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 رات ـــــــتشك

 .عالى على كل النعمالشكر أولاً وأخيراً للخالق سبحانه وت

 على قاصدي مرباح ورقلة بجامعة ة الكرامتذاللأس شكرالثم 

 .القيمة متوجيهاتهوالمادة العلمية المقدمة 

دي سعدية ية السعلأستاذلمؤطرة هذا البحث ا اخاصً  اوشكرً 

 ه الدراسة .لهذ ادعمه على

 ولو دعمهم على الخدمي التسويق دفعة زملائي أنسى لا كما

 .البحث مصير عن الالسؤ بمجرد

عمال و موظفي وإطارات كل إلى والشكر موصول 

المؤسستين الإستشفائيتين )المؤسسة العمومية الإستشفائية 

و عيادة الضياء ورقلة( على يد ،محمد بوضياف ورقلة 

 .المساعد 
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 الملخص

 
 : في المتمثل اخليالد تطبيق التسويق أثر الدراسة هذه تناولت      

 -المؤسسة  داخل الاتصالات -المناسب و الحوافز الأجر -التكوينية  البرامج -الوظيفة  مهام معرفة -توظيف النظام  - 

 مشاركة العاملين في بناء و تنفيذ قرارات المؤسسة . –الأفقية و العمودية داخل المؤسسة   العلاقات

 : الزبائن في نظر وجهة من ةتمثلالم الصحية جودة الخدمات على         

 .التعاطف  –الأمان  –الإستجابة  –الإعتمادية  -للخدمات  الملموسة  الجوانب المادية -

 والمتمثل في : من خلال الرضا الوظيفي للعاملين )الزبون الداخلي (        

 . الأمن و السلامة -ة المكانة الإجتماعي -العلاقات  -بيئة العمل  -توازن الأجر   -نظام العمل   -

 و كذا الرضا الوظيفي .، جودة الخدمات الصحية عن وكذلك الداخلي التسويق عن نظرية ةإحاط اسةرالد قدمت ولقد   

محمد بوضياف  ستشفائيةالعمومية الاالمؤسسة  و عيادة الضياء اختيار تم فقد راسةالد من العملي الإطار عن أما         

في مختلف عاملا  011 قوامها عينة انتقاء تم حيث ،الدراسة من الميداني الجانب لإجراء مناسبا مجالا امبوصفه ورقلة

 مشكلة تركزت ولقد البيانات لجمع كأداة الاستبيان مااستخدتم و ،مؤسستينزبون من زبائن ال 011و ظيفة ،ومستويات ال

 .من خلال الرضا الوظيفيالصحية على جودة الخدمات  الداخلي التسويقتطبيق  ريثتأ مدى حولراسة الد

  التوصيات بعض ميقدبتراسة الد واختتمت، المشكلة هذه لحل الفرضيات من مجموعةراسة على الد اعتمدت         

 : وأهمها راسةالد عينةللمؤسستين 

على جودة  تاليوبال أدائهم علىبدوره  ينعكس الذي العاملين رضا إلى تؤدي التيتطبيق التسويق الداخلي  على العمل  

 .المجال هذا في للبحث مستقبلا الباحثين إفادة عن فضلاً  ،الخدمة المقدمة للزبون 

 .،الزبون الداخلي  الرضا الوظيفيالتسويق الداخلي ،جودة الخدمات الصحية ، الكلمات المفتاحية :
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Résumer 

After applying interior marketing in the following study which shows : 

System of employing, programms of training, the suitable wages and motivation, 

communication in companies, vertical and horizontal relationships in a company, 

participation of employers in establishing and achieving company decisions. 

The quality of health sevices which are revealed by consumers: 

Critical and financial sides of services. Realibility , response, safety , sympathy through 

employers’ work satisfaction which are represented in : 

Work organization, wage equality, work environment, relationships, social class, safety and 

security. 

This study gives surrounding theoritical view . 

Al-diaa clinic and Mohammed Boudiaf Hospital in Ouargla are chosen as a framwork of this 

study because they are suitable places for doing the practical side of such study. A sample of 

100 workers of different specialities and  100 consumers of the clinic and hospital were 

chosen. A questionnaire is used to collect the information. The study is aimed to guess the 

effect of the interrior marketing on the quality of health condition through employement 

satisfaction. The study based on different theories to solve this problem 

 The study is concluded with introducing some recommandations as a sample of the study 

which are : 

   Working to implement interrior marketing which lead to employers’ satisfaction which will 

be reflected on their performance and consequently on the given services to the customers ; 

as well as in the future, it will benifit reaserchers who work in the same field to enrich their 

reaserches. 

 The key words: interrior marketing, the quality of health service, employment satisfaction, 

interrior customer. 
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  مقدمة

 : ةــمقدم

بين ال      بادل  يات الت لى عمل ية ع ية التقليد من الناح سويق  كز الت سةر بائنو مؤس به  الز لذي يلع لدور ا عة ا ، إلا أن طبي

من  الزبونفى تحديد مستوى الجودة ومدى رضا  ؤسسةالعاملين بالم خر  شكل آ لى  ظر إ جه الن عن العرض التسويقي قد و

لداخليين( والعاملين بها ؤسسةوهو ما يمكن أن يتم بين الم أشكال التبادل ، بائن ا فرد  ،)الز تى تن صة ال سمات الخا ظراً لل ون

خدمات  جال ال فى م بها الخدمات، فإن الطرق التقليدية لممارسات التسويق الخارجي تعتبر ذات فعالية محدودة عند تطبيقها 

عاملين يث أن أداء ال ية ، ح سلع الماد لى ال ساً ع شتريه ال قيا لذي ي نتج ا ثل الم خدمات يم جال ال بونفى م حد  ز خارجي وأ ال

خل  ؤسسةالوسائل الرئيسية التى تستخدمها الم عاملين دا هتم بال حديث ي سويقي  لتحقيق التميز فى السوق ، لذا ظهر مفهوم ت

سويق الداخلي مؤسسةال جودة،سمى بالت مديري ال سطة  سينيات بوا ية الخم فى بدا هر  هوم ظ هذا المف ظر  و هو ين ية و اليابان

ية جات داخل ها منت لى أن عاملين ع سة وأن ،للأنشطة التى يؤديها ال حاول  المؤس عاملين وت مات ال لى اهتما جب أن تركز ع ي

