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 شكر وتقدير
  هالحمد لله الذي وفقنا وأمدنا بالقوة والمثابرة والعزيمة لإنجاز ىذ

 المذكرة.

عزوزي  والتقدير وعظيم الامتنان إلى الدكتور "  نتقدم بالشكر

بو من    تعلى ىذه المذكرة لما أحاط  انعتز بإشرافي  تي" والخديجة  

على    افي سبيل إرشادنا وتوجيينا، ونشكرى  ابخل بجيدىتاىتمام ف لم  

التي كانت معين لا ينصب وعطاء لا ينقطع ونسأل الله    املاحظاتي

 الجزاء الأوفى  اوأن يجزيي  االقدير أن يجعل ذلك في ميزان حسناتي

كما نتقدم بالشكر الخالص إلى لجنة المناقشة على تكرميم قبول  

 نا ىذا وتقويمو وسد ثغراتولممناقشة ع

 



 

 

 

 
 

 

تظٌ الله اىزحَاُ اىزحٌٍ واىصلاج واىظلاً  ػيى أشزف اىَزطيٍِ وػيى آىه 

 وصحثه أجَؼٍِ أٍا تؼذ :

إىى ٍِ أحثثد مو حٍاذً إىى شَؼح أّارخ درتً وماّد رفٍقح حٍاذً حفظل الله 

 : "اًٍ اىحثٍثح"واطاه فً ػَزك إىى 

إىى اغيى اىْاص ٍِ ماُ طْذا ودػَا ىً وىٌ ٌثخو ػيٍْا تاي شًء حفظل الله 

 ورػاك دوٍا إىى "اتً اىؼشٌش"

إىى ٍِ تهٌ امثز وػيٍهٌ اػرَذ اىى شَىع ذٍْز ظيَح حٍاذً اىى اخىاذً "ٍحظِ، 

طيَى، رحَح، ػثذ اىزحَاُ، أٍاًّ، هٍثح " وإىً مو ٍِ " ٍلاك، ادرٌض، ٍزٌٌ، 

 فزح، اّض "

 إىى سوجً اىؼشٌش واىغاىً اىذي ماُ أّظً وطْذي فً اىحٍاج "تذر اىذٌِ"

 إىى جٍَغ ػائيح سوجً اىطٍثح

إىى ٍِ ذحيى تالإٌخاء وذٍَشوا اىىفاء واىؼطاء، إىى ٍِ ذذوقد ٍؼهٌ أجَو 

 اىيحظاخ

الله.... وٍِ قذوًّ، إىى ٍِ جؼيهٌ الله إخىذً فً إىى ٍِ طأفرقذهٌ وأذَْى أُ ٌفر

ثثرهٌ تالله صذٌقاذً وسٍٍلاذً فً اىقظٌ "ىؼفٍفً ٍْاه، ٍٍهىب ّادٌح، تثٍْح، أح

 رشا، خيىد"

وإىى مو ٍِ ػزفًْ وىٌ أػزفه أو دػا ىً تظهز غٍة، أو طاّذًّ وىى تاىنيَح 

 اىطٍثح.
 

                                                    بسمة



 

 

 

 
 

 

تضٌ الله اىزحَاُ اىزحٌٍ واىصلاج واىضلاً  ػيى أشزف اىَزصيٍِ وػيى آىه 

 وصحثه أجَؼٍِ أٍا تؼذ :

إىى ٍِ أحثثد مو حٍاذً إىى شَؼح أّارخ درتً وماّد رفٍقح حٍاذً حفظل الله 

 : "اًٍ اىحثٍثح"واطاه فً ػَزك إىى 

إىى اغيى اىْاس ٍِ ماُ صْذا ودػَا ىً وىٌ ٌثخو ػيٍْا تاي شًء حفظل الله 

 ورػاك دوٍا إىى "اتً اىؼزٌز"

 " اىى شَىع ذٍْز ظيَح حٍاذً اىى اخً  "حضاًاػرَذ  إىى ٍِ ته امثز وػيٍه

 ىى ماٍو ػائيح ىؼفٍفً إ

ِ ذذوقد ٍؼهٌ أجَو اىىفاء واىؼطاء، إىى ٍتإىى ٍِ ذحيى تالإٌخاء وذٍَزوا 

 اىيحظاخ

إىى ٍِ صأفرقذهٌ وأذَْى أُ ٌفرقذوًّ، إىى ٍِ جؼيهٌ الله إخىذً تالله.... وٍِ 

ذً ورفٍقاخ درتً فً اىقضٌ "تِ ػثذج تضَح  ٍٍهىب ّادٌح أحثثرهٌ تالله صذٌقا

 "وردج ٌيش 

مو ٍِ ػزفًْ وىٌ أػزفه أو دػا ىً تظهز غٍة، أو صاّذًّ وىى تاىنيَح  وإىى

 اىطٍثح.

 اهذي هذا اىؼَو اىَرىاضغ داػٍح ٍِ اىَىىى ػز وجو اىقثىه و اىْجاح 
 

                                                    لعفيفي منال 
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عامةالمقدمة ال  
 

 أ 

 المقدمة العامة:

فرررحتتة  رررهتتيعتبرررلتسوتقررر أهت رررنتأفرررمتسو ظرررمؤستس،قمقررريدت،تت ؤققررردمت أةررر تأ  ست رررمتسو   م ي يرررد
أف سف ممتو  لهتسوة  تتفحتض منتب مءت سقت لسلتسو ؤققدمتف  تسو فتمحتسوقلتتلا فتمحتأب سبتسوت  مت سول  زةت

تس،قمقيدتفحتسو شمطتسلاقتصم تمتس، لتسوذتتجعلتسو ؤققمتتسوخ  يدتتع لتبهتأكثلتفأكثل.

سوررر  لتسورررذتت ؤ يرررهتتخرررملجتسو ؤققررردتف رررتمت هرررذوكتترررمتإف رررملتإوررر و ررر ت رررمنتستجرررمهتسوتقررر أهت  جرررهت
سوعرم و نتبمو ؤققردت فررذستسور  لتيظ ررلتفرحتقر لت مت ورر تتة  ر ت قررت تتسوجر  ةتسوترحتتوبررحتةمجرمتتسوزهررمؤنمت
 هررذوكتظ ررلت ف رر متج  رر تووتقرر أهتسوررذتتل ررزت ورر تسوعررم و نت فرر ت ررمتتررمتتقرر  تهتبموتقرر أهتسورر سخوحمتفررذست

خرررالتسوتقررر أهتدت وررر تسوعرررم و نمتف رررنت سخرررلتسو ؤققررردت ل رررزستإجلسءسترررهتسو ختوفرررتإوررر س،خ رررلتي ررر نت  جرررهت
سورر سخوحتتةصررلتسو  ظ رردت ورر تأفررلس ت ررم و نتذستتقرر لستت   ررملستت مويرردتقررم لأنت ورر تتة ررلتسو قررؤ ويدت

متة ررثتأ ررهت ررنتسو عورر متأنتلضررمتسو لضرر تسوخررملج نت تررأثلتخرر  متتذستت قررت تت ررموحت ررنتسوجرر  ةت ت رر يم
صرررةيدتسوترررحتتلأررر تسولت رررمءتبجررر  ةتخررر  مت ممتأنتبمولضرررمتسوررر سخوحتووعرررم و نمتورررذوكت جررربت وررر تسو ؤققررردتسو

  ظف  متزهمؤنت سخو  نتفحتق قت سخوحمت ت  متو متسو  رمف ت سوخر  متت تع رلت ور تلفر تقر لست مت   رملست مت
ت  نتثمتتةق نتأ سؤ متةت تتة هتلضمفممت ف ت متيق  تبج فلتفوقفدتسوتق أهتسو سخوح.

 أولا: مشكلة الدراسة

تإور ب مءست و ت متقبهت بم تبملتأنتسو ؤققمتتسوصرةيدت رنتبر نتسو  ظ رمتتسوخ  يردتسوترحتتقرع ت
تمتي  نتطلحتسلاش ملتسوتموح:تة  هتأف سف مت تة  هتسو جمح

  التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات الصحية؟ما مدى تأثير 

 :سلآتيدتسوتقمؤلاتتسوفل يدتإو   ويهتي  نتتجزؤدتفذستسوقؤسلت

 فحتسو ؤققمتتذستتسوطمب تسوصةح؟سو سخوحتفلتي ملستسوتق أهتت 
 مت ع  تسوخ  متتسوصةيدت ج  ةتسوخ  متتسوصةيد؟ت  
 مذجتج  ةتسوخ  متتسوصةيد؟أبعم ت تفي متتت ثلتت   
 فررررحتسو ؤققرررردتسلاقتشررررفمؤيدت ةررررلتتفررررلتجرررر  ةتسوخرررر  متتسوصررررةيدت لتبطرررردتبموتقرررر أهتسورررر سخوح

 ؟سو لسقد



عامةالمقدمة ال  
 

 ب 

 فلتسو ؤققدت ةلتسو لسقدتتطبهتسوج  ةتفحتت  ي  متووخ  متتسوصةيد؟ 

 ثانيا: فرضيات الدراسة

ت نتأجلتسوجمبدت و تأقؤودتسو لسقدتطلحتسوفلضيمتتسوتمويد:ت

 : رر مت جرر  تتررأث لتذ ت لاورردتإةصررمؤيدت،بعررم تسوتقرر أهتسورر سخوحتفررحتتة  ررهتجرر  ةتتالفرضييية الوليي 
 سوخ  متتسوصةيدتبمو قتشف ت ةلتسو لسقد.تت

 :ررر مت جررر  تفرررل قتذستت لاوررردتسةصرررمؤيدتبررر نتسجمبرررمتتسو قرررتج ه نتتعرررزتتإوررر تتالفرضيييية الثانيييية 
تتررأث لذورركتبمو قرربدتوتة  رر تسوجرر سمتسوع ررلمتسولتبرردتسوعو يرردمتسوخبررلةتسوع ويرردمت رر  ت  لستتسوترر لأبمت ت

 أبعم تسوتق أهتسو سخوحتفحتتة  هتج  ةتسوخ  متتسوصةيدتبمو قتشف ت ةلتسو لسقد.

 ثالثا: أهمية الدراسة

 تت ثلتأف يدتسو لسقدتفي مت وح:ت

 تظ لتأف يدتسوتق أهتسو سخوحت   هتأة تأ  سعتسوتق أهتسوذتت ةتمجتإويهتسو  ظ متتسوصةيد؛ 
 سو قمف دتفحتتةق نتج  ةتسوخ  متتسو    دت نتطلفتسو ؤققمتتسوع   يدتووصةد؛ت 
 يقم  تسوتق أهتسو سخوحت و تف متق لستتسو  ظف نت   ملست مت   سقف مت  عملف م؛ 
 يع تسوتق أهتسو سخوحت ص لتت مفقيمتوتط ألتسو  زةتسوت مفقيد؛ 
 هتو تتسو لأضسوج  ةتفحتسوخ  دتسوصةيدت ؤشلت  متفحتقيمست قت تتسو تة . 

 رابعا: أهداف الدراسة

 ررلضتسورر  لتسوررذتت وعبررهتسوتقرر أهتسورر سخوحتفررحتتةقرر نتجرر  ةتسوخرر  متتتإورر ت رر فتفررذهتسو لسقرردت
خمصرردتسوخرر  متتسوصررةيدتسوتررحتتقررت طبت رر  ت ب ررلت ررنتسوزهررمؤنت أ و ررمتفررحتسوةصرر لت ورر تخرر  متتذستت

 ج  ةت مويدت يظ لتذوكت نتخال:

 سوتقرر أهتسورر سخوحت  ررذوكتجرر  ةتسوخرر  متتسوصررةيدت  ةم ورردت علفرردت ةم ورردت علفرردت ف رر مت ررلت ررنت
 سوعاقدتب نتفمذ نتسو ف    ن؛

 إبلسزتفمؤ ةتسوتق أهتسو سخوحتفحتسو ؤققمتتسوصةيد؛ت 
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 سو لسقدت ةل علفدت سق تسوتق أهتسو سخوحت  ذست قت تتج  ةتسوخ  متتسوتحتت    متسو ؤققدت. 

 خامسا: أسباب اختيار الموضوع

 تسو علفح؛ سولصإثلسءت  
 سوتعلأستبموتق أهتسو سخوحت سخلتسو ؤققدتسوصةيد؛ 
 إف ررملتسو ؤققررمتتسوخ  رردتسوصررةيدتووتقرر أهتسورر سخوحت سورر  لتسوفعررملتسوررذتت وعبررهتوتةقرر نت تطرر ألت

 ؛ج  ةتسوخ  دتسوصةيد
 .قودتسو لسقمتتسو تعو دتب  ض عتسوتق أهتفحتجم بتسو ؤققمتتسوصةيد 

 تتة  تسو لسقدت نتجم ب نمتسو  م حت سوز م ح:تتحدود الدراسة:سادسا: 

 :ت ثلتفحت لسقدتةمودتسو ؤققدتسوقتشفمؤيدتسوع   يدت"سوة يمت  بح"تقمو د.تالجانب المكاني  
 :1212قبت بلتت21إو تت ملست 30س ت تتسو لسقدتسو   س يدت نتتالجانب الزماني. 

تالدراسة: منهج: سابعا

ة رثتيعتبرلتسو ر   تسو اؤرمتو رذستتمسو صرفحت سو ر   تسوتةو ورحسو ر   تتمسسقتخ تتمت  ض عسوو لسقدت
لسءتآسو  عت نتسو لسقمتتفمو    تسو صفحت  مقبتو صستسوظرمفلةت ةرلتسو لسقردت سقت صرمءت ر  ت ب رلت رنت

قرربمب متأ  ررنتثررمتقرر تمتسلا ت ررم ت ورر تسو رر   تسوتةو وررحتووررلهتتبرر نتسو ت  ررلستت سو صرر لتسورر تتمسو قررتج ه ن
ت. تثمتتع ي  م بع هتتة وحتسو تمؤ

 هيكل الدراسة: ثامنا

 سوفصرررلتسوثمورررثتفرررحتسوجم ررربتتتت سوثرررم حتفرررحتسو ظرررلتتس، لت ثرررلتمتفصررر لتدفرررحتثاثرررتسو لسقررردجرررمءتتت
 متة ثتتطلق متف  متإو :سوتطبي ح

وتقرر أهتسورر سخوحتة ررثتشرر لتثرراثتوسو ظررلتتتسوطررملتس، لمتفررحتسوفصررلتي رر تررمتت:تسوجم رربتسو ظررلتت
 رررمتأسوتقررر أهتسوررر سخوحمتت مفيرردفرررحت ررر خلتسوتقرر أهمت سوثرررم حتةررر لتتس، ل بمةررثتأقمقررريدمت ت ثرررلتسو بةررثت

 بعم ت   مذجت سقتلست جيمتتسوتق أهتسو سخوح.أسو بةثتسوثموثتت م لتفيهت



عامةالمقدمة ال  
 

 د 

تسوطرررملتس، لة رررثتت رررم لتفرررحتسو بةرررثتتصرررةيدسوخررر  متتسوتجررر  ةخصررر توت: رررمتسوفصرررلتسوثرررم حأ
تسوثموررثتم ررجرر  ةتسوخرر  متتأووةرر  ثت ررنتتمت سوثررم حتخصرر ووخرر  متتقمقرريدسو ظررلتتسوخررم تبمو فررمفيمتس،

 بعم ت   مذجت سقتلست جيمتتسوتق أهتسو سخوح.فخص ت،

قتشرفمؤيدتسوت ؤققردسو لسقردتسو ظلأردت ور تسوجم ربتسو  ر س حتفرحتسوتإقر مطسوجم بتسوتطبي ح:تتمتفيهت
 رنت  رملتتدمت ت زأر تسقرتبيمنت ور ت   ر لسقردووت ةرلتج سلأردسوتصرةدووتع   يردسوت ؤققدخالتت  يمتسو نت

ت.متت  يمت ج   هت نتسوت صيمتتممتتسو تمؤ ت سختبملتسوفلضيمتت فحتسوختل  ؤققدت  نتثمتتةوسو

 الدراسةصعوبات  تاسعا:

تسوبةثتفي مت وح:تدث مءت  ويأبعضتسوصع بمتتسوتحت سج ت متتإو تةشملتي  نتسو

 ت؛ ؤققدسلاقت بملت نتطلفتسوتصع بد
 ت؛ل  م ت  م يمتتبقببت بمءت صع بدتفحتسو
 ت؛صةيدسوخ  متتسوتج  ةجم تسو  لتسوذتت وعبهتسوتق أهتسو سخوحتفحتتةق نتإ    تسو لسج تفحت
  ت؛سو  ظف نت و تسلاقتبيمنت نتقبلتجمبدبع متسوت تعو د سوتدسو   س يتمو لسقدبتدصع بمتت تعو
 ت. لاءتبأتت عو  دتة لتسو  ض عولإو تتسو  سطنتسوجزسؤلتتت"مء"سقت صتدس ع سمتث مف

ت

ت

ت
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 :تمييد

 الاىتمامالتسويق الداخمي من المفاىيم الحديثة التي ظيرت في مجال التسويق، حيث تنامي يعتبر 
بو في الكتابات التسويقية المعاصرة نظررا لمرا لرو مرن ةىميرة فري تحسرين بيلرة العمرة الداخميرة، بحيرث يعتبرر 
عمميررة مبادلررة داخميررة بررين المنظمررة ومجموعررة المرروظفين العرراممين فييررا، ةو ةنررو ير ررز عمرر  القررو  العاممررة 

 داخة المنظمة.

سررمو وتقررديم الخرردمات ىنررام نوعرران مررن تقرروم ف رررة التسررويق الررداخمي عمرر  ةنررو فرري مجررال  نترراج الو 
العمرر، ، عمرر،  داخميررين وىررم العرراممون داخررة المنظمررة، وعمرر،  خررارجيين وىررم المسررتفيدين مررن الخدمررة، 

لوصررول  لرر  ةابررالعم،  الررداخميين الررذين ىررم وسيم الاىتمررامولكري نصررة  لرر  العمرر،  الخررارجيين ف نررو يجرر  
اخمي ىي  شعار العمية الداخمي بأىميتو داخة المنظمة، وتنميرة العم،  الخارجيين.  ن رسالة التسويق الد

قدراتررو ومياراتررو لكرري ي ررون قررادر عمرر  تقررديم ةفقررة الخرردمات وخمررق ع،قررات طيبررة مررو العميررة الخررارجي 
 والذو بدوره يحقق الربحية.

ذا ىرر فرري ونظرررا لمىميررة الترري ي تسرربيا التسررويق الررداخمي سرريتم تحميررة ةىررم المت يرررات المرتبطررة بررو
 ث،ثة مباحث وىي  الآتي< من خ،لالفصة 

 < مدخة التسويق؛المبحث الأول

 < ماىية التسويق الداخمي؛المبحث الثاني

 واستراتيجيات التسويق الداخمي.نماذج  ،< ةبعادالمبحث الثالث
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 المبحث الأول: مدخل التسويق

يم ررن الاسررت نا  عنررو ةو حيررث لا الأنشررطة الترري تمررارس فرري المنظمررات يعتبررر التسررويق مررن ةىررم 
فري وىرو الرذو يقرمن اسرتمرارىا ونموىرا  ،تجاىمو لأنو يعتبر الر يزة الأساسية لممنظمرة والعمرود الفقررو ليرا

 ظة التطورات الحديثة التي تتسم بشدة المنافسة.

 المطلب الأول: مفيوم التسويق

اختمررا الكتررا  والبرراحثون فرري تعريررا التسررويق، ولعررة ذلررم الاخررت،ن ي مررن ةساسررا فرري النظرررة  لقررد
 الجزلية ةو الشمولية ليذا النشاط الإنساني والإدارو.

عمر  ةنرو  99=5ومن ىذه التعراريا نرذ ر التعريرا الرذو قدمترو جمعيرة التسرويقية الأمري يرة بسرنة   
 1.ةنشطة الأعمال التي تعني بتدفق السمو والخدمات من المنتج  ل  المستيمم ةو المستعمة" "آدا 

تتفاعرة فيرو مجموعرة الأنشرطة التري  ( عم  ةنو " نظام متكامرةStantonفي حين عرفو ستانتون )  
تيرررردن  لرررر  تخطرررريو وتسررررعير وترررررويج وتوزيررررو السررررمو والخرررردمات الترررري تشرررربو حاجررررات الزبررررالن الحرررراليين 

 2.والمرتقبين"

التعريا السرابق ليرا ولتوسريو بعد تدارم النقص في  9>=5لتعود الجمعية الأمري ية لمتسويق عام   
توزيررو الأف ررار، ةو تعريررا التسررويق ليصرربم "العمميررة الخاصررة بتخطرريو، وتنفيررذ وخمررق، وتسررعير وترررويج و 

باع حاجررات الأفررراد وتحقيررق ةىرردان السررمو ةو الخرردمات ال،زمررة لإتمررام عمميررة التبررادل والترري ترر دو  لرر   شرر
 3".المنظمات

 ن التسويق عبارة عن الجيود التي توجو من ةجة  شباع حاجات ورغبرات  Philip Kotlerعرفو و   
 4.الأفراد من خ،ل عممية التبادل"

                                                           
 .59، ص :600الدار الجامعية، الإس ندرية،  التسويق: مفاىيم معاصرة،سويدان وشفيق ابراىيم حداد، نظام موس   -1
 .65، ص :600دار اليازورو لمنشر والتوزيو، الأردن،  معاصرة، ، التسويق، أسس ومفاىيمثامر ياسر الب رو  - 2
 .=8، ص 6005، الطبعة الجامعية، الاس ندرية، التسويق: وجية نظر معاصرةعبد الس،م ةبو قحا،  - 3
، 6055، الطبعرررة الأولررر ، دار الرايرررة لمنشرررر والتوزيرررو، عمررران، الأردن، ، تسوووويق الخووودماتزاىرررر عبرررد الررررحيم عررراطا -4

 .60ص
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التسرويق ىرو فمسرفة، موقرا، خيرار تسرييرو، وىرو  مما سبق يم ن تقرديم التعريرا الإجرالري الترالي<  
مررن التقنيررات الموجيررة  لرر   شررباع حاجررات ورغبررات الأفررراد عررن طريررق عرررض السررمو والخرردمات مجموعررة 

 والأف ار في  طار يقمن ةولا بنا  ع،قة دالمة تربو الم سسة بجميورىا وثانيا تحقيق ةىدان الم سسة.

 المطلب الثاني: مراحل تطور التسويق

ومفيوما قالمرا بذاترو، وعمومرا لقد مر المفيوم التسويقي بعدة مراحة قبة ةن يصبم فمسفة وتوجييا 
 يم ن حصر ىذه المراحة فيما يمي<

ىرري مرحمررة تفرروب الطمرر  حيررث ت مبررت  فررة الطمرر  عمرر   فررة العرررض خرر،ل  مرحلووة التوجووو باجنتوواج:-5
انررررت لا تررررزال مقتصرررررة عمرررر  الإشررررباع الكمرررري الربررررو الأول مررررن القرررررن العشرررررين ولأن  م انيررررات الإنترررراج  

لاحتياجات السوب ف ن الش ة الشاغة لر سا  الم سسرات آنرذام  ران تحسرين وسرالة الإنتراج والبحرث عرن 
 المصادر ال،زمة لتموية الاستثمارات. 

لقررد سررادت فرري ىررذه المرحمررة الف رررة "ةنررتج برروفرة وبأقررة تكمفررة" ومررن ثررم فرر ن تحسررين  فررا ة الإنترراج   
وزيرو والقردرة عمر  تخفرريض التكمفرة والعمرة عمر   تاحررة السرمو فري الأسرواب عررن طريرق الت طيرة الكاممررة، والت

  انت الر الز الأساسية لتوجيو ةوجو نشاط الم سسة.

لررم يمعرر  التسررويق فرري ىررذه المرحمررة دورا فعررالا حيررث  رران ينظررر  ليررو  نشرراط  قررافي ىدفررو الوحيررد  
 1.ور التقني"تصريا الإنتاج المتنامي نتيجة التط

وفررق ىررذه المرحمررة ير ررز المسرريرون عمرر  منتجرراتيم ةكثررر مررن تر يررزىم عمرر   مرحلووة التوجووو بووالمنت :-2
احتياجرات السرروب وتسررع   دارة الم سسررة  لرر  تصررنيو المنتوجررات ذات الجررودة العاليررة وتحسررينيا باسررتمرار، 

تجمررو بررين السرروب والمنترروج الررذو  وسرراد خرر،ل ىررذه المرحمررة مررا يعرررن بالع،قررات ذات الاتجرراه الواحررد الترري
 2.يفترض ةن المستيمم غير قادر عم  تحديد ةو معرفة احتياجاتو

                                                           
دراسرة حالرة م سسرة اتصرالات الجزالرر لميراتا  "واقع وأىمية اجعلان فوي المسسسوة اتقتصوادية الجزاةريوة وسة ليم ،  -1

، ص >600-;600، رسالة ماجستير في العمروم التجاريرة، تخصرص تسرويق، جامعرة منترورو قسرنطينة، -موبيميس–النقال 
=. 
 .66، ص 6006امعة الجديدة، الاس ندرية، مصر، ، دار الج، أساسيات التسويقةبو قحا عبد الس،م -2
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تتبررو الكثيررر مررن الشررر ات مفيرروم البيررو، والررذو يتمسررم بف رررة ةن المسررتيمم لررن  مرحلووة التوجووو بووال يع:-7
مثرة ىرذا المفيروم مرو يشترو ما ي في من منتجات الشر ة ما لم تنفذ مبيعات  بيرة وجيود ترويجية. ويتبو 

 1.المنتجات التي لا ت،قي مبيعات  بيرة مثة التأمين ةو التبرع بالدم... لخ

لقد  انت الم سسات في ىذه الفترة تتمتو بقدرة عالية عم  الإنتاج و ان ىدفيا ىو بيو ما تم  نتاجو 
م سسررة  يجرراد ولرريس  نترراج مررا يم ررن بيعررو، وفرري ظررة ظرررون سرروب المشررترين ةصرربم المشرر ة الجرروىرو لم

الزبررون، فمررم تجررد ةماميررا سررو  السررعي  لرر  فرررض سررمعتيا فرري السرروب مسررتخدمة طرررن الإشرريار الم ثررا 
وةسالي  الق و في البيو مما ةد   ل  الاعتقاد برأن التسرويق مرا ىرو  لا مررادن لمبيرو والإشريار، ةمرا عرن 

 فقد  ان ييدن  ل < المسع  التسويقي في ىذه المرحمة

 ةحسن المواقو لنقاط البيو ةو مساحات البيو؛ اختيار 
  تحديد لالحة بيانات البيو الخاصة ب ة منتوج؛ 
  تنشيو وتحفيز فرب البيو والوسطا ؛ 
 .تكثيا الإشيارات التجارية 

لم تكن ىذه الجيود  افية لبيرو المنتجرات، ولرذلم بقري البحرث عرن الأسرالي  والتقنيرات الجديردة فري   
 .البيو المستمر

يشررير ىررذا المفيرروم  لرر  ةن مفترراح النجرراح الأساسرري فرري تحقيررق الم سسررة  حلووة التوجووو بالتسووويق:مر -4
لأىررردافيا ي مرررن فررري التعررررن عمررر  احتياجرررات ورغبررررات المسرررتيمكين فررري ةسرررواب مسرررتيدفة. وتقرررديم السررررمو 

اسررا عمرر  والمنتجررات الترري تحقررق الإشررباع ليررذه الرغبررات والاحتياجررات بدرجررة ةعمرر  مررن الكفررا ة والفعاليررة قي
 2.المنافسين

 

                                                           
، الطبعررة الأولرر ، دار صررفا  لمنشررر والتوزيررو، عمرران، إدارة التسووويق أفرووار وتوجيووات جديوودةغسرران قاسررم داود ال،مرري،  -1

 .80، ص 6057الأردن، 
 .50 وسة ليم ، مرجو سابق، ص  -2
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 1< ن المفيوم التسويقي في حقيقتو يعني

 مقابمة الحاجات المربحة؛ 
 شباعيا؛  تحديد الحاجات وا 
  ةن تح  المستيمم وليس تح  المنتج.منذ 

لقد ةدرم ىذا المفيروم البعرد الاجتمراعي فري التسرويق يسرر تطبيرق مرحلة التوجو اتجتماعي للتسويق: -5
المفيرروم التسررويقي بالمنظمررات والييلررات الاجتماعيررة والترري تيرردن  لرر  تحقيررق الررربم، المفيرروم الاجتمرراعي 
لمتسررويق يعنرري< "ةن عمررة الم سسررة ىررو تحقيررق الحاجررات والرغبررات واليوايررات لمسررواب المسررتيدفة والعمررة 

 0.2;=5عام ة ةكثر فاعمية و فا ة من المنافسين، وقد بدة ىذا المفيوم في الإنشا  عم   شباعيا بش

 المطلب الثالث: أىمية التسويق في الوقت الحاضر
 3<لمتسويق ةىمية  بيرة تتمثة في 
ةن دراسرررة التسرررويق تجعرررة المشرررترو  اسوووتنزاك ترووواليو التسوووويق للجوووزخ الأر ووور مووون دخووول الم وووتر :-1

المسررتيمم ةكثررر وعيررا بسررب  الأنشررطة التسررويقية المتعررددة الترري ةصرربحت قرررورة لتحقيررق الإشررباع والرقررا 
 لاستي،م ةو الإستفادة من السمو والخدمات.

تخصررص التسررويق يرروفر العديررد مررن الميررن والوظررالا الجاذبررة  أن التسووويق فووي جميووع المسسسووات:-2
البيرررو الشخصررري، الإعررر،ن، الت ميرررا، )والممتعرررة والتررري تررروفر فرصرررا لمتحررردو والإرتقرررا  لممناصررر  العاليرررة< 

، ةقررا  لررر  ذلررم الأفررراد الرررذين يزاولررون ةعمررالا فررري الم سسررات غيرررر (النقررة، التخررزين، تطررروير المنتجررات
تسويقية متعددة، وليذا ف ن معرفة الأفرراد بالتسرويق ومياراترو يعتبرر رصريدا فرديرا  الربحية ويمارسون ةنشطة

 ذا قيمة لجميو الأفراد وفي معظم المين والوظالا.
 
 

                                                           
، دار الكترا  الحرديث، القراىرة، مصرر، والخودمات المصورفيةالتسوويق اسوتراتيجيات التسوويق المصورفي الحداد عوض،  -1

 .68، ص 6058
 .=6ثامر الب رو، مرجو سابق ذ ره، ص  -2
، الطبعرررة الأولررر ، دار ا لصرررفا  لمنشرررر والتوزيرررو، عمررران، الأردن، أسوووس التسوووويق المعاصووورربحررري مصرررطف  العميررران،  -3

 .=9، ص =600
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 :واتقتصادالتسويق ضرور  للأعمال -1
يسررراعد التسرررويق منظمرررات الأعمرررال عمررر  بيرررو منتجاتيرررا بيررردن البقرررا  والنمرررو فرررالموارد الماليرررة يرررتم    

تحصيميا من المبيعات لاستخداميا في تطوير المنتجات الجديدة، فالمنتجات تسرمم لممنظمرة مرن تقرديم مرا 
مر  ةربراح جديردة تسراعد المنظمرة مرن الحصرول عيشبو حاجات ورغبات الزبالن دالمة الت يرر والتري بردورىا 

 ومستمرة.  ما تحتاج المنظمات غير الربحية  ل  بيو خدماتيا حت  تستمر في البقا .
 العالمي: اتقتصادالتسويق يغذ  -2

تسررراىم الأربررراح المتأتيرررة مرررن تسرررويق المنتجرررات الجديررردة والتكنولوجيرررا. فالتقررردم التكنولررروجي المصررراح    
فرري العررالم جنبررا  لرر  جنرر  ي شررا الرغبررة العالميررة لررد  الأفررراد فرري  والاقتصرراديةلانييررار الحرروافز السياسررية 

تحسرررين مسرررتويات معيشرررتيم، جعمرررت التسرررويق يختررررب الحرررواجز العالميرررة وةصررربم شرررالعا فررري تحفيرررز نمرررو 
العرالمي، فقرد سراىمت تكنولوجيرا الاتصرالات وزيرادة سرفر الأفرراد فري تحسري مسرتويات معيشرتيم،  الاقتصاد

لحررواجز العالميررة وةصرربم شررالعا فرري تحفيررز نمررو الاقتصرراد العررالمي. فقررد سرراىمت جعمررت التسررويق يخترررب ا
تقبررة المنتجررات الأجنبيررة، وةمررا اسررتخدام وزيررادة سررفر الأفررراد بررين ةقطررار العررالم  لرر   الاتصررالاتتكنولوجيررا 

 الانترنت فقد جعة الأمر سي، لموصول  ل  الزبالن حول العالم.
 من الوعي اتستيلاري:المعرفة التسويقية تعزز وتزيد -3

بالإقرررافة  لررر  مسررراىمة الأنشرررطة التسرررويقية فررري رفرررو المسرررتو  الاقتصرررادو، ف نيرررا ةيقرررا تسررراعد فررري   
تحسررين مسررتو  حيرراة الأفررراد. فررالوعي الاسررتي،كي يزيررد مررن معرفررة المسررتيمكين لحقرروقيم حيررال المنتجررات 

يم والمعمومررات الواجرر  توفيرىررا مررن ومرراىي قررمانات المنتجررات ومررا ىرري التشررريعات ال،زمررة لصرريانة حقرروق
خ،قيرة قبة المنتجين مثة عممية شرا  المنتجرات،  مرا تم رنيم المعرفرة التسرويقية مرن التنبرو لمممارسرات الم

 وغير القانونية  ال ش الذو تمارسو بعض الم سسات.
  مسسولية التسويق في تحقيق الرفاه للزباةن والمجتمع:-4

يعتمد نجاح النظام الاقتصادو عم  التسرويقيين وقريميم فري بنرا  الثقرة والع،قرات التعاونيرة مرن خر،ل   
المعاممررررة والاحترررررام الجيرررردين لمزبررررالن. فعامررررة النرررراس ةكثررررر اىتمامررررا بقرررررورة تبنرررري التسررررويقيون لممسرررر ولية 

 مختمفة.الاجتماعية والاعتبارات الأخ،قية عند تخطيو وتنفيذ ةنشطتيم التسويقية ال
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 المطلب الرابع: وظاةو التسويق

الوظيفة التسويقية ىي عبارة عرن مجموعرة مرن النشراط المتخصرص ةو خدمرة اقتصرادية معينرة يرتم   
ةدا ىا ةثنا  عممية توزيو السمو والخدمات وتحويميا من حيازة المنرتج  لر  حيرازة المسرتيمم ويم رن تصرنيا 

 الوظالا التسويقية عم  النحو التالي<

 1.وتشمة القيام بوظيفتي البيو والشرا  الوظاةو التبادلية:-1
وتعنرري الإمررداد والتمويررة وتشررمة وظررالا النقررة والتخررزين والشرررا   الوظوواةو المتعلقووة بووالعرد الموواد :-6

 2لممنتج.
 3.وتعني وظالا التموية ومواجية وتحمة المخاطر وتزويد الم سسة بالمعمومات الوظاةو التسييلية:-3
 4.والخدمات عن مشترين وبالعين لمسمووتتعمق ب افة الأنشطة التي تستيدن البحث  وظاةو اتصالية:-4
وتشرمة  افرة الأنشرطة التري تسرتيدن البحرث عرن مشرترين وبرالعين لمسرمو والخردمات  وظاةو ترويجية:-5

لدعايررررررة المقدمررررررة لاسررررررتمالة سررررررمو يم الشرررررررالي، ويقررررررم ذلررررررم الوسررررررالة الترويجيررررررة المختمفررررررة  ررررررالإع،ن وا
 5والعرض... لخ.

وتشمة وظالا تحديد السعر المناس  الذو يج  ةن ي ون عاليا  ل  المستو  الرذو  وظاةو التسعير:-6
يم ن من ت طية التكاليا المختمفة لمسمعة، ومنخفقا  ل  المستو  الرذو يم رن مرن خ،لرو اسرتمالة الأفرراد 

 6لشرا  السمعة.
 
 
 

                                                           
، 21المسووتدام والتسووويق العاسووي اتجاىووات تسووويقية معاصوورة فووي القوورن التسووويق درمرران سررممان صررادب وآخرررون،  -1

 .:67، ص 6058الطبعة الأول ، زمزم ناشرون وموزعون، عمان، الأردن، 
 .:67نفس المرجو السابق، ص  2
عمررران، ، الطبعرررة الأولررر ، دار صرررفا  لمنشرررر والتوزيرررو، مبوووادل التسوووويقزيرراد ا الشررررمان، عبرررد ال فرررور عبرررد السررر،م،   -3

 .>6، ص =600الأردن، 
، الطبعرررة الأولررر ، دار النشرررر والتوزيرررو، عمررران، الأردن، المفووواىيم والسياسووواتعمررر  موسررر  الرررددا، التسرررويق المعاصرررر<  -4

 .68ص ، 6050

 .>6مرجو سبق ذ ره، ص - 5
 .=6مرجو سابق، ص - 6
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 الثاني: ماىية التسويق الداخلي ثالمبح

التسررويق الررداخمي ىررو ةحررد ةوجررو التسررويق الحررديث، بحيررث يرررتبو مفيومررو فرري منظمررات الأعمررال   
بشررر ة مباشرررر مرررو القرررو  العاممرررة داخرررة المنظمرررة ةو العمررر،  الرررداخميين، حيرررث لا يم رررن تحقيرررق ةىررردان 

السررروب الأول ليررررا وةن وظرررالفيم تمثررررة  المنظمرررة  لا مررررن خررر،ل اعتبررررار ةن القرررو  العاممررررة داخرررة المنظمررررة
منتجات داخمية لممنظمرة، والتري يجر  تصرميميا لمرا يتفرق مرو حاجراتيم ورغبراتيم، ففري ىرذا المبحرث سريتم 

حول التسرويق الرداخمي، عرقرا ي طري مفيومرو وتطروره وةىدافرو وتوقريم بعرض العوامرة  عمومياتعرض 
عررررض خصالصرررو والمرررزيج التسرررويقي الرررداخمي  التررري يم رررن ةن تررر ثر عمررر  ىرررذه الأىررردان، بالإقرررافة  لررر 

 الخاص بو.

 المطلب الأول: مفيوم التسويق الداخلي ومراحل تطوره

 من خ،ل ىذا المطم  سون نتعرن عم  مفيوم التسويق الداخمي ومراحة تطوره.  

 مفيوم التسويق الداخلي-1

ولا شرامة متفرق عميرو مرن طررن ىنام العديد من التعاريا لمتسويق الداخمي بحيرث لا يوجرد تعريرا موحرد 
 الباحثين نذ ر البعض منيا<

عرررن التسررويق الررداخمي عمرر  ةنررو< "مجموعررة مررن الإجرررا ات تقرردم  لرر   ررة ةعقررا  المنظمررة تتمثررة فرري -
ترردري  وم افلررة وبررث المعمومررات وتقيرريم العرراممين مررو فيررم واقررم لرسررالة المنظمررة وةىرردافيا ل رررض تحسررين 

 .1ةدا  العاممين"
< "يرر  ةن التسرويق الرداخمي ىرو ذلرم النشراط الرذو يقروم بخمرق JOHNSON and SEYMONعرفرو -

 2.بيلة داخمية تقوم عم  تدعيم وغرس مفيوم التوجو بالمستيمم بين الأفراد العاممين
( فيعرفان التسويق الداخمي عمر  ةنرو فمسرفة  داريرة تيردن  لر  تنسريق PRIDE, FERRELLةما  رمن )-

 3.بين المنظمة والعاممين من ةجة نجاح الت يرات الداخمية بين المنظمة وزبالنياالبيلة الداخمية 
                                                           

، ص 6009دار والة لمنشر، عمان، الأردن، ، أصول التسويق مدخل تحليلي، الطبعة الثانيةناجي مع،، رالق توفيق،  -1
79. 

