعة وكذا ابؼالية تقارير وإعداد

 .والمحاسبة ابؼيزانية كتبم -
 .العمومية الصفقاتمكتب  - 
 .وابؽياكل العامة الوسائل مكتب -
 الطبينٌ شبو كالأطباء، البشرية اردو بابؼ الصحية ابؼصالح تدعم :البشرية للموارد الفرعية المديرية -ج

 والترقيات كالتعينٌ الوظيفية الناحية من البشرية بابؼوارد ابؼتعلقة الأعماؿ بجميع تهتم كما والإدارينٌ،
 ابؼؤسسة احتياجات وبرديد تنفيذه على والعمل البشرية للموارد التسينً بـطو وإعداد وابؼنازعات والعقود
 :مكتبنٌ على ابؼديرية وتشمل العماؿ، من وابؼستقبلية الآنية
 .وابؼنازعات البشرية ابؼوارد تسينً كتبم -
 .التكوين كتبم -

  ابؼتمثلة للمؤسسة الرئيسي النشاط مهاـ تنفيذ على تسهر :الصحية للمصالح الفرعية المديرية -د
 تقارير وإعداد وتقييمها، والوقاية الاستشفائية الصحية بابػدمات ابؼتعلقة البرامج تنفيذ ومتابعة تنريم في

 :مكاتب ثلاثة على ابؼديرية وتشمل سنوية،ال النشاطات
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 .القبوؿ كتبم -
 .التكاليف وحساب التعاقد كتبم -
 .وتقييمها الصحية النشاطات ومتابعة تنريم كتبم -
 على ابؼديرية ىذه تشرؼ :المرافقة كالتجهيزات الطبية التجهيزات لصيانة الفرعية المديرية -ق

 الصحية ابؽياكل بـتلف وترميم وابؼعدات التجهيزات لكل يةوالعلاج الوقائية الصيانة أعماؿ متابعة
 :مكتبنٌ على ابؼديرية وتشمل
 .الطبية التجهيزات صيانة كتبم -
 .ابؼرافقة التجهيزات صيانة كتبم -

 د العماؿ بالمؤسسةعد -3
ك  مفصلة حسب السل 31/12/2023عامل حسب القائمة الإبظية للعماؿ موقفة إلذ غاية  546تضم ابؼؤسسة 

  كما ىي موضحة غي ابعدوؿ ابؼوالر:

 : يوضح عدد العماؿ بالمؤسسة4الجدكؿ رقم 

 العدد الأسلاؾ
 30 الأطباء الأخصائيوف -
 41 الأطباء العاموف -
 02 صيدلي -
 304 شبو الطبيين ) ممرضين، أعواف طبيين في التخدير كالإنعاش، قابلات (  -
 64 اريوف ) الأسلاؾ المشتركة (الإد -
 105 عماؿ المصالح ) عماؿ معنيين سائقين، أعواف نظافة، أعواف كقاية كأمن ( -

 546 المجموع
  .مكتب تسينً ابؼوارد البشرية وابؼنازعات بابؼؤسسةالمصدر: 

 المطلب الثاني: طريقة جمع البيانات 
 الدراسة ؼىداأ بزدـ الج البيانات بصع الباح  على يسهل ابؼوضوع ةطبيع مع وابؼتوافقة ابؼناسبة داةالأ اختيار إف  
 على  اختيارنا وقع ،بابؼؤسسة العمومية الاستشفائية بدتليلي الصحية ابػدمة جودة على الداخلي التسويق أثر دراسة وفي
 على للحصوؿ ممةمص عينة لأعضاء ابؼوجهة الأسئلة من سلسلة على بوتوي بموذج وىي عبارة عن الاستبياف أداة
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 حوؿ البيانات من قدر أكبر بصع وتتيح الدراسة ومنهج نوع مع تتوافق ، كوهااما قضية أو موضوع حوؿ معلومات
 .ووقت جهد بأقل الأفراد من كبنً عدد إلذ الوصوؿ على القدرة إلذ بالإضافة. ابؼوضوع

 على وبوتويالشخصية  بالبيانات متعل ق وؿالأ القسمسؤاؿ مقسمة على النحو الآتي:  41على  الاستمارة برتوي   
: الأوؿ المحور بؿورين، إلذ فق س م الثاني القسم أم ا (،ابػبرة ،وظيفةال التعليمي، ابؼستوىالعمر،  ابعنس،) أسئلة بطسة

 رالمحو و  الإتصاؿ الداخلي( التمكنٌ، التحفيز، أبعاده الأربعة )التدريب،سؤاؿ مقسمة على  16التسويق الداخلي بو 
ابؼلموسية، الأماف،  ،ستجابةالا ،عتمادية)الا مسةابػ اأبعادىسؤاؿ مقسمة على  20جودة ابػدمة الصحية بو : ثانيال

 .(التعاطف

ابؼتمثلة في ابؼوظفنٌ بابؼؤسسة العمومية  نةيالع مفردات بصيع علىبشكل غنً عشوائي  استمارة الاستبياف عيتوز  تم  
  :كما ىو موضح في ابعدوؿ أدناه  -بغية التنويع من رتب التوظيف  -عينة القصدية الاستشفائية بدتليلي باستخداـ ال

 : يوضح عدد الاستمارات الموزعة على عينة الدراسة5الجدكؿ رقم  

 الاستمارات المقبولة الاستمارات المسترجعة الاستمارات الموزعة 
 85 90 100 العدد
 % 85 %90 % 100 %النسبة 

 من إعداد الطالبةالمصدر: 

 وبعد، فقو منها 90 إرجاع تم ولكن الدراسة عينة ىاستمارة عل 100 توزيع من خلاؿ ابعدوؿ يت ضح بأنو تم
 لإجراء ىذه الدراسة. كاؼ قبولةابؼ الاستمارات استمارة صابغة للتحليل، وعلى العموـ عدد 85 قبوؿ تم ابؼراجعة،

  موضح ىو كما وذلك الاستبياف لفقرات أفراد العينة استجابات لقياس" ابػماسي ليكرت" لمس استخداـ تم وقد  

  :ابؼوالر ابعدوؿ في

 : يوضح درجات الموافقة حسب مقياس "ليكرت الخماسي"6الجدكؿ رقم  

 بشدة موافق غير موافق غير محايد موافق بشدة موافق الاستجابة
 1 2 3 4 5 جةالدر 

 1ط ، IBM-SPS باستخداـ كالاستدلالي الوصفي الإحصاء في مقدمة ،الفتاح عبد حسن عز: ابؼرجع على بالاعتماد ةالطالب إعداد من:  المصدر
 .541 ص ،2008 السعودية، العلمية، خوارزـ دار
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 نٌب ابؼدى ساببح ،بحوثنٌابؼ استجابات ابذاه معرفة بغرض" ابػماسي كرتيل" اسيمق ايخلا طوؿ ديبرديتم    
 للحصوؿ (0.8=4/5) اسيابؼق درجات عدد على مويتقس ثم ،(4=1-5)اسيقابؼ لدرجات مةيق وأصغر مةيق أكبر
  الأولذ ةيللخل الأعلى ابغد ديلتحد وذلك اسيابؼق في مةيق أقل  إلذ مةيالق ىذه إضافة ذلك بعد ،الفئة طوؿ على

 :ليي كما الفئات أو ايابػلا طوؿ صبحي وىكذا (1.8=0.8+1) ابغسابي ابؼتوسو فئة أو

 المتوسطات كفق سلم ليكرت الخماسيمجاؿ : يوضح توزيع 7الجدكؿ رقم  

 درجة التبني الحسابي المتوسط مجاؿ ليكرت مقياس
 منخفضة جدا 1.80 إلى 1 من بشدة موافق غير

 منخفضة 2.60 إلى 1.80 من موافق غير
 متوسطة 3.40 إلى 2.60 من محايد
 مرتفعة 4.20 إلى 3.40 من موافق

 مرتفعة جدا 5 إلى 4.20 من بشدة موافق
 .541 ص مرجع سبق ذكره، ،الفتاح عبد حسن عز: ابؼرجع على بالاعتماد ةالطالب إعداد من:  المصدر

 

 المطلب الثالث: الأدكات كالبرامج الإحصائية المستخدمة في الدراسة
 (IBM SPSS Statostics22 )والذي يرمز لو بػ  برنامج ابغزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعيةالاعتماد على تم     
خلاؿ الأساليب الإحصائية من  ،وبرليلها إحصائيا ىافيو وترميز  ستجاباتوذلك بتفريغ بصيع الا ، تحليل البياناتل

 التالية:

 .ي للاستبيافالاتساؽ الداخلبنًسن لقياس  رتباطلاا معامل -
 .لقياس ثبات بؿاور الاستبياف ( Alpha Cronbach ) كرونباخ ألفا ختبارا -
 .الدراسة لعينة فيةاوغر بيدال تاابؼتغنً  لوصف الوصفي لإحصاءا -
 العينة داأفر  ابذاه عن الكشف بغرض ابؼعيارية فاتاوالابكر  ابغسابية ابؼتوسطاتو ابؼئوية  والنسب اتلتكرار ا -
 .سةراالد أسئلة ابذاه
بنٌ ابؼتغنً ابؼستقل وأبعاده وابؼتغنً  التأثنً وحجم وقوتها العلاقة ابذاه لقياس البسيو ابػطي بكدارلاا ختبارا -

 .التابع
 دؽ ك ثبات الاستبيافص    
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 الاستبياف: أداة صدؽ راسةد -1
التحليل من جهة، ووضوح الدراسة يقصد بو شموؿ الاستبياف على كل العناصر الج بهب أف تدخل في  أداةصدؽ    

 من خلاؿ الصدؽ الراىري والصدؽ البنائي. داةفقراتها من جهة أخرى، وقد تم التأكد من صدؽ الأ

 : وىو التأكد من صدؽ الاستبياف ظاىريا بحي  قمنا بعرض ىذه الاستمارة على الأستاذالصدؽ الظاىرم -
 بؾاؿ في الكفاءة و ابػبرة ذوي من الأساتذة بعضطرؼ  التحكيم من إلذثم إرسابؽا د. تيماوي عبد المجيد،  ابؼشرؼ
غرداية وىم: د. ميسوف بلخنً، د. بهاز  بجامعة التسينً وعلوـ والتجارية الاقتصادية العلوـ كلية في العلمي البح 
 وبعد الاستفادة من ملاحراتهم قمنا بتعديل الاستمارة وصياغتها في شكلها النهائي.لويزة، 

اف وذلك ػػػػػػاؽ الداخلي للاستبيػػػػا بحساب الاتسػػػػ،  قمنداةلألاىري ػبعد التأكد من الصدؽ الر الصدؽ البنائي: -
 بنٌ كل عبارة تابعة لنفس المحور وىي كما يلي:بنًسن من خلاؿ معامل الارتباط 

 : يوضح الصدؽ الداخلي لعبارات المحور الأكؿ8الجدكؿ رقم  

 مستول الدلالة معامل الارتباط العبػػػػػػػػػػػػػػػارة بارةالع
 0.000 0.793 تقوـ إدارة المؤسسة بتخصيص برامج تدريبية تتعلق بالوظيفة التي تشغلها. 1
 0.000 0.825 المهاـ المطلوبة منك. لأداءيتم إعدادؾ جيدا  2
 0.000 0.551 ع المرضى.ترل أف تدريبك يزيد من معرفتك كمهارتك في كيفية التعامل م 3
 0.000 0.836 يتم تقييم أدائك بعد انتهاء البرامج التدريبية لتحديد مستول الاستفادة منها. 4
 0.000 0.751 بعد التدريب أ
 0.000 0.670 المرتب الذم تتحصل عليو يتناسب مع حجم الجهد الذم تقوـ بو. 5
 0.000 0.739 توفر الإدارة بيئة عمل محفزة للعاملين. 6
 0.000 0.739 يوجد في المؤسسة نظاـ للمكافآت يرضي جميع الموظفين. 7
 0.000 0.726 يتم مكافئتك عندما تقدـ جهد متميز في أدائك لمهامك. 8
 0.000 0.718 بعد التحفيز: ب
 0.000 0.809 تملك حرية التصرؼ في عملك لتلبية حاجات طالبي الخدمة الصحية. 9

10 
حيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لحاجات لديك بعض الصلا

 المرضى.
0.763 0.000 

11 
عملك بشكل  لأداءتحرص إدارة المؤسسة على توفير التسهيلات اللازمة 

 جيد.
0.821 0.000 

 0.000 0.712 المؤسسة تدعم الأفكار التي تقدمها كتأخذ بالقرارات التي تقترحها. 12
 0.000 0.776 بعد التمكين ج
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 0.000 0.566 ىناؾ تبادؿ للمعلومات كالخبرات بينك كبين زملائك في العمل. 13
 0.000 0.769 تعمل مع زملائك في المؤسسة كفريق كاحد. 14
 0.000 0.642 يتمتع العاملوف بالمؤسسة بعلاقات جيدة مع الرؤساء. 15

