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  قدرنيبل ومن بعد فالحمد الله الذي الله الفضل من ق

  :على إتمام هذا العمل أمّا بعد

  القدیر الذي أنار لي درب العلمأشكر المولى العالي 

  وأعانني على ما فیه من خیر ومنحني القدرة على

  التفكیر وإنجاز هذا العمل وقدرني على إتمامه

  .فألف حمد وشكر یا ربّ 
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  "عریف سعیود"الجامعــــة وللأستاذ المشرف 

  .على قبوله الإشراف علي لإنجاز هذه المذكرة

 

 

 

 



 

  إهداء
إلى الكفاح الذي .... واستمدت منها قوتي واعتزازي بذاتي.....إلى من أبصرت بها طریقي حیاتي

صرار وأن لاشيء مستحیل في الحیاة مع قوة یتوقف، إلى الشامخة التي علمتني معنى الإ لا

  .یم، إلى ینبوع العطاء المتفاني مدى الحیاةالإیمان والتخطیط السل

  .أمد االله في عمرها، وجزاها االله عني خیر الجزاء والحبیبة أمي الغالیة

وعلمني كیف أمسك القلم وأواجه الحیاة، إلى من كلت أنامله لیقدم  ذي زف لي ضیاء البدرإلى ال

یغلى علیه  لي لحظة سعادة، إلى من حصد الأشواك عن دربي لیمهد لي طریق العلم، إلى الذي لا

  .غالي

  .أبي العزیز حفظه االله ورعاه، وأدامه تاجا فوق رؤوسنا

  االله الغالي حماكمأنتم كنزي " علاء"، " بلال"، "عادل" إلى إخوتي الكرام

  ...حیاتي ةزهر  يأنت" سارة" على قلبيأختي العزیزة إلى 

  .االله ورعاه حفظه، "حمزة"عمى العزیز إلى 

  ."إیاد" "یحیى" " جنان"، "عامر" إلى مدللي العائلة وقرة أعیننا

  "سمیرة" إلى صدیقتي الغالیة على قلبي التي اقتسمت معها ثمرة جهدي هذا

  .التي كان لها الفضل في مساعدتنا في إنجاز هذا العمل" سمیة" إلى صدیقتي العزیزة

  .، حسام، أسامةسمیرة ،مریم ، عائدة ،خولةكریمة،  سمیرة،: إلى زمیلات الدراسة

  .، أعمامي وأخوالي، إلى كل من یعرفني من قریب أو بعیدالغالي يإلى جد

  .إلى كل من نسیه القلم وحفظه القلب

 

.حكيمة  



 

 إهداء
من تعجز الكلمات عن وصفها وتسكن أمواج البحر لسماع اسمها إلیك إلى صاحبة القلب  إلى

 العطوف

  أمي الحنونة

 إلى من أحمل اسمه مصدر عزي وسر فخري، إلى من تعب معي وعلمني مكارم الأخلاق

  أبي الحبیب

 إلى اللذان طفرت بهم هدیة من الأقدار إخوة فعرفوا معنى الأخوة، إخوتي الأحباء

  "د المؤمنعب" "فیقر "

  عمتي العزیزةإلى 

  "شافیة "

  جدتي الغالیة أطال اله في عمرهاإلى 

  "فاطمة"

  "حكیمة" إلى صدیقتي الغالیة على قلبي التي اقتسمت معها ثمرة جهدي هذا

 "خولة" "كریمة" "سمیة" عهم قلبي صدیقاتي وأصدقائيفوس ن ضاقت السطور من ذكرهمإلي م

  ...... "فارح" " فــــؤاد" "أسامة" "شیماء" "حكیمة "مریم" "حسام"

   "رقیة"ى عمتي رحمها إل

  أهدي هذا العمل المتواضع

 

 سميرة



 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  فهرس المحتویات



 فهرس المحتویات

 

  الصفحة  المحتوى    

  -  البسملة

  -  الشكر

  -  الإهداء

  -  فهرس المحتویات

  -  فهرس الجداول

  -  فهرس الأشكال

  -  فهرس الملاحق

  ث-أ  مقدمة 

  الاطار المفاهیمي للتسویق الداخلي :الفصل الأول

  06  مقدمة الفصل

  07  أساسیات حول التسویق الداخلي : المبحث الأول

  07  مفاهیم حول التسویق الداخلي ومراحل تطوره : المطلب الأول

  09  أهداف التسویق الداخلي وأهمیته : المطلب الثاني

  11  إجراءات التسویق الداخلي : المطلب الثالث

  19  استراتجیات التسویق الداخلي ونماذج تنفیذه : المبحث الثاني

  19  استراتجیات التسویق الداخلي : المطلب الأول

  21  نماذج تنفیذ التسویق الداخلي : المطلب الثاني

  26  تطبیق التسویق الداخلي في المؤسسات الصحیة : المطلب الثالث

  28  خلاصة الفصل 

  جودة الخدمة الصحیة وتأثیر إجراءات التسویق الداخلي علیها: الفصل الثاني

  30  مقدمة الفصل

  31   تسویق الخدمة الصحیة: المبحث الأول

  31  مفهوم تسویق الخدمة الصحیة : المطلب الأول

  32  تطور مفهوم الخدمة الصحیة : الثاني المطلب

  33  الخصائص الممیزة للتسویق الصحي : المطلب الثالث

  35  جودة الخدمة الصحیة : المبحث الثاني

  35  مفهوم جودة الخدمة الصحیة : المطلب الأول

  38  أبعاد ومستویات جودة  الخدمة الصحیة : المطلب الثاني



 فهرس المحتویات

 

  41  جودة الخدمة الصحیة وتقییم  طرق قیاس: المطلب الثالث

  44    تأثیر اجراءات التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة: المبحث الثالث

  44  تأثیر اختیار العاملین والتدریب على جودة الخدمة الصحیة : المطلب الأول

  45  تأثیر التحفیز والتمكین على جودة الخدمة الصحیة : المطلب الثاني

  46  تأثیر الاتصالات الداخلیة على جودة الخدمة الصحیة : الثالث المطلب

  47  خلاصة الفصل 

تأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة             : الفصل الثالث

  - الطاهیر -وب السعید ذالإستشفائیة العمومیة مج

  49  مقدمة الفصل

  50   -الطاهیر –وب السعید ذالاستشفائیة العمومیة مجتقدیم المؤسسة : ولالمبحث الأ 

  50   –الطاهیر –وب السعید ذتعریف المؤسسة الاستشفائیة العمومیة مج: ولالمطلب الأ

 –وب السعید ذالهیكل التنظیمي للمؤسسة الاستشفائیة العمومیة مج: المطلب الثاني

   - الطاهیر
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 –وب السعید ذالاستشفائیة العمومیة مجالمؤسسة  وأهداف  مهام: المطلب الثالث

   - الطاهیر
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  55  منهجیة الدراسة المیدانیة والأسالیب الإحصائیة المعتمدة: المبحث الثاني

  55  أدوات الدراسة: ولالمطلب الأ

  57  تحدید مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الثاني

  58  اختبار صدق وثبات أدوات الدراسة: المطلب الثالث

  60  عرض وتحلیل البیانات واختبار الفرضیات: الثالث المبحث

  60  عرض وتحلیل نتائج الدراسة : المطلب الأول

  75  اختبار الفرضیات وعرض النتائج: المطلب الثاني

  81  الفصلخلاصة 

  83  خاتمة

  86  قائمة المراجع

  93  الملاحق
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  لجداولفهرس ا



 قائمة الجداول

 
 

رقم 

 الجدول 

رقم  عنوان الجدول

 الصفحة 

 10 أهداف التسویق الداخلي 01

 39 أبعاد جودة الخدمة الصحیة 02

 56 مقیاس لیكرت الخماسي 03

یحدد توزیع طول فئات المتوسط الحسابي المرجح وإجابات الأسئلة ودلالتها  04

 الخماسي" لیكرت"لمقیاس 
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 59 معامل الثبات ألفا كرونباخ للاستبیان الموجه للموظفین 05

 59 معامل الثبات ألفا كرونباخ للاستبیان الموجه للزبائن 06

 62 توزیع أفراد العینة حسب الجنس 07

 63 توزیع أفراد العینة حسب الفئات العمریة 08

 63 توزیع الأفراد العینة حسب المستوى التعلیمي 09

 64 توزیع الأفراد العینة حسب الوظیفة 10

 64 توزیع الأفراد العینة حسب عدد سنوات الخبرة في العمل 11

 65 تحلیل نتائج إجراء إختبار العاملین 12

 66 تحلیل نتائج إجراء التحفیز 13

 67 تحلیل نتائج إجراء التمكین  14

 68 تحلیل نتائج إجراء الإتصال الداخلي 15

 68  هل سبق لك واستفدت أو شاركت في برامج تدریب؟ 16

 69  البرامج یتلاءم مع إحتیاجاتك، عدد البرامج كافي 17

 69  الهدف من التدریب 18

 70  توزیع أفراد العینة حسب الجنس 19

 71  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي 20

 71  توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة 21

 72  أفراد العینة حسب سبب التوجه للمستشفىتوزیع  22

 73  .الصحیة نتائج تحلیل الوصفي لتأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمة 23

 73  هل سبق لك وطلبت استفسار من مقدم الخدمة؟ 24

 74  كیف تمت معالجة ذلك 25



 قائمة الجداول

 

 74  هل سبق وتعرضت لمشكلة في المستشفى 26

 75  ماذا كان تصرفك 27

 76  للفرضیة الفرعیة الأولى" T test "اختبار 28

 77  للفرضیة الفرعیة الثانیة" T test "اختبار 29

 77  للفرضیة الفرعیة الثالثة" T test "اختبار 30

 79  للفرضیة الفرعیة الرابعة" T test "اختبار 31

  79  لخامسةللفرضیة الفرعیة ا" T test "اختبار  32

 80  الرابعةالرئیسیة للفرضیة " T test "اختبار  33



 

 

 

 

 

 

 

 

  لأشكالفهرس ا



 قائمة الأشكال

 
  

رقم   الأشكالعنوان   الأشكالرقم 

  الصفحة 

  12  عملیة اختیار الموظفین كنظام  01

  22  یمثل نموذج بیري في التسویق الداخلي  02

  24  للتسویق الداخلي نموذج كرونروس  03

  25  نموذج أحمد رفیق للتسویق الداخلي  04

مجدوب  الهیكل التنظیمي لإدراة المؤسسة العمومیة الإستشفائیة  05

  - جیجل/بالطاهیر السعید
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  لملاحقفهرس ا



 قائمة الملاحق

 

رقم 

  ملحقال

رقم   ملحقعنوان ال

  الصفحة

  93  أسئلة المقابلة مع مدیرة الموارد البشریة للمستشفى  01

  95  الاستبیان الموجه للموظفین  02

  100  الاستبیان الموجه للزبائن  03

  104  نتائج تحلیل أسئلة الاستبیان الموجه للموظفین  04

  114  لزبائننتائج تحلیل أسئلة الاستبیان الموجه ل  05

  120  بالنسبة للاستبیان الموجه للموظفین T-testاختبار   06

  123  بالنسبة للاستبیان الموجه للزبائن T-testاختبار   07



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  مقدمة 



  مقدمة

 

  أ
 

والعملاء إلى أن طبیعة الدور الذي ركز التسویق من الناحیة التقلیدیة على عملیة التبادل بین المنظمة 

یلعبه العاملین بالمنظمة في تحدید مستوى الجودة ومدى رضا العمیل عن العرض التسویقي قد وجه النظر إلى 

ما یمكن أن یتم بین المنظمة والعاملین بها نظرا للسمات الخاصة التي تنفرد  شكل آخر من أشكال التبادل، وهو

التقلیدیة للممارسة التسویق الخارجي تعتبر ذات فعالیة محدودة عن تطبیقها في مجال فإن الطرق  بها الخدمات،

العاملین في مجال الخدمات یمثل المنتج الذي یشتریه العمیل  أداءحیث أن  الخدمات قیاسا على السلع المادیة،

فهوم تسویقي حدیث یهتم لذا ظهر م الخارجي وأحد الوسائل الرئیسیة التي تستخدمها لتحقیق التمیز في السوق،

  .بالعاملین داخل المنظمة یسمى بالتسویق الداخلي

كذلك الخدمات الصحیة لها خصائص تمیزها عن باقي الخدمات،الأمر الذي یجعل للعاملین داخل هذه 

المؤسسات أهمیة كبیرة لما لهم من دور كبیر في التأثیر على الخدمة المقدمة وجودتها، فالمؤسسات الصحیة 

  .تستطیع أن تحقق الهدف الذي تطمح إلیه لابد من أن یكون ذلك باستخدامها للتسویق الداخليلكي 

  إشكالیة الدراسة  :أولا

  :التالي الرئیسيمما سبق یمكن طرح التساؤل 

وب ذمدى تأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة الإستشفائیة العمومیة مج ما

  ؟  - الطاهیر –السعید 

  : من السؤال الرئیسي للدراسة تتفرع الأسئلة الفرعیة التالیة  انطلاقا

  هي أهم أبعاد التسویق الداخلي؟ ما - 

  هل یطبق المستشفى التسویق الداخلي؟ - 

 كیف یقیم موظفي المستشفى أبعاد التسویق الداخلي؟ - 

 هل المؤسسة محل الدراسة تقدم خدمات ذات جودة مقبولة لدى المرضى؟ - 

  فرضیات الدراسة : ثانیا

  :الفرضیة الرئیسیة

 .یوجد تأثیر للتسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة العمومیة محل الدراسة - 

 

 



  مقدمة

 

  ب
 

  :الفرضیات الفرعیة

بعد اختیار العاملین، بعد التدریب، بعد التحفیز، بعد التمكین، بعد : أهم أبعاد التسویق الداخلي تتمثل في - 

 .الاتصال الداخلي

 .التسویق الداخلي المستشفى یطبق - 

 .یقیم موظفي المستشفى التسویق الداخلي تقییم ایجابي - 

 .المؤسسة محل الدراسة تقدم خدمات ذات جودة مقبولة لدى المرضى - 

  أهمیة الدراسة : ثالثا

العاملین مع الإدارة تكتسب الدراسة أهمیتها من كون موضوع التسویق الداخلي موضوع مهم، یتناول علاقة 

ل ظد من أهم الموضوعات المعاصرة في في المؤسسات، إضافة إلى اعتبار جودة الخدمة الصحیة، یع

وبالتالي فإن الدراسة ستساهم في تسلیط  لمؤسسات الصحیة،ا إدارةالتطورات الحدیثة الحاصلة في تطبیقات 

الضوء على الدور الاستراتیجي للتسویق الداخلي لما یقدمه من مساهمات للتحسین المستمر في تقدیم خدمة 

  .صحیة ذات جودة

  هداف الدراسة أ: رابعا

 .التسویق الداخلي في زیادة مستوى الجودة الصحیة وإسهامتقدیم مدى تأثیر  - 

 .التسویق الداخلي من قبل المستشفىمعرفة مدى تبني  - 

 .التعرف على عناصر التسویق الداخلي وكیفیة تأثیرها على مستوى جودة الخدمة - 

  أسباب إختیار الموضوع : خامسا

  :دفعتنا لاختیار موضوع الدراسة نوجزها فیما یليهناك أسباب موضوعیة وذاتیة 

  .والتعمق فیهالرغبة في دراسة موضوع مهم في مجال تسویق خدمات  - 

  .ة والتي تتطلب الدراسةثكون التسویق الداخلي من الموضوعات الحدی - 

  .الاهتمام المتزاید بالتسویق الداخلي في مجال الخدمات - 

  :سادسا الدراسات السابقة

  :توجد مجموعة من الدراسات لها علاقة بموضوعنا هذا منها



  مقدمة

 

  ت
 

بكر الصدیق، قیاس أثر التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمة، مذكرة ماجیستر، كلیة العلوم  بن شیخ بو .1

 .2012جامعة سعد دحلب، البلیدة،  والتجاریة وعلوم التسییر، الاقتصادیة

  :یلي والتي كانت مشكلة الدراسة فیها كما

 لات الجزائر؟ااتصكیف یساهم التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمة على مستوى مؤسسة  

  :وعلى ضوئها تم التوصل إلى النتائج التالیة

 .، للتسویق الداخلي من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر)متوسط(هناك تطبیق بمستوى غیر منخفض  - 

 .هناك مستوى متوسط من الرضا للزبون الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر - 

 .تطلعات مشتركیهاتقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات في مستوى  - 

هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مستوى رضا الزبون الداخلي ومستوى جودة الخدمات التي تقدمها  - 

 .رمؤسسة اتصالات الجزائ

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتغیرات الدیمغرافیة والوظیفیة على اتجاهات أفراد عینة الموظفین نحو التسویق  - 

  .الداخلي

عبد النبي، دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبائن، مذكرة  بلبالي .2

 .2009ماجیستر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

  :والتي كانت المشكلة فیها

بأدرار على  )BNA, BDL,BADR(لمصرفیة كیف ینعكس تنفیذ أسالیب التسویق الداخلي لدى الوكالات ا

  جودة الخدمات المصرفیة المقدمة وبالتالي یؤثر على رضا الزبائن؟

  :توصلت هذه الدراسة إلى

التسویق الداخلي على جودة الخدمات المصرفیة المقدمة لدى الوكالات البنكیة  إجراءاتأنه یوجد انعكاس لتنفیذ 

)BNA, BDL, BADR( توجد علاقة طردیة بین رضا الزبائن وجودة الخدمات المقدمة أي أنه كلما زادت بأدرار ،

  . جودة الخدمات المقدمة، تزید رضا زبائن الوكالات البنكیة والعكس صحیح

  حدود الدراسة : سابعا

  .أفریل إلى غایة نهایة شهر جوان  07هذه المذكرة  إعدادامتدت فترة : الحدود الزمنیة -

  .-الطاهیر- "وب السعیدذمج"تتمثل في دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة العمومیة : الحدود المكانیة -

 



  مقدمة

 

  ث
 

  منهج الدراسة : ثامنا

لدراسة الموضوع تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي ،حیث یعتبر المنهج الملائم لهذا النوع من الدراسات، 

ة ، وإستقصاء عدد كبیر من آراء المستجوبین ومن ثم فالمنهج الوصفي مناسب لوصف الظاهرة محل الدراس

  .سیتم الاعتماد على المنهج التحلیلي للربط بین المتغیرات والوصول إلى أسبابها وبعد تحلیل ثم تعمیمها 

  خطة الدراسة: تاسعا

تم تقسیم الدراسة إلى ثلاثة فصول، الفصل الأول والثاني یتعلقان بالجانب النظري، أما الفصل الثالث 

  : خاص بالجانب التطبیقي ونوضحها كالآتي

المبحث الأول إلى أساسیات حول التسویق  تضمن هذا الفصل مبحثین حیث تطرقنا في: الفصل الأول- 

  .هذت التسویق الداخلي ونماذج تنفیاستراتجیا: الداخلي، وفي المبحث الثاني

عالجنا في هذا الفصل ثلاث مباحث، المبحث الأول بعنوان تسویق الخدمة الصحیة، المبحث : الفصل الثاني- 

فیه الجودة الخدمة الصحیة، والمبحث ثالث خاص بتأثیر إجراءات التسویق الداخلي على جودة  اتناولنالثاني 

  .الخدمة الصحیة

تقدیم المؤسسة : تضمن الجانب التطبیقي لدراسة حیث ضم ثلاث مباحث، المبحث الأول: الفصل الثالث-

الاستشفائیة العمومیة، المبحث الثاني ركز على الإجراءات المنهجیة الدراسة المیدانیة، المبحث الثالث تم عرض 

الدراسة العلمیة وتم وتحلیل بیانات الاستبیان ومناقشة الفرضیات، وفي الختام تمكنا من تلخیص محتوى هذه 

  .تقدیم مجموعة من التوصیات

  

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  الإطار المفاهیمي للتسویق الداخلي: الفصل الأول

  أساسیات حول التسویق الداخلي: المبحث الأول  

التسویق الداخلي ونماذج  استراتجیات: المبحث الثاني       

  تنفیذه
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    مقدمة الفصل

ظهر التسویق الداخلي بصفة رسمیة مع نهایة السبعینیات لیشكل أحد الأدوات التي تساهم في تحسین 

. الجودة والنوعیة في المؤسسات الخدمیة، وأهم قاعدة یقوم علیها هذا المفهوم هي اعتبار الموظفین كسوق داخلي

لأسالیب التسویقیة على هذا السوق من أو زبائن داخلیین والوظائف كمنتجات داخلیة،  وتطبیق مختلف تقنیات وا

  .بحوث تسویق داخلي وتجزئة السوق وتطویر المزیج التسویقي الداخلي وغیرها من أنشطة التسویق المعروفة

إن طبیعة العلاقة التي تربط منظمة الخدمات بزبائنها هي عبارة عن تقدیم وعود من خلال برامج التسویق 

الخارجي بأنها تسعى إلى تحقیق رضاهم وتلبیة حاجاتهم، وتتوقف درجة صدق أو مصداقیة المنظمة في الوفاء 

نهم هم من سیقومون بتنفیذ تلك بوعودها على مدى سعیها في تلبیة حاجات موظفیها والعمل على إرضائهم لأ

الوعود، وهذا الأمر یمكن أن یتم بسهولة إذا تبنت المنظمة مفهوم التسویق الداخلي وتعاملت مع موظفیها على 

  . أساس أنهم زبائن داخلیین یجب أن یلقوا الاهتمام الكافي، وهذا ما سیتم الوقوف علیه من خلال هذا الفصل
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  أساسیات حول التسویق الداخلي : الأول المبحث

سنحاول من خلال هذا المبحث التطرق إلى مفاهیم عامة حول التسویق الداخلي الذي یتضمن مجموعة من 

الأنشطة التسویقیة التي تقوم بها المؤسسة من أجل جلب أفضل الكفاءات من العاملین والاهتمام بحاجاتهم 

  .ورغباتهم من أجل تحقیق رضاهم

  مفاهیم حول التسویق الداخلي ومراحل تطوره : لب الأولالمط

  مفهوم التسویق الداخلي: أولا

لقد وردت العدید من التعاریف حول مفهوم التسویق الداخلي حیث كان معظم هذه التعاریف یدور حول 

 .ة داخل المنظمةوالتي ترتبط بشكل أساسي بالقوى العاملIntrenal marketing) (الداخلي قالفكرة الرئیسیة للتسوی

الطریقة والأسلوب اللذان یتم من خلالهما معاملة القوى المؤهلة داخل منظمة : "هو  التسویق الداخلي 

  .1"دارة العلیاالأعمال كعملاء داخلیین وفقا لمجموعة من الاجراءات  والخطوات المتبعة من قبل الإ

التنسیق والتبادل الداخلي بین المنظمة والعاملین فیها لتحقیق النجاح في : "أنهعلى  williamكما عرفه 

 .2"التسویق الخارجي مابین المنظمة وعملائها كما یمثل العاملین في المنظمة الزبائن الداخلیین لها

ز، تلك الوسیلة التي تعمل على تنمیة، وتحفی: "بأنه التسویق الداخلي عرفا) berry and parasuranan(أما 

 .3"واستبقاء الموظفین المؤهلین للأداء الجید من خلال إشباع حاجاتهم ورغباتهم

هو فلسفة معاملة الموظفین على أنهم زبائن داخلیین واستراتجیة لتشكیل الوظائف :" التسویق الداخلي

 .4"كمنتجات تلبي الحاجات الإنسانیة

ا إلى معاملة العاملین على أنهم زبائن داخلیین هو العملیة التي تدعو :"یمكن استنتاج أن التسویق الداخلي

ى إشباعها وكذلك تطویر قدراتهم حتیاجیتهم ورغباتهم والعمل علإین كل ما یترتب على ذلك من تشخیص ذآخ

  ".المقدمة من قبلهم دمةمهاراتهم بهدف تحسین مستویات الخو 

  :مراحل تطور التسویق الداخلي: ثانیا

 مرحلة دافعیة ورضا الموظف- 1

                                                           
الطبعة الأولي، دار الحامد للنشر والتوریع،  ور متكامل،استراتجیات التسویق منظ، محمد عبد االله العوامرة، محمود عواد الزیادات-1

  .321 320، ص ص2012عمان، الأردن، 
المجلة  تأثیر أبعاد التسویق الداخلي على رضا العاملین وأثره على أدائهم في البنوك التجاریة العاملة في مكافحة الكرك،مالك محمد المجالي وآخرون، -2

  . 599، ص 2016، 3العدد  ،12الأردنیة في في إدارة الأعمال، المجلد 
  .151ص  2008دون طبعة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر،  التسویق المتقدم، محمد عبد العظیم، -3

4-Harsh v. verma ,services marketing, pearson edition,delhi,2008, p 161. 
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ركزت الغالبیة العظمى من الكتابات خلال المرحلة الأولى لتطویر مفهوم التسویق الداخلي على قضیة 

بیري وزملاؤه دافعیة الموظف ورضاه عن المنظمة والوظیفة التي یشغلها، وتحدیدا الإسهامات التي جاء بها 

)1976-1981(bery and others,  بتحفیز العاملین وكسب رضاهم والتي ترى بأنه من الضروري الاهتمام

  .1بطریقة تجعلهم أكثر استعدادا لبدل المزید من الجهود لتحسین جودة الخدمات التي یقدمونها وإرضاء الزبائن

وتكمن أهمیة الرضا الوظیفي في أنه یقود إلى تحقیق رضا الزبائن، ویتم ذلك عن طریق استقطاب أفضل 

الذي سیؤدي إلى تحقیق أعلى مستویات الجودة في تأدیة الخدمة  الموظفین والإحتفاظ بهم وتحفیزهم الأمر

   2.وبالتالي إرضاء الزبائن

  تجدر الإشارة إلى أن قبول فكرة معاملة الموظفین كمستهلكین قد أثارة الكثیر من الجدل حول مدى

  3.منطقیة الفلسفة التي تقوم علیها هذه المرحلة

  :مرحلة التوجه بالعمیل - 2

من خلال الدراسة التي قام بها كرونروس رائد هذه المرحلة، والتي تدعو إلى ضرورة الإهتمام هرت ظ

بالتنسیق والتواصل والتفاعل بین الموظفین والعملاء لتقدیم خدمات بشكل أفضل كما تشدد على نجاح 

لك عن طریق الإتصالات الخارجیة وتوجیه الإهتمام بها بتطویر سلوك الموظف الموجهة نحو العملاء، وذ

تطبیق نهج داخلي كالقیام بالتسویق أفضل منتج أو خدمة للعملاء، لذلك یجب على المؤسسات التواصل مع 

  .4الموظفین وتلبیة احتیاجاتهم لضمان تحقیق رضا العملاء

 :مرحلة تنفیذ الاستراتجیة وإدارة التغییر-  3

لى وسیلة لتنفیذ استراتجیة المؤسسة وبالتالي في هذه المرحلة تحول فیها التسویق الداخلي من مفهوم وفكر إ

الأهداف التنظیمیة، وأصبح المفهوم الجدید للتسویق الداخلي هو التخطیط والتعلم وإثارة دافعیة العامل اتجاه 

تحقیق أهداف المؤسسة، تمكن العاملین من فهم وإدراك لیس فقط قیمة البرنامج الذي تقدمه المؤسسة ولكن أیضا 

  .في هذا البرنامج معرفة دورهم

  
                                                           

  .154: ص كرهذمرجع سبق محمد عبد العظیم أبو النجا، -  1

، أطروحة دكتوراه ،تخصص تسویق، كلیة العلوم تكامل أنشطة التسویق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثره على رضا الزبونالدین بن أحسن،  رناص-  2

  .24، ص 2015الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة باتنة، الجزائر، 
3
، دراسة مقارنة بین بعض البنوك الجزائریة والأجنبیة في السوق البنكیةدور التسویق الداخلي في تعزیز المكانة الذهنیة للخدمات عمورات أعراب، - 

  .17، ص2019الجزائریة ، أطروحة دكتوراه، تخصص علوم تجاریة، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس، سطیف، الجزائر، 
طروحة دكتوراه، تخصص إقتصاد وإدارة ا،دراسة حالة مجموعة من المؤسسات مساهمة التسویق الداخلي في تعزیز إدارة المعرفةقحموش إیمان،  - 4

  .70، ص 2019المعرفة والمعارف، كلیة العلوم الإقتصادیة وتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، الجزائر، 
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  :1أهم ما یمیز هذه المرحلة

الأفراد العاملین في أي وظیفة مورد یخص تلك الوظیفة في شكل تكاملي بین جمیع الأهداف والوظائف  - 