 .67درمان سميمان صادب وآخرون، مرجو سبق ذ ره، ص  -2
 .596، ص >600، الدار الجامعية، الإس ندرية، مصر، التسويق المتقدما عبد العظيم ةبو النجا،  - 3
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( التسررويق الررداخمي بأنررو تطبيررق فمسررفة وسياسررات التسررويق عمرر  النرراس )العرراممين فرري berryوقررد عرفررو )-
ين الم سسرة( الرذين يخرردمون العمر، ، وبالترالي  نيررم ةفقرة النرراس المم رن تروظيفيم والمحافظررة عمرييم والررذ

 1.يعممون بأقص  ما لدييم
عرن  وتمر التسرويق الرداخمي< "بأنرو العمرة الرذو تقروم برو الم سسرة لتردري  وتحفيرز عم،ليرا الرداخميين، -

وعمرر  الأخررص ةوللررم المرروظفين الررذين يحتكررون بشرر ة مباشررر مررو الزبررالن، و ررذلم دعررم مرروظفي الخدمررة 
شباع العم، "  2.لمعمة  فريق لتحقيق رقا وا 

يم رن تقرديم التعريرا الإجرالري الترالي< التسرويق الرداخمي عمميرة تسرويقية داخرة الم سسرة  مما سبق  
يسرع   لرر  تطرروير المعرفررة عنرد العمرر،  الررداخميين )الأفررراد( والخررارجيين )الزبرالن( مررن جيررة وتنميررة وترقيررة 

 لمستيمم داخميا.الحوار مو الموظفين من جية ةخر  لتنمية المبادرة فييم وتعزيز توجييم بنمو السوب وا

 مر تطور التسويق الداخمي في الم سسات بث،ثة مراحة وىي<: مراحل تطور التسويق الداخلي -2

  مرحمة  رقا  العاممين؛ 
  مرحمة التوجو بالعمية؛ 
 .دارة الت يير  مرحمة التطبيق الاستراتيجي وا 

ا )بيررو وزم،لرو( عمر  ققرية ر زت ال البية العظمر  مرن الكترا  وتحديردا  تابر مرحلة إرضاخ العاملين:-أ
دافعية الموظا ورقاه عن الم سسة والأعمال التي يقومون بيا داخميا، وي من السب  الرليسي ورا  ذلرم 

بتحفيرز  الاىتمرامفي الحقيقة التي تر  بأن جذور مفيروم التسرويق الرداخمي تتبرو دالمرا مرن القناعرة بقررورة 
جعميم عم  استعداد لبذل مزيد من الجيود ب رض تحسين العاممين والحصول عم  رقاىم بالصورة التي ت

 3.جوده الخدمة التي تقدميا شر اتيم
تشير الخطوة الثانية في تطوير مفيوم التسويق الداخمي والتي تمت مرن خر،ل  بالعميل: التوجو مرحلة-ب
(Gronoroos)  لررر  قررررورة الاىتمرررام بالتواصرررة والتفاعرررة الرررذو يرررتم برررين العررراممين والعمررر،  ةثنرررا  تقرررديم 

المنرتج، وىرذا يعنرري ت م رة العامرة بشرر ة الخدمرة التري يرردييا، الأمرر الرذو يجعمررو فري حالرة تفاعررة دالرم مررو 
                                                           

دار الميسر لمنشرر والتوزيرو والطباعرة،  ، الطبعة الأول ،تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدو، ردينة عثمان يوسا،  -1
 .6;، ص 6050عمان، الأردن، 

 .:>7-9>7، الطبعة الرابعة، دار والة لمنشر والتوزيو، الأردن، ص ص تسويق الخدماتىاني حامد القمور،  -2
التسرويق ، دراسرة حالرة مجمرو صريدال مديريرة أثر التسوويق بالعلاقوات فوي تحقيوق جوودة خدموة العمولاخبوسطة عالشة،  -3

 .79، ص 6055، 07جامعة الجزالر  رسالة الماجستير في العموم التجارية،والإع،م الطبي، 
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الرذو ي  رد فيرو العمية الخارجي حيالو تقديمو ليا. ومن ىنرا ر رز عمر  مرا ةطمرق عميرو بالتسرويق التفراعمي و 
عم  مس ولية العامة الأساسي لشير  شباع حاجات ورغبات العم،  والمستيمكين، وبذلم فيو ير رز عمر  

مرن الفررص التسرويقية  الاسرتفادةمفيوم التسويق التفاعمي الذو يتيم لممنظمة فرص تسويقية ىامة من ةجة 
 المتاحة، يج  ةن تعمة المنظمة عم  ةن ي ون لدييا< 

 دييم توجو بالمستيمم والسوب؛موظفين ل 
  موظفين لدييم عقميو بيعيو؛ 
 .وجود تكامة بين مختما الوظالا الحيوية داخة المنظمة لتفعية ع،قات مميزة مو المستيمكين 

ويم ررن لممنظمررات الترري تنظررر  لرر  العرراممين باعتبررارىم سرروب داخمرري ةن ترر ثر وتتعامررة معيررم بشرر ة 
التسرويق  مردخة ير رز عمر  النرواحي الداخميرة التري تيرتم بيرا ةيقرا معيرا  ا  وفعرال مرن خر،ل اسرتخدام 

 1. دارة الموارد البشرية و ذلم عن طريق ممارسة الأنشطة التسويقية مو العاممين داخة المنظمات

دارة التغييور:-ج ر رزت ىرذه المرحمرة عمر  ةن التسرويق الرداخمي ىرو الردافو  مرحلة التط يق اتسوتراتيجي واد
المنظمررة، والمقصررود ىنررا ىررو قرررورة اشررترام العرراممين فرري وقررو الأىرردان  اسررتراتيجيةةو المحرررم لتطبيررق 

 الاسررتراتيجياتوذلررم لكررونيم مررن يقرروم بتحقيررق تمررم الأىرردان، ويعممررون عمرر  تطبيررق تمررم ، والاسررتراتيجيات
 2.ةيقا

المرحمررة ةصرربم واقررحا ةن ةنشررطة التسررويق الررداخمي ىرري ةكثررر مررن التحفيررز والتوجررو مررن خرر،ل ىررذه 
برالزبون، برة توسرعت لتشررمة  رة الجيرود التري ترر دو  لر  تقميرة الصرراعات بررين مختمرا الوظرالا، وتفعيررة 
الاتصرالات الداخميرة، مرن ةجررة تحقيرق التنسريق والتكامررة بينيمرا، وبالترالي فر ن الأمررر لا يتعمرق فقرو بعمررال 
الاتصال بة يشمة  ة العاممين في المنظمة من ةجة المساىمة في تقديم خدمات بجودة عالية، تم ن مرن 

 3. رقا  الزبون الخارجي

 

                                                           
 .598ا عبد العظيم ابو النجا، مرجو سبق ذ ره، ص  -1
، رسرررالة أثووور التسوووويق الوووداخلي علوووي الرضوووا الووووظيفي والمصوووداقية فوووي المسسسوووة الخدميوووةمحجررروبي ا الأخقرررر،  -2

 .59، ص 6050العموم الاقتصادية، جامعة تممسان، ماجستير في 
، الطبعرة الأولر ، دار صرفا  لمنشرر والتوزيرو، عمران، استراتيجيات التسوويق مودخل نظور  اموي ياد عبد الفتاح السرنور،  -3

 .>8، ص 6056الأردن، 
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 المطلب الثاني: أىمية وأىداك التسويق الداخلي

 أىمية التسويق الداخلي: -1

 متمثمة فيما يمي<لمتسويق الداخمي ةىمية  بيرة  ونو يشبو ويحقق رغبات العاممين في المنظمات وال

يعرد التسررويق الررداخمي طريقررة  داريررة، ييرردن  لرر  الوصررول أىميووة التسووويق الووداخلي بالنسووبة للمنظمووة: -أ
 لررر  الزبرررالن مرررن خررر،ل تطررروير وتحفيرررز ةفرررراد المنظمرررة بالقيرررام ميررراميم عمررر  ةكمرررة وجرررو ةثنرررا  الاتصرررال 

قبررة جميررو ةعقررا  المنظمررة الترري تحقررق بالزبررالن، وتطبيررق فمسررفة الإدارة والجررودة فرري ةدا  الخرردمات مررن 
 1.الجودة ورقا الزبالن

   معن  ذلم ةن اعتناب ةسالي  وفمسفة التسويق في المنظمة، وىرو الطريرق الرذو يعبرر منرو المنظمرة  لر
ةسررواقيا الخارجيررة، والأداة الترري تعررزز مررن خ،ليررا موقعررا تنافسرريا فرري ىررذه الأسررواب وىررذا مررا يررنع س  يجابيررا 

ية المنظمرة وةىدافرو المسرطرة، وي تسري التسرويق الرداخمي ةىميرة بالنسربة لممنظمرة مرن خر،ل عم  ةدا  وربح
 ( ستراتيجية المنظمة، بنا  الصورة العامة،  دارة الت يير) <2ث،ث محاور

 :فقد يستخدم التسويق الداخمي لأحداث وقبول الأنظمة الجديدة داخرة المنظمرة مثرة< تقرديم  إدارة التغيير
 تكنولوجيا المعمومات وممارسة ةعمال جديدة وت يرات ةخر ؛

 :تعررد صررورة المنظمررة ةحررد العناصررر الأساسررية مررن بررين خمسررة عناصررر )قطرراع   نوواخ الصووورة العامووة
التسررميم، ثقافررة المنظمررة( فرري نظررام  دارة منظمررة الخدمررة،  السرروب، مفيرروم الخدمررة، صررورة المنظمررة، نظررام

والصررورة ىررري بمثابررة ةداة  ع،ميرررة تسررتعمميا المنظمرررة لمترررأثير عمرر  )المررروظفين، سرروب التوظيرررا، الزبرررالن، 
 3<المتدخمين الآخرين في النشاط( بيدن

 ؛الاستراتيجيالموقو -
 دخول السوب بفاعمية؛-
 ةو عم  الأقة بأقة تكمفة؛تسيية الوصول  ل  موارده متنوعة -
 توجيو سموم الأفراد لزيادة الدافعية والإنتاجية.-

                                                           
 .=59ا عبد العظيم ةبو النجا، مرجو سابق، ص  - 1
، دراسررة تطبيقيررة لعينررة مررن لتسووويق الووداخلي وجووودة الخدمووة علووي رضووا الزبوواةنأثوور اصررالم عمررر الكرامررة الجريرررو،  -2

 .99، ص :600المصارن اليمنية، ةطروحة د توراه، غير منشورة، تخصص<  دارة الأعمال، جامعة دمشق سوريا، 
 .788ىاني حامد القمور، مرجو سبق ذ ره، ص  -3
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 والتي تيدن تخفريض الترداخة والصرراع الروظيفي وتطروير البررامج التعاونيرة وبنرا   المنظمة: استراتيجية
 1.الالتزام المطمو  لجعة استراتيجيات خارجية تعمة

 :أىمية التسويق الداخلي بالنسبة للعاملين-ب

 ن تطبيررق برررامج وسياسررات التسررويق الررداخمي يعررود بالعديررد مررن المنررافو عمرر  العرراممين داخررة المنظمررة  
 2 ومن ىذه المنافو<

 :تقرروم فمسررفة الإدارة الحديثررة عمرر  مبرردة ةن العمرر،  يتوقعررون الأفقررة دالمررا مررن  تحقيووق رضووا العوواملين
المنظمررة، ومررن خرر،ل نظرررة التسررويق الررداخمي  لرر  العرراممين بررأنيم عمرر،  داخميررين ف نررو ييرردن  لرر  تحفيررز 
ا وتدري  ودعم العاممين وتعزيز الاتصالات الداخميرة مرا يعمرة عمر  تقميرة حردة الصرراعات برين العراممين مر

 ي دو  ل   شباع رغباتيم ويساىم في تحقيق الرقا لدييم.
 :تررزام تنظيمرري لررد  العرراممين فرري ةو منظمررة يعررود عمييررا ال ن عرردم وجررود  ال ووعور بوواتلتزام التنظيمووي

بنتالج  ارثية قد تر دو  لر   غ،قيرا.  ن التوجرو الرليسري لمفيروم التسرويق الرداخمي والتأكرد مرن ةن العراممين 
ة المنظمرررة تيرررتم بيرررم وتعمرررة عمررر  تمبيرررة احتياجررراتيم، حرررال تمبيرررة ىرررذه الاحتياجرررات فررر ن يشرررعرون ةن  دار 

 العاممين سيشعرون بالالتزام التنظيمي والحماس تجاه منظماتيم. 
 :ن الإدارة تستطيو ةن تحرم الرغبة في الفرد عن طريق  رقا  دوافعرو  تطوير وتحسين أداخ العاملين 

ة الإنتاجيررة لمفرررد، ويسرراعد التسررويق الررداخمي لممنظمررة فرري اكتشرران ىررذه وحاجاتررو الترري ترر دو لرفررو الكفررا 
 الدوافو والحاجات والعمة عم   شباعيا ما يجعة رفو الأدا  نتيجة منطقية لعمميات التسويق الداخمي.

 3<بحيث يم ن  براز ةىمية التسويق الداخمي في النقاط التالية

   يرvarnai and fogitik   ةن التسويق الداخمي جز  ميم من الت ييرر والتطروير التنظيمري، وةن غيرا
فمسررفة التسررويق الررداخمي فرري المنظمررة يرر دو  لرر  مواجيررة المنظمررة مقاومررة مررن طرررن المرروظفين تجرراه ةو 

 عممية ت يير ةو تجديد.

                                                           
 .699-698، ص ص 6000، ترجمة عمرو الم،ح، م تبة العبي ات، الرياض، إدارة الخدماتريتشارد نورىان،  -1
 .789ىاني حامد القمور، مرجو سبق ذ ره، ص  -2
العلاقة  ين التسويق الداخلي واتلتزام التنظيمي للعاملين في ال نوك الفلسوطينية العاملوة ا عبد المعطي الجاروشة،  - 3

، ص ص :605، رسررالة ماجسررتير فرري  دارة الأعمررال،  ميررة الاقتصرراد والعمرروم الإداريررة، جامعررة الأزىررر، غررزة، بقطوواع ةووزة
5;-5< 
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 سراعد عمر   ن العديد من المنظمات العالمية ةصبحت تنظر  ل  التسويق عم  ةنرو سر،ح اسرتراتيجي، ي
 تحقيق جودة عالية في تقديم الخدمات وتحقيق رقا الزبون.

 .يساعد التسويق الداخمي عم  فيم قدرات الموظفين، مواقعيم، معارفيم، ومياراتيم 
  يجعة التسويق الداخمي  ة الموظفين يعممون وفق رسالة استراتيجية وةىدان المنظمة، وىذا مرا يجعميرم

 وينجحون في التفاعة مو الزبون النيالي. يقدمون تمثي، ةفقة لممنظمة،
  ،يعد التسويق الداخمي مصدرا تنافسيا لتطوير الميزة التنافسية، من خ،ل استخدام منيج التسويق الشبيو

لتحفيرررز المررروظفين عمررر  تطبيرررق الاسرررتراتيجيات التنظيميرررة الخاصرررة بالتوجرررو نحرررو الزبرررون وت  رررد الأدبيرررات 
لمميرزة التنافسرية ىرو فقرو التوجرو نحرو الخدمرة، ويعتبرر التسرويق الرداخمي السابقة عم  ةن المصدر الرليسي 

 وسيمة لتحقيق ذلم.
  ن التسررررويق الررررداخمي عمرررر  ةنررررو مصرررردر ترررردري ، والررررذو يم ررررن المنظمررررة مررررن تحسررررين معارفيررررا حررررول 

دراكيا لمفرص التسويقية والميارات التسويقية  .الخدمات، و ذا تحسين قدراتيا وا 
 التسويق الداخلي والعوامل المسثرة فييا: أىداك -2
 1<م ن تقسيم ةىدان التسويق الداخمي  ل  ث،ث مستويات من الأىداني أىداك التسويق الداخلي:-أ
  ن العاممين في الم سسات الخدمية يمعبون دورا حاسما في التأثير عم  درجرة رقرا الزبرالن، ممرا يحرتم 

عم  الم سسات الخدميرة العمرة المتواصرة فري تييلرة ةفرادىرا العراممين وتطرويرىم لي ونروا عمر  درجرة عاليرة 
 م عن الخدمة المقدمة. من التفيم والمعرفة العميقة لحاجات الزبالن ورغباتيم والعمة عم   س  رقاى

  ن اليدن من التسويق الداخمي بش ة عام ىو خمق قوة عمة ةكثر وعيا وتفيما وتحفزا واىتماما بخدمرة 
العم، ، وعم  المستو  الاستراتيجي ف ن ىدن الم سسة ىرو خمرق بيلرة داخميرة مناسربة تردعم تفيرم العميرة 

 رري فرر ن ىرردن الم سسررة ىررو بيررو الخرردمات والخرردمات وتفررتم العقميررة البيعيررة لمفررراد، وعمرر  المسررتو  التكتي
 .الداعمة وترويج الجيود التسويقية لمموظفين

   وييرردن التسررويق الررداخمي بشرر ة مباشررر  لرر  تنميررة وتطرروير الأفررراد العرراممين فرري مجررال الخرردمات لكرري
دمات تصبم ةطرا ذات ميارات ومعارن واتجاىات متطورة تسرتطيو الم سسرة مرن خ،ليرا تقرديم ةفقرة الخر

 وةحسنيا  ل  الزبالن بحيث تمبي رغباتيم وتتجاوز توقعاتيم.

 ( الموالي توقم لدينا بأن ةىدان التسويق الداخمي لدييا ث،ث مستويات وىي<5-5من خ،ل الجدول )
                                                           

، ةطروحررة أثوور القيووادة اتسووتراتيجية علووي الت ووارك فووي المعرفووة دراسووة حالووة مجموعووة فنوواد  جزاةريووةة قطبرري جرروىرة،  -1
 .9>، ص 6058د توراه، جامعة ا خيقر، بس رة، 
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 المستو  العام؛ 
 المستو  الاستراتيجي؛ 
 .المستو  التكتي ي 

ت مستو  من ىذه المستويات تطبيقاتو،  ن اليدن من التسويق الداخمي ىرو تنميرة وتطروير ميرارا ولكة  
العاممين وجعميم يقدمون مة لردييم ب فرا ة وفعاليرة لكري تسرتطيو الم سسرة تقرديم ةفقرة الخردمات لعم،ليرا 

 مقارنة بمنافسييا وبالتالي تحقيق ةىدافيا.

 التسويق الداخلي أىداك(: 1-1الجدول رقم )

 التط يقات مستويات الأىداك
 جعة العاممين ةكثر تفيما وتحفيزا واىتماما بالعم،   اليدك العام

خمررق البيلررة الداخميررة الترري ترردعم الشررعور بالعميررة وتفررتم العقميررة البيعيررة   اليدك اتستراتيجي
 بين الأفراد؛

 دعم الطرب الإدارية؛ 
 دعم سياسة الأفراد؛ 
  التدري  الداخمي ودعم  جرا ات التخطيو والرقابة؛دعم سياسة 
  يج  تطوير الخدمة  اممة وةن تقبة داخميرا قبرة طردىرا فري السروب  مرا

 يج  تفعية قنوات الاتصال الداخمية والبيو الشخصي.
 عم  العاممين ةن يفيموا لماذا يتوقو منيم ةن يتصرفوا بطريقة معينة؛  اليدك الترتياي

 معررررين، مثررررال الخدمررررة الأساسررررية ةو الخدمررررة  يجرررر  عمررررييم دعررررم موقررررو
 الداعمة؛

  يج  عمييم قبول الخدمات والنشاطات الأخر  التي يتوقو مرنيم دعميرا
 عند اتصاليم بالعم، .

دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم اسب رضا الزباةن دراسة حالوة بمبالي عبد النبي،  المصدر:
 .=5، ص =600الماجستير في عموم التسيير، جامعة قاصدو مرباح، ورقمة،  رسالة، التجارية بأدرارعينة من ال نوك 
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 ىنررام ثرر،ث اتجاىررات تعمررة عمرر  تحديررد  العواموول المووسثرة فووي تحديوود أىووداك التسووويق الووداخلي:-ب
 1<ةىدان التسويق الداخمي وىي

 :وىرري القرريم الترري تسررع  المنظمررة لنشرررىا لكرري تررتم ن مررن تحقيررق رسررالتيا ومررن  تنميووة ثقافووة المنظمووة
ةمثمتيررا< )العميررة دالمررا عمرر  حررق، السرررعة فرري الأدا ، الجررودة المحققررة مررن ةول مرررة...( ليررذا سررتكون 

 ةىدان التسويق الداخمي ىنا  ما يمي<
 تم ين العاممين من فيم رسالة المنظمة؛ -
 و الأسواب؛تنمية توجيات العاممين نح-
 تنمية ميارات العاممين في تحقيق اتصالات فعالة.-
 وذلرم مرن خر،ل وقرو البررامج والخطرو التري تقرمن الحفرا  الحفاظ علي ثقافة المنظموة وتوجياتيوا >

لا ف ن المعرايير والاتجاىرات التري سربق تنميتيرا سرتعود مررة ةخرر   لر  الأدا  غيرر  عم  تطبيق ىذه القيم وا 
 متكامة.

 ن ةىدان التسويق الداخمي ىنا<ليذا ستكو 

 قمان ةن الممارسات التسييرية داخة المنظمة مشجعة لتوجيات دعم العاممين نحو المستيمم والسوب؛-
 قمان تدفق المعمومات وحصول العاممين عمييا، والتي تم نيم من  نجاز الميام المطموبة ب فا ة عالية.-
 لداخمي دورا ىاما  أسمو  منظم لمتعامة مو الخطرو < حيث يمع  التسويق اتقديم سلع وخدمات جديدة

 التسويقية الجديدة والسمو والخدمات التي تقدميا المنظمة.

 ليذا ستكون ةىدان التسويق الداخمي ىذا ىي< 

 جعة العاممين عم  دراسة  اممة بالمعمومات التسويقية المرتبطة بتقديم السبو والخدمات الجديدة؛ - 
 افيرة لرد  العراممين بماىيرة الاسرتراتيجيات التسرويقية بصرفة عامرة والاسرتراتيجيات ةن تكون ىنام ممتعرة -

 الترويجية عم  وجو الخصوص؛
ةن ي ون العاممون عم  دراسة بالأدوار المختمفة المطموبة منيم وىم بصدد تطبيق الاستراتيجيات الجديدة -

 ةو تقديم المنتجات الجديدة.

                                                           
، دراسة حالة عينرة دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم اسب رضا الزباةنبالي عبد النبي، بم -1

 .>5، ص =600من البنوم التجارية بأدرار، رسالة ماجستير في عموم التسيير، جامعة قاصدو مرباح، ورقمة، 
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 الثالث: خصاةص ومرترزات التسويق الداخلي المطلب

 1<لمتسويق الداخمي عدة خصالص نذ ر منيا: خصاةص التسويق الداخلي -1

 يمثة التسويق الداخمي دورا حاسما في تقميص الصراع داخة نطاب العاممين؛ 
 يحقق الانتما  وولا  العاممين لممنظمة والمحافظة عم  رغباتيم في العمة؛ 
  و يعمة عم  ت يير اتجاىات العاممين؛يعتبر عمة تأثير 
 تستخدم المنظمة التسويق الداخمي في تفعية روح الإبداع؛ 
  يعتبر التسويق الداخمي ىي ة تمييدو لنشاط التسويق الخارجي؛ 
 يعتبر العامة  أول زبون لممنظمة؛ 
  برررين المنظمرررة التسرررويق الرررداخمي عمميرررة اجتماعيرررة، فيرررو يطبرررق داخرررة المنظمرررة لإدارة التبرررادل والتفاعرررة

والعاممين بيا، فالعاممين لا تقتصر حاجاتيم عم  الحاجات المادية فقو  نما ىنام حاجات اجتماعية مثة< 
الأمررن، الانتمررا ، الصررداقة يريرردون  شررباعيا وىررذا مررا يتحقررق مررن خرر،ل التسررويق الررداخمي، ةو  مررا يسررميو 

IGLAS التسويق الاجتماعي بحيث يتقمن جميو الجوان  الاجتماعية بالمنظمة؛ 
  التسويق الداخمي عممية  دارية تعمة عم  تكامة الوظالا المختمفة داخة المنظمة من خ،ل التأكد من

ةن  ررة العرراممين لرردييم الدرايررة والخبرررة الكافيررة عمرر  الأنشررطة الترري يقومررون بيررا، والترري ترر دو  لرر   شررباع 
 الزبالن الخارجيين، والتأكد من ةن  ة العاممين تم  عدادىم وتحفيزىم لأدا  عمميم ب فا ة؛ حاجات

 الاتصالات ىي النقطة الحاسمة لنجاح التسويق الداخمي؛ 

ونظرا لأىمية التفاعة بين الم سسة والعاممين يعتبر التسرويق الرداخمي عمميرة اجتماعيرة مرن خر،ل   
عتبرررر ةيقرررا عمميرررة  داريرررة لوجرررود التكامرررة برررين الوظرررالا المختمفرررة داخرررة  شرررباع حاجررراتيم الاجتماعيرررة، وي

الم سسرررة وعررردم فصرررميا عرررن بعرررض، لكرررة وظيفرررة تخررردم وظيفرررة ةخرررر ، بالإقرررافة ليرررذه الخصرررالص توجرررد 
 2<خصالص ةخر  لمتسويق الداخمي تتمثة في

                                                           
دراسة ميدانية لعينرة مرن الم سسرات الفندقيرة  الفندقية، دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدماتبوب ر عباسي،  -1

 .=>->>، ص ص =600بولاية ورقمة، رسالة ماجستير في العموم التسيير، جامعة قاصدو مرباح، ورقمة، 
، ص ص 6009، الطبعرررة الأولررر ، دار حامرررد لمنشرررر والتوزيرررو، عمررران، الأردن، التسوووويق المصووورفيتسررريير العجارمرررة،  -2

755-756. 
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 رامج خدمرة الزبرون التسويق الداخمي عموما ىو ليس ةنشطة منفصمة، ولكنيا مقمنة بالجودة الأوليرة لبر
والاستراتيجيات والأعمال الكمية، حيث يش ة ىي ة الأنشطة المرافقة ويعرد ىي رة تمييردو لمنشراط التسرويق 

 الخارجي؛
  الاتصرررالات ىررري النقطرررة الحاسرررمة لنجررراح التسرررويق الرررداخمي،  مرررا لرررو دور حاسرررم فررري اكتسرررا  الميرررزة

 لمم سسة؛ التنافسية وفي تقميص الصراع داخة نطاب الإطار الوظيفي
  يعد التسويق الداخمي عممية اختيارية تقود العاممين لمحصرول عمر  النترالج الجيردة، ويسرتخدم فري تسريير

 روح الإبداع؛
  وي ون التسويق ةكثر نجاحا عندما ي ون الالتزام عال عند المستويات العميرا فري الإدارة و رذلم يمترزم برو

 و الأسمو  السالد. افة العاممين وي ون ةسمو  الإدارة المفتوحة ى

 مرترزات التسويق الداخلي-2

يستند مفيوم التسويق الداخمي عم  الاىتمام بالعنصر البشرو داخة المنظمة لأنرو حجرز الزاويرة فري نجراح 
، تسريير الاتجاىرات) <1المنظمات في ظة المنافسة القوية الراىنة، وىو يرتكز عم  عمميترين ةساسريتين ىمرا

 (تسيير الاتصالات

 توجيو  افة العاممين نحو المنظمة وةىدافيا ونشر الف ر الخاص بالتعامة مرو  اتتجاىات: تسيير
 الزبالن ونشر الف ر التسويقي داخة المنظمة.

 :وىررري تعنررري قرررمان وجرررود نظرررام جيرررد ل،تصرررال برررين المسرررتويات التسرررييرية  تسووويير اتتصووواتت
عمال المطموبة منيم وخاصرة تمرم المختمفة، وقمان تدفق المعمومات التي تم نيم من  نجاز الأ

 الوظالا ذات الصمة المباشرة بالزبالن.

 المطلب الرابع: مزي  التسويق الداخلي

لتبنرري التسررويق الررداخمي يجرر  ةولا فيررم المررزيج التسررويقي الررداخمي، فينررام ةربعررة عناصررر ةساسررية   
 2<النحو التالي لمتسويق الداخمي تتمثة في< المنتج، السعر، الترويج، التوزيو، وذلم عم 

                                                           
، :5، مجمرة العمروم الاقتصرادية، المجمرد أثر ممارسات التسويق الداخلي علي رضا العواملينةيمن عبد الله ا ةبو ب ر،  -1

 . 59، ص 6059، 5العدد 
 .=>بوب ر عباسي، مرجو سبق ذ ره، ص  -2
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يم رررن وقرررو المنرررتج فررري ةبسرررو صرررورة عمررر  ةنرررو< "تمرررم الاسرررتراتيجيات والخطرررو : السووولعة )المنوووت ( -1
التسررويقية وغيررر التسررويقية والعمررة عمرر  تنفيررذىا ويتقررمن تصررميم المنررتج تمررم القرريم والاتجاىررات والسررموم 

وبررالطبو فرر ن ىنررام العديررد مررن الأبعرراد الترري المررراد تعديمررو لجعررة الخطررو تنفررذ بالطريقررة الترري ترغبيررا الإدارة 
يتقررررمنيا تصررررميم المنررررتج وقررررد يتطمرررر  ذلررررم زيررررادة فرررري ميزانيررررة التسررررويق وت ييررررر نظررررام ومعررررايير الرقابررررة 
المسررتخدمة فرري تقيرريم الأدا  التسررويقي بالإقررافة  لرر  ت ييررر الطرررب الترري يتعامررة بيررا المسررتيمم عنررد نقرراط 

 البيو.

فرري المررزيج التسررويق الررداخمي مررا تطمبررو الإدارة مررن عم،ليررا الررداخميين يتقررمن عامررة السررعر : السووعر -2
)العاممين( ةن يدفعو عند اقتنا ىا بالخطو والاستراتيجيات الجديدة التي بتم تنفيذىا، وقد يتقمن ذلم تأييد 
ليررذه الخطررو التقررحية بمشررروعات واىتمامررات ةخررر  لممرروظفين فرري  دارات مختمفررة وقررو ةولويررات معينررة 

 تمام بخدمة الزبون ةكثر من الاىتمام بمد  الم،لمة ليذه السياسات من جان  الموظفين.ل،ى

يعتبررر الترررويج مررن ةكثررر عناصررر المررزيج التسررويقي تررأثيرا عمرر  الزبررالن الررداخميين مررن حيررث : التووروي  -3
م عمر  النحرو  م انية استخدام وسالة اتصرالات مختمفرة لاعر،م واقنراع العراممين وت ييرر اتجاىراتيم وسرمو ي

المطمو  وبطبيعرة الحرال يم رن اسرتخدام وسرالة اتصرالات م توبرة مثرة التقرارير بالإقرافة  لر  ذلرم يم رن 
اسررتخدام وسررالة الاتصررال الشخصرري مررن خرر،ل الاجتماعررات والنرردوات واسررتخدام الأفررراد ذو التررأثير داخررة 

فيرررذىا و ممرررا تعرررددت الوسرررالة المنظمرررة فررري التررررويج لرررزم،ليم ومر وسرررييم لمف رررار والخطرررو المطمرررو  تن
 المستخدمة في الاتصال  مما زادت فعالية ىذه الاتصالات في تحقيق ةىدافيا.

 ن قنرروات التوزيررو المسررتخدمة فرري المررزيج تتعمررق ةساسررا بالطريقررة ةو المسررار الررذو يررتم مررن : التوزيووع -4
لقررا ات واجتماعررات وترردري   خ،لررو تقررديم المنررتج  لرر  الزبررالن الررداخميين ووسررالة الاتصررال المسررتخدمة مررن

نررردوات ويعتبرررر تممرررم المررروارد البشررررية فررري الإدارة وقرررردرتيا عمررر  تنظررريم المقرررا ات والنررردوات والتررردري  مررررن 
العناصررر الأساسررية لتسررميم المنررتج، وذلررم بالإقررافة  لرر  نظررام الحرروافز والترقيررة ونظررام المتابعررة، ومررن ثررم 

 ستراتيجيات التسويقية الداخمية.يو ل،يم ن اعتبار ثقافة المنظمة ونظاميا قنوات توز 
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 المبحث الثالث: أبعاد، نماذج واستراتيجيات التسويق الداخلي

 ن تطبيررق التسررويق الررداخمي لرريس بررالأمر اليررين  ذ يتطمرر   ثيررر مررن الجيررد، فيررو يسررتخدم المنظررور 
قررادرين عمرر  تقررديم ةفقرررة التسررويقي لإدارة العرراممين فرري المنظمررة، وتنميررة ميرراراتيم وقرردراتيم لكرري ي ونرروا 

تسع  المنظمرة لتحقيقرو وىرو رقرا  الذو الخدمات، وخمق ع،قات طيبة مو زبالنيم وبالتالي تحقيق اليدن
 وسنتطرب من خ،ل ىذا المبحث  ل  بعض ةبعاد ونماذج واستراتيجيات التسويق الداخمي. ،الزبالن

 المطلب الأول: أبعاد التسويق الداخلي

مجموعة الأفعال التري تسرمم لمعقرا  المنظمرة ةن ي ونروا فري حالرة مرن  بأنو التدري عرن ي: التدريب-1
 1.الاستعداد والتأىة بش ة دالم ومتقدم من ةجة وظالفيم الحالية والمستقبمية في  طار بيلتيا

 ي دو  ل  تحقيق عدد مرن الفوالرد لمنظمرات الأعمرال وغيرىرا ومرن تتمثة في انو ةىمية التدري و           
 2<ةىم ىذه الفوالد

 حيرررث ترررنع س زيرررادة ميررارة الأفرررراد عرررن التررردري  عمررر  حجرررم الانتررراج وجودترررو ىرررذا زيوووادة فوووي اتنتووواج >
بالإقرررافة  لررر  المتزايررردة المسرررتمر فررري الجوانررر  الفنيرررة لموظرررالا والأعمرررال فررري الوقرررت الحاقرررر تعرررود  لررر  

 ليذه الأعمال. التدري  المنظم لمفرد عم  الحد الأدن  المطمو  في ةدا  الم،لم
 لا شررم ةن اكتسررا  القرردر المناسرر  مررن الميررارات يرر دو  لرر  ثقررة الفرررد بنفسررو رفووع معنويووات الأفووراد >

ويحقق لو نوع من الاستقرار النفسي، ولا شم ةن وجود برنامج لمع،قات الانسانية لو تأثير عم  المعنويات 
ص من ىذا ةن الاىتمرام بددميرة الفررد وتعميرق ولكن لم يتم التكامة بين الجانبين ولم يتحقق اليدن ونستخم

الع،قرررات الحسرررنة برررين الأفرررراد والجماعرررات العاممرررة مرررو التررردري  المنرررتظم والمسرررتمر لمفرررراد لتررروفير القررردر 
 المناس  من الميارات ي ديان  ل  رفو الروح المعنوية لمفراد وزيادة الإنتاجية.

 ر نتيجرررة الخطرررأ بسرررب  العيرررو  فررري الأجيرررزة <  ن الحررروادث فررري المنظمرررة تكثرررتخفووويد حووووادث العمووول
والمعدات ةو ظرون العمة ويعني ىذا ةن التدري  الجيد عمر  الأسرمو  المرأمون لأدا  العمرة وعمر   يفيرة 

 ةدا  ي دو ب، شم  ل  تخفيض معدل تكرار الحادث.

                                                           
 .86-;7، ص ص 7==5، الدار الجامعية، الاس ندرية، مصر، مبادل التسويقا فريد الصحن،  -1
 .;57، ص 6055، دار ةسامة لمنشر والتوزيو، عمان، الأردن، إدارة الموارد الب ريةفيصة حسونة،  -2
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 ة التنظرريم عمرر  < اسررتقرار التنظرريم وثباتررو بمعنرر  قرردر يووسد  التوودريب إلووي اتسووتمرارية التنظوويم واسووتقراره
الحفا  عم  فاعميتو رغم فقدانو لأحرد المرديرين ولا شرم ةن ىرذا يتحقرق مرن خر،ل وجرود رصريد مرن الأفرراد 

 خموىا لأو سب  من الأسبا .المدربين والم ىمين لش ة ىذه المراكز و 

 : الأجور والحوافز-2

الجسماني والعقمي الذو بذلو عرن الأجر بأنو الثمن الذو يحصة عميو الموظا نظير الجيد ي :رالأجو  -أ 
 1 يم ن تقسيم الأجور  ل  نوعين< في العمة
 : يطمق عميو ةحيانا بالأجر الرسمي وىو عبارة عن مقردار مرا يحصرة عميرو العراممين  الأجر النقد

من مبالغ نقدية والتي تشمة الع،وات والبدلات التي تحدد ليم مقابة مرا يقومرون برو مرن برذل جيرد 
 التي يمارسونيا في الوظيفة المخصصة ليم المنظمة. معين في ةعماليم

 :عبارة عن القوة الشرالية لمجر النقردو الرذو يسرتطيو الفررد مرن خ،لرو ةن يحصرة  الأجر الحقيقي
 عم  مقدار السمو والخدمات التي يم ن شرا ىا بالأجر النقدو لإشباع حاجات متعددة.

 2<ةىمية الأجور تتمثة في  ما ةن

  العاممين وتحفيزىم لمزيد من الأدا  والانتاجية؛تشجيو 
   تسرراعد عمرر  تحقيررق حرردة الاقررطرابات والترروتر النفسرري مررن خرر،ل تعويقرريم مثررة الأجررور والراترر

 العالد الوحيد الممموس والمم ن قياسو لتوظيا لكافة  م انياتيم في العمة.

 3<في ما يمي ةىدان الأجور ويم ن  يجاز

 لمنظمة؛جذ  ةفقة العناصر  ل  ا 
 الحفا  عم  ةفقة العناصر المتوفرة في المنظمة؛ 
 . تحفيز ودفو العاممين لأفقة مستو  من الأدا 

                                                           
دارة الموارد الب ريةعبد ال فار حنفي،  -1  .8>6، ص ;600، الدار الجامعية، الاس ندرية، مصر، السلوك التنظيمي واد
الطبعة الأول ، عالم الكتر  الحديثرة لمنشرر والتوزيرو، ، إدارة الموارد الب رية مدخل استراتيجيعادل حرحوش، وآخرون،  -2

 .8;5، ص :600الأردن، 
 .;=5، ص =600، الطبعة الاول ، عالم الكت  الحديث لمنشر والتوزيو، تنمية الموارد الب ريةنعيم ابراىيم الظاىر،  -3
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ىنام العديد من العوامة التي تمع  دورا ةساسيا ومباشرة في تحديد مستو  الأجور في ةو منظمة وفي  
 1<ةو وظيفة ومن ةىم تمم العوامة

 :المقصرررود برررذلم مسرررتو  الأدا  المطمرررو  مرررن الفررررد فررري الوظيفرررة التررري يشررر ميا طبقرررا لمميرررام  اجنجووواز
والواجبات والص،حيات، ويشمة مد  الإنتاج الرذو ترم تحقيقرو حيرث ةن الانجراز ومسرتو  الأجرر يتناسربان 

 تناسبا طرديا ف مما زاد الإنجاز يفترض زيادة في مستو  الأجر المتوقو.
 :جيد ىذا الجيد العقمي ةو الجيد الجسدو والجيرد العقمري والجيرد الجسردو المطمرو  المقصود بال الجيد

يختما من وظيفة  ل  ةخرا عمما ةن الع،قة بين الجيد المطمو  بنوعيو يتناس  طرديا مرو مسرتو  الأجرر 
 المتوقو.

 :ة ةو فررري الأقدميرررة تعنررري عررردد سرررنوات الخبررررة العمميرررة التررري ةمقررراىا الفررررد سررروا  فررري الوظيفررر الأقدميوووة
المنظمررة حيررث ةن بعررض المنظمررات تعتبررر الأقدميررة ةحررد العناصررر المرر ثرة فرري المسررتو  الرروظيفي مسررتو  

 الأجور وبالتالي زيادة رات  الموظا الأقدم في العمة عن زم،لو في نفس المنص .
 :تختما المواصفات الوظيفية المطموبرة مرن وظيفرة  لر  ةخرر  فربعض الوظرالا تتطمر  المسىل العلمي 

درجرة عمميررة مثرة الب ررالوريوس لرتم ن الشررخص مرن القيررام بعممرو والرربعض الآخرر يتطمرر  درجرة الماجسررتير 
وى ررذا فرر ن الدرجررة العمميررة المطموبررة لمتوظيررا تم ررن الموظررا مررن القيررام بالوظيفررة بشرر ة فعررال وتتناسرر  

 تناس  طرديا مو مستو  الأجور.
 :تختمررا درجررة صررعوبة العمررة مررن وظيفررة  لرر  ةخررر  فينررام الأعمررال الشرراقة والأعمررال  صووعوبة العموول

 السيمة ف مما  انت الأعمال ةصع   ان الأجر المتوقو ةعم .
 ةن ترروفر المرروارد الماليررة فرري المنظمررة سررب  رليسرري لتحديررد مسررتو  الأجررور فرري قوودرة المنظمووة الماليووة >

 مما  انرت الأربراح مرتفعرة  ران الوقرو المرالي ةفقرة وبالترالي  المنظمة والقدرة عم  الاستمرار في دفعيا.
 ف ن دينامي ية دفو ةجور منافسة تكون ةعم .

 ن معرفة مستويات الأجور السالدة في السوب ميمة جردا لممنظمرة مستويات الأجور في سو  العمل  >
مررة لررذا لابررد مرررن مررن عرردة جوانرر  وخاصررة فررري عمميررة اسررتقطا  الكفررا ات والمحافظررة عمييرررا داخررة المنظ
 التعرن عم  معرفة مستويات الأجور السالدة في السوب قبة تحديد مستو  الأجور لدييا.
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 المقصود بالتقخم ىو جدول الأسعار السالدة فري السروب والرذو يع رس مسرتو  معدل التضخم الساةد >
تفررو معرردل التقررخم الأسررعار الحاليررة ومعرردل الارتفرراع الررذو طرررة عمييررا مقارنررة مررو سررنوات سررابقة و ممررا ار 

بنسرربة ملويررة يعنرري ارتفرراع سررعر السررمو والخرردمات بنسرر  مختمفررة فيجرر  ةن يرررتبو تحديررد مسررتو  الأجررور 
 بمعدل التقخم.

مجموعة الظرون التي تتوفر في جو العمة وتشبو رغبرات الأفرراد التري  بأنيا تعرن الحوافز الحوافز: -ب 
يسعون لإشباعيا عرن طريرق العمرة  مرا عرفرت الحروافز عمر  ةنيرا العوامرة التري تردفو العراممين فري الوحردة 

 1.الإنتاجية ب ة قواىم لتحقيق الأىدان المرسومة

 2<زىنالم زوايا متعددة يم ن ةن تصنا بموجبيا ةنواع الحوافو  

 فرررالحوافز السرررمبية ىررري خرررون العررراممين مرررن العقرررا  والتيديرررد، وتتصرررا الحووووافز السووول ية واجيجا يوووة >
بداع. وتقترن عم  ةحسن تقدير بأقة ما يم ن من مستو  العطرا   الحوافز السمبية بمعارقتيا لكة تجديد وا 

 والتجديد في العمة. والالتزام. ةما الحوافز الايجابية فيي تمم الحوافز التي تنمي روح الابداع
 فالحوافز المادية ىي الحوافز التي تشبو حاجات الفرد المادية. وىري حروافز الحوافز المادية والمعنوية >

ممموسرة تتخرذ ةشرر الا متنوعرة،  رالأجر والعرر،وات السرنوية، والزيرادات فرري الأجرر لمقابمرة الزيررادة فري نفقررات 
م انيرات العمرة المعيشة، وفي الأرباح، والم افدت والأجور الت شجيعية، وقمان استقرار العمة، وظرون وا 

 وساعات العمة والخدمات المختمفة التي تقدميا الإدارة لمعاممين.

ةمرررا الحررروافز المعنويرررة فيررري تمرررم الحررروافز التررري ترقررري الحاجرررات الذاتيرررة ل نسررران  لررر  جانررر   شرررباعيا  
والتي تزيد من تماسم العاممين، وتسدىم نحو العمة. ومن ةبرز ةش اليا اتاحة فرص  الاجتماعيةالحاجات 

تاحة الفرصة ليم لممشار ة في رسم السياسات واتخاذ القررارات الخاصرة بر دارة العمرة،  التقدم ةمام الأفراد، وا 
سرالة الإعر،م ومنم الأوسرمة والشريادات، وا عطرا  الألقرا ، ونشرر ةسرما  المبردعين والبرارزين عرن طريرق و 

 المختمفة.

 الحوافز الجماعية ىي التي تقدم لمجماعة مادامت ةىدان الوحردة الانتاجيرة الحوافز الفردية والجماعية >
رىينرة فرري تحقيقيررا بجيررود المجموعررة ومررد  تعرراونيم. والحروافز الجماعيررة ليررا تأثيرىررا بالمقارنررة مررو الحرروافز 
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نصي  موحد لكة فررد فري المجموعرة برة وفرق مرا يقردم  رة فررد الفردية. ولا تعني الحوافز الجماعية  عطا  
 قمن مجموعتو.

 وقد تقسرم ةوليرة الحروافز  لر  ةصرنان تتفرق والأنرواع حوافز أولية أو أساسية وحوافز اجتماعية وذاتية >
ارة الترري تتخررذىا الرردوافو  ذ منيررا الحرروافز الأساسررية ةو الأوليررة والحرروافز الاجتماعيررة والحرروافز الذاتيررة. وبعبرر

 ةخر   نيا الحوافز التي تتوفر في جو العمة وتشبو رغبات الأفراد الأساسية والاجتماعية والذاتية.

يقصررد بثقافررة الخدمررة  ررة التقاليررد والقرريم والأعررران والخصررالص الترري تشرر ة الأجرروا  : ثقافووة الخدمووة -3
ي العراممين وتشر ة شخصرياتيم العامة لمخدمة، وت ثر في العاممين، فمممنظمات ثقافرة ةجروا  داخميرة تر ثر فر

وقيميم واتجاىاتيم، ويرتبو نجاح التسويق الداخمي في المنظمات بترسيخ ثقافة الخدمة لد  العاممين حيث 
يح م عم  التسويق الداخمي الفشة ةو الإخفاب،  ذ لم تعمة المنظمة عم  ترسريخ ثقافرة الخدمرة التري تردعم 

تخدام ال،مر زيررة فرري العمررة لأن ال،مر زيررة فرري العمررة تترريم التسررويق الررداخمي لررد  العرراممين مررن خرر،ل اسرر
لمعاممين اتخاذ ما يمزم من القرارات عند تقديميم لمخدمات  ذلم في تحديد القواعد والسرمو يات المسر وليات 

 1.المطموبة في العمة وةيقا درجة الع،قة بين الإدارة والعاممين من جية الع،قات بين العاممين

ىردن التم رين، ةو تأكيرد ثقافرة الخدمرة عمر  تم رين العراممين، وجعميرم يمتمكرون الاسرتعداد  ويشيو حاليرا 
لمتصرن واتخاذ القرارات والمبادرة عوقا ةن ي ونوا قعفا  ينتظرون توجييات الإدارة وينصاعون ليا، برة 

ا الاتجاه ةصبم بعض الكتا  يتكممون عن ثقافة تجعة الفرد يدير نفسو عوقا ةن يديره شخص آخر، وىذ
 سيتصاعد بسب  الت يرات الاجتماعية الحاصمة.

وتختمرا ثقافرة الخدمررة مرن قوتيررا ةو غزارتيرا ونقصرد بررذلم مرد  تأثيرىررا فري العراممين  ذ غالبررا مرا تكررون  
قوية في منظمات الأعمال الراسخة  البنوم والمنظمرات الماليرة العريقرة،  مرا تكرون قرعيفة ةو ذات ترأثير 

 المنظمات الص يرة التي لا تيتم ب حداث ةو ت يير في العاممين لدييا.محدود  ما في بعض 

 2<تتمثة عناصر ثقافة الخدمة فيو 
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 ىذه المعارن تشر ة القريم وتخمرق الاتجاىرات وتر ثر عمر  السرموم، وبسرب  الثقافرات المختمفرة المعارك >
 الخدمة.الموجودة ف ن لمثقافة ةثر عم  السمو يات يعد ةساسيا لدراسة عولمة جودة 

 تظير ةىمية الت ير الثقافي باعتباره يتعامة مو بيلات عالمية مختمفة وحت  مو ثقافات التغيير الثقافي >
مختمفة قمن البمد الواحرد فمرا ىرو السرالد فري ثقافرة معينرة فري مدينرة مرا قرد لا ي رون ذلرم فري مدينرة ةخرر  

آخرررر، عمررر  سررربية المثرررال المصرررارن  ومرررا يعتقرررد برررو مرررن ديرررن مرررن الأديررران السرررماوية قرررد لا يأخرررذ برررو ديرررن
الاس،مية التي تحرم الفالدة ومن ىنا لا بد من  درام الحقيقة ةن ثقافة جودة الخدمة يم ن ةن تسراعد عمر  

 نجاح ةو م سسة.
 ترررتبو مسررألة التنرروع الثقررافي بررالموارد البشرررية العاممررة فييررا فالمنظمررة قررد تقررم مجموعررة التنوووع الثقووافي >

ثقافات مختمفة وىذا التباين والاخت،ن والتمازج بين الثقافرات المختمفرة يخمرق مرا يسرم  ةفراد من جنسيات و 
برالتنوع الثقررافي الررذو عبررر عنررو بأنررو مررزيج  امررة الثقافررات الفرعيررة الترري تخررص المرروارد البشرررية العاممررة فرري 

الرررة العالميرررة الم سسرررة وتترافرررق الثقافرررات الفرعيرررة مرررو الخصرررالص السررر انية وتحررردد عمررر  ةسررراس الررردين والح
 والمادية وتجار  الحياة التي تحمة في معناه التنوع الثقافي.