16 
يفتك يوجد داخل المؤسسة نظاـ اتصاؿ فعاؿ يوفر لك المعلومات عن كظ

 في الوقت المناسب.
0.669 0.000 

 0.000 0.661 بعد الاتصاؿ الداخلي: د

 (02ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

 بنٌ الارتباط معاملات أف كما ،0.01 الدلالة مستوى بكو تنحدر الاحتمالية القيم أغلب أف ابعدوؿ من يلاحظ   
 يدؿ بفا ،0.8 و 0.6 بنٌ قيمها تتراوح مقبولة نسب ذات ابهابية قيم ىي إليو تنتمي الذي والبعد فقرة كل درجة
 .لقياسو وضعت بؼا صادقة وؿالأ المحور فقرات أفعلى 

 : يوضح الصدؽ الداخلي لعبارات المحور الثاني9الجدكؿ رقم  

 مستول الدلالة معامل الارتباط رةالعبػػػػػػػػػػػػػػػا رقم العبارة
 0.000 0.597 تلتزـ بتقدنً ابػدمة للمرضى في ابؼواعيد المحددة. 17
 0.000 0.516 يضع ابؼرضى ثقتهم الكاملة فيك. 18

19 
بررص على تقدنً ابػدمة الصحية بطريقة صحيحة من أوؿ مرة )نسبة الأخطاء 

 ابؼهنية ضعيفة(.
0.683 0.000 

 0.000 0.647 سة على بزصصات بـتلفة.تتوفر ابؼؤس 20
 0.000 0.603 بعد الاعتمادية أ
 0.000 0.655 تضع مصالح ابؼريض في مقدمة اىتماماتك. 21
 0.000 0.816 تقوـ بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى ابؼرضى. 22
 0.000 0.762 تسهل إجراءات العمل قدر الإمكاف لضماف سرعة تقدنً ابػدمة. 23
 0.000 0.650 بزبر ابؼريض بدوعد تقدنً ابػدمة بدقة. 24
 0.000 0.721 بعد الاستجابة: ب
 0.000 0.619 موقع ابؼؤسسة الاستشفائية ملائم وسهل الوصوؿ إليو. 25

 0.000 0.703 مرهر مبنى ابؼؤسسة وديكوراتها جذابة. 26

 0.000 0.515 قساـ.توجد لوحات إرشادية داخل ابؼؤسسة تسهل الوصوؿ إلذ بـتلف الأ 27
 0.000 0.784 تتوفر ابؼؤسسة على بذهيزات طبية ومعدات تقنية حديثة. 28
 0.000 0.655 بعد الملموسية: ج
 0.000 0.647 يشعر ابؼريض بالأماف عند التعامل مع العاملنٌ بابؼؤسسة. 29
 0.000 0.778 تقوـ بدتابعة حالة ابؼريض بصفة مستمرة. 30
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 0.000 0.757 بابؼرضى. ية ابؼعلومات ابػاصةبرافظ على سر  31
 0.000 0.796 تتمتع بابؼهارة وابػبرة ابؼناسبة للعناية بدرضاؾ. 32
 0.000 0.745 بعد الأمػػػػػػػاف: د
 0.000 0.756 تقدر ظروؼ ابؼريض وتتعاطف معو. 33
 0.000 0.812 تولر قدرا من العناية الشخصية بكل مرضاؾ. 34
 0.000 0.789 ابؼشاكل الصحية الج يعاني منها بطريقة بسيطة ومفهومة. توضح للمريض 35
 0.000 0.773  تتصف بالروح ابؼرحة والصداقة في التعامل مع ابؼرضى. 36
 0.000 0.783 بعد التعػػاطف: د

 .(02ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

ابهابية ذات نسب  قيم ىيو   0.8 و 0.6 بنٌ قيمها تتراوح الارتباط معاملاته أف أعلا ابعدوؿ من يلاحظ   
 الصحية ابػدمة جودة وبنٌ والبعد الذي تنتمي إليو فقرة كل درجة بنٌ جيدة علاقة وجود إلذ يشنً ىذامقبولة، 
 تافقر  فأ يدؿ بفا ،0.01 الدلالة مستوى تنحدر بكو الاحتمالية القيم أغلب أف، بالإضافة إلذ للدراسة كمحور
  .لقياسو وضعت بؼا صادقة الثاني المحور

 الاستبياف: أداة ثبات راسةد -2
 نفس وفي، مرات عدة الاستبياف توزيع إعادة عند النتائج نفس على ابغصوؿ يتم أنو تعني الاستبياف قياس ثبات   
 وحاتتر  قيم يأخذ والذي .كركنباخ لفاأ معامل قياس تم الاستبياف، ثبات من التحقق أجل ومن ،رروؼوالشروط ال
 الاستقرار زاد كلما ،1 من قيمتو اقتربت كلماأي   .مقبوؿ ابؼعامل فإف 0.6 من أكبر أنو طابؼا، و والواحد الصفر بنٌ
 : سةاالدر  أداة بؿاور ثبات لقياس كرونباخ ألفا معامل ابؼوالر يوضح ابعدوؿ .الاستقرار ابلفض ،0 من اقتربت وكلما

 : يوضح معامل الثبات ألفا كركنباخ لمحاكر الاستبياف10رقم  الجدكؿ 

 ثبات المحور عدد العبارات محاكر الدراسة
 0.816 16 المحور الأوؿ )التسويق الداخلي(

 0.711 20 المحور الثاني )جودة ابػدمة الصحية(
 0.817 36 معدؿ الثبات العاـ

 .(03ابؼلحق رقم ) – SPSSد الطالبة بالاعتماد على بـرجات من إعداالمصدر: 



(الميدانية الدراسة) للدراسة التطبيقي الاطار                        الفصل الثاني                                   
 

 

56 

والمحور الثاني قد ر بػ  0.816من خلاؿ  ابعدوؿ أعلاه  يلاحظ أف معامل الثبات ابػاص بالمحور الأوؿ بلغ   
تزيد عن النسبة ابؼقبولة إحصائيا  وىي قيمة  0.817 إلذفي حنٌ معدؿ الثبات العاـ للاستبياف يصل  0.711

 وبهذا نكوف قد تأكدنا من ثبات بؿاور الاستبياف وبالتالر ىو قابل للدراسة والتحليل. 0,6 قدرة بػابؼو 
 

 المبحث الثاني: نتائج الدراسة الميدانية كمناقشتها

 المطلب الأكؿ: عرض كتحليل النتائج المتحصل عليها
 برنامج في ابؼفرغة للبيانات الإحصائي يلالتحل خلاؿ من عليها المحصل النتائجوبرليل  بعرض نقوـ ابؼطلب ىذا في  
(IBM SPSS Statistics 22): 

 للمبحوثينالشخصية  بياناتبال الفقرات الخاصة ليتحل :الأكؿ الفرع

 الجنس حسب نةيالع مفردات عيوز ت -1
 :يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس11الجدكؿ رقم  

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس5 م الشكل رق

  
  .(04ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

ردة ػػػػمف 47داد ػػػبتع% 55 بلغت اثػػالإن ةػػػػنسب أفه، لاػأع والشكل البياني (11) رقم ابعدوؿ خلاؿ من يتبنٌ   
 تفوؽ الإناث نسبة ىذا ومع ما، نوعا متقاربة نسبة وىي ،مفردة 38بتعداد % 45 الذكور ونسبة ،من عينة الدراسة

 نسبة في كبنًا ارتفاعا يعرؼ والذي الأنثوي، ابعنس عليو يطغى الذي المجتمع طبيعة إلذ راجع وىذا الذكور نسبة
 .الإناث

 

 

 سبة %الن التكرار الجنس
 44,7 38 ذكر
 55,3 47 أنثى

 100,0 85 المجموع



(الميدانية الدراسة) للدراسة التطبيقي الاطار                        الفصل الثاني                                   
 

 

57 

 العمر حسب نةيالع مفردات عيوز ت -2
 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب العمر 12الجدكؿ رقم  

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب العمر6  الشكل رقم

 
      .(04ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

ى سنة ( احتلت أعل 35-25الأصغر ) من  العمرية الفئة أف أعلاه (  والشكل البياني 12رقم ) ابعدوؿ من يتضح  
مفردة،  27بدعدؿ  %31.8سنة( بنسبة  45-36مفردة، ثم تليها الفئة العمرية ) من  37بتعداد  %43.5نسبة 

سنة(، في حنٌ تقل نسبة الأفراد  55-46مفردة من الفئة العمرية ) من  14من تعداد  %16.5بعدىا نسبة 
 الشبابية الفئة من ىم ابؼوظفنٌ رممع أف إلذ يرجع وىذاأفراد.  7من أصل  %8.2سنة وقدرت بػ  55الأكثر من 

  .ابؼرضى تلطلبا السريعة لاستجابةوالنضج الفكري بالإضافة ل بابؼرونة ميزتت الجحديثة التخرج و 

 مستول التعليميال حسب نةيالع مفردات عيوز ت -3
 مي: يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستول التعلي13الجدكؿ رقم  

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستول التعليمي7  الشكل رقم

 
 .(04بؼلحق رقم )ا – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

 الرالع تعليممتحصلنٌ على شهادات ال عينةمعرم أفراد ال فأ ( والشكل البياني،13رهر من خلاؿ ابعدوؿ )ي    
 23 بتعداد ثانويال تعليميال ستوىن ابؼم%  27.1 نسبة تليها ثم مفردة، 60 بتعداد%  70.6 نسبةوذلك ب

 النسبة % التكرار العمر
 43,5 37 سنة 35-25من 
 31,8 27 سنة 45-36من 
 16,5 14 سنة 55-46من 

 8,2 7 سنة 55أكثر من 
 100,0 85 المجموع

 النسبة % التكرار المستول التعليمي
 0 0 ابتدائي
 2,4 2 متوسط
 27,1 23 ثانوم
 70,6 60 جامعي

 100,0 85 المجموع
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مفردتنٌ، في حنٌ تنعدـ نسبة ابؼستوى الابتدائي  بتعداد% 2.4 ػوقدرت ب ابؼتوسو التعليمي نسبةتقل  بينما مفردة،
 .ميالتعل من عالر مستوى تطلبت جال العمل عةيلطب رجعي وىذا

 لتي يشغلونهاالوظيفة ا حسب نةيالع مفردات عيوز ت-4
 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة14الجدكؿ رقم  

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة8  الشكل رقم

 

     .(04ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر:  

 الطز الشبو لفئة كانت عينةال أفراد من الأعلى النسبة ( والشكل البياني أعلاه، أف14يتبنٌ من خلاؿ ابعدوؿ )   
من مفردات العينة يشغلوف منصب طبيب  % 35.3، ثم  تليها مباشرة نسبة مفردة 36 بتعداد % 42.4 بنسبة 
 من %11.8مفردات و نسبة  9بتعداد  %10.6مفردة، في حنٌ تتقارب نسبة كل من الادارينٌ 30بتعداد 

مفردات، وىذا يرجع إلذ  10سائقنٌ، أعواف نرافة، أعواف وقاية وأمن( بتعداد )صب عماؿ ابؼصالح: ابؼوظفنٌ في من
 طريقة توزيع العينة ابؼختارة.

 خبرة العمل حسب نةيالع مفردات عيتوز  -5
 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة: يوضح 15الجدكؿ رقم  

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الخبرة9  الشكل رقم

 

     .(04ابؼلحق رقم ) – SPSSعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات من إالمصدر: 

 النسبة %  تكرارال الوظيفة
 35,3 30 طبيب

 42,4 36 شبو طبي
 10,6 9 إدارم

 11,8 10 عماؿ المصالح
 100,0 85 المجموع

 النسبة التكرار الخبرة
 16,5 14 سنوات 5أقل من 

 35,3 30 سنوات 10-5من 
 29,4 25 سنة 16-11من 

 18,8 16 سنة 16أكثر من 
 100,0 85 المجموع



(الميدانية الدراسة) للدراسة التطبيقي الاطار                        الفصل الثاني                                   
 

 

59 

 نسبةابؼكتسبة، حي  بلغت أعلى  ابػبرة حسب الدراسة عينة أفراد توزيع( والشكل ابؼرافق 15) ابعدوؿوضِح ي    
 بتعداد ( 16-11) من  بػبرة % 29.4مفردة، تليها نسبة  30سنوات( بتعداد  10-5لفئة ) من  % 35.5
 نسبة بينما مفردة، 16من أصل  % 18.8سنة( ابؼرتبة الثالثة بنسبة  16، فيما برتل خبرة ) أكثر من مفردة 25

 .مفردة 14 بتعداد (سنوات 5 عن خبرتهم تقل) الج للفئة% 16.5

 الصحية( بأبعاد المحور الأوؿ ) التسويق الداخلي( والمحوؿ الثاني )جودة ابػدمة الفقرات ابػاصة ليبرل :ثانيال الفرع

 التدريب بعد حوؿ العينة أفراد استجابة -1

 : يوضح استجابة أفراد العينة حوؿ بعد التدريب16الجدكؿ رقم  

 الاختبار 
 العبارة

 التكرار
كالنسب 

 المئوية

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

محا
 يد

موافق  موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

درجة 
يب التبني

لترت
ا

 

تقوـ إدارة المؤسسة بتخصيص برامج 
 تدريبية تتعلق بالوظيفة التي تشغلها.