  والمستویات؛

توفر هذه المرحلة تسهیل تنفیذ الإستراتجیة نتیجة القضاء على الصراعات والنزاعات الداخلیة بین الأفراد  - 

  . والوظائف

وعلیة فالتسویق الداخلي یتم النظر إلیه كمیكانیزم یمكنه من تخفیض درجة الانعزالیة بین الأقسام والأدوات 

  .تغییرالمختلفة، وتقلیل الصراعات وكذلك تغلب مقارنة ال

أصبح واضحا هنا أن أنشطة التسویق الداخلي هي أكثر من التحفیز والتوجه بالمستهلك بل توسعت لتشمل كل 

ائف، وتفعیل الاتصالات الداخلیة من أجل تحقیق ظالجهود التي تؤدي إلى تقلیل الصراعات بین مختلف الو 

ل الاتصال، بل شمل كل العاملین في المنظمة لا یتعلق فقط بعما رالتنسیق والتكامل بینها، وبالتالي فإن الأم

 .2من أجل المساهمة في تقدیم خدمات بجودة عالیة تمكن من إرضاء الزبون الخارجي

  :أهداف التسویق الداخلي وأهمیته: المطلب الثاني

تهدف المؤسسة من التسویق الداخلي إلى إیجاد موظفین مؤهلین متفهمین لأدوارهم مع إحساس عال 

ة والالتزام والرضا الوظیفي مما یجعلوهم یقدمون الخدمة للزبائن بأفضل طریقة ممكنة مما یساهم في بالمسؤولی

  .تحقیق أهداف المؤسسة

  :أهداف التسویق الداخلي: أولا

  :3حددت أهداف التسویق الداخلي فیما یلي

  جدب العملاء المناسبین للعمل بالوظائف الإداریة و الاتصال مع الزبائن؛ - 

  افظة على العاملین الجیدین والمناسبین؛المح - 

  التأثیر في العاملین وتحفیزهم من أجل أن یبدلوا قصارى جهدهم للنجاح مع العلاقات التفاعلیة مع الزبائن؛ - 

                                                           
، 7، مجلة الواحات للبحوث والدراسات، العدد المؤسسات مدخل التنمیة البشریة لإنجاح التسویق بالعلاقات فيساحي مصطفى وجوال محمد السعید،  -1

  .105، ص 2009
كرة ماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة ذ، مأثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي والمصداقیة في المؤسسة الخدمیةمحجوبي محمد الأخضر،  -2

  .16، ص 2011، والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، الجزائر
  .284، ص 2008الأردن،  دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، دون طبعة، تسویق الخدمات،هاني أحمد الضمور، 3
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التسویق الداخلي یمكن من تحسین جمیع العملیات في المؤسسة لضمان تشغیل مواردها من قبل العاملین في  - 

  سبیل مصلحة الزبائن؛

وعموما یمكن تقسیم أهداف التسویق الداخلي إلى ثلاث مستویات رئیسیة كما هي موضحة في الجدول 

  : التالي

  أهداف التسویق الداخلي ): 01(الجدول رقم                          

  التطبیقات                        مستویات الأهداف 

  جعل العاملین أكثر تفهما وتحفیزا واهتماما -   الهدف الكلي     

خلق البیئة الداخلیة التي تدعم الشعور بالعمیل، وتفتح العقلیة البیعیة بین  -   الهدف الاستراتیجي     

  .الأفراد

  .دعم سیاسة التدریب الداخلي، ودعم إجراءات التخطیط والرقابة - 

ها في السوق، كما یجب تطویر الخدمة كاملة وأن تقبل كاملا قبل طرح - 

  .یجب تفعیل قنوات الاتصال الداخلي والبیع الشخصي

على العاملین أن یفهموا لماذا یتوقع منهم أن یتصرفوا بطریقة معینة أو  -   الهدف التكتیكي 

  .یجب علیهم دعم موقف معین

یجب علیهم قبول الخدمات و النشاطات الأخرى، التي یتوقع منهم  - 

  .زبائندعمهم عند اتصالهم بال

، مذكرة ماجیستر، خلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبائنادور التسویق الدبلبالي عبد النبي، : المصدر

  .19، ص 2009تخصص تسویق، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

  :أهمیة التسویق الداخلي: ثانیا

ورغبات الأفراد العاملین، وتحقیق أهداف یكتسي التسویق الداخلي أهمیة بالغة في إشباع حاجات  

المؤسسة، كونه یعمل على تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین وتوفیر بیئة داخلیة تدعم روح المعنویة وتنمي 

1:السلوكیات الایجابیة لدى الأفراد اتجاه المؤسسة وفیما یلي توضیح لأهمیة التسویق الداخلي كما یلي
  

  .تؤدي إلى تحقیق رضا العاملینیساهم في توفیر بیئة محفزة  - 

                                                           
، 2013، 28، العدد 4یر والتجارة، الجلد ی، مجلة العلوم الإقتصادیة والتسالعاملین التزامأثر التسویق الداخلي في تحقیق قدور بن نافلة، محمد فلاق،  - 1

  .279-278 ص ص
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  .یمثل التسویق الداخلي التوجه نحو العاملین لتحقیق مستوى مقبول من الرضا الوظیفي - 

یساهم التسویق الداخلي في تحقیق التكامل والتنسیق في نشاطات المؤسسة الداخلیة التي تتعلق بالعاملین  - 

  .وعلاقتهم

  .التوجه نحو تطبیقها خارجیایساهم في تطبیق فلسفة التسویق داخلیا كما هو  - 

یساهم التسویق الداخلي في تطبیق استراتجیة للمؤسسة محددة وشاملة یمكن من خلالها تحقیق الأهداف بعیدة  - 

  .المدى المتعلقة بالعاملین

  :إجراءات التسویق الداخلي: المطلب الثالث

صحیح والكفء لابد لها من لكي تتمكن المؤسسات الخدمیة من تطبیق التسویق الداخلي على الوجه ال

معرفة وفهم وتشخیص استراتجیة التسویق الداخلي، والتي من خلالها یُبْنى وعلى هذا الأساس سوف نقوم بشرح 

  :إجراءات التسویق الداخلي المتمثلة في

 . اختیار العاملین، التدریب، التحفیز، التمكین، الاتصالات الداخلیة

  اختیار العاملین: أولا

I.  ختیارتعریف الا  

عملیة یتم بمقتضاه انتقاء الأفراد الذین تتوفر لدیهم المؤهلات : "یمكن تعریف اختیار العاملین بأنه

  . 1"الضروریة والمناسبة لشغل وظائف معینة في المنظمة

بأنها إجراءات تتبع من قبل المنظمة یتممن خلالها جمع معلومات :" عملیة الاختیار یمكن أن یعبر عنها

  .2"لشغل وظیفة شاغرة تكون هذه المعلومات دلیل المنظمة في اتخاذ قرار قبول أو رفض المرشحعن المتقدم 

  .3"عملیة توافق متطلبات وشروط الوظیفة مع قدرات ومهارات المتقدمین: "كما یعرف بأنها

من التعاریف السابقة نستنتج أن الاختیار یمثل جمیع الأنشطة التي من خلالها تتمكن المنظمة من 

  .لمفاضلة بین المترشحین واختیار الأفضل والأكثر كفاءة لملأ الوظائف الشاغرة لدیهاا

                                                           
  .179، ص 2009، طبعة الأولى، دار إثراء للنشر التوزیع، عمان، الأردن، إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجي تكامليمؤید سعید السالم،  -1
  .188، ص 2019، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجرائر، ، تسییر الموارد البشریةنوري منیر -2
  .164، ص 2015الطبعة الأولى، دار المنهجیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  إدارة الموارد البشریة،عطا االله ،غالب محمود ستجق ، -3



  الإطار المفاهیمي للتسویق الداخلي ……………….........................................……الأولالفصل 

12 
 

تولیفة مناسبة بین مواصفات الشخص المرشح لشغل  إیجادعملیة اختیار العاملین بالمؤسسة تتطلب 

جبات الوظیفة من تأهیل علمي، خبرة علمیة، مهارات و مواصفات شخصیة، وبین متطلبات الوظیفة من أداء وا

  .وتحمل مسؤولیات وممارسة سلطات بحیث أن الاختیار الجید یسهم في تقلیل تكالیف المؤسسة

                   يویمكن اعتبار عملیة الاختیار كنظام له مجموعة من المدخلات والعملیات والمخرجات حسب الشكل التال

  كنظامالموظفین ختیار عملیة ا): 01(الشكل رقم 

  ـــــ عرض سوق العمل : یجب مراعاتها متغیرات

  ـــــ التحدیات الأخلاقیة  ــــ الخصائص المنظمیة ـــــ القوانین  

  

    

                                      

  العكسیة التغذیة

  .189ص  2010 ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،تسییر الموارد البشریةنوري منیر، : المصدر

كنظام یمكن أن یتأثر بمجموعة من العوامل تتمثل في العوامل الداخلیة إلى الشكل فإن الاختیار استنادا 

والعوامل .  والتي تتعلق بنوعیة وطبیعة المنظمة واستخدام التقنیات الحدیثة و الوقت المتاح أمام المنظمة

ت، بة العصریة والمهاریة للمدخلایالخارجیة والتي تتعلق بخصائص سوق العمل من حیث الطلب والعرض والترك

  .1والشروط والمستلزمات الحكومیة المتمثلة بالقوانین والأنظمة واللوائح، وشروط نقابات واتحاد العمال

                                                           
  .190نوري منیر، مرجع سبق ذكره، ص  -1

  :المخرجات       

  التوجیه- 

  التدریب  - 

  التطویر  - 

  الأداء - 

   ة والتعویضالمكافأ - 

  :العـــــــملــیــة    

  عــملیــة    

  الاختیار   

  

  

  عملیة الاختیار مدخلات

    التحلیل الوظیفي-

  البشریة  واردخطط الم -

  نتائج الاستقطاب - 
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II. أهمیة عملیة الاختیار: 

  :1تتمثل أهمیة عملیة الاختیار في

عملیة الاختیار فرصة اختبار للمنظمة في قدرتها على إجراء عملیة المفاضلة الدقیقة بین المرشحین  تعتبر  -1

  .                                                                                                للوظائف منها

  .منهم الأكثر تأهیلا من حیث المهارات والقدرات والمعارف تحدید من  -2

یمكن من خلال عملیة الاختیار تحدید مسارات الأنشطة اللاحقة لإدارة الموارد البشریة كالتدریب والتقییم   -3

  .وغیرها

أسالیب اختیار فاعلة من شأنها  توفیر فریق عمل ممیز ینعكس على قدرة المنظمة وتحقیق  إتباعإن   -4

  .زات ممیزةإنجا

III. أهداف سیاسة الإختیار :  

  :2أهداف سیاسة الإختیار فیما یليهم تتمثل أ

  اختیار أفضل المهارات والقدرات المتاحة؛  -1

  تكوین قوة عمل راضیة ومنتجة؛  -2

  .تحقیق الاستقرار الوظیفي للعاملین الجدد والقدامى بالمنظمة  -3

  التدریب: ثانیا

I. تعریف التدریب:  

الإجراء المنظم الذي یستطیع الأفراد من خلاله اكتساب مهارة أو معرفة جدیدة تساعد : "یعرف التدریب بأنه

  .3"على تحقیق أهداف محددة

نشاط مخطط یهدف إلى إحداث تغیرات إیجابیة في المتدربین من ناحیة اتجاهاتهم :" التدریب عبارة عن

  .4"مما یجعل مستوى الأداء لدیهم أفضل مما هو علیهومعلوماتهم وأدائهم، ومهاراتهم وسلوكیاتهم، 

توظیف المعلومات والمهارات والاتجاهات المتعلقة في بیئة العمل بعد :" یعرف حسنین التدریب على أنه

  .5"المشاركة في التدریب

                                                           
، ص 2006ن، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأرد إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجي متكامل،یوسف حجیم الطائي وآخرون،  -1

205.  
  .248ص  2006سكندریة، مصر، ، الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، الإهندرة الموارد البشریةمحمد الصیرفي،  -2
الطبعة الثانیة، دار جدار للكتاب العالمي للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجي،مؤید السالم،  ،حعادل حرحوش صال -3

  .130، ص 2006
  . 56، ص2008، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر التوزیع، القاهرة، مصر، )النظریة والتطبیق( إدارة العلمیة التدریبیةمدحت أبو النصر،  -4
  .15، ص 2007 ة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن،الطبعالتدریب المعاصر،  حسن أحمد الطعاني، -5
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وعلى ضوء ما سبق یمكن تعریف التدریب بأنه عملیة مخططة ومستمرة، تهدف إلى تلبیة احتیاجات 

التدریبیة الحالیة والمستقبلیة لدى الفرد، من خلال زیادة معارفه وتدعیم احتیاجاته،وتخسین مهاراته، بما یساهم 

  .في المنظمة الإنتاجیةذلك في تحسین أداءه في العمل وزیادة 

II.  أهمیة التدریب:  

 : 1في المجالات التالیةتتمثل أهمیة وفوائد التدریب      

  :للمنظمةأهمیة التدریب بالنسبة  - 1

العاملین المهارات والمعارف اللازمة لأداء وظائفهم في تنفیذ  اكتسابنتاجیة والأداء التنظیمي، إذ إن زیادة الإ - 

  .الإنتاجالمهام الموكلة إلیهم بكفاءة وتقلیص الوقت الضائع والموارد المادیة المستخدمة في 

  .المتغیرات المختلفة في البیئةیساعد في تحدید المعلومات وتحدیثها بما یتوافق مع  - 

اخلیة، وبذلك یؤدي إلى تطویر أسالیب التفاعل بین فعالة للاتصالات والاستفسارات الدیساهم في بناء قاعدة  - 

  .الأفراد والعاملین وبینهم والإدارة

  : أهمیة التدریب بالنسبة للعاملین - 2

  مساعدتهم في تحسین فهمهم للمنظمة وتوضیح أدوارهم فیها؛ - 

  هم في حل مشاكلهم في العمل؛مساعدت - 

  یطور وینمي الدافعیة نحو الأداء ویخلق فرصا للنمو والتطور لدى العاملین؛ - 

  .یساهم في تنمیة القدرات الذاتیة للإدارة والرفاهیة لدى العاملین - 

III. مبادئ التدریب:  

مراعاتها في جمیع مراحل هذه العملیة، ویمكن إیجازها  تخضع عملیة التدریب إلى عدة مبادئ هامة یجب

  2:فیما یلي

  بها في المنظمة؛ لیجب أن یتم التدریب وفقا للقوانین والأنظمة واللوائح المعمو : الشرعیة -1

  یجب أن یتم التدریب بناءا على فهم دقیق وواضح للإحتاجات التدریبیة؛: المنطق -2

، كما )المهارات القیم والاتجاهات، المعارف،(حیث یجب أن یشمل جمیع أبعاد التنمیة البشریة  :الشمول -3

  یشمل جمیع الفئات العاملین فیها؛

على مسؤولي التدریب في أي منظمة أن یضعوا استراتجیة تدریبیة تراعي عملیة التحول والتغیر  :الاستمراریة -4

. أسالیب العمل وأدواته في الأفكار والمعلومات المتصلة بذلكالمستمرة في جمیع جوانب الحیاة وخاصة في 

                                                           
  .188  187، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ص ص ، إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجيسهیلة محمد عباس -1

  .54، 53، ص ص 2008، دون طبعة، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التدریب وتنمیة الموارد البشریةعبد المعطي عساف،  - 2
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وبهذا یتوقع أن تبدأ العملیات التدریبیة للعاملین مع بدایة حیاتهم الوظیفیة لتستمر معهم خطوة خطوة، مرحلة 

  مرحلة؛

ة خططقضایا الموضوعات البسیطة، ثم یتدرج بصورة میجب أن یبدأ التدریب بمعالجة  :التدریجیة والواقعیة -5

  ....وهكذا   إلى الأكثر تعقیدا

یجب أن یتطور نظام التدریب وعملیاته، وخاصة فیما یتصل بالوسائل والأدوات والأسالیب  :مرونة التدریب -6

مع التطورات التي تحدث على هذه الأصعدة وضرورة تدریب المدربین على استیعاب هذه التطورات وتوظیفها 

  .في العملیة التدریبیة

IV.1:التدریب أنواع  

   :التدریب حسب المدة الزمنیة -1

  . أسبوع إلى ستة أسابیع، وفي هذه الحالة یتم عقد دورات تدریبیة مركزة یستغرق من: التدریب قصیر الأجل - 

 .ة كاملة أو أكثروفیه قد تصل الفترة إلى سن :التدریب طویل الأجل - 

 :وهم نوعان من المتدربین  :نوعیة أفراد التدریب  - 2

  وذلك لتطویر مهارات وقدرات الفرد المتدرب الذي یمكن ترقیته إلى وظیفة جدیدة؛: فردي تدریب - 

  .حیث یتم تدریب مجموعة من المتدربین في آن واحد: تدریب جماعي - 

 :ینقسم إلى :التدریب من حیث المحتوي والمستوى الوظیفي - 3

  المرؤوسین لزیادة رضاهم؛ یهدف لزیادة قدرات الفرد في الإشراف والتعامل مع :التدریب الإشرافي - 

  یهدف لزیادة معلومات وقدرات الفرد المتدرب؛: التدریب التخصصي - 

یستعمل هذا النوع في حالة الموظفین الجدد أو المنقولین إلى وظائف جدیدة  :التدریب الإرشادي التثقیفي - 

  لتعریفهم بالظروف الجدیدة للعمل؛

  معینة مثل منة السكرتاریة والطباعة؛مثل تدریب الأفراد على مهنة : التدریب المهني - 

  .وذلك لتنمیة مهاراتهم وقدراتهم القیادیة :تدریب الإداریین - 

  التحفیز: ثالثا

I. تعریف التحفیز: 

، على تقدیم أفضل ما لدیهم ورفع معنویاتهم موظفیهاالإجراءات التي تتخذها المنظمة لتشجیع :" التحفیز هو

  2"لدیهم والاحتفاظ بهم، وتعزیز الولاء الوظیفي

                                                           
  .110، 109، ص ص 2004، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، إدارة الموارد البشریةمحمد فالح صالح - 1
،  دنالأر  ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان،دلیل علميإدارة الموارد البشریة رولا نایف المعایطة، صالح سمیر الحموري،  -2

  .130ص  2013
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منظومة مهمة من المنظومات الفرعیة التي تتكون منها المنظمة كما : "یرى أحمد الشماع أن عملیة التحفیز

  .1"، البیئة)العمل(، الوظیفة )الفرد(الموظف : أنها بدورها تتكون من ثلاث مكونات

هذا التعریف أن الحوافز تركز بمثابة المقابل للأداء الممیز، كما یفترض :" كما أشیر إلى لفظ الحوافز بأنه

على مكافأة العاملین عند تمیزهم في الأداء، وأن الأداء الذي یستحق الحافز هو أداء غیر عادي، أو وفقا 

  .2لمعاییر أخري تشیر إلى استحقاق العاملین إلى تعویض إضافي یزید عن الأجر

II. 3 :أهداف الحوافز  

  خص بالتقدیر والاحترام والشعور بالمكانة؛شباع احتیاجات العاملین بشتى أنواعها، على الأ -1

  إشعار العاملین بالعدالة داخل المنظمة؛ -2

  جذب العاملین إلى المنظمة ورفع روح الولاء والإنتماء؛ -3

  . تحسین جودة العمل وزیادة الإنتاجیة -4

III. یزشروط یجب توفرها لنجاح التحف : 

  :4من بین الشروط التي یجب توفرها لنجاح التحفیز ما یلي

  الاستمراریة في إعطاءها؛ -1

  بعدها عن العلاقات الشخصیة؛ -2

  اشر بدوافع العمل؛ارتباطها المب -3

  .ارتباطها بجهود الأفراد والعاملین لتحقیق الكفاءة الانتاجیة -4

  التمكین: رابعا

I. تعریف التمكین:  

على أنه الاعتراف بحق الفرد بالحریة والتحكم، وهذا الأمر یمتلكه  )Randalph and sashkin,2002(عرفه 

  5".الإنسان بما یتوافر لدیه من إرادة مستقلة وخبرة ومعرفة ودافع داخلي

تحریر الإنسان من القیود، وتشجیع الفرد، وتحفیزه، ومكافأته على ممارسة " ):Zenk and Schaaf(وعرفه 

  .6"روح المبادرة والإبداع

                                                           
الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،  ، الوظائف الاستراتحیة في إدارة الموارد البشریة،نجم عبد االله العزاوي، عباس حسین جواد- 1

  .335، ص 2013الأردن  
  . 236ص  2004، دون طبعة، الدار الجامعیة للنشر، إدارة الموارد البشریةأحمد ماهر، - 2
  .136رولا نایف المعایطة، مرجع سبق ذكره، ص - 3
4

  .93ص  2008، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الموارد البشریةفیصل حسونة،  -
  .8ص  2006، دون طبعة، دار النشر المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، مصر، مفهوم إداري معاصرالتمكین كیحیى سلیم ملحم،  -5
  .22ص  2012، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التمكین الإداري في العصر الحدیثمحمود حسین الوادي،  -6



  الإطار المفاهیمي للتسویق الداخلي ……………….........................................……الأولالفصل 

17 
 

العملیة التي من خلالها یستطیع المدراء مساعدة الآخرین في اكتساب واستعمال القوة : "أیضا بأنهویعرف 

  .1"التي یحتاجونها في اتخاذ القرارات الفاعلة ذات الصلة بهم وبالأعمال التي یؤذونها

م فرص اتخاذ عملیة تشجیع الإدارة للعاملین ومنحه:ومن خلال التعاریف السابقة یمكن تعریف التمكین بأنه 

  . القرارات بكل استقلالیة

II. أهمیة التمكین: 

  2:تكمن أهمیة التمكین في

 .وحسن عال بالملكیة ورضا عن الانجاز یشعر العاملین بالمسؤولیة -1

  .لة بینهمصمهامهم ویزید ال ذیمنح العاملین سلطة واسعة في تنفی -2

  .العاملین وزیادة رضاهم وتمسكهم بالمنظمة المنظمة لكونه یسهم في تطویر قابلیات إنتاجیةیساهم في زیادة  -3

III. عوامل نجاح التمكین:  

  :3یعتمد نجاح التمكین على عدة عوامل منها

  مدى رغبة الرؤساء والمرؤوسین؛ -1

  .وجود نظام عادل للتعین قائم على توظیف المؤهلین الذین یمتلكون مهارات علیة في مجال عملهم -2

  :الاتصالات الداخلیة: خامسا

I. الاتصالات الداخلیة تعریف:  

شبكة العمل التي یمكن من خلالها جمع وانتقال المعلومات وهي عملیة ضروریة لصنع القرار : " یعرف بأنه

  .4"الفعال، بالإضافة إلى إسهامه في خدمة العملاء بجودة عالیة، فیوفر جمیع المعلومات الضروریة للموظفین

II. أهمیة الاتصالات الداخلیة: 

  5:الاتصالات الداخلیة فيتتجلى أهمیة 

                                                           
  .21، ص2014ة الثانیة، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ع، الطب، إدارة التمكین والإندماجالحسینيإحسان دهش جلاب، كمال كاظم ظاهر  -1
، 2009، دون طبعة، دار الیازري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،إدارة التمكین واقتصادیات الثقةأحمد علي صالح، زكریا مطلق الدوري،  -2

      .29ص
  .15، ص 2007، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الإدارة بالحوافز التحفیزیة والمكافآت هیثم العاني، -3
  .91، ص 2018، مارس 33، مجلة الباحث في العلوم الانسانیة والثقافیة، العدد "التسویق الداخلي للمورد البشري"نبیل حلیلو، عریف عبد الرزاق،  -4
5
، ص 2019، 2، العدد 22، مجلة معهد العلوم الاقتصادیة، المجلد "أثر التسویق الداخلي على اعتمادیة الخدمة الصحیة "عمر ملوكي، محمد البادي، - 

448.  
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القرار، إذ عن طریقه یكن تسهیل عملیة  ذحیث یلعب الاتصال الداخلي دورا هاما في الاتخا: القرارات ذاتخا -1

المعلومات والبیانات الصحیحة التي تأتي من الخارج والتي تساعد على اختیار أفضل البدائل للوصول  إیصال

  .لأرشد القرارات

لمدیر باستخدامه الموارد المتاحة له أن یوجه ویحدد للعاملین أهداف المؤسسة حیث یستطیع ا: التوجیه -2

  .الأهدافها تحت تصرفهم لمساعدتهم على تحقیق هذه عمكانات التي تضوالإ

حیث یقصد به التوفیق بین الأنشطة المختلفة في المؤسسة وهذا یتم بوجود قنوات اتصال داخلیة : التنسیق -3

  .جیدة في المؤسسة

III.  م یقسیحدد السلطات والمسؤولیات وتتتم الاتصالات وفقا للهیكل التنظیمي الذي : الاتصالات الداخلیةأنواع

  :العمل والعلاقات الوظیفیة داخل المؤسسة والاتصال نوعان هما

هو عملیة إرسال واستقبال المعلومات، الأوامر والتعلیمات، والتوجیهات، والنشرات، :الاتصال الرسمي -1

والقرارات، والتعلیمات، داخل الإطار التنظیمي للمؤسسة، وتتخذ الطابع الكتابي، وتسمى وفقا للمراسلات التي 

  :1ي عدة مساراتولوائحها، وقوانینها، ویتخذ الإتصال الرسم یحددها الهیكل التنظیمي الرسمي للمؤسسة

هي اتصالات رسمیة صادرة من المستوى الأدنى إلى الأعلى، أي من المرؤوسین إلى : الاتصال الصاعد -1

  )  خطابات التظلم والشكاوي، طلب العلاوات، التقاریر( الرئیس منها

دنى، توى الأوهي الاتصالات الرسمیة الصادرة من المستوى الأعلى في المؤسسة إلى المس: الاتصال النازل -2

  ).راراترشادات، والقالتعلیمات، الإ( رؤوسین أي من الرئیس إلى الم

وهي الاتصالات رسمیة تتم بین موظفي المستوى الإداري الواحد الذین یحملون المستوى : الاتصالات الأفقیة -3

 .الوظیفي نفسه

  :الاتصال غیر الرسمي2-

 .هذا النوع من الاتصالات من أهم وسائل تماسك الجماعات غیر الرسمیة وبعث اهتماماتها بالعمل یعتبر      

ویتمیز هذا النوع من الاتصالات بأنه دائب الحركة وكثیر التغییر ولا یسیر طبقا لترتیب معین، ویسیر في كل 

  .2المستویات

  :استراتجیات التسویق الداخلي ونماذج تنفیذه: المبحث الثاني

إن مفهوم التسویق الداخلي لا یمثل فقط  فلسفة ینبغي غلى المؤسسة اعتناقها، بل هو فلسفة وإجراءات 

تصف هذه الإجراءات الكیفیة التي من خلالها . تحتاج إلى جهد وعمل لتجسیدها على أرض الواقع في المؤسسة

                                                           
  .27، ص ص 2012، الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، الاتصالات التسویقیةسالم عرفةسید  -1
 ،2009سكندریة، مصر، دون طبعة، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، الإ داریة والسلوكیة للعاملین الجدد،، تنمیة المهارات الإالصرفيحمد  -2

  .213ص
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ر بمثابة البیئة الخصبة لنجاح هذه تستطیع المؤسسة صنع بیئة عمل داخلیة تلاءم التسویق الداخلي، وهي تعتب

  .الفلسفة

  :استراتجیات التسویق الداخلي: المطلب الأول

  : یمكن استعراض الخطوات الأساسیة لإعداد استراتجیات التسویق الداخلي كما یلي

یجب تحدید السوق الداخلي بوضوح وذلك من أجل التأكد من أن المقدمین والمستقبلین : تحدید السوق - 1

، فكل شخص هو إشباعهاللخدمات الداخلیة یمكن تحدیدهم بمفهوم الزبائن الداخلیین الذین تتطلب حاجاتهم 

قسام مشارك ویقدم الخدمة هو بوضوح یقع ضمن ما یعرف بالسوق، ویعكس العلاقات داخل القسم وبین الأ

والأنشطة والمسؤولیات، إن تركیبة السوق الداخلیة تعد مهمة مع إعطاء أهمیة كذلك لخطوط الاتصال 

   .1الرسمیة وغیر الرسمیة والسلطة

یجب جمع المعلومات باستمرار وتحلیلها من جمیع المستویات الإداریة في المؤسسة،  :بحوث التسویق  - 2

خارجیة، ویجب أن تكون كل منها متطابقة مع أنشطة بحوث وهذا یساهم في تحدید الفرص الداخلیة وال

 .التسویق الخارجیة وتساهم بنفس الطریقة في اتخاذ القرارات

  :2إن بحوث التسویق الداخلیة وأدوار الأفراد ومسؤولیاتهم، ومواضیع البحث تشمل

 اتجاهات العاملین نحو المؤسسة ومهمتها الأساسیة؛ 

 مستوى الرضا الوظیفي؛ 

  المهارات والحاجة للمعرفة والتعلم؛تقییم 

 حاجات ورغبات العاملین. 