 .1 الخارجي زبوناع الـلكي تضمن قوى عاملة ذات كفاءة عالية وكذلك إشب يؤدونهاإشباعها من خلال الأنشطة التى 

بونهتمام فى الفكر التسويقي بمفهوم الوبالرغم من زيادة الا        فس  ز لق ن لم ي لداخلي  سويق ا هوم الت لداخلي ، إلا أن مف ا

خل المإنتاجية مفهوم التسويق الداخلي أن كل وحدة ففي  ،الاهتمام عة دا سةأو جما حدات  ؤس ها للو قدراتها وإمكانيات سوق  ت

 . ؤسسةالأخرى داخل نفس الم

كل        بر  لداخلي يعت سويق ا عاملين بالموالت سةال بائن ؤس هداف الم ز يق أ ليهم تحق يين ع سةداخل هداف  ؤس نت أ ، وإذا كا

ستجابة كل التنبع من التسويق الخارجي ، فإن  ؤسسةالم بائن وظائف تسهم فى ذلك من خلال الا جات الز لداخليلاحتيا ،  ينا

  .2أو الميزة التنافسية ارجيالزبون الخ وكل منهم يرتبط بطريقة مباشرة أو غير مباشرة بالمستهلك النهائي

رضا الزبون الداخلي   خلال من وذلك الزبائن رضا وتحقيق الخدمات جودة تحسين في الداخلي التسويق دور يتركز      

 بالدور وإدراكهم وعيهم وزيادة العاملين وقدرات مهارات مستوى رفع أجل من حديثة علمية أساليب تبنيب، وهذا أولاً 

 .قدمهات التي الخدمات جودة مستوى وتحسين ،ؤسسةالم أهداف حقيقت في بهم المنوط

  

                                                           
1 Ballantyne 1997, Cooper & Cronin 2000 

2 Harrel & Fors 1992 

 أ



  مقدمة

 إشكالية البحث : –6   

 تتمحور مشكلة الدراسة فيما يلي :من خلال العرض السابق         

    و من هنا تأتي مشكلة البحث التي خدمات الصحيةجودة الببعلاقة التسويق الداخلي  الصحية  ؤسساتلا تهتم معظم الم 

 تدرس : 

 ؟ من خلال الرضا الوظيفي الصحية الخدمات جودة على الداخلي التسويقتطبيق  ينعكس كيف 

 : التالية التساؤلات تتفرع الإشكالية هذه من وانطلاقا          

  ؟ على الرضا الوظيفي للعاملينتطبيق التسويق الداخلي يؤثر هل 

  ؟لخدمات الصحية المقدمةعلى جودة اللعاملين  رضا الوظيفيلاينعكس هل 

  ؟ المقدمةجودة الخدمات الصحية وتطبيق التسويق الداخلي بين  ارتباطهل هناك علاقة 

 فرضيات البحث : –0 

  : بناءًا على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضيات التالية           

  على الرضا الوظيفي للعاملين  التسويق الداخليق يتطبيؤثر لا. 

  على جودة الخدمات الصحية المقدمة  الوظيفي للعاملين الرضاينعكس لا. 

  و جودة الخدمات الصحية المقدمة تطبيق التسويق الداخلي علاقة ارتباط بين ليس هناك .  

 :البحث موضوع اختيار مبررات  -2  

 بالتسويق كثيرينال أذهان في الداخلي التسويق مفهوم يرتبط بحيث التسويق؛ من النوع هذا فهم في قصور وجود  -

 . الخارجي التسويق عكس -وطنيا– المحلي

 .الداخلي التسويق موضوع خبايا استكشاف محاولة  -

 :البحث أهمية -4  

 :يلي ما في للموضوع دراستنا أهمية تبرز         

 ها.هدافأ وتحقيق ، خدماتها جودة مستوى تحسين أجل من المؤسسات الصحية لإدارات وعملية علمية حلول تقديم  -

 الكشف على الجوانب الخفية من ممارسات بعض المؤسسات مع زبائنها الداخليين .  -

 ب



  مقدمة

 :البحث أهداف -2 

 :يلي فيما البحث أهداف نوجز أن يمكن        

 . الدراسة عينة المؤسسات لدى الداخلي التسويق بها يحظى التي الأهمية مدى على الوقوف -    

 . الدراسة عينة المؤسسات تقدمها التي الخدمات جودة مستوى عرفةم -    

 .الدراسة عينة المؤسسات زبائن رضا مستوى عرفةم -    

 :البحث حدود -1 

 :يلي كما فهي الدراسة لحدود بالنسبة و

 المكانية : *  الحدود  

 . ورقلة عيادة الضياء -   

 .ستشفائية محمد بوضياف ورقلة العمومية الاالمؤسسة  -   

   :الزمنية الحدود* 

 .  5100/5100تمت الدراسة النظرية و التطبيقية خلال السداسي الثاني  للسنة الجامعية        

 :البحث في المستخدمة والأدوات المنهج -1 

 الأنسب لمختلف كونه التحليلي؛ الوصفي المنهج باستخدام الباحث قام الموضوع جوانب مختلف معالجة أجل من        

 :يلي فيما فتتمثل البحث في المستعملة للأدوات بالنسبة و والاجتماعية، الإنسانية دراساتال

 .  والانترنت والدكتوراه، الماجستير رسائل  -

 .الاستبيانين في الواردة الإجابات لتحليل(  SPSS ,v20)  الميدان في ببرمجيات بالاستعانة لكذو :إحصائية أدوات  -

 :البحث خطة -1   

 :فصلين  إلى بحثه بتقسيم الباحث قام الموضوع ولمعالجة        

 . حثامب أربعة  يضمالأدبيات النظرية و التطبيقية(  (نظري الفصل الأول : (1-6    

جودة الخدمات ،بينما يتناول المبحث الثاني  ثلاث مطالبفي  التسويق الداخلي الأول الفصلالمبحث الأول من  يتناول       

،ويتناول المبحث الثالث علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمات الصحية في مطلبين ،بينما يتناول لبينمطي ف الصحية

 المبحث الرابع و الأخير من الفصل الأول الدراسات السابقة في هذا المجال.