 3 9 1 48 24 التكرار
 4 منخفضة 1,022 2,05

% 28,2 56,5 1,2 10,6 3,5 
المهاـ  لأداءيتم إعدادؾ جيدا 

 المطلوبة منك.
 6 14 5 49 11 التكرار

 2 منخفضة 1,130 2,47
% 12,9 57,6 5,9 16,5 7,1 

ترل أف تدريبك يزيد من معرفتك 
كمهارتك في كيفية التعامل مع 

 المرضى.

 49 31 1,0 0 4 التكرار
 1 مرتفعة 0,918 4,42

% 5 0 1,2 36,5 57,6 

يتم تقييم أدائك بعد انتهاء البرامج 
التدريبية لتحديد مستول الاستفادة 

 منها.

 4 6 6 53,0 16 التكرار
 3 منخفضة 0,974 2,16

% 19 62,4 7,1 7,1 4,7 

 3 متوسطة 1.011 2.78 المتوسط الحسابي المرجح

  .(05ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

لت ابؼرتبة الفقرة الثالثة احت أفاستجابات أفراد العينة بكو بعد التدريب، ويرهر  نلاحظ أعلاه ابعدوؿ خلاؿ من   
وىذا يرهر أف ابؼوظفنٌ يت فقوف على أف  0,918وابكراؼ معياري  4,42الأولذ بدرجة مرتفعة بدتوسو حسابي 

تدريبهم يزيد من ابؼعرفة وابؼهارة في التعامل مع ابؼرضى، في حنٌ ابلفاض درجات الفقرات الثلاثة الأخرى حي  
أي بدرجة تبني منخفضة  1,130وابكراؼ معياري  2,47بي بلغ   احتلت الفرقة الثانية ابؼرتبة الثانية بدتوسو حسا

بدرجة تبني منخفضة، واحتلت  0.974وابكراؼ معياري  2,16والفقرة الرابعة في ابؼرتبة الثالثة بدتوسو حسابي بلغ   
 على بدرجة تبني منخفضة، دلالة  1.022وابكراؼ معياري  2.05الفقرة الأولذ ابؼرتبة الرابعة بدتوسو حسابي 



(الميدانية الدراسة) للدراسة التطبيقي الاطار                        الفصل الثاني                                   
 

 

60 

أف ابؼؤسسة تفتقر بؼراكز التكوين أو أف البرامج التدريبية لد تكن بالشكل الكافي، وعلى العموـ بيكن القوؿ أف ىناؾ 
 2.775بدتوسو حسابي قد ر بػ   عينةال أفراد قبل من لو ابؼعطاة الأبنية حي  منتقييم متوسو لبعد التدريب 

على تقوية وتكثيف البرامج التكوينية للعاملنٌ بابؼؤسسة من  وىذا مؤشر مقبوؿ للعمل 1.011 وابكراؼ معياري 
 أجل تطوير مهاراتهم ومعرفتهم لابقاز مهامهم بأحسن صورة.

 بعد التحفيز حوؿ العينة أفراد استجابة -2

 : يوضح استجابة أفراد العينة حوؿ بعد التحفيز17الجدكؿ رقم  

 الاختبار 
 العبارة

 تكرارال
كالنسب 

 المئوية

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

يب درجة التبني
لترت

ا
 

 مع يتناسب عليو تتحصل الذم الراتب
 .بو تقوـ الذم الجهد حجم

 2 19 8 44 12 التكرار
 1 منخفضة 1.064 2.47

% 14.1 51.8 9.4 22.4 2.4 

 .للعاملين محفزة عمل بيئة الإدارة فرتو 
 0 11 1 57 16 التكرار

 2 منخفضة 0.848 2.08
% 18.8 67.1 1.2 12.9 0.0 

 للمكافآت نظاـ المؤسسة في يوجد
 .الموظفين جميع يرضي

 1 4 4 61 15 التكرار
 3 منخفضة 0.724 2.00

% 17.6 71.8 4.7 4.7 1.2 
 في متميز جهد تقدـ عندما مكافئتك يتم

 .لمهامك أدائك
 1 1 4 56 23 التكرار

1.83 0.670 
منخفضة 

 جدا
4 

% 27.1 65.9 4.7 1.2 1.2 

 4 منخفضة 0.827 2.09 المتوسط الحسابي المرجح

  .(05ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

ييم أفراد العينة لفقرات بعد التحفيز  بدرجة تبني تتراوح بنٌ تقارب في تق نلاحظ أعلاه ابعدوؿ خلاؿ من    
 معياري وابكراؼ 2.47 حسابي بدتوسو الأولذ ابؼرتبة ولذالأ احتلت الفقرة حي   ابؼنخفضة وابؼنخفضة جدا، 

 عياريم وابكراؼ 2,08   بلغ حسابي بدتوسو الثانية ابؼرتبةاحتلت  الثانية الفرقة، أما تبني منخفضةبدرجة  1.064
 معياري وابكراؼ 2,00   بلغ حسابي بدتوسو الثالثة ابؼرتبة في ثالثةال والفقرة منخفضة، تبني بدرجة أي 0.848
 معياري وابكراؼ 1.83 حسابي بدتوسو الرابعة ابؼرتبة رابعةال الفقرة واحتلت منخفضة، تبني بدرجة 0.724
مع  تتناسب ولا يتلقوهاا الج الأجور عن راضنٌ غنً وظفنٌابؼ أف إلذ ىذا يشنً ،جدا منخفضة تبني بدرجة 0.670

 القوؿ بيكن العموـ وعلى ،ابغوافز ومنح ابؼكافآت بنراـابؼسؤولنٌ بابؼؤسسة  اىتماـالج يبدلوهاا وبابؼقابل عدـ  هودابع
 معياري راؼوابك 2.775  بػ قد ر حسابي بدتوسولو  العينة أفراد تقييم قبل من حفيزالت لبعد منحفض تقييم ىناؾ أف
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 بذؿ على نٌالعامل عيشجمن شأنو ت والذي ابؼؤسسة داخلببعد التحفيز  ىتماـعدـ الا على يدؿ وىذا 1.011
  .ةيالصح ابػدمة صورة نٌتحسل أكبر جهد

 بعد التمكين حوؿ العينة أفراد استجابة -3

 بعد التمكين : يوضح استجابة أفراد العينة حوؿ18الجدكؿ رقم  

 الاختبار 
 العبارة

 التكرار
كالنسب 

 المئوية

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
يب درجة التبني المعيارم

لترت
ا

 

 لتلبية عملك في التصرؼ حرية تملك
 .الصحية الخدمة طالبي حاجات

 7 38 22 15 3 التكرار
 2 متوسطة 0.986 3.36

% 3.5 17.6 25.9 44.7 8.2 
 التي القرارات لاتخاذ الصلاحيات بعض لديك
 .المرضى لحاجات الاستجابة تسرع

 8 46 10 18 3 التكرار
 1 متوسطة 1.041 3.48

% 3.5 21.2 11.8 54.1 9.4 
 التسهيلات توفير على المؤسسة إدارة تحرص
 .جيد بشكل عملك لأداء اللازمة

 2 23 10 42 8 التكرار
 3 متوسطة 1.056 2.64

% 9.4 49.4 11.8 27.1 2.4 
 تقدمها التي الأفكار تدعم المؤسسة

 .تقترحها التي بالقرارات كتأخذ
 4 9 6 54 12 التكرار

 4 منخفضة 0.995 2.28
% 14.1 63.5 7.1 10.6 4.7 

 2 متوسطة 1.020 2.94 المتوسط الحسابي المرجح

  .05ابؼلحق رقم ) – SPSSالطالبة بالاعتماد على بـرجات  من إعدادالمصدر: 

ابؼتوسطة  بنٌ تتراوح تبني بدرجة مكنٌالت بعد لفقرات العينة أفراد تقييم في تقارب نلاحظ أعلاه ابعدوؿ خلاؿ من   
اري وابكراؼ معي 3.48حي  احتلت الفقرة الثانية ابؼرتبة الأولذ بدرجة متوسطة بدتوسو حسابي  ،ابؼنخفضة و

أي   0.986وابكراؼ معياري   3.36في حنٌ احتلت الفرقة الأولذ ابؼرتبة الثانية بدتوسو حسابي بلغ  1.041
وابكرافها   2,64بدرجة تبني متوسطة، والفقرة الثالثة في ابؼرتبة الثالثة بدرجة تبني متوسطة بلغ متوسو حسابها  

بدرجة تبني  0.995وابكراؼ معياري  2.28بعة بدتوسو حسابي واحتلت الفقرة الرابعة ابؼرتبة الرا 1.056ابؼعياري 
منخفضة، توحي استجابات ابؼوظفنٌ إلذ أف ابؼؤسسة تعطي حرية التصرؼ للموظفنٌ في ابقاز أعمابؽم في حنٌ 

ن ػػػػد التمكيػػػػو لبعػػػم متوسػػػػاؾ تقييػػػػوـ بيكن القوؿ أف ىنػػػػات الج يقدموهاا، وعلى العمػتتحف ظ في الأخذ بالاقتراح
وىذا مؤشر  1.020وابكراؼ معياري  2.94بدتوسو حسابي قد ر بػ   عينةال أفراد قبل من لو ابؼعطاة الأبنية حي  من

ات في ػػػػػػػرار من جهة منح الصلاحيػػػػػاذ القػػػػػػيثني على ضرورة تقوية الصلة بنٌ العاملنٌ في ابؼؤسسة وابؼسئولوف على ابز
 بعنٌ الاعتبار اقتراحاتهم وأفكارىم.التصرؼ والأخذ 
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 بعد الاتصاؿ الداخلي حوؿ العينة أفراد استجابة -4

 : يوضح استجابة أفراد العينة حوؿ بعد الاتصاؿ الداخلي19الجدكؿ رقم  

 الاختبار 
 العبارة

 التكرار
كالنسب 

 المئوية

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

افق مو  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

يب درجة التبني
لترت

ا
 

 بينك كالخبرات للمعلومات تبادؿ ىناؾ
 .العمل في زملائك كبين

 23 60 1 1 0 التكرار
 1 جدا مرتفعة 0.527 4.24

% 0.0 1.2 1.2 70.6 27.1 

 .كاحد كفريق المؤسسة في زملائك مع تعمل
 21 58 4 2 0 التكرار

 2 مرتفعة 0.608 4.15
% 0.0 2.4 4.7 68.2 24.7 

 مع جيدة بعلاقات بالمؤسسة العاملوف يتمتع
 .الرؤساء

 5 49 21 9 1 التكرار
 3 مرتفعة 0.808 3.56

% 1.2 10.6 24.7 57.6 5.9 
 فعاؿ اتصاؿ نظاـ المؤسسة داخل يوجد
 في كظيفتك عن المعلومات لك يوفر

 المناسب. الوقت

 3 22 9 45 6 رالتكرا
 4 متوسطة 1.053 2.66

% 7.1 52.9 10.6 25.9 3.5 

 1 مرتفعة 0.749 3.69 المتوسط الحسابي المرجح

  .(05ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

حي   جي دة، اتبدرجؿ الداخلي تصاالا بعد لفقرات العينة أفراد تقييم في تقارب نلاحظ أعلاه ابعدوؿ خلاؿ من   
وىذا دلالة  0.527وابكراؼ معياري  4.24احتلت الفقرة الأولذ ابؼرتبة الأولذ بدرجة مرتفعة جدا بدتوسو حسابي 

 4.15على قوة الاتصاؿ بنٌ زملاء العمل وتبادؿ ابػبرات، وتأتي الفقرة الثانية في ابؼرتبة الثانية بدتوسو حسابي بلغ 
أي بدرجة تبني مرتفعة، والفقرة الثالثة في ابؼرتبة الثالثة بدرجة تبني مرتفعة أيضا بلغ متوسو   0.608وابكراؼ معياري 

وابكراؼ  2.66واحتلت الفقرة الرابعة ابؼرتبة الرابعة بدتوسو حسابي  0.808وابكرافها ابؼعياري   3.56حسابها  
ىناؾ تقييم جي د لأفراد العينة بكو بعد الاتصاؿ  بدرجة تبني متوسطة، وعلى العموـ بيكن القوؿ أف 1.053معياري 

الداخلي وبدرجة مرتفعة تشنً إلذ قو ة ابؼوافقة على ىذا البعد والذي بهس د قو ة لعلاقة بنٌ الزملاء في العمل بشكل  
 كبنً وابؼطالبة بتحسنٌ نراـ الاتصاؿ لضماف وصوؿ ابؼعلومة في الوقت ابؼناسب.