  :تجزئة السوق - 3

لا یمثل مفهوم تجزئة السوق الكلي إلى قطاعات مفهومها جدیدا في عالم التسویق، حیث یلاحظ أن السوق 

في  المستهدف سواء كان كله أو قطاعات معینة داخله، یمثل الأساس الذي یمكن أن تبني المؤسسة رسالتها

العمل علیه، حیث أن الكتابات الحدیثة لا ترتكز فقط على ضرورة تجزئة السوق إلى قطاعات واختبار البعض 

منها لتكون أسواق مستهدفة لها، وإنما ذهبت أبعد من ذلك، حیث ترى ضرورة إعادة تجزئة القطاعات السوقیة، 

  .ف وقائم بحد ذاتهبالشكل الذي یمكن من التعامل مع كل زبون باعتباره قطاع مستهد

                                                           
والتجاریة وعلوم  الاقتصادیةمذكرة ماجستیر، تخصص تسویق، كلیة علوم  ،الفندقیةدور التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمات بوبكر عباسي،  -1

  .96، ص2009التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
، دراسة تحلیلیة لأبعاد التسویق الداخلي في البنوك اختبار صلاحیة تطبیق مقیاس التسویق الداخلي في بیئة الأعمال الأردنیةسماعیل، إشاكر  حداد -2

  .9، ص 2008، 4، العدد4المجلد ، )المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال(التجاریة الأردنیة
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  :1وعلیه نجد أربعة مداخل أساسیة لتجزئة مجتمع العاملین بالمؤسسة إلى قطاعات

یفترض هذا المدخل أن احتیاجات وخصائص الأفراد تختلف من مكان لآخر، فالأفراد  :التقسیم الجغرافي -

تختلف عن حاجات الأفراد في العاملین في وظیفة معینة داخل دولة ما قد تكون لهم حاجات متشابهة، ولكنها قد 

وظیفة أخرى داخل نفس الدولة، وتختلف عن احتیاجات الأفراد الموجودین في نفس الوظیفة ولكن في دولة 

أخرى حیث یمكن تطبیق  هذا التقسیم في المؤسسات التي تمتلك فروع، أو وحدات أعمال في مناطق جغرافیة 

  .مختلفة

یفترض هذا المدخل تقسیم سوق الزبائن إلى قطاعات على أسس دیموغرافیة كالسن،  :التقسیم الدیموغرافي - 

إلخ، وعلى الرغم من أهمیة هذا التقسیم بالنسبة للزبون الخارجي، إلا أنها أقل أهمیة ...الجنس، الدیانة، الدخل 

یانا إلى خلق بعض بالنسبة للزبون الداخلي، كما تجدر الإشارة إلى أن استخدام هذا التقسیم، قد یؤدي أح

  .حلول للمشكلة المطروحة إیجادالمشاكل للمؤسسة بدلا من الإسهام في 

یستخدم هذا التقسیم بعض الأسس النفسیة كنمط الحیاة، القیم، الاتجاهات، ): السیكوغرافي(التقسیم النفسي  -

لما یفكر فیه الفرد والعدید من الخصائص النفسیة الأخرى، حیث یركز على  تقسیم السوق إلى قطاعات وفقا 

  .لأمواله على وسائل حیاته إنفاقهویعتقد، ومن ثم القیم التي یتمسك بها، وكذا طریقة معیشة الفرد وكیفیة 

قطاعات، وخاصة ما یتعلق  إلىیفید هذا التقسیم التسویق الداخلي في تقسیم الموظفین : التقسیم السلوكي -

فراد العاملین، أو عند تخصیص الأفراد على الأعمال المختلفة بتحدید المكافآت والحوافز التي تناسب سلوك الأ

  .أو عند القیام بعملیات الإختیار والتعیین

  :التطبیق التسویقي- 4

تتضمن هذه الخطوة اختیار الأنشطة التسویقیة الملائمة، من أجل تحقیق درجة مثالیة لنجاح التسویق 

مل، وتفویض العاملین تعتبر من بین أهداف التسویق الداخلي، كما أن الاتصال الداخلي الجید وفرق الع

الداخلي، لهذا فالخطوات التمهیدیة لتطبیق هذه الأهداف، تحتاج التدریب، والتجریب وإسنادها إلى أفراد وفرق 

  .2إداریة، كما أن برامج تدریب العاملین وتطویرها، تعتبر من بین الطرق المتاحة لذلك

  : الاتصال التسویقي - 5

إن هذه الخطوة تتضمن القیام بنشر المعلومات التسویقیة الدقیقة والحدیثة، الداخلیة والخارجیة، ویعرفه 

، وبالتالي فالاتصال أمر "بأنه كل الاتصالات الرسمیة وغیر الرسمیة في جمیع مستویات المنظمة :" كوتلر

تصال الداخلي، كما لا تستطیع المؤسسة حیوي في المؤسسة، حیث لا یمكن تصور قیام الإدارة بواجباتها دون الا

إلى مهام وواجبات یؤدیها الموظفین، هذه  إسنادهاتحقیق أهدافها وتنفیذ مختلف الاستراتجیات والبرامج دون 

                                                           
  .174-173محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص ص  -1
  .390،ص 2005الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، عمان،  تسویق الخدمات، هاني حامد الضمور، -2
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المهام والواجبات لن یفلح الموظفون في أدائها بفعالیة، إذا لم تجتهد المؤسسة في إیصالها بوضوح، والاتصال 

جعل مواقف وسلوكیات الموظفین تتماشى مع أهداف المنظمة، فالمؤسسة في هذا الجانب الداخلي مهم جدا في 

  .1المعلومات التسویقیة لكافة العاملین إیصالعلیها استخدام التقاریر، المحاضرات، اللقاءات الرسمیة من أجل 

  : التوجه التسویقي- 6

نة والاستجابة، والتي ترسخ القیم یجب أن یكون الهدف الأساسي هو بناء بیئة داخلیة، تتصف بالمرو 

المشتركة والسلوك الذي یعكس أهداف المؤسسة، حیث أن تكون هذه الأهداف واضحة لدى جمیع العاملین لأن 

 .2تحدیدها بوضوح، یمكنهم من رؤیة مساهمتهم في تحقیق أهداف المؤسسة

  :نماذج تنفیذ التسویق الداخلي: المطلب الثاني

إلى وجود ثلاث نماذج أساسیة توضح كیفیة تطبیق وتنفیذ التسویق الداخلي  داخليال قتشیر مؤلفات التسوی

  :3هي

 الذي یرتكز على اعتبار العاملین مستهلكین؛: نموذج بیري 

 الذي یرتكز على التسویق التفاعلي؛: نموذج كرونروس 

 والذي یرتكز على الجمع بین النموذجین السابقین وفیما یلي أكثر تفصیل لهذه : ورفیق نموذج أمحمد

 :النماذج

  : نموذج بیري- 1

یقوم هذا النموذج على الفرضیة الأساسیة اعتبار الموظفین كمستهلكین والتي تتفرع عن هذه الفرضیة  

 :الفرضیتین التالیتین

 اعتبار الوظائف منتجات داخلیة. 

 یات التسویقیة داخلیا، والشكل الموالي یوضح نموذج بیري للتسویق الداخليتبني التقن:   

  

 

                                                           
سم علوم التسییر والعلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة، ، قمطبوعة مقدمة ضمن متطلبات الترشح التأهیلي الجامعيجنادي كریم، تسویق الداخلي،  - 1

  .51-50، ص ص 2016، 3جامعة الجزائر 
  .390هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص  -2
  .44محجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكره، ص  -3
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  یمثل نموذج بیري في التسویق الداخلي): 2(الشكل 

       

 

                                            

                          

                                                       

  

     

                              

  

                              

  

  

 .45محجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكره ص : المصدر

یتضح أن اعتبار العاملین كمستهلكین وتبني التقنیات التسویقیة داخل المؤسسة ) 2(من خلال الشكل رقم 

  :1یعني أن على المؤسسة أن تعمل على تصمیم وتشكیل الوظائف بطریقة تساهم في

  إشباع حاجات ورغبات العاملین؛ - 

  إعطاء فرص للموظفین في الإدماج المشاركة في خطط وسیاسات المؤسسة؛ - 

  .جذب والاحتفاظ بأفضل العاملین - 

                                                           
  .45نفس المرجع السابق، ص  -1

  معاملة العامل كزبون           

  تطبیق تقنیات التسویق  

  الداخلي                

  الوظیفة كمنتج داخلي       

  مساهمة ومشاركة  

  العامل             

  جذب والحفاظ على  

  العاملین الواعین  

  بالمستهلك   

  

  الرضا العامل      

  التحلي بعقلیة خدمة      

  الزبون            

  میزة تنافسیة    

  جودة الخدمة       

  

  رضا الزبون  
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، ویساعد على جذب والاحتفاظ بالعاملین الأكثر )الرضا الوظیفي(وهذا الأمر یؤدي إلى تحقیق رضا الأفراد 

توجها بالمستهلك، والمؤسسة التي تمتلك موظفین راضین وموجهین بالمستهلك ووعي أو إدراك بخدمة الزبون، 

  . ومتحلین بالعقلیة البیعیة

  : ذج كرونروسنمو - 2

الجهود التسویقیة التي تبدلها المؤسسة الخدمیة بناءا على اقتناعها بأن :" التسویق التفاعلي عرفه كوتلر بأنه

  .1"جودة الخدمة تتوقف برجة كبیرة على جودة التفاعل بین كل من الزبون وبائع الخدمة

، فرص تسویقیة هامة، لا یمكن لها ویستند هذا النموذج على أن التسویق التفاعلي الذي یتیح للمنظمة 

الاستفادة من هذه الفرص التسویقیة إلا بوجود موظفین لدیهم توجه بالمستهلك ووعي أو إدراك بخدمة الزبون 

  .ومتحلیا بالعقلیة البیعیة

ویتضح من النموذج أنه لتنفیذ برامج التسویق الداخلي ینبغي أن تكون مدعومة من الإدارة العلیا، ولذلك 

  : 2ا أن تلتزم بدعمعلیه

برامج التدریب، والأخص التدریب على خدمة الزبائن لأنها مرحلة حرجة في تحقیق التوجه بالمستهلك  - 

  لوعي بخدمة الزبون؛العاملین لأهمیة ا بواستیعا

سیاسات وبرامج التوظیف، بمعنى مدى تطابق الوظائف المتوفرة مع الأفراد، أي ضرورة استقطاب الأفراد  - 

  ؛المناسبین، وتصمیم الوظائف بما یلاءم الأفراد الذین یشغلونها

الإدارة التشاركیة، أي نجاح برامج التسویق الداخلي یحتم على المؤسسة أن تدعم مشاركة جمیع الموظفین  - 

  ؛والعاملین في مختلف المستویات في عملیة التخطیط ووضع الاستراتجیات

العاملین في اتخاذ القرارات، أي إعطائهم الحریة في اتخاذ القرارات والتصرف، وخاصة من هم على  دعم - 

  اتصال مباشر مع الزبائن؛

إضافة إلى ذلك یجب على الإدارة العلیا أن تطلع العاملین بكل التغیرات التي تحصل في الاستراتجیات قبل  - 

دوار التي یجب أن یلعبها في تأذیت أو تسلیم الخدمة، وبالتالي الشروع في تنفیذها، من أجل أن یدرك العامل الأ

  . یستطیع أن یؤدیه على أحسن وجه

                                                           
، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة العقید المؤسسة الخدمیةأثر المزیج التسویق على ولاء الزبون في یخلف نجاح،  -1

  . 10، ص 2010الحاج لخضر، باتنة، 
  .46محجوبي محمد الأخضر،  مرجع سبق ذكره،  ص -2



  الإطار المفاهیمي للتسویق الداخلي ……………….........................................……الأولالفصل 

24 
 

التزام الإدارة بدعم هذه الجهود والأنشطة، یعني وجود موظفین راضین ومحفزین وواعین بخدمة الزبون،  - 

لیة، ومن ثمة تحقیق رضا الزبون ومدركین لأدوارهم، وبالتالي تفاعل جید مع الزبائن، وتقدیم خدمات بجودة عا

  :  ونمو في الأرباح وحصص المؤسسة في السوق والشكل الموالي یوضح نموذج كرونروس للتسویق الداخلي

  نموذج كرونروس للتسویق الداخلي) 3(الشكل رقم

              

   

. 

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .46ص ذكره  مرجع سبق محجوبي محمد الأخضر،: المصدر

  

  

  دعم الإدارة العلیا

التكوین قبل إطلاق  حریة الموظف إدارة تشاركیة التدریب برامج التوظیف

 حملات التسویق 

قیام العاملین بمهامهم على أتم 

 وجه

 رضا العامل موظف محفز وواعي بالزبون

 التسویق التفاعلي

 تضاعف حجم المبیعات

 تضاعف الأرباح

 رضا المستهلك

 جودة الخدمة

 تفاعل جید
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  : نموذج أحمد رفیق- 3

من النموذجین السابقین، واعتمادا على تعریفهما للتسویق الداخلي، قام كل من رفیق أحمد  بالاستفادة

بتطویر نموذج كیفیة تطبیق أو عمل التسویق الداخلي، انطلاقا من العلاقة المتبادلة والمتداخلة یبن عناصر 

  :التسویق الداخلي والشكل الموالي یوضح ذلك

  :نموذج أحمد رفیق للتسویق الداخلي): 04(الشكل رقم               

  

    

  

  

  

  

  

  

  .163ص مرجع سبق ذكره،محمد عبد العظیم أبو النجا، : المصدر

بتطویر نموذج یوضح كیفیة تطبیق أو عمل تسویق الداخلي، انطلاقا من " رفیق وأحمد " قام كل من 

العلاقات المتبادلة والمتداخلة بین عناصر التسویق الداخلي، حیث یفترض هذا النموذج أن التنفیذ الفعال 

  : ي یكون من خلال العلاقة المتبادلة بین الأنشطة التالیةللتسویق الداخل

  .التمكین،  تبني تقنیات تسویقیة داخلیة، التنسیق و التكامل بین الوظائف، التحفیز

وهذا یؤذي إلى تحقیق رضا الموظفین واعتناقهم  للتوجه بالمستهلك وبالتالي تسلیم خدمات بجودة عالیة 

  .كانة تنافسیة في السوقتساهم في رضا الزبائن وتحقیق م

  .تطبیق التسویق الداخلي في المؤسسات الصحیة: المطلب الثالث

نظرا لتغییر حاجات المرضى والظروف البیئیة والتكنولوجیة المستمرة تحتاج الخدمة الصحیة إلى التطویر 

  . وتحسین نوعیتها حتى تحقیق الملائمة في الاستعمال

 رضا المستهلك النهائي

 جودة الخدمة

 التوجه بالمستهلك

 المدخل التسویقي إتباع

دافیة العامل     التعاون والتكامل الوظیفي  

التمكین أو منح   

السلطات أو 

  الصلاحیات 

الرضا عن الوظیفة      
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  :التي تساعد على تطبیق التسویق الداخلي في المؤسسة الصحیة العوامل: أولا

هناك عدة عوامل ضروریة لتطبیق مفهوم التسویق الداخلي، من خلالها تصبح المؤسسة الصحیة مهیأة 

  :1لاستعابه وهذه العوامل هي

 الصحیة الداخلیة والخارجیة؛ تقییم مناخ الخدمة الداخلیة وثقافتها وضمان جودة الخدمات - 

بعد هذا التقسیم ضروریا لتحدید نوعیة ى أساس مستوى الاتصال مع الزبون یتقسیم الزبائن الداخلیین عل - 

 الصحیة؛ المستهدفة وكذلك وضع البرامج التدریبیة التي تضمن جودة الخدمة الصحیة الخدمة

 ویر وتدریب لأفراد السوق الداخلي؛التركیز على تط - 

الأفضل، ویعد عنصرا  الصحیة ساهمات العاملین في تقدیم الخدمةالتكریم والمكافآت تكون على أساس م - 

 ؛حاسما في تحدید سلوكیات العاملین بتركیز الاهتمام على تأثیر التكریم والمكافأة على السلوك

الداخلیة توفر آلیة للمساهمة في تنسیق النشاطات داخل المؤسسة الصحیة وضمان وصول  الاتصالات - 

المعلومات إلى أي فرد في المؤسسة الصحیة ومعرفة دوره، وتستخدم الآن وسائل حدیثة في العدید من 

 ؛المؤسسات لتسهیل الاتصالات بین العاملین

ناك قدرة للعاملین لاحترام بعضهم البعض وتبادل بناء علاقات العمل الداعمة، وذلك من أجل أن یكون ه - 

بینهم الثقة والعطف والدعم، وأن یساهم الجمیع في كسر الحواجز داخل الأقسام وبینهم، هذا سیعزز الاتصالات 

 .الداخلیة

  دور التسویق الداخلي في المؤسسات الصحیة : ثانیا

في المؤسسات الصحیة إذا طبق بالطریقة تضمن اخلي العدید من الفوائد والمزایا یخلق تطبیق التسویق الد

لها تحقیق رضا عمالها من ثم الدفع لتحسین خدماتها الصحیة بحث علیها مراعاة حاجات ورغبات عمالها، ومن 

   :2المزایا التي یخلقها التسویق الداخلي نذكر ما یلي

 والخدمة العامة؛  یساهم في خلق الفعالیة ومضاعفة العطاء - 

 وخلق علاقة بین الموظفین والمسؤولین؛ سهولة الاتصال - 

 تكوین جمیع الموظفین مما یسهل علیهم مسایرة ما یجري في المحیط الخارجي؛ - 

سهولة إجراءات العمل ووضوحها وفهمها من طرف الجمیع تسهم في تحسین العلاقات بین الموظفین  - 

 وتوطیدها؛

 .واستشارتهم في اتخاذ القراراتشعور الموظفین بالثقة والمسؤولیة من خلال تحفیزهم  - 

  :یلي المؤسسات الصحیة على ما ویساعد التسویق الداخلي

                                                           
1- mike melrwm and moira chark , markiting management : relationship marketing perspective, creat britain, 2000,p199  
2 -Jisett hart et sylvie lucas , management hospitalier : strategie nouvelle des cadres, edition lamarre, France, 2002,p51 
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عمل الإدارة على المعرفة الدقیقة لكل جوانب العاملین وفهم حاجاتهم وتمكینها من تفعیل عملیاتها الوظیفیة،  - 

 فالإدارة تدعم الجهد التسویقي؛

رات من خلال تشكیل فرق عمل ذات هدف مشترك ومهارات تشجیع العمل الجماعي والمشاركة في اتخاذ القرا - 

 متكاملة؛

الموارد البشریة متوافقة مع الهدف العام،  إدارةتحدید فرق المتابعة والتقویم، فمن المستحسن أن تكون سیاسات  - 

 إذ یمكن تقویمها مقارنة بمستویات الأداء المعیاریة وإسهامها في الأهداف؛

ا لدى العاملین من العناصر الأساسیة إذ أن عدم عمل المنظمة على ترسیخ تعتبر ثقافة الخدمة وترسیخه - 

 .ثقافة الخدمة قد یحكم على التسویق الداخلي بالإخفاق
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  :خلاصة الفصل

لقد أصبح التسویق الداخلي یشغل حیزا ومساحة كبیرة من الأهمیة لدى جمیع المؤسسات الخدمیة، ویحظى 

المستوى من قبل هذه المؤسسات، كونه وسیلة لإرضاء الزبون الداخلي والخارجي، بحیث یعتبر أحد باهتمام رفیع 

  .المتطلبات الضروریة لنجاح عمل المؤسسة ویعد مطلبا أساسیا للتسویق الخارجي الناجح

  :  وبعد دراستنا لهذا الفصل والمتعلق بالإطار المفاهیمي للتسویق الداخلي نستنتج

لي هو بیع وظائف المؤسسة للعاملین، وذلك باختیار أفضل المرشحین لشغل الوظائف على التسویق الداخ - 

 أسس علمیة وموضوعیة، وتدریبهم وتحفیزهم ومكافأتهم وكل ما یتعلق ببناء علاقة جیدة بین الإدارة وموظفیها؛

 ، والاتصال الداخلي؛بعد اختیار العاملین، التدریب، التحفیز، التمكین: تتمثل أبعاد التسویق الداخلي في - 

یهدف التسویق الداخلي إلى تحقیق الهدف العام للمؤسسة المتمثل في جعل العامل أكثر تفهما وتحفزا  - 

 للمؤسسة؛ ةوالتكتیكیواهتماما برضا الزبائن، بالإضافة إلى تحقیق الأهداف الإستراتجیة 

  .یتم اعتمادها في ذلك إستراتجیةلتطبیق التسویق الداخلي لابد من وضع  - 
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 جودة الخدمة الصحیة وتأثیر : الفصل الثاني

  الداخلي علیهاإجراءات التسویق 

  تسویق الخدمة الصحیة : المبحث الأول   

   جودة الخدمة الصحیة: المبحث الثاني  

   التسویق الداخلي على  إجراءاتتأثیر : المبحث الثالث

  جودة الخدمة الصحیة
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  مقدمة الفصل

مرتبط بكفاءة مواردها البشریة أي  إنتاجیتهاأدركت المؤسسات الناجحة أن تحقیق الجودة التي تقدمها وزیادة 

الموظفین، حیث أن جودة الخدمات ترتبط بجودة الموارد البشریة، والتي تعني جودة المعارف والكفاءات والخبرات 

أهداف المؤسسة، وتعتبر جودة الخدمات الصحیة  والمهارات وتوفر القدرات لدى الأفراد مما یساهم في تحقیق

ذات أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات الصحیة نظرا لارتباطها بصحة وحیاة الإنسان وقد ساهم المهتمین أیضا في 

لجودة الخدمة الصحیة حیث أصبحت هذه الأبعاد تعد بمثابة مؤشرات لقیاس  هذا المجال بتحدید عدة أبعاد

  .مستوى الخدمة الصحیة

  : ومن أجل الإحاطة بالإطار المفاهیمي للخدمة الصحیة وجودتها تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث

  تسویق الخدمة الصحیة: المبحث الأول

  جودة الخدمة الصحیة : المبحث الثاني

  تأثیر إجراءات التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة: المبحث الثالث
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  تسویق الخدمة الصحیة : الأول المبحث

تعتبر الخدمات الصحیة عنصرا مهما لإحداث التنمیة الشاملة في أي بلد من بلدان العالم، لكونها مرتبطة 

بحیاة الإنسان وصحته، من هنا كان الاهتمام العالمي بالرعایة الصحیة للمواطنین، وتسابق الدول في تقدیم 

طنین، والعمل على تطویر المؤسسات الصحیة وتزویدها بكل جدید في أحسن الخدمات الصحیة وأفضلها للموا

  .مجال التنمیة الطبیة والخبرات العلمیة 

  مفهوم تسویق الخدمة الصحیة :المطلب الأول

  :تعریف التسویق الصحي: أولا

اختیار الأسواق الصحیة المستهدف حیث أن لكل سوق أو شریحة :" یعرف التسویق الصحي على أنه

احتیاجاتها ورغباتها من الخدمات الصحیة، فتقدیم ما یشبع حاجات الجمهور یعتبر الهدف الرئیسي،  سوقیة،

  .1"والجمهور هو مجموعة من المستفیدین الذین لهم إهتمام فعلي بالمنظمة الصحیة ولها تأثیر علیهم

تحقیق الاتصال مجموعة من الأنشطة والفعالیات التي تهدف إلى :" ویعرف أیضا التسویق الصحي بأنه

بالجمهور المستهدف وجمع المعلومات عنهم وتحدید حاجاتهم بهدف تكوین سلوك صحي لدى الأفراد وأن هذا 

  :2السلوك یتطلب من العاملین في مجال التسویق الصحي

 والبیانات عن السوق المستهدف وتحدید الحاجات الفعلیة من الخدمات الصحة؛ جمع المعلومات 

  عي لدى الأفراد على اختلاف أجناسهم وانتشار وعي صحي یساهم في توجیه تكوین سلوك صحي طو

 هذا السلوك؛

 تحدید مدى فعالیة ونجاح أنشطة التسویق الصحي؛ 

 تحدید مدى فعالیة الخدمات الصحیة في تقلیل الأمراض وجعل الأفراد أكثر قدرة للوقایة منها. 

