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Resumé:

Cette étude vise a déterminer 1'impact Marketing interne sur 'amélioration de la qualité du service de santé, a
travers les dimensions suivantes : la clarté du role, la formation, le systéme de rémunérations et des motivations, la
communication, les relations internes, la motivation et les relations entre les employés et les malades.

Pour réaliser les objectifs de I'étude, un questionnaire a été congu pour identifier les perceptions des employés de
l'établissement de santé publique «Sidi Okba” Biskra, vers le marketing interne et son impact sur l'amélioration de la
qualité des services de santé, 1'étude comprenait un échantillon de 80 employés.

Les résultats de 1’étude montrent que:

-Le niveau de reconnaissance des dimensions du marketing interne par les cadres de 1'établissement était moyen, et leur
niveau de connaissance de la qualité du service de santé de 1'établissement était également moyen.
- Le marketing interne a un effet statistiquement significatif sur 'amélioration de la qualité des services de santé dans
I'établissement en question.

L'é¢tude s'est conclue par les recommandations suivantes:
Comprendre la philosophie et le contenu du marketing interne, et prendre en compte ses dimensions, comme la
motivation. en passant en revue de les motivations physiques et organisationnelles et le processus de formation en
fonction des besoins de formation. Aussi, il faut s’intéresser du communication entre les équipes de travail pour
atteindre 1’engagement organisationnel des employés

Mots clés : Marketing interne, qualité du service, qualité du service de santé, établissement de santé.
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	نظراً للسمات الخاصة التي تنفرد بها الخدمات، فإن الطرق التقليدية لممارسات التسويق من المنظور الخارجي تعتبر ذات فعالية محددة عند تطبيقها في مجال الخدمات قياساً على السلع المادية ، حيث أن أداء العاملين في مجال الخدمات يمثل المنتج الذي يشتريه العميل الخارجي وأحد الوسائل الرئيسية التي تستخدمها المؤسسة لتحقيق التميز في السوق ، لذا ظهر مفهوم تسويقي يهتم بالعاملين داخل المؤسسة سمى بالتسويق الداخلي . وزاد الاهتمام بالمفهوم أكثر في نهاية السبعينات ، وهو ينظر للأنشطة التي يؤديها العاملين على أنها منتجات داخلية، وأن المنظمة يجب أن تركز على اهتمامات العاملين وتحاول إشباعها من خلال الأنشطة التي يؤدونها  لكي تضمن موارد بشرية ذات كفاءة عالية وكذلك القدرة على إشباع العميل الخارجي بأفضل صورة ممكنة. 

	 إضافة خدمات صحية جديدة:ينطوي هذا المدخل في تطوير الخدمات الصحية على زيادة عدد خطوط الخدمة التي تقدمها المنظمة الصحية إىزبائنها، أي أنه يعني توسيع خطوط الخدمة وتنويعها، حيث لا ينبغي أن يفهم من هذا الإجراء على أنه شكل من أشكال التمييز بالنسبة للخدمات المقدمة ، فخط الخدمة الجديدة يجب أن يكون قادرا على إشباع حاجات المرضى أكثر من خط الخدمات القديمة، ولهذا فإن إضافة خطوط خدمة جديدة إلى الخطوط الحالية لا يحمل أي معنى للتمييز بين الخدمات الصحية التي تقدمها المنظمة الصحية والخدمات التي تقدمها المنظمات الصحية الأخرى ويرجع ذلك إلى سببين رئيسيين هما:

	 إعادة تصميم الخدمة من حيث عناصرها ومواصفاتها:يعتمد هذا المدخل على اعتماد المنظمة الصحية على أسلوب تطوير الخدمات الحالي خاصة تلك التي تكون في مرحلة انحدار، حيث تقوم المنظمة الصحية بإعادة تصميم تلك الخدمات وفقا لحاجات ورغبات الزبائن مع الأخذ في الاعتبار عنصر الجودة أى المنافع المدركة من طرف المريض، وكذلك المواصفات الظاهرية للخدمة و أساليب تقديمها إلى الزبائن.

	 تكييف وتوسيع الخدمات القائمة:إن تعزيز الخدمة الصحية يمكن أن يتم بدون أي تغيير جوهري في الخدمات القائمة، فأي عمل تقوم ب لمنظمة الصحية ويتضمن تخفيف الإجراءات المتعلقة بالحصول على خدمة معينة من شانه أن يعمل على استقطاب زبائن جدد، فهذه العملية لم تتضمن أي تطوير أو إعادة تصميم بل إجراء يهدف إلى زيادة الزبائن وتعزيز الموقف التنافسي للمنظمة الصحية.

	جميع هذه المداخل ترتبط أكثر بالخدمة في حد ذاتها، لذا وجب أيضا مراعاة جوهر فلسفة التسويق الداخلي الذي يتوجه أساسا بالأفرا.

	عناك من ينظر بصفة عامة إلى إدارة الجودة في المستشفيات تكاتف المسؤولين عن تقديم الخدمات الصحية، وتكثيف تحمل المسؤوليات الدارية الصحية والإنسانية والصحية، من أجل رعاية صحية آمنة بالأداء الأفضل وتجنب المخاطر الطبية والمهنية وتطبيق السياسات الصحية والطبية�

	2. المواصفات النموذجية للأفراد العاملين بالمنظمة الصحية:

	1.3 مفهوم جودة الخدمة:

	2.3. أهمية جودة الخدمة:

	3."3 أبعاد جودة الخدمة و تقييمها.

	 أبعاد جودة الخدمة:    تقدم المؤسسة الخدمات بناءا على آراء و اقتراحات العملاء حول الخدمة المقدمة ، و ذلك من اجل تحقيق هفالمؤسسة من الخدمة،حيث إن المؤسسة تبني جودة الخدمة انطلاقا من الأبعاد التي يبنيها العميل من التوقعات و المدركات بالحكم على جودة الخدمة، ومن خلال التعاريف السابقة يمكن استنتاج أبعاد جودة الخدمات ممثلة في البعد الوظيفي، والبعد الفني و البعد المادي ، كما قدم عدد من الباحثين مجموعة من المعايير من هذه الأبعاد أو المعايير نذكر ما يلي�:

	 تقييم جودة الخدمة:

	إن معرفة تقييم جودة الخدمة من المهام الصعبة نتيجة وجود فروقات عديدة بين المؤسسات الخدمية و التي تتفق على عدم وجود مجموعةواحدة من العوامل التي على أساسها تصنيف معايير إنتاج مميزة و محددة.    