 :جودة الخدمة الصحيةبعاد أ -5
 : يوضح استجابة أفراد العينة حوؿ أبعاد جودة الخدمة الصحية20الجدكؿ رقم  
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 الاختبار 
 العبارة

 التكرار
كالنسب 

 المئوية

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
يب درجة التبني المعيارم

لترت
ا

 

ديم الخدمة للمرضى في المواعيد تلتزـ بتق
 .المحددة

 23 61 1 0 0 التكرار
 2 جدا مرتفعة 0.467 4.26

% 0.0 0.0 1.2 71.8 27.1 

 22 63 0 0 0 التكرار .يضع المرضى ثقتهم الكاملة فيك
 1 جدا مرتفعة 0.441 4.26

% 0.0 0.0 0.0 74.1 25.9 
حيحة تحرص على تقديم الخدمة الصحية بطريقة ص
 من أكؿ مرة )نسبة الأخطاء المهنية ضعيفة(.

 21 62 1 1 0 التكرار
 3 جدا مرتفعة 0.514 4.21

% 0.0 1.2 1.2 72.9 24.7 

 12 62 1 9 1 التكرار تتوفر المؤسسة على تخصصات مختلفة.
 4 مرتفعة 0.822 3.88

% 1.2 10.6 1.2 72.9 14.1 
 4 عةمرتف 0.561 4.15 بعد الاعتمادية

 52 33 0 0 0 التكرار تضع مصالح المريض في مقدمة اىتماماتك.
 1 جدا مرتفعة 0.490 4.61

% 0.0 0.0 0.0 38.8 61.2 
تقوـ بالرد الفورم على استفسارات كشكاكل 

 المرضى.
 39 39 3 3 1 التكرار

 2 جدا مرتفعة 0.805 4.32
% 1.2 3.5 3.5 45.9 45.9 

مل قدر الإمكاف لضماف تسهل إجراءات الع
 سرعة تقديم الخدمة.

 22 56 5 1 1 التكرار
 3 مرتفعة 0.675 4.14

% 1.2 1.2 5.9 65.9 25.9 

 تخبر المريض بموعد تقديم الخدمة بدقة.
 15 59 9 2 0 التكرار

 4 مرتفعة 0.617 4.02
% 0.0 2.4 10.6 69.4 17.6 

 2 جدا مرتفعة 0.647 4.27 بعد الاستجابة
موقع المؤسسة الاستشفائية ملائم كسهل 

 الوصوؿ إليو.
 21 54 4 6 0 التكرار

 2 مرتفعة 0.761 4.06
% 0.0 7.1 4.7 63.5 24.7 

 مظهر مبنى المؤسسة كديكوراتها جذابة.
 4 55 11 13 2 التكرار

 3 مرتفعة 0.894 3.54
% 2.4 15.3 12.9 64.7 4.7 

المؤسسة تسهل توجد لوحات إرشادية داخل 
 الوصوؿ إلى مختلف الأقساـ.

 16 64 1 4 0 التكرار
 1 مرتفعة 0.621 4.08

% 0.0 4.7 1.2 75.3 18.8 
تتوفر المؤسسة على تجهيزات طبية كمعدات 

 تقنية حديثة.
 4 49 13 14 5 التكرار

 4 متوسطة 1.013 3.39
% 5.9 16.5 15.3 57.6 4.7 

 5 مرتفعة 0.822 3.77 بعد الملموسية
 العاملين مع التعامل عند بالأماف المريض يشعر

 .بالمؤسسة
 17 54 12 2 0 التكرار

 4 مرتفعة 0.664 4.01
% 0.0 2.4 14.1 63.5 20.0 

 .مستمرة بصفة المريض حالة بمتابعة تقوـ
 26 55 4 0 0 التكرار

 2 جدا مرتفعة 0.538 4.26
% 0.0 0.0 4.7 64.7 30.6 

  الخاصة المعلومات سرية على فظتحا
 .بالمرضى

 31 52 1 1 0 التكرار
 1 جدا مرتفعة 0.565 4.33

% 0.0 1.2 1.2 61.2 36.5 
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  .(06ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

 مرتفعة جدا، تبني بدرجةجودة ابػدمة الصحية  بعادلأ العينة أفراد تقييم في تقارب نلاحظ أعلاه ابعدوؿ خلاؿ من   
وىذا دلالة على ابؼوافقة بشد ة من طرؼ  0.635والابكراؼ ابؼعياري  4.20ابصالر ابؼتوسو ابغسابي حي  بلغ 

 ابؼستجوبنٌ على جودة ابػدمة الصحية وجاء ذلك من خلاؿ دراسة أبعادىا على النحو التالر:

وابكراؼ معياري  4.62احتل بعد التعاطف ابؼرتبة الأولذ بدرجة تبني مرتفعة جدا وبإبصالر متوسو حسابي بلغ     
، حي  تتوج و نسبة كبنًة من أفراد العينة إلذ ابؼوافقة بشد ة على بصيع فقرات بعد التعاطف بدتوسطات 0.560

(، بفا  0.629و   0.557(  بابكرافات معيارية بؿصورة أيضا بنٌ ) 4.69و  4.51حسابية جيدة تتراوح بنٌ ) 
 التعامل في ابؼرحةروح البكما يت صفوف  فوف مع ابؼرضى ويقدروف ظروفهميدؿ ذلك على أف ابؼوظ فنٌ بابؼؤسسة يتعاط

 معهم.

وابكراؼ معياري  4.27جدا وبإبصالر متوسو حسابي بلغ  ةفي ابؼرتبة الثانية بقد بعد الاستجابة بدرجة تبني مرتفع 
ا وابؼرتف0.647 عة، إذ برتل الفقرة الأولذ ابؼرتبة ، حي  يتراوح تقييم أفراد العينة لفقرات ىذا البعد بنٌ ابؼرتفعة جد 

، أما الفقرة الرابعة فتحتل ابؼرتبة الرابعة بأقل 0.490وابكراؼ معياري  4.61الأولذ بأكبر متوسو حسابي ق د ر بػ 
وبدرجة تبني مرتفعة، وعلى العموـ بيكن القوؿ بأف ابؼوظفنٌ  0.617وابكراؼ معياري  4.02متوسو حسابي 

 ة على الاستجابة لطلبات ابؼرضى ووضع مصابغهم في مقد مة اىتماماتهم.بابؼؤسسة يوافقوف بشد  

 .بمرضاؾ للعناية المناسبة كالخبرة بالمهارة تتمتع
 23 55 7 0 0 التكرار

 3 مرتفعة 0.567 4.19
% 0.0 0.0 8.2 64.7 27.1 

 3 جدا رتفعةم 0.584 4.20 بعد الأماف

 .معو كتتعاطف المريض ظركؼ تقدر
 58 26 1 0 0 التكرار

 2 جدا مرتفعة 0.497 4.67
% 0.0 0.0 1.2 30.6 68.2 

 .مرضاؾ بكل الشخصية العناية من قدرا تولي
 

 55 27 3 0 0 التكرار
 3 جدا مرتفعة 0.558 4.61

% 0.0 0.0 3.5 31.8 64.7 
 يعاني التي صحيةال المشاكل للمريض توضح

 كمفهومة بسيطة بطريقة منها
 48 33 3 1 0 التكرار

 4 جدا مرتفعة 0.629 4.51
% 0.0 1.2 3.5 38.8 56.5 

 مع التعامل في كالصداقة المرحة بالركح تتصف
 .المرضى

 63 18 4 0 0 التكرار
 1 جدا مرتفعة 0.557 4.69

% 0.0 0.0 4.7 21.2 74.1 
 1 جدا مرتفعة 0.560 4.62 بعد التعاطف

  جدا مرتفعة 0.635 4.20 المتوسط الحسابي المرجح
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وابكراؼ معياري  4.20جدا وبإبصالر متوسو حسابي بلغ  ةيأتي بعد الأماف في ابؼرتبة الثالثة بدرجة تبني مرتفع   
بؼرضية بشكل ، وىذا يدؿ على برسيس ابؼوظفنٌ بابؼؤسسة ابؼرضى بالأماف وابغرص على متابعة حالاتهم ا0.584

ا وابؼرتفعة، إذ برتل الفقرة  دائم، وىذا ما بذس ده  تقييمات أفراد العينة لفقرات ىذا البعد والج تتراوح بنٌ ابؼرتفعة جد 
، أما الفقرة الأولذ فتحتل ابؼرتبة 0.565وابكراؼ معياري  4.33الثالثة ابؼرتبة الأولذ بأكبر متوسو حسابي ق د ر بػ 

 وبدرجة تبني مرتفعة. 0.664وابكراؼ معياري  4.01حسابي  الرابعة بأقل متوسو

بدرجة تبني  0.561وابكراؼ معياري  4.15في ابؼرتبة الرابعة بقد بعد الاعتمادية بإبصالر متوسو حسابي بلغ    
ا وابؼرتفعة، إذ برتل الفقرات اةمرتفع لثلاثة الأولذ ، حي  يتراوح تقييم أفراد العينة لفقرات ىذا البعد بنٌ ابؼرتفعة جد 

(  بابكرافات معيارية بؿصورة بنٌ  4.26و  4.21درجة تبني مرتفعة جدا  بدتوسطات حسابية تتراوح بنٌ ) 
وابكراؼ معياري  3.88(، أما الفقرة الرابعة فتحتل ابؼرتبة الرابعة بأقل متوسو حسابي 0.514و   0.441)

ؤسسة يوافقوف على بعد الاعتمادية من خلاؿ الالتزاـ وبدرجة تبني مرتفعة، ومنو نرى بأف ابؼوظفنٌ بابؼ 0.822
 بتقدنً ابػدمة الصحية للمرضى بأكمل وجو والسهر على كسب ثقتهم. 

 0.822وابكراؼ معياري  3.77وفي الأخنً يأتي بعد ابؼلموسية في ابؼرتبة ابػامسة بإبصالر متوسو حسابي بلغ   
نٌ ابؼوافقة على ابعانب ابؼلموس للمستشفى والقبوؿ بدوقعها ، حي  ترهر استجابات ابؼبحوثةبدرجة تبني مرتفع

ومرهرىا وما توفره من ابعوانب ابؼادية، وىذا ما دل ت عليو استجابات ابؼوظفنٌ على فقرات ىذا البعد والج يتراوح 
 ة تتراوح بنٌ بنٌ درجة تبني مرتفعة و متوسطة، إذ برتل الفقرات الثلاثة الأولذ درجة تبني مرتفعة بدتوسطات حسابي

(، أما الفقرة الرابعة فتحتل ابؼرتبة الرابعة 0.894و   0.621(  بابكرافات معيارية بؿصورة بنٌ ) 4.08و  3.54) 
 وبدرجة تبني متوسطة.  1.013وابكراؼ معياري  3.39بأقل متوسو حسابي 

 المطلب الثاني: مناقشة النتائج  
 الفرع الأكؿ: اختبار فرضيات الدراسة

 :الدراسة بدوضوع ابؼتعلقة اتيالفرض اختبار إلذ فرعال ىذافي  نتطرؽس

 ختبار الفرضية الرئيسية ا -1
 أنو :  على تنص الج الرئيسية الفرضية لاختبار

H0  في المؤسسة الاستشفائية محل الدراسة الصحية الخدمة جودة على الداخلي للتسويق تأثير يوجد: لا. 
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H1  :في المؤسسة الاستشفائية محل الدراسة الصحية الخدمة جودة على يالداخل للتسويق تأثير يوجد. 