 ج



  مقدمة

 . (15مبحثين ) يضمدراسة ميدانية(  (تطبيقي: الثانيالفصل  (1-0

،بينما يتناول المبحث  الطريقة و الأدوات المستخدمة في الدراسة مطلبين الثاني ث الأول من الفصلالمبح يتناول       

 نتائج الدراسة و مناقشتها في مطلبين . الثاني

 صعوبات البحث :  -1

 كر منها :ذهذا البحث كغيره من البحوث واجه العديد من الصعوبات ن       

 تائج الإجابة على أسئلة الاستبيان من طرف عدد لا بأس به من المستجوبين .نمن صعوبة الاستقصاء والتخوف  -   

 . من طرف المؤسسات  من النتائج  المتوخات من الدراسة التقليل في كثير من الأحيان -   
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 الفصل الأول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 الفصل الأول
   . التسويق الداخليالأول :  بحثمال*    

 . جودة الخدمات الصحية: المبحث الثاني  *  

 . علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمات الصحية: لث* المبحث الثا  

 . الدراسات السابقة : الرابع* المبحث   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                                            ت النظرية والتطبيقيةالأدبيا                                                                        : الفصل الأول

 التسويق الداخلي المبحث الأول :  .6

 مفهوم التسويق الداخلي المطلب الأول : (6-6

زبائن  ، الزبائن من نوعان ناكه الخدمات وتقديم السلع إنتاج مجال في أنه على الداخلي التسويق فكرة وتقوم    

 بينهم يتم الذينالعمال  من أخرى لمجموعة بالنسبة زبون  يعتبر فرد فكلالمؤسسة  داخل العاملون وهم داخليين

 مستهلكال بين العلاقة في يشارك منهم وكل الوقت، نفس فيومستهلك  منتج يعتبر فرد فكل ثم ومن مختلفة، معاملات

 فإنه التواصل الجيد مع هذه الفيئة الأخير  إلى نصل لكي وأنه لا يعملون في المؤسسة ، نخارجيي ، وزبائن والمنتج

  .1زبون الداخلي أولابال الاهتمام يجب

 وتحفيز بالتدريب وذلك العاملين خلال من بهم والاهتمام الزبائن نحو التوجه بناء بأنه kotler كوتلر عرفه كما           

 التنسيق عن عبارة هو الداخلي التسويق أن كما عمل، كفريق باعتبارهم الخلفية والخطوط ماميةالا الخطوط موظفي من كل

 يمثل كما وزبائنها، ؤسسةالم بين ما الخارجي التسويق في نجاح لتحقيق فيها والعاملين ؤسسةالم بين الداخلي والتبادل

ؤسسة الم أوضاع لترتيب إدارية فلسفة هو الداخلي لتسويقا أن الباحثون ويرى ،لها الداخليين الزبائن ؤسسةالم في العاملين

 على فيتحتم داخليين زبائنك المؤسسة  في العاملين الى نظرنا وٕاذا المؤسسة خارج الزبائن الى التوجه قبل الداخل من

 باحتياجاتهم، ةموجه حوافز لهم وتوفر جيد، بشكل وتدريبهم مالالع استقطاب في صحيحة إجراءات  باتخاذ تقوم أن الإدارة

 العمل بمتطلبات قيامهم اثناء لهم مريح جو توفير على تعمل وأن والتسويقية، الإداريةالقرارات  اتخاذ في بمشاركتهم وتقوم

 يـــالراض لـالعام لأن مولاءهن  وكسب ــالزبائ حاجات اشباع وبالتالي أفضل إلى نتيجة يؤدي الذي رضاهم لضمان وذلك

 . لهم المطلوبة ةــالخدم هــوتقديم مــمعه هـتعامل اءــأثن لزبائن ا ادةــوسع رضا يحقق

 عناصر التسويق الداخلي المطلب الثاني : (6-0

 حيث من معينة وظيفة لشغل المتقدمين الأفراد بين المفاضلة الاختيار عملية تتضمن التوظيف :نظام ( 6-0-6

 عن وذلك المناسبة الوظيفة في المناسب الشخص ضعو إلى الاختيار عملية تهدف و الوظيفة، لتلك صلاحيتهم درجة

 لشغل المتقدم الشخص وخصائص مؤهلات وبين جهة من الوظيفة وواجبات متطلبات بين التوافق تحقيق طريق

 .  الأفراد بين والاستعدادات المهارات في للفروق نظرا الوظيفة

 

                                                           
1 William 1990 
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 المهارة، من عالية درجة علي الخدمة مقدم يكون أن يتطلب ذلك فإن للخدمات، المميزة للخصائص ونظرا

 تكون أنالمؤسسة  إدارة على فإن وبالتالي الزبائن مع المميزة العلاقات وبناء الاتصال في جيد بأسلوب ويتمتع

 . للزبائن المقدمة للخدمات المتميز العرض ستقدم التي العناصر أفضل اختيار على حريصة

رتباطات ويقصد بها تحديد المهام بدقة ،تحديد الفترارت الزمنية لتأديتها ،تحديد الإ( وضوح الأدوار :6-0-0

 الشبكية للوظائف المتعلقة بهذه المهام .

 وهو الطويل، الأجل في المؤسسة على عائدا تدر التي الاستثمارات أكثر كوينالت يعتبر( التكوين :6-0-2

 أكمل على عمله أداء على تعينه التي المعلومات اكتسابه طريق عن ووظيفته الفرد بين التوازن إحداث على المسئول

 . جديدة مهارات إكسابه إلى ضافةبالإ وجه،

 وذلك خاص، بشكلالمؤسسات الصحية و عام بشكل الخدمية المؤسسات أنشطة في كبيرة أهمية التكوين ويحظى            

 .لخصوصية الزبون متلقي الخدمة 

 تغيرات إحداث إلى تهدف مجمله، في الفرد محورها ومستمرة، منظمة عملية" بأنه كوينالت تعريف ويمكن            

 المؤسسة أو يؤديه الذي العمل أو ،الفرد يتطلبها مستقبلية، أو حالية محددة احتياجات لمقابلة وذهنية وفنية سلوكية محددة

 1 "الكبير المجتمع أو فيها يعمل التي

 يتوجب التي اللازمة والخبرات المهارات إكسابهم في والمسيرين العاملين تساعد التي الوسيلة كوينالت ويعد            

 .المنشودة الجودة إلى للوصول بها تمتعهم

من الأساليب الضابطة لنظام العمل أو النظام التعاقدي في إنجاز المهام ( نظام الأجور و الحوافز :6-0-4

 المحددة ،نظام الحق و الواجب ،أي مقابل كل إنجاز يجب دفع تكلفة من طرف المؤسسة لمنجز المهام ،وعند المهام

 المضافة يتم التعويض كحافز للابتكار و التطوير. 