عملیة تحلیل الأنشطة المتكاملة والمترابطة التي تقوم بها المؤسسات الصحیة  لتوفیر " :Rakichكما عرفه 

أنسب الخدمات المطلوبة والتخطیط السلیم لها و الرقابة على حسن تنفیذها والترویج لها لتعزیز عملیة التبادل 

  .3"للمنافع مع أسواقها المستهدفة الإداري

                                                           
  .286الطبعة الثانیة، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ص تسویق الخدمات وتطبیقاته،  زكي خلیل المساعد، - 1
  .93، ص 2012الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  ، تسویق الخدمات الصحیة،فرید كورتل وآخرون - 2
3
  39، ص2019الطبعة الأولى، دار ألفا للوثائق للنشر والتوزیع، قسنطینة، الجزائر،  التسویق الصحي بین النظریات والآلیات، رضوان أنساعد، - 
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التسویق الصحي عملیة تبادلیة تقوم بها المنظمات الصحیة مع  من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن

التحلیل، التخطیط، التنفیذ والرقابة بهدف بلوغ ما تسعى إلیه : الأسواق المستهدفة عن طریق عدة مراحل

  .المنظمات الصحیة من أهداف

  أهمیة تسویق الخدمة الصحیة: ثانیا

التسویق وظیفة هامة لجمیع المؤسسات التي تقدم خدمات ولها زبائن تبرز أهمیته في المجال الصحي  یعتبر

  1:في

 حریة المریض في الاختیار بین المؤسسات الصحیة؛ - 

حدة المنافسة بین المؤسسات الصحیة إما لاجتذاب أمهر الأطباء أو لتطبیق أحدث منتجات  زیادة - 

 التكنولوجیا الطبیة لمواجهة حالات المرضى؛

ة بصفة یفي المؤسسات بصفة عامة والحكوم ذاةالمؤ لمستفیدین عن الخدمات الصحیة انخفاض درجة رضا ا - 

 خاصة؛

أي المستفیدین الحالیین والمرتقبین مع إمكانیة اختراق الأسواق یعمل التسویق على تحدید السوق المستهدف  - 

 الحالیة أو إضافة أسواق جدیدة أو كلیهما معا؛

إن التسویق یمكن من التنبؤ بالطلب ویساعد في التحدید الأمثل للطاقات و التسهیلات اللازمة ویمكن من  - 

 إشباع حاجات ورغبات الأفراد؛

ؤسسات الصحیة في إدارة وظائفها التسویقیة بفعالیة وهذا یعني إضافة تنبع أهمیة التسویق من فشل الم - 

تكالیف اقتصادیة واجتماعیة، كما أن المئات من المؤسسات وخصوصا تلك التي لا تهدف إلى الربح والتي 

تعمل بكفاءة فهناك الأسرة الشاغرة والمرضى  تتلقى الملایین وتؤثر على ملایین البشر، غالبا ما نجدها لا

لذین یحتاجون للرعایة ولا یحصلون علیها، مما یعني ضیاع موارد هذه المؤسسات وجعلها تذهب نحو ا

 .اقتصادیة وإجتماعیة على حد سواء فة وتحقیق خسائرلإداریة ولیس نحو الأسواق المستهدالمصروفات ا

  

  تطور مفهوم الخدمة الصحیة : المطلب الثاني

المفهوم التسویقي في المنظمات الصحیة بعدة مراحل شأنه في ذلك شأن بقیة منظمات وهذه المفاهیم  مر

  2:هي

                                                           
  313، ص 2008دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، دون طبعة،  تسویق الخدمات،فرید كورتل،  -1

2
، جامعة باجي مختار، عنابة، تجاریةعلوم ماجستر، تخصص مذكرة ، الصحي في تحسین جودة الخدمات الصحیة، دور سیاسات التسویق بلعرج عفاف -

  .39ص  ،2016

  



 إجراءات التسویق الداخلي علیها جودة الخدمة الصحیة وتأثیر  ..................................................الفصل الثاني

 

33 
 

نتعامل (یقود هذا التوجه المنظمات الصحیة إلى التعامل مع المرضى بمدخل كمي : المفهوم الانتاجي .1

والتوزیع عن  الإنتاجمة هي تحقیق كفاءة في التوجه بأن المهمة الرئیسیة للمنظ، بحیث یفرض هذا )معهم كعدد

  .طریق تقلیل الكلف

عدد أكثر من المرضى في الأمد القریب ویفترض أن  هذا التوجه من شأنه أن یوفر: المفهوم البیعي .2

المهمة الرئیسیة للمنظمة هي تحفیز مرضى المنظمات الصحیة المحتملین على الإهتمام بالخدمات والمنتجات 

  .ا بهدف تحقیق معدلات عالیة من المبیعات لتحقق نسبة أرباح متوقعةالموجودة حالی

عرف المفهوم التسویقي أنه ذلك التوجه الذي تكون فیه المهمة الرئیسیة للمنظمة :المفهوم التسویقي .3

الصحیة هي تحدید حاجات الأسواق المستهدفة ورغباتها وإشباعها من خلال تصمیم المنتجات، الاتصال، 

وتسلیم المنتجات والخدمات المنافسة وعلیه فإن أهداف المفهوم التسویقي موجهة أساسا نحو المستهلك التسعیر، 

  .بصفته محور العملیة التسویقیة ومحركها الرئیسي

ویعرف هذا التوجه على أنه الأفكار التي یؤمن بها رجال التسویق والمنعكسة آثارها : التوجه الإجتماعي .4

 .نها والمنصبة على تحقیق المصالح العامة للمجتمععلى الأنشطة التي یزاولو 

ولهذا یفترض أن تكون مهمة المنظمة أكثر كفاءة وفعالیة بطریقة تدعم المستفید والمجتمع لتحقیق الرفاهیة 

  : والتي یتوجب الموازنة بمعاییر أساسیة هي

  حاجات المستهلكین ورغباتهم؛ - 

  تحقیق الأرباح؛ - 

  .همراعاة مصلحة المجتمع ورفاهیت - 

  الخصائص الممیزة للتسویق الصحي: المطلب الثالث

إن طبیعة التسویق في المنظمات الصحیة لا یختلف من حیث الجوهر عما هو علیه في منظمات الأعمال 

الأخرى فهو واحد إلا أن الاختلاف یكمن في الخصوصیة التي یتمیز بها النشاط في هذه المنظمة عن تلك، 

رسالة المنظمة وأهدافها وخصوصیة الخدمات التي تقدمها وطبیعة الجمهور الذي ولعل ذلك یعود أساسا إلى 

وعلیه وبقدر تعلق الأمر بالمنظمات الصحیة فإن النشاط التسویقي فیها یمتاز بعدد من الخصائص . تتعامل معه

  :1التي من أبرزها

ه تحقیق المنفعة لهم وهذا تمتاز المنظمات الصحیة بكون خدماتها عامة وموجهة إلى عموم الجمهور باتجا - 

اعل بما یتوافق مع تحقیق رضاهم وإشباع حاجاتهم وعلیه فإن التسویق سیكون مطالب بمزید من التف

  والتواصل مع الجمهور الواسع؛

                                                           
  .110-107مرجع سبق ذكره، ص ص ورتل، فرید ك - 1
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الدولة، شركات (معظم المبالغ التي تنفقها المنظمات الصحیة العامة یكون مصدرها في الغالب طرف ثالث  - 

، فالمنظمات الصحیة تقدم خدماتها للمجتمع وتحصل مقابل ذلك على عوائد، إلا .)...التأمین، المتبرعون

النقص الحاصل في الموارد أو باتجاه  ى تعویضات من الطرف الثالث لتغطیةأنها في ذات الوقت تحصل عل

  ؛زیادة الإمكانات للتنویع أو التطویر في الخدمات

على اختیار المنظمة الصحیة للاستراتجیات التسویقیة التي  ثر القوانین والتشریعات الحكومیة بشكل كبیرتؤ  - 

 بعض السیاسات في التعامل مع أنواع محددة في بعض الأحیان تملي علیها من الممكن اعتمادها بل إنها

  حرة في تقدیمها أو عدم تقدیمها؛أن تكون  من الخدمات الصحیة أكثر من

والثاني السلك الطبي  الإدارةبین طرفین أحدهما  في أغلب المنظمات الصحیة تكون قوة القرار موزعة - 

والتمریض، وهذا التوزیع من شأنه أن یحدث نوع من التعارض أو المشكلات في اختیار الاستراتجیات 

في المنظمة الصحیة  التسویق ونشاطها المؤدىالتسویقیة ممكنة التطبیق، وهذا من شأنه أن یجعل إدارة 

  ؛الصراعموضع إرباك وتأثر بنتائج هذا 

ة قریب میرغب في أن یكون موقع تقدیم الخد) المریض(تمتاز الخدمات بسمة الاستقراب، أي أن المستهلك  - 

إلیه، إلا أن الأمر في الخدمات الصحیة المقدمة من قبل المنظمات الصحیة تمتاز بأكثر من ذلك ومن 

  : مؤشرات النجاح التسویقي لتقدیم الخدمة نذكر

 ویقصد بها درجة قرب المنظمات الصحیة من المستفیدین من خدماتها فكلما كانت  :درجة الاستقراب

  .قریبة من الجمهور، كلما تأثر قوة الاستجابة للحالة الصحیة المطلوب تقدیمها

 ویقصد بها مقدار الانتشار الجغرافي والاتساع في تقدیم الخدمات الصحیة ویؤثر ذلك في  :درجة التباعد

رشاد الصحي للمناطق البعیدة عن المنظمات الصحیة واستجابتهم لتلك البرامج لصحیة والإمجال خلق التوعیة ا

  . المعدة

 ن الأطراف وتكاملها ویعني أن نجاح الخدمة الصحیة وتسویقها یتكامل ما بین عدد م :درجة التخصص

  .المنتجین لها

ییر الاقتصادیة عند تقدیم یكون من الصعب في كثیر من الأحیان تطبیق المعا: المعاییر الاقتصادیة - 

وهو أعلى قیمة من كل شيء، المنظمات الصحة  الإنسانالخدمات الصحیة، باعتبارها تنصب  أساسا نحو 

مطالبة بأن تحقق فوائد مضافة لیس بهدف تحقیق الربح المجرد، بل لأغراض إعادة الاستثمار في مجال 

عدد ممكن من المستفیدین منها، هذا المستفید  تقدیم خدمات صحیة بنوعیة أفضل وبتعدد أوسع یشمل أكبر

. من الخدمة الصحیة تتحكم في عملیة اختیاره للمنظمة الصحیة مجموعة من العوامل توجه سلوكه الشرائي

وبالتالي على المنظمة الصحة التي ترید كسب أكبر عدد ممكن من المستهلكین القیام بدراسة سلوك هذا 

  ثرة في اتخاذه قرار شراء الخدمة الصحيالمستهلك وتحدید العوامل المؤ 
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  :جودة الخدمة الصحیة: المبحث الثاني

تعتبر جودة الخدمة الصحیة من أهم القضایا التي تواجه المؤسسات الصحیة، حیث توجد الكثیر من 

العوامل التي تفرض نفسها على تلك المؤسسات بما تجعلها تهتم بتقدیم خدمات صحیة تتلاءم مع توقعات 

وتلبي حاجاتهم ومعرفة المعاییر التي یعتمدون علیها في الحكم على جودة الخدمة المقدمة ) المرضى(الزبائن 

  .إلیهم

  :مفهوم جودة الخدمة الصحیة: المطلب الأول

  : مفهوم الخدمة الصحیة: أولا

I. الصحیة تعریف الخدمة  

مجموعة من النشاطات الغیر ملموسة تقدم للمرضى والتي تهدف إلى التقلیل : "تعرف الخدمة الصحیة بأنها

  .1"من التعب النفسي والبدني والإجتماعي، وأخرى ملموسة مثل الدواء والطعام

ي والتي تؤد) المریض(أوجه النشاط غیر الملموس التي تقدم للمستهلك :"تعرف الخدمة الصحیة كذلك أنها

إلى إشباع حاجاته ورغباته، أي تهدف إلى تحسین الصحة وزیادة فرص الشفاء والتقلیل من القلق الذي یساور 

الخ، یتم ...، والتحرر من المرض والسعي نحو السلامة الجسمانیة والعقلیة والإجتماعیة)المریض(المستهلك 

  .2الحصول علیها في المؤسسات الصحیة سواء كانت عامة أو خاصة

سبق فإنه یمكن أن نعرف الخدمة الصحیة على أنها مجموعة من المنافع الصحیة التي یحصل علیها  مما

المستفید مقابل دفع ثمن معین و باستخدام سلع مساعدة، ولكن لا تحول ملكیة السلع المساعدة إلى المستفیدین 

  .من الخدمة

II.  خصائص الخدمة الصحیة  

عدم إمكانیة (اللاملموسیة، التلازم، التباین، الهلاك: بالإضافة إلى الخصائص الممیزة للخدمات عادة وهي

، عدم التملك، توجد خصائص أخري تمیز الخدمة الصحیة عن غیرها من )خزنها والاحتفاظ بها لحقبة من الزمن

 3:الخدمات نذكر منها

                                                           
، مجلة الإّدارة والإقتصاد، الجامعة المستنصریة، الإبتكار التسویقي وعلاقته بجودة الخدمة الصحیة في القطاع الحكوميسحر أحمد كرجي العزاوي،  - 1

  .131، ص 2009، 76العدد 
  .33، ص 2008دار كتامة للنشر والتوزیع، الجزائر،  ،الطبعة الأولى الجزائریة،إدارة المستشفیات العمومیة الدین حاروش،  نور - 2
، ص 2012الأولى، دار الفكر للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  طبعةإدارة المستشفیات منظور شامل،  ،الذین سیفصالح محمود ذیاب، عبد الإله  - 3

30.  
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بل شخص واحد دون أن یقلل ذلك من الكمیة التي الخدمة الصحیة سلعة عامة یمكن استهلاكها من ق - 

  .خرینستهلكها الآی

عمر المریض، عمر مقدم الخدمة، وقت : ر بتغیر الزمن ویتمثل الزمن فيیالطلب على الخدمة الصحیة یتغ - 

عني أن الطلب على الخدمة الصحیة یتغیر بتغیر عمر المریض، فالخدمات الصحیة یوهذا . تقدیم الخدمة

مقتبل العمر، تختلف عن تلك الخدمات المطلوبة لكبار السن، كما أن ظهور الأمراض  التي تطلب في

  .تها تختلف من فترة زمنیة لأخرىوحدّ 

  ).الأطباء(ومقدمي الخدمات ) المرضى(عالیة مع العملاء  اتصالتعتبر الخدمات الصحیة ذات درجة  - 

الإنسان وشفائه، ولیس شيء مادي آخر  تتمیز بكونها على درجة عالیة من الجودة لأنها مرتبطة بحمایة - 

یمكن تعویضه أو إعادة شرائه، لذلك فإن معیاریة الأداء للخدمة الصحیة تكون عالیة وتخضع إلى رقابة 

  .إداریة وطبیة

یمكن تقدیمها  من الخدمة، إذا الخدمة الصحیة لا والمستفیداشر بین المنظمة الصحیة بوجود الاتصال الم - 

  1.الخ...سه للفحص  والتشخیص والعلاج أو لإجراء التحالیلإلا بحضور المریض نف

  جودة الخدمة الصحیة، أهمیتها وأهدافها : ثانیا

I. تعریف الجودة:  

ما یتطابق مع :" تعد الجودة من المفاهیم التي یصعب تعریفها ببضعة كلمات فقد عرفها البعض على أنها

للمواصفات عند وضع أهداف الجودة وبعد تحدید هذه المواصفات وهذا یعني أنه على المنظمة أن تضع معاییر 

  2".الأهداف یجب أن تنفق الخدمة مع هذه المواصفات

  .3"أنه أداء العمل حتى یتطابق من المعاییر التي یتوقعها العملاء:") (Fred Smithوعرفه

مطابقة وتلبیة احتیاجات الزبائن ومتطلباتهم من المواصفات : من التعریفین السابقین نستنتج أن الجودة هي

 . المرجوة للمنتج

II. تعریف جودة الخدمة الصحیة:  

  : تعددت تعاریف جودة الخدمة الصحیة من بینها

                                                           
  .60، ص 2012طبعة، دار إثراء للنشر، عمان، الأردن،  دونإدارة المستشفیات، ثامر البكري،  -1
  .243، ص 2010دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، دون طبعة، التسویق الاستراتیجي للخدمات،محمد محمود مصطفى،  -2
، ص 2010الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  إدارة الجودة في المنظمات المتمیزة،شیخ، خضیر كاظم حمود، روان منیر  -3

20.  
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 احتیاجاتا یلبي أسلوب لدراسة عملیات تقدیم خدمات الرعایة الصحیة وتحسینها باستمرار بم: "هي

  1."المرضى وغیرهم

إن جودة الخدمات والرعایة :" هذا التعریف 1988كما قدمت منظمة الصحة العالمیة في تقریرها لعام 

صحة العامة دون زیادة التعرض للمخاطر لاستفادة ل ىالصحیة هي تطبیق العلوم والتقنیات الطبیة لتحقیق أقص

 2."دى أفضل موازنة بین المخاطر والفوائدمتحدد بوعلى هذا الأساس فإن درجة الجودة 

جودة الرعایة :" فقد قدمت تعریفا بهذا الشكل) JCAH(أما الهیئة الأمریكیة لاعتماد المنظمات الصحیة 

للتدخلات المعروفة بسلامتها والتي یمكن تحمل نفقاتها من قبل ) وفق المعاییر(الصحیة هي الأداء المناسب 

 3."یةدلات الوفیات والإعاقة وسوء التغذا تأثیر إیجابي على معالمجتمع المعني وله

من التعاریف السابقة یمكن القول أن جودة الخدمة الصحیة تمثل مجموعة من السیاسات والإجراءات المصممة 

  . بما یلبي إحتیاجاتهم) المرضى وغیرهم(والتي تهدف إلى تقدیم خدمات الرعایة الصحیة للمستفید منها 

  

III.  جودة الخدمة الصحیةأهمیة :  

  4:تتحقق أهمیة جودة الخدمة الصحیة  في جعل فوائد ومزایا الجودة واضحة وملموسة للمریض عبر الآتي

 یمكنها من تحقیق متطلبات المرضى؛ التركیز على حاجات المرضى مما - 

 ؛على الخدمات اقتصارهاتحقیق الأداء العالي للجودة في جمیع المواقع الوظیفیة وعدم  - 

 ؛سلسلة من الإجراءات الضروریة لإنجاز جودة الأداء اتخاذ - 

 ؛التحقق من حاجة المشاریع للتحسین المستمر وتطویر مقاییس الأداء - 

 .التحسن المستمر إلى الأبد جیةیإستراتلحل المشاكل وتحسین العملیات لتطویر  العمل فریق تطویر مدخل - 

IV. أهداف جودة الخدمات الصحیة:  

وخدمیة هادفة وهي جزء من المجتمع وأن تقدیمها  واجتماعیةإن المراكز الصحیة ما هي إلا مراكز إنسانیة 

  :5للخدمات الصحیة ذات الجودة العالیة من شأنه تحقیق الأهداف الآتیة

  ن الصحة البدنیة والنفسیة للمرضى؛ضما - 

                                                           
، 2011الأولى، الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  الطبعة ، إدارة الجودة مدخل للتمیز والریادة،نزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد االله باشیوة -1

   .567 - 566ص ص 
  .168، ص 2012الطبعة الأولى دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  ،الصحیة وفق نظام الجودة الشاملةالإدارة نور الدین حاروش، -2

  .168نفس المرجع السابق الذكر، ص 3-
  101-100، ص ص 2013الأولى، دار الوراقة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  الطبعة ، إدارة جودة الخدمات،االلهعادل محمد عبد  -4
  .101نفس المرجع السابق الذكر، ص  -5
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ادة تمسكه بالمركز الصحي والذي تقدیم خدمة صحیة ذات جودة عالیة من شأنه تحقیق رضا المریض وزی - 

  ؛سیصبح فیما بعد وسیلة دعائیة فاعلة

مجال عن الخدمات الصحیة وسیلة مهمة في م وانطباعات المرضى وقیاس مستوي رضاهتعد معرفة آراء  - 

  ؛البحوث الإداریة والتخطیط للخدمات الصحیة ووضع السیاسات المتعلقة بها

  ؛رضى من الخدمات الصحیة ومقدمیهاتطویر قنوات الاتصال وتحسینها بین الم - 

  .تمكین المراكز الصحیة من الاستمرار والنمو وتأدیة مهامها بفعالیة وكفاءة عالیة - 

  :أبعاد ومستویات جودة الخدمة الصحیة: المطلب الثاني

  أبعاد جودة الخدمة الصحیة : أولا

من الصعوبات التي یواجهها المرضى في تقییمهم للخدمة كونها غیر ملموسة وعلى الرغم من ذلك فإنه 

یعتمدون في تقییمهم لجودة الخدمة الصحیة المقدمة لهم على أساس مستوى أو درجة جودتها، معتمدین في ذلك 

  : على خمسة أبعاد هي

I. ء الخدمات الصحیة بالجودة الموعودة والمستفیدین أي قدرة المنظمة الصحیة على تقدیم وأدا :الاعتمادیة

وتشمل المتغیرات في الوقت المحدد وبموثوقیة وبمطابقة ودقة عالیة وثبات وبدون أخطاء ) المرضى ( منها

  :1الآتیة

  خدمة الصحیة في المواعید المحددة؛الوفاء بتقدیم ال - 

  ؛الفحص والتشخیص أو العلاج الدقة وعدم الأخطاء في - 

  ؛التخصصات المختلفة توافر - 

  ؛الثقة في الأطباء و الأخصائیین والممرضین - 

  الحرص على حل مشكلات المرضى؛ - 

  .حتفاظ بالسجلات والملفات الطبیةالا - 

II. تعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابته بالرد على طلبات المستفیدین واستفساراتهم : الاستجابة

  2:رات الآتیةفي مجال الخدمة الصحیة تشمل المتغی فالاستجابة

  ي تقدیم الخدمة الصحیة المطلوبة؛السرعة ف - 

  ؛الفوریة لاحتیاجات المریض مهما كانت درجة الانشغال الاستجابة - 

  ؛الدائم للعاملین للتعاون مع المریض الاستعداد - 

                                                           
  .227نور الدین حاروش، مرجع سبق ذكره،  -1
التواصل في العلوم  مجلة» عنابة دراسة تطبیقیة بالمؤسسة الاستشفائیة المتخصصة بالبوني تقییم جودة الخدمات الصحیة « ،حمیدة بن حلیمة -2

  .160، ص 2017، جوان 50العددعنابة،  جامعة باجي مختار والاجتماعیةالإنسانیة 
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   ؛الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوي - 

  .منها والانتهاءعن میعاد تقدیم الخدمة  بالضبطإخبار المریض  - 

III. طر التعرض للإصابات أو أي أخطار متعلقة بالخدمات الطبیة وتشمل هذه تعني تقلیل خ: الأمان

الخدمة، وهي تعني أیضا شعور المریض بالأمن والحمایة  ميالإجراءات المریض، الطبیب، وكافة أعضاء مقد

  .1على حیاته أثناء وجوده في المستشفى

IV. لها علاقة بالإجراءات ولكنها تزید من رضا المرضى تعني مقومات الخدمات التي لیس  :الملموسیة

وإقبالهم على الخدمات الطبیة التي تقدمها المؤسسة الصحیة وكذلك استعداد المرضى بدفع الثمن المطلوب لقاء 

الخدمات الطبیة المقدمة وتشمل الكمالیات شكل البناء الخارجي وسائل الراحة والخصوصیة وتوفیر أجهزة 

  2 .الخ...التلفاز

V. الشخصي بالمستفید، والعمل على إیجاد حلول لمشاكله بطرق  والاهتمامتعني درجة الرعایة : التعاطف

مدى توفیر الخدمة من حیث الزمان والمكان، : إنسانیة راقیة ویشتمل هذا البعد على خصائص أخرى مثل

  .3، درجة فهم مورد الخدمة للمستفیدالاتصالات

  الخدمة الصحیةأبعاد جودة ): 02(الجدول رقم 

  الأمثلة  أبعاد التقییم  البعد

  دقة السجلات المعتمدة في إدارة المستشفى -   الاعتمادیة

  .المواعید الدقیقة في الإجراءات الطبیة - 

ثقة عالیة لدى المریض بأن  - 

الحسابات المالیة صحیحة عند 

  .مغادرته المستشفى

  . له ثقة بأن حیاته بین أیدي أمنة - 

  .تقدیم خدمات علاجیة فوریة -   الاستجابة

  .استجابة لنداءات الطوارئ الخارجیة - 

  .العمل على مدى ساعات الیوم - 

خلال  الإسعافوصول سیارات  - 

  .دقائق معدودة

غرفة العملیات جاهزة كلیا ولكل  - 

  .الحالات

                                                           
  .43، ص 2010الطبعة الأولى، دار الفكر للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  ،، إدارة خدمات الرعایة الصحیةذیابصلاح محمود  -1
  .78ص ، 2018عمان، الأردن،   ولى، دار المسیرة للنشر والتوزیعالطبعة الأ إدارة منظمات الرعایة الصحیة،فرید توفیق نصیرات،  -2
3

رسالة تخرج لنیل  دراسة حالة مؤسسة العمومیة الإستشفائیة لولایة سعیدة، ، جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة عتیق عائشة -

  .94، ص 2012ر، تخصص تسویق دولي، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، یستشهادة الماج
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  .سمعة ومكانة المستشفى عالیة -   الأمان

المعرفة والمهارات المتمیزة للأطباء والطاقم  - 

  .التمریضي

  .الصفات الشخصیة للعامل - 

المعاملة الطیبة للمرضى من قبل  - 

  .الأطباء

  .تدریب ومهارة عالیة في الأداء - 

  .اهتمام شخصي بالمریض-   التعاطف

  .الكامل لشكاوي المریض الإصغاء - 

تلبیة احتیاجات المریض بروح من الود  - 

  .واللطف

الممرضة بمثابة  الأم الحنون  - 

  .للمریض

النظر للمریض بأنه دائما على  - 

  .حق

  . دوات المستخدمة في التشخیص والعلاجالأ-   الملموسیة 

  . المنظر الخارجي لمقدمي الخدمة - 

  . والاستقبال المناسبة الانتظارأماكن - 

  .عیادة الطبیب نظافة - 

نوعیة الطعام المقدم للمقیمین في - 

  .المستشفى

  .2013، ص 2005، عمان، الأردن، تسویق الخدمات الصحیةثامر یاسر البكري، : المصدر

 مستویات جودة الخدمات الصحیة: ثانیا

  :1أربع مستویات مختلفة للجودة وهي كالتاليیجب التمییز بین 

الخدمات الذي ترید  أو هو مستوى هو المستوى التي تتوقع المؤسسة الصحیة بلوغه، :الجودة المتوقعة - 

 .تقدیمها لزبائنها عبر وسائلها المتاحة

تعبر عن مستوى الجودة المحقق فعلا من طرف المؤسسة في ظل الشروط الطبیعیة  :الجودة المقدمة - 

 .للعمل

ر عن طلاقا من رغباته الخاصة، وهو تعبیبون انهي مستوى الجودة المحسوس من قبل الز  :الجودة المدركة - 

 .درجة رضاه

                                                           
جامعة الحاج لخضر،  تطبیقي وتسییر المنظمات، اقتصادستیر، تخصص ماجمذكرة دراسة میدانیة،   الصحیة، تقییم جودة الخدمات نجاة صغیرو - 1

  .4041، ص ص2012باتنة، 
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النظافة، ( تتعلق بمستوى الجودة المرغوبة من قبل الزبون، من خلال مفهومه الخاص :الجودة المنتظرة - 

ویتم الحصول علیها من خلال تحدید الشروط اللازمة لتحقیقها، ...). الاستقبال، توفیر المعدات والأدویة

  .اییر المریض واهتماماتهاعتمادا على مع

  . طرق قیاس وتقییم جودة الخدمة الصحیة: المطلب الثالث

 : هناك عدة طرق لقیاس جودة الخدمة الصحیة وتقییمها سوف نذكر منها

  طرق قیاس جودة الخدمات الصحیة : أولا

I.  طریقة القیاس المباشر وغیر المباشر لجودة الخدمات الصحیة  

من السهل قیاس جودة الخدمة بطریقة القیاس المباشر، ولكن تقاس الجودة بالتغیرات الاجتماعیة  لیس

  1:للمجتمع ومدى ارتفاع المستوى الصحي، وفق التصور التالي والاقتصادیة

  . الفعلي للخدمة نتاجالإإذ یتم قیاس : طریقة القیاس المباشر - 

  : مع نتائج أخرى مثلعن طریق المقارنة : طریقة القیاس غیر المباشر - 

 مع معدلات قیاسیة وضعت بواسطة أنظمة: أنماط مقننة. 

 أي مع مؤسسات صحیة مماثلة: مقارنة محلیة . 

 أي مع الأعوام السابقة: مقارنة تاریخیة. 

 أي مع معدلات أداء على الصعید القومي: مقارنة قومیة . 

  الطریقة التقلیدیة والطریقة الحدیثة لقیاس جودة الخدمات الصحیة  - 2

  2:وتشمل ثلاثة أنواع من المقاییس هي :الطریقة التقلیدیة - 

إن مقاییس الرعایة الصحیة مرتبطة بالأفراد و التسهیلات المقدمة في تقدیم الخدمات لذا فإن : مقاییس البنیة -أ

  .التسهیلات المتاحة في المستشفىأبعاد مقاییس البنیة تتضمن الأفراد و 

یشمل التغییرات الصافیة في الحالة الصحیة  كناتج للرعایة الصحیة ومن مؤشراته  :مقاییس العملیات - ب

  : المستخدمة في ذلك

                                                           
1

، مذكرة ماجستیر، تخصص الأسالیب الكمیة في التسییر، جامعة دور استخدام صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصحیةدریدي أحلام،  -

  .131، ص 2014رة، محمد خیضر، بسك
2

  .27، ص 11، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، العدددور التحسین المستمر في تفعیل جودة الخدمة الصحیةدبون عبد القادر،  -
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كمقیاس ویكمن ذلك في استخدام ملامح  دلات الوفیات أو أحد الأمراضعكم :الحالة الصحیة العامة -

 .تأثیر المرض

كوجود صعوبات مرتبطة بأمراض معدیة أو وجود أعراض معروفة  :نواتج لأمراض بالتحدید مؤشرات -

مصحوبة بالمرض كما أنه من الضروري وجود نظام معلومات بالمؤسسات الصحیة من أجل اتخاذ القرارات 

 .اللازمة و الملائمة من خلال جمع وتحلیل وتوزیع المعلومات

  1:یلي ماوالتي تشمل على : الطریقة الحدیثة - 

  من خلال دراسة وتحدید توقعات المرضى المستفیدین من الخدمات الصحیة. 

  وضع مواصفات محددة ومدروسة كأداة رئیسیة لتصمیم الخدمات التي تتلاءم مع توقعات المرضى في

 .المستشفى على جمیع مستویات المؤسسات الصحیة

 طالبي الخدمة الصحیة تقییم الأداء الفعلي لمعرفة مدى مطابقة الخدمة لتوقعات. 