 تاحررة درجررة مناسرربة مررن حريررة التصرررن لممرروظفين، فتو ررة  لررييم  بأنررو تعريررا التم ررينيم ن: التماووين -4
قا مو مس ولياتيم عن النتالج، معززين بنظام فاعة لممعمومات يييئ تدف الاستق،ليةميام ي دوىا بدرجة من 

سرررريعا ليرررا، مرررو التر يرررز فررري ذلرررم عمررر  العررراممين الرررذين يمارسرررون عمميرررات تررررتبو مباشررررة برررالجميور مثرررة 
 1.مجالات البيو وخدمة المشتريات والعم،  وغيرىا

 2<تكمن ةىمية التم ين في ما يميو  
  المرروظفين، التم ررين لرريس بالخيررار الررواىي، فالمررديرون ور سررا  الأعمررال الررذين ميرردو الطريررق لتم ررين

 نمررا فعمررو ذلررم لأنيررم ةدر رروا ةن ىنررام ةىرردان م سسررة لا يم ررن تحقيقيررا دون  شرررام العرراممين فييررا، 
فالمنظمة تحتاج  ل  معموماتيم وخبراتيم ومياراتيم، و ذلم  ل  جيرودىم المشرتر ة مرن ةجرة تحقيرق 

فررري مجرررالات  الأىرردان، ينظرررر  لررر  التم رررين بشررر ة عرررام باعتبررراره جررز ا مرررن خطرررة  ميرررة تقررردم مرررنظم
دارة الجودة وخدمة العمية استمرارية التطور.  الفاعمية الإنتاجية وا 
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  دارة حاسرمة ونقطرة ويحتراجون  لر  التف يرر  انطر،بالمنظمة التم ينيرة تحتراج  لر  ةىردان واقرحة وا 
  ميا في مساىمة التم ين في  جرا  ىذه الأىدان.

 رارات التري يتخرذىا موظفوىرا الرذين يتمتعرون  ن العامة الحيوو لمنجاح فري ةيرة منظمرة ىرو نوعيرة القر
 بالمعرفة وىم وحدىم القادرون عم  اتخاذ القرارات الصالبة.

  تعتبر المنظمة التم ينية )مم نة( حين يحصة الأفراد عم  معمومات التري يحتاجونيرا لصرنو قررارات
 تتعمق بسير الأعمال التي يقومون بيا.

 دم التكنولروجي، فري المنظمرة الإداريرة تعمرة الآن نفرس قد ةصبحت عممية تم رين ميمرة فري ظرة التقر
العمة بأفراد ةقة، ولذلم ف ن الحاجة  ل  تسيية الفرص لكة عقو من ةعقا  الفريق يساىم بأكبر 

 قدر في تحقيق ةىدان المنظمة.

 1<تتعدد الأسبا  التي تجعة المنظمة تبني مدخة التم ين في الآتي ما  
 المنظمة  ل  ةن تكون ةكثر استجابة لمسوب؛ حاجة 
 تخفيض عدد المستويات الإدارية في اليياكة التنظيمية؛ 
 تر يز اىتمام الإدارة العميا عم  الققايا الاستراتيجية؛ 
 الاست ،ل الأمثة لمموارد المتاحة وخاصة البشرية لمحفا  عم  تقدير المنافسة؛ 
 ةىمية سرعة اتخاذ القرارات؛ 
  ات الأفراد الابداعية الخ،قة؛ ط،ب قدر 
 توفير المزيد من الرقا الوظيفة والتحفيز والانتما  التنظيمي؛ 
 الحد من تكاليا التش ية بالتقمية من عدد المستويات الإدارية غير القرورية وظالا الأفراد؛ 
 .عطا  الأفراد مس ولية ةكبر وىم من اكتسا  احساس ةكبر انجاز عمميم  

 2<التم ين نذ ريا ومن مزا

  استجابة ةكثر بسرعة لحاجات العمر، ، طالمرا ةن الإجابرات يم رن ةن تعطر ، والقررارات يم رن ةن تتخرذ
بواسررطة الأفررراد العرراممين، فرري موقرروعات  ررانوا فرري السررابق مطررالبين ب حالتيررا  لرر  مرردير ةعمرر  فرري السررمم 

 الوظيفي؛
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 ر ويورطون ميارات جديدة؛شعور العاممين برقا  ةكبر حيث يمارسون عمة مس ول ةكب 
 ترحي  العاممين بالفرصة لمتعامة بعمق ودخول ةكثر مو العم، ؛ 
  اقدار العاممين عم   بدا  ةف رار عمميرة ةكثرر لتحسرين الخدمرة ةفقرة مرن المرديرين الرذين لردييم التعامرة

 ةقة مو العم، ؛
 .الخدمة الحسنة تبني ولا  العمية وسعة الأعمال 

ىررو سررموم انسررراني اجتمرراعي تبررادلي يقررروم مررن خرر،ل طررررن مررا يسررتخدم الرمررروز  :اتتصووال الوووداخلي -5
الشفاىية ةو الكتابية ةو المرلية ةو الصوتية ةو غير لفظية لأجة توفير ونقة وتوصية معمومرات ةو ةرا  ةو 
ةف ررار ب رررض الإعرر،م ةو الحصررول عمرر  اسررتجاباتيم ةو التررأثير عمرر  سررمو ياتيم ةو لتحري يررا نحررو وجيررة 

 1.نة ولموصول  ل  وحدة ف ر بين جميو الأطران، وفيم مشترم لموقوع الاتصالمعي

تررتم الاتصررالات وفقررا لميي رررة التنظيمرري الررذو يحرردد السرررمطات والمسرر وليات وتقسرريم العمررة والع،قرررات و  
 الوظيفية داخة الم سسة، والاتصال نوعان<

 المختمفرة يرة يرتم برين المسر وليات الإدار < يعرن الاتصال الرسمي ةنو< "الاتصرال الرذو اتتصال الرسمي
فري الم سسرة برالطرب الرسرمية المتفررق عميرو فري نظميرا وتقاليرردىا، ويعتمرد عمر  الخطابرات ةو المررذ رات ةو 
التقارير، حيث يوجد في  ة م سسة  نسانية ما يعرن بشب ة الاتصرالات الرسرمية بأنواعيرا المختمفرة والتري 

ظيمررري لتوقررريم  يفيرررة الرررربو برررين الوحررردات الإداريرررة المختمفرررة التررري يرررتم تحديررردىا عنرررد وقرررو اليي رررة التن
يتقررمنيا اليي ررة، بمعنرر  ةن الاتصررال الرسررمي يررتم فرري  طررار القواعررد الترري تح ررم الم سسررة وتتبررو القنرروات 

 ."والمسارات التي يحددىا البنا  التنظيمي الرسمي
 <2وىذا النوع من الاتصالات يم ن ةن يأخذ ث،ث اتجاىات 

يعود  لر  الاتصرالات المرسرمة مرن المشررفين  لر  المسراعدين، وىرذه الاتصرالات تأسرس  اتتصال النازل:-
 اتصالات الأعمال الأساسية في المنظمة.

                                                           
 .67-66المرجو نفسو، ص ص  -1
دراسررة حالررة بنررم الف،حررة  أثوور التسووويق الووداخلي علووي اداخ العوواملين فووي ال نوووك التجووار ،بوشررريو نيرراد زناتررة سررمية،  -2

-65، ص 6057-6056قالمرة، 89=5مراو  >تخصرص التسرويق، قسرم العمروم التجاريرة، جامعرة  -قالمرة-والتنمية الريفية
66. 
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يتقمن  افة نشاطات الاتصال المارة من المساعدين  لر  مشررفييم، ىرذه الاتصرالات  اتتصال الصاعد:-
 ةىميتيا لك، المشرفين ومساعدييم.  بتشجيو ةغم  المشرفين بالرغم من ظلا تح
تعود ىذه الاتصالات  ل  ةنشطة الاتصالات بين الأفراد في نفس المسرتو   اتتصال الجان ي أو الأفقي:-

 التنظيمي في اليرم.
 ىي الاتصالات التي تتمثة في قنوات ةو مسارات الاتصال التي لم اتتصال ةير الرسمي > 

عميمرات واليي رة التنظيمري فري المنظمرة ةو ةنيرا تظيرر بصرفة تمقاليرة برين تقرىرا ولرم تحرددىا السياسرات والت
المرروظفين، ولا يظيررر ىررذا النرروع مررن الاتصررال عمرر  خرررالو التنظرريم الرسررمي وىرري بيررذا تعبررر عررن ةنمرراط 
متعددة من التفاعة الاجتماعي بين ةعقا  التنظيم، بحيث يم رن ةن تكرون ليرا نترالج ايجابيرة ودور م مرة 

 1.الرسميةل،تصالات 

 2<تتمثة ةىدان الاتصال داخة المنظمة فيما يميو  
 طا  معمومات محددة عن العمة؛ ع 
 قناع العاممين بقرورة تطبيق الخطو والبرامج وتحقيق الأىدان؛  
 يقاح السياسات والإجرا ات؛  
 عطا  العامة معمومات عن  يفية ةدالو لمعمة؛  
 .يقاح ع،قة الوظيفة ب يرىا من الوظالا  

 المطلب الثاني: نماذج التسويق الداخلي

حاول الكثير من الباحثين تقديم بعض النماذج التي يرتكز عمييا في تطبيق وتنفيذ التسويق الداخمي 
 داخة المنظمات.

  :للتسويق الداخلي Berryنموذج  -1

(، وفقرا لمنمروذج فر ن العراممين 5-5نموذجا لمتسويق الداخمي  ما ىو موقم فري الشر ة ) Berryطرح  
داخة المنظمة ىرم فري الحقيقرة عمر،  داخميرين )مسرتيمكين( والوظرالا ىري منتجرات تقردميا المنظمرة ليرم، 

                                                           
، الطبعرة الأولر ، اتتصواتت اتداريوة أسوس ومفواىيم ومراسولات الأعموالصباح حميد عمي، غرازو فرحران ةبرو زيترون،  -1

 .>6، ص ;600عمان، الأردن،  دار الحامد لمنشر والتوزيو،
، رسرالة ماجسرتير فري عمروم أثر  يةة العمل الداخليوة للمنظموة علوي الرضوا الووظيفي للعواملين دراسوة حالوةبوقال نسيم،  -2

 .;:، ص 6056التسيير، جامعة منتورو، قسنطينة، 



 مفاىيم، أبعاد واستراتيجيات :التسويق الداخلي                                       الفصل الأول:

 

 
29 

وعميو ف نو ينب ي عم  المنظمة ةن تقوم باكتشان حاجاتيم ورغباتيم والعمة عم   شباعيا من خ،ل تبني 
وتشرر ية الوظررالا بطريقررة تسرراىم فرري  شررباع تمررم الحاجررات تقنيررات تسررويقية داخميررة، والعمررة عمرر  تصررميم 

والرغبات مرو  عطراليم فرصرة ل نردماج والمشرار ة فري خطرو وسياسرات المنظمرة مرا يرنع س عمر  رقراىم 
الوظيفي وي ثر عم  ةدا ىم ما يجعميم يتحمون بعقمية التوجو نحرو المسرتيمم، ووفقرا لمنمروذج فر ن المنظمرة 

  عال يتحولرون بعقميرة التوجرو نحرو المسرتيمم تمتمرم ميرزة تنافسرية  بيررة تم نيرا التي لدييا عاممين ذوو ةدا
 1.من تقديم خدمات عالية الجودة ورفو حصصيا السوقية في الأسواب

 للتسويق الداخلي Berryنموذج  (:1-1 ال رقم )

 

 

 

 

 

 وين التسوويق الوداخلي واتلتوزام التنظيموي للعواملين فوي ال نووك الفلسوطينية  العقالةا عبد المعطي الجاروشية،  المصدر:
، :605جامعرة الأزىرر، مصرر،  ، رسالة ماجستير، قسرم  دارة الأعمرال،  ميرة الاقتصراد والعمروم الإداريرة،العاملة بقطاع ةزة

 .:6ص 

نمروذج يوقرم قامرت بتصرميم : Tansuhay and elt (1811) نمووذج إدارة الخودمات للتسوويق -2
الع،قة بين العناصر الرليسرية لإدارة تسرويق الخردمات والتري تشرمة  رة مرن )التسرويق الرداخمي والخرارجي، 

 .(6-5سموم العاممين، سموم العم، (  ما ىو موقم في الش ة رقم )

ق ويوقم النموذج  يفية تعزيز رقا العم،  من خ،ل الع،قات بين ةنشطة التسرويق الرداخمي والتسروي 
الخرارجي وصرولا لرقرا العمرر،  مرن خر،ل تكامررة الأنشرطة التسرويقية )الررداخمي والخرارجي( مرو وجررود  دارة 
متكاممرررة لقررربو الجرررودة وىرررو بالتأكيرررد وفقرررا ليررر لا  البررراحثين ىرررو ىررردن ةو منظمرررة. ويعطررري النمررروذج دورا 

                                                           
 .:6، ص 6056يو، عمان، الأردن، ، الطبعة الأول ، دار الراية لمنشر والتوز اتتصاتت التسويقيةسيد سالم عرفة،  -1

 تحفيز العاملين

رضا 
 المستيلك

الوظاةو  الرضا الوظيفي جودة الخدمة
 امنتجات

العاملين 
 امستيلرين

بعقلية التحلي 
 التوجو بالعملاخ

الميزة 
 التنافسية

جذب والحفاظ علي العاملين الذين 
 لدييم توجو بالعملاخ

تط يق التقنيات التسويقية 
 داخل المنظمة
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، وعميررو فرر ن برررامج محوريررا لمعرراممين فرري المنظمررات فرري جررذ  وبنررا  والحفررا  عمرر  الع،قررات مررو العمرر، 
 التسويق الداخمي يج  ةن تكون موجية بقوة نحو العاممين.

وقرررد حررردد النمررروذج ةنشرررطة التسرررويق الرررداخمي ىررري اختيرررار وتعيرررين العررراممين، تررردري  العررراممين، تحفيرررز  
العرراممين، الاتصررالات الداخميررة، سياسررات الاحتفررا  بالعرراممين، ةمررا ةنشررطة التسررويق الخررارجي فتمثمررت ب ررة 

التسرررررعير، والاع،نرررررات، والبيرررررو الشخصررررري وبنرررررا  الصرررررورة الذىنيرررررة لممنظمرررررة،  دارة الجرررررودة، التوجرررررو مرررررن 
 1.بالعم، 

 Tansuhay and eltنموذج إدارة الخدمات للتسويق  (:2-1 ال رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

العقالة  وين التسوويق الوداخلي واتلتوزام التنظيموي للعواملين فوي ال نووك الفلسوطينية ا عبد المعطي الجاروشية،  المصدر:
، :605الأعمرال،  ميرة الاقتصراد والعمروم الإداريرة، جامعرة الأزىرر، مصرر، ، رسالة ماجستير، قسرم  دارة العاملة بقطاع ةزة

 .:6ص 

                                                           
العقالة  ين التسويق الداخلي واتلتزام التنظيمي للعاملين في ال نووك الفلسوطينية العاملوة ا عبد المعطي الجاروشرية،  -1

، ص ص :605، رسالة ماجستير، قسم  دارة الأعمال،  مية الاقتصاد والعموم الإدارية، جامعرة الأزىرر، مصرر، بقطاع ةزة
68-69. 

:التسويق الداخلي  
 اختبار وتعيين العاملين -
 تدريب وتطوير العاملين -
 تحفيز وافاخات العاملين -
 اتتصاتت الداخلية -
 اتحتفاظ بالعاملين -

 :توجيات العاملين
 التنظيمي اتلتزام -
 اج داع التنظيمي -
 التحفيز الوظيفي -
 الرضا الوظيفي -
 

:سلوك العاملين  
 ذل المزيد من الجيود  -

 أثناخ العمل
 تحسين الأداخ الوظيفي -
 

:سلوك العملاخ  
 وتخ العملاخ -
إدراك العملاخ لمستوى  -

 الجودة

:التسويق الخارجي  
 اجعلان -
 التسعير -
 الصورة الذىنية للمنظمة -
 الجودة إدارة -
 التوجو بالعم،  -
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يستند ىذا النموذج عن ةن التسويق التفاعمي يتيم لممنظمة، فرص تسويقية ىامة، : وسنموذج ارونر  -3
درام بخدمة  ولا يم ن ليا الاستفادة من ىذه الفرص التسويقية  لا بوجود موظفين توجو بالمستيمم ووعي وا 

 1.( يرشم نموذج  رونروس لمتسويق الداخمي7-5العمية ومتحمين بالعقمية البيعية، والش ة )

 وس في التسويق الداخلينموذج ارونر  (:3-1ال ال رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسررة حالررة م سسررة اتصررالات الجزالررر – أثوور التسووويق الووداخلي علووي الوووتخ التنظيموويبررولعراس عبررد المرر من،  المصوودر:
ACTEL  ،66تسيير الموارد البشرية، جامعة ا خيقر، بس رة، ص ماجستير، تخصص رسالة طولقة. 

                                                           
 .:6المرجو نفسو، ص  -1

 دعم اجدارة العليا

التروين ق ل إطلا  
 محلات التسويق

 التدريب  رام  التوظيو

 قيام الموظفين بمياميم علي أتم وجو

 التسويق التفاعلي

 حرية التوظيو إدارة ت اراية

 رضا الموظو موظو واعي بالمستيلك

 تفاعل جديد تضاعو حجم ال يع

 جودة الخدمة

 رضا المستيلك

 تضاعو الأرباح
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ويتقررم مررن النمرروذج ةنررو لتنفيررذ برررامج التسررويق الررداخمي ينب رري تكررون مدعومررة مررن الإدارة العميررا،   
 ولذلم عمييا ةن تمتزم بدعم<

  بالمسرتيمم برامج التدري ، وبالأخص التدري  عم  خدمة الزبالن لأنيا مرحمة حرجة في تحقيق التوجرو
 واستيعا  الموظفين ةىمية الوعي بخدمة الزبون.

  سياسات وبرامج التوظيا، من خ،ل اختيار الأفراد المناسبين وتصميم الوظالا بما ي،لم الأفراد الذين
 يش مونيا.

  الإدارة التشرررار يةParticipative management   ةو نجررراح بررررامج التسرررويق الرررداخمي يحرررتم عمررر
مشرار ة جميرو المروظفين والعراممين فري مختمرا المسرتويات فري عمميرة التخطريو ووقرو  المنظمة ةن تردعم

 الاستراتيجيات.
  دعررم المرروظفين فرري اتخرراذ القررراراتemployeesdiscretion  ةو اعطررا ىم الحريررة فرري اتخرراذ القرررارات

 والتصرن، وخاصة من ىم عم  اتصال مباشر مو الزبالن.
  العميرررررا ةن تطمرررررو المررررروظفين ب رررررة الت يررررررات التررررري تحصرررررة فررررري  قرررررافة  لررررر  ذلرررررم يجررررر  عمررررر  الإدارة

الاسررتراتيجيات قبررة الشررروع فرري تنفيررذىا، مررن ةجررة ةن يرردرم المررول  الأدوار الترري يجرر  ةن يمعبيررا وبالتررالي 
 يستطيو ةن ي دييا عم  ةحسن وجو.

  بخدمرررة الترررزام الإدارة بررردعم ىرررذه الجيرررود والأنشرررطة، يعنررري وجرررود مررروظفين راقرررين ومحفرررزين، وواعرررين
الزبررون، ومرردر ين لأدوارىررم، وبالتررالي تفاعررة جيررد مررو الزبررالن، وتقررديم خرردمات بجررودة عاليررة، ومررن ميمررة 

 تحقيق رقا الزبون ولنمو في الأرباح وحصص المنظمة في التسويق.

بالاستفادة من النموذجين السابقين، واعتمرادا عمر  تعريفيمرا لمتسرويق الرداخمي، قرام : نموذج رفيق أحمد-4
من رفيق وةحمد بتطوير نموذج يوقم  يفية تطبيق ةو عممية التسويق الداخمي، انط،قا من الع،قات  ة 

 ( يوقم ىذا النموذج.8-5المتبادلة والمتداخمة بين عناصر التسويق الداخمي، والش ة )
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 نموذج رفيق أحمد للتسويق الداخلي <(4-1ال ال رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

دراسررة حالررة م سسررة اتصررالات الجزالررر – أثوور التسووويق الووداخلي علووي الوووتخ التنظيموويبررولعراس عبررد المرر من،  المصوودر:
ACTEL  ،67ماجستير، تخصص تسيير الموارد البشرية، جامعة ا خيقر، بس رة، ص رسالة طولقة. 

 المطلب الثالث: استراتيجيات التسويق الداخلي

 1<نتج عن مراحة تطور التسويق الداخمي بنا  مجموعة من الاستراتيجيات يم ن استعراقيا فيما يمي 

بحيث يشمة ذلم تحسين وتنمية ع،قرات القريافة مرا  الضيافة وحسن اتستقبال مع العملاخ: علاقة -5
بين المنظمات والعم،   ما يتقمن توجيرو الكروادر العاممرة فري المنظمرات وترأىيميم وتردريبيم عمر  احتررام 

 ش ة يعمة عم  تعزيز ىذه الع،قة.العم،  والمزيد من المباقة وحسن التعامة ب
وىو يتقمن التر يز عم  تحسين الجودة الفنية لمسمعة المقدمرة وذلرم مرن خر،ل وجرود لجودة: رقابة ا -6

مجموعررة مررن المعررايير والأسررس لتقيرريم حاجررات ورغبررات العمرر، ،  قررافة  لرر  الجررودة الوظيفيررة الترري تتعمررق 
 عة.بالمعايير والأسس المرافقة لمطريقة التي يحصة العمية من خ،ليا عم  احتياجاتو من السم

                                                           
 ACTELدراسرة حالرة م سسرة اتصرالات الجزالرر – أثر التسوويق الوداخلي علوي الووتخ التنظيمويبولعراس عبد الم من،  -1

 .65طولقة، رسالة ماجستير، فرع تسيير المنظمات، تخصص تسيير الموارد البشرية، جامعة ا خيقر، بس رة، ص 

 التعاون والترامل الوظيفي دافعية الموظو

 إتباع المدخل التسويقي

 التوجو بالمستيلك

 جودة الخدمة

رضا المستيلك 
 النياةي

 الرضا الوظيفي

 لتماينا
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ويتمثة ذلم في التدري  الإيجابي لمكوادر العامة في تحسين الع،قات البيعيرة التري  ال يع ال خصي:  -7
يقومررون بيررا وبالتررالي انع اسرريا عمرر  تحسررين الموقررو التنافسرري لممنظمررة فرري السرروب واعتمررادا عمرر  نظريررة 

جيودىرا المبذولررة تسرع   لرر  الثروا  والعقرا  فرري الأدبيرات الإداريررة، فر ن تحفيررز وم افحرة تمررم القرو  عمرر  
 تحسين تمم العمميات.

فترروفير المنرراخ المناسرر  لرغبررات العمرر،  سرريعمة عمرر  زيررادة الزبوواةن الووداخليين:–أخلاقيووات العمالووة  -8
الشرررعور الإيجرررابي المتكرررون لديرررو وتقميرررة الشرررعور بالممرررة ةو التررردمر وتسررريم ىرررذه الناحيرررة فررري بنرررا  الأسرررس 

منيرررا العررراممون فررري تررروفير وتقرررديم المنرررتج بمسرررتو  لالرررق ومناسررر  يتسرررم والقواعرررد الأخ،قيرررة التررري ينطمرررق 
بالفاعميرة والكفرا ة  مرا يم رن تردري  العراممين وحفرزىم نحرو تمرم الناحيرة مرن خر،ل تنظريم بررامج ونشراطات 
خاصة تقمن بالإص،ح القواعد الاخ،قية بالتعامة مو العم،  والعمة عم  صيانتيا من فترة  ل  ةخر ، 

 ذ اش الا لمتحفيز منيا ما ىو نقدو ومنيا ما ىو غير نقدو.حيث تأخ

ويتقررم مررن النمرروذج ةن التنفيررذ الفعررال لمتسررويق الررداخمي ي ررون مررن خرر،ل الع،قررات المتبادلررة بررين 
 الأنشطة التالية<

 تبني لافتات تسويقية داخميا؛ 
 التحفيز؛ 
 .التنسيق والتكامة بين الوظالا 

 الرابع: ايفية تحقيق الممارسة الفعالة للتسويق الداخلي و روط إنجاحو المطلب

عمرر  الم سسررة الاىتمررام بمجموعررة مررن الأنشررطة لتحقيررق الممارسررة الفعالررة لمتسررويق الررداخمي، وترروفر 
 1<مجموعة من الشروط ال،زمة لإنجاحو المتمثمة فيما يمي

يم رن ممارسرة التسرويق الرداخمي بصرفة فعالرة مرن  :ايفية تحقيق الممارسة الفعالة للتسوويق الوداخلي -1
 خ،ل القيام بما يمي<

  تعيين ةفقة الأفراد المتاحين في سوب العمة، واعطاليم الأجور والحوافز المادية التي تبقي عمرييم فري
 وظالفيم، وتم ن في نفس الوقت من استقطا  واختيار الأفقة دالما؛

                                                           
أثوور التسووويق الووداخلي علووي أداخ العوواملين فووي منظمووات المجتمووع الموودني، زاىرري ابررراىيم لبررد، عمررر ةحمررد رجرر  ريرران،  -1

 .57-56، ص ص 6057، الجامعة الإس،مية، غزة، د لوم إدارة منظمات المجتمع المدني
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 الش ة الذو يم نيم تحديد فمسفة وةىدان الوظالا التي يقومون تزويد الأفراد العاممين بر ية الم سسة ب
 بأداليا؛

  تجييز الأفراد، وتنمية ميارتيم ومعارفيم وتحرديثيا بصرورة مسرتمرة حتر  يتسرن  ليرم ةدا  ةدوارىرم بشر ة
 ةفقة؛

  تم ين وتشجيو الأفراد من العمة  فريق واحد؛ 
 من ةول مرة يحدث فييا الخطأ حت  لا يتم  برث عمميرات الابتكرار  توفير الحرية، وعدم توقيو الجزا ات

 والمبادرة من العاممين قبة ةن تبدة؛
  والسعي  ل  تحقيق مستويات مرتفعة من الأدا . بالإنجازتوفير المقاييس والم افدت الخاصة 

ىا  أنشرررطة لرررو ةن ةنشرررطة التسرررويق الرررداخمي ترررم تنفيرررذ: ال وووروط اللازموووة جنجووواح التسوووويق الوووداخلي -2
منفصمة بدون ةن نربطيا بالأدوار الإدارية الأخر ، ف ن الخطرر ي مرن فري ةننرا لرن نحقرق ةو مرن الأىردان 

 التي تسع   لييا من خ،ل التسويق الداخمي وتوجد ث،ثة شروط لمتسويق الداخمي الناجم وىي<

 جية؛التسويق الداخمي يج  اعتباره عم  ةنو عنصر مترابو مو الإدارة الاستراتي 
 عممية التسويق الداخمي يج  ةن تدعم من خ،ل اليي ة التنظيمي والإدارة؛ 
 .اتساب الإدارة العميا وتدعيميا لمتسويق الداخمي 

من خ،ل ما تم استعراقو في ىذا المطم  ىو معرفة  يفية تحقيرق الممارسرة الفعالرة لمتسرويق الرداخمي  
نجاحو من خ،ل توفر مجموعة من الشروط.  1وا 

  

                                                           
راسوة مقارنوة  وين بعود ال نووك دور التسويق الداخلي في تعزيوز الماانوة الذى يوة للخودمات ال نايوة دعمورات ةعرا ،  -1

، >605، ةطروحررة د تروراه فرري العمروم التجاريررة، جامعرة فرحررات عبراس، سررطيا، الجزاةريوة والأجن يووة فووي السوو  الجزاةريووة
 .60-=5ص ص 
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           :خلاصة الفصل

ىررذا الفصررة مفرراىيم حررول التسررويق الررداخمي الررذو يعتبررر ةحررد ةشرر ال التسررويق داخررة الم سسررة  تنراول

ن  بيدن استقطا  العاممين والمحافظة عم  ةفقميم وحثيم عم  ةدا  وظالفيم عم  ةفقة وجو مم رن، وا 

تحررردد ةىررردان وةدوار الأفررررراد  ةىررردان ةو م سسرررة وميمتيرررا يجرررر  ةن تكرررون واقرررحة لجميرررو العرررراممين وةن

بوقوح لكي تم نيم من تحقيرق ةىردان الم سسرة، وممارسرة التسرويق الرداخمي ي رون ىدفرو المباشرر الترأثير 

 عم  جودة الخدمات الصحية المقدمة.

لتطبيق التسويق الرداخمي الرذو لا ي رون  لا بالاىتمرام بالعنصرر البشررو داخميرا مرن خر،ل توظيرا و 

 ة شخص مناسر  فري الم ران المناسر  وتردريبيم لاكتسرا  ميرارات ومعرارن حتر   ةفقة الأفراد، بوقو

يتسن  ليم ةدا  ةدوارىم بش ة ةفقة والتوجو بالمستيمم نحو القيام بالسمو يات، والتي قد تكون مرن شرأنيا 

 تحسين جودة تسيم في تفعية التنسيق ال،زم بين الوظالا.

 



    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : فصل الثانيال
 الخلفية النظرية لجودة 

 الخدمات الصحية
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 :تمهيد

خدفػػا ل ػػ لخدا تاػػ ل  حػػ لتعتبػػالخدمػػ الصلخد ػػحدةلمخحػػ زلاػػفلابػػاالماىػػـلخدمػػ الصلخدتػػ لا ػػ  ل  
ىلدع زلخلأمدمخلإتقلف،ل لعت لاهل حل ةلالسةلديل،لمىذخلاخ  ل لد ا ةلمياي ىللب ا ةلاع نةلافلخدتا الل،عنيل

مخدنفسػدةلخدتػ ل تعػاضلديػللمدعػلن لانيػللاس لبلمخداات طةلاسلسلل كثازلمتنمعلمغامضلخلأاػاخضلخدعوػمدةل
   لخدمقصلخداعل ا.

مخدػذؼلاسػيـل ػ لل، لدنسػ ةللأؼل مدػةلاػمخطن فلىػ  للاسدسػدللدعتبالتحس فل م زلخدم اػةلخد ػحدةلدمل
إطػلالددأمػذلل،اكلفلداػلا ل دػولخدطب ػبلاياتػولخدق دـلخداتاثلل  لكمنيللا ا نقللخداستشفدلصلافلإطلاىلل

دطلدب يػػللسػػمخ لاػػفلخدااوػػىلاملغ ػػالخدااوػػىل ػػلد م زلاشػػالل ػػ لخدةدفدػػةلخدتػػ لتقػػ ـلبيػػللخدم اػػةلخد ػػحدةل
علىلىلوافلامدمدلصلخداعلدةلخد حدةلخلأسلسدةل لدم الصلخدت لتق ايللذخصلتأث الخلأمدتمو ل  لخداات ةل

 لحدلزلم حةلخدامخطن ف.

  لىذخلخدف للافلللس تـلتحل للاىـلخداتغ اخصلخداات طةلبيل م زلخدم الصلخد حدةلأىادةلمنظاخل
لملاؿلثلاثةلا لح لمى لكللآت :

ل؛افلىدـلحمؿلخدم اة:لالمبحث الأول

ل؛طلالخدافلىدا لدم اةلخد حدةخلإ:لالمبحث الثاني

ل. م زلخدم الصلخد حدة:لاى خؼ،لا عل لماسلد بلخدقدل :لالمبحث الثالث
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 المبحث الأول: مفاهيم حول الخدمة

تنمعػةلاػفلا ػللوػالفل قلسػو،لاملاىلتم  الحل دلصلماتطل لصلكث ازلملخلإنسلفل  لحدلتولإددسعىل
مكذدؾلىمل حل ةلتحس فلاستمػلخداعدشدةلمىذهلخدحل دلصلع   زلماتنمعةلافلسل لتاثلل  لاأةللمد ل ل

لمتعلداة.....لمغ اىللافلخدم الصلخلأماػ.ةلا ا دةلم حدةلمتا  يدةلىلم الصلامتلفإد

 المطمب الأول: مفهوم وأهمية الخدمة

  الخدمات مفهوم  -1
 داكفلتعايفلخدم الصلدغةلمخ طلاحللكللآت :

 :لغة الخدمات مفهوم -أ
 م اة    كلف" " حل تيـ دقمـ" خلآمايف، دحسلب دعال شمص مخ  لص : م الَص م َ ـم ل ج : م اة"

 تأ دػة // "لم اػة إد نل س ػ"ا :حل ة قول     ام  عال خدقدلـ    عمفل ام اسلع ز اف دق ـ ال // " لاف
 . شمص ام ش   سب ل    خدايالص ب عض خلاوطلاع ام خدمخ  لصل عض

 :"خ تالعدة م الص ''خلا طدلؼمللخدسدلحة انيل دع مفل انظماز غ ا امخا  ام  ل اخص:لخلاقت ل    
 م ما طبدع  بنشلط خدقدلـ على خدعلىلص ذمؼل خدفقاخ  خدااوى اسلع ز غل تو اسا  غ ا ام اسا  عال

  ".1غ اىلمل معلاج  حمص ''  حدة م الص '' //خدحدلزلشايف
 عػف دلتعب ػا انػت  دفػع دسػتعال اػل غلد ػل دػذدؾ م اػل ؼ، انػو اةثػا اعنػمؼل  شػ   تػمح  م اػة كلاػة إف"

  2...".لسدلحدة انت لص الددة، انت لص : اثلا كقمدنللخدم اة
 :اصطلاحا الخدمات مفهوم - ب

 نظا م ية انيـ دةل مكلف مخد لحث ف خدةتلب امتلف تنلمديل ،دلم الص خدتعلايف اف خدع    ىنلؾ
 خلأم از خدعشايلص    خدم الص قطلع ا ا خدذؼ خدساي  خدتطما إدى اسلسل  ا   مىذخ ،خلأمالعف تمتلف

 تفسػ اخص انػت  خدتػ خمل ىػذخ إف خلأمػاػ، خدقطلعػلص  ػ  تػ خمليل ا ػلؿ مختسػلع خدعػلدـ،لبلػ خف امتلػف عبا
ل: ل لال انيل خدم اة دافيمـ ع   ز

 
                                                           

ل.384صل ،2000ب امص، خداشاؽل  خا ،لط عةلخلأمدى،المعاصرة العربية المغة في المنجد نعاة، انطمخفل-1 
 تسميق، تم ص ال ست ا، ،لاسلدةالاتصال مؤسسات خدمات تحسين في التسويق استراتيجية دور ، امز بف حكدـل-2 

ل.85،لصل7002خدبل  ز،ل  لاعة
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لتعػاض خدتػ  ام دلبدػ  تعػاض خدتػ  خدانػل   ام خدنشػلطلص " ل أني خدم اة دلتسميق خلأاايكدة خد اعدة عا ص
 1."اع نة  سلعة لاات لطيل

 .مخدم اة خدسلعة ب ف كل دة   ماز دا ا دـ خدتعايف ىذخ اف إلا
 اػل طػاؼ دقػ ايل انفعػة ام إن ػلا ام نشػلط اؼ " لنيػا علػى عا يػل  قػ ل:(kotler 2000كاوتمر   أماا-

 اات طػل دكمفل ق  تق دايل ام إنتل يل ماف الةدة اؼ عنيل  نت  ملا الامسة غ ا اسلسل متةمفل آما، دطاؼ
 2".دكمفل لا ام الام لال ؼ  انت 
 :لمخدمات الإجرائي المفهوم-

 انشػطة عػف ع ػلاز نيػل أ خدتسػمدقدة خدنلحدة اف خدم الص تعايف داكف خدسل قة خدتعلايف ملاؿ اف
  تاتب ملا ،الامسة غ ا خلأنشطة ىذه تةمفل ح   اغ لتو، إش لع ا ل اف اما طاؼ إدىلطاؼ اف تق ـ

  ش   اات ط غ ا ام اات طل دكمفل ق  خدم اة تق دـ اف كال  مخس ، ام انل   عنيلل نت  بل الةدة نقل عل يل
 .خدت ل ؿلطا   حوما   يل مدشتاط ال ؼ،

  الخدمات أهمية -2

 شػكل امذ  إنو دذدؾ خدعلدادة خلاقت ل دلص    خدح  ثة خدظمخىا اف خدم الص  قطلع خلاىتالـ دع 
 خدسػلعدة خدقطلعػلص على خدالودة خدفتاز ط لة  ن ب خلاىتالـ كلف اف  ع   لااخمل مط اخ شكلال دو خدتحمؿ

 نيػل أ خدانظاػلص اسػتمػل علػى اـ خدػ مؿ اسػتمػل علػى سػمخ  إد يػل  نظػا كػلف مخدتػ لمخد ػنلعدة، خدااخعدػة
 خدنظػاز كلنػص كاػل دلتطػما، خدسػلدـ خلأسػل  تشػكل اف  لدتػلد  ديػل داكػفلمخدتػ   للاىتالـ خد   از خدقطلعلص

  3.خدةل    للاىتالـ تحع دـ دذدؾ ىلاشدة انظالصنيللا اسل  على خدم الص اؤسسلص إدى
 خلاقت ػل دة خدتنادػة  ػ  خدمػ الص  ػنلعة  ما تعػلظـ  قػ  خدعمداػة مع ػا خداعا ػة خقت ػل  ظػل  ػ مل ااػل

 .اتع  ز خقت ل دة قطلعلص ملق ملاؿلاف مىذخ
  ػ  خدنػلت  ذدػؾ اػفل %20لإدػى %60 دشػكل خدمػ الص قطػلع ا ػ   ذدػؾ إدػى  للإوػل ة

 خداتمق  خدتمس  ا ػ  ؤك  خدذؼ خلأاا خدنلادة خلاقت ل دلص    %  80لافلماةثا خداتق اة، خلاقت ل دلص

                                                           
ل.70صل ،اا  لسبقلذكاه خدواما، حلا  ىلن ل- 1
ل.70صل خداا  لنفسو،ل- 2
صل ،2002عاػلف،ل خدط عػةلخلأمدػى، خدثقل ػة، م خا خد مددػة خدعلادػة خدػ خا ،الحاديث التساويق أسا  ان  ل، خد  لا عب ل-3 

ل.267
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 خدت ػلاز ح ػـ اػف % 20 اػف اةثػا حلددػل تشػكل خدتػ  خدمػ الصلت ػلاز بتحايػا خداتعلػق خد مددػة خدت ػلاز   
  1. ملاا الدلا 1200 عف  اي   ابلغ خد مددة

لانيل: اس لب دع ز منمعل كال اتاخ  خ نام خدعاب  خدعلدـ    خدم الص قطلع دشي  اف خداتمق  ماف
 نسػ ة تتاخ ػ  مسػمؼ خدمػ الص قطػلع  ػ  تعاػل سػمؼ خدعابػ  خدعػلدـ  ػ  خدعػلال ف اػف كب ػاز نسػ ة إف -

 ؛خدقطلع ىذخ    (خدنسل  اف) خدعلالاص
 مل ػة مىػ  خدسػلااة مانظاػة ت ػللاصمخلا مخلإنتانص كلدحمخس ب خدال دة خدسل     خدتعق    ا ة ايل ز -

  ػتـ ملا خسػت اخ ىل  ػتـ خدسػل  ىػذه اثػل اف ممل ػة اتم  ػة مػ الص تتطلػب خدتػ  خدال دػة دلسػل   لدنس ة
 ؛إنتل يل

  ؛مخلاست الـ مخدسدلحة دلاخحة امقلص  م ا اال خلآد  خدتشغ ل خا دل  ظلىاز بتحس ف خدفاخغ امقلص ايل ز -
 خدعػلدـ شػي ىل خدتػ  خدنفطدػة خدطفػاز  عػ  ممل ػة اعدشػتيـ اسػتمػل مخاتفػلع خداػمخطن ف  مػل ايػل ز كػذدؾ -

 ؛خدالو  خدقافل امخما انذ خدعاب 
 ماقػل مخدانت ػلص، خدسػل  إدى قدلسل ابحدة اةثا دع  خدعاب  خدعلدـ    خدم الص قطلع إف كلو ىذخ م مؽل -

 خدالؿ؛ داا  حل ة
 اػف اخ ص خلأم ػا خداسػتيلؾ مكػذدؾ خلأعاػلؿ ب سػة  ػ  خدتغ ػاخص "  ػ  ادوػل خدمػ الص اىادػة متظيػا

 اةثػا ا ػ حص خدتسػمدقدة  لدب سػة .خدسػلبق  ػ  خلأاػا علدػو كػلف عاػل خدحلوػا خدمقػص  ػ لخدمػ الص اىادػة
 خدذؼ خلأاا خلأقطلا ب ف خدفلس ز اسعلا متعمدـ مخدقمخن ف،  لدتشايعلصل تعلق مال ممل ة خدسلبق اف تعق  خ

 مخلاستشلاخص خدقلنمندة مخدن دحة مخدواي ة خلإ خاية خداشمازلاثل دم الص قبل ذؼ اف اةبا حل ة عنو نت 
 2".مخلات للاصلخداعلمالص نظـ بتقندلص خداتعلقة تلؾ ممل ة خدفندة

 حدػلز  ػ  اياػل  ماخ تحتػل  يػ  ،نيػلنكاخ داكػف ملا مخوػحة دلمػ الص خدةب ػاز خلأىادػة ا ػ حص دقػ 
 ام  شػكل خدمػ الص على مدعتا  دحتلج خد اد  اف شؾ اف  ال ،مخستقاخاىـ ا لى تيـ    متسلىـلتا دا خ

ل....مغ اىل الددة مم الص متعلـ مباي  مامخ لاص مكيابل   حة اف خد مادة،لخدحدلز     أما
ل
 

                                                           

 علمـ ،لاسلدةلال ست ا،منها المستفيدين نظر وجهة من الصحية الخدمات قطاع في التسويق دورسفدلف،ل ع الن ل-1 
ل.00صل ،2006 خداس لة،  لاعة خدتس  ا،

ل.216ص ، 2008عالف، خدثقل ة،  خا ،التسويق مبادئ خداؤذف،  لد  محمدل-2 
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 المطمب الثاني: خصائص الخدمة 

 مخف ، مطبدعتيػل مت ندفيل خدم اة م لسص اعا ة إدى خلأسل     تي ؼ خدم اة تسميق  اخسة
 متحل ػل خدال دػة خدانت ػلص  اخسػة عػف  اعػاؿ كلنػص إذخ خدم اػة طبدعػة  يػـ كػلف  اػل خد ػعم ةلاػف كػلف

 تلػؾ إ اخؾ اف إلا ، خدتسػلدـ ااخحػل عنػ  سػدال ملا ، ب نياػل خدمث ػق خدتػاخ ط  سػببلمذدػؾ ، ب نياػل خدعلاقػة
 خدمقػص نفػ   ػ  ميػتـ ، نلحدػة اػف خدانلسػب خدتسػمدق  خداػاي  خمت ػلا  تـ دة ل  خ ايـ مخستدعلبيل خلإ عل 
 احدلنػل خدمػ الص  عػض تتطلػب  قػ  ، تقػ دايل مظػامؼ خدم اػة مطبدعػةلتتلا ـ تسمدقدة إستاخت  دة تطميا

 1.امتلفة اسمخؽ م   خدم الص تلؾ دتنف ذلاتع  ز خستاخت  دلص تت   اف خدانظاة اف
 ، خدم اػة م خدسػلعة بػ ف ام ػم  اسدسػ  كفػاؽل خدمػ الص الامسػدة عػ ـ ظيػاص ة:ممموس غير الخدمة-1

 خدم اة اؼ خدلاال دة دعن  خدم اة الامسدة ع ـ افيمـ اف " BATESON " م " BERRY " ذكا مكال
لخدعػاض ام خدطبػ  خدفحػص اثػل خدمػ الص  ػإف علدػو م سػاعيل ، داسػيل ،شػايل ،تػذمقيل ،اؤيتيػل داكػف لا

 م  ح ػيل داكػف ح ػ  خدشػاخ  قبػل    ػ ز سػدلاز بتق ػدـ خداسػتيلؾ دقػمـ اثلاػل تق دايػل د ػعب خدسػ نالس 
 ل.2 عنيل ااؼ تةميف م ت ابتيل ملقدل تيل

لاقػـ خد ػ مؿ  دػؾ اػف خ عػ  إدػى خدلاالامسػدة افيػمـ تقسػدـ إاكلندػة(لWilson,1972)لدقتػا  ح ػ 
 اماػل مم الصل،ا فأخدت كم الص خدالام  دلش   قداة تعط  خدم الص  عض ىنلؾ اف باػل   (لح70)

لاػل ؼ شػ   إعطػل  علػى تعاػل امػاػل ممػ الصل،خداتػلحفمل خدحالدػةمل خلأاػف كمػ الص تالاػل الامسػة غ ػا
ل.خدال دة كلدم الص الام 

ل
ل
ل
ل
ل
ل

                                                           

 
1

 خلأمدى، خدط عةلخلأا ف، ،عالف ،مخدتماي  دلنشا إثاخ   خا ،المالية الخدمات تسويقل،خد كاؼل ثلاا ،خداحما  حا ا -
 .21 ص ،2001

ل. 261ص ، 1992،خدقلىاز ،دلنشا خدشا  ع ف اكت ة ،الاستراتجيات و المفاهيم :التسويقل،خد  ف م ا معاال -2 
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 الممموسية درجة تصنيف: (1-2م  جدول رق

 المستهمك خدمات المنتج خدمات الممموسية درجة
 عػػ ـل تت ػػف خدتػػ  خدمػػ الص
لماسلس  كلال  شكل خدالامسدة

خلات ػػللاص،لمخدحالدػػة،لانظاػػةل خلأاػػف
ل.خداؤسسلصلمخلاةتسلب خن الج خدتاميل

 ،خدتمظ ػف مكػلا  ،خداتحػف
 مم الص خدتا دو،لخدتعلدـ االةف
خداػػػػػاخ خصللمخدسػػػػػفا، خدنقػػػػػل
ل.خدعلندة