يتطلب إنجاز المهام بدقة توفير الكم المحدد من المعلومات عن طريق نظام إتصالات فعال : الاتصالات( 6-0-2

 يقلل من هامش الخطأ ،ويجعل العامل على أي مستوى إداري أو فني مهني قادرة على إنتاج الرسالة أو تلقيها .

 

                                                           

 000.،ص0005،القاهرة،مكتبة التجارةو التعاون،0علي محمد عبد الوهاب ،إدارة الأفراد ،ط1 
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بعلاقات أفقية أو عمودية تكمل نظام  المريحة ويقصد بها إيجاد نوع من بيئة العمل( العلاقات الداخلية :6-0-1

 الإتصالات .

 والعلاقات لتوصيل من الاتصالات  شبكة توافر خصوصية العمل في المصالح الإستشفائية  وتتطلب                  

ن الخارجي ، و البحث في حجات ورضا الزبو بكفاءة أعمالهم أداء من يمكنهم بما العاملين لمختلف الضرورية المعلومات

  .من خلال خدمة ذات جودة 

 الإدارية القرارات في العاملين إشراك بها المقصود و( مشاركة العاملين في إتخاذ القرارات :6-0-1

 التي الإستراتجية القرارات في مشاركتهم أو بتنفيذها يقومون التي تلك أو عليهم، تؤثر التي القرارات تلك في إما المختلفة،

 .ككل سسةؤالم على تؤثر

 .التسويق الداخلي للمستشفى مزيج المطلب الثالث : (6-2

 زبــائنيمكنهــا مــن الوصــول للمرضــى ) ال بمــزيج تســويقي  الــداخلييمكــن للمستشــفيات ان تتبنــى مفهــوم التســويق        

ه زبائنالخارجيين( بشكل أفضل من خلال ال سين علاقات عاملين الداخليين وذلك من خلال تحسين بيئة العمل داخلها وتح ا بال

 بها . 

 كما يلى :  وفى ظل هذا المفهوم يتم عرض عناصر هذا المزيج التى يتم تقديمها للمرضى       

الخدمات الصحية لا يظهر المنتج النهائي لها ألا  إنويلاحظ ،ويقصد به هنا الخدمات الصحية المقدمة  (المنتج :6-2-6     

ها  في خدمات ا أينهايت فة ال قديم كا عد ت فة ب ضية المختل ية والتمري خدمات ،لعلاج هائي لل نتج الن لة  لان الم هو حا صحية  ال

له  صحية  ية ال قديم الرعا صحية  ،المريض بعد ت ية ال جات الرعا ثل مخر هذه تم مريض  لة ال خدمات  ،فحا بر ال لذلك تعت و

تيالمختلفة  تدخل  ال ها  سيطة لأن جات و بة منت مريض بمثا ئة الت باء وهي ها الأط كوي فييؤدي نتج ت هائين الم لة   الن هو حا و

 المريض عند خروجه من المستشفى .

سات يالمستشفتقدمها  التيبخصوص السعر فان الخدمات الصحية   (السعر : 6-2-0      ية المؤس يث ملك من ح ات تختلف 

ضى  أي مستشفيات قطاع عمومي ملك للدولة  ، ستشفائيةالإ من المر ية  ية(شبه مجا، ) حيث يتم تحصيل رسوم رمز أما ،ن

نمستشفيات ال مة مثم جد أن الخد ضياء فن يادة ال صة كع صيل ، ةالخا يتم تح يث  صحيةح خدمات ال كل ال ية ل فة إجمال من  تكل

 المرضى.
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سويقية  : الاتصالات(  6-2-2 صالات الت ستخدم الات لداخلى , وت سويق ا تعتبر الاتصالات العنصر الملموس من عناصر الت

لذي الزبائن الداخليينفى المستشفى فى أخبار وإقناع  ليهم  والتعرف على اتجاهاتهم وخاصة ا ماد ع كن الاعت ترويج  فييم

 الخدمات الصحية التى تقدمها المستشفى للمرضى .

بكافة المعلومات التي تخص أنشطتهم و الارتباطات الوظيفية يكون العاملون على علم  أنومحصلة هذه الاتصالات          

 صحية بالمستشفى وتأثيرها على عملهم .تعترض تقديم الخدمات ال التيلمشاكل خصوصًا ما تعلقا منها با داخل المستشفى

يع(  6-2-4 خدمات  : التوز مر ال تيت خلال  ال من  ضى  شفى للمر قدمها المست لداخليينت بائن ا لك ، الز لى ذ بائن وع فالز

هم  التيهم قناة التوزيع  الداخليين تصب فيها خدمات المستشفى وتتجه نحو المريض بشكل متكامل لتقديم الخدمة المناسبة  ل

ساعدات  ،يمثلون وكلاء التسويق للمستشفى  زبائن الداخليينالف ، فان ذلك يفرض على المستشفى تقديم بعض الخدمات والم

مولات  فيوإذا كان المنتج  ،لهؤلاء الوكلاء  مجال السلع الصناعية الملموسة يقدم لوكلائه بعض الخدمات بالإضافة إلى الع

نتج يحصلون عليها مقابل بيع جزء من منتجات التي ليهم الم ستهلكين  فيهم ويعتمد ع جات الم بات واحتيا لى رغ عرف ع الت

شفى  أنفانه من الأولى  ،يقومون بتوزيعها التيوالمشتريين الصناعيين وانتقاداتهم وانطباعاتهم الخاصة بالسلع  قوم المست ت

 . لزبائن الداخليينلبتقديم بعض الخدمات ،وهى تقدم للمرضى الخدمات 

 جودة الخدمات الصحية المبحث الثاني : .0

 المطلب الأول :مفهوم جودة الخدمات الصحية ( 0-6

 على المتزايد ،والاعتماد الصحية الرعاية تكلفة في التحكم أبرزها من التغيرات من جملة الصحية المؤسسات تشهد    