  تقییم جودة الخدمات الصحیة : ثانیا

حسب ما یرى البعض فإن من الأفضل أن یكون تقییم جودة الخدمات الصحیة حسب الخدمات الصحیة 

  2:المقدمة ویكون ذلك كما یلي

  تقییم جودة الأطباء - 1

بشكل خاص یجد عدد كبیر من إن  التتبع للشأن الصحي بشكل عام وموضوع تقییم جودة الخدمة الطبیة 

المفاهیم المستعملة في هذا الشأن مثل التدقیق الطبي والذي یعني استرجاع جمیع الملفات الطبیة للمرضى 

  .القدامى ودراستها حتى یمكن التعرف على مدى جودة الخدمات الطبیة التي تلقاها هؤلاء المرضى

ودة الرعایة الطبیة التي یقدمها زملاء لهم على أساس كذلك مراجعة الزملاء والتي تعني مراجعة الأطباء لج

للرعایة التي تم تقدیمها للمرضى بعد تخرجهم من المستشفى أو على أساس الدراسة  الإستراتجیةالدراسة 

المستقبلیة للرعایة الطبیة التي یتم تقدیمها للمرضى في المستشفى، بالإضافة إلي مراجعة الاستخدام وهو برنامج 

أثناء إقامة المریض في المستشفى ویعمل في الكشف على الاستخدامات غیر الضروریة وغیر المبررة  یتم عمله

لأسرة وخدمات المستشفى، ومما یذكر أن التدقیق الطبي ومراجعة الاستخدام یسیران معا لضمان جودة الخدمات 

  . الطبیة والاستخدام الاقتصادي لمنشآت وخدمات المستشفى

 

                                                           

- .27نفس المرجع السابق، ص   1  
  .242-233، ص ص 2008الصحیة، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، فرید توفیق نصیرات، إدارة منظمات الرعایة  -2
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  المریض تقییم خدمات  - 2

تعتبر خدمات التمریض عاملا رئیسیا وذات تأثیر كبیر على جودة الرعایة الطبیة والإستشفائیة، وتعتمد 

  : المؤسسات الصحیة على نوعین من أسالیب تقییم جودة الخدمات الصحیة

غیر رسمیة وتعتبر الأكثر شیوعا فتعتمد إدارة المستشفى على ملاحظات وتقییم الأطباء أنفسهم  أسالیب -أ

للخدمات التمریضیة باعتبارهم الفئة الأكثر احتكاكا بالممرضات والأقدر على الحكم على جودة خدمات 

  . التمریض من ناحیة إدارة ومعالجة المریض

دراسة آراء المرضى حول جودة خدمات المریض المقدمة لهم، كما أن إدارة المستشفى تعتمد أیضا على 

بحكم اتصال المرضى المباشر مع الطاقم الطبي یمكنهم تقییم هذه الخدمات من خلال ملاحظاتهم الشخصیة 

  .أثناء إقامتهم في المستشفى

في  أسالیب تقییم رسمیة تعتمد على مراجعة ملفات المرضى من قبل لجنة تدقیق خدمات التمریض -ب

المستشفى أو من قبل ممرضین متخصصین داخل المستشفى أو خارجه، حیث یتم كشف الانحرافات غیر 

 .  المقبولة في أداء خدمات التمریض ومن تم تصحیح الانحرافات باتخاذ إجراءات تصحیحیة

  تقییم خدمات الدوائر الطبیة  - 3

  :ذكرها فیما یليوضعت ثلاث معاییر لتقییم جودة الدوائر و الأقسام الأخرى ن

ویتضمن نوعیة المدخلات المستعملة لتقدیم الخدمة في كل دائرة من دوائر : قیاس وتقییم المدخلات  -أ

المستشفى وتشمل المدخلات كافة الموارد والعناصر الضروریة لتقدیم الخدمات كالعنصر البشري والأجهزة 

  . والمعدات والمواد والأبنیة

ویتضمن نوعیة وكفاءة التنظیم والطرق التي یستعملها لتقدیم الخدمات والطریقة : قیاس وتقییم العملیات - ب

عمل محددة ومكتوبة لكل نشاط في المستشفى  إجراءاتالفعلیة لتقییم هذه الخدمات ویركز هذا البعد على وجود 

  .ویبین طریقة تنفیذ الأنشطة، وعلى مستویات التوظیف وبرمجة العاملین

ویتضمن نوعیة وجود الخدمات المقدمة من قبل كل دائرة في المستشفى بالمقارنة : رجاتقیاس وتقییم المخ -ج

مع معاییر محددة أو مفهومة كدقة مواعید تسلیم الأدویة إلى الأجنحة الداخلیة من قبل الصیدلیة وانتظام هذه 

نة وفي المواعید المواعید، نظافة غرف المرضى الممرات والقاعات، وصول وجبات الطعام إلى المرضى ساخ

  .المحددة لها
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  تـأثیر إجراءات التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة : المبحث الثالث

في القطاع الخدمي بالخصوص الخدمة الصحیة بشكل وثیق بأداء العاملین، والذي له تأثیر ترتبط الجودة 

الداخلي أحد الأسباب المؤدیة إلى تحقیق كبیر على مستوى جودة الخدمات التي تعرض إلى الزبائن والتسویق 

  .رضا العاملین ومنه تقدیم خدمة تمتاز بمستوى مرغوب فیه من طرف الزبائن

  تأثیر اختیار العاملین والتدریب على جودة الخدمة الصحیة: المطلب الأول

  أثر اختیار العاملین على جودة الخدمة الصحیة : أولا

ي تقدیم الخدمة للزبون ولهم تأثیر على مدى تقبل الزبون ورضاه عن یمثل العاملین مجموعة المشاركین ف

الخدمة المقدمة، وهنا یقصد بمقدمي الخدمة كافة العاملین في المؤسسة الاستشفائیة وهم یلعبون دور حاسم في 

ي الجهود التسویقیة كعنصر أساسي في المزیج التسویقي الذي تتبناه المؤسسة، فهم أساس في نجاه أو فشل أ

برنامج تتبناه المؤسسة، وعلیه فإن اختیار العاملین أو الأفراد المقدمي الخدمة له تأثیر كبیر على الخدمات 

المقدمة لأن نوعیة العلاقة التي بین مقدم الخدمة ومتلقیها هي التي تقرر احتمالیة التبادل المستمر بین الطرفین 

قیق الأبعاد التي یقیس بها الزبون مستوى الخدمة والتي في المستقبل، أي أن الاستمرار یعتمد عل الثقة وتح

تعكس من خلال مقدمي الخدمة، حیث أن النجاح في تسویق الخدمة الصحیة یعود بشكل مباشر إلى اختیار 

وهذا ما یقود للاهتمام أكثر بالتسویق الداخلي الذي یهدف إلى ...) أطباء، ممرضین، شبه طبیین( الفریق الطبي 

ك الفعال للأفراد الذین یقومون بجذب الزبائن للمؤسسة الصحیة، حیث أن الأفراد الأكثر موهبة تشجیع السلو 

  1.وكفاءة سوف یجذبون للعمل في هذه المؤسسات والذین ینظر إلیهم بأنهم سیكونون عاملین ممیزین

  أثر التدریب على جود الخدمة الصحیة  : ثانیا

هاما في مجالات التدریب الطبي، والتمریضي بمعنى آخر،أصبحت بمختلف أنواعها دورا تعلب المستشفیات 

المستشفیات في عصرنا الحالي مركز لتنمیة معلومات عدد كبیر من العاملین في المجالات الطبیة وشبه 

إن التدریب على جودة الخدمة یهتم . الطبیة، وتطویر مهاراتهم وقدراتهم، وزیادة فعالیة الأدوار التي یؤذونها

الخدمة للمستفیدین منها، والذین بدونهم لن یكون هناك وجود للمستشفي، وذلك عن طریق تحسین  بتحسین

النواحي والأسالیب الداخلیة المعمول بها، فالتدریب یهدف إلى قیاس التغییر في جودة الخدمة المقدمة للمستفید 

لتدریبي في المنظمة الصحیة وبعده، منها من خلال إجراء مقارنة بین مستوى جودة لخدمة قبل تطبیق البرنامج ا

خاصة أن التدریب لا ینتهي بالتنفیذ بل یحتاج إلى المتابعة والتقییم لغرض تحدید مدى فعالیة وقدرته على 

تحقیق الأهداف التي وضع من أجلها، فمجرد وجود برامج تدریبیة لا یعني تحققي الغایة منها بل لا بد من 

                                                           
1
الجودة الشاملة ، مذكرة مكملة ضمن متطلبات شهادة ماستر أكادیمي في  إطارأمیر بلحاج مصطفي، تسییر الموارد البشریة وتاثیرها على الخدمات في - 

  .32، ص 2024لبوقي، علوم التسییر، جامعة العربي بن مهیدي ، أم ا
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ف على نقاط القوة وتعزیزها، ومعرفة نقاط الضعف، وأوجه القصور في البرامج متابعة العملیة وتقییمها للوقو 

ویعتبر وجود التدریب أفضل ضمان لجودة الخدمة الصحیة، حیث یِؤدي التدریب إلى رفع كفاءة الأداء . وتجنبها

ه فعلیا في تطویر التدریبي للمتدربین، مما یؤدي إلى نوع من التكامل بین ما یتعلمه المتدرب وبین ما یحتاج إلی

   1.أدائه وتحسین قدراته وصولا إلى زیادة جودة الخدمة

  أثر التحفیز والتمكین على جودة الخدمات الصحیة: المطلب الثاني

  أثر التحفیز على جودة الخدمة الصحیة : أولا

ون یعتبر التحفیز وسیلة لجذب العاملین من أجل بذل جهود أكثر لتحقیق الأهداف المرغوبة، وقد تك

، إن أنظمة التحفیز التي قد تتبعها ....)شكر، ثناء ،( أو معنویة ....) مبالغ نقدیة، جوائز( التحفیزات مادیة 

المنظمات الصحیة تساهم في تحسین أداء الموظفین للأعمال المطلوبة منهم، الأمر الذي یعمل على زیادة 

الحوافز من أبرز الاستراتجیات التي تسعى الكثیر  الفعالیة والكفاءة وتحسین جودة الخدمات الصحیة، كما تعتبر

من المنظمات لإتباعها بهدف ضمان ولاء العاملین للمنظمة واكتساب الخبرات بمرور الفترات الزمنیة، مما یعود 

  .2على تحسین مستویات جودة الخدمات الصحیة المقدمة

لعاملین في القطاع الصحي وبالتالي قد فعملیة التحفیز تعتبر من أهم العملیات التي قد تؤثر على أداء ا

  .یعود ذلك بالإیجاب على الخدمات الصحیة ومنه تحسین الخدمات الصحیة

  أثر التمكین على جودة الخدمات الصحیة : ثانیا

من استراتجیات التمكین تشكیل فرق عمل والتعاون على اتخاذ القرارات من أجل تمكینهم للوصول إلى 

إلى توجیه الموظفین وتحدید صلاحیاتهم ثم تمكینهم من العمل بحریة ضمن الحدود  قرارات صحیحة، بالإضافة

المقدمة واتخاذ قرارات مع الحرص على مدى تمكینهم من اتخاذ قرارات صحیحة، ففي حال فشلهم في اتخاذ 

  .القرارات تقوم الإدارة بتمكین الموظفین من خلال توفیر الأدوات اللازمة لمساندتهم

وظفین في المنظمات الصحیة یساهم في زیادة قدرة العاملین على التعامل بمستویات عالیة من فتمكین الم

المرونة والفهم، وهذا یؤدي إلى سرعة الأداء والانجاز وجودة الخدمات، فالسرعة في إنجاز العمل في المنظمات 

  3.الصحیة تعتبر من أهم بنود الجودة في قطاع الصحیة

                                                           
1

  .164 - 163، ص ص 44مجلة جامعة البعث، جامعة دمشق، العدد  العلاقة بین التدریب وأبعاد جودة الخدمة الصحیة،طارق محمد الأسدي،  -
مكملة لنیل شهادة  ، مدكرةالتحفیز وأداء الممرضین، دراسة میدانیة بالمؤسسة الاستشفائیة العمومیة عالیة صالح بمدینة تبسةالطاهر الوافي، -2

  .40، ص 2013، 02الماجستیر في علم الاجتماع، جامعة قسنطینة 
  ، جامعة والاقتصادیة، مجلة تكریت للعلوم الإداریة استراتجیة تمكین العاملین ودورها في تحسین جودة الخدمة الصحیةمیسون عبد االله أحمد،  -3

  .108 -105، ص ص 10، المجلد 30الموصل، العدد 
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أن التمكین یعمل على تحسیس الموظف بأنه جزء من المؤسسة مما یحفزه من خلال ما سبق نستخلص 

  .على العمل أكثر 

  أثر الاتصال الداخلي على جودة الخدمة الصحیة : المطلب الثالث

تكمن أهمیة الاتصال الداخلي في قدرة الرئیس على معرفة ما یحدث داخل المؤسسة مما یساعده في اتخاذ 

العاملین بطریقة سهلة الأمر الذي یؤدي إلى تحقیق التنسیق بین أنشطة الإدارة داخل قرارات مناسبة، وتوجیه 

  .المؤسسة

تقوم المؤسسات بالربط بین مختلف أقسامها من خلال توفیر شبكة الاتصالات مما یؤدي إلى السرعة 

  . لمؤسسةوالسهولة في أداء العمل، ویجعل الإدارة قادرة على التحكم في سائر أطراف الاتصال في ا

وبما أن الاتصال الداخلي هو نشر المعلومات داخل المؤسسة، وتكوین موظفین لدیهم روح تحمل المسؤولیة 

فهو یعتبر عنصر ذو أهمیة بالغة في التسویق الداخلي، إذ أنه عامل یحقق الفهم والوعي بین الموظفین، 

  .1فالاتصال الداخلي الفعال یؤثر على ثلاث عناصر أساسیة حیث

 .ثر على المعرفة من خلال معرفة مفاهیم التسویق واستراتجیاتها وتحدید متطلبات العملاء والخدماتیؤ  - 

كما یؤثر على مواقف الأفراد من خلال تطویر اتجاهات العاملین حتى تصبح ذات توجه نحو خدمة  - 

 .العملاء

 .بالمسؤولیة والاستقلالیة في التعامل بالإضافة إلى أنه یؤثر على سلوكیات الأفراد من خلال تحسیسهم - 

من خلال ما سبق نستنتج أن الاتصال الداخلي یقوم على أساس العمل كفریق واحد، فهو یوفر المعلومات 

لتقدیم الخدمة بسهولة إلى جانب وضوح أهداف المنظمة، فامتلاك المنظمة لشبكة اتصال داخلیة قویة لها تأثیر 

  . لعملاء، وعلیه فالاتصال الداخلي له ید في تحسین جودة الخدمات الصحیةعلى نوعیة الخدمات المقدمة ل

 

 

 

  

                                                           
، 2017، مذكرة ماستر تخصص تسییر الموارد البشریة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، دور التسویق الدالي في تعزیز الرضا الوظیفيأمینة علیطي،  - 1
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  خلاصة الفصل

من خلال استعراضنا لجودة الخدمة الصحیة  تبین لنا أنها تختلف باختلاف موقع الفرد من النظام الصحي 

فهناك منظور طبي على أساس تقدیم أفضل الخدمات وفق أحدث التطورات العلمیة، ومنظور المستفید الذي 

احیة الإداریة كیفیة توظیف یركز على طریقة الحصول على الخدمة ونتیجتها النهائیة، في حین تعني من الن

لتقدیم الخدمة الصحیة، فالجودة یجب توافرها في ) أبنیة وأجهزة ومعدات( أفضل العناصر البشریة والتسهیلات

الخدمات المقدمة للعملاء في المؤسسات الصحیة ویجب تقدیمها ضمن مواصفات وشروط معینة وفي الأوقات 

  . دمة یشكل دلیلا على جودتهاالمطلوبة ومدى رضا وقبول العمیل لهذه الخ

    

  

  

  

    

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

تأثیر التسویق الداخلي على جودة : الفصل الثالث

الخدمة الصحیة في المؤسسة الإستشفائیة 

  -الطاهیر -وب السعید ذالعمومیة مج

تقدیم المؤسسة الاستشفائیة العمومیة : ولالمبحث الأ 

  -الطاهیر –وب السعید ذمج

منهجیة الدراسة المیدانیة الأسالیب : المبحث الثاني

  الإحصائیة المعتمدة

عرض و تحلیل البیانات و اختبار : المبحث الثالث

  الفرضیات
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  مقدمة الفصل

المفاهیمي للتسویق الداخلي وتأثیره على مستوى جودة الخدمة  الإطارتناولنا في القسم النظري  بعدما

وب ذمج-هذه الدراسة میدانیا على المؤسسة الاستشفائیة العمومیة  إسقاطالصحیة سنحاول في هذا الفصل 

الطاهیر، ومحاولة التعرف على واقع التسویق الداخلي وجودة الخدمة الصحیة المقدمة للزبائن في هذه  - السعید 

راسة المؤسسة، وقصد الوصول إلى الهدف قمنا بتوزیع استمارة استبیان، وقصد استخلاص النتائج المتعلقة بالد

  : تم تقسیم هذا الفصل كما یلي

  الطاهیر  - وب السعیدذمج - تقدیم المؤسسة الاستشفائیة العمومیة : المبحث الأول

  الإجراءات المنهجیة لدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

  عرض وتحلیل بیانات الاستبیان ومناقشة الفرضیات: المبحث الثالث
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 وب السعید بالطاهیر ذتقدیم المؤسسة الاستشفائیة العمومیة مج: الأولالمبحث 

في هذا الجزء إلى تقدیم المؤسسة الاستشفائیة محل الدراسة من خلال تقدیم تعریف لها سوف یتم التطرق 

وتحدید موقعها وحدودها الجغرافیة والمصالح الطبیة التي تحتوي علیها، إضافة إلى الهیكل التنظیمي لها 

  .یف بمهام كل المدیریات المكونة لهاوالتعر 

 بالطاهیر وب السعیدذتعریف  المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  مج :المطلب الأول

مؤسسة عمومیة ذات طابع خدماتي یحتوي على مجموعة " وب السعیدذمج"المؤسسة العمومیة الاستشفائیة 

من الطاقات البشریة والمادیة التي تعمل على خدمة المرضى، كما تعتبر المؤسسة أحد الوحدات الصحیة التي 

تكون الخریطة الصحیة لدائرة الطاهیر، وتعد ثاني أكبر مؤسسة صحیة على مستوى ولایة جیجل، وقد تم 

 3م، ودشنت في 1986سطة مرسوم تنفیذي حیث كان مؤرخ فتحه في أوائل شهر جانفي إنشاؤها بوا

طاهیر، تقع في الناحیة الشمالیة الشرقیة لدائرة على بعد لم، سابقا كانت تسمى القطاع الصحي ا1986دیسمبر

من نوع متر مربع مساحة مبنیة وهي  13939متر مربع منها  15000كلم من مقر الولایة تقدر مساحتها  15

 196عامل في أسلاك مختلفة منها السلك الطبي  544سریر وتشغل ما قدره  240البناء الجاهز تتسع لحوالي 

عامل في هذین المجالین، أما حالیا أصبحت عبارة عن  432عامل أي ما مجموعه  236عامل، وشبه طبي 

المؤرخ في جمادى  07/140ي رقم مؤسسة عمومیة استشفائیة ذات طابع إداري وهذا بمقتدى المرسوم التنفیذ

م والذي یتضمن إنشاء المؤسسة الاستشفائیة والمؤسسات العمومیة 2007ماي  19الموافق ل  1428الأول 

وتؤمن هذه المؤسسة الاستشفائیة التغطیة . م 2008لصحة الجواریة وتنظیم سیریها، وتم تطبیقه في شهر جانفي 

بلدیات تابعة  10م، موزعة عبر 31/12/2021مة إلى غایة نس 206786الصحیة لمجموعة سكانیة قدرها 

  1.لبلدیة الطاهیر ودائرة الشقفة وبلدیة العنصر

  

  بالطاهیر وب السعیدذالهیكل التنظیمي للمؤسسة الاستشفائیة العمومیة مج: المطلب الثاني 

محل الدراسة عدة مكاتب، مدیریات ووحدات تابعة لها  یتضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة الاستشفائیة

المؤرخ في  06-  06م المعدل والمتمم للقرار رقم 2004دیسمبر  28ویقسم المستشفى وفقا للقرار المؤرخ في 

  2:المصالح وتوزیع الأسرة الاستشفائیة للقطاع الصحي بالطاهیر إلى إنشاءم المتضمن 1999دیسمبر  30

  

  

  

                                                           
1
  .11:15، على الساعة 08/10/2021بوجعدار نبیلة، مسؤولة الموارد البشریة لمستشفى مجذوب السعید، الطاهیر، : مقابلة مع السیدة - 
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  التنظیمي  الهیكل: أولا

  :یتكون من

كما یسهر على الإشراف والتنسیق  یرأس المؤسسة الاستشفائیة ویمثلها أمام الهیئات المتخصصة، :المدیر _1

 . بین مصالح المؤسسة

  :من مهامه

 الإشراف على النظام الداخلي للمستشفى؛ - 

 القیام بتنفیذ مداولات مجلس الإدارة ؛ - 

 لى السلطات الوصیة؛وضع التقریر السنوي للنشاطات وإرساله إ - 

  .المصادقة على جمیع القرارات المتخذة بالمستشفى - 

 .هو مكتب تابع للمدیر، حیث تكون له ارتباطات هامة مع مختلف المصالح: مكتب التنظیم العام  _2

  :من مهامه

 تسجیل البرید الصادر والوارد من وإلى مختلف المؤسسات العمومیة في سجل خاص؛ -

 واستقبال الفاكسات من المصالح خاصة منها وزارة الصحة والسكان، مدیریة الصحة والسكان؛ إرسال -

 .توزیع البرید على المصالح الصحیة منها الطبیة والإداریة، وكذلك مختلف الوحدات الصحیة والسكان -

 .ارجیةوهو مكتب یقوم بدور الوسیط بین مختلف المصالح الداخلیة والاتصالات الخ: مكتب الاتصال  _3

  :من مهامه

 الإشراف على الحملات التحسیسیة بالتنسیق مع البلدیات؛ - 

 الاتصال بمختلف وسائل الإعلام؛ - 

 الاحتفاظ بمختلف المنشورات الخاصة بالمستشفى في وسائل الإعلام الكتابیة؛ - 

 .الاتصالات الداخلیة والخارجیة - 

  المدیریات الموجودة في المؤسسة الاستشفائیة: ثانیا

  :تحت الهیكل التنظیمي للمؤسسة أربع مدیریات تتضمن كل واحدة منها عدة مكاتب وهي تندرج

یشرف على نیابة مدیریة الإدارة والوسائل نائب المدیر وتضم ثلاث :المدیریات الفرعیة للمالیة والوسائل -1

 :مكاتب وهي

  :من مهامه: مكتب المیزانیة والمحاسبة -أ

 التقدیریة للسنة المقبلة؛ إعداد المشروع الخاص بالمیزانیة -



الطاهیر - وب السعید ذتأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة الإستشفائیة العمومیة مج ........الفصل الثالث  

 

52 
 

 إعداد الأجور والترتیبات الشهریة للموظفین والعمال؛ -

 .إعداد السجل الخاص بمراقبة المیزانیة وصرفها -

  :یلي ومن مهامه ما: مكتب الوسائل العامة والهیاكل- ب

 جلب الأجهزة وتوزیعها على مصالح أخرى؛ -

 صیانة المنشآت بمواد التنظیف والبناء؛ -

 .السلع والمواد والمستلزمات المطلوبة استقبال -

  :من مهامه: مكتب الصفقات العمومیة -ـج

 .إبرام الصفقات والعقود - 

الموظفین ة إذ تقوم بمتابعة العمال وحركة تعتبر مدیریة هامة في المؤسس: المدیریة الفرعیة للموارد البشریة - 2

 :ن همامن بدایة مسارهم الوظیفي إلى غایة خروجهم وتتكون من مكتبی

حیث یتولى هذا المكتب إعداد المخطط السنوي لتسییر الموارد : مكتب تسییر الموارد البشریة والمنازعات -أ

البشریة والسهر على تنفیذه، تعیین وترقیة وتحویل العاملین في المؤسسة إضافة إلى إعدادا المقررات الخاصة 

  .بالإجازات السنویة والمرضیة

هو مكتب تابع للموارد البشریة یتمثل دوره في القیام برسكلة العاملین بالمستشفى ومتابعتهم، :مكتب التكوین - ب

  .إضافة إلى توجیه العاملین المؤهلین لحضور الملتقیات، وتكوین الأطباء وشبه الطبیین وتوجیه المتربصین

  : لنشاطات الصحیةاالمدیریة الفرعیة للمصالح و  - 3

دورا هاما في هذا القطاع لما تقوم به من أعمال متعددة والسهر على حسن استعمال ممتلكات  تلعب

  : القطاع الصحي وتضم هي الأخرى ثلاث مكاتب هي

  یعتبر من أهم المكاتب الإداریة من مهامه: مكتب القبول -أ

  القبول للمرضى؛ استمارةإعداد  - 

  بالمرضى في الأرشیف؛ حفظ السجلات والوثائق الخاصة - 

  .تسجیل الولادات والوفیات - 

  : یهتم هذا المكتب بـ  :مكتب التقاعد والتكالیف - ب

  تحدید تكالیف الصحة لكل مصلحة؛  - 

  تجمیع التكالیف لكل المصالح شهریا؛ - 

  حساب التكلفة الإجمالیة لجمیع المصالح؛  - 
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  .تلخیص التقاریر المجمعة شهریا في تقریر ثلاثي التكالیف - 

  : یتولى هذا المكتب القیام بإعداد كل من :مكتب تنظیم ومتابعة النشاطات الصحیة وتقییمها -جـ

  البرامج المناوبة لمختلف الأسلاك؛ - 

  التقاریر الشهریة والثلاثیة والسنویة للنشاطات الصحیة؛ - 

  : وتضم مكتبین هما: المدیریة الفرعیة لصیانة التجهیزات الطبیة والتجهیزات المرافقة - 4

  : من مهامه :مكتب صیانة الأجهزة المرافقة -أ

  ؛...)الكهرباء، التدفئة ( صیانة بمختلف أنواعها  - 

  ؛ ...)الإنارة ( صیانة المنشآت  - 

  ...) المصاعد، محطات التدفئة( صیانة الأجهزة الكهرو میكانیكیة  - 

یهتم بصیانة وإصلاح مختلف التجهیزات الطبیة والوسائل الطبیة  :مكتب صیانة التجهیزات الطبیة - ب 

  .العاطلة

تجدر الإشارة إلى أن المؤسسة الإستشفائیة محل الدراسة تشتمل على عدة مصالح طبیة في مختلف 

مصلحة تتكون كل واحدة تتكون كل وحدة منها على عدة وحدات طبیة، وهذه  15التخصصات والتي بلغ عددها 

الجراحة العامة، علم الأوبئة، طب أمراض النساء والتولید، المخبر المركزي، طب الأمراض : يالمصالح ه

المعدیة، طب العمل، الطب الداخلي، طب أمراض الكلى وتصفیة الدم، جراحة العظام، طب الأطفال، الصیدلة، 

  .ةطب أمراض الصدر والرئة، الأشعة المركزیة، الإنعاش، الإستعجالات الطبیة الجراحی
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 - جیجل/بالطاهیر وب السعیدذمج - المؤسسة العمومیة الإستشفائیة لإدارةالهیكل التنظیمي ): 05(الشكل رقم 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  مصلحة إدارة الموارد البشریة :المصدر

  مهام وأهداف المؤسسة العمومیة الإستشفائیة: الثالمطلب الث

الاستشفائیة من خلال تأدیتها لنشاطاتها بمجموعة من المهام وتسعى إلى تحقیق أهداف تقوم المؤسسة 

  عامة تشترك فیها جمیع المؤسسات الصحیة

  مهام المؤسسة الإستفشائیة: أولا

  : من بین المهام التي تقوم بها المؤسسة ما یلي

  المدیر
 مكتب التنظیم العام مكتب الإتصال

المدیریة الفرعیة 

للمصالح والنشاطات 

 الصحیة

المدیریة الفرعیة 

 للموارد البشریة

المدیریة الفرعیة 

 للمالیة والوسائل

المدیریة الفرعیة لصیانة 

التجهیزات الطبیة 

 والتجهیزت المرافقة

مكتب صیانة 

 الأجهزة الموافقة

مكتب صیانة 

 التجهیزات الطبیة

 مكتب القبول

مكتب التعاقد 

 والتكالیف

ومتابعة مكتب تنظیم 

النشاطات الصحیة 

 وتقییمها

مكتب تسییر 

الموارد البشریة 

 والمنازعات

مكتب 

 التكوین
مكتب الوسائل 

 العامة والهیاكل

مكتب الصفقات 

 العمومیة

مكتب المیزانیة 

 والمحاسبة
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  تقدیم الخدمات الصحیة بأقل تكلفة؛ - 

  في مختلف المصالح؛ والاجتماعیة السهر على تطبیق التشریعات الصحیة - 

  السهر على تطبیق برامج النظافة الخاصة بالمحیط؛ - 

  .وحمایة الطفولة والأمومة الاجتماعیةتوفیر الحمایة  - 

  أهداف المؤسسة: ثانیا

  : من بین أهداف المؤسسة التي تسعى إلى تحقیقها ما یلي

  السهر على تنفیذ البرامج الوطنیة الخاصة بالوقایة العامة؛ - 

  تطویر أي عمل یهدف إلى الوقایة العامة؛  - 

  توظیف الأطباء المختصین في مختلف الأمراض؛  - 

  فتح فروع للمستشفى في مناطق عدة قصد التغطیة الصحیة في المناطق النائیة؛  - 

  تحقیق مستوى عالي من الرقابة الطبیة لكل من یطلبها؛ - 

  والعلوم الطبیة المساعدة؛ تعلیم وتكوین العاملین في میدان الطب والتمریض - 

  توفیر الكفاءات الإداریة المؤهلة والمكونة والعمل على توفیر أجهزة ومستلزمات طبیة حدیثة؛ - 