من خلاؿ ما يوضحو  الفرضية هذى لاختبار النموذج صلاحية من للتأكد للابكدار التباين برليل نتائج استخداـ تم
 :التالر ابعدوؿ

 ر للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية: يوضح نتائج تحليل التباين للانحدا21الجدكؿ رقم  

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 مستول الدلالة المحسوبية

 معامل
 R2التحديد

معامل الارتباط 
R 

 0.09 0.30 0.005 8.208 0.496 1 0.496 الانحدار
 0.06 83 5.014 الخطأ

 84 5.510 المجموع الكلي
  .(07ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

من التباين في ابؼتغنً التابع ) جودة  % 30ويعني أف  0.30يوض ح ابعدوؿ أعلاه أف معامل التحديد قيمتو    
عيف، ما يؤكد على ضعف تأثنً ابػدمة الصحية( مفس ر بالتغنً في ابؼتغنً ابؼستقل ) التسويق الداخلي( وىو معامل ض
تدؿ على وجود علاقة   % 9التسويق الداخلي على جودة ابػدمة الصحية، أم ا قيمة معامل الارتباط قد رت بػ 

وىو أقل من مستوى  0.005بدستوى دلالة  F= 8.208ضعيفة جدا بنٌ ابؼتغنًين، في حنٌ كانت قيمة المحسوبية 
 .ةفرضيال ختبارلانموذج الالاعتماد على ن وبناءا على ذلك بيك(، 0.05الدلالة )

 وذلك البسيو الابكدار أسلوب باستخداـ الرئيسية الفرضية باختبار نقوـ النموذج صلاحية ثبات بعد التأكد من    
 مبنٌ ىو كما وذلك ،صحية بابؼؤسسة الاستشفائية بؿل الدراسةال ابػدمة جودة على الداخلي التسويق أثر لتحديد
 :دناها ابعدوؿ في

 : يوضح نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمة الصحية22الجدكؿ رقم  

 Bمعامل  
ابؼعامل ابؼعياري 

Beta  قيمةT 
مستول 

 sig  الدلالة
 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.000 22.728 / 3.737 الثابت
معامل التسويق  0.09 0.30

 0.005 2.865 0.300 0.16 الداخلي

  .(08ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 
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والذي بيثل قيمة تأثنً التسويق الداخلي على جودة ابػدمة الصحية  Bأف ابؼعامل  نلاحظ أعلاه ابعدوؿ خلاؿ من  
 ابػدمة جودة في زيادة عليو تترتب واحد بدقدار الداخلي التسويق في زيادة كل أف نييع وىذا، 0.16بلغت قيمتو 
 ىو ابغالة ىذه في ينابؼتغنً  بنٌ العلاقة قوة سقيوالذي ي Beta ابؼعياري ابؼعامل، أم ا 0.16 بدقدار الصحية
وكما وسبق وأشرنا إلذ   .صحيةال ابػدمة وجودة الداخلي التسويق بنٌ إبهابية علاقة ىناؾ أف إلذ يشنً وىو ،0.300

 جودة في التغنً من% 30 أف يعني وىو ،0.30 ىو R2 التحديد معاملكل من معامل التحديد ومعامل الارتباط، 
 ضعيفة علاقة ىناؾ أف يعني وىو ،0.09 ىو R الارتباط معامل ، والداخلي بالتسويق تفسنًه بيكن الصحية ابػدمة
وعند مستوى الدلالة  2.865 ىي T قيمةوأخنًا  .الصحية ابػدمة وجودة الداخلي التسويق بنٌ إبهابية جدا

 للتسويق معنوي إحصائي تأثنً ىناؾ أف يعني وىذا ،(0.05) ابؼعتاد الدلالة مستوى من أقلوىي   0.005
 .الصحية ابػدمة جودة على الداخلي

 للتسويق تأثنً وجود والج تنص على يلةالبد الفرضية ونقبل ،الصفرية الفرضية نرفض سبق ما خلاؿ منو  وبالتالر  
 .للدراسة الرئيسية الفرضية إثبات يتمومنو  ،في ابؼؤسسة الاستشفائية بؿل الدراسة الصحية ابػدمة جودة على الداخلي

 لفرضيات الفرعيةاختبار ا -2
ل صحية في ابؼؤسسة بؿال ابػدمة جودة على التمكنٌبعد  تأثنً بؼعرفة الفرضية الفرعية الأكلى: أ 

 :التاليتنٌ الفرضيتنٌ إحدى رفض قبوؿ أو خلاؿ من الأولذ الفرعية الفرضية باختبار نقوـ ،الدراسة
H0 :   يؤثر بعد التمكين على جودة الخدمة الصحية في المؤسسة محل الدراسةلا. 

H1 : يؤثر بعد التمكين على جودة الخدمة الصحية في المؤسسة محل الدراسة.  
 خلاؿ من الفرضية، ىذه بؼتغنًي البسيو الابكدار نتائج بتحليل نقوـ الأولذ، رضيةالف اختبار أجل من  

 :التالر ابعدوؿ في ابؼبينة النتائج
 : يوضح نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر بعد التمكين على جودة الخدمة الصحية23الجدكؿ رقم  

 Bمعامل  
عياري ابؼعامل ابؼ

Beta  قيمةT 
مستول 

 sig  الدلالة
 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.000 38.014 / 4.025 الثابت
معامل بعد  0.187 0.03

 0.086 1.736 0.187 0.061 التمكنٌ

 .(09ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 
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 التمكنٌ بعد في زيادة كل أف يعني وىذا ،0.061بلغت قيمتو  Bل أف ابؼعام يوض ح ابعدوؿ أعلاه  
 أم ا وىي قيمة تكاد تنعدـ، 0.061 بدقدار الصحية ابػدمة جودة في زيادة عليها تترتب واحد بدقدار
 إبهابية علاقة وجود إلذ افيشنً  =0.187R معامل الارتباط و  ،0.187 قيمتو Beta ابؼعياري ابؼعامل
  يعني وىو ، =0.03R2 التحديد معامل، و ضعيفة لكنها الصحية ابػدمة وجودة التمكنٌ بعد بنٌ
عند  T=1.73 قيمة، وأخنًا التمكنٌ ببعد تفسنًه بيكن الصحية ابػدمة جودة في التغنً من% 3 أف

 غنً التأثنً أف إلذ يشنً بفا ،(0.05) ابؼعتاد الدلالة مستوى من كبرأوىي  0.086مستوى الدلالة 
 .يإحصائ معنوي
يؤثر بعد التمكنٌ على جودة لا " صفرية والج تنص على أنوال الفرضية ونقبل بديلة،ال الفرضية نرفض وبالتالر   

 .للدراسة ولذالأ الفرعية الفرضيةرفض  يتمومنو  "،ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة

صحية في ابؼؤسسة بؿل ال ابػدمة جودة على حفيزالتبعد  تأثنً بؼعرفةالفرضية الفرعية الثانية:  . ب
 :التاليتنٌ الفرضيتنٌ إحدى رفض قبوؿ أو خلاؿ من ثانيةال الفرعية الفرضية باختبار نقوـ ،الدراسة

H0 :   على جودة الخدمة الصحية في المؤسسة محل الدراسة حفيزيؤثر بعد التلا. 

H1 : على جودة الخدمة الصحية في المؤسسة محل الدراسة حفيزيؤثر بعد الت.  
 النتائج خلاؿ من الفرضية، ىذه بؼتغنًي البسيو الابكدار نتائج بتحليل نقوـ الفرضية، اختبار أجل من  

 :التالر ابعدوؿ في ابؼبينة
 : يوضح نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر بعد التحفيز على جودة الخدمة الصحية24الجدكؿ رقم  

ابؼعامل ابؼعياري  B معامل 
Beta 

 Tقيمة 
مستول 

 sig  الدلالة
 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.000 39.612 / 3.960 الثابت
معامل بعد  0.266 0.071

 التحفيز
0.116 0.266 2.516 0.014 

 .(09ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

 التحفيز بعد في زيادة كل أف يعني وىذا ، B=0.116أف ابؼعامل  نلاحظ أعلاه ابعدوؿ خلاؿ من 
 ابؼعياري ابؼعامل، أم ا 0.116 بدقدار الصحية ابػدمة جودة في زيادة عليها تترتب واحد بدقدار

Beta=0.266، الارتباط معامل و R= 0.266 التحفيز بعد بنٌ إبهابية علاقة وجود إلذ يشنً وىو 
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 جودة في التغنً من% 7.1 أف يعني وىو، R2  0.071= التحديد معامل، أما الصحية ةابػدم وجودة
 أقلوىي   0.014عند مستوى الدلالة  = 2.516T قيمةو  ،التحفيز ببعد تفسنًه بيكن الصحية ابػدمة
 جودة على لبعد التحفيز معنوي إحصائي تأثنً ىناؾ أف يعني وىذا ،(0.05) ابؼعتاد الدلالة مستوى من
 .الصحية بػدمةا

 التحفيز بعد يؤثرو: "ػػػػػػػأن والج تنص على البديلة ةػػػالفرضي ونقبل ،الصفرية الفرضية نرفض سبق ما خلاؿ من      
 .للدراسة ثانيةال الفرعية الفرضية إثبات يتموبالتالر " الدراسة بؿل ابؼؤسسة في الصحية ابػدمة جودة على

صحية في ابؼؤسسة بؿل ال ابػدمة جودة على دريبالتبعد  تأثنً بؼعرفة: الفرضية الفرعية الثالثة . ج
 :التاليتنٌ الفرضيتنٌ إحدى رفض قبوؿ أو خلاؿ من ثالثةال الفرعية الفرضية باختبار نقوـ ،الدراسة

H0 :   تأثير لبعد التدريب على جودة الخدمة الصحية في المؤسسة محل الدراسةلا يوجد 

H1 : على جودة الخدمة الصحية في المؤسسة محل الدراسة ىناؾ تأثير لبعد التدريب.  
 النتائج خلاؿ من الفرضة، ىذه بؼتغنًي البسيو الابكدار نتائج بتحليل نقوـ الفرضية، اختبار أجل من  

 :التالر ابعدوؿ في ابؼبينة
 أثر بعد التدريب على جودة الخدمة الصحية : يوضح نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار25الجدكؿ رقم  

ابؼعامل ابؼعياري  Bمعامل  
Beta 

 Tقيمة 
مستول 

 sig  الدلالة
 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.000 39.302 / 4.146 الثابت
معامل بعد  0.060 0.004

 التدريب
0.020 0.060 0.551 0.583 

 .(09ابؼلحق رقم ) – SPSSبـرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على المصدر: 

 التدريب بعد في زيادة كل أف يعني وىذا ،0.020بلغت قيمتو  Bأف ابؼعامل  يوض ح ابعدوؿ أعلاه  
وىي قيمة شبو منعدمة تبرر  0.020 بدقدار الصحية ابػدمة جودة في زيادة عليها تترتب واحد بدقدار

 بفا انعدمي اكادي =0.060R معامل الارتباط و  ،0.060 قيمتو Beta ابؼعياري ابؼعامل أم ا غياب التأثنً،
 من% 0.4 أف يعني وىو ، =0.004R2 التحديد معامل، أما ابؼتغنًين بنٌ علاقة وجود عدـ على يدؿ
عند مستوى الدلالة  T=0.551 قيمة، وأخنًا دريبالت ببعد تفسنًه بيكن الصحية ابػدمة جودة في التغنً

 .إحصائي معنوي غنً التأثنً أف إلذ يشنً بفا ،(0.05) ابؼعتاد دلالةال مستوى من كبرأوىي  0.583
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على جودة  يوجد تأثنً لبعد التدريب لا  صفرية والج تنص على أنوال الفرضية ونقبل بديلة،ال الفرضية نرفض وبالتالر 
 .للدراسة ثالثةال الفرعية الفرضيةرفض  يتمومنو  .ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة

ة ػػػػػػػػػصحيال ةػػػػػػػػابػدم جودة على اؿ الداخليػػػػػػػػالاتصبعد  تأثنً ةػػػػػػػبؼعرف ة:ػػػػػػػالفرضية الفرعية الرابع . د
 إحدى رفض قبوؿ أو خلاؿ من رابعةال الفرعية الفرضية باختبار نقوـ ،في ابؼؤسسة بؿل الدراسة

 :التاليتنٌ الفرضيتنٌ

H0 :   على جودة الخدمة الصحية في المؤسسة محل  تصاؿ الداخليالاتأثير لبعد لا يوجد
 الدراسة

H1 :  على جودة الخدمة الصحية في المؤسسة محل الدراسة الاتصاؿ الداخليىناؾ تأثير لبعد.  
 النتائج خلاؿ من الفرضة، ىذه بؼتغنًي البسيو الابكدار نتائج بتحليل نقوـ الفرضية، اختبار أجل من   
 :التالر ؿابعدو  في ابؼبينة

 : يوضح نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر بعد الاتصاؿ الداخلي على جودة الخدمة الصحية26الجدكؿ رقم  

المعامل المعيارم  Bمعامل  
Beta 

مستول  Tقيمة 
 sig  الدلالة

 معامل
 R2التحديد

معامل 
 Rالارتباط 

 0.000 18.029 / 3.383 الثابت
معامل بعد الاتصاؿ  0.435 0.190

 0.000 4.407 0.435 0.224 الداخلي

 .(09ابؼلحق رقم ) – SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

 الداخلي الاتصاؿ بعد في زيادة كل أف يعني ىذا B=0.224أف ابؼعامل  نلاحظ أعلاه ابعدوؿ خلاؿ من
 ابؼعياري ابؼعامل، أم ا 0.224 بدقدار الصحية ابػدمة جودة في زيادة عليها تترتب واحد بدقدار

Beta=0.435، الارتباط معامل و R= 0.435  ًبعد بنٌ معتدلة إبهابية علاقة وجود إلذ افيشن 
% 19 أف يعني وىو، R2  0.190= دػػػػالتحدي معامل، أما الصحية ابػدمة وجودة الداخلي الاتصاؿ
عند   T= 4.407 قيمةو  ،ببعد الاتصاؿ الداخلي تفسنًه بيكن الصحية دمةابػ جودة في التغنً من

 تأثنً ىناؾ أف يعني وىذا ،(0.05) ابؼعتاد الدلالة مستوى من أقلوىي  0.000مستوى الدلالة 
 .الصحية ابػدمة جودة على الاتصاؿ الداخليلبعد  مقبوؿ معنوي إحصائي