 قداػػة تعطػػ  خدتػػ  خدمػػ الص
ل.خدالامسة اول ةلدلسل 

خلاستشػػلاخصللخد ػػدلنة، عقػػم لخدتػػلا ف،
 مت ادـلخدعبمخص مخلإعلانلص، خدين سدة
ل.مخلأغلفة

خدت ػػلد ،ل ،خدتنظ ػف مػ الص
لل.خدتلا ف،لخدعنلدةلخدشم دة

 انت ػلص تػم ا خدتػ  خدمػ الص
ل.ال دةلالامسة

لخدنقػػػل، مكػػػلا  ،خد الػػػة اتػػػل ا
لخدبنمؾ ،خداستم علص

 ،خلادػ  خدبدػ  خدت اسػة، ات ػا
 خدباي دػة،لخدعقػلاخص، خدمػ الص
ل.خدم اية خدتباعلص

ل.25 صلعالفلخلأا ف،لل7008،مخدتماي ل خالمخسللدلنشال ،خدم الص تسميق :خدواما ىلن لحلا المصدر: 

 تةػف دػـ  ػإف ااندػة انفعػة إةسػلبيل ام تماينيػل داكػف لا مػ الص اؼ: لمتخايين قابماة غيار الخادمات -2
 طػلساز علػى ح اىػل داكػف لا خدتػ   لداقلعػ  ،تالاػل تمتف  خدم اة  إف  دو عاوص خدت  خدمقص اشتاخزل  

  1: ل  ال خدمل دة ىذه على  تاتب اماػل احلة إدى تماينيل ام تحميليل لالداكف ااندل ا  مدة
  ح ػ  خدم اػة علػى خدطلػب  ػ  خدتقل ػلص  ػ مؿ  اعنػى خدم اػة علػى خدطلػب بػإ خاز خدفلسقػة خدعنلدػة وػاماز
 دفتػاخص خدطلػب  ػلسض بتحميػل مذدػؾ .خدطلػب  خدػة متنظػدـ مخلانمفلوػلص خلااتفلعػلص بػ ف خدتػمخافلل تحقػق
 .خدفتاخص    اش عة    اسعلا ان  ام     ز خستعاللاص بملق مىذخ خدفاخغ  تاخصل لت له خدش ز
 مقص    دتستم ـ تماينيل داكف لا خنو ح    قط  دو تؤ ؼ خدذؼ خدمقص اف قداتيل تستا   لدم الص  يكذخ
ل2.لاحق
لتق دايل،  تمدى خدذؼ خدشمص م ذختيل خدم اة ب ف خلاات لط  ا ة متعن : )الانفصال عدم(  التلايمية -3
 إدػى خدم اػة طلدػب حوػما وػاماز علدػو  تاتػب خدػذؼ خداػا ،اق ايل عف خدم الص   ل خد عب اف ؼا

  لدسػل  ، خسػتيلاةيل مقػص دحظػة  ػ  كلدػل ام  اسدػل دح   ق  اع نة م اة ا خ   لف دذدؾ ، االةفلتق دايل
                                                           

 ، 7000خلإسكن اية،ل ،خد لاعدة خد خا مخلاستاخت  دلص، خدافلىدـ ،الخدمية الأنشطة وتسويق إدارةخدا اؼ،ل محمد سع  ل-1 
ل.078صل

 .220 ان  ل،لاا  لسبقلذكاه،لص خد  لا عب ل- 2



 الخمفية النظرية لجودة الخدمات الصحية                                            الفصل الثاني: 
 

 

 

44 

 إدػى  ػؤ ؼ   ػليل على خدق از مع ـ متستيلؾ تنت  ثـ ماف ت لع  ي  خدم الص اال ، مت لعلمتستيلؾ تنت 
  بػ ف خداػمخد  مخدشػكل ، خدالامسػة خدانت ػلص  ػ  علدػو اػل بمػلاؼ مىػ خ مخلاسػتفل ز خلإنتػلجلمخدتقػ دـ تػاخاف

ل1.مخدم الص دلسل  خلإنتلجلمخلاستيلاؾ ب ف خدعلاقة
  إنيل خدم اة اق ـ  شمص مثدقل خات لطل تات ط خدم اة كلنص  لال :ومتنوعة متجانسة غير الخدمات-4

 خد سػالندة حلدتػو ممل ػة خدم اػة اقػ ـ حلدػة معلػى ،خدم اػة دقػ ـ اػف علػى خعتاػل خ كب ػاخ تنمعػل تتنػمع
 خدم اػة اقػ ـ خوػطاخا خدمػ الص  ػ  مخدتنػمع خدتعقػ   ا ػة اػف  ايػ  ااػل .خدم اػة تقػ دـ مقػصلمخدنفسػدة
 د ػل خلاحتاػللاص اػف ا امعػة بتا د  دقمـ خدعا ل اف     ز بدلنلص على خدم اة شكللدتغ ا  لستااخا

 اعلد ة تتطلب حلدة كل  لف ذدؾ إدى م للإول ة ،خدقاخا  لتملذ عل يل بنل  دقمـ خستنتل لصلع ز إدى انيل
ل.خدعا ل باول م اة كللتحظى حتى امتلفة

 ق ازلفلأ ،اما إدى شمص اف خداستيلؾ إدى خداق اة خدم الص  م ز تمتلف :الخدمات جودة اختلاف-5
لخدػذؼ خدعاػل  ظػامؼ تػات ط ب سدػة مامػاػل نفسػدة  عمخاػل  تػأثامفل انيػـ كاػل ،اتفلمتػة خلأ خ  علػى خلأ ػاخ 

لتقػ دـ تحػلمؿ خدم ادة خدانشآص غلدبدة اف ا  ،دلغلدة اعق ز خدم اة  م ز تنادط عالدة تع  د خ  و، دقمامفل
 .ابلسنيل دةل  م ز  أ ول خدم اة
 مب الثالث: أنواع الخدمة المط

 خد كتما اف ح   م لس يل دتع   اخ   مىذخ مانمخعيل خدم الص متطبدقلص ماعل  ا طاؽل تع  ص
ل:خدتلد  خد  مؿ    المص ىم كال اعل  ا ماسة  لستعالؿ خدم الص بت ن ف قلـ م الخد  ف عاا

ل

ل

ل

ل

ل

 

                                                           
ل.23 ص ،لاا  لسبقلذكاه،خدواما حلا  ىلن ل- 1
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 الخدمات تقسيم يوضح :(2-2  رقم جدول

 أمثمة التقسيمات
 : المستهمك نوع 1-

 خستيلاة  -
  نلع  -

ل
 ..........قلنمندة م الص إ لا ،

 .........................تاك بلخستشلاخص،
 : العمال كثافة درجة -2

 علددة خدعالدة كثل ة -
لانمفوة خدعالدة كثل ة -

ل
 ..........خدشعا حلاقة تعلدـ، إ لا ،

ل... حدة ااخةا خدعلـ، خدنقل خلات للاص،
 : بالعميل الاتصال درجة - 3

 انمفض خت لؿ -
لعلد  خت لؿ -

ل
 باي دة م الص،ل لؼ تنظ ف إ لا ،
ل... مؼل نقل ، نل ؽ  حدة، م الص

 :الخدمة مقدم مهارات -4
 احتاؼ -

لاحتاؼ غ ا -

ل
 احلسبدة ، حدة ،قلنمندة م الص

ل.علـ نقل ، لؼ تنظ ف
 : الخدمة مقدم هدف - 5

 خداب  إدى  ي ؼ -
لخداب  إدى  ي ؼ لا -

ل
 خد حدة خدم الص ،تأا ف ،خدا ا دة خدم الص

لخدتعلدادةلخد حدة، ،خدحكمادة خدم الص
 .722ل،لص 1997خدقلىاز، شا ، ع ف اكت ة ، الاستراتيجيات و المفاهيم التسويق ، خد  ف م ا عاا: المصدر
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 خدمة الصحيةالاطار المفاهيمي لم: ثانيالالمبحث 

تتسػػلاعلخدػػ مؿلاػػفلا ػػللخداقػػ ل ا تاعلتيػػللمامتلػػفلخدا ػػللاصلاملاػػفلاىػػـلىػػذهلخدا ػػللاصلخدا ػػلؿل
خدقدل لتطمالخلأاػـلمدتحسػ فلخدقطػلعلخد ػح للابػ لاػفلتطػميالخداؤسسػلصلخد ػحدةللخد ح لمخدذؼلاعدلا

لمتحس فلنمعدةلخدم الصلبيل.

 وم الخدمة الصحية وتصنيفاتهامفه: الأولالمطمب 

 الخدمة الصحيةمفهوم  .1

حػمؿلإبػاخالتعايػفلاحػ  لدلم اػةلخد ػحدةلدػذدؾلداكننػللإ اخجل عػضلدق لخمتلفلكث الافلخد لحث فل
 خدامتلفةلديللكالل ل :لخدتعلايف

ل،خد مدةتعاؼلخدم اةلخد حدةل أنيل:ل"ع لازلعفل اد لخدم الصلخدت لدق ايللخدقطلعلخد ح لعلىلاستمػل
اثػػػللإنتػػػلجلخلأ مدػػػةلاملإنتل دػػػةلل،لا تاػػػ لمخدب سػػػةداملمقلسدػػػةلام يػػػةلل،دلفػػػا سػػػمخ لكلنػػػصلعلا دػػػةلام يػػػةل

لاػػػمخطن فلمعلا يػػػـلبيػػػ ؼلا ػػػ لخداسػػػتمػلخد ػػػح لدمخداستحوػػػاخصلخدطبدػػػةلمخلأ يػػػازلخدتعمدوػػػدةلمغ اىػػػل،ل
 1.ممقل تيـلافلخلأااخضلخداع ندة

خدمػ الصلخدعلا دػةلاملخلاستشػفلسدةلاملخدتشمد ػدةلخدتػػ لتعػاؼلخدم اػةلخد ػحدةلكػذدؾلعلػىلانيػل:ل"لللللللل
اػػفلا ػػاخ لخدا تاػػ لاثػػللاعلد ػػةلخدطػػبلدشػػمصللاةثػػا ػػا لمخحػػ لامللإدػػىدقػػ ايللاحػػ لاعوػػل لخدفايػػقلخدطبػػ ل

 ػػ لااكػػاهلخدطبػػ لخدمػػلص،لامل ػػ لاؤسسػػةل ػػحدةلعامادػػةلاملخدعنلدػػةلخدتاايوػػدةلاػػايضلسػػمخ لكػػلفلذدػػؾل
خدامتبػالدشػمصلاػل،لاملقداػةلخدت لدق ايللطلقـلخدتاػايض،لاملخدتحلد ػللخدامبايػةلخدتشمد ػدةلخدتػ لدقػ ايلل

اعلدػػػةل ػػػحدةلمقلسدػػػة،لكػػػلفلدقػػػ ايللقػػػ لتقػػػ ـل)خدم اػػػةلخد ػػػحدة(لخدطبدػػػةلدعػػػ زلاشػػػملص،لغ ػػػالافلخداعلدػػػةل
خنتشلاهلمكدفدػةلخدمقلدػةلانػولدت نػبلخدمقػمعل دػولخدطب بلخداعلد لدشمصلاللاعلمالصلحمؿلااضلاللمطاؽل

لخدطب بل ل2. لنبلخداعلدةلخدطبدةلإدىب مالخداعلدةلخد حدةلاستق لا،لمبذدؾلدقمـ

                                                           
،ل7007،لخدط عػةلخلأمدػى،ل خالخداخدػةلدلنشػالمخدتمايػ ،لعاػلف،لخلأا ف،لماداخل فاي الإدارة الصاحيةاايػاؽلمحمدلعػ الف،لل- 1

ل.28صل
ل.00،لصل7000،لخدط عةلخلأمدى،ل خالخد لاماؼ،لعالف،لخلأا ف،لالرعاية الصحية الأوليةعب لخدا   لمآمامف،لل- 2



 الخمفية النظرية لجودة الخدمات الصحية                                            الفصل الثاني: 
 

 

 

47 

خدمقلدػػةلمللخلأنشػػطةلخدتػػ لموػػعصلاموػػمعلخدتنف ػػذلدلعػػلاجىػػ لا امعػػةلاػػفلأنيػػل:ل" عػػاؼلادوػػللتمل
ل1."مخدنفسدةلخلا تالعدةمت عدـلخدا لىدةلخدب ندة،للخدعقل ،مخدةشفلعفلخلاعت خؿلخد س ؼ،ل

لػػةلمدػػد لةلخدسػػلااةلخدب ندػػةلمخدعقلدػػةلخدةلا"حلدػػأنيػػل:ل كػػذدؾلتعػػاؼلانظاػػةلخد ػػحةلخدعلدادػػةلخد ػػحةلخد  ػػ زل
 2.خلاتاخف"غدلبلخدااضلاملع ـلا ا ل

خدمظػلسفلخدتػ لتعاػللعلػىلإشػ لعلخدحل ػلصلافلا امعةلأنيل:ل"كاللتعاؼلخدم اةلخد حدةلادولل 
لا تاػػػػ لكلدمظدفػػػػةلدلمػػػػاػلخلأ لد قػػػػل لمخلاسػػػػتااخال شػػػػكللا لشػػػػا،لمتػػػػات طل لدمظػػػػلسفلخلإنسػػػػلندةلخداات طػػػػةل

خدتة ػػفل ح ػػ لتعطػػ لدلاػػايضلخدقػػ ازلعلػػىلل لشػاغ ػػالامغ اىػػلل شػػكلللخلا تالعدػػة،لخدتعلدادػػة،لخلاقت ػل دة
 3.خدب سدة،لخدحسدة،لمخدنفسدة،ل اللداكنولافلتحق قلخلأ خ لخداطلمبدق اختوللخدب س لعفلطايقلتم  الخد عـ

 االلسبقلداكفلتق دـلخدتعايفلخلإ اخس لخدتلد :ل

خدمػ الصلانيػللتشػاللكػللاؼلل،إاػللمػ الصلعلا دػةلاملخستشػفلسدةلاملتشمد ػدةخدم الصلخد ػحدةل
 ػا لاػفلخدا تاػ ،لمتتوػافل حػمصلخداػايضلمتشػمدصللإدػىيػلل ػا لاػفلخدفايػقلخدطبػ ل خد حدةلخدتػ ل ؤ 

لدعلا ولمخدغذخ لخد   لمخدالاسـلدحلدتوااوو،ل محسفلاعلالةلخدقمػلخداعلالةلخدطبدػةلدػو،لل،تق دـلخد مخ لخدلااـ
مخد سػػػادةل خمػػػللخداؤسسػػػةلتعتػػػاضلاخحتػػػولخدنفسػػػدةلداسػػػلع تولعلػػػىلتحسػػػ فل ػػػحتولماعلد ػػػةلاؼلاشػػػكلةل

 خد حدة.

ل4:داكفلت ن فلخدم الصلخد حدةل  لا امعت ف: تصنيف الخدمات الصحية .2

 م الصلخد حةلخدعلاة؛ 
 .م الصلخد حةلخدشم دة 

                                                           
،ل7000،ل خالخداعا ػةلخد لاعدػة،لخلإسػكن اية،لة والخادمات الاجتماعياةقامو  الخدماة الاجتماعيااحا لشف قلخدسكاؼ:ل -1

ل.800صل
ل.05،لصل7002،لخدط عةلخدثلندة،لاكت ةلخدق  ،لا ا،لاقتصاديات الخدمات الصحيةطلعصلخد ااخشلخباخىدـ،لل- 2
)حلدػةل اخسػدةل ػ لع نػةلاػفلخداستشػفدلصللاستخدام تقانة من أجل ضمان جودة الخدمة الصحيةآلا لنب للعب لخدااخؽ،لل- 3

ل.750،لصل7000،ل00ا  نةل غ خ (،لا لةلخلإ خازلمخلاقت ل ،لخدعاخؽ،لخدع  ل
،لصل7002،لخدط عةلخلأمدى،ل خالخداس ازلدلنشالمخدتماي لمخدط لعػة،لعاػلف،لخلأا ف،لإدارة المستشفيات اي لن  اخص،لل- 4

ل.22
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 ػػحةلخدا تاػ لككػػللاػػفلمػلاؿلحاػػلاصلخدتح ػػ فلتاكػالىػػذهلخدمػ الصلعلػػىللخاادمات الصااحة العامااة: - أ
ممػػ الصلمخدغػػذخ ،للمخديػػمخ خدشػػلالةلمخداسػػمحلصلخد ػػحدةلخدشػػلالةلمبػػاخا ل ػػحةلخدب سػػةلاثػػل:ل ػػحةلخداػػل ل

ل،مغ اىػػللاػػفلخدمػػ الصل،فلخد ػػح ،لمخدسػػلااةلخدايندػػةح لماكل حػػةلخدحشػػاخصلمتػػم  الخداسػػكخد ػػاؼلخد ػػ
 اتع  ز.ميتـلتق دـلىذهلخدم الصلافلقبلل يلصلمى سلصل

متاكػػالعلػػىل ػػحةلخدفػػا لمتشػػاللمػػ الصلتعايػػالخد ػػحةلمخدمقلدػػةلاػػفللخاادمات الصااحة الشخصااية: - ب
تشػمدصلمعػلاجلخلأاػاخضلممػ الصلخدتأى ػللميػتـلتقػ دـلىػذهلخدمػ الصلاػفلقبػللى سػلصلخلأااخضلممػ الصل

خدتطمعدػػػة،لذدػػػؾلاػػػفلمػػػلاؿلامتلفػػػةلتشػػػاللخدقطػػػلعلخدعػػػلـل)خدحكػػػما (لمخدقطػػػلعلخدمػػػلصلمخدي سػػػلصلخدم ايػػػةل
مدشػػلاؾل ػػ لتقػػ دـلىػػذهلل،خدااخةػػالخد ػػحدةلمغ اىػػلل،خدعدػػل خصل،خداستشػػفدلصاؤسسػػلصل ػػحدةلاتعػػ  زلاثػػل:ل

 خدم الصلاين مفلم ن مفلذملتم  لصلاتع  ز.

دعتبالامومعل م زلخدم الصلخد حدةلافلخدقولدللخلأسلسدةلمافلخدامخود لخلأةثالطاحػللمخىتالاػلل
ل1:خدتلددةلدلأس لبمتاك اخلافلقبللخد لحث فلمخلا خاي فلمخداستيلة فلمذدؾل

 م لدنت  ػػػػةلت ػػػػلع لخدسػػػػعالخداػػػػ  معلدقػػػػل لىػػػػذهللخلاستشػػػػفلسدةخدت ػػػػلع لخداسػػػػتاالدةلفػػػػةلإنتػػػػلجلخدمػػػػ الصل
لديذهلخدةلفة.لخد خ عةخدم الصلااللس  عللامومعلو طلخد م زلاحللخىتالـلاتاخ  لافلقبللخلاطاخؼل

 لتنلا ل ا ةلمع لخداستيلة فلمخ اخةولدحقمقولمتاخ  لاستمػلتمقعيـلداللداكفلدم الص
 متتعػ ػلآثػلاخهلخدوػاالخدنػل ؼلإدػىلخدوػااللخفلخدملللمخلامطل ل  ل م زلخدم الصلخد حدةلغ الاقبػمؿ

لخد س دةلمخدنفس ،ل لاب لافلخدتطل لإدىلاالاسولطبدةلملددولافلخدع مب.

لقبللخدتطاؽلإدىل م زلخدم الصلخد حدةل  بلخدتعاؼلاملالعلىلافيمـلخد م زلم م زلخدم اة.

 المطمب الثاني: خصائص الخدمة الصحية

ل2:يللخدم الصلخد حدةلعفلغ اىل،لانيلىنلؾلا امعةلافلخدم لسصلخدت لتتا الب

إاكلندػػػةلاؤيتيػػػللاملداسػػػيللاػػػفلقبػػػللإفلخدمػػػ الصلخد ػػػحدةلانت ػػػلصلغ ػػػالالامسػػػة،لمدق ػػػ لبػػػذدؾلعػػػ ـل -
 تطلػبلايػػلازل ػ لخلات ػلؿلبػػ فلاقػ ـلخدم اػةلمخداسػػتف  ،لمخدحل ػةلديػذهلخدايػػلازلخداسػتف  لقبػللشػػاخسيل،لمىػذخل

                                                           
ل.252،لصل7005،ل خالخساخ لدلنشالمخدتماي ،لخلاا ف،لتإدارة المستشفيا اي لتم  قلن  اخص،لل- 1
 اخسةلحلدةلخداستشفىلخد لاع ل لتنة،لاسلدةللمساهمة لتطبيق التسويق عمى الخدمات الصحية، اعةلخدط ب،لل- 2

لخدت لاية،لتم صلتسميق،ل لاعةلخدحلجلدموا،ل لتنة،ل ل.07-00،لصلصل7000-7005ال ست ال  لخدعلمـ



 الخمفية النظرية لجودة الخدمات الصحية                                            الفصل الثاني: 
 

 

 

49 

خدمػػ الصل شػػكللا لشػػالدتحق ػػقلخلات ػػلؿلخدفعػػلؿلب نػػولدالػػ لعلػػىلخدانظاػػةلخد ػػحدةلسدلسػػةلتم ػػ للسػمؼل
 مب فلخداستف   فلافلخدم اة.

ةػللطب ػبلدكاللتتا ال عضلخدم الصلخد حدةل كمنيللشم دة،لاؼلانيللتق ـلدشمصلمخح ،لح  لافل -
اػػفلاػػايضللاةثػػاخدطب ػػبللالدسػػتطد لافلدعػػلد لتم ػػصل ػػ لا ػػلؿلاعػػ فلاػػفلخدمػػ الصلخد ػػحدة،لاملافل

تم  و،لمىذهلقلع زلح ػ لانيػلللالتنطبػقلعلػىلكل ػةلخدمػ الصلخد ػحدةللأفلبنف لمخح ل  لمقصلمخح لمل
ناػػػللدعػػػ  لاػػػفلخلأشػػػملصل ػػػ لىنػػػلؾل آفلمخحػػػ لاثػػػللمػػػ الصلغ ػػػالشم ػػػدةل يػػػ للالتقػػػ ـلدشػػػمصلمخحػػػ لمخي

لحالاصلخدتمعدةلخد حدةلافلااضلاع فلخدذؼل م ولدةل ةلا اخ لخدا تا ل  لآفلمخح .

آ خسيػل،لمعلػىلخدػاغـلاػفلتأة ػ لذدؾلتتطلبلخدم الصلخد حدةل  لخدغلدبلخدساعةل  للإدىم للإول ةل
خدطلػػبلعلػػىلخداػػاضلمػػلاؿلتعػػلالاصل مايػػةلامت ندػةلبػػ فلخلأط ػػل ،لإلالافلاقػ ا لىػػذهلخدمػػ الصلعلػػىلانػ ل

خدمػ الصلخد ػحدةلعلػىلانيػللمسػ لةللإدػىخداسػتف  لخدم الصلخد حدةل تـل كمنػولغ ػالقلبػللدلتأ  ػل،لمينظػال
لش لعل للاىتالـلبيـلطبدل.خدقلةلافلخدذ فل   مفلنمعللافلخلإددسصلى  للع خلمل

ظيػػمالاعاخوػػولكإدتيػػلبلخداخسػػ زلاػػثلا،للتطلػػبلعلا ػػلل مايػػللدلقوػػل لعلدػػولحػػ ف للإ ػػل ةل ػػلدااضل 
ل لدساعةلمخلادحل ل تطلبلخنتشلالاكلن لماالن لكالل ل :معلدول لت لؼلخدم الصلخد حدةل

افل مؿلخدعلدـلمعلىلاسلحلصلمخسعة،لمخدذؼل ات طلاػ لإفلخلانتشلالخدسكلن ل  لخدةث اللانتشار مكاني:-أ
ددسػػصل خساػػللعلػػىلاسػػتمػل  ػ ،لم سػػببلخلإدحػػل ل ػػ لإشػػ لعلخدمػػ الصلخد ػػحدة،لل عوػيلل طػػاؽلامخ ػػلاص

علػىلاقابػةللخ نتشػال دػولخدسػكلفلددكمنػملذدؾل تطلبلإنتشػلالانل ػذلتقػ دـلخدم اػةل ػ لا ػاخ لخدقطػالخدػذؼل إفل
استشػػػفدلصلمعدػػػل خصلطبدػػػة،لمااخةػػػاللاػػػفىػػػذخلم ػػػم لخدانظاػػػلصلخد ػػػحدةلاػػػفلطػػػلدب لخدم اػػػة.لميتطلػػػبل

خد غاخ  لخدذؼلتقطنولا امعةلخدسػكلفلم ػ لاتنلمدػولحتػىلتػتاكفلخلإسعلؼلخدفماؼلمغ اىللقاي ةلافلخدح ال
 شاليـل ادعلل لداعلدةلخد حدة.افل
إدحلحللمتتطلػبلوػامازللاةثاتتا الخدم الصلخد حدةلعفلغ اىللافلخدم الص،ل كمنيلللإنتشار يمني:-ب

دقتو لخدم الصل  لخدمقصلخدذؼلدحتل يلل دو،لامل  لخدمقصلخدذؼللتؤ ػإش لعلحل ةلخداستف  ،لمذدؾل أفل
لللال  لمقصلاتأمالافلخدل ل،لميتطلػبلعلا ػلل مايػخدمقلدةلدلحفلظلعلىل حتو.ل ق لدحتلجلدتلؾلخدم الصل

تيػاعلذدػؾل تطلػبلعػ ـلخدتأ  ػل،لبػللمكذدؾل  لحلدػةلحػ م لم ػل لاعػ فلكػلدةمد اخلاػثلال ػإفلداكفلتأ  لو،ل
كالل نطبقلذدؾلعلػىلخدطلػبللمقلدةلافلىذخلخدااض،لدخد حدةل كلاليللدمو لخلا اخ خصلخدانلس ةللخلأ ياز

لخلأااخضلخداتمطنة.خدقدلـل حالاصلاكل حةل عضللدةلحخدامسا لدلم اةلخد حدة،ل دظيالذدؾل  ل
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لمػػ الصلخد ػػحدةل ػػ ل ػػعم ةلتح  ػػ لمتق ػػدـلمقدػػل ل ػػم زلخدم اػػةل سػػببلكػػمفلمل ػػدةلدمتةاػػفلاىػػـل
خدمػ الصلمتق ػدـلمقدػل ل ػم زلخدم اػةل سػببلكػمفل تعذالاعيػللتح  ػ لغ الالامسة،لدذخلخدم الصلخد حدةل

  ل ػػلدطاؽلخدتقل  دػػةل سػػببللاسػػتفخدم اػػةلخدتػػ لتقػػ ـلدخد ػػحدةلغ ػػالالامسػػة،لدػػذخل تعػػذالاعيػػللتح  ػػ ل ػػم زل
ىػػذهلخداشػػلةللخدمل ػػةلبتناػػدطلانتػػمجلخدم اػػةل إنػػولخدتنبػػؤلب ػػم زلا خ لخدم اػػةلقبػػللتقػػ دايل.لمدامخ يػػةلعػػ ـل

  لخدبانلا لخدتسمدق ،لمعلػىلافلتعط لخدانظالصلخد حدةلخىتالاللمل ةلدااحلةلتمطدطلم التيلل ن غ ل
مسعيللدة لتوافلنمعللافلخدتنلسقل  لخلأ خ لا لتمخ الخد م زلخدعلددةل دػو.لمعلػىلخلإ خازلافلتبذؿلالل  ل

ثقػػػةلخداسػػػتف  ،ل تةػػػمفلبػػػذدؾلسػػػاعةلحسػػػنةلدلاسػػػتااخالىػػػذخلداكػػػفلافلتةتسػػػبلانظاػػػلصلخدمػػػ الصلخد ػػػحدةل
لمخدنام.

 خديلاؾ،لع ـلخدتالؾ،لخدم لسصلخدسل قةلخداا ازلدلم اةلعلاةلمى لخدلاالامسدةلخدت ل ف،للإدى للإول ةل
ل1لنذكالانيل:خدم اةلخد حدةلعفلغ اىللافلخدم الصللتا الاماػلتم  لم لسصل

  تقػػ دـلانفعػػةلعلاػػةللإدػػىمتسػػعىلاػػفلمػػلاؿلتقػػ دايللنيػػللعلاػػةلدل ايػػما،لكملتتا ػػالمػػ الصلخداستشػػفدلصل
 خلأطاخؼلخداستف  زلانيل.ملمدامتلفلخد يلصل

 حدلزلخلإنسلفلم شفلؤه،لمدد ل أؼلش  لال ؼلاات طةل تتا ال كمنيللعلىل ا ةلعلددةلافلخد م زللأنيلل
لإدػىخد ػحدةلتةػمفلعلددػةلمتموػ لتعمدوػولاملإعػل زلشػاخسو.لدػذدؾل ػإفلاعدلايػةلخلآ خ لدلم اػةللآمالداكػف

 اقل ةلإ خايةلمطبدة.
 نظاػػةلخدحكمادػػةلسػػمخ لكلنػػصلتل عػػةلمخلألتتػػأثالخدانظاػػلصلخد ػػحدةلعلاػػةلمخداستشػػفدلصلمل ػػةل ػػلدقمخن ف

 لقطلعلخدملص.دل مدةلاملد
 ب  لشمصلمخح لاملا امعةلاشػملصلداثلػمفلقاػةلخلإ خاز،ل ػ ل  لانظالصلخلأعالؿ،لتةمفلقمزلخدقاخال

 خلإ خازلما امعةلخلأط ل .ح فلتماعلقمزلخدقاخال  لخدانظالصلخد حدةلب فلا امعةل
 ب فلخدانظاةلخد حدةلمخداستف  لاػفلخدم اػة،لإذلافلخدم اػةلخد ػحدةللالداكػفلخدا لشاللخلات لؿم مبل

 إ اخ لخدتحلد ل...إدخ.تق دايللإلال حومالخداايضلنفسولدلفحصلمخدتشمدصلمخدعلاجلامل
 علػػػىلخدم اػػػةلخد ػػػحدة،ل لعت لاىػػػلللامػػػاػل ػػػعم ةلتطب ػػػقلخدافػػػلىدـلخلاقت ػػػل دةلخداط قػػػةل ػػػ لمػػػ الصل

 مىملاغلىلش  .ل للإنسلفاات طةل

                                                           
،لصلصل7000،ل اخسةلحلدةلا ػحةلابػملخدقلسػـلسػكدك ز،لاسػلدةلال سػت ا،لتسويق الخدمات الصحيةن لزلخدعلااؼ،لل- 1

ل.72-72
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 لاملخلأسػبمعلاملخدامسػـ،ل مبيػ ؼلخلاسػت ل ةلنظاخلدتذبذبلخدطلبلعلىلخدم اةلخد حدةل  لسػلعلصلخد ػمـ
 لكػػػللخدطلقػػػلصلخلإ خايػػػةلكػػػالدحشػػػخدا اق ػػػىلحػػػ لاػػػفلخدمػػػ الصلخداطلم ػػػة،ل يػػػذخلدسػػػتم بلخلاسػػػتع خ للإدػػػى

لطلػبللأفلذدػؾلخلاعتػذخالعػفلخلاسػت ل ةلددتػأمالامليػل،لإذللالداكػفلخ خدم اةلخد ػحدةلدطلدبنتلجلمخدطبدةللإ
لنسلندة.خمفلؽل  لاياةلخدانظاةلخد حدةلخلإ

 المطمب الثالث: المييج التسويقي لمخدمة الصحية

 تسػميق ا ػلؿ  ػ  مخداالاسػ ف خد ػلحث ف قبػل اػف شػ   ز خنتقل خص إدى خدتسمدق  خدااي  تعاض دق 
 لا ،خد ػنلعدة خدثػماز  عػ  اػل ادػلـ عػف خدامام  خدابلع  خدااي  ىذخ اف على ىؤلا    ا  ح   خدم الص،

 ، عنل ػا سػ عة اػف اؤدػف تسػمدق   اػاي  خد ػلحثمفل ىؤلا   ل  خدسبب ديذخ ، دقطلعلصلخدم الص د ل 
ل1:   خداتاثل خدابلع  خدتسمدق  عنل الخدااي  عف ع لاز ى 
   خدم اة انت (service) producet  
  خدسعا Price) ) 
  خداكلف place) ) 
   خدتامي  promotion ) 

لاػ  اقلانػة خدمػ الص تا ػا خدتػ  خدم ػلسص  سػبب ،   ػ ز عنل ػا إوػل ة خدمػ الص تسػميق  تطلػب
 افلخداؤسسػلص Mary Jo Binter م Booms اػف كػل موػ  ، 0790 سػنة  فػ  ، خدسػلعدة خدانت ػلص
 متتاثػل خدتقل  دػة خدتسػمدق  خداػاي  عنل ػا  لنػب إدػى    ػ ز عنل ػا ثلاثػة تطب ػق إدػى  حل ػة خدم ادػة

ل2  :
  ل(خلأ اخ لpeople) 
 خدال ؼ خد د ل ام خدال دة خدب سة physical environment) ) 
 خدم اة تق دـ عالدة process . 
 مخدتػ  خد ػح  خدتسػمدق  خداػاي  عنل ػا اػف خلأمؿ خدعن ػا خد ػح  خدانػت  داثل: )الخدمة( المنتَج-1

 خدانت ػلص حلؿ حلديل خد حدة خدانت لص إف.خد حدة خدانظالص اف خداق اة خد حدة انمخعلخدم الص تاثل
 بيػ ؼ موػامايل اسلسػدل ااػاخ دعتبػا مخدػذؼ ديػل خد ػحد  خدتمطػدط إدػى تحتلج ) املم ادة ال دة( خلأماػل

                                                           
ل. 200ص ،سلبق اا   ،الحديث لمتسويق العممية الأس مآمامف،ل خدطلس  حا   -ل1

2
  James H .Donnelly and William R , George , in marketing of services, eds , Chicago : American marketing 

Association, 1981,p47. 
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 بتطمياىػل خلاىتاػلـ خدوػاماؼل اػف  ػلف معلدػو. خداطلم ػة مخدنمعدػة خدالاسـ خدانلسبلمخدمقص  لدشكل تق دايل
 خد ػحدة مخدمػ الص عػلـ  شػكل خدمػ الص  ػ  موػمحل اةثػا خلإبػ خع افل اض سدال ملا خدا للاص كل ة   

 1.مثقل    ح  ا تا  بنل  علىلايـ خنعكل  اف دو دال ملص  شكل
مخدبدػ ل خدػ    مطػاؽل م ػمالص اػف بيػل  ػات ط ماػل ،خد ػحدة خدمػ الص اسػعلا بتح  ػ  ميتعلػق :الساعر-2

 دلانػل  )دلقداػة اقدػل  (تقمداػو اػ ػ داثػل م نقػ  اػف خداػايض    عػو ال اق خا انيل إدى إول ةل، للاستالف
 ماسػعلا خدةلفػة د ػدغ م قػل ل خد ػحدة خدانظاػلص قبػل اػف إددػو مينظػا .خدم اػة تلػؾ اػف عل يػل خدت لدح ل

 مخلأالنلص خلأ ما     اسلد ب عف  ولا ل تحقدقيل، إدى خداستشفى دسعى خدت  خلأى خؼمل خدم الصلخدانل سة
 خدانظاػلص بػ ف خدتسػع ا  ػ  مخدفػاؽل .خدطػمخاغل اثػل اع نػة دمػ الص الاساػة م عليػل خلأسػلد ب ىذهمتة  فل

  استمػل تسعا خدثلندة ب نال خلأابل ، دتعظدـ تسعا خلأمدى اف ىم كلداستشفدلص دلاب  مغ الخديل  ة خديل  ة
ل2 .دل   مقلبل تيـ خدابلسف حل لص على اعتا زلاسلسل ل اع ف
 ،مبػ مفل خدم اػة تقػ دـ  ػ  اياػة مل ػدة دلابػلسف خدمػ الص تػم  ا طايقػة إف:ل)عالتوييا (المكاان-3

 دعالدػة خدتعلايف  عض  ل  م دال . قداة  لا خدم اة ت    دلابلسف خدانلؿ سيلة خدم اة إستاخت  دةلد عل
 خدانت  اف خدانت لص بتحميل خداتعلق مخدنشلطلص خدقاخاخص  تواف ":  أنو ،خدتماي   porter عاؼل:خدتماي 

 3." خداستيلؾ إدى
 خدابػلسفل لداعلماػلص دتاميػ  خد ػحدة خدانظاػة بيل تقمـ خدت  خلات لؿ  يم  ا امعة داثلل :الترويج -4

ثػلاز خد ػح  خدانػت  ااخدػللمم ػلسص عػف قنػلعيـ خىتاػلايـ مخي  دلتػامي  اف كاػل.خدشػاخ  قػاخا ختمػلذ علػى مخي
 مخدتػ  امتلفػة ااخحػل عبا خد حدة خدانظالص ا  خدتعلال على خلأ اخ  ح     مايال  ماخلاسلسدل خدفعلؿ
لخدتامي   عل يل دطلق   4:خدتلد  خدشكل    كال خدتعلال ااخحل ام خدياـ

ل
ل
ل
ل

                                                           
ل. 9،لص 2006خلأا ف، عالف، مخدتماي ، دلنشا خدانلى  ،ل خاوالاجتماعي الصحي التسويق مسف،ل عثالف ا  نة -1
ل.722،لص0،لخداكت ةلخدع ايةلدلنشالمخدتماي ،لا ا،لطالمستشفيات رؤية معاصرةإدارة احا لمحمدلغندـ،ل -2
ل.251 اا  لسبقلذكاه،لص خدطلس لمآمامف، حا   -3
ل.022 مسف،لاا  لسبقلذكاه،لصل عثالف ا  نةل-ل4
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 الصحية لمخدمات الترويجي الهرم(: 2-2  رقم الشكل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
 

ل.022صلخلاا ف،،ل7002 خالخدانلى لدلنشالمخدتماي ل،لوالاجتماعي الصحي خدتسميق ، مسف عثالف ا  نة ر:المصد

خدتسػمدق ل خداػاي  مػلاؿ اػف دلابػمفل متسػلـ تح   م اة لأؼ خداسدس  خدعن ا ى  خدعالدلص :العمميات-5
معلدػول،لنفسػيل خدم اػة اػف  ػا  ىػم خدم اػة تسػلدـ اف اػل ح  إدى  أنفسيـ س  اكمفل مخدذ ف خدابمفل دم الص

 كل ػةل خدعالدػلص متتاثػل .خدم اػة تسػميق ن ػل  دتحق ػق اىادػة خلأةثػا خدقػاخا ىػم خدعالدػلص إ خاز قػاخا  ػلف
 1.ماستقبليل اق ايل ب ف خدتفلعل مخي خاز خد حدة خدم اة تق دـ ماثنل  قبل تؤ ػ خدت  مخدفعلددلص خلأنشطة

ل ػأنيـ دلم اػة خدتسػمدق  خداػاي  اػف خدعن ػا بيػذخ مدق ػ : ) المستشافى فاي الخدماة مقادمي (الأفاراد-6
 علػى خدتأث ايػة خدقػمز مديػـ انيػل، دلاسػتف   خد ػحدة خدم اػة تقػ دـ  ػ  خداشػلاكمفل خلأشػملص اػف ا امعػة

 مخدااخةػا خلاستشػفلسدة خداؤسسػلص تقػ ايل خدتػ  خد ػحدة خدمػ الص اف  لعت ػلا ذدػؾ ،خدم اػة دتلػؾلقبػمديـ

                                                           
ل.315 صل،اا  لسبقلذكاهل،خدع لااة تدس ا -1
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 علػى تبنػى خعتال دػة علاقػة ى  مخدااوى ىؤلا  ب ف  لدعلاقة ،اسلسل خد شاية خدامخا  علىلتعتا  خد حدة
 خدم اػة قبػمؿ اػف خداتحقػق خداوػل ،خداق اػة خدم اػة قبػمؿ  ػ  ديػـ خدااوػىلدانحيػل خدتػ  خدثقػة اسػل 

 خلاىتاػلـ خدالػاـ اػف كػلف مديػذخ خدطػا  ف بػ ف خدقلساػة دلعلاقة خداستقبل  خلاستااخا إدى  للإول ة منتلس يل،
 ، متق ػدايـ ماػاخقبتيـ متحف ػاىـ متػ ايبيـ خدان ػب ىػذخ دشػغلمفل خدػذ ف خلأ ػاخ  خمتدلا ملاؿ افلمذدؾ بيـ

ل1.ملاسيـ على مخدح مؿ لإاولسيـ خدلاااة خد يم لكل بذؿ مكذخ
 م د ػل باىػلف تقػ دـ إدػى دلااوػى خد ػحدة خدمػ الص تقػ ـ خدتػ  خداستشػفدلص تسػعى :المااد  الإظهار -7

 غ ػا طبدعتيػل  ػ  تةػمفل اػل غلد ػل انيػل اسػل  علػى م دػؾ خدمػ الص ىػ ه  ػم ز اسػتمػل خاتفػلع  ؤكػ لال ؼ
  ملػق ااػل متسػيدلاتيل ا لن يػل  ػ   ذخ ػة اظػلىا اػف خداستشػفدلص  عػض تق اػو اػل دذدؾ مكاثلؿلالامسة

ل2.خد حدة خدم الص اف خداستشفدلص ى ه تق او ال كفل ز استمػل خاتفلع   لخدااوى د ػ خدثقة

 : أنواع ومستويات الخدمة الصحيةالمطمب الرابع

 أنواع الخدمة الصحية: .1

شػكللتشػمدصلمعػلاجلماػفللااوػىلعلػىلمىػذهلخدمػ الصلتقػ ـلد متعمقة بصحة الأفراد:خدمات صحية  أ.
لبيذهلخدايلـ،لمتشاللخلأقسلـلخدتلددة ل3:خلأقسلـلخدت لتقمـ

لقسـلخلأااخضلخد اخحدة .0
لقسـلخدتمد   .7
لقسـلخلأااخضلخد لطندة .2
لقسـلخلأطفلؿ .2
لقسـلاااخضلخد الغ .8
لقسـلخدعلاجلخدطبدع  .2
لقسـلخدطمخاغلمخلإسعلؼ .2
لقسـلخدتمذ ا .5

                                                           
ل.315 صل،اا  لسبقلذكاهل،خدع لااة تدس ا -1
ل.208خدسلبق،لصنف لخداا  ل -2
،ل خالخداسػػ ازلدلنشػػالمخدتمايػػ لمخدط لعػػة،ل0،لطتسااويق الخاادمات الصااحيةسػػا الحسػػ فلخدػػمخ ؼ،لا ػػطفىلسػػع  لخدشػػ خ:لل3

ل.28-22ص:ل-،لص7002عالف،ل
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لقسـلخدامتبا .0
لقسـلخلأشعة .00
لقسـلخدعدل خصلخدملا دة .00

خدمػػ الصلدػػوللا وػػلمغ اىػػللاػػفلخلأقسػػلـلخدتػػ لتمػػ ـلخداػػايضلشم ػػدللمتسػػيالعلػػىلاعل تػػولمتقػػ دـلللل
لبي ؼلخدعلاجلخد حد لمخد ق قلمخدساي .