 سلوك في المؤسسات هذه هتشهد،مع التغيير النوعي المتزايد الذي  سريع بشكل والمتغيرة المتطورة الطبية التقنية

 جودة وتحسين الصحية المؤسسات كفاءة رفع بسبل الاهتمام زايديت هذا كل ظل وفي الصحية الخدمات من المستفيدين

 . تقدمها التي الخدمات

جودة الخدمات ، الهيئة الأمريكية المشتركة لاعتماد المنظمات الصحية والمعروفة باسمها المختصر )جاكو ( فقد عرفت    

 والنتائج  بالمعايير المعاصرة المعترف بها على وجه العموم للممارسة الجيدة" درجة الالتزام بأنهاالصحية 
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                                                     الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                                                                               : الفصل الأول

  1.لخدمة محددة أو أجراء تشخيص أو مشكلة طبية   المتوقعة

هم  بأنها   Pasternak and Berry وكذلك عرفها         قدم ل نتج الم جودة الم تزام ب ستهلك والال شئون الم "كل ما يتعلق ب

  2رق لإشباع حاجاتهم ورغباتهم".عن طريق البحث المستمر واختيار أفضل الط

 طبية متنوعة،مستلزمات بشرية مهارات اكبر، تكاليف أكثر، وقت إلى تحتاج العالية الجودة إن يرى البعض كان إذا و

 شرحنا ما إذا حسابه يمكن فهذا التكاليف تخفيض إلى النهاية في تؤدي أن يمكن العالية الجودة أن إلا فعالة، إدارة أفضل،

    3.جودة اقل أداء جراء من المستشفيات تتحملها التي الخسائر

 ةالمطلب الثاني :تعريف جودة الخدمة الصحي (0-0   

 بقية شأن ذلك في شأنها ملموسة غير خدمة لكونها سهلا ليس الصحية الخدمة لجودة محدد تعريف إعطاء إن       

فإن إيجاد تعريف  لذا السلع، في الحال هو كما الخدمة جودة على للحكم نمطية معايير وجود ولعدم ،الأخرى الخدمات

 الخاص رأيه هؤلاء من فلكل المستشفى وإدارة والمريض الطبيب رأي منها مختلفة لأراء يخضع الصحية الخدمة جودةل

 .متماثلا اتجاها بالضرورة عكستلا آراء وهي الصحية الخدمة جودة مفهومل

 والمهنية العلمية التطورات أحدث وفق الخدمات أفضل تقديم هي والطبي المهني رالمنظو من الصحية الخدمة فجودة       

 والمتوفرة المتاحة الموارد استخدام كيفية فيعني الإداري المنظور من ماأ، المهنة ممارسة أخلاقيات ذلك في ويتحكم

 أو المريض نظر  وجهة من ماأ، زةمتمي خدمة لتقديم اللازمة الاحتياجات لتغطية الموارد من المزيد جذب على والقدرة

  .النهائية ونتيجتها عليها الحصول طريقة الصحية الخدمة جودة فتعني الأهم وهو الصحية الخدمة من المستفيد

 الصحية الخدمة في المريض يراها التي الدرجة تلك " أنها على الجودة Sulek et al  ، ( 1995) عرف فقد        

  4. متوقع هو بما قياسا عنها يفيض أن يمكن وما إليه المقدمة

 للمستفيدين  رضاءً إ وأكثر لمقدميها إقناعا وأكثر منالا وأسهل أمانا أكثر صحية خدمات تقديم أنها على عرفت كما       

 5.المقدمة الصحية الرعاية إلى ايجابية نظرة المجتمع في تتولد بحيث منها

 

                                                           
 6114سعيد 1 

2 Pasternak and Berry 1993,p.88 

 263 ص ، "الخدمات تسويق"، كورتل فريد 3  

 000ص  ، "الصحية الخدمات تسويق"، البكري ياسر تامر 4 

  2ص ،"الصحية الخدمات جودة أبعاد إقامة إمكانية "، الطويل أحمد أكرم .د الجليلي حسيب آلاء 5 
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 من المستفيد أو المريض نظر وجهة تحتل الصحية الخدمة جودة مفهوم حول المتعددة الأخرى النظر وجهات ومن      

 ستكون وبالتالي لها وتقييمه المريض إدراك على كبير حد إلى يعتمد الجودة تلك مستوى إن حيث بالغة أهمية الخدمة

 .احتياجاتهم ولبت المرضى توقعات مع متلائمة جاءت لو ليأع جودة ذات الصحية الخدمة

 بحث الثالث : علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمات الصحية مال .2

 ( المطلب الأول : الرضا الوظيفي2-6

 ذات العوامل واتجاه عمله، نحو العامل يحملها التي المختلفة الاتجاهات محصلة عرف الرضا الوظيفي على أنه        

 . وعمله  وظيفته مع الفرد بها يتعامل التي الحالة على الوظيفي الرضا تعبير ويطلق ،عـــام  بشكل والحياة بهذا العلاقة

 لزبائن الداخليينا مشاعر على يطلق الوظيفي الرضا أن Herbert، et al)، 1980  (وآخرون هيربيرت ويرى          

 اعتبارها يمكن والتي وأحاسيسه الفرد مشاعر عن يعبر الوظيفي الرضا ان إلى1981) رفاعي،) أشار  وقد أعمالهم تجاه

 العمل بيئة وكذلكمعه، مديره وسلوك فيه تشاركه التي والجماعات العمل هذا من عليه يحصل الذي الإشباع لمدى انعكاسا

  .الداخلية

 بجماعة الآخر يتعلق بينما ذاته، العمل الى بعضها يعود بعوامل يتأثر الوظيفي الرضا أن ، 1976)الشنواني،( وذكر     

 .وبيئته العمل

 يتم وعندما ، العمل في لزبائن الداخليينا ورغبات اجاتح توفير في تشترك جميعها فإنها السابقة التعريفات خلال ومن     

 . الوظيفي الرضا يتولد توفيرها

ا إذ و ،الزبائن الداخليين أداء فعالية لمدى كمقياس الحالات أغلب في يعتبر حيث كبيرة أهمية الوظيفي للرضا أن وكما     