ىناؾ تأثنً لبعد الاتصاؿ أنو:  والج تنص على البديلة الفرضية بلونق ،الصفرية الفرضية نرفض سبق ما خلاؿمن   
 .للدراسة الرابعة الفرعية الفرضية إثبات يتموبالتالر  الداخلي على جودة ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة
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 نتائج الدراسة كتفسير : عرض الفرع الثاني

 على النحو الآتي: النتائج تفسنًو  بعرض سنقوـ ها،ابؼتحصل علي الاحصائي التحليل نتائج على اعتمادا  

لقد أسفرت تقييمات أفراد العينة لأبعاد التسويق الداخلي بابؼؤسسة الاستشفائية بؿل الدراسة على بؾموعة نقاط 
 نوجزىا في ما يلي:

ف البرامج وذلك لافتقار ابؼؤسسة بؼراكز التكوين وضععد التدريب كانت متوسطة، لب  ابؼوظفنٌ  رجة تقييمد -
تدريبهم يزيد من ابؼعرفة وابؼهارة في التعامل مع ابؼرضى وبالتالر تعزيز  أف ى ابؼوظفنٌبابؼقابل ير  ،فيها التدريبية

 صورة التسويق الداخلي بابؼؤسسة.
الج يبدلوهاا مع ابؼقابل  هودوذلك يرجع لعدـ توافق ابع عد التحفيز كانت منخفضة،لب  ابؼوظ فنٌ رجة تقييم د - 
من شأنو  والذي ابغوافز ومنح ابؼكافآت بنراـابؼسؤولنٌ بابؼؤسسة  اىتماـلذي يتحصلوف عليو، بالإضافة لعدـ ا
  .ةيالصح ابػدمة صورة نٌتحسل أكبر جهد ؿدب على نٌالعامل عيشجت
في ابقاز وذلك أف ابؼؤسسة تعطي حرية التصرؼ للموظفنٌ عد التمكنٌ كانت متوسطة، لب   ابؼوظ فنٌرجة تقييم د -    

، وىذا يرجع إلذ الاعتماد على ابؼركزية في ابزاذ أعمابؽم في حنٌ تتحف ظ في الأخذ بالاقتراحات الج يقدموهاا
  القرارات.
ابؼوافقة على ىذا البعد والذي  شدة إلذوىذا يشنً  عد الاتصاؿ الداخلي كانت مرتفعة،لب  ابؼوظ فنٌ رجة تقييم د -

 .ء في العملبهس د قو ة العلاقة بنٌ الزملا
 بجودة يهتموف ابؼوظفنٌ أف ذلك جدا، كانت مرتفعة  جودة ابػدمة الصحية د ابعلأ أفراد العينةرجة تقييم د

 يسعى والذي الأوؿ ابؼقاـ في التعاطف عدبٌ  على بالتركيز بداية ابعودة، أبعاد على بشدة بابؼوافقة الصحية ابػدمة
 الاعتمادية عدبٌ  و الأماف عدبٌ  ثم الاستجابة عدب   الثاني ابؼقاـ وفي خاص بشكل ورعايتهم ابؼرضى مع التعاوف إلذ

في أولويات  ابؼرضى مع التعامل في والاحترافية الانسانية ابعوانب تقدنً إلذ يشنً وىذا ابؼلموسية، عدب   وأخنًا
 .بابؼؤسسة ابؼتوفرة ابؼادية وانبابػدمة الصحية مقارنة بالنرر إلذ ابع

تسويق الداخلي وأبعاده على جودة ابػدمة الصحية بابؼؤسسة بؿل الدراسة سيكوف من خلاؿ مناقشتنا أثر الإف  إبراز   
 لفرضيات الدراسة وإثباتها بالقبوؿ أو الرفض:

 ةػػػالصحي ةػػػػالخدم جودة على الداخلي قػػػػللتسوي رػػػػتأثي كجودة والج تنص على ػػػالرئيسي ةػػػػػالفرضي لػقبن -
للتأثنً  كبنًةال درجة، في حنٌ العموماً  ، إلا أف ىذا التأثنً ضعيفلاستشفائية ببلدية متليليفي المؤسسة ا

 .الصحي القطاعابؼركزي داخل  سينًطبيعة الت ، ويعزى ىذا إلذأخرى عواملتعود ل
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جػودة عػد التمكػين علػى يػؤثر ب  لا صػفرية والػج تػنص علػى أنػو ال الفرضػية ونقبلالفرعية الأولذ  الفرضية رفضن -
أف الصػلاحيات ابؼمنوحػة للمػوظفنٌ تقتصػر علػى  إلذ، يرجع ىػذا الخدمة الصحية في المؤسسة محل الدراسة

 .دارة في الأخذ بالاقتراحات الج يقدموهاا في التسينًتتحف ظ الإأداء ابػدمة الصحية فقو بينما 
 محػػل المؤسسػػة فػػي لصػػحيةا الخدمػػة جػػودة علػػى التحفيػػز عػػدب   يػػؤثرالػػج تػػنص علػػى أنػػو:  الفرضػػية قبػػلن -

بوقػق  وبالتػالر لػنبناؿ ابؼؤسسة لنرػاـ ابغػوافز ابؼاديػة وابؼعنويػة إ إلذيشنً  اوىذ وذلك بنسبة ضئيلة جدا ،الدراسة
 .صحيةفي زيادة جودة ابػدمة الابؼراد ابؽدؼ 
علػى  عػد التػدريبب  لا يوجػد تػأثير لصفرية والػج تػنص علػى أنػو ال الفرضية ونقبلالفرعية الثالثة  الفرضية رفضن -

 طػػرؼ مػػن اىتمػػاـ وجػػود عػدـ، فغيػػاب التػػأثنً يرجػػع إلذ جػودة الخدمػػة الصػػحية فػػي المؤسسػػة محػػل الدراسػػة
 بقاز مهامهم بأحسن صورة.لتطوير مهاراتهم ومعرفتهم لإ بؼوظفيها يةتدريب برامجتنريم ب ابؼؤسسةمسؤولر 

عػػد الاتصػػاؿ الػػداخلي علػػى جػػودة الخدمػػة تػػأثير لب  ىنػػاؾ والػػج تػػنص علػػى أنػو  الرابعػة الفرعيػػة الفرضػػية قبػلن -
نسبياً يرجػع إلذ قػوة الاتصػاؿ بػنٌ ابؼػوظفنٌ في ابؼؤسسػة  وىو تأثنً مقبوؿ، الصحية في المؤسسة محل الدراسة

  .الصحية ابػدمة جودة برسنٌ في وابؼشاركة الالتزاـ مستوىعلى زيادة  الفعاؿ الداخلي حي  يعمل الاتصاؿ
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 لاصة الفصل:خ
 العمومية ابؼؤسسة داخل الصحية ابػدمات في وابعودة الداخلي التسويق واقع معرفة حاولنا الفصل ىذا في   

 ابؼقدمة ابػدمات على الداخلي التسويق إجراءات وتأثنًات العاملنٌ نرر وجهة من متليلي ببلدية الاستشفائية
 .ابؼيدانية الدراسة تطبيق خلاؿ من ذلك وملاحرة

 التدريب عدب  )  الداخلي التسويق أبعاد على تتوفر ابؼؤسسة أف للدراسة ابؼيداني التحليل نتائج عكستو وما      
 على ابؼطلوب بالشكل تؤثر لد واعية غنً ضمنية بفارسات عن عبارة وىي( الداخلي الاتصاؿ التمكنٌ، التحفيز،
 التسويق أبعاد بكل تهتم حقيقية إدارة و جدية إرادة رتتوف ما إذا بذسيده بيكن الأمر ولكن الصحية، ةابػدم جودة
 .   عامة بصفة ابؼؤسسة أىداؼ وبرقيق الصحية ابػدمات جودة برسنٌ شأهاا من الج الداخلي
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 خاتمة:ال
 القائمنٌ ىعل وجب ابؼتزايدة، التنافسية البيئة ظل في ابػدماتية ابؼؤسسات تواجهها الج العديدة للتحديات نرراً   
 بنٌ التفاعل يكتسبها الج الكبنًة للأبنية ونررا زبائنهم، على بها بوافروف الج السبل يوفروا أف ابؼنرمات ىذه على
 ورغباتهم حاجاتهم ومعرفة ابػدمة بدقدمي الاىتماـ ابؼؤسسات ىذه على لابد فكاف منها وابؼستفيد ابػدمة مقدمي
 الداخلي التسويق مفهوـ بتبني إلا يكوف لا وىذا ابػدمات، أحسن تقدنً تم منو  رضاىم يتحقق حتى تلبيتها وبؿاولة
  .ابػدمية ابؼؤسسات داخل متميزة تسويقية فلسفة يعتبر الذي

 قمنا فقد فيو ابؼنهجية الدراسات انتشار عزز والذي ابؼؤسسات كافة في مطلبا أصبح الذي ابؼوضوع ىذا ولأبنية 
 ميدانية بدراسة بإقرانو دراستنا بؿل وجعلها الاستشفائية العمومية ابػدمة بؾاؿ في يالداخل التسويق موضوع بتطبيق

 ابػدمة جودة على الداخلي التسويق تأثنً على الدراسة في التركيز وكاف متليلي ببلدية الاستشفائية العمومية ابؼؤسسةب
 بؾموعة إلذ التوصل تم ابؼطروحة لإشكاليةا على الإجابة أجل ومن متليلي، ببلدية الاستشفائية ابؼؤسسة في الصحية
 :النتائج من

 النتائج العامة للدراسة 

 : النظرم بالجانب المتعلقة النتائج -1

 جودة برسنٌ على إبهاباً  ينعكس بفا ابؼؤسسة، داخل ابؼوظفنٌ لدى الانتماء تعزيز على الداخلي التسويق يعمل -
 .الصحية ابػدمة

 للرفع الصحية ابؼؤسسات عليو تعتمد الج الأدوات من أداة أصبح الصحية ابؼؤسسات في الداخلي التسويق إف -
 .ابعودة من ابؼطلوب ابؼستوى إلذ بخدماتها

 مكن ما وىو الداخلي، التسويق سياسة تبني الصحية ابؼؤسسات على فرض ابؼستمر التكنولوجي التطور إف -
 .قياسية أوقات وفي اليةع بجودة الصحية ابػدمات من الاستفادة من ابؼرضى شرائح بـتلف

 :  التطبيقي بالجانب المتعلقة النتائج -2

 رأسهم وعلى الداخلي التسويق بأبعاد ابؼوظفنٌ طرؼ من اىتماـ ىناؾ أف على ابؼيدانية الدراسة نتائج أسفرت -
 عدب   من بكل الاىتماـ يقل حنٌ في العمل، في الزملاء بنٌ العلاقة قوة في يتجس د الذي الداخلي الاتصاؿ عدب  
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 ظروؼ بتحسنٌ اىتمامها من أكثر الصحية ابػدمة تقدنً على ترك ز فابؼؤسسة والتدريب، والتحفيز التمكنٌ
 .العمل

 يسعى والذي التعاطف عدبب   يتعلق بدا لاسيما جدا، مرتفع كاف ابؼؤسسة في ابؼقدمة الصحية ابػدمة جودة تقييم -
 عدب   وأخنًا الاعتمادية عدبٌ  و والأماف الاستجابة عدبٌ  ثم خاص، بشكل ورعايتهم ابؼرضى مع التعاوف إلذ

ـ ابؼؤسسة أف على يدؿ وىذا ابؼلموسية،  ابؼراعاة على ابؼرضى مع التعامل في والاحترافية الانسانية ابعوانب تقد 
 .بابؼؤسسة ابؼتوفرة ابؼادية للجوانب

 ىذا أف إلا متليلي، ببلدية ستشفائيةالا ابؼؤسسة في الصحية ابػدمة جودة على الداخلي للتسويق تأثنً وجود -
 .الصحية ابػدمة جودة على التسويق من تأثنً أكثر أخرى عوامل ىناؾ أف إلذ يشنً بفا ،عموماً  ضعيف التأثنً

 عدالب   وىو الداخلي، الاتصاؿ عدب   ىو الدراسة بؿل بابؼؤسسة الصحية ابػدمة جودة على تأثنًا الأبعاد أكثر  -
 شبو بنسبة التحفيز عدب   يؤثر حنٌ في الداخلي، التسويق فلسفة في ابؼوظفنٌ من اكبنً  اىتماما يلقى الذي
 على إبهابا التأثنً شأنو من والذي وابؼعنوية ابؼادية ابغوافز نراـ تهمل ابؼؤسسة أف كوف ابػدمة جودة على منعدمة
 ابؼركزي التسينً طبيعة إلذ ىذا ويعزى تأثنً امبؽ ليس(  والتمكنٌ التدريب)  عدين الأخريًنالب   أما ،ابؼوظفنٌ أداء
 .ابؼؤسسة في ابؼلائم التسويقي ابؼناخ توفنً وعدـ
 كالتوصيات الاقتراحػػػػػػػػػات: 

 :التالية الاقتراحات صياغة بيكن إليها ابؼتوصل النتائج خلاؿ من

o ابغديثة التسينً اطأبم في ابغاصلة التغنًات مع وتكييفها ابؼؤسسة داخل التسينً استراتيجية في النرر إعادة. 
o وػػػػإجراءات بكل اـػػػػػوالاىتم الداخلي التسويق فلسفة لتبني ةػػػػػالصحي ابؼؤسسات على القائمنٌ من ابعادة المحاولة 

 .والتميز النجاح لضماف تطبيقو وكيفية الداخلي التسويق بؼاىية والإدراؾ الفهم  ضرورة مع
o لتحقيق تلبيتها على العمل ثم ومن ومتطلباتهم، احتياجاتهم فهمل ابؼوظفنٌ مع ومقابلات استطلاعات إجراء 

 .عملهم في ابعودة
o حل في ويساىم ابؼوظفنٌ، بنٌ ابؼعلومات تبادؿ عملية يسه ل ابؼؤسسة داخل فعاؿ اتصاؿ نراـ توفنً على العمل 

 .أخرى جهة من رةوالإدا الاقساـ وبنٌ جهة من ابؼختلفة الأقساـ بنٌ والتعاوف التفاعل وتعزيز ابؼشكلات
o الصحية ابػدمات قطاع في ابغاصلة التطورات مع وتكييفها للعاملنٌ ابؼوجهة التدريبية الدورات بدحتوى الاىتماـ 

 .روتينية عملية التدريب بكوف الاكتفاء وعدـ
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o وواضحة دقيقة بدعاينً العاملنٌ لتحفيز ابغوافز بنراـ خاصة ميزانية وضع. 
o عنها رضاىم لضماف كافة بأبعادىا للمرضى ابؼقدمة الصحية ابػدمة ةبعود ابؼستمر التقييم ضرورة . 