  .توفیر خدمات الرعایة الصحیة  الأولیة للغوص في المجتمع من الناحیة الصحیة - 

  المعتمدة  الإحصائیةمنهجیة الدراسة المیدانیة والأسالیب : المبحث الثاني

نسعى من خلال هذا المبحث تحدید الدراسة المیدانیة، حیث سنتطرق إلى كیفیة تخطیط وتصمیم أداة 

  .الدراسة وهذا بإبراز مجتمع وعینة الدراسة ونوع الأداة التي استخدمت لجمع البیانات وتحلیل نتائج الاستبیان

  أدوات الدراسة: المطلب الأول

  وات المستعملة في الدراسةسوف نتطرق من خلال هذا المطلب إلى الأد

  المقابلة : أولا

وب السعید بالطاهیر السیدة بوجعدار نبیلة ذالموارد البشریة بمستشفى مجتم إجراء مقابلة شخصیة مع مدیرة 

بالاعتماد على قائمة من الأسئلة كان الهدف منها الحصول على معلومات حول مدى تطبیق التسویق الداخلي 

  .بالمستشفى

سؤال متعلقة بأبعاد التسویق الداخلي بالمستشفى الهدف منها إثبات وضبط  11المقابلة على اشتملت هذه 

  ).01انظر الملحق رقم (ة الدراسة قسمت كالآتي یفرض
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 تشیر إلى بعد اختیار العاملین؛: 2إلى  1العبارات من  .1

 تشیر إلى بعد التدریب؛: 5إلى  3ن العبارات م .2

 عد التحفیز؛تشیر إلى ب: 7إلى  6ن العبارات م .3

 تشیر إلى بعد التمكین؛: 9غلى  8ن العبارات م .4

 .تشیر إلى بعد الاتصال الداخلي: 11إلى  10العبارات من  .5

  الاستبیان: ثانیا

  .استبیان موجه للموظفین في المستشفى، واستبیان موجه للزبائن المستشفى: استبیانین بإعدادقمنا 

  الاستبیان الموجه لموظفین المستشفى _1

  )02انظر الملحق رقم (  إلى صفحة التقدیم بالإضافةیتكون الاستبیان من محورین 

الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الوظیفة، (یتضمن البیانات الشخصیة لعینة الموظفین  :المحور الأول - 

  ).عدد سنوات الخبرة في العمل

  .عبارة متعلقة بإجراءات التسویق الداخلي 16یضم : المحور الثاني - 

 الإستبیان الثاني الموجه لزبائن المستشفى _2

  : فتكون من محورین أیضا وهما 

  ).المستوى التعلیمي، الوظیفة، سبب التوجه للمستشفى( متعلق بالبیانات الشخصیة للزبائن  :المحور الأول

  . عبارات 8متعلق بتأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة والذي ضم  :المحور الثاني

 الإجابةالأسئلة المغلقة التي كانت : على عدة أنواع من الأسئلة منها الاستبیانینفي هاذین  اعتمدناوقد 

  .بنعم أو لا، الأسئلة متعددة الخیارات وفقا لسلم لیكرت

على سلم لیكرت ذو الخمس درجات حیث كانت أوزانه متدرجة على  الاستبیانینوقد تم تدریج عبارات 

  : النحو التالي

  مقیاس لیكرت الخماسي: (03) ل رقمجدوال

غیر موافق   درجة الموافقة

  تماما

  موافق تماما  موافق   محاید  غیر موافق

  5  4  3  2  1  الدرجة

  .من إعداد الطالبتین :المصدر
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، ثم حساب للاستمارتینمة في المحور الثاني الخماسي المستخد" كرتلی"ولتحدید طول خلایا مقیاس          

، ثم تقسیمه على عدد درجات المقیاس )4=1- 5" (لیكرت"أكبر قیمة وأصغر قیمة لدرجات مقیاس المدى بین 

، بعد ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى )0,08=4/5(للحصول في الأخیر على طول الفئة الخلیة الصحیحة أي 

) 1,8=1+0,8(سابي وذلك لتحدید الحد الأعلى للخلیة الأولى أو فئة المتوسط الح) 1(أقل قیمة في المقیاس 

  : وهكذا یصبح طول الخلایا أو الفئات كما یلي

  جدول التوزیع لمقیاس لیكرت ):04(الجدول رقم 

  من إعداد الطالبتین :المصدر

  تحدید مجتمع وعینة الدراسة : المطلب الثاني

  مجتمع الدراسة: أولا

 یتكون مجتمع البحث في دراستنا هذه من مجتمعین، حیث یشمل المجتمع الأول الموظفین بمستشفى مجدوب

  .السعید، أما المجتمع الثاني فیتمثل في عینة من الزبائن الذین یتعاملون مع المستشفى

  حجم وعینة الدراسة : ثانیا

، وذلك بعد الإحصائیةإن تحدید الحجم المناسب للعینة یعتبر أمر مهم إذ یتم الاعتماد على الطریقة 

. لإجابات المقدمة من طرف الأفراد المستقصى منهمالفرز الأولي ل وإجراءالمراجعة الأولیة لقوائم الاستقصاء، 

 أمااستمارة وتم استرجاعها بالكامل،  50في تحلیل نتائج الدراسة الخاصة بعینة الموظفین على  الاعتمادوقد تم 

وتنقسم العینة بشكل عام إلى  .استمارة وهي أیضا تم استرجاعها بالكامل 60بالنسبة لعینة الزبائن فقد تم توزیع 

  درجة الموافقة  الفئات  الرمز  درجة المقیاس

  ضعیفة جدا  [1,8- 1[  1  غیر موافق بشدة

  ضعیفة  [2,6- 1,8[  2  غیر موافق

  متوسطة  [3,40 - 2,6[  3  محاید

  عالیة  [4,2-3,40[  4  موافق

  عالیة جدا  ]5- 4,2[  5  موافق تماما
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ات احتمالیة وعینات غیر احتمالیة وفي دراستنا تم اختیار العینة الملائمة وهي العینة الغیر احتمالیة من فئة عین

  . موظفي المستشفى وفئة الزبائن الذین یتعاملون مع المستشفى

  المستعملة الإحصائیةالأدوات : ثالثا

بها للتعرف على وصف خصائص العینة وتحدید استجابات  الاستعانةتم : التكرارات المطلقة والنسب المئویة - 

  .بالاستمارةأفرادها اتجاه عبارات المحاور الخاصة 

ر لمعرفة د تم استخدامه في هذه الدراسة كمؤشباعتباره أحد مقاییس النزعة المركزیة، فق :المتوسط الحسابي - 

ث یفید في ترتیب العبارات حسب أعلى العینة على كل عبارة من عبارات الاستبیان، حی أفراددرجة موافقة 

  .متوسط حسابي 

تم استخدامه لمعرفة مدى انحراف استجابات أفراد عینة الدراسة لكل عبارة من عبارات  :المعیاري الانحراف - 

  .الحسابي هاعن متوسط المحاور الرئیسیة متغیرات الدراسة، ولكل محور من 

نة یحیث یستخدم لفحص ما إذا كان متوسط متغیر ما لع tعلى توزیع  الاختباریعتمد هذا  "T test"اختبار  - 

 .أصغر أو یساوي أو أكبر من قیمة ثابتة

  اختبار صدق وثبات أدوات الدراسة : المطلب الثالث

  )صدق المحكمین(الصدق الظاهري للأداة  : أولا

الاستمارتین والمقابلة  في صورتهم الأولیة وعرضهم على الأستاذ المشرف ومناقشتهما من حیث  إعداد بعد

مدى شمولیتهم وإمكانیة تحقیقهم للهدف الذي ترمون إلیه تم التأكد من صدق أداة الدراسة ظاهریا من خلال 

ت الاستمارتین والمقابلة عرضهما على بعض أساتذة التسویق، وفي ضوء أرائهم قمنا بإعادة صیاغة بعد عبارا

  .حتى تكون مفهومة وواضحة للوصول في الأخیر إلى الصورة النهائیة لهم

  ثبات أداة الدراسة: ثانیا

لو تم إعادة توزیعها أكثر من مرة، تحت نفس الظروف والشروط ثبات الاستبیان هو أن یعطي نفس النتیجة 

نتائج الاستبیان وعدم تغییرها بشكل كبیر إذا ما تم إعادة  وبعبارة أخرى إن ثبات الاستبیان یعني الاستقرار في

عدة مرات خلال فترة زمنیة معینة، وقد تم التحقق من ثبات الاستبیان بدراسته من  العینةتوزیعها على أفراد 

  .خلال معامل ألفا كرونباخ وهو من بین الطرق المستخدمة لتقییم الثقة والثبات في القیاس

نباخ یشیر إلى مدى تمثیل العبارات التي یتضمنها المقیاس المستخدم للموضوع محل أن معامل ألفا كرو 

الدراسة، والمعامل المنخفض یشیر إلى أن أداة العبارات المستخدمة في القیاس یعتبر ضعیف من حیث قدرته 

رونباخ هناك اتفاق بین الباحثین على أن معامل ألفا ك. على قیاس الخاصیة موضوع البحث والعكس صحیح
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ذو مستوى ) (0,8یعتبر كافیا ومقبولا، أما معمل ألفا كرونباخ الذي یصل إلى  )  0,5- 0,6(یتراوح مابین 

  :ممتاز من الثقة والثبات ویوضح معمل ثبات أداة هذه الدراسة كما یلي

  معامل ثبات لمحاور الاستبیان الموجه للموظفین _1

  للاستبیان الموجه للموظفین معامل الثبات ألفا كرونباخ): 05(الجدول رقم 

  تقییم موظفي المستشفى لإجراءات التسویق الداخلي : المحور الثاني 

 0,830  معمل الثبات 

  من إعداد الطالبتین :المصدر 

أي تزید عن القیمة  0,830نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قیمة ألفا للاستبیان الموجه للموظفین هو 

نكون قد تأكدنا من صدق وثبات الاستبیان وأنه قابل للتوزیع في صورته  وبهذا 0,6المقبولة إحصائیا والبالغة  

  .النهائیة

 معامل الثبات لمحاور الاستبیان الموجه للزبائن  _2

 معامل الثبات لمحاور الاستبیان الموجه للزبائن ):06(الجدول رقم

  تقییم زبائن المستشفى لجودة خدماتها: الثاني المحور

 0,848  معمل الثبات 

  من إعداد الطالبتین :المصدر 

أي تزید عن القیمة  0,848نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قیمة ألفا للاستبیان الموجه للموظفین هو 

الاستبیان وأنه قابل للتوزیع في صورته نكون قد تأكدنا من صدق وثبات  وبهذا 0,6المقبولة إحصائیا والبالغة  

  .النهائیة
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  عرض وتحلیل البیانات واختبار الفرضیات :المبحث الثالث

هذا المبحث عرضا لتحلیل البیانات واستعراض أبرز نتائج المقابلة و الاستبیانین التي تم الوصول  منیتض

  .إلیها، وذلك من خلال تحلیل أسئلة المقابلة وكذا العبارات الخاصة بالاستبیانین

  عرض وتحلیل نتائج الدراسة: المطلب الأول

  .صل علیهارض وتحلیل النتائج المتحسوف یتم من خلال هذا الطلب ع

  عرض وتحلیل نتائج المقابلة: أولا

  1:)01انظر الملحق رقم (كانت إجابات السیدة بوجعدار نبیلة كما یلي 

یتم توظیف الأفراد عن طریق عن طریق القیام بإجراءات أو خطوات معینة حتى یتم : الإجابة على السؤال الأول

اتخاذ قرار باختیار أحد المرشحین للاختبار وهذه الخطوات هي المقابلة المبدئیة ، طلب التوظیف، من خلاله 

الب التوظیف لأنه یساعد على اختیار الأفراد یقوم طالب التوظیف تقدیم نفسه للمستشفى ویهتم به المستشفى بط

 .المطلوبین ثم تلیها عملیة الاختبارات كتابیة أو شفویة كانت، ثم المقابلات النهائیة

فتمثل معاییر التوظیف في المستشفى في مستوى التعلیمي، الخبرة السابقة، الصفات : الإجابة على السؤال الثاني

  ) عیةالاجتماكالعمر، الحالة (الشخصیة 

نعم تقوم إدارة المستشفى بتخصیص برامج تدریبیة للعاملین والذي یقوم ببرمجة هذه : الإجابة على السؤال الثالث

الدورات هي الوزارة الوطنیة وحسب رأي مدیرة الموارد البشریة فإن هذه الدورات التدریبیة أدت إلى تحسین مستوى 

  .أداء الموظفین ككل

  .نعم الجمیع معني بهذه الدورات التدریبیة: عالإجابة على السؤال الراب

نعم حققت العملیة التدریبیة للعاملین النتائج المرغوبة للمستشفى ولوحظ ذلك من : الإجابة على السؤال الخامس

  .خلال إتقان الأعمال المستندة إلى الموظفین وتقلیل الصعوبات والمشاكل التي تعیق تقییم سیر العمل

نعم یتم مكافأة العاملین بالمستشفى عند تقدیمهم خدمة ممیزة كتقدیم مبلغ مالي : السادس الإجابة على السؤال

  .للموظف لقاء عمل جید

                                                           
1

  .10:15، على الساعة 13/10/2021بوجعدار نبیلة، مسؤولة الموارد البشریة لمستشفى مجذوب السعید، الطاهیر، : مقابلة مع السیدة -
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الخبرة المهنیة، أو الأقدمیة، : نعم هناك ترقیة في المستشفى یتم ذلك تحت شروط: الإجابة على السؤال السابع

  .تم ترقیتهأو عند وصول الموظف إلى رتبة معینة رتبة ممتاز مثلا ی

تتیح إدارة المستشفى للعاملین إبداء رأیه في حل المشاكل التي تتعرض لها : الإجابة على السؤال الثامن

عن حل هذه المشاكل هما هیئة استشاریة للمجلس  مسؤولیتینالمستشفى حیث قام المستشفى بتخصیص هیئتیین 

  .الطبي وهیئة المجلس الإداري

نعم یقوم المستشفى بتلبیة حاجات ورغبات العاملین باعتبارهم زبائن داخلیین لأن : الإجابة على السؤال التاسع

هذه العملیة تجعل الزبون راضى وبالتالي یقدم الزبون أداء جید للمستشفى بشرط أن تكون هذه الحاجات في 

  .إطار قانون ومشروع

لعاملین لتنفیذ المهام الموكلة لهم عن توفر إدارة المستشفى المعلومات الكافیة ل: الإجابة على السؤال العاشر

  .طریق الإعلانات والنشرات داخل المستشفى أو اجتماعات ومقابلات وجها لوجه

الشخصي وهو  الاتصال: وسائل الاتصال المستعملة بین الإدارة والموظف: الإجابة على السؤال الحادي عشر

كالبرید  الاجتماعيف، وكذلك وسائل التواصل الوسیلة الأكثر استخداما في المستشفى، الاتصال عبر الهات

  .الإلكتروني

من خلال عرض وتحلیل محتوى المقابلة التي أجریت مع السیدة بوجعدار نبیلة مدیرة الموارد البشریة 

یتضح أن المستشفى یسعى من خلال الأبعاد الخمسة للتسویق الداخلي  - الطاهیر–لمستشفى مجذوب السعید 

  : من التسویق بالمستشفى كالآتي إلى تطبیق هذا النوع

  : بعد اختیار العاملین  - 1

  .یعمل المستشفى على اختیار العاملین ذوي الخبرة والكفاءة - 

  .یتم تعیین الموظفین من خلال القیام باختبارات شفویة وكتابیة - 

  : بعد التدریب - 2

  .توفر إدارة المستشفى برامج تدریبیة للعاملین - 

  .التدریبیة یقوم بها جمیع الموظفین في المستشفىهذه البرامج  - 

   .یتم تخصیص هذه البرامج التدریب من قبل الوزارة الوطنیة - 

 .حققت العملیة التدریبیة نتائج مرغوبة للمستشفى - 

 -   



الطاهیر - وب السعید ذتأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة الإستشفائیة العمومیة مج ........الفصل الثالث  

 

62 
 

  : بعد التحفیز - 3

  .یعمل المستشفى على مكافأة العاملین بشكل ایجابي من خلال مختلف الامتیازات كتقدیم مبلغ مالي للموظف - 

  .یقوم المستشفى بترقیة الموظفین ذوي الخبرة والكفاءة - 

  :بعد التمكین - 4

  .تتیح إدارة المستشفى للعاملین إبداء رأیهم في حل المشاكل التي یتعرض لها المستشفى - 

  .یلبي المستشفى حاجات ورغبات العاملین باعتبارهم زبائن داخلیین - 

  : بعد الاتصال الداخلي - 5

  .یقدم المستشفى المعلومات الكافیة للموظفین لإنجاز مختلف المهام الموكلة لهم - 

  .یستعمل المستشفى كل الوسائل الاتصال بما فیها وسائل التواصل الاجتماعي - 

  ستبیان الخاصة بالموظفتحلیل بیانات الا: ثانیا

 تحلیل العبارات الخاصة بالبیانات الشخصیة: المحور الأول )1

  توزیع مفردات العینة حسب الجنس - 

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس :)07(الجدول رقم 

  

  

  

  

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

فرد  34من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة كبیرة من أفراد العینة هو من الإناث حیث بلغ عددهم 

، أي أن الإناث تساهمن بشكل فعال %32فردا أي ما یوافق  16قي حین بلغ عدد الذكور  %68أي ما یوافق 

  .في التشكیلة الإحصائیة

  

  

  

  

  النسب المئویة  التكرارات  الجنس

  %32  16  ذكر

 %68  34  أنثى

  %100  50  المجموع
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  مفردات العینة حسب الفئات العمریةتوزیع  - 

  توزیع أفراد العینة حسب الفئات العمریة :)08(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

هي الأكثر مساهمة في العینة  سنة 35أقل من  إلى 25 مننجد أن الفئة من ) 08(من خلال الجدول رقم  

أي ما  %38سنة بنسبة  45سنة إلى  35من فرد ثم تلیها الفئة من  24أي ما یعادل  %48الإحصائیة بنسبة 

سنة  25أفراد، وفئة أقل من  4ما یعادل  %8سنة تساهم بنسبة  45فرد، بینما الفئة أكثر من  19یعادل 

  .أفراد فقط 3أي ما یعادل  6%ساهمت بنسبة 

  توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي  - 

  توزیع الأفراد العینة حسب المستوى التعلیمي ):09(مالجدول رق

  

  

  

 

  

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن النسبة الأكثر مساهمة في تشكیلة العینة من الجامعیین حیث بلغت     

فرد، وهذا راجع لطبیعة العمل الذي یتطلب مستوى عال من التعلیم، یلیها بنسبة  41أي ما یعادل  %82نسبتهم 

  .فرد 1أي ما یعادل  %2أفراد، ثم من هي في المتوسط بنسبة  8لحاملي شهادة الثانوي أي ما یعادل  16%

  

  

  النسب المئویةالتكرار  الفئات العمریة

 %6 3 سنة 25 من أقل

 %48 24 سنة 35أقل من  إلى 25 من

 %38 19  سنة 45سنة إلى  35من 

 %8 4 سنة 45 من أكثر

  100%  50  المجموع

  النسب المئویة  التكرارات   ي تعلیمالمستوى ال

  %2 1 متوسط

 %16 8  ثانوي

 %82 41 جامعي

  100%  50  المجموع
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  توزیع مفردات العینة حسب الوظیفة  - 

  حسب الوظیفةتوزیع الأفراد العینة  ):10(مالجدول رق

  

  

  

  

  

  

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

نلاحظ أن نسبة كبیرة من أفراد العینة هم من الإداریین حیث بلغت نسبتهم ) 10(خلال الجدول رقم  من

فرد، في حین بلغت نسبة  18أي ما یعادل  %36فردا ثم تلیها فئة الشبه الطبي بنسبة  30إي ما یعادل  60%

  .أي ما یعادل طبیبین %4الأطباء 

  ة في العمل توزیع مفردات العینة حسب عدد سنوات الخبر  - 

  توزیع الأفراد العینة حسب عدد سنوات الخبرة في العمل ):11(مالجدول رق

  

  

 

  

  

  

  

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

النسب المئویة   التكرارات   الوظیفة

 %60 30 إداري

 %36 18 شبه طبي

 %4 2 طبیب

 %100  50  المجموع

النسب المئویة   التكرارات   عدد سنوات الخبرة في العمل

 38% 19 سنوات 5أقل من 

 32% 16 سنوات 10إلى  5من 

 18% 9 سنة 16إلى  11من 

 12% 6 سنة 16كثر من أ

 %100  50  المجموع
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سنوات وذلك بنسبة  5من خلال الجدول أعلاه نجذ أن نسبة كبیرة من مفردات العینة لدیهم خبرة أقل من 

سنوات  10إلى  5من تمثل الأفراد التي تتراوح خبرتهم ما بین  %32فردا، تلیها نسبة  19وهذا ما یعادل  38%

 9سنة أي ما یعادل  16إلى  11من التي تمثل الأفراد ذو خبرة  %18فردا، ثم تیها نسبة  16ما یعادل خبرة 

سنة  16أفراد من مجموع مفردات البحث أما النسبة الباقیة وهي ضئیلة فتمثل الأفراد الذي لدیهم خبرة أكثر من 

  .أفراد 6أي ما یعادل  %12بنسبة 

  تقییم الموظفین للتسویق الداخلي بالمستشفى : المحور الثاني تحلیل )2

 إجراء اختبار العاملین  -

  تحلیل نتائج إجراء إختبار العاملین): 12(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

غیر 

موافق 

  تمام

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

المتوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت %  ت

  متوسطة  1,426  3,26  16  8  48  24  2  1  14  7  20  10  1

  عالیة  0,889  3,84  14  7  70  35  6  3  6  3  4  2  2

 عالیة  1,147  3,70  20  10  56  28  6  3  10  5  8  4  3

   3,60  المتوسط الحسابي العام

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

أن اتجاه العینة نحو إجراء اختبار العاملین كانت أغلبها ضمن ) 12(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

، وكانت 3,60، أي من متوسطة إلى عالیة حیث بلغ المتوسط الإجمالي ما قیمته 3,84إلى  3,26المجال 

تناسب مع مؤهلاتي أما الخاصة بالوظیفة التي أشغلها حالیا في المستشفى ت) 01(النسبة الأقل للعبارة رقم 

بالنسبة لأعلى درجة فلقد كانت للعبارة الثانیة والخاصة بإجراءات التوظیف كانت واضحة بالنسبة لي، من جهة 

وهو نسبة عالیة وتتعلق العبارة بقبل توظیفي  3,70هو ) 03(أخرى نجد المتوسط الحسابي للعبارة رقم 

  للاختباراتبالمستشفى یتم إخضاعي 
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لإجراء اختبار العاملین بالمستشفى وهذا  3,60القول أن هناك تقییم ایجابي بمتوسط حسابي وعلیه یمكن 

  .ما یدل على اهتمام المستشفى بهذا العنصر

  إجراء التحفیز -

  تحلیل نتائج إجراء التحفیز ):31(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

غیر 

موافق 

  تمام

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

المتوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت %  ت

  ضعیفة  0,978  1,94  0  0  12  6  8  4  42  21  38  19  4

ضعیفة   1,050  1,80  2  1  10  5  4  2  34  17  50  25  5

  جدا

 متوسطة  1,175  2,08  4  2  12  6  12  6  32  16  40  20  6

ضعیفة   0,872  1,66 0 0 6 3 8 4 32 16 54 27  7

  جدا

   1,870  الحسابي العام المتوسط

  spssبإعتماد على مخرجات برنامج تین من إعداد الطالب :المصدر

أن بعد التحفیز جاء بدرجة موافقة ضعیفة بمتوسط حسابي قدره ) 13(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

، وحصلت كل العبارات فیه على درجة موافقة ضعیفة أي أن المسیرین بالمؤسسة الصحیة لیس لدیهم 1,870

بطریقة عادلة بینهم،  اهتمام بنظام المكافآت ومنح الحوافز عند تقدیم جهد ممیز من طرف العاملین وتوزیعها

بهذا البعد داخل المؤسسة الصحیة والذي یشجع  اهتمامإجمالا درجة الموافقة لبعد التحفیز معناه أن لیس هناك 

 .العاملین على بذل جهد أكبر من أجل تحسین صورة الخدمة الصحیة المقدمة
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  إجراء التمكین -

  تحلیل نتائج إجراء التمكین ):14(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

غیر 

موافق 

  تمام

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

المتوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت %  ت

  ضعیفة  1,074  2,10  2  1  12  6  14  7  38  19  34  17  8

  ضعیفة   1,248  2,44  6  3  20  10  12  6  36  18  26  13  9

 ضعیفة  1,214  2,58  2  1  30  15  16  8  28  14  24  12  10

  متوسطة   1,262  2,86  6 3 36 18 14 7 26 13 18 9  11

   2,495  المتوسط الحسابي العام

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

أي  2,86و  2,10أن مفردات العینة لإجراء التمكین ما بین ) 14(نلاحظ من خلال نتائج الجدول رقم 

نجدها تقریبا في نفس المستوى  2,495إلى متوسطة وإذا ما قورنت بالمتوسط الإجمالي الذي یساوي من ضعیفة 

) 08(معه، ما یفسر أن أغلب مفردات العینة یؤكدون على عدم وجود تمكین خصوصا فیما  یتعلق بالعبارة رقم

داء الرأي في حل المشكلات توفیر إدارة المستشفى كل التسهیلات اللازمة لأداء العملي بشكل جید وكذلك إب

وطرح الأفكار أي أن المؤسسة لا تهتم ببعد التمكین على الرغم من أهمیته في زیادة سرعة الاستجابة لحاجات 

  .المرضى وكذلك زیادة معرفة العاملین لأدوارهم الوظیفیة
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  الداخلي الاتصالإجراء  -

  الداخلي الاتصالتحلیل نتائج إجراء  ):15(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

غیر 

موافق 

  تمام

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

المتوسط 

  الحسابي

 الانحراف

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت %  ت

  ضعیفة  1,129  2,46  2  1  20  10  24  12  30  15  24  12  12

  ضعیفة   1,117  2,24  2  1  16  8  16  8  36  18  30  15  13

 عالیة  1,174  3,64  26  13  36  18  20  10  12  6  6  3  14

  متوسطة   1,192  2,74  4 2 28 14 26 13 22 11 20 10  15

   2,770  المتوسط الحسابي العام

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

الداخلي جاء بدرجة موافقة متوسطة بمتوسط حسابي  الاتصالأن بعد ) 15(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

على درجة تقییم عالیة یعكس وجود اتصال جید بین العمال داخل  14، حصلت فیه العبارة رقم 2,770قدره 

حصلت على درجة موافقة ضعیفة  13و  12المؤسسة ما ساهم في توفیر جو العمل كفریق واحد، أما العبارتین 

هتمام كافي من قبل إدارة المؤسسة لمختلف نظام اتصال جید یوفر المعلومات الكافیة مما یعني أنه لا یوجد ا

  .الداخلي الاتصالعن العمل بسرعة إجمالا لا یوجد اهتمام كافي داخل المؤسسة ببعد 

  إجراء التدریب  -

  هل سبق لك واستفدت أو شاركت في برامج تدریب؟

  واستفدت أو شاركت في برامج تدریب؟ هل سبق لك :)61(الجدول رقم 

  المجموع  لا  نعم  البیان

  50  27  23  التكرار

 %100  %54  %46  النسبة

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر         
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فرد من العینة شاركوا في برامج التدریب،  23أي ما یعادل  %46أن ) 16(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

لم یشاركوا في البرامج التدریبیة، وهذا ما یفسر أن إدارة المؤسسة لا تخصص  %54بالمقابل هناك ما نسبته 

  برامج تدریبیة لكافة العاملین وهذا تبعا لآرائهم حیث أن أغلب إجاباتهم كانت بـ لا

البرامج یتلاءم مع : الأفراد الذین أجابوا بأنهم شاركوا في البرامج التدریبیة تم طرح علیهم السؤال التالي