خداق اػػػةلدلاػػػايضلسػػػايايلل خمػػػللخداستشػػػفىلماػػػفلمتشػػػاللكل ػػػةلخدمػػػ الصلخااادمات صاااحية مسااااعدة:  ب.
لوانيللخدم الصلخدتلددة:

لunisrunخدتاايض:ل -0
لycairahpخد   دةل -7

ا ػػػ لاسػػػتمػلمعػػػ لخلأ ػػػاخ لخد ػػػح لمايػػػل زلثقػػػل تيـللإدػػػىمتيػػػ ؼلخداعلدػػػةلخد ػػػحدةلالرعاياااة الصاااحية:  جاااا.
مخدتػػػ لتمػػػصلخلأ ػػػاخ لمخدا تاعػػػلص.لإفلخد ػػػحدةلعػػػفلاػػػلل تعلػػػقل لد مخنػػػبلخدعقلدػػػةلمخدعلطفدػػػةلمخلا تالعدػػػةل
لخداعلدػػػةلخد ػػػحدةلامتلفػػػةلعػػػفلخداعلد ػػػةلخد ػػػحدةل يػػػ للالتنتظػػػال حتػػػىلإ ػػػل ةلخلأ ػػػاخ ل ػػػللأااخضلمتقػػػمـ

دػػملحػػ م لخداػػاضلاػػفلمػػلاؿلخدتمعدػػةلخدمقلسدػػةلم داػػلل اعػػلد تيـلكلداعلد ػػةلخد ػػحدةلبػػللتعاػػللعلػػىلعػػ ـل
اتةلاػػػلل لنػػػبلخدمقلدػػػةلمخدتمعدػػػةلخداػػػاضل ػػػإفلخداعلدػػػةلخد ػػػحدةلتل ػػػألخداعلد ػػػةل يػػػ لتعاػػػلل شػػػكللح ػػػلل

اػػلل عػػ لخدعػػلاجلكإعػػل زلخدتأى ػػلللإدػػىتعػػ ػلذدػػؾلىػػذهلخدااخحػػللبػػلل م لنػػبلخدعػػلاجلملالدقت ػػال ماىػػللعلػػىل
 خدعالدلصلخدح اخحدة.مل ةل ع لإ اخ ل

مخلأاػػاخضلخداع دػػةلمىػػ لمتػػات طل لدحالدػػةلاػػفلخلأمبسػػةلوالاجتماااعي التسااويق الصااحي:  الالتاايام البيئااي د.
لخدانظالصلخد حدةلبتق دـلخدلقلحلصلمخداقل ػةلخد ػحدةلعلػىل خدغػذخ لمخداحػلاصلم الصلمقلسدةلخدا تا لمتقمـ

لخلإعلاادةلخد حدةلخدتمعمدةلافلملاؿلمسلسللخلإعلاـلخدامتلفة.خدت لايةلماكل حةلخدحشاخصلمخدنشاخصل

 مستويات الخدمة الصحية:  .2

لخد مىاخدم اةلللتسلدـلتتواف) خدااوىل(دلاستيلة فبتق دـلا امعةلخدانل  لتقمـلخداؤسسلصلخد حدةلل
ل لدمػ الصلتسػاىلمخدتػ   أنشػطتيللتػات طلخدت لماػلخلألخدم الصلافلخدع   خدم اةلخلأسلسدةلإول ةلإدىللما

 .دلم اةلخد حدةلاستمي فلذكالداكفلىنللمافلخد مىاخدتةا لدةلخد خعاةلدلم اةل
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  (خداايض)لخداستيلؾل اي هلالاؼللخدم اةل مىالتعن لمخدت لخلأسلسدةلخدم اةلاثلد لأول:ا المستوى 
  لتقػ ايللخدتػ لخدتةا لدػةلخدمػ الصلاػفا امعػةللمىػ خدثلنمدػة:للخد ػحدةلخدمػ الصلداثػلل:الثاني المستوى

لقػػ ل اػػثلاامػػاػللإدػػىاؤسسػػةل ػػحدةللاػػفلتمتلػػفلمىػػ خد ػػمىا،للدلم اػػةلااخ قػػةلتةػػمفللخد ػػحدةلخداؤسسػػلص
لامخع ػػػػ إعطػػػػل للعل يػػػػل،لخدح ػػػػمؿمكدفدػػػػةللخد ػػػػحدةلخدمػػػػ الصلعػػػػفلاعلماػػػػلصلتقػػػػ ـاؤسسػػػػةل ػػػػحدةللن ػػػػ 

لماقتاحػػػلتيـلشػػػكلمييـ،لاعلد ػػػةلااتلةػػػلتيـحالدػػػةلمللخداسػػػتيلة فاعلدػػػةلملل(،لخدوػػػدل ةخدااوػػػى)لدلاسػػػتيلة ف
 1)خدااوى(ل...إدخ.لخداستيلة فلحل لصلعلىلبنل لخد حدةلخدم الصلحمؿلخستشلاخصلمتق دـ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
جااودة الخاادمات الصااحية وأثرهااا عمااى الماارية، دراسااة حالااة مؤسسااة العموميااة الاستشاافائية قػػ ماؼل ػػلؼلآانػػة،لل- 1

لخدتس  المتم صلتس  الخديدلةللخلاستشفلسدةلاستغلنـ،ل،لبمستغانم شيغيفارا ل.02،لص7005-7002قسـلعلمـ
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 القيا  : أهداف، أبعاد وأساليبالخدمات الصحيةجودة  :المبحث الثالث

ا   لاػفلمتفع للتطبدقيلل لدانظالصل شكللعلـلمخدقطلعلخد ح ل شكللملصلل م زخلاىتالـل لد
 ػػ لتحسػػ فلخداما ػػلصلمتقل ػػللمخمت ػػلالمذدػػؾلداػػللديػػللاػػفل مال عػػلؿللح  ثػػة، ػػ لخدػػنظـلخدلاياػػةاػػمالخدخلأ

لمخفلخدم اػة شكللدفمؽلتمقعػلصلخداسػتف   فلاػفللخد حدةموالفلتق دـلخدم الصلل،خدمقصلمخدح لافلخدي ا
لالددػةملل شػايةاكلندػلصلإ استمػلعلدـلدعك لاللا  لديللافللطبدةخدلخدم اةا لصل اعنىلتق دـلتفمؽلخدام

لا لوالفلخلاستااخا.

 الصحية الخدمة جودةمفهوم  :الأولالمطمب 

 :جودةتعريف ال .1

ل،لم ا ػةخدشػ  لطبدعػةمخدتػ لاعنلىػلللةخدلات ندػلةلاػةاػفلخدلاشػتقةلكلاػة(لQuality)ا ػطل لكلىػ 
ل،لخداػما ،اؤسسػةخد)انػولسػمخ لكػلفللخلإسػتفل زل يػةل لاحولمى لافيػمـلنسػب ل متلػفلخدنظػالدػول ػلمتلاؼ

ل1.(غ اىلملل،خدا تا ل،خدعا ل

 لةعلػىلتلبدػلزخدقػل اللخدم اةملافلخدااخدللمخدم لسصلخدانت لالا امعةنيلل" ألخلأاايكدة:لخد اعدةمعا تيلل
 2."حل لصلخداستيلة ف

 متوػػػػانصللخدقداػػػػة،ملالةاػػػػفلخدنمعدػػػػلةخدعلددػػػػلةمكسػػػػفما لتعنػػػػ لخد ا ػػػػاكاػػػػللما صل ػػػػ لقػػػػلام لل م زلد ػػػػ
لا امعػػةل، لعت لاىػػلل ػػم زتعايػػفلدلل0002 ػػ خالعػػلـلإل ػػم زدا ػػطلحلصلخدلةخد مددػػلةخدقدلسػػدلةخدامخ ػػف

ملادتحق ػػػػقلخلاحتدل ػػػػلصلمخداوػػػػلللةمقلبلدػػػػلخدم اػػػػةملاخدتػػػػ لدحاليػػػػللخدانػػػػت للةخدمػػػػمخصلمخدم ػػػػلسصلخدةلدػػػػ
 3.ةالاسال م زتعايفلصلخدلاةثاىمللضدلغاللة لاحدخدملدلغاض،للةخداطل ق

 

                                                           
لنلشػامفلماماعػمف،لخلأا ف،لعاػلف،لتسويق الخدمات الفندقياةا طفىل مسفلكػل  ،لل- 1 ،ل7002،لخدط عػةلخلأمدػى،لااػاـ

ل.08صل
اسػػتغلنـ،لاسػػلدةلال سػػت ا،لل-كنولوجياااإدارة الجااودة الشاااممة فااي الجامعااة دراسااة حالااة كميااة العمااوم والتبمايػػ لن ػػ از،لل-2

ل.7،لصل7000-7000تم صلحاكةلخدشاكلص،ل لاعةلابمل كال لدقل  لتلاسلف،ل
،ل7007،ل خالخدب خدػػةلنلشػػامفلماماعػػمف،لعاػػلف،لخلأا ف،لإدارة الجااودة الشاااممة، الطبعااة الأولااىلا ػػ خ لاحاػػم لحلاػػ ،لل-3

ل.72صل
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 الخدمة جودةتعريف . 2

 ػػػػ لتعايفيػػػػللاػػػػفلل ػػػػعم ةمتشػػػػي لخدل قدقػػػػةلطايقػػػػةخدمػػػػ الصلدػػػػد لاػػػػفلخدسػػػػيللتعايفيػػػػلل ل ػػػػم زفلإ
علػىللخدم اػةل ػم زدلح  ثػةغلبلخدتعلايفلخدمتا للال،لال دةخدسل لخدلإدىديللقدلسلللزخداا اللةخدم لسصلخدعلا

ل1.خدم اةا لتمقعلصلخدابلسفلديذهللدلم اة خ لخدفعل لتطلبقلخلألةنيل:ل"اعدلالد ا ا

ل:مذدؾلم قلخدشكللخدتلد ل

 : مفهوم جودة الخدمة(2-2  الشكل رقم

ل

ل

ل

ل.00،لخلأا فلص7002"ل،ل خالخدشامؽلدلنشالمخدتماي للإدارة الجودة في الخدمات"،خداحدلمؼللقلسـلنل فلعلمخفلالمصدر:

ل:خد حدةلخدم اةل م زىنلؾلع هلتعلايفلد: الصحية الخدمة جودةتعريف  .3

 لمخدتقندػػػلصلخدل:ىػػػ لخد ػػػحدةلخدم اػػػةل ػػػم ز ل ػػػىلخسػػػتفل زلدل ػػػحةقاسػػػلمبلدحقػػػقلأ لطبدػػػةتطب ػػػقلخدعلػػػمـ
لل2.خدتعاضلدلاملطالايل زب مفللعلاةخد

لاق اػةخدلخد ػحدةلخدم اػةخدتػ ل اخىػللخداػايضل ػ لل ا ػةخد"تلػؾلل:نيػلاعلىل(لAl et sulek 1995)معا يلل
لل3."عنولقدلسلل الل تمقعول(اي ) دفدضلماللداكفل

:ل"ىػ لكػللاػلل تعلػقل شػؤمفلخدعا ػللخد ػحدةخدمػ الصلل ػم زخد(:لPaster & Berry)مقػ لعا يػلل
حل ػػلتيـلشػػ لعلخدطاخسػػقللإلا وػػلخدانػػت لخداقػػ ـلديػػـلعػػفلطايػػقلخد حػػ لخداسػػتاالمخمتدػػلالل ػػم زمخلادتػػاخـلب
لل4.ماغ لتيـ

                                                           
ل.00،لصل7002،ل خالخدشامؽلدلنشالمخدتماي ،لخلأا ف،لي الخدماتإدارة الجودة فقلسـلنل فلعلمخفلخداحدلمؼ،لل- 1
ل.87،لصل7005،ل خالخلابتةلالدلنشالمخدتماي ،لعالف،لإدارة الجودة الشاممة في مستشفياتا طفىل مسفلكل  ،لل- 2
ل.008تلاالدلسالخد كاؼ،لاا  لسبقلذكاه،لصلل- 3
،لا لػةل مايػةلن ػفلسػنمدةلت ػ العػفلكلدػػةلالمساتفيدينأبعااد الجاودة خادمات صاحية مان وجهااة نظار م ػل لسػلطلف،لل-4

ل.52،لصل7007،ل8خلإ خازلمخلاقت ل ،لخدا ل ل

 جودة الخدمة

 إدراكات اليبون للأداء مستوى الجودة الفجوة توقعات اليبون لمخدمة



 الخمفية النظرية لجودة الخدمات الصحية                                            الفصل الثاني: 
 

 

 

59 

عػػفللخدم اػػةل ػػم زخدتػػ لدح ػػلمفلعل يػػللكاػػللتعبػػاللدلم اػػةتقػػمدـلخدعاػػلا ل:ل"نيػػلاكاػػللعا ػػصلعلػػىل
 عػ لخدح ػمؿللحقدقدػةمت ػابتيـلخدلخدم اػةتمقعلتيـلقبللخدح ػمؿلعلػىللة اخؾلخدعالا لخدذؼل نت لافلاقلابإ

لة ا ػػلمىػػؼلتعلاػػللاػػ لخدعا ػللنفسػػيللح ػ لافلا دـلثنػػل لعالدػػولتقػالخدم اػةل ػػم زدـلمل ػتـلتقػػلخدم اػػةعلػىل
للم اػػةدلو اخةػػإلةاػفلمػػلاؿلاقلانػللمداكػفلتح  ػػ لاػػ ػلاوػللخدعا ػػل،ملغ ػػالاخضااخضللإاػلد عػللخدعا ػػلل

ل1.خدت ل اغبل  يللخدم اةخدت لح للعل يللتمقعلتولعفل

 خاوػل لدلاسػػتف   فللاةثػػاخقنلعػللداقػ ا يللمللاةثػػاسػيللانػلؿلملامللاالنػػللاةثػالخد ػحدةكػذدؾلتعنػ لمػػ الصل
لل2.خداق اةلخد حدةلاعلدةخدلإدىخ  لبدوللزستمد ل  لخدا تا لنظالل ح  ل،انيل

لزااػػللتمدػػ لنظػػاللةحل ػػلصلخداسػػتف   فل كػػللسػػيمدلعخشػػ للقػػ ازتعكػػ للخدم اػػةل ػػم زاكػػالىػػذخلخدتعايػػفلعلػػىل
ل.خد حدةلدلم اةلةخ  لبد

خلادتػػاخـل لداعػػل  الل ا ػػةل:علػػىلخنيػللخد ػػحدةلاعلدػةخدللصلاعتاػػل لانظاػػلةخداشػتاكلخلأاايكدػػةلةمعا تيػللخدي سػػ
ملدم اةلاملإ اخ لاملتشمدصلالةخداتمقعلخدنتلس لةماعا لةخداتعلاؼلعل يللدتح   لاستمػل   لافلخداالاس

لل3.ةاع نلطبدةلةاشكللةاعلد 

لخد ػػحدةتعنػػ لاػػ ػلتحق ػػقلخدنتػػلس للخد ػػحدةخدمػػ الصلل ػػم زفلااػػفلمػػلاؿلاػػللسػػبقلداكػػفلخدقػػمؿل
خداسػػتف   فلللاػػفلاوػػلعلددػػةل ا ػػةخدتػػ لتاتػػلالبلاعلدػػةؼلخدالةامخ قتيػػللاػػ لخدا ػػل غلخدايندػػلػماػػ ل ػػم زخدامل

لمتح لافلتعاضلخداايضلدلمطا.لزخستم خـلخدامخا لمتحق قلخدنتلس لخداا مللزمكفل مخدتا الخداين ،ل

ل

ل

ل

ل

                                                           
محااددات جااودة الخاادمات الصااحية وعلاقاتهااا برضااا العماالاء فااي المستشاافيات ااػللعبػػ لخدااوػػ لعبػ لخداػػنعـلخد اػػلؿ،لل-1

،لخدع  ل،لا لةلكلدةلخدم اةلخلا تالعدةلدل اخسلصلمخد حم لخلإ تالعدة،ل الحكومية ل.78،لصل02لاعةلخدف مـ
ل.87ا طفىلكل  ل مسف،لاا  لسلبق،لصلل- 2
تحقياق إدارة الجاودة الشااممة باساتخدام معاايير الاعتمااد فاي مستشافى الممكاة رانياا م ل لنلبػللعطػل ل ،لخدةاخاسػتة،لل-ل3

ل.75،لصل7007خلامسط،ل،لاسلدةلال ست ال  لإ خازلخلاعالؿ،ل لاعةلخدشاؽلالعبد الله للاطفال في الاردن
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 الصحيةالخدمات  جودةواهداف  أهمية :المطمب الثاني

لل1:  لالل ل لخد حدةلخدم اة  لل م زخدلاىادةتةافل: الصحية الخدمة جودة أهمية .1

 الشػأ ػ  لاػفلخدوػاماؼلخعتاػل لعػ  لاػفلخداقػل د لدتاحتػىلل م زح لكب الا لخدلإدىلخدم اةخات طصل 
لإدػػىاػػالقػػل لمىػذخلخلأل ػػم زمخدلاق اػػةخدلخدم اػػةاػػفلمػػلاؿلخدػػاخ طلبػ فليضلخداتحقػػقلدػػ ػلخداػالاسػتمػلخداوػػلل
لةمخداتاخ طػلةاػفلخداقػل د لخداتةلالػلةعػفلسلسػللزمى لع لال(لservqual)لةطلقلعلدولتساداخعتال لاقل د ل
 .دولافلانت يللمعلىلم قلع  لافلخدم لسصلاق اةخدلخدم اةافلخ خ للو تمقعللكاااؼلخداستيلؾل

 م زش الاستمػلخدأث الدتأمخدتلقدل سل ل  لخدأخ عل لاسدسدول تـلخعتال ىللكل م ز   لدلاػ . 
 خداتحقػػقلدػػ ػلخداػػايضلعػػفللىاؤشػػالايػػـل ػػ لقدػػل لاسػػتمػلخداوػػلخد ػػحدةلخدم اػػة ػػ لل ػػم زتعػػ لخد

كاػللكػلفل تمقعػولخداػايضلاػفللةشػالاسػتمػلخلاسػت ل ؤلكاػللتل، ػحدةلاؤسسػةلةدػااػفلقبػلللاق اةخدلخدم اة
 .خدم اةتلؾل
 اتم  ػػولوػػافلخديدكػػللخدتنظداػػ للإ خازتموػػ لدلتحسػػ فلخداسػػتاالعبػػاللخد ػػحدةلخدم اػػة ػػ لل ػػم زخد
   لخلا خ ،لح  :لةمخدتةلالدلةتحق قلخدشامددلإدىل ةىل لخد حدةلاؤسسةدل
لةمخدسػايايلطبدػةخدلخدم اػةخدمػ الصلخدتػ ل تمقعيػللخداػايضلاػفلل م زتعن لخدتمس ل  لاستمػللة:الشمولي-

 خدطاؽ.لةديـل كل 
ةلدعتاػػ ل عوػػيللعلػػىلخدػػ عضل اعدػػلةنظػػلـلاكػػمفلاػػفلخنظاػػلخد ػػحدةلاؤسسػػةىػػ ل ػػ لكػػمفللة:التكاممياا-
ل.ماػلخلألالخنول تةلاللا لخدباخا لإلة،مدةللنظلـل اع لباخا ولخدمل ل،ماخلآ

لل2:ىلل  لالل ل النم ى خؼلاللزع لخد حدةخدم الصلل م زد الصحية: الخدمة جودةهداف أ .2

 دلاستف   فةلمخدنفسدلةخدب ندلةوالفلخد حل. 
 مخدػذؼللخد ػحدةلةملاسػولدلانظاػلايػل زنيللتحق قلاوػللخداػايضلملأافلشلزاا الل م زل حدةتق دـلم اولل

 .خد حدةلةدتلؾلخدانظالة لعللةعلاادإللةسد   ل  لالل ع لمس ل

                                                           
لدور استخدام نمااجج صافوف الانتظاار فاي تحساين جاودة الخادمات الصاحية ا ؼلخحلاـ،لل-1 ،لاسػلدةلال سػت ال ػ لعلػمـ

ل.02-02خدتس  ا،لتم صلخلاسلد بلخدةادةل  لخدتس  ا،ل لاعةلمحمدلحدوا،لصلصل
ل.20-80ا طفىل مسفلكل  ،لاا  لسبقلذكاه،لصلصلل-2
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 ل.خد ػػحدةمقدػػل لاسػػتمػلاوػػلىـلعػػفلخدمػػ الصلاخ لمخنط لعػػلصلخداسػػتف   فل)خدااوػػى(لآعػػ لاعا ػػولتل
 .بيللةممو لخدسدلسلصلخداتعلقلخد حدةلاعلدةمخدتمطدطلدللة خاي  لا لؿلخد حم لخلإلاياةلةمس ل
 ماق ا يللخد حدةلخدم اةتطميالمتحس فلقنمخصلخلات لؿلب فلخداستف   فلافلل. 
 ةم لعلدلزايلايلل كفل لة دأافلتلخد حدةتاك فلخدانظالصلل. 
 لاق اػةخدلخد ػحدةلاعلدػةخداسػتمػلخداطلػمبلاػفلخدلإدػىذلدعػ لخدم ػمؿلإل،ا وللةاستمدلصلخنتل دتحق قل
ل. م زخلاسلس لافلتطب قلخدخداستف   فلخدي ؼللإدى

لل1:  لالل ل لةاتاثللاماػلى خؼلالمتم  للل

 لانظاػةلابػ لاػفلتم اىػلل ػ لخؼلل ػم زخدل خازفلىنلؾلقدـلخسلسػدوللإإذلال(خداايض)كسبلاوللخداستف  لل
سػبلكلةم لدتػلد لتطػميالخ خ لخدعاػللمخدنيلدػل ػم زمتسػعىلدتطب ػقلنظػـلخدل ػم زتعاللعلىلتحس فلخدل حدة

 خداستف  للاو
 دػػػ ػللةىػػػ لخدتػػػ لداكػػػفلديػػػللتعايػػػالخدثقػػػلةخدمل ػػػلخد ػػػحدةلةخدانظاػػػإذلافلتحسػػػ فلاعنمدػػػلصلخدعػػػلال ف،ل

م لدتػلد للـياعنمدػلتلتحسػ فلإدػىاالل ؤ ؼللةنيـلخعول ل تاتعمفل لدفلعلدأخدعلال فلد  يللم عليـلدشعامفل 
 خدنتلس .لا ولخدح مؿلعلىل

 ديـلكاخاتيـللخدذؼلدوافشكلؿلخدسلمؾلخلا  لب لعن لتعلاليـلا لخدااوىلعلىلخدنحملتبن لخدعلال فللأ
 ديـلافلقبللخط ل ىـلخداعلد  ف.لةخدااسمالاعلدةخدفا دة،لمخدعاللعلىلخشاخةيـل  لمطبلخد

 في تحقيقها ةوالعوامل المؤثر  الصحيةالخدمات  جودةبعاد أ :المطمب الثالث

،لخمػالإدػىخمالمافلا ملللإدىدلم الصلافلكلتبلل م زمتلفلخ عل لخدت :الصحية الخدمة جودةبعاد أ. 1
لل شكللعلـ:للخدم اةل م زخ عل لدلةة لكمتلالعلىلم م لماسامح  ل

لتأ دػػػةبمقػػػصلليػػػلخساياللبػػػإعلاـاتغ ػػػاخصلتقػػػد لخىتاػػػلـلخدانظاػػػلصللةابعػػػاميتوػػػافلىػػػذخلخد عػػػ لل:ةالاساااتجاب - أ
 ػػ لاعلمنػػوللةدلاسػػتف   ف،لمخداغ ػلةمحػػاصلامظف يػللعلػػىلتقػػ دـلمػ الصل مايػػمحا ػػيللعلػىلذدػػؾ،للخدم اػة

                                                           
ل.075،لصل7002،لاالةةلخدالؾل ي لخدمطندةلخدايلض،لإدارة الرعاية الصحية ؼ،لطلاؿلبفلعل  لخلاحال-1
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 اعلمنتيـ،للةدطل لصلخداستف   فلافلامظف يللخداتعلقلةخدفمايلةخداخسايفلمع ـلخنشغلؿلامظف يللعفلخلاست ل 
 1خداستف   ف.ؼل اعلمنولا
مخداعػػ خصلمخلا ػػاخ للخدم اػػةلانظاػػةدػػ ػللخداتلحػػةلال دػػةاظيػػالخدتسػػيدلاصلخدلإدػػىمتشػػ الل:الممموسااية - ب

ا لاق ا لخدم الصلمخ مخصلممسلسللخلات لؿلاعيـل ف لكث الافلخلاحدلفلق ل ػتـلتقػ دـلم اػولمخداتعلال فل
لال دػػػةخدتسػػػيدلاصلخدلدلم اػػػةلخدااخ قػػػةلخلأسلسػػػدةخمللخدشػػػكلدةاػػػفلقبػػػللخدعا ػػػلل للاعتاػػػل لعلػػػىلخدم ػػػلسصل

 2مخداع خص...إدخ.لخلأ ياز
نػػل  لعلػػىلخعتاػػل لخمل قػػولخداػػاضللخد ػػحدةلخدم اػػةدق ػػ ل ػػلفلخدوػػالفل ػػ لا ػػلؿلل:التأكياادالضاامان  - ت

خداحػػدطل،لمثقػػول اػػؤىلاتيـلماقػػ اتيـلمكػػذدؾلخدوػػالفلدق ػػ ل ػػولخلااػػلفلخدةػػل  لمكػػل الخداستشػػفىل للأط ػػل 
خداسػػتف   فلاػػػفلعلػػػىلسػػايولمم م ػػػدوللمخداحل ظػػةمخدتعػػػم ل لدح ػػمؿلعلػػػىلم اػػول  ػػػ هللخدم اػػة اكػػلفل
 ل3.خدم اة

 داػػللتػػـلتح  ػػ هلاسػػ قلل شػػكللامثػػمؽلم ق ػػق،للعلػػىلخلا خ لقػػ از لنيػػللخدلال دػػةتعػػاؼلخلاعتل:ماديااةالاعت - ث
خؼلخدتسػػلدـلحسػػبلخدمعػػ لمىػػ للخداطلم ػػةلدلم اػػةم قػػولخن ػػلاهللدلم اػػةل لعلػػىلخداػػما لاػػخلاعتل ا ػػة اعنػػىل
 4.عن لخدابلسفلخدم اةل م ز  لتح   لخ اخةلصللاىادةمللةثامدكمفلخلألخدماسةث لتللافلخلا عل للةثاخد ع لخلأ

شم ػػدوللةمدعػػاؼلعلػػىلخسػػل لخفل ػػمىالخدعػػلطف لىػػملخدم ػػمؿلدلابػػمفلاػػفلمػػلاؿلعلاقػػلالتعاااطف: - ج
ل ا ػػةلإدػػىم ػػلفلخدابػػمفل اغػػبل ػػلفلدشػػعال لنػػولافيػػمـلعلػػىلنحػػمل  ػػ لمايػػـلمدشػػ اللدلم اػػةحسػػبلخدطلػػبل

خنسػلندولاخقدػولماعلالػوللطايقػة لداستف  ل شكللملصلمخلاىتالـل اشلةلولمخدعاللعلىلخ  ل لحلمديػلل لخدعنلدة
لل5.م شكللشم  لكأ اخ لخدابلسف

                                                           
،لا لػةلإ خازلاعاػلؿلم اخسػلصلإقت ػل دة،لبعاد جودة الخدمة الصحية ودورها في تحقيق رضا اليباون بفلعدش لعاػلا،لال-1

ل.07،ل سكاز،لص2خدع  
اػفلم يػةلنظػالل،لخدسم خففي المستشفيات الحكومية قيا  جودة الخدمات الصحيةمحمدلنمالخدطلىالاحا لعب لخدقل ا،لل-2

ل.500ص،ل7008،ل2،لخدع  00خدااوى،لا لةلاا ندةل  لإ اخزلاعالؿ،لا ل 
لخحاػ لطميػللمآمػامف،لل-3 لخلا خايػةلمخلاقت ػػل دة،لمكانيا  اقاما  ابعااد الجااودة الخادمات الصاحيةإاةػاـ ،لا لػةلتةػميفلدلعلػمـ

ل.02،لصل7000،ل00،لخدع  ل2خدا ل ل
قيااا  جااودة الخاادمات الصااحية فااي المؤسسااة الاستشاافائية العموميااة ماان وجهااة نظاار ممدػػةلقا ػػ لماب ػػ زلحػػاخ ،لل-4

لخدت لايػػة،ل-دراسااة حالااة المؤسسااة الاستشاافائية الحكاايم عقبااي-المرضااى ،لاػػذكازلاكالػػةلدن ػػللشػػيل زلخدالسػػتال ػػ لخدعلػػمـ
ل.22،لص7000-7005تم صلتسميقلخدم الص،ل لاعةلقلداة،ل

ل.2نفسو،لصللخداا  ل- 5
ل
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 الصحيةالخدمات  جودةابعاد ال :3-2 جدول رقم

 الأمثمة معايير البعد
ل  لإ خازلخداستشفىلخداعتا ز قولخدس لاصلل- الاعتمادية

لخدقمخسـلخدالددةلة ح
لخدامخع  لخد قدقةل  لخلا اخ خصلخدطبدة-

ل

دػػػػػ ػلخداػػػػػايضل ػػػػػلفلحسػػػػػل لتوللعلددػػػػػةثقػػػػػةلل-
 خدالددةل حدحولعن لاغل اتولخداستشفىل

للافلحدلتولب فلخ  ؼلخانولةدولثقل-

للة مايتق دـلم الصلعلا دول- الاستجابة
لخدملا دةن خ خصلخدطمخاغللخست ل ة-
لخدعاللعلىلا خالسلعلصلخد مـ-

م ػػػػػمؿلسػػػػػدلاخصلخلاسػػػػػعلؼلمػػػػػلاؿل قػػػػػلسقلل-
 لاع م ز

لكلدللمدةللخدحللاصل لىازخدعالدلصللة لدل-
 لعلددةساعةلماكلنولخداستشفىل- الضمان

 مخدفايقلخدطب للدلأط ل لخداتا ازلمخدايلازلخداعا ة-
لدلعلال فلخدشم دةخد فلصل-

لخدطبدةلافلقبللخلاط ل لخداعلالةل-
لعلددةل  لخلأ خ .لت ايبلمايلاهل-
ل

   لخدتشمدصلخدعلاجللخداستم اةخلا مخصل- الممموسية
 خداظيالخدملا  لداق ا لخدم اةل-
لخدانلس ةالةفلخلانتظلالمخلاستق لؿلا-

نظل ػػػػػػػػػػػػةلع ػػػػػػػػػػػػل زلخدطب ػػػػػػػػػػػػبلذخصلاظيػػػػػػػػػػػػالل-
 تم د  

دلاخقػػػػػػػػػػ  فل ػػػػػػػػػػ ل ػػػػػػػػػػم زلخدطعػػػػػػػػػػلـلخداقػػػػػػػػػػ ـلل-
لخداستشفى.

 خىتالـلشم  ل لداايض-لخدتعلطف
 خلا غل لافلشكمػلخداايضلل-
لتلبدولحل لصلخدابمفلبام لافلخدم لمخدلطف-

لخداااوةل اثل ةلخلأـلخدحنمفلدلاايضل-
لخدنظالدلاايضللأنول خساللعلىلحقل-

ل.702خلأا ف،لصل،ل7008دلنشالمخدتماي ،للة خالخد لاماؼلخدعلادل،خد حدةتسميقلخدم الصلل،تلاالدلسالخد كاؼلل:المصدر

 : الصحيةالخدمات  جودةفي  المؤثرةالعوامل  .2

خدمػػػ الصلل ػػػم ز ػػػ للةاتفلمتػػػعلػػػىلبػػػ ا لصللخدتػػػأث اأنيللاػػػفلخدعمخاػػػللخدتػػػ لاػػػفلشػػػلا امعػػػةتظيػػػالللل
ل1ل:فلىذهلخدعمخاللى مادافلدطلبيلللاق اةمخدلخدانت ةلخد حدة

خدمػلصللسػمخ لكػلفلخدقطػلعلخدعػلـلخملخد ػحدةلخدم اػةانػت لماقػ ـلل(:المارية تحميل التوقعات لميبون  - أ
 يػذهلتاثػللل،خدعاػللعلػىلتلب تيػللثاػةماػفل يايػلللةخد ح لعفلتمقعلصلخداستف   فلانيػللماحلمدػلإدىلة حل 

خمل،لمكػذخلخداسػتف  مخداقػ ـلخدانػت للدم يةلنظػام قلللعلددةل م زذخصلخلان  لدوالفلتق دـلم الصللطايقةخد

                                                           
،لامبػالخداغػابلخدةب ػالخلاقت ػل لجودة الخدمات الصحية والخصاائص الابعااد والمؤشاراتب د ل يداة،لاابمشل لاؿ:لل- 1

ل.022،لص:ل7000،ل2مخدا تا ،ل لاعةلانتماؼ،لقسنط نة،لا لةلخلاقت ل لمخدا تا ،لخدع  ل
ل
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بػػ فلخداسػػتمدلصلعلػػىلخدتا  ػػاللقػػ ازخداػػايضلخداسػػتف  لاؼلدلخعت ػػلالخفلعلػػىلل،د دػػولةتةػػمفلاقبمدػػعلػػىلخلاقػػلل
لمذدؾلافلح  ل م تيل،لمخدت لنذكالانيل:ل،اق اةخدلدلم اةلةخدامتلف

خداػايضلخدتػ ل اخىػللل م زمتتاثلل  لذدؾلخداستمػلافلخد:لhpyhhuhTلdchلynalrupلةالمتوقع جودةال -
دو،لعلالل ػلفلىػذخلخداسػتمػلد ػعبلتح  ػ هلم لدتػلد لتحقدقػولم ػ لخغلػبللاق اةخدلخدم اةتم اىلل  للزوامال

لطبدعػػػةخلاحدػػػلفلدسػػػببلخمتلا ػػػولاػػػفلشػػػمصللامػػػالخملاػػػفلاػػػايضلدلامػػػالمذدػػػؾلت عػػػللدعػػػ هلعمخاػػػللانيػػػلل
خداػػػايضلاػػػثلالمحل دلتػػػولخدعلا دػػػول وػػػلالعػػػفلخمػػػتلاؼلخدمػػػ الصلخدتػػػ ل تمقػػػ لخداػػػايضلخدح ػػػمؿلعل يػػػلل

ل.لحدةخد  لداؤسسلصل

متاثػػػلل ػػػ لذدػػػؾلخداسػػػتمػلاػػػفل ػػػم زلخدم اػػػةلخدتػػػ ل:لcnalrupلahhnnururnuلdch ةالمدركااا جاااودةالل-
ت عػػػللل ػػػم زخدلميمتلػػػفلاسػػػتمػلىػػػذهلاعلد ػػػةمتاخىػػػللوػػػامايولمانلسػػػ ولدلحلدػػػولخدلخد ػػػحدةلاؤسسػػػةتقػػػ ايللخد

خدت لل شايةمخدلال دةخململ ولمكذدؾلت عللدفلسفتيللمخلااكلندلصلمخدق اخصلخدلعلاةلخد حدةلاؤسسةخدلطبدعةد
ل.تاتلةيل

خدػػذؼل تمخ ػػقللخدم اػػةل ػػم زمتعنػػ لذدػػؾلخداسػػتمػلاػػفل:لdchلcnalrupلsuauTaiTلةالمعيارياا جااودةالل-
 اخؾلمخدتػػاخـلإل ا ػػةمذدػػؾلعلػػىلاسػػتمػلخداحلػػ لخملخدػػ مد لمعلدػػول يػػ لتاثػػلللدلم اػػةمخدامخ ػػفلصلخداحػػ  هل

ل.بيذهلخداقل د لخد حدةلاؤسسةخدخدقلسا فلعلىل

خدذؼلخعتل صللخدم اةل م زمتاثللذدؾلخداستمػلافل:لcnalrupلahi nirauhhلdchلالجودة المحققةل-
ل.متق داولدلااوىلخد حدةلاؤسسةخد

لااحلػػةلتػأت خد حػ لمخدفيػـلخدحل ػلصلخداتطل ػلصلدلااوػىللااحلػة عػ ل تحدياد جاودة الخدماة الصاحية: - ب
ق ػػ ؼلوػػالفلتحق ػػقلاسػػتمػللدلم اػػةخدعاػػللعلػػىلتلب تيػػللمذدػػؾلاػػفلمػػلاؿلخدتح  ػػ لمخدتم ػػفلخدانلسػػبل

لخداسدسػػػدةحػػػ لخلاىػػػ خؼلامخدػػػذؼلد ػػػ  لداثػػػلل،لاق اػػػةخدلخد ػػػحدةلخدم اػػػةخدااغػػػمبلمخداطلػػػمبل ػػػ لل ػػػم زخد
مكػػذدؾللخد ػػحدةلاؤسسػػةخدعن ػػالخد شػػاؼلخدعلاػػلل لدلعلددػػةمياتةػػال كمنػػولعلػػىلكفػػل هلم لخد ػػحدةلاؤسسػػةدل

ل.ةخداستعاللطبدة لاحدولمتطمالخداع خصلمخدت ي اخصلخد

لال دػػػةمخدل شػػػايةمتػػػم  الخلااكلندػػػلصلخدلاق اػػػةخدلخد ػػػحدةلخدم اػػػةل ػػػم زغ ػػػالبلػػػمغلخديػػػ ؼلخداحػػػ  لخد
  ػػػبلخفلتةػػػمفلخملخداعن ػػػ فلل خاز ػػػ لخلإل خاز تطلػػػبلتػػػم الخدشػػػاطلخلاسلسػػػ لخلالمىػػػملخدتػػػاخـلخلإلةخدوػػػاماي

 فللاااوػػػػػػ فلخط ػػػػػػل لخ خايػػػػػػ فلاتعػػػػػػلالة لديػػػػػػ ؼلمتعاػػػػػػللعلػػػػػػىلتحسػػػػػػ فلخد ادػػػػػػ ،لااػػػػػػلفلمعاػػػػػػلؿلنظل ػػػػػػ
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بلمغػػػولمذدػػػؾلاػػػفلمػػػلاؿلعالدػػػولخلاقنػػػلعلمخدتحف ػػػالمخدعاػػػللعلػػػىلتػػػ د للخدعق ػػػلصللز...خدخ،ل وػػػامالمػػػلا   ف
ل.خد حدةلخدم اةل م زمخدعاخق للخدت لتع قلاسلال

ل ػػم زدبلػػمغلاسػػتمػلخدل ػػم ز اسػػلالخدل خازمخدتػػاخـلخلإلخد ػػحدةلخدم اػػةتح  ػػ لامخ ػػفلصلداء العاااممين: أ - ت
لاؤسسػةخملخدتا الدـلدكمفلكل دػللخذلدػـلدكػفلىنػلؾلتا ػال ػ لخلا ػل لاػفلقبػللخدعاػلؿلخداسػتم ا فل لدلةخدشلال

ل امتلفلتم  لتيـلم  لامتلفلاستمدلصلخديدكللخدتنظدا .لخد حدة

ملالشػػػؾل ػػػلفلخلا خ لخد  ػػػ لخملخداتا ػػػالسػػػمؼلدػػػفل تحقػػػقلخلالاػػػفلمػػػلاؿلعالدػػػولخدتةػػػميفلمخدتػػػ ايبلدلعاػػػلؿل
خدتعلالللةمتلفلخداستمدلصلافلخ للخةتسلبلاعلاؼل    هلتطميالايلاخصل  لكدفدخدطعلـلم  لال امتلف

لاؤسسػػػػةدللةمذدػػػػؾل شػػػكللاتةلاػػػػللمانسػػػػقلبػػػػ فلامتلػػػفلخلاقسػػػػلـلمخدا ػػػػلد لخداكمنػػػػل يػػػػةاػػػ لخدمقػػػػصلمؿلد
ل.ستشفلسدةخلا

 الصحية الخدمة جودةساليب قيا  أ :المطمب الرابع

لس ل ػػ لخداؤسسػػلصلسػػاػػفلح ػػ لقدلسػػيلل اػػللىػػمللباػػال ػػعاخدمػػ الصلل ػػم زقدػػل للةالعالدػػبػػتعت
م ػ لىػذخلخدسػدلؽلخم ػ صلطػاؽلل، لعت لاىػللسػل لغ ػالالامسػولخدم اػةم لسصللإدىميا  لذدؾللةخلانتل د

ل:نمو لخىايلل،خد حدةخدم الصلل م زدقدل للزاتع  

 من منظور المرضى الصحية الخدمة جودةقيا   .1

لةمافلخدطػاؽلخدشػلسعل،خدم الصللاحتدل لصلمتمقعلصلخدااوىلخدم اةلخد حدةل ا ػلاطل قةل م زتعلقلتل
ل:طلالالل ل   لىذخلخلإلخد حدةخدم الصلل م زدقدل ل

ا خ لخدم الصلعفلاستمػلااندةلاقدلسللىلاللتعتبالشكلمؼلخدااوىلملاؿل تاهل :مقيا  عدد الشكاو   - أ
ل1.تق ـل مفلاستمػلنيللخملخل  لاستمػلالل تطلعمفلإددو

 تاثػػللىنػػلل ػػ لل ػػم زخداسػػتيلؾلخفل ػػمىالخدلماوػػلل ػػم زخددسػػاىل ػػ ل عػػضلخدااخ ػػ ل: مقيااا  الرضااا - ب
 لدسػػػػتم بلتمخ قيػػػػللاػػػػ لتػػػػمخدل،دػػػػولاق اػػػػةخدلخد ػػػػحدةلخدم اػػػػةاقلبلػػػػولخحتدل ػػػػلصلماتطل ػػػػلصلخدااوػػػػىلاػػػػفل

                                                           
ل.57ا طفىل مسفلكل  ،لاا  لسبقلذكاه،لصلل-ل1
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خدتػػ ل تحسسػػيللاػػفللةحػػ لكب ػػالاػػ لخدقداػػلإدػػىمىػػذخلخدتمخ ػػقل ػػات طلل.خلاسػػتم خـلخداسػػبقلخدػػذؼل ايػػ لخداػػايض
ل1:خدعلاقةل للآت مداكفلخدتعب العفلىذهلل،ماللدعقبيللافلخداوللخد حدةلخدم اة

لخدتمق =لخلا اخؾل=لخداولل

ل ػػم ز لخداحػػمالخلاسلسػػ لدقدػػل لتعػػمىنػػلؾلماػػ ل  ػػمخصل :الخدمااة جااودةفااي قيااا   الفجااوةمقيااا  -ج
خسػػػـللزخدف ػػػمللعلػػػىلناػػػمذجلماطلقػػػمخ(لparasuramani zeithaml berry)حسػػػبللخد ػػػحدةخدمػػػ الصل

(servqualل) ل2:ميتلمصلىذخلخدنامذجل دالل ل

تنػػت لعػػفلخلامػػتلاؼلبػػ فلتمقعػػلصلل:لهااجا التوقعااات دارةدراك الإا  و الماارية  عاااتى بااين توقالأولاا ةالفجااو ل-
عػػػفلاعا ػػػولل خاز ػػػالخلإعخؼلل،خداستشػػػفىلدتمقعػػػلصلخدااوػػػىلإ خاز اخؾلإمبػػػ فللخدم اػػػةخدااوػػػىلداسػػػتمػل

للة.خحتدل لصلماغ لصلخدااوىلخداتمقع

متنػت لعػفلخلامػتلاؼلل:الخدماة جاودةلتوقعاات المرضاى ومواصافات  دارةبين ادراكات الإ ةالثاني الفجوةل-
تػىل اعنػىلخنػولحل.دتمقعلصلخدااوىل خاز لدفعللمب فلخ اخةلصلخلإلاق اةخدللدم اة لةب فلخدامخ فلصلخدمل 

امخ ػفلصلاحػ  هللإدػىدػـلتػتـلتا اتيػلللكلنصلحل لصلخدااوػىلخداتمقعػةلماغ ػلتيـلاعام ػةلدػ، خاز،ل إنػولدم
ل. م زخدلةعلىلتبن ل لسفل خازخلإلق ازخملع ـللالددة سببلق م لتتعلقل لدامخا لخدلاق اةخدللدم اة 

لاق اػػةخدلخدم اػػةتظيػال سػػببلكػػمفلامخ ػػفلصلل:الخدمااةوتسااميم  جااودةبااين مواصاافات ال ةالثالثاا فجااوةال -
لزتػ ن لاسػتمػلايػلاللإدػىمق ل ا  لذدؾلل،بم مصلىذهلخدامخ فلصل خاز لدفعلللالتتطلبقلا لاللت اكولخلإ

،لمخدذؼل ا  لب ماهلإدىلوعفلخدق ازلاملخداغ ػةلدػ ػلىػؤلا لخدعػلال ف،لمقػ لدكػمفلخدم اةخدقلسا فلعلىلخ خ ل
لة.  ماهل حدحلب فخدتاايضلغ الا اللةخدقلسا فلعلىلم الخلأ اخ 

للالخدمة:لممرضى حول تسميم  ةوالاتصالات الخارجي الخدمةبين تسميم الفجوة الرابعة  -

حػػمؿلاسػػػتمػللاؤسسػػة اعنػػىلخفلخدمعػػم لخدتػػ لتقػػ ايللخدل،خدم اػػػةلةانظاػػلةعػػفلخدملػػلل ػػ لا ػػ خقدلمتنػػت 
متتاثػػللل،مامخ ػػفلتيلل لدفعػػللاق اػػةخدلخدم اػػةاػػفلمػػلاؿلخلات ػػلؿل لدااوػػىلتمتلػػفلعػػفلاسػػتمػللخدم اػػة

خداستشػػػفىللإ خازخلاتفػػػلؽلعلدػػػولاسػػػ قللبػػػ فلخداسػػػتلـلم ػػػلسـللخد ػػػحدةلخدم اػػػة ػػػللامتلاؼلمخدت ػػػل فلاػػػللبػػػ فل
 ل.مخدااوى

                                                           
ل.700ل-708خد كاؼ،لاا  لسبقلذكاه،لصلصلثلاالدلسالل- 1
ل.702-702،لصلصلخداا  لنفسول- 2
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كاػػللسػػبقللة(:الفعمياا  كااةالمدر  الخدمااةو  ة(المتوقعاا الخدمااة الماارية بااين توقعااات  ةالخامساا الفجااوة -
للخداول(.اقدل ل)لدنامذجلخدسلبقلةل تمودحيلل  لخداعل د

 نموجج تحميل الفجوات :(3- 2  الشكل رقم

ل

ل

ل

  5الفجوة       2   اليبون 

ل

 

 4الفجوة  

 

 1الفجوة 

 3 الفجوة                                                                                

ل

ل

ل.000،لصل7002خلاا ف،لل، خالخدشامؽلدلنشالمخدتماي ل،في الخدمات جودةال إدارة،لقلسـلعلمخفلخداحدلمؼل :المصدر

دلابػلسفلتعتاػ للخدم اػةلانظاػةخدتػ لتقػ ايلللقداةخفلخدلديذخلخداقدل لخلأسلسدةلزتقمـلخدفكال: ةالقيممقيا  -د
لةلدعلاقػ دلح مؿلعلىلىذهلخدمػ الص،للةافل لنب لخدابمفلمخدتةلفلة لدم الصلخدا اكلةخدمل لعلىلخدانفعة

كلاػلللا اكػة لدمػ الصلخدلةخدمل ػلخدانفعػة كلاللاخ صلاستمدلصللقداة،مخدسعالى لخدت لتح  لخدلخدانفعةب فل
خدعك ل ػحد لم لدتػلد ل لنػولاػفلملاخ لإق لديـلعلىلطلبلىذهلخدم الص،للابلسفلمكلاللدخدقداةلخداق اةللاخ ص

 ػؤ ؼلل لدشكللخدذؼلدم التيللا اكةخدلخدانفعةلايل زافلخ لللةختملذلخدمطمخصلخدةف ل،لخدم اةلانظاةمخ بل

 الاحتياجات الشخصية
 الخبرة السابقة اتصالات سنوية

 الخدمة المتوقعة

تقديم خدم  منظم  قبل 
الاتصالات الخارجية الموجهة  وبعد الاتصال

 لميبون 

 إدراكات الإدارة لتوقعات اليبون 

 الخدمة المدركة

ترجمة الادراكات إلى 
 الجودةمواصفات 
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م ػػػم لاثػػػللىػػػذخلخداقدػػػل لسػػػمؼل ػػػ   لانظاػػػلصللملالشػػػؾلاف،لخدم اػػػةتمفػػػدضلسػػػعالخدح ػػػمؿلعلػػػىللإدػػػى
ل1.ةااكنلةقللتةلفزلدلابلسفل أاتا اللةم التاك ال يم ىللنحملتق دـلإدىلخدم اة

متعتبػالخد ػم زل ػ لإطػلالىػذهلخدناػمذجلافيماػللخت ػلى ل ػات طل ػل اخؾلخداسػتف  لمقيا  الاداء الفعماي: -ه
خسػػت عل لخدتمقعػػلصل ػػ لخدقدػػل لمخدتاك ػػالعلػػىلخ اخةػػلصلخداسػػتف  لدػػلأ خ لخدفعلػػ لدلم اػػةلخداق اػػة،لاػػفلمػػلاؿل

ل)دلأ خ لخدفعل (ل قط.