 الدراسػػػػػػػػػػػػة آفػػػػػػػػاؽ: 

 البح  مواصلة أجل ومن الإمكاف، قدر وابؼيدانية النررية ابؼوضوع بجوانب الإبؼاـ الدراسة ىذه خلاؿ من حاولنا  
 :وأبنها اسةللدر  مستقبلية كآفاؽ ابؼواضيع بعض نقترح ابؼوضوع ىذا في

 الصحية ابؼؤسسات في التسويقي الأداء لتعزير كمدخل الداخلي التسويق. 
 العاملنٌ رضا برقيق في الداخلي التسويق مسابنة. 
 الصحية ابؼؤسسات في ابػارجية ابعودة لتحقيق كمدخل الداخلية ابعودة. 
 الصحية بابؼؤسسات الداخلي الزبوف مع العلاقة إدارة. 
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 : استمارة الاستبياف1الملحق رقم 

 جامعػػة غردايػػػة

 كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيير

 قسػػػم : العلوـ التجاريػػة

 تخصص : تسويق الخدمات

 استمػػػارة استبيػػػاف

 السلاـ عليكم وربضة الله تعالذ وبركاتو:

 :تحيػػػة طيبػػػة

 ضع بنٌ أيديكم ىذه الاستبانة العلمية للإجابة على الأسئلة الواردة فيها وذلك في إطار أأف  أخي الكرنً/أخج الكربية يسرني   

 "أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمة الصحية" دراسة حالة المؤسسةف بزرج لنيل شهادة ابؼاستر بعنوا التحضنً بؼذكرة

 . 2023/2024للموسم ابعامعي  تليلي العمومية الاستشفائية بم 

 مع الإجابة الج ) (xمنكم في إبقاح ىذه الدراسة وذلك بوضع علامة  الاستمارة كمساعدةمسابنتكم في تعبئة فقرات ىذه  سعدنيت

       تتوافق مع رأيك علما أنو سيتم التعامل بسرية مع البيانات ابؼتحصل عليها ولأغراض البح  العلمي فقو.            

                          

 شاكرة لكم سلفا حسن تعاونكم.
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 :شخصيةالمعلومات ال

 ذكر                 أنثىالجنس:        -1

 55أكثر من              55-46من              45-36من             35-25من العمر:      -2

 ي               متوسو               ثانوي             جامعيابتدائ      المستول التعليمي: -3

    عماؿ ابؼصالح طبيب                   شبو طز              إداري                        :وظيفةال -4

 سنة 16أكثر من            16 -11من             10-5من            سنوات 5أقل من    :الخبرة -5

 المحور الأكؿ: التسويق الداخلي

رقم 
 العبػػػػػػػػػػػػػػػارة العبارة

موافق 
 بشدة

5 

 موافق
 
4 

 محايد
 
3 

 غير موافق
 
2 

غير 
موافق 
 بشدة

1 
 بعد التدريب أ

1 
تقوـ إدارة ابؼؤسسة بتخصيص برامج تدريبية تتعلق بالوظيفة الج 

 تشغلها.
     

      بؼطلوبة منك.يتم إعدادؾ جيدا لإداء ابؼهاـ ا 2

ترى أف تدريبك يزيد من معرفتك ومهارتك في كيفية التعامل مع  3
 ابؼرضى.

     

4 
يتم تقييم أدائك بعد انتهاء البرامج التدريبية لتحديد مستوى 

 الاستفادة منها.
     

 بعد التحفيز: ب

تب الذي تتحصل عليو يتناسب مع حجم ابعهد الذي تقوـ االر  5
 بو.

     

      توفر الإدارة بيئة عمل بؿفزة للعاملنٌ. 6
      يوجد في ابؼؤسسة نراـ للمكافآت يرضي بصيع ابؼوظفنٌ. 7
      يتم مكافئتك عندما تقدـ جهد متميز في أدائك بؼهامك. 8
 بعد التمكين ج

بسلك حرية التصرؼ في عملك لتلبية حاجات طالز ابػدمة  9
 الصحية.

     

لصلاحيات لابزاذ القرارات الج تسرع الاستجابة لديك بعض ا 10
 بغاجات ابؼرضى.

     

بررص إدارة ابؼؤسسة على توفنً التسهيلات اللازمة لإداء عملك  11
 بشكل جيد.

     

 ابؼؤسسة تدعم الأفكار الج تقدمها وتأخذ بالقرارات الج تقترحها. 12
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 بعد الاتصاؿ الداخلي: د
      معلومات وابػبرات بينك وبنٌ زملائك في العمل.ىناؾ تبادؿ لل 13
      تعمل مع زملائك في ابؼؤسسة كفريق واحد.  14
      يتمتع العاملوف بابؼؤسسة بعلاقات جيدة مع الرؤساء.  15

16 
يوجد داخل ابؼؤسسة نراـ اتصاؿ فعاؿ يوفر لك ابؼعلومات عن 

 وظيفتك في الوقت ابؼناسب.
     

 اني: جودة الخدمة الصحيةالمحور الث
 بعد الاعتمادية أ

      تلتزـ بتقدنً ابػدمة للمرضى في ابؼواعيد المحددة. 17
      يضع ابؼرضى ثقتهم الكاملة فيك. 18

بررص على تقدنً ابػدمة الصحية بطريقة صحيحة من أوؿ مرة  19
 )نسبة الأخطاء ابؼهنية ضعيفة(.

     

      ات بـتلفة.تتوفر ابؼؤسسة على بزصص 20
 بعد الاستجابة:          ب

 تضع مصالح ابؼريض في مقدمة اىتماماتك. 21
 

     

      تقوـ بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى ابؼرضى. 22
      تسهل إجراءات العمل قدر الإمكاف لضماف سرعة تقدنً ابػدمة. 23
      بزبر ابؼريض بدوعد تقدنً ابػدمة بدقة. 24
 بعد الملموسية: ج

      موقع ابؼؤسسة الاستشفائية ملائم وسهل الوصوؿ إليو. 25
      مرهر مبنى ابؼؤسسة وديكوراتها جذابة. 26

توجد لوحات إرشادية داخل ابؼؤسسة تسهل الوصوؿ إلذ بـتلف  27
 الأقساـ.

     

      تتوفر ابؼؤسسة على بذهيزات طبية ومعدات تقنية حديثة. 28
 بعد الأمػػػػػػػاف: د

      يشعر ابؼريض بالأماف عند التعامل مع العاملنٌ بابؼؤسسة. 29
      تقوـ بدتابعة حالة ابؼريض بصفة مستمرة. 30

31 
 برافظ على سرية ابؼعلومات ابػاصة 

 بابؼرضى.
     

      تتمتع بابؼهارة وابػبرة ابؼناسبة للعناية بدرضاؾ. 32
 بعد التعػػاطف: د

      تقدر ظروؼ ابؼريض وتتعاطف معو. 33
      تولر قدرا من العناية الشخصية بكل مرضاؾ. 34

35 
توضح للمريض ابؼشاكل الصحية الج يعاني منها بطريقة بسيطة 

 ومفهومة.
     

      تتصف بالروح ابؼرحة والصداقة في التعامل مع ابؼرضى. 36
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 الدراسة الصدؽ الداخلي لعبارات محورلقياس  SPSS: مخرجات برنامج 2 الملحق رقم

Corrélations  

 بعد التدرٌب 

تقوم إدارة 
المإسسة 

بتخصٌص برامج 
تدرٌبٌة تتعلق 
بالوظٌفة التً 

 .تشغلها

ٌتم إعدادك جٌدا 
لإداء المهام 
 .المطلوبة منك

ترى أن 
تدرٌبك ٌزٌد 
من معرفتك 
ومهارتك فً 

تعامل كٌفٌة ال
 .مع المرضى

ٌتم تقٌٌم أدائك 
بعد انتهاء 
البرامج 

التدرٌبٌة لتحدٌد 
مستوى 

 الاستفادة منها

بعد 
 التدرٌب

Corrélation 
de Pearson 

1 ,793** ,825** ,551** ,836** 

Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 

 
 

Corrélations  

 بعد التحفٌز 

ذي المرتب ال
تتحصل علٌه 

ٌتناسب مع حجم 
الجهد الذي تقوم 

 .به

توفر الإدارة بٌئة 
عمل محفزة 

 .للعاملٌن

ٌوجد فً 
المإسسة نظام 

للمكافآت 
ٌرضً جمٌع 

 .الموظفٌن

ٌتم مكافئتك 
عندما تقدم جهد 
متمٌز فً أدائك 

 لمهامك

بعد 
 التحفٌز

Corrélation 
de Pearson 

1 ,670** ,739** ,739** ,726** 

Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 

 
 

Corrélations  

 
بعد 

 التمكٌن

تملك حرٌة 
التصرف فً 
عملك لتلبٌة 

حاجات طالبً 
 .الخدمة الصحٌة

لدٌك بعض 
الصلاحٌات 

لاتخاذ القرارات 
التً تسرع 

الاستجابة لحاجات 
 .المرضى

تحرص إدارة 
المإسسة على 

توفٌر 
التسهٌلات 

لازمة لإداء ال
عملك بشكل 

 .جٌد

المإسسة تدعم 
الأفكار التً 
تقدمها وتؤخذ 
بالقرارات 
 التً تقترحها

 بعد التمكٌن

Corrélation 
de Pearson 

1 ,809** ,763** ,821** ,712** 

Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 

 
 

Corrélations 
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بعد 

الاتصال 
 الداخلً

ك تبادل هنا
للمعلومات 

والخبرات بٌنك 
وبٌن زملائك فً 

 .العمل

تعمل مع زملائك 
فً المإسسة 
 .كفرٌق واحد

ٌتمتع 
العاملون 
بالمإسسة 

بعلاقات جٌدة 
 .مع الرإساء

ٌوجد داخل 
المإسسة نظام 
اتصال فعال 

ٌوفر لك 
المعلومات عن 
وظٌفتك فً 
 .الوقت المناسب

بعد الاتصال 
 الداخلً

Corrélation 
de Pearson 

1 ,566** ,769** ,642** ,669** 

Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 

 

Corrélations 

 
بعد 

الاعتماد
 ٌة

تلتزم بتقدٌم 
الخدمة للمرضى 

فً المواعٌد 
 .المحددة

ٌضع المرضى 
ثقتهم الكاملة 

 .فٌك

تحرص على 
تقدٌم الخدمة 

الصحٌة بطرٌقة 
ل صحٌحة من أو
مرة )نسبة 

الأخطاء المهنٌة 
 .(ضعٌفة

تتوفر المإسسة 
على تخصصات 

 .مختلفة

بعد 
 الاعتمادٌة

Corrélation 
de Pearson 

1 ,597** ,516** ,683** ,647** 

Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 

 

Corrélations   

 

بعد 
الاستجا

 بة

تضع مصالح 
المرٌض فً 

 مقدمة
 .اهتماماتك

تقوم بالرد 
الفوري على 
استفسارات 
وشكاوى 
 .المرضى

تسهل إجراءات 
العمل قدر 

الإمكان لضمان 
سرعة تقدٌم 

 .الخدمة

تخبر المرٌض 
بموعد تقدٌم 
 .الخدمة بدقة

بعد 
 الاستجابة

Corrélation 
de Pearson 

1 ,655** ,816** ,762** ,650** 

Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 

 