 عندما ؤسسةالم تتوقعها التي تلك تضاهي فيها، مرغوب جنتائ إلى يؤدي ذلك فإن مرتفعا الكلي الزبائن الداخليين رضا كان

 .للكفاءات تشجيعي برنامج بتطبيق أو الأجور برفع تقوم

 حالات زيادة العمل، حوادث كثرة والى العمل، عن التغيب في يسهم الوظيفي الرضا عدم فإن أخرى ناحية ومن        

 شكاوي وزيادةالوظيفية  المشكلات تفاقم إلى يؤدي وهذا بها، ملونيع التيؤسسات للم لزبائن الداخليينا ترك و التأخير،

 عدم عن يتولد أنه كمامصالحهم، عن للدفاع عمالية اتحادات لإنشاء إلى وتوجههم العمل أوضاع من الداخليينالزبائن 

   . صحي غير تنظيمي مناخ الوظيفي الرضا
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 ( المطلب الثاني : علاقة الرضا الوظيفي بجودة الخدمات الصحية 0 -2   

الزبائن  اعتبروا حيث ، الداخلي التسويق هو ورضاهم على الزبائن الداخليين التركيز الباحثون اعتبر لقد            

 . داخلية كمنتجات للوظائف وينظر ، ؤسسةالم داخل في داخلي سوق بمثابة الداخليين

 نجاح نلا وذلك، الخارجيينالزبائن ك سواء حد على مهمون الداخليين الزبائن أن ( Jun & Cai , 2010 ) ويرى          

 يؤدي مما ،ؤسسةالم داخل في المختلفة الأقسام بين والمبادلات التعاملات كفاءة الى يؤدي الداخلي للزبون المقدمة  الخدمة

 . الخارجيينزبائن لل المقدمة الخدمات جودة وتحسين التالفة المنتجات تخفيض إلى

تدعم الإحساس والوعي  التيستهدف خلق البيئة الداخلية على المستوى الاستراتيجي ت الداخليان ممارسة التسويق          

أما ممارسة التسويق الداخلى على المستوى التكتيكي فإنه ، موظفي وعمال ومسيري المستشفياتلدى  بالزبون الخارجي

وتأييدهم لها  من خلال تفهمهم لما يتوقع منهم القيام به وقبولهم لسياسات الإدارة الزبائن الداخليينهدف إلى زيادة رضاء ي

 وتحفيزهم.  تكوينهموفعالية الاتصال وتوفير المعلومات و

يمكن ان يؤدى إلى ترويج مفهوم  بالمستشفى الداخليوهكذا فان توافر المتطلبات الأساسية اللازمة لتطبيق التسويق          

, ومن ثم تحسين مستوى  هممعالذين يتعاملون بدرجة اكبر  يالخط الامام طرف خاصة من  الزبون الخارجيالتوجه ب

 . جودة الخدمة المقدمة

 وبالتالي ورضا، فخر بكل العمل نحو إقبالهموٕ  حماسهم زيادة على يشجع الوظيفي بالرضا رادالأف شعور أن ونذكر        

 .ممكنة فترة أطولراد الأف بقاء على بساعد مما عملهم، في تمسكهم من ويزيد وإنتاجيتهم عطاؤهم يزيد
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 المبحث الرابع :الدراسات السابقة .4

 :منها هذا بموضوعنا علاقة لها الدراسات من مجموعة توجد        

 ،"الصحية جودة الخدمة مستوى على البشرية الموارد لإدارة كمدخل الداخلي التسويق أثر" حامد، شعبان سعيد * دراسة 

 ةالفعلي الممارسات إلى تقييم الدراسة هذه وتهدف الأزهر، جامعة التجارة، لكلية مقدمة دكتوراه رسالة ، 2002

 للتأمين العامة للهيئة التابعة لدى المستشفيات المقدمة الخدمات جودة على وأثرها الداخلي التسويق وسياسات لاستراتيجيات

  .الكبرى بالقاهرة الصحي

 .الوظيفي رضاال لمتغير إضافتنا حيث من عنها دراستنا وتختلف -   

رسالة ماجستير في " في الشركات الصناعية في الأردن  تطبيق التسويق الداخلي" * دراسة سلوى محمود محمود مطاحن 

قياس أبعاد التسويق الداخلي من وجهت نظر إدارة الأعمال ،كلية الأعمال جامعة الشرق الأوسط ،حيث هدفت الدراسة إلى 

 العاملين .

بين تطبيق التسويق تبحث دراستنا في وجود العلاقة  بيئة الدراسة،بالإضافة إلى اختلاف دراستنا عنها من حيث  -  

 الداخلي و أثره على جودة الخدمة الصحية من خلال الرضا الوظيفي .

* دراسة بلبالي عبد النبي "دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ،ثم كسب رضا الزبائن "رسالة 

 بها يحظى التي الأهمية مدى لىع ،حيث هدفت الدراسة إلى الوقوف 5110/5110ماجستير جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 مستوى معرفة ، المصارف تقدمها التي الخدمات جودة مستوى ،معرفة )عينة الدراسة ( المصارف لدى الداخلي التسويق

 .الدراسة عينة المصارف زبائن رضا

ة الخدمة الصحية ،مع البحث في تأثير تطبيق التسويق الداخلي على جود بيئة الدراسة حيث من عنها دراستنا وتختلف - 

 الرضا الوظيفي . مروراً على
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 :الأول الفصل خلاصة

 :التالية النقاط إلى نخلص الفصل هذا ثنايا في استعراضه تم ما خلال من    

 ويجب ، السلعفي  تسويقال عن ميزهزبون داخلي وزبون خارجي ي طرفين وهما بوجود الخدمات في التسويق يتميز  -

 .نتائج لتخطيطها و الوصول إلى هدفها تحقيق تتعامل مع طرفي التسويق إذا أرادت  أن المؤسسة على

 . العبور إلى الزبون الخارجي عن طريق الزبون الداخلي يمكن  -

 .للتسويق الداخلي مجموعة عناصر على المؤسسة الإهتمام بها - 

 الأكثر نالزبائ هؤلاء يعتبر حيث ، المؤسسات لدى الأصول أعظم يمثلون الزبائن الداخليين أن تعتبر الدراسات الحديثة - 

 .التسويقي المزيج خلال من الخارجيين بالزبائن الاحتفاظ في مساهمة 

 أسس على الوظيفة لشغل المرشحين أحسن باختيار وذلكزبائن الداخليين لل المؤسسة وظائف بيع الداخلي التسويق  يعني - 