ل2معلدول إفلنامذجلخلات لهلكأسلمبلدتق دـل م زلخدم اةل توافلخلأ كلالخدتلددة:

 .افلخلأ خ لخدحلد لدلم اةلدح  ل شكللكب التق دـلد م زلخدم اةلخداق اةل علدللافلخداؤسسةلخدم ادة 
 بتق دـلخدابمفل)خداايض(لد م زلخدم اةلاسلسولخدمبازلخدسل قةل  لخدتعلاللا لخداؤسسةلاؼللخات لطلخداول

 افلخدتق دـلعالدةلتاخةادةلطميلةلخلأ للنسبدل.
 تعتبػػػػالخداؤشػػػػاخصلاملخلأ عػػػػل لخداحػػػػ  زلداسػػػػتمػلخد ػػػػم زل)خلإعتال دػػػػة،لخلاسػػػػت ل ة،لخدتعػػػػلطف،لخلأاػػػػلف،ل

 (servperfم اةلم قلنامذجل)مخدالامسدة(لاك ازلاسلسدةلدتق دـلاستمػلخد

م  لىذخلخد   ل اػلاح لخد لحث فلافلخلأمدىلنحملخدم اةل)اؼلتق دـلدت ابتولخلأمدىلا لخداؤسسة(ل
دعتبػال خدػةلدتمقعلتػولخداسػ قةلحػػمؿلخدم اػة،لمبتعب ػالآمػال لدعا ػللدقػػدـلخدم اػةلعلػىلاسػل لمباتػولخدسػػل قةل

ذخلاللخنع اصلىذهلخدمبازل إنولدعتا ل شكللاسلس  لعلىلتمقعلتولملاؿلااحلةلاللقبللخدشاخ ،لمافلتمقعلتولمخي
خداستقبلدةلحمؿلخدم اةلى ل خدةلدعالدةلتق دادةلدلأ خ لخدحلد ،ل اعنىلاف:ل)خلات لهلاملخدامقفلخدعا ػللاػفل

ل3.خدم اةل تة فلط قللداستمػلخداوللخدذؼلدكمفلق لحققولملاؿلتعلالولا لخداؤسسة(

 قيا  الجودة المهنية .2

تتنػػػػلمؿلاقػػػػل د لخد ػػػػم زلخدايندػػػػةلقػػػػ ازلخداؤسسػػػػلصلعلػػػػىلخدم ػػػػل لبمػػػػ التيللخدشم ػػػػدةلمخدتاايوػػػػدةللل
مخدطبدػػةلمخلإ خايػػةلاػػفلمػػلاؿلخلاسػػتم خـلخلأاثػػللدامخا ىػػللخداتلحػػة،للأنػػوللالدكفػػ لافلدكػػمفلخداسػػتف  لاخوػػ ل

د ػػػحدةلعلػػػىلاسػػػتمػلخدم اػػػةلخد ػػػحدةلخدتػػػ لتلقلىػػػل،لبػػػلل  ػػػبلافلدكػػػمفلاخوػػػدللادوػػػللعػػػفلنػػػمعلخدم اػػػةلخ
لمخلا اخ خصلخدت لق اصلبيللىذهلخدم اةلدلم ل ل لحتدل لصلخدااوى.

                                                           
ل.008قلسـلنل فلعلمخفلخداحدلمؼ،لاا  لسبقلذكاه،لصلل- 1
ل.000صللاا  لسبقلذكاه،نل  لذ بلاعلا،لل- 2
ل.52صللاا  لسبقلذكاه،عت قلعلسشة،لل-3
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ل1م  لىذخلخلإطلالداكفلخدتا  الب فلانمخعلخداقل د لخدتلددة:

 متتواف:ل:مجموعة مقايي  جودة المدخلات - أ

كفل زلاق ا لخدم اةل)اط ل لمخي خاي فلم ن  فلماستم ا ف(لمخدت لتعكػ لاػفلمػلاؿلخدع  ػ لاػفلخداؤشػاخصل-
 انيل:

 م زلخدعلاقةلخدشم دةلب فلخدااوىلمخدفايقلخد ح ل  
 ا ةلاعا ةلخدفايقلخدطب لبنظـلمخي اخ خصلخدعاللخدات عةل لداستشفى  
 )خدتاك فلخدفن ل)ت ايب،لمباز،لاؤىلاص 

 متنعك لىذهلخدةفل زلافلملاؿلخدع   لافلخداؤشاخصلانيل:لكفاءة الأجهية والمعدات الطبية: -

 اع لاصلخدعالل 
 ا ةلخدتطمالخدتةنمدم  لدلأ يازل  
 تةلفةلتشغ للخلأ يازل 
 طلقةلخدتشغ للخدق مػلل 

 مداكفلافلتظيالافلملاؿ:للالكفاءة في خصائص الهيكل التنظيمي: -

 ا ةلموم لخلأى خؼ  
 خدنظلـلخداتةلاللدلات للاص 
 مخداحلس ةلم م لنظلـلدلاسلسلة 
 إنسلندةلمسيمدةلت خمؿلخداعلمالصلب فلاقسلـلخداستشفى 
 ا ةلموم لخلامت ل لصلمخداسؤمددلصلد ػلكللخدعلال فل لداستشفىل  ل م زلخدقاخاخصلخلا خايةلخدت ل 

 توافلتحق قلخدم اةلخد حدةل لدساعةلخداطلم ةلم أقللتةلفة.

 متنعك لىذهلخدةفل زل  لخدع   لافلخداؤشاخصلانيل:لكفاءة التسهيلات والامكانيات الأخرى: -

 خدت ادـلخد خمل لدلاستشفى 
  خدنظل ةلمخداظيالخد الد 

                                                           
ل.52صللاا  لسبقلذكاه،ا طفىل مسفلكل  ،لل- 1
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 )امق لخداستشفىلافلمسلسللخدامخ لاصل)قابو،لامل ع ه 
 )ع  لخلأسازلخداتلحةل)خدق ازلخلاستدعلبدة 
 ا ػلم م لاحلاؽلدلنفلدلص 
 ا ػلتمخ الامخا لدلطلقةلخدةيابلسدةلخلاحتدلطدة 
 خدتح   لخدمخو لد  خمؿلايلاخصلخدااوى 
تاتةػػػالعلػػػىل ػػػم زلخدااخحػػػللخدامتلفػػػةلدتقػػػ دـلخدم اػػػةللمىػػػ لتلػػػؾلخداقػػػل د لخدتػػػ  مقاااايي  العممياااات: - ب

خد حدة،لمى لتنطمؼلعلىلا امعةلافلخداؤشاخصلخدت لتـلتح   ىللافلقبللخد يلصلخلاستشلايةلخدملا دةل
مانظاػػػػةلخد ػػػػحةلخدعلدادػػػػة،لمتموػػػػ لىػػػػذهلخداؤشػػػػاخصلخدنسػػػػبلخداعدلايػػػػةلدةل ػػػػةلعنل ػػػػالانشػػػػطةلخدمػػػػ الصل

دػة(لمخدتػ ل  ػبلافلتسػتم  يللكل ػةلىػذهلخدعنل ػا،لدةػ لت ػنفلىػذهلخد حدةل)خدمقلدة،لخدتشمد دة،لخدعلا 
ل1.خدم الصلكم الصل   ز

ل2ميتـلقدل ل م زلخداما لصلافلملاؿلا امعةلافلخدطاخسقلانيل: مقايي  المخرجات:-ج
 :اؼلافلت ػػػاؼلاقلانػػػةلكادػػػةلبػػػ فلخداعػػػل لاصلخداعدلايػػػةل)خداسػػػتي  ة(لمخلأ خ لخدفعلػػػ للالقياااا  المقاااارن

  غاضلخةتشلؼلام ولخدق مالماحلمدةلتفل  يللاستق لا.
 :بم مصلخدم الصلخد حدةلخداق اة.لاستقصاء رضا المرضى 
 :لأ خ لداعا ػةلكل ػةلخداشػلةللمخداعلماػلصلخدتػ لحلدػصل مفلتحق ػقلخلاستقصاء العااممين فاي المستشافى

 خدانشم .

 قيا  الجودة من المنظور الشامل. 3

 تـلملاؿلىذخلخدا مللاعلد ةلشلالةل  لقدل ل م زلخدم اةلمتقمدايللافلم يةلنظػالخدابػمف،لماػفلم يػةل
لنظالاق ـلخدم اةلاملخداؤسسة،لمىذخلالل موحولخدشكللخدامخد :

ل

ل

ل

                                                           
1
ل.58لخداا  لنفسو،لصل- 
ل.05صلل،اا  لسبقلذكاهقلسـلنل فلعلمخفلخداحدلمؼ،لل-2
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 نموجج لتقييم جودة الخدمة :(3-4الشكل رقم  

لخداستاالإ اخ خصلداعلد ةلخداشلةللإ اخ خصلدلتحس ف

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 
  راجعة معمومات    راجعة معمومات
،لصل7002،ل خالخدشػػػامؽلدلنشػػػالمخدتمايػػػ ،لخلأا ف،لإدارة الجاااودة فاااي الخااادماتل،قلسػػػـلنػػػل فلعلػػػمخفلخداحدػػػلمؼلالمصااادر: 

ل.005

 

 

 

 

 

 

 

 عالية                                         جودة منخفضةجودة 

 نتائج القيا 

 تقييم جودة الخدمة

 جودة مقدمي الخدمة جودة رضا اليبون 

 معايير جودة الخدمة
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 :خلاصة الفصل

لخلآمنػةخد حدةلاحللخعتالـلعلدا ،لح  لشي لخدقطلعلخد ػح ل ػ لا   لامومعل م زلخدم اةل

ب ػػػػم زللعلددػػػػةلدتحق ػػػػقلاق ػػػػىلاوػػػػللااكػػػػفلاػػػػفلخىتالاػػػػللكب ػػػػاخلسػػػػعدللاػػػػفلخداؤسسػػػػلصلخد ػػػػحدةلخلأم ػػػػازل

ق ػػقلاق ػػىلاوػػلللخد ػػحدةلب ػػم زلعلددػػةلدتحخداؤسسػػلصلخد ػػحدةلخدعامادػػةلدتقػػ دـلمػػ التيلللخداسػػتف   فلاػػف

مقػػػ لتػػػـلاػػػفلمػػػلاؿلىػػػذخلخدف ػػػللخدتطػػػاؽلإدػػػىلافيػػػمـلخدمػػػ الصلاػػػفلىػػػذهلخدمػػػ الصللااكػػػفلاػػػفلخداسػػػتف   ف

خد ػػحدةلمل م تيػػل،لا عل ىػػل،لمقدلسػػيل،لكاػػللخستمل ػػنلل ػػ لىػػذخلخدف ػػلل ػػأفلخدمػػ الصلخد ػػحدةلتعتبػػالاػػفل

داللديذهلخدم اةلافلاىادةل ػ لتػم  الحلدػةلاػفلاىـلخدم الصلخدت لتيـلخدفا ،لخدا تا لمخد مدةل  مازلعلاةل

 اسػػتمػلخد ػػم زلتلبػػ لخحتدل ػػلصلخداػػايضلفػػا ،لمااضل ػػات طلتقػػ دـلخدمػػ الصلخد ػػحدةلدللمخلاسػػتقاخاخلأاػػلفل

لمتحققلاوله،لمى لاساىلى ؼلتحلمؿلخد مدةلبلمغو.

 

 



    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : فصل الثالثال
دراسة حالة مستشفى الحكيم 

 قالمة -عقبي 
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 :تمهيد

جوع ددالعر ال ددتلر ت ددو خلعردداع   لعرددل لعرعرتعددلعلى دد لتدد لبعددالعرعددلنلعر اددل لعرددل ل دد ل  ردد ل

تعدلعلييادالى د لعر دا ا ل،لوتد لعريح للج  تل  لعر صائصلعرت لتعوالبار فعلى  لعر ؤ  دا لعر ا يدت

خلعرداع   لى د لفتطبيخلعرت دو ل،عرصحيتلعرت لتعتبلل  لعر ا ا لعرج ي تلعرت لتقا هالعر ؤ  ا لعرصحيت

عر ؤ  ا لعرصحيتلعردل ليعتبدللى صدللفعدارلر لفدعل د ل  دتوالعر دا ا لعر قا دتل د لطلفهدالولرد لر ارد ل

رددلر ل دد حاورلفدد لفددلعلعرفصددللتواددي لل، دد لاوللفدد لعالتقدداءلبددااعءلعرعددا  ي لفيهددالومددلعلبجددوا ل ددا اتها

 د ل د رلردلر لولعرالع دت،للفد لعر  تفدف ل حدل  اف تلعرت و خلعراع   لف لتح دي لجدوا لفدلللعر دا ا ل

فددلعلعرفصددلل دددوعلل قددو لبتقدداي لعر  تفدددف لعرع ددو  لعرحمددي لىقبددد لوىددلنل  هجيددتلعرالع دددتل دد لعرتح يدددلل

لي  :لعاحصائ لر تغيلع لعرالع تلوع تباللعرفلايا لحيثلت لتق ي لعرفصللم ا

لوعقعلعرقطاعلعرصح لف لعرجزعئل؛لالمبحث الأول:

ل؛ل-قار ت-عرحمي لىقب ل افيتلعر  تفف للالمبحث الثاني:

ل.عرالع تلعر ياع يتللالمبحث الثالث:
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 ول: واع  عطاع الصحة يي الززاررالمبحث الأ 

تعتبللعرصحتل ولالبارغلعلأف يتلرتحقيخلعرت  يتلعاجت اىيتلوعاقتصاايتلوعرف صيت،لرلر لحاور ل
ل،ا يا لعر توفل لوعرقيوالعر حيطتلب عرجزعئللعرلق لبارقطاعلعرصح لوتحقيخلحاجا لعر لا لف لاللعلإ م

و  حاورلف لفلعلعر بحثلتقاي لعرتطوللعرتال   لر قطاعلعرصح لف لعرجزعئللوملر لت اي لوفيم دتلعر ادا ل
لعرصح لف لعرجزعئللو فال علتطو للعرلىايتلعرصحيتلبها.

 المطمب الأول: التطور التاريخي لقطاع الصحي يي الززارر 

تددال   لر اددا لعرصددح لفدد لعرجزعئددلل دد ل دد رلعر لعحددللعر  ت فددت،لحيددثلي ل ددلمللعرتطددوللعرلي مدد 
ل1: جالي  لي ق  لإر ل  ثلفتلع للئي يتلوف 

 3691-3691المرحمة الأولى 

يجددلللفقددجلجزعئل ددو ،ل دد ل50%طبيددا،ل دد لبيدد ه لل5000غدداع لعا ددتق رلما دد لعرجزعئددللت  دد ل
عر ؤفلع لعرصحيتلل  يو ل   ت،لوت يز ل10.5تغطيتلعرحاجا لعرصحيتلر  ما ،لعرلي لما ليب غلىااف ل

ل50حيددا لاليصددللإردد للطفددلتوتوقعل1000ركدللل180تجدداوزل فد لفددلللعرفتددل لب عددارلوفدا ل لتفددعلر طفددارل
 عرلئي  لف لعروفيا لوعلإىاقت.للللعرالوعلما  لعر با  ت،لوع تفاللعلأ لعنلعر ت ق ت،لمللف

 :3696-3691المرحمة الثانية 

 :ى ددددددددد ل  دددددددددتوالعر يا دددددددددتلعرصدددددددددحيتلب   دددددددددتلي دددددددددوللي ا ددددددددديتلوفددددددددد لت يدددددددددز لفدددددددددلللعر لح دددددددددت
  دددالي ددد  لبتع دددي لل1974تقل دددلل جا يدددتلعرعددد الفددد لعرهياكدددللعرصدددحيتلعرع و يدددتلع ط قدددال ددد لجدددا ف ل-1

ل.عرحصورلى  لعر ا ا لعرصحيتل  لطلعلعلأفلعا

 إصددددد ظلعر اددددددا لعرتلودددددو ،لوبار صددددددوصلعرالع دددددا لعرطبيددددددت،لومددددددا للرددددد ل دددددد ليجدددددللتح ددددددي لجددددددوا 2-
 .عرتع دددي لوتددداىي لعرتددداطيلل  دددالي ددد  لبوجدددوالىددداالمبيدددلل ددد لعر  ال دددي لعرطبيدددي لفددد لمدددللعرت صصدددا 

ع جدددازلىددداالمبيددددلل ددد لعرهياكدددللعرصددددحيت،ل اصدددتلعر  تفدددفيا لعرعا ددددت،لوعرهياكدددللعلأ دددلال عرعيددددااع ل3-
ل.عر تعاا لعا تصاصا لوعر لعكزلعرصحيتت

                                                           
ىددا ا ل ل ددز ،لقلوعقددعلجددوا لعر ددا ا لفدد لعر ؤ  ددا لعرصددحيتلعرع و يددتلالع ددتلحارددتلعر ؤ  ددا لعرصددحيتلفدد لعرجزعئددللل-1

ل.170،169صصل،ل2007/2008و لعرت ييل،لعرعاص تق،ليطلوحتلامتولعل،لجا عتلعرجزعئللق  لى 
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  لمدددددزلع تفددددددفائ لجددددددا ع ل13تفددددددييالو ددددد ليجددددددللز ددددداا لتغطيددددددتلعر دددددا ا لعرصددددددحيتلفددددد لعرددددددوط ،لتددددد ل
ل. م فلب   تلياوعللف :لعرع ا،لعرتكو  لوعربحث

 :7119-3661 :ة الثالثةمالمرح

بعدددا للتلبإىددداا لفيم ددتلتال جيدددتلر  ادددا لعرصدددح لعرجزعئددل ،لوعرع دددللى ددد لعرقيدددا  دددت يددز لفدددلللعر لح
ل: فال ع

 دديالعرقطاىيددتلعر  لمز ددتل فددلوعلعرجهويددتلعرصددحيت،لوعرددل لفددلعلفيدد لفدد لعر  ا ي ددا ،لمإطدداللرتج -1
 .وتحقيخلت  يتلعجت اىيتلوصحيتل توعز ت

 تلتكددزلعرجهويددتلعرصددحيتلى دد لعر ج ددللعرجهددو لر صددحتل فيئددتلت  دديخت،لوى دد لعر لصددالعرجهددو ل
ر صدددحت،لركددد لعرجهويدددتلعرصدددحيتلرددد لتدددت م ل ددد لعا دددتجابتلر  هدددا لعرتددد لي ددد ا لرهدددا،ل ادددلعلركدددو ل

 .ياتهاإطالفالعرقا و  لوعرت اي  لحال  لص ح

 :  لفي الي إ فاءلوواعلحيزلعرتطبيخلفياكللراى ل فاطلوزعل لعرصحت،لوعرت لت   

  م دفلبار لعقبدتلعرقب يدتلركدللاوعءلقبدللإا ارد للمراعبرة المنتزرات الصريدةنية:المخبرر الروطني  
 .إر لعر و ل

 :ا ياكدللعرصدحيتلعرع و يدتلبار  تجد م فدتلباد ا لت دو  لعرهلالصيدلة المركزية لممستشفيات 
 ت1994لي فا ل  تعرصياا يت 

 :ت1995ا ل ي فا ل  ت يتلر فتلبواعلعر يا تلعروط م لالوكالة الوطنية لمدم 
 :ل.و ا  م فتلبتطو للعرتو يخلوعر ع لالوكالة الوطنية لمتوثيق الصحي

 المطمب الثاني: تنظيم وهيكمة النظام الصحي يي الززارر

صدد ظلعر  تفددف يا لعر  ددؤورلعلأورلىدد لتقدداي لعرلىايددتلعرصددحيت،لتعتبددللوزعل لعرصددحتلوعر ددما لوعل
وتددوفيللعردداوعء،لوعرع ددللى دد للفددعلعر  ددتوالعرصددح لر فددلعالفدد لعرجزعئددل،لوعرقادداءلى دد ل فدداك ه لعرطبيددت،ل

لعرفمللو وا لاحيتلوعروحاع لعرقاىايتلعرتابعتلرهويت،ل  لعرقطاىا لعرصعرجا عيتلوعرجهت يهالعر  تففيا ل
ل.ا ا لعرصحيتلف لعرجزعئلعرصول لعر   يتلر اا لعر 

ل
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 نظام الخدمات الصحية يي الززارر (: 3 -1الشكل رعم )

لببات دت،ل دلمل   تفدف لعرجدا ع لالع دتلحاردتلعر" لتطبيق التسويق عمى الخدمات الصرحية ، مساهمةعرطيدالج عت :المصدر
ل.94،لص2009-2008بات تلجا عتلعرحاالر الللت و خ،لعرتجال ت،لت صصف لعرع و لفهاا لعر اج تيللل م  تلر يل

ل1:  ل  رلعرفمللعر ابخل  حظلع لعر ا ا لعرصحيتلف لعرجزعئللتت لوفخلعر  تويا لعرتاريت

 .عرل ليت  للف لوزعل لعرصحتلوعر ما عمى المستوى المركزي:  -3
 وعرددددددل ل جددددددالفيدددددد :ل ايل ددددددتلعرصددددددحتلوعر ددددددما ،لإاددددددافتلإردددددد لعر لعكددددددز:لعمررررررى المسررررررتوى الرررررروةري -7

 وفدددددددد ل تدددددددداالعتحدددددددداال لمددددددددزلع تفددددددددفائ لجهددددددددو لل1974يددددددددت،لوعرتدددددددد لي فددددددددا لفدددددددد لعا تفددددددددفائيتلعرجا ع
 يئتلف يتلف فو عهالطب ،ليتور لتقاي لعر ا ا لعرصحيتلوتال ال ل للل660-700

  :لعر يددددددددداع لعرصدددددددددح ،ل يددددددددداع فددددددددد ل ددددددددد ثل يدددددددددااي ل دددددددددوليفدددددددددلعلىهددددددددد جدددددددددارلعربحدددددددددثلوعرلىايدددددددددت،لف
ل.عرتكو  لو ياع لعرالع تلوعربحث

                                                           
تقيرريم زرودة الخرردمات يرري الملسسرات الصررحية الاموميرة يرري الززارررر دراسرة حالررة عمررى  ا د ل دعايتلوىجددوزل دول ،لقل-1

ل.110،لصل2011/2012،ل لمل ل ا تل،لى و لتجال تلت صصلت و خ،لقالملسسة اةستشفارية الامومية باةخضرية
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  ل  ددددددتوالعردددددداعئل  ددددددتدددددد ا لعر ددددددا ا لعرصددددددحيتلىمديررررررة(:رة والبي )الرررررردارمررررررى المسررررررتوى المحمررررررع -1
  ؤ  ددددددددددا لع تفددددددددددفائيتلى و يددددددددددت،لووحدددددددددداع لع تفددددددددددفائيتل ايددددددددددتلفدددددددددد لفددددددددددمللقطاىددددددددددا لصددددددددددحيت،وعرب

   ددددددحددددددال دددددد لعراددددددغجلى  ت صصددددددت،لووحدددددداع لصددددددحيتلقاىايددددددت،لتتددددددور لتحقيددددددخلعحتياجددددددا لعلأفددددددلعالر
لعر لعكزلعا تففائيت

 حية يي الززاررالمطمب الثالث: مشاري  تطوير الرعاية الص

 د تلل  يداللاواللر فدلوىا لعرلىايدتلعرصدحيتلحتد ل23.4يقل لوزعل لعرصحتلعرجزعئل تلت صديص
عل فدداءل  حقددا لر صددياريتلعر لمز ددتلر   تفددفيا لبار  دداطخلعر عزورددتل دد لعرج ددوالعركبيددل،لإقا ددتل،لول2025

بارتداطيللعربفدل لا دي ال لصالجهو لر صحتلبوايتلت  لع  ل اصلبا لعنلعر  اطخلعلإ توعئيتلوتعز زلل
ب  تصي لف لى  لعلأووئت،لإ فاءل عهالر مافحتلعر  علعرعقلو لبولق ت،ل علتعز زللبارتاطيللعربفل لا دي ال

تغطدد لمددلللوفددلوعلردد ب  تصددي لفدد لى دد لعلأووئددتلفادد لىدد لإ فدداءل عهددالوط دد لر تكددو  لفدد لفددب لعرطبدد ل
ل.عحتياجا لوايا لعرج وا

 اي ددد لر وحددداع لعرصدددحيتلعر ت ق دددتلوعرجوعل دددتلواى هدددالبار لمبدددا لم ددداليقدددل ل لعجعدددتلعلإطددداللعرت
عر جهددددز لعراددددلول ت،ل ددددعلتعز ددددزلعلإ ددددعاعلعرصددددح لعرجددددو لبتعااددددالعلإ ما يددددا لعر تددددوفل لردددداال  ت ددددفل
عر ؤ  دددا لعرع و يدددتلا دددي ال دددالتحدددوزللفدددلما لعرطيدددلع لعردددوط  لو لوحيدددا لعرح ايدددتلعر ا يدددتلىبدددللإبدددلع ل

ايللعر ل و لعرت فيل لعر  ا لرع لل صار لعر  اىا لعرطبيتلعر  تعج تلوتكييف لعتفاقيا لف لفلعلعرفا لوتع
ل. عل صوصيا ل  اطخلعرج والعركبيل

وفدد ل جددارلتح ددي لعرتكفددللبالأطبدداءلعرعددا  ي لبددارج وا،لتدد لإقددلعلل اددا لتحفيددز لجايددالرفائددا لمددلل
رلعرلفدعلبصدفتل ح و دتل د لعلأطباءلعلأ صائيي لعرعا  ي لى  ل  دتوالوايدا لعرج دوا،لا دي ال د ل د 

قي تلعر ادا لعرتعوياد لعرحدار ،لوتقداي لع تيدازع لتاد  لرهد لادلوعلى دلل  ا دبتلت داف لفيهدالعرج اىدا ل
عر ح يدددتلومدددلعلعرلفدددعل ددد لقي دددتل  حدددتلعر ا دددتلعر ا يدددتلرفائدددا لعلأطبددداءلعر قي دددي لعرعدددا  ي لبوايدددا لعرج دددوال

ل.ا،ل علإىاا لعر اللف لفلوطل  ال تهالبصفتلىا توعرهااالعرع يا،لى  لي لتتكفللعر ز  تلعرع و يتلبه

فددلعلوتدد ليياددا،لالع ددتلإ ما يددتلعر دد اظلر طبدداءلعرعددا ي لوعرعددا  ي لى دد ل  ددتوال  دداطخلعرج ددوال
 ددعلواددعل اددا لتحفيددز لرفائددا لل دد وع ل دد لعلإرتحددا لبددارتكو  لعلإقددا  لعر ت صددص،ل5رفتددل لالتقددللىدد ل

ف ل  ل ه د لعرصدحتلعردلعغبي لب  ال دتل فداطه لبدارج وا،ل د لعلأطباءلعر وعصلوعرصياارتلوعر  ابللوغيلل
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 دد رلعا ددتفاا ل دد ل  ت دددفلعريددا لعردداى لعرع دددو  لا ددي العرحصددورلى دد لعرعقددداللوعلإىفدداءل دد لعرل دددو ل
ل.وعرالعئالوعرت فينل  ل  العرفائا لوعرت هي  لعلإاعل ت

 لر اددددد ا لوو صدددددوصلتعز دددددزلعر دددددا ا لعرصدددددحيتلر دددددما لعرج دددددوال ددددديتكفللعرصددددد او لعردددددوط 
عاجت اى لبتعوينلتكاريفلإجلعءلعرع  يا لعرجلعحيدتلومدلعلعرفحوصدا لوعرتحاريدللعرتد لتقدو لبهدالعرعيدااع ل

 مافحتلعر لطا لبمللر لجا الإق اءلتجهيزع لعركففلوعر عارجتلرفائا ل لعكزلإلعر اصتلعر  فا لبارج وا،
ل.بارفل لعرطبيتل تعاا لعا تصاصا ل،ل علتعز زفالوباق لعر لمزلعلأ لالبارج واولق تول  لت  لع  ل

م ال يت ل وعص تلى  يا لعرفلعكتلبي ل ؤ  ا لعرصحتلعرع و يتلعر ا يتلوعرع مل تلرفائا ل اك تل
عر  دداطخلعر عزورددت،لا ددي ال دد ل دد رلإ فدداءلعر  تفددفيا لعر  ت طددتلوتطددو للعرتطبيددالىدد لبعددالوتفددجيعل

ي لعر قي ددي لفدد لعر دددالالعرلع يددتلإردد لعرتكفددللبار لاددد لعر بدداالع لعرتطوىيددتلر طبدداءلعلأ صدددائيي لعرجزعئددل 
اع للعردوط لىبدللت دهيلل ه دته لفد لإا دارلعرتجهيدزع لعرطبيدتلوعرحصدورلى د لعرتدلع يصلعر ط وبدتلبمدلل

ل1.يل حيت

م ددالتدد لت صدديالرج ددتلوزعل ددتل فددتلمتلتحدد لإفددلععلوز ددللعرصددحتلتتفددملل دد لقطاىددا لعراع  يددتل
 لعرعددار ،لتتددور لعرتج دديالعرفع دد لركددللفددلللعرقددلعلع لبإفددلع لمددلل قابددا لوعر اريددتلوعرع ددللوعرتاددا  لوعرتع ددي

عرقطاع،ل علواعلعريتلر  تابعتلعر ياع يت،لوتقاي لتقال لل لح يتلر حمو تلحورللرد ،لفدلعلوتد لتك يدفلوز دلل
عر اريدددتلبتج يدددالعر دددوعلالعر اريدددتلعرادددلول تلرتج ددديالمدددللفدددلللعرقدددلعلع لوفدددخلبل دددا  لت فيدددللي تدددالى ددد ل ددد ثل

ل.  وع 

 

 

ل

ل

ل

                                                           
عرتج يددالىدد ل فددال علقطدداعلعرصددحتلبددارج والوعرهادداالعرع يدداق،للعلفددل:بار ددما رتكفددللعرصددح للزعقدد لج ي ددت،لقرتح ددي لعل-1

https://www.eldjazaironline.net/Accueilل.2019جو  يتل27،ل

https://www.eldjazaironline.net/Accueil
https://www.eldjazaironline.net/Accueil
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 -عالمة–المبحث الثاني: ماهية المستشفى الحكيم عقبي 

ع ل لعجعدددتل  دددفلعرقطددداعلعرصدددح لفددد لعرجزعئدددللتفدددم  لى ددد ل الطدددتلصدددحيتلجايدددا لت   ددد لفددد ل
عر ؤ  تلعرع و يتلر صحتلعرجوعل تلوعر ؤ  تلعرع و يتلعا تففائيتلوعرت لع ب ق لى هالعر ؤ  دتلعرع و يدتل

لبقار ت.لعا تففائيتلعرحمي لىقب 

 : واع  عطاع الصحة يي وةية عالمةالأولمطمب ال

ووتعداعال دما  لم يدفلعلأ دللعردل لجعدلل د لل2م 3090.51تتلوعلوايتلقار تلى  ل  احتلقالفال
تطو للوتهيئتلعرقطاعلعرصدح لرهدلللعروايدتلادلول لحت يدتلا دتيعاالفدلعلعر  دولعر دما  لوت بيدتلعحتياجاتد ل

و اصددتلك افددتلعر ددما يتل دد ل دد رلىدداال دد لعر ؤ  ددا لعرصددحيتلعرع و يددتلو ددت لتغطيددتلفددلللعرل،عرصددحيت
،لقاىدددا لى ايدددتتور  هونلبهدددلعلعرقطددداعل ددد ل ل دددوعلالبفدددل تل عتبل  يطبددداءل،  تفدددفيا ل لعكدددزلصدددحيت 

لعر وعط ي .تل ؤف تلرتقاي لعر ا ا لعرصحيتل  لطلعل....لإرخصياارت،ل  لاو ل

 الملسسات الصحية يي وةية عالمة:-

 فاطا لقطاعلعرصحتلبوايتلقار تلح العر اا لعرجايالبإىاا لفيم تلعر  او دتلعرصدحيتلتت حولل
بت ددطيلل ل طددتلصددحيتلجايددا لتلتددالى هددالتق دد لعرقطاىددا لعرصددحيتلإردد لعر ؤ  ددا لعرع و يددتلصددحيت.ل

ل:يحتو لى  حيثليصب لعرقطاعلعرصح لعرع و  لبقار تل

لتل ؤ  ا لى و يتلع تففائ لف :05   تل 

 ل تففائيتلعرحمي لىقب عر ؤ  تلعا
 لعر ؤ  تلعرع و يتلعا تففائيتلعب لزفلل
  لعر ؤ  تلعا تففائيتلوعالعرز ات
 لعر ؤ  تلعرع و يتلعا تففائيتلبوفقوع
  عر ؤ  تلعرع و يتلعا تففائيتلىي لعرعلو 

ل:تل ؤ  ا لى و يتلر صحتلعرجوعل تلف 04 ويلوعتل

 ل. تعاا لعر ا ا لف غ يتلى ال ل بو هل لعح ات ؤ  تلى و يتلر صحتلعرجوعل تلقار تلبارعياا ل
 بارعياا ل تعاا لعر ا ا لوعالعرز ات ل وعالعرز ات ت ؤ  تلى و يتلر صحتلعرجوعل تلوعالعرز ات ل 
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 لبارعياا ل تعاا لعر ا ا لبوفقوع بوفقوعتلبوفقوعل ؤ  تلى و يتلر صحتلعرجوعل ت
 ل تا  ومتتلاا لعر ا ا لتا  ومتتا  ومتلبارعياا ل تعل ؤ  تلى و يتلر صحتلعرجوعل ت

يتبددعلفددلللعر ؤ  ددا لعرع و يددتلر صددحتلعرجوعل ددتل  ددي ل دد لعروحدداع لعرقاىايددتل وزىددتلى دد لما ددلل
ل.تلعالعروايتلتغط ل ج وىتل ما يتل عي تلولر لرت مي هال  لتاايتلعر ها لعر   ا لإريهالو ا تلعر وعط 

تت  دللفد لعر ؤ  دا لعا تفدفائيتلعر اصدتلل  فدئا و تلوعلعرقطاعلعر اصلبوايتلقار تلى  لىا ل
ل. لعكزلتصفيتلعرا لعر حققتلعرجوعل تل  ابللعرطبيتلووحاع لعر قللعرصح 

 : تقديم الملسسة الامومية اةستشفارية الحكيم عقبي عالمةالثاني مطمبال

 الملسسة اةستشفارية: تقديم-3

يف لعر لعفخلعرحيويتلفد لعروايدتلوعرتد للتعتبللعر ؤ  تلعرع و يتلعا تففائيتلحمي لىقب  قار تتل  
تدال خلع طد  لعرع دللبهدالوي لفدالمدا لفد لل1985فها ل فاتهالىدا ل لعحدلليورهدالما د لفد لباعيدتلفيفدل ل

م دالل2مد 32095وف لقطاعلتابعلروزعل لعرصحتلوعر م ليتلوعلى  ل  داحتلإج اريدتلقدالفالل2008جا ف ل
ف دددز لوصدددللرقددداط  لعروايدددت.لحيدددثلتتو دددجلعرعايدددال ددد لع دددتحول لى ددد ل وقدددعلجغلعفددد لع دددتلعتيج لجع هدددال

 ددل للباعيددتلتفددغي هالي دداليا لوبعددالىددا لل240عردداوعئللوعرب ددايا لعرتابعددتلرهددالوما دد لتب ددغلقددال لع ددتيعابهال
 ددل لل وزىددتلى دد لعر صددار لوعرحدداع لعراع  يددتلوعفدد ل دداي يزلل288إصدد حا لوتعدداي  ليصددبح ل ددعتهال
العلإ  ددا  لعر بيددللعر ت  ددللفدد لع ددت لعل تلي فددطتهالى دد ل دداعللعريددو لفددلللعر صددار لىدد لغيلفددالفدد لعرجا دد

 ددداتلم دددالتت ددد لعر ؤ  دددتلعرع و يدددتلعا تفدددفائيتلحمدددي لىقبددد لبارطدددابعلعلإاعل لوتت تدددعل24 دددا/24وعرعدددا ل 
 دد لل01بارف صديتلعر ع ويدتلوعا ددتق رلعر دار ل ددعلبقاءفدالى  يددالت ادعلر لقابددتلعروصدائيتلعروائيددت لعر داا 

ل.عر تع خلبإ فائهالوت ييلفاتل07/140عرت فيل للق لعر ل و ل

عا تفدددفاءلوعلىددداا لعرتافيددللعرطبددد لتت  دددللفددد لعرتكفدددلليددثلتتكدددو ل ددد لفيمدددللعرتفدد يصلعرعددد ا،لح
ل1بصفتل تكا  تلو ت    تلبارحاجا لعرصحيتلر  ما لوتتور لى  لعر صوصلعر ها لعرتاريت:

 لعروط يت.لفه لوتطبيخلعربلع  لا ا لتح ي ل  توال  ت ا  ل صار لعرصحتلوتجايال عا
 ا ا لت اي لوول جتلتوز علعرع اليرففائ لوعرتف يصلوعلىاا لعرتافيللعرطب لوعا تففاء. 

                                                           
  ايل تلعرصحتلروايتلقار ت -1
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 وأهداف الملسسة الامومية اةستشفارية  مهام-7

 ف لعر قاطلعرتاريت: ها لعر ؤ  تلتت  لل

  ل.تقاي لعر ا ا لعا تففائيتلر  وعط ي
 ل. يتلعرت لت  حهالعراورتلرها حاورتلعرت ييللعرجيالر  يزع
  ل.ت و للعر لعكزلعرصحيتلعرتابعتلر فللعرقطاعلعرصح
  ل.تزو العر لعكزلبو ائللطبيتلوعرو ائللعرعا تلوعر ا ا

ل:تت  للف فيفاععلعر ؤ  تللي ا

 ل.توفيللعرالوعلعرعا تلوعرح  تلرع  يا لعرع ا
 ل.توفيلل  اصالعرفغل
 ل.صتلعلأاويتتزو العر لعكزلعرصحيتلبااحتياجا لو ا
 ل.عر لوالبإحصائيا ل اريتلت اىافالى  لت ييللعر يزع يتلف لعر  تقبل

 : عرض وشرح الهيكل التنظيمي لمستشفى الحكيم عقبيالثالثالمطمب 

بارت ا ددخلوعرتاددافللبددي ل ج وىددتل دد لعرواددائفلر دد  ليى دد ل  ددتوال دد لعر ددا ا لعرصددحيتلتقددا ل
 ا اتهالعرصحيتلوتتوزعل  ت فلعر  دؤوريا لوعر هدا لعىت دااعلعر ؤ  تلعرع و يتلعا تففائيتلعرحمي لىقب ل

ى دد لعرواددائفلوعلأ فددطتلعرتدد ليحدداافالفيم هددالعرت اي دد لعرددل ليفددلعلى يدد لعر دديالعر ددايللبصددفت لعا ددلل
ل.بارصلعلوعر  ؤورلى لعت اللج يعلعلإجلعءع لعرالول تلرا ا ل يللعرح  لر  ؤ  ت

عر ايل ددتل،لفددو لى دد لعرتددوعر لال ايل ددتلعر ددوعلالعربفددل تم ددالي دداىالعر ددايلليلوعددتل ددوعال ددايل  ليم 
عر ايل دتلعرفلىيدتلعر اريدتلوعرو دائللعر ايل دتلعرفلىيدتلر صديا تلوعرتجهيدزع لعرطبيدتل،لعرفلىيتلر  صار لعرصدحيت

عر تاد  لعرت ادي لعردداع   لر  ؤ  دتلعرع و يددتلل20/9/2019عر لفقدتل عرقدلعللعرددوزعل لعر فدتل لعر دؤل لفدد ل
لحيثليتكو لمللوعحال  هالى  ل الي  :لعا تففائيت
 وف :ل  ي إعر ايل تلعرفلىيتلر  وعلالعربفل تلتفت للى  ل متبتي ل 

ل. متالت ييللعر وعلالعربفل تلوعر  ازىا  -
ل. متالعرتكو   -



 دراسة حالة مستشفى الحكيم عقبي بقالمة                        الفصل الثالث:         
 

 

83 

 : لعر ايل تلعرفلىيتلر  اريتلوعرو ائللتفت للى  ل ماتالوف
ل متالعر يزع يتل -
ل متالعرصفا لعرع و يتل -
لعرعا تلوعرهياكلل متالعرو ائل -
 عر ايل تلعرفلىيتلرصيا تلعرتجهيزع لعرطبيتلوعرتجهيزع لعرطبيعيتلعر لعفقتلتفت للى  ل متبدي لع  دي ل

لف ا:
ل متالعرصيا تلوعرتجهيزع لعرطبيت -
ل متالعرتجهيزع لعرطبيتلعر لعفقت -

لعرالع ت:لوعرفمللعر وعر لي  للعرهيمللعرت اي  لر  ؤ  تل حل
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 -عالمة–عقبي الهيكل التنظيمي لمملسسة اةستشفارية مستشفى الحكيم (: 7 -1)الشكل رعم 

 
 - عالمة –مديرية الموارد البشرية بالملسسة اةستشفارية حكيم عقبي  المصدر:
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 المبحث الثالث: الدراسة الميدانية

ر بحددثلبعدالعرتطدل لعرد لتقداي لعر ؤ  دتلعا تفدفائيتلعرحمدي لىقبد ل دوعل عدلنل د ل د رلفدلعلع
 .عر ياع يتل  لتح يللعر تائ لعاحصائيتلعر تحصللى يهالعر  هجيتلعر تبعتلف لعرالع ت

 المطمب اةول: منهزية الدراسة

تت  دددللعر طدددو لعاورددد لفددد لعجدددلعءلعرالع دددتلعر ياع يدددتلفددد لتحايدددالعر جت دددعلعاحصدددائ لوع دددت لعالعرعي دددتل
 .تلفيالعر طوع لعر حقتلر بحثلعر ياع  لعر    تلر ،لو ور لفلللعرع  يتلى ايتلبارغتلعلأف يتلف 

 المزتم  اةحصاري: -3
ب الع لعرهاعل  لفدلللعرالع دتلفدولقيدالل داالتدا يللعرت دو خلعرداع   لى د لجدوا لعر دا ا لعرصدحيتل

وح العاحصائيا لعر قا تل  لطلعلعر ؤ  تل-قار ت-ف لعر ؤ  تلعا تففائيتلعرع و يتلعرحمي لىقب ل
،لو العلر حج لعركبيللعر جت علفإ  ليتعدلللعجدلعءل2019  تلل21769ىاالعر وافي لعا تففائيتلفقالقالل

ل.تالع  ى  يتل   لفا للوفلعل اليؤا لإر لالول ل حالىي تلت  ي يتل  لفلعلعر جت علعاحصائ لر

 :ةمتغيرات الدراس-7

  عرتحفيدددزلل عرتدددال ا،يبعددداالعرت دددو خلعرددداع   لعر  دددتع  تلفددد لعرالع دددتللويفددد ل المسرررتقل:المتغيرررر
 عاتصارلعراع   ت.لعر ا ت، قافتللعرت مي ،لوعلأجول،

  لعراد ا ،لعا دتجابت،ل عاىت اايدت،عرجوا لف لعر دا ا لعرصدحيتلبابعاافداللويف ل التاب :المتغير
 ت.عرتعاطفلعر   و يت،
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لوعرفمللعر وعر ليوا للر :

 نموذج الدراسة :(1-1الشكل رعم )

 

 ن المصدر: من إعداد الطالبتي

 الاينة المدروسة: -1

تعتبدددللعرعي دددتلجدددزءل ددد لعر جت دددع،لحيدددثليدددت لع تيالفدددالبطل قدددتل  ا دددبتلبهددداعلت  يدددلل جت دددعلعرالع دددتل
ل.علأص  ،لوف لتقي لعر لعرعي ا لعاحت اريتلوعرعي ا لغيللعاحت اريت

 : الاينةحزم -1

ع تبيا لبار غتلل40 عل وافل  ل جت علعحصائ ،لورت بيتليغلعنلعرالع تلت لتوزلل40ب غلحج لعرعي تل
ل.عرعلويتلى  لعر وافي 

 ع دددتهاف لعرالع دددتل  ت دددفلعرفئدددا لعرع اريدددتلعر وجدددوا لى ددد ل  دددتوالعر ؤ  دددتلعا تفدددفائيتلوفددد :ل
 .طبيا،لفب لطب ،لعاعل ل

  لعرالع تل  ت فلعر وافي ل  لحيثلعرواعيتلعروايفيتل وعءلاعئ ليول ؤق   . 