  ، عدد البرامج كافي، فكانت إجابتهم كالآتياحتیاجاتك

  ، عدد البرامج كافياحتیاجاتكتلاءم مع تالبرامج  :)71(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

غیر 

موافق 

  تمام

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

المتوسط 

  الحسابي

 الانحراف

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت %  ت

  متوسطة  1,278  3,22  4  2  22  11  8  4  4  2  8  4  17

  ضعیفة  1,080  2,43  0  0  10  5  10  5  16  8  10  5  18

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

حتیاجتي جاءت بدرجة موافقة البرامج تتلاءم مع ا) 17(ارة رقم أعلاه نلاحظ أن العبمن خلال الجدول 

وهذا ما یفسر أن البرامج التدریبیة المقدمة لهذه الفئة من الأفراد لا تتناسب  3,22متوسط بمتوسط حسابي قدره 

اءت بدرجة موافقة ضعیفة عدد البرامج كافي فقد ج) 18(مع الوظائف التي یشغلونها، أما بالنسبة للعبارة رقم

وهذا ما یفسر بأن عدد البرامج التدریبیة المقدمة من طرف إدارة المؤسسة غیر  2,43بمتوسط حسابي قدره 

  .كافیة

  : الهدف من التدریب

  الهدف من التدریب ):18(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  البیان

 %34  17مهاراتي وقدراتي                                        تنمیة

  %10  5  تحقیق الذات والنجاح في المهنة

  %8  4إتاحة فرصة الإبتكار والتجدید                              

  %4  2  أهداف الأخرى

  %56  28  المجموع

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الأفراد الذین شاركوا في البرامج التدریبیة من أجل تنمیة مهارتهم 

فرد بینما الذین أجابوا بأنهم شاركوا في التدریب لتحقیق الذات والنجاح في المهنة كانت  %34وقدراتهم تمثل 

، أهداف أخرى %8والتجدید بنسبة  الابتكار إتاحة فرصة: ، أما باقي الأهداف كانت كالآتي%10نسبتهم 

وترجع إجابة أغلبیة الأفراد بأنهم شاركوا في البرامج التدریبیة بهدف تنمیة مهاراتهم وقدراتهم كون  %4نسبتهم 

  . السائد بأن التدریب ینمي المهارات والقدرات الاعتقاد

  على جودة الخدمة الصحیةتحلیل نتائج استمارة الزبائن لتأثیر التسویق الداخلي : ثانیا

  تحلیل خصائص العینة من حیث البیانات الشخصیة: المحور الأول  )1

بغرض التعرف على الخصائص الشخصیة لزبائن المستشفى محل الدارسة، تناول الجزء الأول من 

  . الجنس، المستوى التعلیمي، الوظیفة، سبب التوجه للمستشفى: بعض البیانات الشخصیة وهي الاستبیان

  العینة حسب الجنس  فرداتمع یوز ت -

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس ):19(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

 35بما یعادل  %58,33مفردات العینة تتمثل في الإناث بنسبة من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلب 

 25من مجموع المفردات أي ما یعادل  %41,67فردا من المجموع الكلي للأفراد، أما نسبة الذكور قدرت بنسبة 

  . فرد

  

  

  

  النسب المئویة  التكرارات  الجنس

  %41,67  25  ذكر

 %58,33  35  أنثى

  %100  60  المجموع
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   توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي - 

  التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب المستوى  ):20(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

من مفردات العینة لدیهم مستوى تعلیمي جامعي ما  %86,7من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبته 

أفراد، أما الأفراد  6أي ما یعادل  %10فرد، تلیها الفئة ذو المستوى أقل من ثانوي والتي سجلت نسبة  52یعادل 

ویعود ذلك التفاوت إلى فترة توزیع  2أي ما یعادل فردین  %3,3ذو المستوى الثانوي فقد سجلت نسبتهم بـ 

   .الاستمارات

  توزیع مفردات العینة حسب الوظیفة -

  توزیع أفراد العینة حسب الوظیفة ):21(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

  النسب المئویة  التكرارات   ي تعلیمالمستوى ال

  %10 6 متوسط

 %3,3 2  ثانوي

 %86,7 52 جامعي

  100%  60  المجموع

النسب المئویة   التكرارات   الوظیفة

  %41,7 25 موظف

 %18,3 11 بطال

 %40 24 وظیفة أخرى

 %100  60  عالمجمو 
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فرد، ثم  25ما یعادل  %41,7نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أكبر نسبة هي موظف والتي قدرت بـ 

  .فرد 11ما یعادل  %18,3فرد، وبطالین قدرت نسبتهم بـ  24ما یعادل  %40تلیها فئة وظیفة أخرى بنسبة 

  توزیع مفردات العینة حسب سبب التوجه للمستشفى -

  لعینة حسب سبب التوجه للمستشفىتوزیع أفراد ا ):22(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلب أسباب التوجه للمستشفى هو العلاج و الزیارة والتي كانت لهم 

أي ما  %3,33فرد، أما فئة المرافقین فقد كانت نسبتهم بـ  29أي ما یعادل  %48,33نسبة متساویة وقدرت بـ 

  .یعادل فردین

  

  

  

  

  

  

  

النسب المئویة   التكرارات   سبب التوجه للمستشفى

  %48,33 19 زیارة

 %48,33 29 علاج

 %3,33 2 مرافق

 %100  60  عالمجمو 
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 تقییم الزبائن لجودة الخدمات الصحیة : المحور الثاني تحلیل )2

  .نتائج تحلیل الوصفي لتأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة ):23(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

غیر موافق 

  تمام

موافق   موافق  محاید  غیر موافق

  تماما

المتوسط 

  الحسابي

 الانحراف

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت %  ت

  متوسطة  1,316  2,72  5  3  35  21  11,5  7  23  14  25  15  1

  ضعیفة   1,183  2,58  1,7  1  30  18  15  9  31,7  19  21,7  13  2

  ضعیفة   1,191  2,35  5  3  15  9  18,3  11  33,3  20  28,3  17  3

  متوسطة  1,109  3,08 5 3 40 24 23,3 14 21,7 13 10 6  4

  متوسطة  1,057  2,97 3,3 2 33,3 20 30 18 23,3 14 10 6  5

  متوسطة  1,338  2,80 10 6 25 15 25 15 15 9 25 15  6

  متوسطة  1,098 2,75  المتوسط الحسابي العام

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بجودة الصحیة المقدمة في 

وهي فئة تكون فیها الإتجاه نحو  3,40و  2,60وهو یقع بین المجال  2,75المستشفى محل الدراسة یقدر بـ 

،  3و 2وهي العبارة الموافقة في حدود متوسطة حیث حصلت بعض العبارات على متوسط حسابي ضعیف 

وعموما یمكن القول أن أغلب العبارات الخاصة بـ تأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة سجلت 

على جودة الخدمة ثر بنسبة ضعیفة متوسطات حسابیة متوسطة وعلیه یمكن القول أن التسویق الداخلي یؤ 

  .الصحیة المقدمة في المؤسسة محل الدراسة

  وطلبت استفسار من مقدم الخدمة؟  هل سبق لك -7

  هل سبق لك وطلبت استفسار من مقدم الخدمة؟ ):42(الجدول رقم 

  المجموع  لا  نعم  البیان

  60  5  55  التكرار

  %100  8,3  91,7  النسبة

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر      
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بینما تقدر نسبة  %91,7طلبوا استفسارا من مقدم الخدمة هي نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الدین 

  . %8,3الدین لم یقدموا استفسارا من مقدم الخدمة فهي 

  : الأفراد الذین طلبوا استفسارا من مقدم الخدمة طرح علیهم السؤال التالي

  : كالتالي إجاباتهمكیف تمت معالجة ذلك فكانت 

  كیف تمت معالجة ذلك :)25(الجدول رقم

  

  

 

 

 

 

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

أي ما  %11,7نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الأفراد الدین تمت معالجة استفساراتهم بسرعة نسبتهم 

ما یعادل  % 48,3أفراد،  وأما بنسبة أفراد الذین تمت معالجة استفساراتهم بصورة عادیة فنسبتهم بـ  7یعادل 

  .فردا 19ما یعادل   %31,7فقدرت نسبتهم بـ  ببطءفردا، والأفراد الذین أجابوا بأن استفساراتهم عولجت  29

  هل سبق وتعرضت لمشكلة في المستشفى؟  -8

  هل سبق وتعرضت لمشكلة في المستشفى ):26(الجدول رقم 

  المجموع  لا  نعم  البیان

  60  23  37  التكرار

  %100  38,3  61,7  النسبة

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر            

النسب المئویة   التكرارات   البیان

  %11,7 7 بسرعة

 %48,3 29 عادیة

 %31,7 19 ببطء

 %91,7  55  عالمجمو 
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الأفراد الذین سبق لهم وتعرضوا لمشكلة في المستشفى كانت نسبتهم بـ 

 23ما یعادل  %38,3فرد، والأفراد لم یتعرضوا لمشكلة في المستشفى قدرت نسبتهم بـ  37ما یعادل  % 61,7

  . فرد

  ماذا كان تصرفك؟: تالیةالأفراد الذین تعرضوا لمشكلة في المستشفى طرح علیهم الأسئلة ال

  ماذا كان تصرفك ):27(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

أن تصرف الأفراد الذین تعرضوا لمشكلة من خلال تقدیم شكوى كانت نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 

فرد، أما  20ما یعادل  %3,33أفراد، والذین كان تصرفهم بطلب مساعدة نسبتهم  7ما یعادل  %11,7نسبتهم 

  .أفراد 10ما یعادل  %16,7الأفراد الذین كان تصرفهم باللجوء إلى طرق أخرى نسبتهم 

  وعرض النتائج  الفرضیاتاختبار : الثاني المطلب 

سوف نتطرق خلال هذا المطلب إلى اختبار الفرضیات المتعلقة بموضوع الدراسة، ثم عرض النتائج 

  . مقارنة بین ما تم التوصل إلیه من نتائج في ما یخص كل من المقابل والاستبیان إجراءالمتوصل إلیها وكذا 

  أدوات اختبار الفرضیات : أولا

  :حیث، للعینة الواحدة "T test "للاختبار فرضیات الدراسة یتم استخدام اختبار

 .الجدولیة نقبل الفرضیة البدیلة ونرفض الفرضیة الصفریة والعكس صحیح tكبر من أ المحسوبة tإذا كانت  -

 0,05من مستوى المعنویة المعتمد  أقل t test الناتجة عن اختبار sigإذا كان مستوى الدلالة المحسوبة  -

 .نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة والعكس صحیح

النسب المئویة   التكرارات   البیان

  %11,7 7 تقدیم شكوى

 %3,33 20 طلب مساعدة

 %16,7 10 أخرى

 %61,7  37  عالمجمو 
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  الدراسة  اختبار فرضیات: ثانیا

  : اختبار الفرضیة الرئیسیة الثالثة .1

H0 : سلبیایقیم موظفي المستشفى أبعاد التسویق الداخلي تقییما.  

H1 : ایجابیا الداخلي تقییمایقیم موظفي المستشفى أبعاد التسویق.  

  : من أجل اختبار الفرضیة قمنا بتقسیمها إلى خمسة فرضیات فرعیة وهي

  .یقیم موظفي المستشفى بعد اختبار العاملین تقییما ایجابیا: الفرضیة الفرعیة الأولى

  .یقیم موظفي المستشفى بعد التحفیز تقییما ایجابیا: الفرضیة الفرعیة الثانیة

  .یقیم موظفي المستشفى بعد التمكین تقییما ایجابیا: الثالثة الفرضیة الفرعیة

  .یقیم موظفي المستشفى بعد الاتصال الداخلي تقییما ایجابیا: الفرضیة الفرعیة الرابعة

  .یقیم موظفي المستشفى بعد التدریب تقییما ایجابیا: الفرضیة الفرعیة الخامسة

  : اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى -

H0:  سلبیایقیم موظفي المستشفى بعد اختبار العاملین تقییما.  

H1 :یقیم موظفي المستشفى بعد اختبار العاملین تقییما ایجابیا.  

 للفرضیة الفرعیة الأولى" T test "اختبار ):28(الجدول رقم 

الفرضیة الفرعیة 

  الأولى

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

قیمة 

T المحسوبة  

  مستوى الدلالة

3,480  1,160  2,925  0,005  

  T  =2  0,05= مستوى المعنویة 

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

وهو أكبر  3,480نلاحظ أن الموسط الحسابي لبعد اختیار العاملین قدر بـ ) 28(من خلال الجدول رقم 

الجدولیة والتي  T وهي أكبر من 2,925المحسوبة تساوي  T، وقیمة  1,160وانحراف معیاري قدره  3من 
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وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة  0,05وهو أقل من  0,005ومستوى الدلالة یساوي  2تساوي 

  .البدیلة  وهذا معناه أن الموظفین یقیمون بعد اختیار العاملین تقییما ایجابیا

  : اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة -

H0: سلبیا یقیم موظفي المستشفى بعد التحفیز تقییما.  

H1 :یقیم موظفي المستشفى بعد التحفیز تقییما ایجابیا.  

 للفرضیة الفرعیة الثانیة" T test "اختبار ):29(الجدول رقم 

الفرضیة 

  الفرعیة الثانیة

 

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

قیمة 

T المحسوبة  

  مستوى الدلالة

1,800  0,742  11,431 -  0,000  

  T  =2  0,05= مستوى المعنویة 

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

وبانحراف معیاري قدره  1,800من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد التحفیز یساوي 

 0,000، ومستوى الدلالة 2الجدولیة التي تساوي  Tمن قیمة  كبروهي أ 11,341المحسوبة  T، وقیمة 0,742

یقیم موظفي المستشفى  ، وهذا معناهالصفریةونرفض الفرضیة  البدیلة وبالتالي نقبل الفرضیة 0,05وهو أقل من 

  .بعد التحفیز تقییما ایجابیا

  : اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة -

H0: سلبیا یقیم موظفي المستشفى بعد التمكین تقییما.  

H1 :یقیم موظفي المستشفى بعد التمكین تقییما ایجابیا.  

 للفرضیة الفرعیة الثالثة" T test "اختبار )30: (الجدول رقم

الفرضیة 

  الفرعیة الثالثة

   

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

قیمة 

T المحسوبة  

  مستوى الدلالة

2,480  0,979  3,755 -  0,000  

  T  =2  0,05= مستوى المعنویة 

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر
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  3وهو أصغر من  2,480من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد التمكین یساوي 

،  2الجدولیة التي یساوي  Tمن قیمة اكبر وهي  3,755المحسوبة  T، وقیمة 0,742وبانحراف معیاري قدره 

وهذا معناه یقیم  الصفریة ونقبل البدیلةالفرضیة  وبالتالي نرفض 0,05وهو أقل من  0,000ومستوى الدلالة 

  .موظفي المستشفى بعد التمكین تقییما ایجابیا

  : اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة -

H0:  سلبیایقیم موظفي المستشفى بعد الاتصال الداخلي تقییما.  

H1 :تقییما ایجابیا یقیم موظفي المستشفى بعد الاتصال الداخلي.  

 للفرضیة الفرعیة الرابعة" T test "اختبار ):31(الجدول رقم 

الفرضیة 

  الفرعیة الرابعة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

قیمة 

T المحسوبة  

  مستوى الدلالة

2,600  0,931  3,037 -  0,004  

  T  =2  0,05= مستوى المعنویة 

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

وبانحراف معیاري قدره  2,600أن المتوسط الحسابي لبعد التمكین یساوي )31(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 0,004، ومستوى الدلالة  2الجدولیة التي یساوي  Tمن قیمة  كبروهي أ 3,037المحسوبة  T، وقیمة 0,931

الفرضیة البدیلة وهذا معناه یقیم موظفي المستشفى  قبلون الصفریةالفرضیة نرفض وبالتالي  0,05وهو أقل من 

  .بعد الاتصال الداخلي تقییما ایجابیا

  : اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة -

H0: سلبیا یقیم موظفي المستشفى بعد التدریب تقییما.  

H1 :یقیم موظفي المستشفى بعد التدریب تقییما ایجابیا.  
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 للفرضیة الفرعیة الخامسة" T test "اختبار): 32(لجدول رقم ا

الفرضیة 

الفرعیة 

  الخامسة

المتوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

قیمة 

T المحسوبة  

  مستوى الدلالة

2,826  0,972  0,858 -  0,400  

 T =1,68  0,05= مستوى المعنویة 

  spssبإعتماد على مخرجات برنامج تین من إعداد الطالب :المصدر

وبانحراف معیاري  2,826أن المتوسط الحسابي لبعد التمكین یساوي ) 32(خلال الجدول رقم نلاحظ من 

، ومستوى الدلالة 1.68الجدولیة التي یساوي  Tوهي أقل من قیمة  0,858المحسوبة  T، وقیمة 0,972قدره 

یقیم موظفي  امعناهرفض الفرضیة البدیلة وهذا وبالتالي نقبل الفرضیة الصفریة ون 0,05وهو أكبر من  0,400

  .سلبیاالمستشفى بعد التدریب تقییما 

من خلال اختبار الفرضیات الفرعیة الخمسة التي قمنا بها حول تقیم الموظفین لأبعاد التسویق الداخلي في 

الفرضیة نرفض ، أي التدریب وب السعید بالطاهیر، توصلنا إلى أن الأبعاد تقییم ایجابیا معدا بعد ذمستشفى مج

  . الفرضیة البدیلة، مما یدل أنه یقیم موظفي المستشفي أبعاد التسویق الداخلي تقییما ایجابیا نقبلیة و الصفر 

  :المقارنة بین نتائج المقابلة والفرضیات -

جراء إتصریحات مدیرة الموارد البشریة بعد المتحصل علیها من  الإجاباتنتائج الاستبیان و من خلال 

اختیار العاملین، التحفیز، التمكین، (الأربعة المقابلة معها اتضح أن هناك تطبیق للتسویق الداخلي بأبعاده 

بشكل  لهذا البعد ویمكن تفسیر ذلك لعدم تطبیق المؤسسةماعدا بعد التدریب  بالمستشفى، ) الاتصال الداخلي،

  .بعد التدریب ولح الإدارةعینة الدراسة لتعلیمات  باستیعاصحیح أو عدم 

  : رابعةال الرئیسیةاختبار الفرضیة  :ثالثا

H0:  لدى المرضى ضعیفةالمؤسسة محل الدراسة تقدم خدمات ذات جودة .  

H1 :المؤسسة محل الدراسة تقدم خدمات ذات جودة مقبولة لدى المرضى.  
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  الرئیسیة الرابعةللفرضیة " T test" اختبار: )33(الجدول رقم

 الفرضیة

الفرعیة 

  الثالثة

H1 

حجم 

  العینة

  المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

قیمة 

T المحسوبة  

  مستوى الدلالة

60  2,750  0,906  2,136 -  0,037  

  T  =1.67  0,05= مستوى المعنویة 

  spssعلى مخرجات برنامج  باعتمادتین من إعداد الطالب :المصدر

والانحراف  3وهو أصغر من  2,750نلاحظ أن المتوسط الحسابي قدر بـ ) 33(من خلال الجدول رقم 

التي كانت  Sigو  1,67الجدولیة والتي تساوي Tمن  كبروهي أ 2,136المحسوبة  T، وقیمة 0,906المعیاري 

مما یدل أن  البدیلة قبل الفرضیةالفرضیة الصفریة وننرفض لذا  0,05أصغر من  0,037قیمتها تساوي 

  .تقدم خدمات ذات جودة مقبولة لدى المرضى المؤسسة محل الدراسة
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  : خلاصة الفصل

من خلال الدراسة التطبیقیة التي أجریناها قمنا بتوضیح أثر التسویق الداخلي على جودة الخدمة 

، كما تطرقنا إلى تعریف المستشفى والتعرف الصحیة من خلال دراسة حالة مستشفى مجذوب السعید بالطاهیر

استمارة على موظفي وزبائن المستشفى  110على مختلف أهدافه ومهامه، وقد اقتصرت هذه الدراسة على توزیع 

وتم استرجاعها بالكامل، إضافة إلى إجراء مقابلة مع السیدة المدیرة الموارد البشریة، إذ تبین من خلال عرض 

تقدم خدمات أن المؤسسة محل الدراسة  spssبیقیة وتحلیلها واستخدام البرنامج الإحصائي بیانات الدراسة التط

عدا بعد  ما ، كما أنها تعمل على تطبیق التسویق الداخلي بأبعاده الأربعة ماعداصحیة مقبولة جودةذات 

    .التدریب

 

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  الخاتمة



  خاتمةال
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التي قمنا بها المتعلقة بأثر التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة،  حاولنا أن من خلال الدراسة 

نبین الأثر الموجود بین التسویق الداخلي وجودة الخدمة الصحیة وذلك من خلال الجانب النظري الذي وقفنا فیه 

طبیقي ثم من خلاله على مختلف المعطیات النظریة للتسویق الداخلي وجودة الخدمات الصحیة، والجانب الت

إسقاط مختلف المعالم النظریة المتوصل إلیها ومعرفة ما إذا كان للتسویق الداخلي أثر على جودة الخدمة 

  .وب السعید بالطاهیرذالصحیة في المؤسسة العمومیة مج

  :وفي ما یلي أهم النتائج المتوصل إلیها

  النتائج النظریة: أولا

  الحدیثة، ویعتبر أحد المتطلبات الضروریة لنجاح عمل المؤسسة؛ن التسویق الداخلي أحد المفاهیم إ - 

التسویق الداخلي إلى تصمیم السیاسات والبرامج الموجهة إلى العاملین بالمؤسسة بهدف تحقیق  یؤدي - 

مستوى عال من الرضا لدیهم، والذي بدوره یمكن أن یؤدي إلى الزیادة في مستوى جودة الخدمة المقدمة 

  ؛للعملاء الخارجین

للتسویق الداخلي منافع كبیرة تتجلى في تقدیم خدمات ذات مستوى عال من الجودة للمستفید كما أنه وسیلة  - 

  لإرضاء الزبون؛

 .تطبیق التسویق الداخلي له أثر إیجابي على مستوى جودة الخدمات الصحیة - 

تعرف جودة الخدمة الصحیة بأنها كل ما یتعلق بشؤون المرضى والالتزام بجودة المنتج المقدم له عن طریق  - 

حاجاتهم ورغباتهم وكسب رضاهم، بحیث تعتبر جانب  لإشباعالبحث المستمر واختیار أفضل الطرق 

 .تنافسي هام بالنسبة للمؤسسة

اختیار العاملین، التدریب، التحفیز، الاتصال  :تؤثر على جودة الخدمة الصحة عدة أبعاد تتمثل في  - 

 . الداخلي

  النتائج التطبیقیة: ثانیا

وب السعید بالطاهیر وذلك من خلال ذیوجد تطبیق للتسویق الداخلي بالمؤسسة الاستشفائیة العمومیة مج -

 . علیها من المقابلة المتحصل الإجابات

اختیار العاملین، ( یقیمون الأبعاد الأربعة للتسویق الداخليمن خلال نتائج الاستبیان فإن موظفي المستشفى  -

 .تقییم ایجابیا)  التحفیز التمكین الاتصال الداخلي

هناك نقص في الاهتمام من طرف المؤسسة محل الدراسة ببعد التدریب لأنها لم تركز على تدریب   -

الموظفین جیدا وهذا ما یخلق نوع من تقلیص المهارات بالتالي التأثیر على الخدمات المقدمة من طرف 

    .موظفیها 
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مة الصحیة فإن زبائن المستشفى یقیمونها أما بالنسبة لتقییم الزبائن لتأثیر التسویق الداخلي على جودة الخد - 

 .لكن بمستوى مقبول مما یعني أن المؤسسة تطبق الجودة في تقدیم خدماتهامقبولة بنسبة 

التسویق  لإجراءاتهناك تأثیر لتطبیق المستشفى محل الدراسة للتسویق الداخلي، حیث أن تطبیق المؤسسة  - 

  .من طرف الزبائنمقبولة الداخلي انعكس على جودة خدماتها التي كانت 

  التوصیات

  :انطلاقا من النتائج المتوصل إلیها سابقا نقدم التوصیات التالیة   

ضرورة العمل على زیادة الرغبة لدى الموظفین على العمل، من خلال تقدیم حوافز مادیة ومعنویة مناسبة  - 

  .وتوزیع بطریقة عادلة بین جمیع الموظفین

توصیة العاملین بالاهتمام الواسع بالمستفیدین، وإدخال العاملین في دورات تدریبیة وإرشادیة تساعدهم  ضرورة - 

 .فیدین أثناء تقدیم الخدمات لهمفي رفع مهاراتهم وتطویر سلوكیاتهم في التعامل مع المست

ها بعین الاعتبار مما ذضرورة تفویض الصلاحیات للموظفین إتاحة لهم الفرصة لإبداء أرائهم واقتراحاتهم وأخ - 

  . الموظفینلدى  والإبداعیخلق روح المبادرة 

بالوفاء بوعودها لهم، وتوفیر لهم المناخ  والالتزامیجب على المؤسسة الصحیة إشباع حاجات ورغبات عمالها  - 

 .المناسب للعمل حتى تحقق رضاهم، وهذا ما یجعلهم یقدمون خدمات ذات جودة عالیة

 .العاملین وإدارة المؤسسة الصحیة لحل مشكلات العمل بسرعة ضرورة وجود اتصال بین - 

  .الاهتمام بسرعة الاستجابة والرد على طلبات المستفیدین و استفساراتهم - 

  ةالدراسآفاق 

هذه الدراسة تبین أن موضوع التسویق الداخلي یتمیز بالخصوصیة الكافیة لإنجاز العدید من  دمن خلال إعدا  

  :البحوث والدراسات مستقبلا، خاصة في الاتجاهات التالیة

  التسویق الداخلي ودوره في تحقیق رضا العاملین؛ - 

  دور إدارة الجودة الشاملة في تنفیذ أبعاد التسویق الداخلي؛ - 

  .  لي في بناء إستراتیجیة المؤسسةدور التسویق الداخ - 
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  أسئلة المقابلة مع مدیرة الموارد البشریة للمستشفى): 01(الملحق 

  كیف یتم توظیف الأفراد في المستشفى؟ -1

........................................................................................................  

  ما هي معاییر التوظیف؟ -2

........................................................................................................  

  هل تقوم إدارة المستشفى بتخصیص برامج تدریبیة للعاملین وما هو رأیك في ذلك؟ -3

........................................................................................................  

  هل یشارك جمیع العاملین بالمستشفى في العملیة التدریبیة؟ -4

........................................................................................................  

  هل حققت العملیة التدریبیة للعاملین النتائج المرغوبة  للمستشفى؟ -5

........................................................................................................  

  هل یتم مكافأة العاملین عند تقدیمهم خدمة ممیزة؟ -6

........................................................................................................  

  كیف یتم ذلك؟. هل هناك ترقیة للعاملین في المستشفى؟ إذا كانت الإجابة بنعم -7

........................................................................................................  

  هل تتیح إدارة المستشفى للعامل إبداء رأیه في حل المشاكل التي یتعرض لها المستشفي؟ -8

........................................................................................................  

  عملیة تلبیة حاجات ورغبات العاملین بالمستشفى بإعتبارهم زبائن داخلیین؟ب هل تقوم إدارة المستشفى -9
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........................................................................................................  

  هل توفر إدارة المستشفى المعلومات الكافیة للموظفین لتنفیذ المهام الموكلة لهم؟ - 10

........................................................................................................  

  والموظفین؟ الإدارةالمستعملة بین  صالالاتما هي وسائل  - 11

........................................................................................................  
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 الاستبیان الموجه للموظفین ): 02(الملحق رقم

  .الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

  .التعلیم العالي والبحث العلمي وزارة

  - تاسوست –جامعة محمد الصدیق بن یحیى 

  .والتجاریة وعلوم التسییر قتصادیةالاكلیة العلوم 

  العلوم التجاریة: قسم

  خدمات تسویق:  تخصص

 -  البحث بانةإست -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  : تحت إشراف                                                            :من إعداد الطالبة

 عریف سعیود                                                        .حكیمة هزیلي. 