Corrélations  

 
بعد 

الملموس
 ٌة

موقع المإسسة 
الاستشفائٌة 
ملائم وسهل 
 .الوصول إلٌه

مظهر مبنى 
المإسسة 

ودٌكوراتها 
 .جذابة

توجد لوحات 
إرشادٌة داخل 
المإسسة تسهل 
الوصول إلى 
 .مختلف الأقسام

تتوفر المإسسة 
على تجهٌزات 
طبٌة ومعدات 

 تقنٌة حدٌثة

عد ب
 الملموسٌة

Corrélation 
de Pearson 

1 ,619** ,703** ,515** ,784** 
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Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 

 
 

Corrélations   

 

بعد 
الأمـــــــا

 ن

ٌشعر المرٌض 
بالأمان عند 
التعامل مع 
العاملٌن 
 .بالمإسسة

تقوم بمتابعة 
حالة المرٌض 
 .بصفة مستمرة

تحافظ على 
سرٌة المعلومات 

الخاصة 
 .بالمرضى

تتمتع بالمهارة 
والخبرة المناسبة 

للعناٌة 
 .بمرضاك

بعد 
 الأمـــــــان

Corrélation 
de Pearson 

1 ,647** ,778** ,757** ,796** 

Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 

 
 

Corrélations  

 
بعد 

 التعــاطف

در ظروف تق
المرٌض 

 .وتتعاطف معه

تولً قدرا من 
العناٌة الشخصٌة 

 .بكل مرضاك

توضح للمرٌض 
المشاكل الصحٌة 
التً ٌعانً منها 
بطرٌقة بسٌطة 

 .ومفهومة

تتصف بالروح 
المرحة والصداقة 
فً التعامل مع 

 المرضى

بعد 
 التعــاطف

Corrélation 
de 

Pearson 
1 ,756** ,812** ,789** ,773** 

Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 85 85 85 85 85 

 

 
 معامل الثبات ألفا كركنباخ لمحاكر الاستبيافل SPSS: مخرجات برنامج 3  الملحق رقم

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,816 16 

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,817 36 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,711 20 
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 للتكرارات كالنسب المئوية لقسم البيانات الشخصية SPSS: مخرجات برنامج 4 الملحق رقم

 الجنس

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 44,7 44,7 44,7 38 ذكر

 100,0 55,3 55,3 47 أنثى

Total 85 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valide 

سنة 52-52من   37 43,5 43,5 43,5 

سنة 52-53من   27 31,8 31,8 75,3 

سنة 22-53من   14 16,5 16,5 91,8 

سنة 22أكثر من   7 8,2 8,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 المستوى_التعليمي

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 2,4 2,4 2,4 2 متوسط

 29,4 27,1 27,1 23 ثانوي

 100,0 70,6 70,6 60 جامعً

Total 85 100,0 100,0  

 

 الوظيفة

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valide 

 35,3 35,3 35,3 30 طبٌب

 77,6 42,4 42,4 36 شبه طبً

 88,2 10,6 10,6 9 إداري

 100,0 11,8 11,8 10 عمال مصالح

Total 85 100,0 100,0  

 

 

برةالخ   

 
Fréquenc

e 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valide 

سنوات 2أقل من   14 16,5 16,5 16,5 

سنوات 01-2من   30 35,3 35,3 51,8 

سنة 03-00من   25 29,4 29,4 81,2 

سنة 03أكثر من   16 18,8 18,8 100,0 

Total 85 100,0 100,0  
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 تسويق الداخليور اللمحالمتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية  SPSS: مخرجات برنامج 5 الملحق رقم

Statistiques 

 

تقوم إدارة المإسسة 
بتخصٌص برامج 

تدرٌبٌة تتعلق بالوظٌفة 
 .التً تشغلها

ٌتم إعدادك جٌدا 
لإداء المهام 
 .المطلوبة منك

ترى أن تدرٌبك 
عرفتك ٌزٌد من م

ومهارتك فً 
كٌفٌة التعامل مع 

 .المرضى

ٌتم تقٌٌم أدائك 
بعد انتهاء 

البرامج التدرٌبٌة 
لتحدٌد مستوى 
 .الاستفادة منها

N 
Valide 85 85 85 85 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,0471 2,4706 4,4235 2,1647 

Ecart type 1,02244 1,12956 ,91777 ,97403 

 
Statistiques 

 

رتب الذي الم
تتحصل علٌه 

ٌتناسب مع حجم 
الجهد الذي تقوم 

 .به

توفر الإدارة بٌئة 
عمل محفزة 

 .للعاملٌن

ٌوجد فً المإسسة 
نظام للمكافآت 
ٌرضً جمٌع 

 .الموظفٌن

ٌتم مكافئتك عندما 
تقدم جهد متمٌز 
 .فً أدائك لمهامك

N 
Valide 85 85 85 85 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,4706 2,0824 2,0000 1,8353 

Ecart type 1,06445 ,84813 ,72375 ,66988 

 
Statistiques 

 

تملك حرٌة 
التصرف فً 
عملك لتلبٌة 

حاجات طالبً 
 .الخدمة الصحٌة

لدٌك بعض 
الصلاحٌات لاتخاذ 

القرارات التً 
تسرع الاستجابة 
 .لحاجات المرضى

تحرص إدارة 
المإسسة على 

توفٌر التسهٌلات 
اللازمة لإداء 

لك بشكل جٌدعم . 

المإسسة تدعم 
الأفكار التً تقدمها 
وتؤخذ بالقرارات 

 .التً تقترحها

N 
Valide 85 85 85 85 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,3647 3,4471 2,6353 2,2824 

Ecart type ,98618 1,04090 1,05613 ,99537 

 
Statistiques 

 

هناك تبادل 
للمعلومات 

والخبرات بٌنك 
ئك فً وبٌن زملا

 .العمل

تعمل مع زملائك 
فً المإسسة 
 .كفرٌق واحد

ٌتمتع العاملون 
بالمإسسة بعلاقات 
 .جٌدة مع الرإساء

ٌوجد داخل 
المإسسة نظام 

اتصال فعال ٌوفر 
لك المعلومات عن 
وظٌفتك فً الوقت 

 .المناسب

N 
Valide 85 85 85 85 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,2353 4,1529 3,5647 2,6588 

Ecart type ,52660 ,60761 ,80839 1,05281 
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 ور جودة الخدمة الصحيةحالمتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لم SPSS: مخرجات برنامج 6 الملحق رقم

Statistiques 

 
تلتزم بتقدٌم الخدمة 

للمرضى فً 
 .المواعٌد المحددة

ٌضع المرضى 
كاملة ثقتهم ال

 .فٌك

تحرص على تقدٌم الخدمة 
الصحٌة بطرٌقة صحٌحة 

من أول مرة )نسبة 
 .(الأخطاء المهنٌة ضعٌفة

تتوفر المإسسة 
على تخصصات 

 .مختلفة

N 
Valide 85 85 85 85 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,2588 4,2588 4,2118 3,8824 

Ecart type ,46683 ,44059 ,51395 ,82248 

 
Statistiques 

 

تضع مصالح 
المرٌض فً مقدمة 

 .اهتماماتك

تقوم بالرد الفوري 
على استفسارات 

وشكاوى 
 .المرضى

تسهل إجراءات 
العمل قدر الإمكان 

لضمان سرعة 
 .تقدٌم الخدمة

تخبر المرٌض 
بموعد تقدٌم 
 .الخدمة بدقة

N 
Valide 85 85 85 85 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,6118 4,3176 4,1412 4,0235 

Ecart type ,49024 ,80492 ,67529 ,61676 

 
Statistiques 

 

موقع المإسسة 
الاستشفائٌة ملائم 
وسهل الوصول 

 .إلٌه

مظهر مبنى 
المإسسة 

 .ودٌكوراتها جذابة

توجد لوحات 
إرشادٌة داخل 
المإسسة تسهل 
الوصول إلى 
 .مختلف الأقسام

تتوفر المإسسة 
على تجهٌزات 

طبٌة ومعدات تقنٌة 
ٌثةحد . 

N 
Valide 85 85 85 85 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,0588 3,5412 4,0824 3,3882 

Ecart type ,76147 ,89380 ,62128 1,01294 

 
Statistiques 

 

ٌشعر المرٌض 
بالأمان عند 
التعامل مع 
العاملٌن 
 .بالمإسسة

تقوم بمتابعة حالة 
المرٌض بصفة 

 .مستمرة

تحافظ على سرٌة 
ت الخاصة المعلوما

 .بالمرضى

تتمتع بالمهارة 
والخبرة المناسبة 
 .للعناٌة بمرضاك

N 
Valide 85 85 85 85 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,0118 4,2588 4,3294 4,1882 

Ecart type ,66358 ,53792 ,56459 ,56682 
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Statistiques 

 
تقدر ظروف 

المرٌض وتتعاطف 
 .معه

تولً قدرا من 
صٌة العناٌة الشخ

 .بكل مرضاك

توضح للمرٌض 
المشاكل الصحٌة 
التً ٌعانً منها 
بطرٌقة بسٌطة 

 .ومفهومة

تتصف بالروح 
المرحة والصداقة 
فً التعامل مع 

 .المرضى

N 
Valide 85 85 85 85 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,6706 4,6118 4,5059 4,6941 

Ecart type ,49733 ,55836 ,62913 ,55685 

 

 تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسيةل SPSS: مخرجات برنامج 7 رقم الملحق

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur 

standard de 
l'estimation 

Modifier les 
statistiques 

Variation de 
R-deux 

1 ,300a ,090 ,079 ,24578 ,090 

 
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle 

Modifier les statistiques 

Variation de F ddl1 ddl2 
Sig. Variation de 

F 

1 8,208 1 83 ,005 

 
 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

1 

Régression ,496 1 ,496 8,208 ,005b 

Résidus 5,014 83 ,060   

Total 5,510 84    

 

 
 الفرضية الرئيسيةتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار لن SPSS: مخرجات برنامج 8 الملحق رقم

Coefficientsa  

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

B 
Ecart 

standard 
Bêta 
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1 
(Constante) 3,737 ,164  22,728 ,000 

 005, 2,865 300, 057, 162, أبعاد المحور الاول

 

 

 ات الفرعيةالفرضي لاختبار البسيط الانحدار تحليل لنتائج SPSS برنامج مخرجات: 9 رقم الملحق

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

Modifier les 
statistiques 

Variation de 
R-deux 

1 ,187a ,035 ,023 ,25309 ,035 

 
ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

1 

Régression ,193 1 ,193 3,013 ,086b 

Résidus 5,317 83 ,064   

Total 5,510 84    

 

a. Variable dépendante : ًأبعاد المحور الثان 
b. Prédicteurs : (Constante), بعد التمكٌن 

 

 

Coefficientsa  

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

B 
Ecart 

standard 
Bêta 

1 
(Constante) 4,025 ,106  38,014 ,000 

 086, 1,736 187, 035, 061, بعد التمكٌن

 
 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

Modifier les 
statistiques 

Variation de 
R-deux 

1 ,266a ,071 ,060 ,24834 ,071 

 
ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

1 

Régression ,391 1 ,391 6,333 ,014b 

Résidus 5,119 83 ,062   

Total 5,510 84    
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a. Variable dépendante : ًأبعاد المحور الثان 
b. Prédicteurs : (Constante), بعد التحفٌز 

 

 

Coefficientsa  

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficien
ts 

standardis
és 

t Sig 

B 
Ecart 

standard 
Bêta 

1 
(Constante) 3,960 ,100  39,612 ,000 

 014, 2,516 266, 046, 116, بعد التحفٌز

 
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

Modifier les 
statistiques 

Variation de 
R-deux 

1 ,060a ,004 -,008 ,25717 ,004 

 
 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

1 

Régression ,020 1 ,020 ,304 ,583b 

Résidus 5,489 83 ,066   

Total 5,510 84    

 

a. Variable dépendante : محور الثانًأبعاد ال  
b. Prédicteurs : (Constante), بعد التدرٌب 

 

 

Coefficientsa  

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisé

s t Sig. 

B 
Ecart 

standard 
Bêta 

1 
(Constante) 4,146 ,105  39,302 ,000 

 583, 551, 060, 037, 020, بعد التدرٌب

 
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

Modifier les 
statistiques 

Variation de 
R-deux 

1 ,435a ,190 ,180 ,23194 ,190 
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ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

1 

Régression 1,045 1 1,045 19,417 ,000b 

Résidus 4,465 83 ,054   

Total 5,510 84    

 

a. Variable dépendante : ًأبعاد المحور الثان 
b. Prédicteurs : (Constante), ًبعد الإتصال الداخل 

 

 

Coefficientsa  

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t 

Sig. 

B 
Ecart 

standard 
Bêta 

1 
(Constante) 3,383 ,188  18,029 ,000 

 000, 4,407 435, 051, 224, بعد الإتصال الداخلً

 