 المتغٌر المستقل المتغٌر التابع

 

 التدرٌب

 التحفٌز والأجور

 التمكٌن

 ثقافة الخدمة

 الإتصال الداخلً

 

 الاعتمادٌة

 الاستجابة

 الضمان

 الملموسٌة

 التعاطف

 التسوٌق الداخلً

 

 جودة الخدمات الصحٌة
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عرعايددال دد لعرجوع ددال  هددا:لز دداا لالجددتلعر قددتلفدد لعر تددائ للتت  ددللفوعئددالعر عاي ددتلوفددخلفددلعلعلأ دد والفدد 
عر  تادددللعرحصدددورلى يهدددالب  دددبتلعرت  يدددللعرعاريدددتلر  جت دددعلعاصددد  ،لعا دددتفاا ل ددد لفلصدددتلالع دددتلج يدددعل

ل.عر صار لبار  تفف 

 :خطوات الدراسة-5
ا ،لتحايددال تغيددلع لعرالع ددت،لوي دد والعرالع ددت،لعلأاوع لعر  ددتع  تلر حصددورلى دد لعر ع و ددليجددا

 .تص ي لع ت ال لعربحث،لوعااوع لعاحصائيتلف لتح يللعا تبيا 

 أسموب الدراسة: 

ع ط قال  لطبيعتلعربحثلوعر ع و ا لعر لعالعرحصورلى يهالر تعلعلى  لتا يللعرت و خلعراع   لى  ل
 دد ل،لعر  ا ددالر  ددللفددلللعرالع ددا  لعر دد ه لعروصددف لعرتح ي دد لعع ددت اتدد لجددوا لعر ددا ا لعرصددحيت،لفقددال

 دد رلعاىت دداالى دد لع ددتبا تلتدد لتصدد ي هالوفقددالر  طددوع لعرع  يددتلعر عت ددا ،لو عارجددتلعربيا ددا لوتح ي هددال
 .وعاجابتلى  لعرت اؤا لباللفلايا لعرالع تعحصائيالر وصورلإر لع ت

 الأدوات المستاممة لمحصول عمى المامومات: 

ا ددا ،لت دد لعا ددتعا تلبهددالفدد لج ددعلباىتبدداللعا ددت ال ل دد ليك ددللعلأاوع لع ددتع اال دد لج ددعلعربي
يكبدددللىددداال  مددد ل ددد لعربيا دددا لوعر ع و دددا لعرتددد لت دددصلعرعدددا  ي لبار  تفدددف ،لوتعبدددللىددد لعلعئهددد لحدددورل
 وادوعلعرالع ددت،لحيدثلتعددالعا دت ال لعرو ددي تلعرفعارددتلعرد لعروصددورلإرد لبعددنلعر ع و دا لعرتدد لالتوفلفددال

يا لتحايالعابعاالعلأ ا يتلوصدياغتلفقدلع لتحد لمدللعر قاب تليولعر  حات،لوقاللوى لف لتص ي لعا تب
 .بعا،لحيثلما  لعا ئ تل  لعر وعلعر غ خ،لم الت لعىطاءلمللفقل لوز ال  ا يال تالجالوفخل   لريمل 

 تصميم استمارة البحث: 

صيغ لعا دت ال لولتبد لفد ل   دتليجدزعءلي ا ديت،ليتاد  لعرجدزءلعلأورل ع و دا لف صديتلحدورل
عىت دالى د لقيدالليبعداالعرت دو خلعرداع   لبار  تفدف ،للرعي دتلعرالع دت،لي دالعرجدزءلعر دا  لعر صائصلعرعا ت

ل.قيالليبعاالجوا لعر ا تلعرصحيتلعر قا تلعرجزءلعر ارثلتا  ول

لوعرجاورلعر وعر ليوا للر :

ل
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 استمارة البحث تفصيل: (3 -1الزدول رعم )

 الفقرة المتغير الفرعي المتغير الززء
 و ددا ليوريددتل عر صددائصل ع الززء الأول

لعرعا تلرعي تلعرالع تت
ل6-1ل ع و ا ليوريت

ل
الززء 
 الثاني

 عرتال ا ليبعاالعرت و خلعراع   
 عرتحفيزلوعلأجول 
  عرت مي 
 قافتلعر ا ت  
 لتصارلعراع   عا

ل1-4
ل5-9
ل10-13
ل14-17
ل18-22

الززء 
 الثالث

يبعددددددددددداالجدددددددددددوا لعر دددددددددددا ا لل
لعرصحيت

 لىت اايتعا
 ل تجابتعا
  لعرا ا
 ل   و يتعر
 لعرتعاطف

ل1-4
ل5-8
ل9-11
ل12-14
ل15-17

 إىاعالعرطاربتي المصدر: 

ل قياللريمل لعر  ا  لم اي  :بوقالما  لعلإجابا لى  لمللفقل ل
 (: درزات مقياس ليكرت7 -1الزدول رعم )

 موايق بشدة موايق محايد غير موايق غير موايق بشدة الإستزابة
ل5ل4ل3ل2ل1 الدرزة

 اربتي إىاعالعرطالمصدر: 
 الأدوات اةحصارية المستخدمة يي تحميل اةستبيان: 

ت  ل عارجتلعربيا ا لعر تحصللى يهال  ل  رلعرالع تلعر ياع يدتلبا دتع ارلجهدازلعاىد  لع رد ل
عرتدد لبفادد هالتدد لع ددت لعالمددللي ددوععلعرجدداعورل (SPSS) ىدد لطل ددخلحز ددتلتح يددللعربيا ددا لعاحصددائيت

رهدلللعرالع دت،لوقدالتد لعاىت داالى د ل قيداللريمدل لعر  ا د لرقيداللالجدتللوعر قاييللعاحصائيتلعر  ا بت
ل.عر بحو ي ل حولمللىبال ل  لىبالع لعا تبيا 
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وى ددالى  يددتلعرتح يددللر بيا ددا لعر ج عددتلتدد لتقيددي لعر تو ددطا لعرح ددابيتللإجابددا لعرع ددارلحيددثلتدد ل
ل:ولر لى  لعر حولعر وعر ل جاا لرتحايال  توالجوا لعر ا تلعرصحيتل  لر لإتق ي لعر قيالل

 (: سمم التقييم: يرات ودرزات الموايقة1-1الزدول )
 درزات مقياس ليكرت الفرات

لغيلل وعفخلبفا  [1.80 – 1]
لغيلل وعفخ [2.60 -1.81]
ل حايا [3.40 -2.61]
ل وعفخ [4.20 -3.41]

ل وعفخلبفا  [5 -1273]
لا لعر وزىتلوعر  تلا .عرجاورلعر وعر ليوا لر الىاالو  بتلعا تبيا ول

 اةستبانات الموزعة والمستوردة :(1 -1زدول رعم )
 النسبة الادد البيان

 %100 11 اةستبيان الموزع
 %00 11 اةستبيان الممغى
 %100 11 اةستبيان الصالح

ل.%100ع ت ال لوع تلجاعل فللعرعاالب  بتلل40ت لتوز علي ه  حظلعرجاورل  ل  رل
 ارية الماتمدة يي الدراسة:الأساليب الإحص

ل لعلأ اريالعلإحصائيتلعرتاريتللأغلعنلعرتح يل:عع ت ات لرقال

ار  تفدف لعرطاق لعرطب لوعرفب لطب لومدلر لعر دوافي لبإيجاالعرو جلعرح اب لبهاعل علفتلتقيي ل -
يجدددداالعا حددددلععلعر عيددددال ل لرلإجابددددا عرحمددددي لىقبدددد لر  ددددتوالجددددوا لعر ا ددددتلعرصددددحيتلعر قا ددددتلوعل

 وعر تو جلعرح اب لر  تبا تلولر لبهاعلع ت اع لعا حلعفا لعر عيال تللعر لا 
إيجددداالعر بدددا لحيدددثلجدددلال ددد ل  رددد لح ددداال عدددارليرفدددالملو بدددا لبهددداعلعلرتحقدددخل ددد لعات دددا ل -

 .عراع   لرفقلع لعا تبا ت
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 :ثبات أداة الدراسة-9
 عبالع لعرالع ت،لوعرجداورلعرتدار لر تحقخل  ل با لياع لعرالع تلت  لعا تعا تلب عا لليرفالملو با  

ل.رعبالع لعرالع تليوا لقي تليرفالملو با 
 اةستبيان لمتغيرات (Cronbach Alpha) الثبات ألفا كرونباخ ماامل عيمة :( 5 -1الزدول رعم )

 عدد الابارات ماامل ألفا كرونباخ المحاور 
 22 0.923 عر حوللعر ا   1
ل17ل0.924لعر حوللعر ارثل2
 16 12679 داة ككلالأ

Source :SPSS 20.0ل
وركو لفلللعرقي تليى  ل د لعرقي دتلعرتد لل0.927 ل با لعلأاع لممللفويعرجاورل  رليتا ل  ل

لأغدلعنلعربحدثلعرع  د ،لوفدلعللجيدا لجداع،لتعتبدللفدلللعر  دبتل0.60تقبللى افالالجتلعاىت اايتلوعربارغدتل
ل.ر الع تلعر ياع  لعرتطبيخلف لى يهالعاىت االوي م لا يارلى  لت تعلعا تبيا لبالجتلىاريتل  لعر ب

 التوزي  الطبيايختبار ا
 تتبدع عربيا دا  فدل ر علفدتلKolmogorov-Smirnovلع د ل ول– عمدور جلول ع تبداليت لوعل 
  يدت عر ع  عللعا تبدا   عاد  ا عرفلاديا ، ع تبدال حاردت فد  ادلول ل ع تبدال وفدول ولعرطبيعد لعرتوز دع
ل.طبيعيا عربيا ا  توز ع  ليمول لي تفتلط

 الطبيعي التوزيع اختبار (6-3) رقم الجدول
 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

الذاخلًالتسوٌق   ,105 40 ,020
*
 ,966 40 ,025 

الخذمات الصحٍةجودة   ,146 40 ,031 ,934 40 ,022 

Source :SPSS 20.0 

 توز عا  ما عر حاولل لإجابا ع توز ع  يتل0.05 لقالل  ع ويت   توال ى اي  ل يتا لرعرجاول   ر  ل
 علإحصدائيتلعر عارجدت فد  عر عت دا عر  دتوال وفدولتل0.05   د ليق ما   عاحت اريت   بت  ي حيثلطبيعيا،

 .ل تععرا للهر
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 وصف خصارص عينة الدراسةالمطمب الثاني: 

 صدددائصللئي ددديتلتت  دددللفددد لعرجددد ل،لعرع دددل،لعر  دددتوالل6ي مددد لوصدددفلىي دددتلعرالع دددتل ددد ل ددد رل
لعرتع ي  ،لعرواعيتلعروايفيتلعرفئتلعرع اريتل ا لعر بل .

وادحتلفد لعرجداورل لاع لعرعي دتلفد لتحايدالعرجد للعرتت  دللعر اصديتلعلأورد لر فدلحسب الزرنس: -3
 عر وعر :

 توزي  مفردات الاينة حسب متغير الزنس:( 9 -1الزدول )
 النسبة التكرار البيان
 17.5%ل7للمل
ل82.5%ل33لي   

ل100%ل40لعر ج وع
لSPSS  لإىاعالعرطاربتي لبااىت االى  ل تائ لالمصدر: 

 نة حسب متغير الزنستوزي  مفردات الاي:(1 -1الشكل )

 
   لإىاعالعرطاربتي لبااىت االى  ل تائ لعا تبيا المصدر: 

بتعداعالل%82.5و د ليفدلعالعرعي دتللمدوللل%17.5  ل  رلعرجداورلوعرفدملليىد لليتاد لر دالي ل
ل لعر  بتي لبحيثل جالز اا لمبيل لرصار لعلإ اث.ي فلا ل  هالإىا ا ل  حظلبا  لاليوجالتقالالبل3

17% 

83% 

 ذكر

 أنثى
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تت  دددللعر اصددديتلعر ا يدددتلر فدددلاع لعرعي دددتلفددد لتحايدددالعر ددد لعروادددحتلفددد لعرجددداورللالسرررن:حسرررب  -7
 عر وعر :

 توزي  مفردات الاينة حسب متغير السن:( 9 -1الزدول ) 
 النسبة التكرار البيان
 %ل57.5ل23ل  تل35إر لل25  ل
 %  27.5 11ل  تل45إر لل36  ل
 %15 6ل  تل55إر لل46  ل
ل0ل0ل  تل55  لليك لل

ل100%ل40لعر ج وع
لSPSS  لإىاعالعرطاربتي لبااىت االى  ل تائ لالمصدر: 

 توزي  مفردات الاينة حسب متغير السن:(9 -1الشكل )

 
   لإىاعالعرطاربتي لبااىت االى  ل تائ لعا تبيا المصدر: 

ل35إر لل25  ل  رلعرجاورلوعرفمللعر ابخ،ل  حظلي ليكبلل  بتلتحص  لى يهالعرفئتل البي ل
 فددلا لوفدد لعرفئددتلعرتدد لتت يددزلبار ادد لعرفمددل لوعرقددال لى دد لياعءلعرع ددللل23بتعدداعالل%ل57.5 دد تلب  ددبتل

تلعر ل عتلرط باته لبي  الي ل لعرفئتلعرع ل تلبعرجيالوىا لعرتفل جلفي لوعر هللى  للعحتلعر لا لوعا تجا

57% 28% 

15% 0% 

 سنة 35إلى  25من 

 سنة 45إلى  36من 

 سنة 55إلى  46من 

 سنة 55أكثر  من 



 دراسة حالة مستشفى الحكيم عقبي بقالمة                        الفصل الثالث:         
 

 

93 

 دد تلبدددلل55إردد لل46عرع ل ددتل ددالبددي ل فددلا ،لي ددال  ددبتلل11بتعدداعالل%27 دد تلب  ددبتلل45إردد لل36 ددالبددي ل
ل فلاع ،لفلعليع  لي لفلللعرفئتلتت تعلبار بل .ل6وف ليقلل  بتلبتعاعالل15%

تت  ددللعر اصدديتلعر ا يددتلر فددلاع لعرعي ددتلفدد لتحايددالعر  ددتوالعرتع ي دد للحسررب المسررتوى التاميمرري: -1
 عر واحتلف لعرجاورلعر وعر :

 لمستوى التاميميتوزي  مفردات الاينة حسب ا:( 6 -1الزدول ) 
 النسبة التكرار البيان

 %0ل0 إبتداري
 % 2.5 1 متوسط
 %25 10 ثانوي 

ل72.5%ل29 زاماي
ل100%ل40 المزموع

 SPSS  لإىاعالعرطاربتي لبااىت االى  ل تائ لالمصدر: 

 نة حسب متغير المستوى التاميميتوزي  مفردات الاي:( 9 -1الشكل )

 
 بااىت االى  ل تائ لعا تبيا ل  لإىاعالعرطاربتي المصدر: 

ل  ل  رلعرجاورلوعرفملليى ل،ل  حظلع لعفلعالعرعي تلرايه ل  توالتع ي  لىار لو قبورل وىدا.
 فدلا لل10بتعداعالل%ل25يهالفئتلعر ا و ي لحيدثلقدال لبدد:لو تا للر ل  ل  رلعر  بتلعرت لتحص  لى 

0% 
22% 

20% 
58% 

 ابتذائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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 عغ دبه لجدا عيي ل72.5 دتو لعرجدا ع لوو  دبتل عغ دبه لعرفدب لعرطبد لوعاعل دي لوت يد ل  دبتليصدحاالعر 
لوف ليقلل  بتل قال تل علعر  تويا لعلأ لا.%ل2.5ت لال  بتلعر  توالعر تو جلوو غ ل  بوت يهليطباءل

:لتت  دللعر اصديتلعرلعبعدتلر فدلاع لعرعي دتلفد لتحايدالعروادعيتلعروايفيدتلحسب الوضراية الوظيفيرة -1
لوعر واحتلف لعرجاورلعر وعر :

 توزي  مفردات الاينة حسب الوضاية الوظيفية:( 31-1الزدول ) 
 النسبة التكرار البيان
 %ل82.5ل33لاعئ 
 %17.5 7ل ؤق 

ل100 %ل40لعر ج وع
 SPSS  لإىاعالعرطاربتي لبااىت االى  ل تائ لالمصدر: 

 توزي  مفردات الاينة حسب الوضاية الوظيفية:( 9-1الشكل )

ل
 ىت االى  ل تائ لعا تبيا   لإىاعالعرطاربتي لبااالمصدر:

ل33بتعدداعالل82.5% د ل د رلعرجداورلوعرفدملليىد لل  حدظلع ل  دبتلعرداعئ ي لعى د ل  دبتلوفد ل
ل فلاع .ل7بتعاعالل17.5% فلا لويقلل  بتلف ل  بتلعر ؤقتي ل

:لتت  ددددللعر اصدددديتلعر ا  ددددتلر فددددلاع لعرعي ددددتلفدددد لتحايددددالعرفئددددتلعرع اريددددتلحسررررب الفرررررة الاماليررررة -5
 عرجاورلعر وعر :لوعر واحتلف 

لتوز عل فلاع لعرعي تلح العرفئتلعرع اريتل:ت33 -1الزدول رعم ) 

82% 

18% 

 دائم

 مؤقت
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 النسبة التكرار البيان
 %ل25ل10لطبيا

ل%ل47.5ل19لفب لطب 
 %ل27.5 11لإاعل ل

ل100 %ل40لعر ج وع
ل  لإىاعالعرطاربتي لبااىت االى  ل تائ لعا تبيا المصدر:

 اينة حسب الفرة الاماليةتوزي  مفردات ال:( 6 -1الشكل )

ل
   لإىاعالعرطاربتي لبااىت االى  ل تائ لعا تبيا المصدر: 

 دد ل دد رلعرجدداورلوعرفددملليىدد لل  حددظلي ليكبددلل  ددبتلت   دد لفدد لفئددتلفددب لعرطبيددي لوقددال لبدددل
 ل فددلا لوفدد ليكبدلل  ددبتل قال ددتل ددعل  ددبتلعلإاعل دي لوعلأطبدداءل دد لت يهددالفئددتلعااعل دديل19بتعدداعال %ل47.5
 فدلا لوفد ليقدللل10بتعداعالل%ل25 فلا ل  لت يهالفئتلعلأطباءلحيدثلقدال لالل11بتعاعالل%27.5ب  بتل
ل  بت.

:لتت  ددددللعر اصدددديتلعر اا ددددتلر فددددلاع لعرعي ددددتلفدددد لتحايددددالعر بددددل لعر ه يددددتلحسررررب الخبرررررة المهنيررررة -9
 وعر واحتلف لعرجاورلعر وعر :ل

لعر بل لعر ه يتلتوز عل فلاع لعرعي تلح ال تغيلل:ت37 -1الزدول رعم )

25% 

47% 

28% 

 توزيع مفردات العينة حسب الفئة العمالية

 طبٌب

 شبه طبً

 إداري
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 النسبة التكرار البيان
 %ل40ل16 سنوات 5أعل من 

 %ل25ل10 سنوات 31إلى  5من 
ل%ل25ل10 سنة 35إلى  33من 

 %ل10 4 سنة 39أكثر من 
ل100 %ل40 المزموع

   لإىاعالعرطاربتي لبااىت االى  ل تائ لعا تبيا المصدر: 

خبررررررررررررررررررة المهنيرررررررررررررررررةتوزيررررررررررررررررر  مفرررررررررررررررررردات الاينرررررررررررررررررة حسرررررررررررررررررب ال:( 31 -1الشررررررررررررررررركل ) 

ل
   لإىاعالعرطاربتي لبااىت االى  ل تائ لعا تبيا المصدر: 

 دد ل دد رلعرجدداورلولعرفددملليىدد لل  حددظلي ليغ دداليفددلعالىي ددتلعرعددا  ي لفدد ل دد لرددايه ل بددل لفدد ل
وفددول دداليعطدد لع طبدداعلجيددالفي ددالل،%40 فددلا لحيددثلب غدد لعر  ددبتلل16 دد وع لبتعدداعالل5عرع ددلليقددلل دد ل

عر بحدو ي لعردلي لردايه ل بدل لفد لعرع دللولتبي ليياالي ل  دبتللعرعا  ي ، بتل  لطلعلي صلعر بل لعر مت
ولل16-11ولفدد ل فددللعر  ددبتلعرتدد لما دد لر عددا  ي لعرددلي ل دد وع لى  هدد لبددي لل دد وع ل10-5عر حصددول ل
 د تلى دللحيدثلب غد لل16ت يهدال  دبتلعرعدا  ي لعردلي لردايه ليك دلل د لل فدلا ل د 10بتعاعالل%25قال لا

ل فلا للوف ليقلل  بت.ل4عاعالبتل10%

 

40% 

25% 

25% 

10% 

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10إلى  5من 

 سنة 15إلى  11من 

 سنة 16أكثر من 
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 المطمب الثالث: التحميل اةحصاري واختبار الفرضيات

 التحميل اةحصاري2 3
تلعر تو دطا لعرح دابيتلوعا حلعفدا لعر عيال دتلرج يدعلىبدالع لعرق د لل12ل-3يوا لعرجاورللق ل ل

تقيدي لعر تو دطا لعرح دابيتلوى دالى  يدتلعرتح يدللر بيا دا لعر ج عدتلتد ل.عر ا  لعر ت   تلفد ل حداوللعرالع دتل
ل.لإجابا لعلأفلعا،لحيثلت لتق ي لعر قياللإر ل جاا لرتحايالالجتلعر وعفقت

   دتليبعداالر ت دو خلعرداع   لىبدال ل اصدتلبل22وقدالتد لعىت داال:(التسويق الداخميالمتغير المستقل ) -أ
ل،لوقالما  لعر تائ لم الي  :راالعرفئتلعر الو ت

 
 التسويق الداخمي طات الحسابية واةنحرايات المايارية لاباراتالمتوس:(31 -1زدول ) 

القرار )درزرة 
 الموايقة(

انحرررررررررررراف  الرتبة
 ماياري 

متوسرررررررررط 
 حسابي

 الابرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررارات
 

 أ التدريب 3,8250 73205, / موايق
ل وعفخ ل3 ل986, ل4,05 ل لت قص يغط لعرتال العر قصلف لعر هالع لعرت ل01
تقو لعلإاعل لبت صديصلعربدلع  لعرتال بيدتلعرتد لتتع دخلباروايفدتل 3,20 1,159 10  حايا

 عرت لتفغ هالحاريا
02 

 03 يت لإىاعا لجياعللأاعءلعر ها لعر ط وبتل    3,95 904, 4  وعفخ
تلالي لتال ب ليز ال  ل علفت لو هالعتد لبميفيدتلعرتعا دلل دعل 4,10 778, 2  وعفخ

 عر لا 
04 

 ب التحفيز واةزور 2,1300 95171, / غير موايق
عر لتالعرل لتتحصللى ي ليت ا ال علحج لعرع للعرل لتقو ل 2,28 1,132 18 غيلل وعفقت

 ب 
ل05

ل06 يوجالف لعر ؤ  تل اا لر  مافآ ليلا لج يعلعرعا  ي  2,18 1,059 20 غيلل وعفقت
 07 حوعفزليفجع لى  لعرع لف لعر ؤ  تل اا لعر 2,05 1,011 21 غيلل وعفقت
 08 يت ل مافات لحي لتبلرلجهاعل ت يزعلف لياعءلعر ا تلعرصحيت 2,03 1,187 22 غيلل وعفقت
ل09 توفللعلإاعل لبيئتلى لل حفز لر عا  ي  2,20 1,181 19 غيلل وعفقت
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 زر التمكين 3,1750 97599, / محايد
 بيدتلحاجدا لطدارب لعر ا دتلي   لحل تلعرتصدلعلفد لى  د لرت 3,38 1,125 7  حايا

 عرصحيت
ل10

رددددددا لصدددددد حيا لات دددددداللعرقددددددلعلع لعرتدددددد لت ددددددلعلعا ددددددتجابتل 3,10 1,150 14  حايا
 رحاجا لطارب لعر ا تلعرصحيت

ل11

 12 تتي لر لعااعل لإباعءلعرلي لف لحللعر فم  لوطلظلعلأفمال 3,08 1,118 15  حايا
 13 عرت هي  لعر ز تللأاعءلعرع للتحلصلعااعل لى  لتوفيل 3,18 1,238 11  حايا
 د ثقاية الخدمة 3,7750 63498, / موايق

ي والعرتعاو لبي لعرعا  ي لف لتقاي لعر ا ا لرطدارب لعر ا دتل 3,68 917, 6  وعفخ
 عرصحيت

14 

 15 توفللعلإاعل ل ع و ا لمافيتلى لعر ا ا لعرجايا  3,23 1,250 9  حايا
ي  ددعل دد لتوعصدد  ال ددعلز  ئ ددالفدد لعرع ددللوتباار دداللاليوجددال ددا 3,95 846, 5  وعفخ

 عر ع و ا لوعر بلع 
16 

ل17 عحلصلى  لتقاي ل ع و ا لرز  ئ لف ليى اره  4,25 630, 1  وعفخلبفا 
 ه اةتصال الداخمي 3,1450 1,02880 / محايد
تحلصلعااعل لى  لإىطداءلعرعا دلل ع و دا لىد لميفيدتلياعئد ل 3,13 1,324 13  حايا

  لر ع
ل18

يجددال ددهورتلفدد لعاتصددارلبار فددلفي ل دد ليجددللت ددهيللاددلوعل 3,38 1,170 8  حايا
 عرع ل

ل19

 20 راالعلإاعل لعفت ا لبتوطيالعرع قا لعا ت  ائيتلف لعرع ل 2,98 1,187 16  حايا
 21 يت تعلعرعا  و لبع قا لجيا ل علعرلؤ اء 3,18 1,130 12  حايا
 22 عل لفلصلإياععلعرعا  ي لف ليى اره تاى لعلإا 2,95 959, 17  حايا
 اةزمالي 3,1580 62367, / محايد

 SPSS 20.0ت لإىاعالعرجاورلبااىت االى  ل تائ للالمصدر:
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لتلعوحدد لعرت ددو خلعردداع   رعبددالع للعرح ددابيتلعر تو ددطا لتلي 12-3يتادد ل دد ل دد رلعرجدداورل ل
عرحدلصلى د لاعلعر بحدو ي لى د لوفدول داليدارلى د لإج د17رعبال لليى فالما  لحيثل4,25ول2,03بي ل

ار مافا لحددي لتبددلرلجهدداعلبعر اصددتل8يا افددالر عبددال للقدد للما دد ل،لبي  دداع ددلعرفدد لله تقدداي ل ع و ددا لرددز  ئ
 قدددصلعرتحفيددزلوعرتفددجيعل ددد لقبددللعر  ددؤوري لعتجددداللوفددول ددداليفدديللإردد لل ت يددزعلفدد لياعءلعر ا دددتلعرصددحيت

ل.ا العاافيتل العللأف يت لراالعرع ارعر  ؤوري لعي ءلفلعلعرع صللعفت ،لرلر لى  لعرع ار
ما  لف ل ج  هدالب تو دجلح داب لليبعاالعرت و خلعراع   و وا لعرجاورليياالي لعر وعفقتلى  ل

تلي ل3,4-2,6،لوف لت ت د لر  جدارلعر اردثل د لفئدتلعر تو دطا لعرح دابيتلى د ل قيداللريمدل  3,1580
ي لي لعرقدددي لتبعدددالىددد لو دددطهالل1 ددد للقدددلوفددد لي0,62367،لومدددا لع حدددلععلعر تو دددطا لبالجدددتل حايدددا

تلو  ددددد ليغ دددددالعتجافدددددا ل3,1580ل-ل0,62367تلو 3,1580+لل0,62367عرح ددددداب ل ددددد لعرجهتدددددي ل 
البي لعجابا لعفلعالىي دتلعر  تجووي لتت لمزلحورلعرجوعبي ل وعفخلوغيلل وعفخ،لوفلعليبلزلعرتفت لعر وجول

عر وجدوالبدي ل دت علعاللغد ل لاع دللعر  تفدف عرت دو خلعرداع  عافت ا لبارجا داللوفلعللعجعلإر ،لعرالع ت
ل.بعالوع ل

ىبدددال ل اصدددتلب   دددتليبعددداالجدددوا لل17وقدددالتددد لعىت ددداالالمتغيرررر التررراب  )زرررودة الخررردمات الصرررحية(: -ب
لعر ا ا لعرصحيتلراالعرفئتلعر الو ت،لوقالما  لعر تائ لم الي  :

 زودة الخدمات الصحيةاتالمتوسطات الحسابية واةنحرايات المايارية لابار  :(31 -1زدول ) 
القرررررررررررررررررررررار 
)درزرررررررررررررررررة 

 الموايقة(

انحرررررررررررراف  الرتبة
 ماياري 

متوسرررررررررط 
 حسابي

 الابرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررارات
 

 أ اةعتمادية 4,1875 75691, / موايق
لت تز لبتقاي لعر ا تلر  لا لف لوقتهالعر حاا 4,20 791, 10  وعفخلبفا  ل01
تقددو لبت ددهيللإجددلعءع لعرع ددللقدداللعلإ مددا لرادد ا لعر ددلىتلفدد ل 4,23 698, 8  وعفخلبفا 

 تقاي لعر ا تلعرصحيت
02 

 03 تقاي لعر ا تلعرصحيتلبطل قتلصحيحتل  ليورل ل  4,13 1,042 11  وعفخ
 04 ياعو لعر لا لعر قتلعركا  تلفي  4,10 1,033 12  وعفخ
 ب اةستزابة 4,4687 57787, / موايق بشدة
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فا  وعفخلب ل05 تقو لبا باللعر ل نلب وىالتقاي لعر ا تلباقت 4,55 552, 2 
تقو لباا تجابتلعرفول دتلاحتياجدا لعر لاد ل ه دالما د لالجدتل 4,33 888, 6  وعفخلبفا 

 ع تعاب 
ل06

 07 تقو لبارلالعرفول لى  لع تف الع لوفماوالعر لن 4,53 554, 3  وعفخلبفا 
 08  تعاعالعراعئ لر تعاو ل علعر لا راي لعا 4,45 714, 4  وعفخلبفا 
 زر الضمان 3,9500 69819, / موايق
ل09 يفعللعر ل نلبالأ ا لى العرتعا لل علعرعا  ي لبار  تفف  3,70 939, 14  وعفخ
ل10 يت ل تابعتلحارتلعر ل نلبصفتل  ت ل  3,85 834, 13  وعفخ
ل11 بل لعر  ا بتلر ع ايتلب لاا تت تعلبار علفتلوعر هال لوعر  4,25 670, 7  وعفخلبفا 
 د الممموسية 3,2417 1,12214 / محايد
 12 عر ؤ  تللع ل وقعل  ئ لي هللعروصورلإريهالب لىت 3,43 1,152 15  وعفخ

ل حايا  13  اهلل ب  لعر ؤ  تلوايمولعتهالجلعبتلجار 3,05 1,239 17
 14 ورلإريهاعلأق ا لبار  تفف ل لتبتلوي هللعروص 3,10 1,317 16  حايا
 ه التااطف 4,3833 71432, / موايق بشدة
 15 تاعل صار لعر ل نلف ل قا تلعفت ا   4,35 802, 5  وعفخلبفا 
ل وعفخلبفا   16 تور لقالعل  لعرع ايتلعرف صيتلبملل لااك  4,23 1,025 9
ل وعفخلبفا  ل17 تقاللعرالوعلعر ل نلوتتعاطفل ع  4,58 549, 1

 اةزمالي 4,0794 54168, / موايق

لSPSS 20.0ت لإىاعالعرجاورلبااىت االى  ل تائ للالمصدر:
تي لعر تو ددطا لعرح ددابيتلرعبددالع لجددوا للعر ددا ا لعرصددحيتلل13ل-3يتادد ل دد ل دد رلعرجدداور 

وفدول ايدارلى د لإج داعلعر بحدو ي لى د لتقدايلل17حيدثلما د ليى فدالعرعبدل 4.58ولل3.05 تلعوحد لبدي 
عر اصددددتلب اهددددلل ب دددد لعر ؤ  ددددتل13بي  ددددالما دددد لعا افددددالر عبددددال للقدددد للاددددلوعلعر ددددل نلوعرتعدددداطفل عدددد 

وايمولعتهددال  ددالياالإردد ل قددصلفدد لبعددالعر   و ددتلرددلر لى دد لعر  ددؤوري لعيدد ءلفددلعلعرع صددللعفت ا ددال اددلعل
للأف يت لف لعر ؤ  ت.
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و وا لعرجاورليياالي لعر وعفقتلى  لإبعاالجدوا لعر دا ا لعرصدحيتلما د لفد ل ج  هدالب تو دجل
،وفددددد لت ت ددددد لر  جدددددارلعرلعبدددددعل ددددد لفئدددددتلعر تو دددددطا لعرح دددددابيتلى ددددد ل قيددددداللريمدددددل ل4,0794ب لح دددددا

وفد لعقدلل د لع لعرقدي لتبعدالىد لو ددطهال0,54168تبالجدتل وعفدخ،لومدا لع حدلععلعر تو دطا ل3,4,4,2 
عغ ددددددالعتجافددددددا للتلو  دددددد 0,54168-4,07948 وتل0,54168+4,0794عرح دددددداب ل دددددد لعرجهتددددددي ،ل 
عرتفدت لبدي لعجابدا ليفدلعالىي دتللصدغللعرجدوعبي ل وعفدخلو وعفدخلبفدا لوفدلعليبدلزلعر  تجووي لتت لمزلحور

ل.عرالع تلوفلعللعجعلإر لعافت ا لبجا الجوا لعر ا تلعرصحيت
 اختبار يرضيات الدراسة2 7

لالأولى: الفرضية
0H 0,05:لىددا لوجددوالتددا يلللولاارددتلإحصددائيتلى ددال  ددتوال=تللأبعدداالعرت ددو خلعردداع   لفدد لتحقيددخل
لوا لعر ا ا لعرصحيتلبار  تفف ل حللعرالع ت.ج

1H 0,05:وجددوالتددا يلللولاارددتلإحصددائيتلى ددال  ددتوال=تللأبعدداالعرت ددو خلعردداع   لفدد لتحقيددخلجددوا ل
 عر ا ا لعرصحيتلبار  تفف ل حللعرالع ت.

و  ليجللقبورلعرفلاديتل د لىدا لقبورهدا،لابدال د لع تبدالل عدا   لعالتبداطلوعا حداعللعر تعداا،ل
 روعلا لبارجاورلعرتار :وع

لدد لأثر التسويق الداخمي يي تحسين زودة الخدمات الصحية اختبار اةنحدار المتا :(35 -1زدول )

(R )
 اةرتباط

(7R ماامررررررررررررررررررررل )
 التحديد

F Sig مستوى الدةلة 

ل0,004ل4,286ل0,387 0,622

لSpssل22ت لإىاعالعرجاورلبااىت االى  ل تائ للالمصدر:

 تحسين زودة الخدمات الصحيةااملات أثر أبااد التسويق الداخمي يي م :(39 -1زدول)

 T مااملات اةنحدارβ المتغيرات المستقمة
Sig  مسرررررررررررررررررررتوى

 الدةلة

A0,001 12,868 2,312 عرحالعر اب ل 
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 0,045 5,210 0,253 التدريب

 0,218 3,527 0,114 التحفيز واةزور

 0,091 3,885 0,188 التمكين

 0,019 2,605 0,308 ثقاية الخدمة

 0,015 1,209 0,095 اةتصال الداخمي

لSpssل22ت لإىاعالعرجاورلبااىت االى  ل تائ للالمصدر:

ت،لحيثلياهل ل تائ لعرتح يللعلإحصائ ل14-3ت لع ت اع لتح يللعا حاعللعر تعاالف لعرجاورل 
جيدا ل دعلعر تغيدللعرتدابعلعر ت  دللفد للي لعر تغيللعر  تقللعر ت  للف ليبعاالعرت و خلعراع   ل لتبجلبع قت

،لوقددددالف دددللعر تغيدددللعر  ددددتقلل(R=,6220)تلب عا دددللعلتبددداطل%62,2ب  ددددبتل لجدددوا لعر دددا ا لعرصدددحيت
تلحيددثلب ددغل عا ددللعرتحايددال%38,7تلب حددول جددوا لعر ددا ا لعرصددحيت عرت ددو خلعردداع   تلعر تغيددللعرتددابعل 

(7R=0,387 ،) يمدو للجدوا لعر دا ا لعرصدحيترتد لتحصدللفد لتل  لعرتغيدلع لع0,387ي لي ل القي ت ل
ت،لو  دد ل دددلفنل0,004،لوقددداليكددا للردد ل  ددتوالاارددتل   تفددف  تيجددتلعرتغيددللفدد لعرت ددو خلعردداع   لبار

لجدوا لعر دا ا لعرصدحيتعرفلايتلعرعا يتلو قبللعرفلايتلعرباي ت،لييتؤ لليبعاالعرت و خلعراع   لف لتحقيخل
ل حللعرالع ت.ل  تفف بار

تليوادد ل دداالتددا يللعر تغيددلع لعر  ددتق تلى دد لعر تغيددللعرتددابعلحيددثلب غدد لقي ددتل15ل-3وعرجدداورل 
 β=0,253إالي ل ع ويدتلعربعداي لتر بعاالعر   تلى  لعرتلتيا،ل0,095،ل0,308،ل0,118،ل0,114،ل

بارتدددار لىدددا لتدددا يللفدددلي لعربعددداي لفددد لتحقيدددخلجدددوا لعر دددا ا لل0.05عرتحفيدددزلوعرت مدددي لما ددد ليكبدددلل ددد ل
بالجدتلوعحدا لتدؤا لالعرز داا لفد لبداق لعلأبعداالعرد  ثلعرتدال ا،ل قافدتلعر ا دتلوعاتصدارلعراع  يعرصحيت،لي 
إردد لsigو Tت،لم دداليفددال لقددي ل%9.50،ل%30.8،ل%25,3ب قدداعلل لجددوا لعر ددا ا لعرصددحيتإردد لتحقيق

 . ع ويتلفلللعرتا يلع 
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لالفرضية الثانية:

0Hعر  ددتوالعر  ددتجووي لتعددزالإردد لعرجدد ل،لعرع ددل،ل:ىددا لوجددوالفددلو للع لاارددتلعحصددائيتلبددي لعجابددا ل
يبعاالعرت و خلعراع   للتا يل،لولر لبار  بتلرتحايالعرفئتلعرع اريتلو ا لعر بل ،لعرواعيتلعروايفيت،لعرتع ي  

 ف لتحقيخلجوا لعر ا ا لعرصحيتلبار  تفف ل حللعرالع ت.

1Hعر  ددددتوالإردددد لعرجدددد ل،لعرع ددددل،ل:وجددددوالفددددلو للع لاارددددتلعحصددددائيتلبددددي لعجابددددا لعر  ددددتجووي لتعددددزال
يبعاالعرت و خلعراع   للتا يل،لولر لبار  بتلرتحايالعرواعيتلعروايفيت،لعرفئتلعرع اريتلو ا لعر بل ،لعرتع ي  

 ف لتحقيخلجوا لعر ا ا لعرصحيتلبار  تفف ل حللعرالع ت.
لمردى تريثير لمفررو  برين المسرتزو ين  نتارج اختبرار تحميرل التبراين الأحرادي: (39 -1زدول )

لزودة الخدمات الصحيةأبااد التسويق الداخمي يي تحقيق 

 المحاور
 الخبرة المهنية الوضاية الوظيفية المستوى التاميمي الامر الزنس

 F Sigعيمة  F Sigعيمة  F Sigعيمة  F Sigعيمة  F Sigعيمة 

 التسويق الداخمي

 2,491 التدريب
,12
3 

,777 
,46
7 

1,46
9 

,24
3 

1,26
9 

,26
7 

1,67
7 

,18
9 

التحفيز 
 والأزور

,089 
,76
7 

3,97
5 

,02
7 

2,01
7 

,14
7 

5,09
3 

,03
0 

1,05
9 

,37
9 

 التمكين
2,70

4 
,10
8 

,205 
,81
6 

2,05
0 

,14
3 

2,70
4 

,10
8 

,056 
,98
2 

ثقاية 
 الخدمة

3,66
1 

,06
3 

,747 
,48
1 

2,33
2 

,11
1 

,962 
,00
2 

,401 
,75
3 

اةتصال 
 الداخمي

1,68
9 

,20
2 

4,59
0 

,01
7 

1,18
4 

,31
7 

,816 
,05
5 

,869 
,46
6 

زودة الخدمات الصحية
 اةعتمادية 

1,46
3 

,23
4 

3,88
8 

,02
9 

,081 
,92
3 

2,25
3 

,14
2 

3,00
8 

,04
3 

 اةستزابة
8,56

1 
,00
6 

2,73
5 

,07
8 

,995 
,37
9 

,480 
,49
3 

,569 
,63
9 

 الضمان
4,32

7 
,04
4 

,457 
,63
7 

,307 
,73
7 

,338 
,56
5 

1,19
0 

,32
7 

46, 32,875, 79,996, 701,93,15,235, 141, الممموسية
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9 9 8 2 5 3 

 التااطف
7,35

4 
,01
0 

1,59
6 

,21
6 

,293 
,74
8 

,922 
,34
3 

3,60
8 

,02
2 

لSpss.ل22ت لإىاعالعرجاورلبااىت االى  ل تائ للالمصدر:

تلإر لوجوالفلو للع لاارتلإحصائيتلف لعجابا لعر  تجووي لحيثلي لقي دتل17-3تفيلل تائ لعرجاورل 
ل د:ى،لتعزل0,05ما  ليقلل  ل  توالعر ع ويتللSig  توالعراارتل

،لفد ليبعاافدالعرد  ثلعا دتجابت،لعراد ا لوعرتعداطفلفقجلجوا لعر ا ا لعرصحيت تغيللعرج للر حوللل-
 دد لطددلعلعرلجددللل ددباللردد لع ددت علعافت ددا لبارت ددو خلعردداع   وىددا لوجددوالفددلو لفدد لبدداق لعر حدداوللول

ل؛بي ه لف ل عاييللويبعاالجوا لعر ا ا لعرصحيتلوعاتفا لفي الوعر لي 

وعاىت اايدتلفد ل،ل ع اصلعرتحفيزلوعلأجول،لعاتصدارلعرداع   لفد ل حدوللعرت دو خلعرداع   رلع ل تغيللعرل-
 ددت علعافت ددا للعجع  ددبالعروللفدد لبدداق لعرع اصددل،لوىددا لوجددوالفددلو ل حددوللجددوا لعر ددا ا لعرصددحيت
ل؛جوا لعر ا ا لعرصحيتلبا ت علعرفئا لعرع ل تيوللبطل قتلعرتحفيزلو وىيتلعلأجول

  لولرددد للعجددعلعردد لىدددا لعر حددوللىدددا لوجددوالفددلو لفدد لج يدددعلعرع اصددللفدد ل تغيددللعر  ددتوالعرتع ي دد لل-
لالعرتع ي  ؛عا ت علف لعافت ا ا ل ه الما لعر  تول

ع   لعردددل لعروادددعيتلعروايفيدددتلفددد لى صدددل لعرتحفيدددزلوعلأجدددوللو قافدددتلعر ا دددتلفددد ل حدددوللعرت دددو خلعردددال-
لي ت فلح العرواائف؛

و ددباللردد للع صددل لعاىت اايددتلوعرتعدداطفلفدد ل حددوللجددوا لعر ددا ا لعرصددحيتيددتلر تغيددللعر بددل لعر ه ل-
ل؛  تفف ح الىاال  وع لعرع للف لعرل بعاهلي لعر ت علعافت ا لبلعجعلا

ل
ل

ل

ل

ل
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 ة الفصل لاصخ

فدد لعرجزعئددللويياددالتقدداي لعر ؤ  ددتلتدد لعرتطددل لفدد لفددلعلعرفصددللعردد ل علفددتلوعقددعلعرقطدداعلعرصددح ل

ومدلر لعرالع دتلعر ياع يدتلعرتد لتد لت صيصدهالى د لىي دتل د لل-قار دت-عرع و يتلعا تففائيتلعرحمي لىقبد ل

اولللفدد للفدددعللوتواددي عرت دددو خلعردداع   لعر ؤ  ددتلعا تفددفائيتلعرحمددي لىقبدد لبهددداعلعرتعددلعلى دد لوعقددعل

لع ليبعدداالعرت ددو خلعردداع   لى دد لعر ددا ا لعر قا ددتل  ددتوالجددوا لعر ددا ا لعرصددحيتلاع ددللعر ؤ  ددتلوتددا ي

ل.و  حاتللر ل  ل  رلتطبيخلعرالع تلعر ياع يت

ل

ل

ل

ل

ل

لل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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ل

لل
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 الخاتمة العامة: 
هدفت هذه  الدااةذة الذل الف ذفى الذل الذدفا الذه  للعوذق التةذفي  الذداخل  فذ  تا دذة  ذفدة الخدمذة 
الصذذةدة ا الذذه  دعتفذذا  تلةذذتة تةذذفد دة متملذذسة داخذذم الم ةةذذة الخدمدذذة ف هذذها وااتوذذاا  د ذذفم الذذل ت ذذفيا 

  ةا ات العامللن وما دة   اهذدافمم فتةةلن ال فدة ف تة ل  ةا ات ف اغوات السبائن ان لا ا من تة ل
ف اهداى الم ةةة ف لأهمدة هها المفضفع الذه  اصذوم م لوذا فذ   افذة الم ةةذات الخدمدذة  منذا فت فلذ  
مفضذذذفع التةذذذفي  الذذذداخل  فذذذ  تةةذذذلن  ذذذفدة الخذذذدمات الصذذذةدة ف  علذذذق مةذذذم دااةذذذتنا ف اافا ذذذق فدااةذذذة 

 الة دم ا ف   المةملداندة الل ةالة الم ةةة العمفمدة الاةتشتائدة 

 ففدما لل  نةتعاض اهم النتائج الت  تفصلنا اللما من خلال الوةثا فت ددم وعض الا تااةات

إن التةذذفي  الذذداخل  دشذذلا الذذل تصذذمدم الةداةذذات فالفذذاامج المف مذذة الذذل العذذامللن والمن مذذة العمذذلا   •
 ذذن ان لذذ د  الذذل الاات ذذا  الذذداخللن فمذذدى تة لذذ  مةذذتفدات االدذذة مذذن الاضذذا لذذدلمما فالذذه  فذذدفا  دم

 ومةتفى  فدة الخدمة الم دمة للعملا  الخاا للن؛ 

 غداب أذةد اناصا التةفي  الداخل  ل د  الل ادم ت فد ق والش م الصةدم فوال فدة الم لفوةا •

ت لذذدم  ذذفدة الخدمذذة دعتمذذد الذذل المذذدخم الأو ذذا شذذلفاا فهذذف المذذدخم الذذه  دعتمذذد الذذل ة ذذم العملذذم  •
مختلتة فالتذ  لتف ذب الذل الم ةةذة معافتمذا مذن ا ذم ت ذددم خذدمات هات  ذفدة تلفذ  واةتعمال اوعاد 

 اةتدا ات العملا ؛

تةذذذاهم الأةذذذاللب المةذذذتخدمة فذذذ  تةةذذذلن  ذذذفدة الخذذذدمات الصذذذةدة فذذذ  فنذذذا  فتة لذذذ  ملذذذسة تنافةذذذدة  •
 للم ةةة الاةتشتائدة.