 سمیرة صحراوي.                                                   

  

  السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته؛

أثر التسویق الداخلي على " :تسویق خدمات تحت عنوان: تخصص في إطار إعداد المذكرة لنیل شهادة الماستر

، قمنا بإعداد هذه الاستمارة الغرض منها هو دراسة حالة مستشفى مجدوب السعید بالطاهیر" جودة الخدمة الصحیة

الحصول على البیانات التي تخدم البحث العلمي، والذي یعتمد على مدى مساهمتكم في الإجابة بكل موضوعیة على 

  .جمیع الأسئلة

  ونتعهد لكم أن إجابتكم ستكون محل عنایة وسریة كاملتین، ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي، 

  ولكم منا كل الشكر والتقدیر                                                                    
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  :في الخانة المناسبة) ×(أجب على الأسئلة التالیة بوضع علامة

   الشخصیة بیاناتال: المحور الأول

  .أمام الخانة المناسبة  )x(ضع علامة 

 ذكر                                أنثى:               الجنس .1

       35إلى أقل  25من                 سنة  25أقل من :         العمر .2

 45سنة                     أكثر من  45إلى35من                       

 متوسط   ابتدائي                               :تعلیميالمستوى ال .3

 جامعي                             ثانوي                             

 شبه طبي                                         إداري        :           الوظیفة  .4

  طبیب                               

  عدد سنوات الخبرة في العمل .5

  سنوات  10إلى  5من    سنوات                5ن أقل م            

  

 سنة 16أكثر من           سنة          16إلى  11من            
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  للتسویق الداخلي بالمستشفىتقییم الموظفین : ثانیا

موافق 

  تماما

غیر   محاید  موافق 

  موافق

غیر 

موافق 

  تماما

 الرقم العبارات

  العاملین اختیار: أولا                

الوظیفة التي أشغلها حالیا في المستشفى      

  .تتناسب مع مؤهلاتي

01 

 02  .إجراءات التوظیف كانت واضحة بالنسبة لي     

قبل توظیفي بالمستشفى یتم إخضاعي      

  .للاختبارات

03  

  التحفیز: ثانیا               

  08  .راتبي  یتناسب مع حجم الجهد الذي أقوم به     

أتحصل على مكافآت عند بذل جهد في      

  .تقدیمي للخدمة الصحیة

09  

  10  .یتم توزیع المكافآت بطرق عادلة بین العاملین     

المستشفى بتقدیري من خلال تقدیم حوافز یقوم      

  .معنویة مثل شهادات التقدیر

11  

  التمكین: ثالثا                

توفر إدارة المستشفى كل التسهیلات اللازمة      

  .لأداء عملي بشكل جید

12  
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 لاتخاذتفوض لي إدارة المستشفى الصلاحیة      

بعض القرارات المناسبة الخاصة بمتطلبات 

  .عملي

13  

تتیح لي الإدارة إبداء رأیي في حل المشكلات      

  .وطرح أفكار

14  

أملك حریة التصرف في عملي لتلبیة رغبات      

  .طالبي الخدمة

15  

 التدریب: خامسا

  ت أو شاركت في برامج تدریب؟ واستفد هل سبق لك -1

 لا           نعم                            

  : إذا كان نعم

  الداخلي الاتصال: رابعا            

لي الإدارة المعلومات الكافیة عن الخدمات  توفر     

  .التي أقوم بها

16  

یوجد نظام اتصال جید یوفر لي كافة المعلومات      

  .عن العمل بسرعة

17  

  18  .أعمل مع زملائك كفریق واحد     

من السهل الاتصال بإدارة المستشفى في حال      

  .تعرضي لمشكلة

19  
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  : احتیاجاتيالبرامج یتلاءم مع  - 

 محاید           موافق            موافق تماما          غیر موافق         غیر موافق تماما             

 : عدد البرامج كافي بالنسبة لي- 

 غیر موافق                محاید           موافق            موافق تماما              غیر موافق تماما 

  : هدفي من التدریب- 

والتجدید                                 الابتكارتحقیق الذات والنجاح في مهنتي            فرصة          هاراتي وقدراتيتنمیة م    

  أهداف الأخرى
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 الاستبیان الموجه للزبائن): 03(الملحق رقم

  .الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

  .وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  - تاسوست –جامعة محمد الصدیق بن یحیى 

  .والتجاریة وعلوم التسییر قتصادیةالاكلیة العلوم 

  العلوم التجاریة: قسم

  خدمات تسویق:  تخصص

 -  البحث بانةإست -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  : تحت إشراف                                                            :من إعداد الطالبة

 عریف سعیود                                                               .حكیمة هزیلي. 

 سمیرة صحراوي.                                                   

  السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته؛

أثر التسویق الداخلي على " :تسویق خدمات تحت عنوان: في إطار إعداد المذكرة لنیل شهادة الماستر تخصص

، قمنا بإعداد هذه الاستمارة الغرض منها هو "بالطاهیرجودة الخدمة الصحیة دراسة حالة مستشفى مجذوب السعید 

الحصول على البیانات التي تخدم البحث العلمي، والذي یعتمد على مدى مساهمتكم في الإجابة بكل موضوعیة على 

  .جمیع الأسئلة

  ونتعهد لكم أن إجابتكم ستكون محل عنایة وسریة كاملتین، ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي، 

  ولكم منا كل الشكر والتقدیر                                                                    
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  البیانات الشخصیة: المحور الأول

  ثانوي                     أقل من الثانوي     :      المستوى التعلیمي - 1

  جامعي                              

  

  أعمال حرة                            موظف:                 الوظیفة - 2

  بطال                               متقاعد                             

  وظیفة أخرى                            

  علاج                        زیارة :      سبب التوجه إلى المستشفى - 3

                   مرافق                                      
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 تأثیر التسویق الداخلي على جودة الخدمات الصحیة: المحور الثاني

موافق 

  تماما

غیر   محاید  موافق 

  موافق

غیر 

موافق 

  تماما

 الرقم العبارات

أتحصل على خدمات مناسبة في المستشفى      

وهذا راجع للمهارات التي یتمتع بها مقدم 

  .الخدمة

01 

یحرص مقدم الخدمة بالمستشفى على تقدیم      

  .الخدمة لي في الوقت المناسب

02 

یبدل مقدم الخدمة الجهد الكافي لتلبیة طلباتي      

  . مما یجعله یقوم بدوره بالشكل الأمثل

03  

أثق بمقدم الخدمة لأنه یقدم لي معلومات      

  .صحیة

04  

أستفید من خدمات المستشفى دون حدوث      

  .أخطاء

05  

یتعامل مقدم الخدمة معي بشكل ودي مما      
  .یجعلني راضي في تعاملي معھ

06  

  هل سبق لك وطلبت إستفسارا من مقدم الخدمة؟

  نعم                         لا       

  : كیف تمت معالجة ذلك. إذا كان نعم

  ببطءبسرعة                   عادیة                    

  هل سبق وتعرضت لمشكلة في المستشفى؟
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 نعم                          لا      

  : ماذا كان تصرفك. إذا كان نعم

 أخرى           طلب مساعدة                تقدیم شكوى                   

  :كیف كانت ردة فعل الموظف

  تجاوب مع المشكلة                         لم یتجاوب مع المشكلة
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  نتائج تحلیل أسئلة الاستبیان الموجه للموظفین ):04(الملحق رقم 

   ألفا كرونباخ - 1

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,830 15 

  

  تحلیل خصائص عینة الدراسة  - 2

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 32,0 32,0 32,0 16 ذكر 

 100,0 68,0 68,0 34 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide  سنة 25أقل من  3 6,0 6,0 6,0 

سنة 35إلى أقل  25من   24 48,0 48,0 54,0 

سنة 45إلى 35من   19 38,0 38,0 92,0 

سنة 45أكثر من   4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 المستوى التعلیمي
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 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 1 متوسط 

 18,0 16,0 16,0 8 ثانوي

 100,0 82,0 82,0 41 جامعي

Total 50 100,0 100,0  

 الوظیفة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 60,0 60,0 60,0 30 إداري 

 96,0 36,0 36,0 18 شبھ طبي

 100,0 4,0 4,0 2 طبیب

Total 50 100,0 100,0  

 عدد سنوات الخبرة في العمل

 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide  سنوات5قل من  19 38,0 38,0 38,0 

سنوات10إلى  5من   16 32,0 32,0 70,0 

سنة16إلى  11من   9 18,0 18,0 88,0 

سنة 16أكثر من   6 12,0 12,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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  )نحراف معیاريالا المتوسط الحسابي و (مقاییس التشتت لعبارات المحور الأول  - 3

Statistiques descriptives 

 N Mini Maxi Moyenne Ecart type Variance 

 2,033 1,426 3,26 5 1 50 .الوظیفة التي أشغلھا حالیا في المستشفى تتناسب مع مؤھلاتي

 790, 889, 3,84 5 1 50 .إجراءات التوظیف كانت واضحة بالنسبة لي

 1,316 1,147 3,70 5 1 50 .قبل توظیفي بالمستشفى یتم إخضاعي للإختبارات

 956, 978, 1,94 4 1 50 .راتبي  یتناسب مع حجم الجھد الذي أقوم بھ

 1,102 1,050 1,80 5 1 50 .أتحصل على مكافآت عند بذل جھد في تقدیمي للخدمة الصحیة

 1,381 1,175 2,08 5 1 50 .یتم توزیع المكافآت بطرق عادلة بین العاملین

تقدیم حوافز معنویة مثل شھادات التقدیریقوم المستشفى بتقدیري من خلال  . 50 1 4 1,66 ,872 ,760 

 1,153 1,074 2,10 5 1 50 .توفر إدارة المستشفى كل التسھیلات اللازمة لأداء عملي بشكل جید

تفوض لي إدارة المستشفى الصلاحیة لاتخاذ بعض القرارات المناسبة الخاصة 
 .بمتطلبات عملي

50 1 5 2,44 1,248 1,558 

 1,473 1,214 2,58 5 1 50 .تتیح لي الإدارة إبداء رأیي في حل المشكلات وطرح أفكار

 1,592 1,262 2,86 5 1 50 .أملك حریة التصرف في عملي لتلبیة رغبات طالبي الخدمة

 1,274 1,129 2,46 5 1 50 .توفر لي الإدارة المعلومات الكافیة عن الخدمات التي أقوم بھا

 1,247 1,117 2,24 5 1 50 .یوجد نظام اتصال جید یوفر لي كافة المعلومات عن العمل بسرعة

 1,378 1,174 3,64 5 1 50 .أعمل مع زملائك كفریق واحد

 1,421 1,192 2,74 5 1 50 .من السھل الاتصال بإدارة المستشفى في حال تعرضي لمشكلة

أو شاركت في برامج تدریب؟ واستفدتھل سبق لك   50 1 2 1,54 ,503 ,253 

احتیاجاتيالبرامج یتلاءم مع :إذا كان نعم  23 1 5 3,22 1,278 1,632 

عدد البرامج كافي بالنسبة لي:إذا كان نعم  23 1 4 2,43 1,080 1,166 

تنمیة مھاراتي وقدراتي: ھدفي من التدریب  23 1 2 1,26 ,449 ,202 

تحقیق الذات والنجاح في مھنتي: التدریبھدفي من   23 1 2 1,78 ,422 ,178 

والتجدید الابتكارإتاحة فرصة : ھدفي من التدریب  23 1 2 1,83 ,388 ,150 



 

107 
 

أھداف أخرى: ھدفي من التدریب  23 1 2 1,91 ,288 ,083 

العاملین-اختیار-1بعد  50 1,00 5,00 3,6000 ,95238 ,907 

التحفیز-2بعد  50 1,00 3,75 1,8700 ,72358 ,524 

التمكین-3بعد  50 1,00 5,00 2,4950 ,99166 ,983 

الداخلي-الاتصال-4بعد  50 1,00 4,50 2,7700 ,77400 ,599 

N valide (liste) 23      

  

  العینة جاباتإتكرارات   - 4

 .الوظیفة التي أشغلھا حالیا في المستشفى تتناسب مع مؤھلاتي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 10 غیر موافق تماما 

 34,0 14,0 14,0 7 غیر موافق

 36,0 2,0 2,0 1 محاید

 84,0 48,0 48,0 24 موافق

 100,0 16,0 16,0 8 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  

بالنسبة ليإجراءات التوظیف كانت واضحة  . 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 4,0 4,0 4,0 2 غیر موافق تماما 

 10,0 6,0 6,0 3 غیر موافق

 16,0 6,0 6,0 3 محاید

 86,0 70,0 70,0 35 موافق

 100,0 14,0 14,0 7 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  
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 .قبل توظیفي بالمستشفى یتم إخضاعي للإختبارات

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 8,0 8,0 8,0 4 غیر موافق تماما 

 18,0 10,0 10,0 5 غیر موافق

 24,0 6,0 6,0 3 محاید

 80,0 56,0 56,0 28 موافق

 100,0 20,0 20,0 10 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  

 .راتبي  یتناسب مع حجم الجھد الذي أقوم بھ

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 38,0 38,0 38,0 19 غیر موافق تماما 

 80,0 42,0 42,0 21 غیر موافق

 88,0 8,0 8,0 4 محاید

 100,0 12,0 12,0 6 موافق

Total 50 100,0 100,0  

 .أتحصل على مكافآت عند بذل جھد في تقدیمي للخدمة الصحیة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 25 غیر موافق تماما 

 84,0 34,0 34,0 17 غیر موافق

 88,0 4,0 4,0 2 محاید

 98,0 10,0 10,0 5 موافق

 100,0 2,0 2,0 1 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  
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 .یتم توزیع المكافآت بطرق عادلة بین العاملین

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 20 غیر موافق تماما 

 72,0 32,0 32,0 16 غیر موافق

 84,0 12,0 12,0 6 محاید

 96,0 12,0 12,0 6 موافق

 100,0 4,0 4,0 2 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  

 

 .یقوم المستشفى بتقدیري من خلال تقدیم حوافز معنویة مثل شھادات التقدیر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 54,0 54,0 54,0 27 غیر موافق تماما 

 86,0 32,0 32,0 16 غیر موافق

 94,0 8,0 8,0 4 محاید

 100,0 6,0 6,0 3 موافق

Total 50 100,0 100,0  

 .توفر إدارة المستشفى كل التسھیلات اللازمة لأداء عملي بشكل جید

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 34,0 34,0 34,0 17 غیر موافق تماما 

 72,0 38,0 38,0 19 غیر موافق

 86,0 14,0 14,0 7 محاید

 98,0 12,0 12,0 6 موافق

 100,0 2,0 2,0 1 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  
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 .تفوض لي إدارة المستشفى الصلاحیة لاتخاذ بعض القرارات المناسبة الخاصة بمتطلبات عملي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 26,0 26,0 26,0 13 غیر موافق تماما 

 62,0 36,0 36,0 18 غیر موافق

 74,0 12,0 12,0 6 محاید

 94,0 20,0 20,0 10 موافق

 100,0 6,0 6,0 3 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  

المشكلات وطرح أفكارتتیح لي الإدارة إبداء رأیي في حل  . 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 24,0 24,0 24,0 12 غیر موافق تماما 

 52,0 28,0 28,0 14 غیر موافق

 68,0 16,0 16,0 8 محاید

 98,0 30,0 30,0 15 موافق

 100,0 2,0 2,0 1 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  

 .أملك حریة التصرف في عملي لتلبیة رغبات طالبي الخدمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 18,0 18,0 18,0 9 غیر موافق تماما 

 44,0 26,0 26,0 13 غیر موافق

 58,0 14,0 14,0 7 محاید

 94,0 36,0 36,0 18 موافق

تماما موافق  3 6,0 6,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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 .توفر لي الإدارة المعلومات الكافیة عن الخدمات التي أقوم بھا

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 24,0 24,0 24,0 12 غیر موافق تماما 

 54,0 30,0 30,0 15 غیر موافق

 78,0 24,0 24,0 12 محاید

 98,0 20,0 20,0 10 موافق

 100,0 2,0 2,0 1 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  

 .یوجد نظام اتصال جید یوفر لي كافة المعلومات عن العمل بسرعة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 30,0 30,0 30,0 15 غیر موافق تماما 

 66,0 36,0 36,0 18 غیر موافق

 82,0 16,0 16,0 8 محاید

 98,0 16,0 16,0 8 موافق

 100,0 2,0 2,0 1 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  

 .أعمل مع زملائك كفریق واحد

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 6,0 6,0 6,0 3 غیر موافق تماما 

 18,0 12,0 12,0 6 غیر موافق

 38,0 20,0 20,0 10 محاید

 74,0 36,0 36,0 18 موافق

 100,0 26,0 26,0 13 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  
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 .من السھل الاتصال بإدارة المستشفى في حال تعرضي لمشكلة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 20,0 20,0 20,0 10 غیر موافق تماما 

 42,0 22,0 22,0 11 غیر موافق

 68,0 26,0 26,0 13 محاید

 96,0 28,0 28,0 14 موافق

 100,0 4,0 4,0 2 موافق تماما

Total 50 100,0 100,0  

 

 ھل سبق لك واستفذت أو شاركت في برامج تدریب؟

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 46,0 46,0 46,0 23 نعم 

 100,0 54,0 54,0 27 لا

Total 50 100,0 100,0  

البرامج یتلاءم مع إحتیاجاتي:إذا كان نعم  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 17,4 17,4 8,0 4 غیر موافق تماما 

 26,1 8,7 4,0 2 غیر موافق

 43,5 17,4 8,0 4 محاید

 91,3 47,8 22,0 11 موافق

 100,0 8,7 4,0 2 موافق تماما

Total 23 46,0 100,0  

Manquant Système 27 54,0   

Total 50 100,0   
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عدد البرامج كافي بالنسبة لي:إذا كان نعم  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 21,7 21,7 10,0 5 غیر موافق تماما 

 56,5 34,8 16,0 8 غیر موافق

 78,3 21,7 10,0 5 محاید

 100,0 21,7 10,0 5 موافق

Total 23 46,0 100,0  

Manquant Système 27 54,0   

Total 50 100,0   

 

مھاراتي وقدراتي تنمیة: ھدفي من التدریب  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 73,9 73,9 34,0 17 نعم 

 100,0 26,1 12,0 6 لا

Total 23 46,0 100,0  

Manquant Système 27 54,0   

Total 50 100,0   

تحقیق الذات والنجاح في مھنتي: ھدفي من التدریب  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 21,7 21,7 10,0 5 نعم 

 100,0 78,3 36,0 18 لا

Total 23 46,0 100,0  

Manquant Système 27 54,0   

Total 50 100,0   
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إتاحة فرصة الإبتكار والتجدید: ھدفي من التدریب  

 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 17,4 17,4 8,0 4 نعم 

 100,0 82,6 38,0 19 لا

Total 23 46,0 100,0  

Manquant Système 27 54,0   

Total 50 100,0   

 

أھداف أخرى: ھدفي من التدریب  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 8,7 8,7 4,0 2 نعم 

 100,0 91,3 42,0 21 لا

Total 23 46,0 100,0  

Manquant Système 27 54,0   

Total 50 100,0   

  

  

  لزبائننتائج تحلیل أسئلة الاستبیان الموجه ل ):05(الملحق رقم 

  ألفا كرونباخ لعبارات الاستبیان- 1

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,848 6 
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  تحلیل خصائص عینة الدراسة - 2
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 41,7 41,7 41,7 25 ذكر 

 100,0 58,3 58,3 35 أنثى

Total 60 100,0 100,0  

 المستوى التعلیمي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 6 أقل من الثانوي 

 13,3 3,3 3,3 2 ثانوي

 100,0 86,7 86,7 52 جامعي

Total 60 100,0 100,0  

 الوظیفة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 41,7 41,7 41,7 25 موظف 

 60,0 18,3 18,3 11 بطال

 100,0 40,0 40,0 24 وظیفة أخرى

Total 60 100,0 100,0  

 سبب التوجھ إلى المستشفى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 48,3 48,3 48,3 29 زیارة 

 96,7 48,3 48,3 29 علاج

 100,0 3,3 3,3 2 مرافق

Total 60 100,0 100,0  
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  )المتوسط الحسابي و انحراف معیاري(مقاییس التشتت لعبارات المحور الثاني -3

Statistiques descriptives 

 N 
Minimu
m 

Maximu
m Moyenne Ecart type Variance 

 319, 565, 1,55 3 1 60 سبب التوجھ إلى المستشفى

أتحصل على خدمات مناسبة في المستشفى وھذا راجع 
 .للمھارات التي یتمتع بھا مقدم الخدمة

60 1 5 2,72 1,316 1,732 

یحرص مقدم الخدمة بالمستشفى على تقدیم الخدمة لي في 
 .الوقت المناسب

60 1 5 2,58 1,183 1,400 

یبدل مقدم الخدمة الجھد الكافي لتلبیة طلباتي مما یجعلھ یقوم 
 .بدوره بالشكل الأمثل

60 1 5 2,35 1,191 1,418 

 1,230 1,109 3,08 5 1 60 .أثق بمقدم الخدمة لأنھ یقدم لي معلومات صحیة

 1,118 1,057 2,97 5 1 60 .أستفید من خدمات المستشفى دون حدوث أخطاء

یتعامل مقدم الخدمة معي بشكل ودي مما یجعلني راضي في 
 .تعاملي معھ

60 1 5 2,80 1,338 1,790 

- من مقدم الخدمة؟ ھل سبق لك وطلبت إستفسارا  60 1 2 1,08 ,279 ,078 

كیف تمت معالجة ذلك. إذا كان نعم / 55 1 3 2,22 ,658 ,433 

 240, 490, 1,38 2 1 60 ھل سبق وتعرضت لمشكلة في المستشفى؟

ماذا كان تصرفك. إذا كان نعم  37 1 3 2,08 ,682 ,465 

 234, 484, 1,65 2 1 37 :كیف كانت ردة فعل الموظف

علىجودة-الدخلي-التسویق-تأثیر  60 1,00 4,67 2,7500 ,90640 ,822 

N valide (liste) 34      

 العینة جاباتإتكرارات .4

 .أتحصل على خدمات مناسبة في المستشفى وھذا راجع للمھارات التي یتمتع بھا مقدم الخدمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 15 غیر موافق تماما 

 48,3 23,3 23,3 14 غیر موافق

 60,0 11,7 11,7 7 محاید

 95,0 35,0 35,0 21 موافق

 100,0 5,0 5,0 3 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  
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 .یحرص مقدم الخدمة بالمستشفى على تقدیم الخدمة لي في الوقت المناسب

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 21,7 21,7 21,7 13 غیر موافق تماما 

 53,3 31,7 31,7 19 غیر موافق

 68,3 15,0 15,0 9 محاید

 98,3 30,0 30,0 18 موافق

 100,0 1,7 1,7 1 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

الكافي لتلبیة طلباتي مما یجعلھ یقوم بدوره بالشكل الأمثلیبدل مقدم الخدمة الجھد  . 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 28,3 28,3 28,3 17 غیر موافق تماما 

 61,7 33,3 33,3 20 غیر موافق

 80,0 18,3 18,3 11 محاید

 95,0 15,0 15,0 9 موافق

 100,0 5,0 5,0 3 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 .أثق بمقدم الخدمة لأنھ یقدم لي معلومات صحیة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 6 غیر موافق تماما 

 31,7 21,7 21,7 13 غیر موافق

 55,0 23,3 23,3 14 محاید

 95,0 40,0 40,0 24 موافق

 100,0 5,0 5,0 3 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  
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 .أستفید من خدمات المستشفى دون حدوث أخطاء

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 6 غیر موافق تماما 

 33,3 23,3 23,3 14 غیر موافق

 63,3 30,0 30,0 18 محاید

 96,7 33,3 33,3 20 موافق

 100,0 3,3 3,3 2 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 .یتعامل مقدم الخدمة معي بشكل ودي مما یجعلني راضي في تعاملي معھ

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 15 غیر موافق تماما 

 40,0 15,0 15,0 9 غیر موافق

 65,0 25,0 25,0 15 محاید

 90,0 25,0 25,0 15 موافق

 100,0 10,0 10,0 6 موافق تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 ھل سبق لك وطلبت إستفسارا من مقدم الخدمة؟-

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 91,7 91,7 91,7 55 نعم 

 100,0 8,3 8,3 5 لا

Total 60 100,0 100,0  
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كیف تمت معالجة ذلك. إذا كان نعم / 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 12,7 12,7 11,7 7 بسرعة 

 65,5 52,7 48,3 29 عادیة

 100,0 34,5 31,7 19 ببطئ

Total 55 91,7 100,0  

Manquant Système 5 8,3   

Total 60 100,0   

 

 ھل سبق وتعرضت لمشكلة في المستشفى؟

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 61,7 61,7 61,7 37 نعم 

 100,0 38,3 38,3 23 لا

Total 60 100,0 100,0  

 

ماذا كان تصرفك. إذا كان نعم  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 18,9 18,9 11,7 7 تقدیم شكوى 

 73,0 54,1 33,3 20 طلب مساعدة

 100,0 27,0 16,7 10 أخرى

Total 37 61,7 100,0  

Manquant Système 23 38,3   

Total 60 100,0   
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فعل الموظفكیف كانت ردة  : 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 35,1 35,1 21,7 13 تجاوب مع المشكلة 

 100,0 64,9 40,0 24 لم  یتجاوب مع المشكلة

Total 37 61,7 100,0  

Manquant Système 23 38,3   

Total 60 100,0   

  

  بالنسبة للاستبیان الموجه للموظفین T-testاختبار ): 6( رقم الملحق

  إختیار العاملین بعد فرضیة.1

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 
moyenne 

S1 50 3,4800 1,16040 ,16411 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

S1 2,925 49 ,005 ,48000 ,1502 ,8098 
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 التحفیز بعد فرضیة.2

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 
moyenne 

S2 50 1,8000 ,74231 ,10498 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

S2 -11,431 49 ,000 -1,20000 -1,4110 -,9890 

 

  التمكینبعد فرضیة .3

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 
moyenne 

S3 50 2,4800 ,97917 ,13848 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

S3 -3,755 49 ,000 -,52000 -,7983 -,2417 
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  الإتصال الداخليبعد فرضیة .4

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 
moyenne 

S4 50 2,6000 ,93131 ,13171 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

S4 -3,037 49 ,004 -,40000 -,6647 -,1353 

  فرضیة بعد التدریب.5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 
moyenne 

ha1 23 2,8261 ,97245 ,20277 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

ha1 -,858 22 ,400 -,17391 -,5944 ,2466 
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  زبائنبالنسبة للاستبیان الموجه لل T-testاختبار ): 07( رقم الملحق

  

Statistiques sur échantillon uniques 

  

  N Moyenne Ecart type 
Moyenne erreur 
standard 

على -الدخلي-التسویق-تأثیر  
 جودة الخدمة الصحیة

60 2,7500 ,90640 ,11702 

  

       Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

على -الدخلي-التسویق-تأثیر
 جودة الخدمة الصحیة

-2,136 59 ,037 -,25000 -,4841 -,0159 

 



 

 

 

 

 

  

  

  

 

  

  ملخص الدراسة



 

 

  :  ملخص الدراسة

هدفت الدراسة إلى معرفة أثر التسویق الداخلي على جودة الخدمة الصحیة، حیث تضمنت الدراسة حالة 

، وذلك للوصول إلى فهم أفضل لمدى تأثیر التسویق الداخلي على جودة وب السعید بالطاهیرذمستشفى مج

الخدمة الصحیة ولتحقیق هذا الهدف إعتمدنا في دراستنا على أربع فرضیات، تمثلت في مدى تطبیق التسویق 

الداخلي في المؤسسة محل الدراسة وتأثیره على جودة الخدمة الصحیة، وقد تكون مجتمع الدراسة من  موظفي 

كما أن  أن المستشفى لا یقوم بتطبیق  بعد التدریب، بائن المستشفى، حیث أن أهم النتائج التي توصلنا إلیهاوز 

 .، وانطلاقا من النتیجة المتوصل إلیها تم تقدیم مجموعة من التوصیاتمقبولة جودة المستشفى یقدم خدمات ذات

  .  التسویق الداخلي، جودة الخدمة الصحیة :الكلمات المفتاحیة

Abstract : 

This study aimed to know the impact of internal marketing on the quality of health service, the 

study included the case of Majdoub Al-Saeed Hospital in Al-Taher, in order to reach a better 

understanding of the impact of internal marketing on the health service’s quality. To achieve this 

aim, we relied in our study on four hypotheses, represented in the extent of the application of 

internal marketing In the institution under study and its impact on the quality of health service, and 

the study community may consist of hospital employees and customers, as the most important 

results we have founded out are that the hospital does not implement training factor, and that the 

hospital provides acceptable quality services, and based on the conclusion reached, we presented a 

set of recommendations. 

Keywords: Internal marketing, Health service quality. 

 

  

  

  

  

 


	وزارة التعليـــــــــم العــــــــالي والبحث العلــــــمي
	كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
	قسم علوم التجارية

	وزارة التعليـــــــــم العــــــــالي والبحث العلــــــمي
	كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
	قسم العلوم التجارية