 .وعامليها المؤسسات هذه إدارات بين ةجيد علاقات ببناء يتعلق ما وكل ومكافأتهم، وترقيتهم تكوينهمو وموضوعية، علمية

 لمستوى تطبيق المستشفى التسويق الداخلي . العكسية التغذيةجودة الخدمات الصحية  تعتير -  

 بدقة ممتازة خدمة ويتلقى يقدم أن لمستشفىا في فرد أو قسم كل على يجب الخارجي، للتسويق الجودة ضمان أجل من - 

 . مناسبة وسرعة

الإمكانات المادية المتطورة  تخص والتي الفنية الجودة وهما الخدمة جودة من نوعين علىالخارجي  الزبون يحصل - 

الزبائن الداخليين المتمثلة بعد رضاهم  العاملين سلوك في تتجلى والتي الوظيفية والجودة الفنية، والحلول الحاسوب وأنظمة

 .على وظائفهم في تفانيهم في أداءهم المتميز 
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 الثــانيالفصل 
 :الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة ولالمبحث الأ*    

 . النتائج والمناقشة* المبحث الثاني :   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدراسة الميدانية                                                                                    : الثانيالفصل 

 :الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة ولالمبحث الأ -6 

 التي قمنا من خلالها بالدراسة الميدانية. الكيفيةإلى التطرق سنحاول في هذا المبحث      

 :الطريقة المستخدمة في الدراسة الميدانية: الأولالمطلب (6-6 

للنظام  تكون بالأمر الهين ،وهذا نظرًا لاإن عملية البحث الميداني في المؤسسات الإستشفائية الجزائرية قد         

البيروقراطي الضارب بجذوره في هذه المؤسسات ، زد على ذلك صعوبة الاقتناع بجدوى مثل هذه الدراسات و 

إلى مجموعة  الالتفاتلإيمان بها يفرض علينا عدم ،لكن مع ذلك فإن حتمية الوصول إلى نتائج و صلابة االأبحاث 

استعمال مجموعة من الأدوات  و ،وعلى هذا الأساس تم تحديد المؤسستين الإستشفائيتين محل الدراسة المعيقات ، 

 . وتحليل النتائج المتوصل إليها والطرق و هذا من أجل تحليل المعطيات المجمعة وعرضها ومقارنتها مع الفرضيات 

العمومية  المؤسسة عمال و موظفي و إطارات  جميع على من جهة الدراسة مجتمع يشتمل : مجتمع الدراسة (6-6-6     

 .زبون  001ه دويبلغ تعداكزبائن داخليين وعيادة الضياء ورقلة  ، الإستشفائية محمد بوضياف ورقلة

 .ستين الإستشفائيتين كزبائن خارجيين هاتين المؤسالصحية لخدمات الومن جهة أخرى على كل زوار و متلقي      

 الخاصة بتطبيق التسويق الداخليين داخليال ائن زبإستبيانة على ال 001تم توزيع  : عينة الدراسة(6-6-0 

الخاصة بجودة إستبيانة  051 كذلك توزيعتم و،  % 00.00إستبيانة أي بنسبة  011منها  وأستعيد،و الرضا الوظيفي  

سالفة الذكر للمشافي الصحية  خدمات الصحية بين مريض و زائرالمتلقي  ينارجيائن الخزبالعلى الخدمات الصحية 

 .والتي خضعت لتحليل الإحصائي  ،% 00.00إستبيانة بنسبة  011 أستعيد منها 

  ( متغيرات الدراسة :6-6-2  

 التسويق الداخلي .تطبيق  ( المتغير المستقل الأول :6-6-2-6  

 الرضا الوظيفي . : الثانير المستقل ( المتغي6-6-2-0  

            جودة الخدمات الصحية . : التابع( المتغير 6-6-2-2  
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 الدراسة : طريقة قياس متغيرات( 6-6-4  

تم قياس التسويق الداخلى باستخدام المقياس الذي  : الداخليالتسويق تطبيق الأول ( المتغير المستقل 6-6-4-6   

نظام  ،التكوين والتطوير،والمهام دوارالأ ضوحنظام التوظيف ، و والذي يشمل البنود التالية : (Gronroos ,1990)أعده 

 المشاركة في إتخاذ القرارات.  ،ة و الأفقيةالعمودي العلاقات ،الأجور والحوافز ،الاتصالات

  نستطيع قياس هذا المتغير بالبنود التالية : الرضا الوظيفي :الثاني (المتغير المستقل 6-6-4-0 

 ،الأمن و السلامة . الاجتماعيةنظام العمل ،توازن الأجر ،بيئة العمل ،العلاقات ،المكانة  

 ,Taylor)  اســاس جودة الخدمة الصحية باستخدام مقيـتم قي لصحية:(المتغير التابع جودة الخدمات ا6-6-4-2

 وهى : الجوانب المادية الملموسة , الاعتمادية , الاستجابة , الأمان , والتعاطف بنودوالذي يشمل خمسة  (1994

 : أدوات الدراسة: الثانيالمطلب (6-0   

 ، استبيانات( 10) ثلاثت لدينا مع البيانات اللازمة،حيث كانالاستبيان كأداة لجاستعمل الباحث : الاستبيان (6-0-6   

أسئلة  (1)على  يحتوتالأولى في تطبيق التسويق الداخلي و،حيث تبحث الإستبيانة خصصت منها إثناتان للزبون الداخلي 

،وتبحث  ( سؤالاً 00( بنود تمثل عناصر التسويق الداخلي يدور حولها سبعة عشر )10وسبعة ) للمعلومات الشخصية،

( بنود تمثل الرضا الوظيفي 10وستة ) أسئلة للمعلومات الشخصية، (1) على يحتوالإستبيانة الثانية الرضا الوظيفي وت

 ،حيث تبحث في جودة الخدمات الصحية ،وخصصت الإستبيانة الثالثة للزبون الخارجي  أسئلة( 10) تسعةيدور حولها 

عشر  خمسة( بنود تمثل جودة الخدمات الصحية يدور حولها 10) خمسةو ،أسئلة للمعلومات الشخصية( 0) على يحتووت

 ( سؤالا .00)