 ف دنا وأن هه  الم ةةة: فإة اط الدااةة الن اية الل الفا ع الت فد   للم ةةة مةم الدااةةا

الم ةةذذة تعمذذم الذذل ت فلذذ  متمذذفم التةذذفي  الذذداخل ا فأنمذذا تمذذااي أنشذذ تق فهذذ  التذذدايب فالتم ذذلن  •
 اف  افة الخدمة فالاتصال الداخل  فأهملت التةتلس فالأ ف 

هات دلالذذذة إةصذذذائدة فذذذلن إ اوذذذات المةذذذت فبلن لذذذوعض لأوعذذذاد التةذذذفي   أشذذذاا التةللذذذم إلذذذل ف ذذذفد فذذذاف   •
الذذداخل  فوعذذض أوعذذاد  ذذفدة الخدمذذة الصذذةدة توعذذا لخصائصذذمم فهذذها دم ذذن اا ااذذق إلذذل أن  مدذذع امذذال 
الم ةةة لدي لمم نتي مةتفى الادااك ةذفل الأةذاي الذه  تاتوذس الدذق الم ةةذة مناةدذة  دذام وأوعذاد ةذفا  
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 اف  فدة الخدمة الصةدة؛التةفي  الداخل  

لذذذذاتوت التةذذذذفي  الذذذذداخل  وأوعذذذذاد  ذذذذفدة الخدمذذذذة الصذذذذةدة ،الاةذذذذت اوةا الااتماددذذذذةا الضذذذذمانا التعذذذذا  ا  •
ل افدة هها دعن  أن التةفي  الداخل  لدخم ف  تتةلا  فدة الخدمة الصةدة؛  الملمفةدة( وعلا ة متفة ة فا 

لأنق لسيد من ممذااات العامذم التاددذةا فأ ذم الأوعذاد تذأ لاا أو ا الأوعاد  التةفي  الداخل  تأ لاا هف التدايب  •
 التةتلس فالا فا؛

الم ةةة ت ف  أوعاد  فدة الخدمذة الصذةدة المتم لذة فذ  الااتماددذةا الاةذت اوةا الضذمان إلا أنمذا أهملذت  •
 وعض الش   وعد الملمفةدة.

 الإقتراحات:

 لتالدة:الل ضف  نتائج المتةصم اللما دم ن ت ددم الا تااةات ا

ضافاة ت فل  الوةث التةفد   ف  الةف  الداخل  للم ةةة لمعافة ةا ات فاغوات العذامللن فالعمذم  •
 الل تلفلتما لتة ل  ال فدة ف  املمم؛

 ضافاة تتعلم ن ام الةفافس اله  دةاهم ف  تش دع العامللن الل الأدا  ال لد؛ •

   الخدمة الصةدة؛ ل ب م افأة العمال المتملسفن الل ال مد المفهفل ف  أدا •

 الن ا ف  ال فانب الماددة الملمفةة لأنق دعتفا  تافيج لما؛ •

العمذم الذل إل ذاد ن ذام معلفمذات أو ذا فعالدذة فذذ  تذففلا المعلفمذات فذ  أةذاع ف ذت لمةذالاة الت لذذاات  •
 .ال اائة 
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 .22-21، ص  2013-2012قالمة  ،  1945
ؤسسوة اتصوامت دراسوة حالوة م–أثر التسويق الداخمي  مل الومي التن يمي بولعراس عبد المدؤمن، -13

، رسدددالة ماجسدددتير، فدددرع تسددديير المنظمدددات، تخصدددص تسددديير المدددوارد البشدددرية، ةولقوووة ACTELالازائووور 
 جامعة محمد خ ضر، بسكرة

مساهمة لتةبجق التسويق  مل الخدمات الصحية، دراسة حالة المستشوفل الاوامعي جمعة الطيد ، -14
-2008، جامعدددة الحدداج لخضدددر، باتندددة، ، رسدددالة ماجسدددتير فدد، العمدددوم التجاريددة، تخصدددص تسددويرباتنووة

2009 
دور اسوتخدام نموا ج صوفولا امنت وار فوي تحسوجن اوودة الخودمات الصوحية، رسوالة درد، احلام، -15

 ، تخصص الاسالي  الكم ة ف، التسيير، جامعة محمد ح ضرمااستجر في  موم التسججر
ية العموميوة فوي الازائوور تقجويم اوودة الخودمات فووي المؤسسوات الصوحخامدت سدعد ة وعجدوز ندورة، س-16

، مددذكرة ماسددتر، عمددوم تجاريددة تخصددص دراسووة حالووة  موول المؤسسووة امستشووفائية العموميووة بامخضوورية
 2011/2012تسوير، 

أثر اارايات التسويق الداخمي في أداي العاممجن، دراسة درمان سم مان صادق، حسان ثابت حاسدم، -17
، العدددد 85، مجمدة تنم ددة الرافددين، المجمددد ف ووة نجنوووي مجدانيوة فووي  جنووة موون المصووارلا التااريووة فووي مح

 2007، جامعة الموصب، كم ة الإدارة والاقتصاد، 29
أثوور التسووويق الووداخمي واووودة الخدمووة  موول رضووا الزبووائن، دراسووة صددالح عمددر الكرامددة الجريددر،، -18

لأعمدال، جامعددة ، أطروحدة دكتدورا ، غيدر منشدورة، تخصدص: إدارة اتةبيقيوة لعجنوة مون المصوارلا اليمنيووة
 دمشر سوريا

، منهوا المسوتفجدجن ن ور واهوة مون الصوحية الخودمات قةوا  فوي التسوويق دورسدس ان،  عصدمان،-19
 2006 المسيمة، جامعة التسيير، عموم رسالة ماجستير،

واقع اوودة الخودمات فوي المؤسسوات الصوحية العموميوة دراسوة حالوة المؤسسوات عدمان مريدزق، س -20
 2007/2008س، أطروحة دكتورا ، جامعة الجزائر قسم عموم التسيير، العاصمة الصحية في الازائر
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التسويق الداخمي فوي تعزيوز الم انوة ال هبيوة لمخودمات البن يوة دراسوة مقارنوة عمورات أعدرا ، دور -21
، أطروحدة دكتدورا  فد، العمدوم التجاريدة، جامعدة بجن بعض البنوا الازائرية والأانبية في السوق الازائرية

 2018فرحات عباس، سطيف، 
القيووادة امسووتراتجاية  موول التشووارا فووي المعرفووة دراسووة حالووة مامو ووة فنووادق قطبدد، جددوهرة، أثددر -22

 2014، أطروحة دكتورا ، جامعة محمد خ ضر، بسكرة، ازائرية
واقوووع وأهميوووة اة ووو ن فوووي المؤسسوووة امقتصوووادية الازائريوووة دراسوووة حالوووة مؤسسوووة كوسددة ليمدددى، س-23

، رسددالة ماجسددتير فدد، العمددوم التجاريددة، تخصددص تسددوير، -موووبجميس–الازائوور لمهوواتن النقووال اتصووامت 
 .9، ص 2008-2007جامعة منتور، قسنطينة، 

أثوور التسووويق الووداخمي  موول الرضووا الووو يفي والمصووداقية فووي المؤسسووة محجددو،، محمد الأخضددر، -24
 2010ن، ، رسالة ماجستير ف، العموم الاقتصاد ة، جامعة تممساالخدمية

الع قة بجن التسوويق الوداخمي واملتوزام التن يموي لمعواممجن فوي البنووا محمد عبد المعط، الجاروشدة، -25
، رسدددالة ماجسدددتير فددد، إدارة الأعمدددال، كم دددة الاقتصددداد والعمدددوم الإداريدددة، الفمسوووةجنية العامموووة بقةوووا   وووزة

 2016جامعة الأزهر، غزة، 
لة بجن التسويق الداخمي واملتوزام التن يموي لمعواممجن فوي البنووا العقامحمد عبد المعط، الجاروشد ة، -26

، رسددالة ماجسددتير، قسددم إدارة الأعمددال، كم ددة الاقتصدداد والعمددوم الإداريددة، الفمسووةجنية العاممووة بقةووا   ووزة
 2016جامعة الأزهر، مصر، 

سالة ماجستير، ، ر تسويق الخدمات الصحية، دراسة حالة مصحة أبو القاسم س ي دةنجاة العامر،، -27
2009. 

اووودة الخوودمات الصووحية وعثرهووا  موول رضووا المووريض، دراسووة حالووة المؤسسووة قدددور، بددا، آمنددة، -28
-، قسدم عمدوم التسديير وتخصدص تسديير الاه اكدب الاستشدسائ ةالعمومية امستشفائية بمستغانم، شويغيفارا

 .2018-2017، -مستاانم

 المرااع بالمغة الفرنسية:
1-James H. Donnelly and William R , George , in marketing of services, eds 
, Chicago : American marketing Association, 1981 
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 استبيان بحث
 جيبة مأخي المجيب / أختي ال

يسععدني مسعاىمت م فعي تعبفعة فقعرات  لذا، "دور التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات الصحيةقوم الباحث في ىذه الدراسة بإجراء دراسة بعنوان "ي
 البحث العلمي فقط . ، علماً أنو سيتم التعامل بسرية تامة مع البيانات المتحصل علييا ولأغراضىذه الاستمارة

 المعلومات العامة
 أنثى                                  ذكر                    . الجنس:           1
 55أ ثر من                   55إلى  45من                   45إلى  35من                  35إلى 25من                       . العمر:2
 جامعي                         ثانوي                        متوسط                         ابتدافي                 :المستوى التعليمي. 3
 دافم                           مؤقت         :وضعية الوظيفية . ال4
 طبيب                         شبو طبي                         إداري               :الففة العمالية . 5
 سنة 16سنة              أ ثر من  16الى  11سنوات              من  11 إلى 5من              سنوات 5أقل من                : مدة الخبرة . 6
 

 التسويق الداخلي المحور الأول: 

رقم 
بارة

الع
 

 درجة الموافقة على العبارة العبارة

شدة
ق ب

وافع
 عم

ق 
عواف

 معع

عايد
معحع

ر م 
غي

و ع
ق 

اف
 

شدة
ق ب

مواع
ير 

 غ

5 4 3 2 1 
      التدريب أ
      يغطي التدريب النقص في الميارات التي تنقصك  1
      تقوم الإدارة بتخصيص البرامج التدريبية التي تتعلق بالوظيفة التي تشغليا حاليا  2
      يتم إعدادك جيدا لأداء الميام المطلوبة منك 3
      تدريبك يزيد من معرفتك ومياراتك بكيفية التعامل مع المرضى  أنترى  4
      تحفيز والأجورال ب
      يتناسب مع حجم العمل الذي تقوم بوالمرتب الذي تتحصل عليو  5
      يوجد في المؤسسة نظام للمكافآت يرضي جميع العاملين  6
      في المؤسسة نظام الحوافز يشجعك على العمل 7
      يتم مكافأتك حين تبذل جيدا متميزا في أداء الخدمة الصحية  8
      توفر الإدارة بيفة عمل محفزة للعاملين  9 

      التمكين جـ
      أملك حرية التصرف في عملي لتلبية حاجات طالبي الخدمة الصحية 11
      لدي صلاحيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لحاجات طالبي الخدمة الصحية 11
      تتيح لي الادارة إبداء الرأي في حل المشكلات وطرح الأفكار 12
      توفير التسييلات اللازمة لأداء العملتحرص الادارة على  13

      ثقافة الخدمة د
      يسود التعاون بين العاملين في تقديم الخدمات لطالبي الخدمة الصحية 14
      توفر الإدارة معلومات كافية عن الخدمات الجديدة 15
      يوجد ما يمنع من تواصلنا مع زملافنا في العمل وتبادلنا المعلومات والخبرات لا 16



      احرص على تقديم معلومات لزملافي في أعماليم  17
      الاتصال الداخلي ه

      إعطاء العامل معلومات عن كيفية أدافو للعملتحرص الادارة على  18
      بالمشرفين من أجل تسييل ظروف العمل اجد سيولة  في الاتصال  19
      لدى الإدارة اىتمام بتوطيد العلاقات الاستثنافية في العمل  21
      يتمتع العاملون بعلاقات جيدة مع الرؤساء 21
      تدعم الإدارة فرص إيداع العاملين في أعماليم 22

 جودة الخدمات الصحيةالمحور الثاني: 

بارة
 الع

رقم
 

 درجة الموافقة على العبارة العبارة

شدة
ق ب

وافع
 عم

مع
ق 

عواف
 

عايد
معحعع

 

ق 
عواف

ر مع
 غي

شدة
ق ب

وافع
ر م

 غي

5 4 3 2 1 
      الاعتمادية أ
      تلتزم بتقديم الخدمة للمرضى في وقتيا المحدد  1
      الصحيةتقوم بتسييل إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان السرعة في تقديم الخدمة  2
      تقديم الخدمة الصحية بطريقة صحيحة من أول مرة 3
      يضعون المرضى الثقة ال املة فيك  4
      الاستجابة ب
      تضع مصالح المريض في مقدمة اىتمامك 5
      تولي قدرا من العناية الشخصية بكل مرضا م 6
      تقدر ظروف المريض والتعاطف معو  7
      تتصف بالروح المرحة في التعامل مع المرضى  8
      الضمان جـ
      عند التعامل مع العاملين بالمستشفى  بالأمانيشعر المريض  9

      يتم متابعة حالة المريض بصفة مستمرة 11
      تتمتع بالمعرفة والميارة والخبرة المناسبة للعناية بمرضاك 11

      لملموسةا د
      بسرعة  إليياالمؤسسة ذات موقع ملافم يسيل الوصول  12
      مظير مبنى المؤسسة وديكوراتيا جذابة جدل 13
      إلييابالمستشفى مرتبة ويسيل الوصول  الأقسام 14

      التعاطف ه 
      تضع مصالح المريض في مقدمة اىتمامك  15
      من العناية الشخصية بكل مرضا م  تولي قدرا 16
      تقدر الظروف المريض وتتعاطف معو  17

 
 شعععكرا                                               
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Remarques 
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Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\Windows 

10\Desktop\fifi.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
40 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides 

pour toutes les variables 

dans la procédure. 

Syntaxe 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=A1 A2 A3 

A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 

A12 A13 A14 A15 A16 A17 

A18 A19 A20 A21 A22 B1 

B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 

B10 B11 B12 B13 B14 B15 

B16 B17 

  /SCALE('ALL 

VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,02 
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Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 40 100,0 

Exclus 0 ,0 

Total 40 100,0 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,929 39 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 التي المهارات في النقص التدريب يغطي

 تنقصك
134,77 390,846 ,335 ,928 

 دريبيةالت البرامج بتخصيص الإدارة تقوم

حاليا لهاتشغ التي بالوظيفة تتعلق التي  
135,62 380,702 ,505 ,927 

 المطلوبة المهام دا لأ جيدا إعدادك يتم

 منك
134,87 388,625 ,433 ,927 

 معرفتك من يزيد تدريبك أن ترى

ىالمرض مع التعامل بكيفية ومهاراتك  
134,72 398,512 ,185 ,929 

 مع يتناسب عليه تتحصل الذي المرتب

به تقوم الذي العمل حجم  
136,52 393,333 ,227 ,930 

 ضيير للمكافآت نظام المؤسسة في يوجد

العاملين جميع  
136,67 383,558 ,504 ,927 

 لىع يشجعك الحوافز نظام المؤسسة في

 العمل
136,80 386,369 ,458 ,927 

 في امتميز جهدا تبذل حين مكافأتك يتم

الصحية الخدمة أدا   
136,82 381,738 ,483 ,927 

ينللعامل محفزة عمل بيئة الإدارة توفر  136,65 379,874 ,527 ,926 

 يةلتلب عملي في التصرف حرية أملك

الصحية الخدمة طالبي حاجات  
135,47 377,897 ,589 ,926 



 التي القرارات لاتخاذ صلاحيات لدي

 دمةالخ طالبي لحاجات الاستجابة تسرع

 الصحية

135,72 378,666 ,556 ,926 

 حل في الرأي إبدا  الادارة لي تتيح

الأفكار وطرح المشكلات  
135,75 371,372 ,748 ,924 

 تالتسهيلا توفير على الادارة تحرص

العمل لأدا  اللازمة  
135,65 365,567 ,798 ,923 

 ديمتق في العاملين بين التعاون يسود

الصحية الخدمة لطالبي الخدمات  
135,15 389,003 ,415 ,928 

 عن كافية معلومات الإدارة توفر

الجديدة الخدمات  
135,60 374,862 ,587 ,926 

 نازملائ مع تواصلنا من يمنع ام يوجد لا

راتوالخب المعلومات وتبادلنا العمل في  
134,87 393,702 ,311 ,928 

 يف لزملائي معلومات تقديم على احرص

 أعمالهم
134,57 400,661 ,151 ,929 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 العامل إعطا  على الادارة تحرص

للعمل أدائه كيفية عن معلومات  
135,67 373,097 ,593 ,926 

 من بالمشرفين تصالالا في  سهولة اجد

العمل ظروف تسهيل أجل  
135,42 378,199 ,566 ,926 

 العلاقات بتوطيد اهتمام الإدارة لدى

العمل في الاستثنائية  
135,82 373,533 ,658 ,925 

 مع جيدة بعلاقات العاملون يتمتع

 الرؤسا 
135,62 382,702 ,480 ,927 

 في العاملين إيداع فرص الإدارة تدعم

 أعمالهم
135,85 381,054 ,620 ,926 

 وقتها في للمرضى الخدمة بتقديم تلتزم

 المحدد
134,62 394,240 ,318 ,928 

 كانالإم قدر العمل إجرا ات بتسهيل تقوم

حيةالص الخدمة تقديم في السرعة لضمان  
134,57 398,507 ,221 ,929 

 حةصحي بطريقة الصحية الخدمة تقديم

مرة أول من  
134,65 383,054 ,512 ,927 

فيك الكاملة الثقة المرضى يضعون  134,70 383,190 ,518 ,927 

 لخدمةا تقديم بموعد المريض باخبار تقوم

 بدقة
134,27 395,128 ,430 ,928 

 اتلاحتياج الفورية بالاستجابة تقوم

استعابك درجة  كانت مهما  المرضى  
134,50 385,538 ,531 ,926 



 تارااستفس على الفوري بالرد تقوم

المرض وشكاوي  
134,32 397,097 ,338 ,928 

 مع للتعاون الدائم  الاستعداد لديك

 المرضى
134,32 392,481 ,443 ,927 

 عم التعامل عند بالأمان المريض يشعر

بالمستشفى العاملين  
135,10 382,759 ,581 ,926 

تمرةمس بصفة المريض حالة متابعة يتم  134,97 385,922 ,557 ,926 

 والخبرة والمهارة بالمعرفة عتتمت

بمرضاك للعناية المناسبة  
134,55 390,972 ,533 ,927 

 يسهل ملائم موقع ذات المؤسسة

بسرعة إليها الوصول  
135,35 381,721 ,506 ,927 

 ةجذاب وديكوراتها المؤسسة مبنى مظهر

 جدل
135,72 376,256 ,576 ,926 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 ويسهل مرتبة بالمستشفى الأقسام

إليها الوصول  
135,67 375,610 ,551 ,926 

 مقدمة في المريض مصالح تضع

 اهتمامك
134,47 388,974 ,482 ,927 

 لبك الشخصية العناية من قدرا تولي

 مرضاكم
134,60 386,195 ,437 ,927 

معه وتتعاطف المريض الظروف تقدر  134,25 397,064 ,342 ,928 

 

 

 

Remarques 
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Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\Windows 

10\Desktop\fifi.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
40 

Entrée de la matrice  



Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides 

pour toutes les variables 

dans la procédure. 

Syntaxe 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=M1 الجنس 

  /SCALE('ALL 

VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,02 

 

 
FREQUENCIES VARIABLES=_75; ; 07_م;39_ل;87; _08_ن;08_ل

; 88_يفي;38_لو;87;__88_ي;39;_38_لو;87_ ليمي;39;_80_ل;87__وى;80;_08_لم;87_

88_لمهني;87;__88;_07;_87;_08_ل;87; _88_لي;87_م;39_ل;87;__88;_87_لف;87_ ; A1 

A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 

    A10 A11 A12 A13 A14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 

B8 B9 B10 B11 B12 B13 B14 B15 B16 B17 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN MEDIAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 
Effectifs 
 
 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Windows 10\Desktop\fifi.sav 

 

 

Statistiques 

 N Moyenne Médiane Ecart-type 

Valide Manquante 

 385, 2,00 1,83 0 40 الجنس

 747, 1,00 1,58 0 40 العمر

تعليميال_المستوى  40 0 3,70 4,00 ,516 

الوضيفية_الوضعية  40 0 1,18 1,00 ,385 

العمالية_الفئة  40 0 2,03 2,00 ,733 

المهنية_الخبرة  40 0 1,88 2,00 ,939 

 لتيا المهارات في النقص التدريب يغطي

 تنقصك
40 0 4,05 4,00 ,986 



 دريبيةالت البرامج بتخصيص الإدارة تقوم

حاليا لهاتشغ التي فةبالوظي تتعلق التي  
40 0 3,20 3,00 1,159 

 المطلوبة المهام لأدا  جيدا إعدادك يتم

 منك
40 0 3,95 4,00 ,904 

 معرفتك من يزيد تدريبك أن ترى

ىالمرض مع التعامل بكيفية ومهاراتك  
40 0 4,10 4,00 ,778 

 مع يتناسب عليه تتحصل الذي المرتب

به تقوم الذي العمل حجم  
40 0 2,30 2,00 1,137 

 ضيير للمكافآت نظام المؤسسة في يوجد

العاملين جميع  
40 0 2,15 2,00 1,027 

 لىع يشجعك الحوافز نظام المؤسسة في

 العمل
40 0 2,03 2,00 ,974 

 في امتميز جهدا تبذل حين مكافأتك يتم

الصحية الخدمة أدا   
40 0 2,00 2,00 1,155 

نيللعامل محفزة عمل بيئة الإدارة توفر  40 0 2,18 2,00 1,152 

 يةلتلب عملي في التصرف حرية أملك

الصحية الخدمة طالبي حاجات  
40 0 3,35 4,00 1,122 

 التي القرارات لاتخاذ صلاحيات لدي

 دمةالخ طالبي لحاجات الاستجابة تسرع

 الصحية

40 0 3,10 3,00 1,150 

 حل في الرأي إبدا  الادارة لي تتيح

الأفكار وطرح المشكلات  
40 0 3,08 3,00 1,118 

 تالتسهيلا توفير على الادارة تحرص

العمل لأدا  اللازمة  
40 0 3,18 3,00 1,238 

 ديمتق في العاملين بين التعاون يسود

الصحية الخدمة لطالبي الخدمات  
40 0 3,68 4,00 ,917 

 

Statistiques 

 N Moyenne Médiane Ecart-type 

Valide Manquante 

 عن كافية معلومات الإدارة توفر

الجديدة الخدمات  
40 0 3,23 4,00 1,250 

 نازملائ مع تواصلنا من يمنع ما يوجد لا

راتوالخب المعلومات وتبادلنا العمل في  
40 0 3,95 4,00 ,846 

 يف لزملائي معلومات تقديم على احرص

 أعمالهم
40 0 4,25 4,00 ,630 

 العامل إعطا  على الادارة تحرص

للعمل أدائه كيفية عن ماتمعلو  
40 0 3,15 3,00 1,312 

 من بالمشرفين الاتصال في  سهولة اجد

العمل ظروف تسهيل أجل  
40 0 3,40 3,50 1,150 

 العلاقات بتوطيد اهتمام الإدارة لدى

العمل في الاستثنائية  
40 0 3,00 3,00 1,177 



 مع جيدة بعلاقات العاملون يتمتع

 الرؤسا 
40 0 3,20 3,00 1,114 

 في العاملين إيداع فرص الإدارة تدعم

 أعمالهم
40 0 2,98 3,00 ,947 

 وقتها في للمرضى الخدمة بتقديم تلتزم

 المحدد
40 0 4,20 4,00 ,791 

 كانالإم قدر العمل إجرا ات بتسهيل تقوم

حيةالص الخدمة تقديم في السرعة لضمان  
40 0 4,25 4,00 ,670 

 حةصحي ةبطريق الصحية الخدمة تقديم

مرة أول من  
40 0 4,18 5,00 1,035 

فيك الكاملة الثقة المرضى يضعون  40 0 4,13 4,00 1,017 

 لخدمةا تقديم بموعد المريض باخبار تقوم

 بدقة
40 0 4,55 5,00 ,552 

 اتلاحتياج الفورية بالاستجابة تقوم

استعابك درجة  كانت مهما  المرضى  
40 0 4,33 5,00 ,888 

 تاستفسارا على الفوري بالرد تقوم

المرض وشكاوي  
40 0 4,50 5,00 ,555 

 مع للتعاون الدائم  الاستعداد لديك

 المرضى
40 0 4,50 5,00 ,679 

 عم التعامل عند بالأمان المريض يشعر

بالمستشفى العاملين  
40 0 3,73 4,00 ,933 

تمرةمس بصفة المريض حالة متابعة يتم  40 0 3,85 4,00 ,834 

 

Statistiques 

 N Moyenne Médiane Ecart-type 

Valide Manquante 

 مناسبةال والخبرة والمهارة بالمعرفة تتمتع

بمرضاك للعناية  
40 0 4,28 4,00 ,640 

 ولالوص يسهل ملائم موقع ذات المؤسسة

بسرعة إليها  
40 0 3,48 4,00 1,109 

 ةجذاب وديكوراتها المؤسسة مبنى مظهر

 جدل
40 0 3,10 3,00 1,215 

 ويسهل مرتبة بالمستشفى الأقسام

إليها الوصول  
40 0 3,15 3,00 1,292 

 مقدمة في المريض مصالح تضع

 اهتمامك
40 0 4,35 5,00 ,802 

 لبك الشخصية العناية من قدرا تولي

 مرضاكم
40 0 4,23 5,00 1,025 

معه وتتعاطف المريض الظروف تقدر  40 0 4,58 5,00 ,549 

 

 
 
 



Tableau de fréquences 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17,5 17,5 17,5 7 دكر

 100,0 82,5 82,5 33 انثى

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

52 الى 52 من  23 57,5 57,5 57,5 

52 الى 52 من  11 27,5 27,5 85,0 

22 الى 52 من  6 15,0 15,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

التعليمي_المستوى  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 1 متوسط

 27,5 25,0 25,0 10 ثانوي

 100,0 72,5 72,5 29 جامعي

Total 40 100,0 100,0  

 

 

الوضيفية_الوضعية  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 82,5 82,5 82,5 33 دائم

 100,0 17,5 17,5 7 مؤقت

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 

 



العمالية_الفئة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,0 25,0 25,0 10 طبيب

طبي شبه  19 47,5 47,5 72,5 

 100,0 27,5 27,5 11 اداري

Total 40 100,0 100,0  

 

 

المهنية_الخبرة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنوات 2 من اقل  16 40,0 40,0 40,0 

سنوات 01 الى 2 من  17 42,5 42,5 82,5 

سنة02 الى 00 من  3 7,5 7,5 90,0 

سنة 01 من اكثر  4 10,0 10,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

تنقصك التي المهارات في النقص التدريب يغطي  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  2 5,0 5,0 5,0 

موافق غير  2 5,0 5,0 10,0 

 70,0 60,0 60,0 24 موافق

بشدة موافق  12 30,0 30,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

حاليا تشغلها التي بالوظيفة تتعلق التي التدريبية البرامج بتخصيص الإدارة تقوم  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  17 42,5 42,5 42,5 

 52,5 10,0 10,0 4 محايذ

 85,0 32,5 32,5 13 موافق

بشدة موافق  6 15,0 15,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 



 

منك المطلوبة المهام لأداء جيدا إعدادك يتم  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  3 7,5 7,5 7,5 

 27,5 20,0 20,0 8 محايذ

 70,0 42,5 42,5 17 موافق

بشدة موافق  12 30,0 30,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

المرضى مع التعامل بكيفية ومهاراتك معرفتك من يزيد تدريبك أن ترى  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  1 2,5 2,5 2,5 

موافق غير  1 2,5 2,5 5,0 

 7,5 2,5 2,5 1 محايذ

 75,0 67,5 67,5 27 موافق

بشدة موافق  10 25,0 25,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

به تقوم الذي العمل حجم مع يتناسب عليه تتحصل الذي المرتب  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  10 25,0 25,0 25,0 

موافق غير  18 45,0 45,0 70,0 

 77,5 7,5 7,5 3 محايذ

 97,5 20,0 20,0 8 موافق

بشدة موافق  1 2,5 2,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

العاملين جميع يرضي للمكافآت نظام المؤسسة في يوجد  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
بشدة موافق غير  11 27,5 27,5 27,5 

موافق غير  18 45,0 45,0 72,5 



 87,5 15,0 15,0 6 محايذ

 97,5 10,0 10,0 4 موافق

بشدة موافق  1 2,5 2,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

العمل على يشجعك الحوافز نظام المؤسسة في  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  12 30,0 30,0 30,0 

موافق غير  20 50,0 50,0 80,0 

 90,0 10,0 10,0 4 محايذ

 97,5 7,5 7,5 3 موافق

بشدة موافق  1 2,5 2,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

الصحية الخدمة أداء في متميزا جهدا تبذل حين مكافأتك يتم  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  17 42,5 42,5 42,5 

موافق غير  13 32,5 32,5 75,0 

 87,5 12,5 12,5 5 محايذ

 95,0 7,5 7,5 3 موافق

بشدة موافق  2 5,0 5,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

للعاملين محفزة عمل بيئة الإدارة توفر  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  15 37,5 37,5 37,5 

موافق غير  9 22,5 22,5 60,0 

 90,0 30,0 30,0 12 محايذ

 95,0 5,0 5,0 2 موافق

بشدة موافق  2 5,0 5,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 



 

الصحية الخدمة طالبي حاجات لتلبية عملي في التصرف حرية أملك  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  2 5,0 5,0 5,0 

موافق غير  9 22,5 22,5 27,5 

 45,0 17,5 17,5 7 محايذ

 87,5 42,5 42,5 17 موافق

بشدة موافق  5 12,5 12,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

الصحية الخدمة طالبي لحاجات الاستجابة تسرع التي القرارات لاتخاذ صلاحيات لدي  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  2 5,0 5,0 5,0 

موافق غير  13 32,5 32,5 37,5 

 60,0 22,5 22,5 9 محايذ

 87,5 27,5 27,5 11 موافق

بشدة موافق  5 12,5 12,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

الأفكار وطرح المشكلات حل في الرأي إبداء الادارة لي تتيح  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  2 5,0 5,0 5,0 

موافق غير  12 30,0 30,0 35,0 

 65,0 30,0 30,0 12 محايذ

 87,5 22,5 22,5 9 موافق

بشدة موافق  5 12,5 12,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

العمل لأداء اللازمة التسهيلات توفير على الادارة تحرص  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide بشدة موافق غير  4 10,0 10,0 10,0 



موافق غير  9 22,5 22,5 32,5 

 55,0 22,5 22,5 9 محايذ

 85,0 30,0 30,0 12 موافق

بشدة موافق  6 15,0 15,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

الصحية الخدمة لطالبي الخدمات تقديم في العاملين بين التعاون يسود  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  2 5,0 5,0 5,0 

موافق غير  2 5,0 5,0 10,0 

 27,5 17,5 17,5 7 محايذ

 90,0 62,5 62,5 25 موافق

بشدة موافق  4 10,0 10,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

الجديدة الخدمات عن كافية معلومات الإدارة توفر  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  5 12,5 12,5 12,5 

موافق غير  7 17,5 17,5 30,0 

حايذم  7 17,5 17,5 47,5 

 87,5 40,0 40,0 16 موافق

بشدة موافق  5 12,5 12,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

والخبرات المعلومات وتبادلنا العمل في زملائنا مع تواصلنا من يمنع ما يوجد لا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

وافقم غير  4 10,0 10,0 10,0 

 17,5 7,5 7,5 3 محايذ

 77,5 60,0 60,0 24 موافق

بشدة موافق  9 22,5 22,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 



 

أعمالهم في لزملائي معلومات تقديم على احرص  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 4 محايذ

 65,0 55,0 55,0 22 موافق

بشدة موافق  14 35,0 35,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

للعمل أدائه كيفية عن معلومات العامل إعطاء على الادارة تحرص  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  5 12,5 12,5 12,5 

موافق غير  9 22,5 22,5 35,0 

 55,0 20,0 20,0 8 محايذ

 82,5 27,5 27,5 11 موافق

بشدة موافق  7 17,5 17,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

العمل ظروف تسهيل أجل من بالمشرفين الاتصال في  سهولة اجد  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  3 7,5 7,5 7,5 

موافق غير  5 12,5 12,5 20,0 

 50,0 30,0 30,0 12 محايذ

 82,5 32,5 32,5 13 موافق

بشدة موافق  7 17,5 17,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

العمل في الاستثنائية العلاقات بتوطيد اهتمام الإدارة لدى  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  5 12,5 12,5 12,5 

موافق غير  7 17,5 17,5 30,0 

 70,0 40,0 40,0 16 محايذ



 87,5 17,5 17,5 7 موافق

بشدة موافق  5 12,5 12,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

الرؤساء مع جيدة بعلاقات العاملون يتمتع  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  3 7,5 7,5 7,5 

موافق غير  7 17,5 17,5 25,0 

 60,0 35,0 35,0 14 محايذ

 87,5 27,5 27,5 11 موافق

بشدة موافق  5 12,5 12,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

أعمالهم في العاملين داعإي فرص الإدارة تدعم  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  4 10,0 10,0 10,0 

موافق غير  5 12,5 12,5 22,5 

 72,5 50,0 50,0 20 محايذ

 97,5 25,0 25,0 10 موافق

بشدة موافق  1 2,5 2,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

المحدد وقتها في للمرضى الخدمة بتقديم تلتزم  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  1 2,5 2,5 2,5 

 17,5 15,0 15,0 6 محايذ

 60,0 42,5 42,5 17 موافق

بشدة موافق  16 40,0 40,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

الصحية الخدمة تقديم في السرعة لضمان الإمكان قدر العمل إجراءات بتسهيل تقوم  



 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  1 2,5 2,5 2,5 

 7,5 5,0 5,0 2 محايذ

 65,0 57,5 57,5 23 موافق

بشدة موافق  14 35,0 35,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

مرة أول من صحيحة بطريقة الصحية الخدمة تقديم  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  4 10,0 10,0 10,0 

 25,0 15,0 15,0 6 محايذ

 47,5 22,5 22,5 9 موافق

بشدة موافق  21 52,5 52,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

فيك الكاملة الثقة المرضى يضعون  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  4 10,0 10,0 10,0 

 25,0 15,0 15,0 6 محايذ

 52,5 27,5 27,5 11 موافق

بشدة موافق  19 47,5 47,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

بدقة الخدمة تقديم بموعد المريض باخبار ومتق  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 1 محايذ

 42,5 40,0 40,0 16 موافق

بشدة موافق  23 57,5 57,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 



استعابك درجة  كانت مهما  المرضى لاحتياجات الفورية بالاستجابة تقوم  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  1 2,5 2,5 2,5 

 22,5 20,0 20,0 8 محايذ

 42,5 20,0 20,0 8 موافق

بشدة موافق  23 57,5 57,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

المرض وشكاوي اراتاستفس على الفوري بالرد تقوم  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 1 محايذ

 47,5 45,0 45,0 18 موافق

بشدة موافق  21 52,5 52,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

المرضى مع للتعاون الدائم  الاستعداد لديك  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  1 2,5 2,5 2,5 

 5,0 2,5 2,5 1 محايذ

 42,5 37,5 37,5 15 موافق

بشدة موافق  23 57,5 57,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

بالمستشفى العاملين مع التعامل عند بالأمان المريض يشعر  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  4 10,0 10,0 10,0 

 40,0 30,0 30,0 12 محايذ

 77,5 37,5 37,5 15 موافق

بشدة موافق  9 22,5 22,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 



 

مستمرة بصفة المريض حالة متابعة يتم  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  2 5,0 5,0 5,0 

 32,5 27,5 27,5 11 محايذ

 77,5 45,0 45,0 18 موافق

بشدة موافق  9 22,5 22,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

بمرضاك للعناية المناسبة والخبرة والمهارة بالمعرفة تتمتع  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 4 محايذ

 62,5 52,5 52,5 21 موافق

بشدة موافق  15 37,5 37,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

بسرعة إليها الوصول يسهل ملائم موقع ذات المؤسسة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  1 2,5 2,5 2,5 

موافق غير  8 20,0 20,0 22,5 

 47,5 25,0 25,0 10 محايذ

 80,0 32,5 32,5 13 موافق

بشدة موافق  8 20,0 20,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

جدل جذابة وديكوراتها المؤسسة مبنى مظهر  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  3 7,5 7,5 7,5 

موافق غير  11 27,5 27,5 35,0 

 65,0 30,0 30,0 12 محايذ

 82,5 17,5 17,5 7 موافق



بشدة موافق  7 17,5 17,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

إليها الوصول ويسهل مرتبة بالمستشفى الأقسام  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

بشدة موافق غير  4 10,0 10,0 10,0 

موافق غير  10 25,0 25,0 35,0 

 60,0 25,0 25,0 10 محايذ

 80,0 20,0 20,0 8 موافق

بشدة موافق  8 20,0 20,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

اهتمامك مقدمة في المريض مصالح عتض  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 8 محايذ

 45,0 25,0 25,0 10 موافق

بشدة موافق  22 55,0 55,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

مرضاكم بكل الشخصية العناية من قدرا تولي  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافق غير  4 10,0 10,0 10,0 

 22,5 12,5 12,5 5 محايذ

 45,0 22,5 22,5 9 موافق

بشدة موافق  22 55,0 55,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

معه وتتعاطف المريض الظروف تقدر  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 محايذ 



 40,0 37,5 37,5 15 موافق

بشدة موافق  24 60,0 60,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 



 ممخص الدراسة:

الدراسة إلى بيان مدى تأثير تطبيق  التسقق   القدا مم غمت يقر مسقتى  لمقى اليققد   قم  ىذه تيدف

يققد  ىقذه ال قدمات ييقض يتيقمن ىقذا بالقدقر القذي يمه قو  قم اق رتىقا  قغقذا تقيقي   ،ال دمات الصقيية

مققن الكفققا ات   يقق  الأ يققر ميمقلققة مققن الأسققاليء قاايققرا ات التققم تىقققم بيققا الم سسققة مققن  يقق  يققذء 

ىقذا يقد هيم القى تىقديم  قدمات ذات مسقتقى  ،مقن ايق  تيىيق  ريقاىمرغ قاتيم مهر ة يايقاتيم ق ق الهاممين 

تم ا تيار الم سسة اقستشفائية الهمقمية اليغيم لىبم د قق  ، التالم تيىي  ريا الزبقن ق  ،يقد اللال من 

 .اقستبيان غأدا  رئيسية ليمع البيانات من اق راد الهاممين  م ىذه الم سسةر  استما تماست دقالمة ق 

انو ق يقيد اىتمقام  التسقق   القدا مم غفمسقفة لمقى القرغم مقن ان ىنقا  ممارسقة نتائج الاظير ققد 

 ،الصقيية غما بينت النتائج قيقد ارت اط  اييابم بين التسق   القدا مم ق يققد  ال قدمات ،ل هض انشطتو

 مصت الدراسة  الى ان تيسين اليقد   م ال دمقة الصقيية  يىتيقم  اليقرقر  تبنقم مفيققم التسقق     ىد

التمغقققين اقيققققر ق ع ا هقققاده  اصقققة التيفيقققز ق الققدا مم مقققن طقققرف ىقققذه الم سسقققة مقققن  ققق ل اقىتمققام بيميققق

  .اقتصال الدا ممق 

 .مستشفى اليغيم لىبم ، قد  ال دمة الصييةي سق   الدا مم،الت الكممات المفتاحية:

 

 

 

 

 



Résumé: 

Cette étude vise à montrer l'ampleur de l'impact de l'application du 

marketing interne en tant que variable indépendante sur la qualité des services 

de santé, ainsi qu'à clarifier le rôle qu'il joue dans l'amélioration de la qualité de 

ces services, car ce dernier comprend un ensemble de méthodes et de procédures 

que l'institution entreprend pour attirer les meilleures compétences des 

travailleurs et connaître leurs besoins. Et leurs désirs afin d'atteindre leur 

satisfaction, cela les incite à fournir des services d'un haut niveau de qualité, 

atteignant ainsi la satisfaction du client, et l'Organisation générale de l'hôpital a 

été choisie Al-Hakim Aqabi Qalma et a utilisé le formulaire de questionnaire 

comme principal outil de collecte de données auprès des personnes travaillant 

dans cette institution. 

Les résultats ont montré qu'il n'y avait pas d'intérêt pour le marketing 

interne en tant que philosophie malgré le fait que certaines de ses activités sont 

pratiquées, et les résultats ont également montré une corrélation positive entre le 

marketing interne et la qualité des services de santé. L'étude a conclu que 

l'amélioration de la qualité dans le service de santé passe nécessairement par 

l'adoption du concept de marketing interne de Le parti de cette institution en 

prenant soin de toutes ses dimensions, notamment la motivation, les salaires, 

l'autonomisation et la communication interne. 

Mots clés: marketing interne, qualité du service de santé, Hôpital Al-

Hakim Aqabi. 

 

 

 

 



Summary: 

This study aims to show the extent of the impact of the application of 

internal marketing as an independent variable on the quality of health services, 

as well as clarify the role it plays in improving the quality of these services, as 

the latter includes a set of methods and procedures that the institution undertakes 

in order to attract the best competencies of workers and know their needs. And 

their desires in order to achieve their satisfaction, this prompts them to provide 

services of a high level of quality, thus achieving customer satisfaction, and the 

General Hospital Organization was chosen Al-Hakim Aqabi Qalma and used the 

questionnaire form as a main tool for collecting data from individuals working 

in this institution. 

The results showed that there is no interest in internal marketing as a 

philosophy despite the fact that some of its activities are practiced, and the 

results also showed a positive correlation between internal marketing and the 

quality of health services. The study concluded that improving quality in the 

health service necessarily requires adopting the concept of internal marketing 

from The party of this institution by taking care of all its dimensions, especially 

motivation, wages, empowerment and internal communication. 

Key words: internal marketing, quality of health service, Al-Hakim 

Aqabi Hospital. 

 