باستخدام الحزمة  الاستبيانقام الباحث بتحليل البيانات التي تم جمعها من خلال  :الإحصائيةالأساليب  (0-0- 6  

احتوى عليها تحليل البيانات التي  فيوقد تم الاعتماد على عدد من الأساليب الإحصائية  ، 51النسخة  ، SPSSالإحصائية 

 وذلك لاختبار فروض البحث وتمثلت هذه الأساليب فيما يلي:  الاستبيانهذا 

 الاستبيان . ثبات وصدق أسئلةمعامل ألفا كرنباخ من أجل قياس * 

 ة نحوالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري من أجل التعرف على اتجاه أفراد العين الإحصائيةالمقاييس * 
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 . الأسئلة المطروحة 

  .والمتغير التابع ةالمستقل اتمعامل الارتباط ومعامل التحديد من أجل التعرف على العلاقة بين المتغير*  

 .One-way ANOVAباين الأحادي تحليل الت*  

 . Regressionanalysisأسلوب الانحدار البسيط  *  

 

: سلم لكارت الخماسي 10 الجدول  

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة الرأي
 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة

 

لحسابي المرجح من خلال درجة يتم تحديد مجال المتوسط ا (،سلم لكارت الخماسي  ) 10الجدول وبالاعتماد على     

تمثل عدد  1، حيث 0على  1الموافقة ومستوى التقييم، ويتم ذلك بحساب طول الفترة وهي عبارة على حاصل قسمة 

 ة يساويــول المسافــعدد الاختيارات، ومنه ط 0ة وهكذا...(، وــمساف 0إلى  5ة، من ــمساف 5إلى  0ات )من ــالمساف

 صبح التقييم وفق السلم التالي:، في1,01=

  غير موافق بشدة )سلبي جداً(.: 0,00إلى  0,11من 

  غير موافق )سلبي(.: 5,00إلى  0,01من 

  محايد )متوسط(.0,00إلى 5,01من : 

  موافق )إيجابي(.1,00إلى 0,11من : 

  موافق بشدة )إيجابي جداً(.0,11إلى 1,51من : 

 :( اختبار صدق وثبات المقيـاس 6-0-2   

، في ميدان التسويقالمختصين  الأساتذةتم التأكد من صدق الاستبيان بواسطة التحكيم بعرضه على مجموعة من        

الذي تتراوح قيمته بين الصفر والواحد ، ولكي يكون  نباخ(وأما الثبات فتم التأكد منه بحساب معامل الثبات )ألفا كر

 . 1.0يكون أكبر أو يساوي  المقياس قادر على تحقيق نتائج البحث يجب أن
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للمتغير المستقل الأول تطبيق التسويق الداخلي  : معامل ألفا كرونباخ 20الجدول   

 
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات

00 1.000 

 

 SPSSالمصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج 

للمتغير المستقل الأول تطبيق التسويق الداخلي نباخ ونلاحظ أن قيم معامل الثبات ألفا كر ، 20الجدول من خلال      

ون نفس من العينة يعيد( ٪ 00نسبة ) حيث أن الاستبيانوهي قيم تعبر على مدى ثبات  1,0أكبر من  1.000هي 

 .الإجابة إذا أعيد استجوابهم 

للمتغير المستقل الثاني الرضا الوظيفي: معامل ألفا كرونباخ  22الجدول   

 
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات

0 1.011 

 

 SPSSالمصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج 

 1,0أكبر من  1.011هي للمتغير المستقل الثاني  نباخ ونلاحظ أن قيم معامل الثبات ألفا كر ، 23الجدول من خلال      

 .من العينة يعيدون نفس الإجابة إذا أعيد استجوابهم ( ٪ 01نسبة ) حيث أن الاستبيانوهي قيم تعبر على مدى ثبات 

للمتغير التابع جودة الخدمات الصحية: معامل ألفا كرونباخ  24الجدول   

 
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات

00 1.050 

 

 SPSSالمصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج 

وهي قيم  1,0أكبر من  1.050هي للمتغير التابع نباخ ونلاحظ أن قيم معامل الثبات ألفا كر ، 20الجدول من خلال       

 .جوابهم من العينة يعيدون نفس الإجابة إذا أعيد است( ٪ 05نسبة ) حيث أن الاستبيانتعبر على مدى ثبات 
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  النتائج والمناقشة: الثانيالمبحث  -0 

  نتائج الدراسة: لأولاالمطلب (  0-6  

 :ية( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المعلومات الشخص0-6-6  

)المؤسسة العمومية الإستشفائية تين الإستشفائيتين المؤسس و مرضى و زوار العاملين جميع منيتكون مجتمع الدراسة      

 الدراسة : عينة لخصائص وصف يلي وفيما، محمد بوضياف ورقلة و عيادة الضياء ورقلة (

 حسب الجنس :( 0-6-6-6

 :(الداخليزبون )الجنس ال( 0-1-1-1-6

 (الداخليالزبون )جنس ال:  22الجدول 

 
 النسبـــــة الــعدد الجنـــــس

 % 15.1 15 ذكـــــور

 % 00.1 00 إنـــــاث

 % 011 011 المجمــــوع

 

 SPSSنتائج على من اعدد الطالب بالاعتماد المصدر : 

 ( % 15)في مقابل نسبة  (% 00)ت نسبة الإناث بلغ حيثالإناث  من العينة أفراد غالبية أن،10 الجدول من يلاحظ    

الصحية ،ويفسر وجود الجنس الأنثوي بهذه النسبة لعوامل  المؤسسات في الخدمات وظائفو طبيعة يعكس وهذا للذكور ،

  .في هذا النوع من الأعمال ،وكذا الملائمة الفيزيولوجية  عديدة منها الرغبة

 :(الخارجيالزبون )جنس ال( 0-1-1-1-0
 (الخارجيالزبون )جنس ال:  21الجدول 

 
 النسبـــــة الــعدد الجنـــــس

 % 00.1 00 ذكـــــور

 % 00.1 00 إنـــــاث

 % 011 011 المجمــــوع

 

 SPSSالمصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج 
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 الدراسة الميدانية                                                                                  : الثانيالفصل 

يفسر نوعية زوار و  وهذا ،( % 00ت نسبة الإناث )بلغ حيثالإناث  من العينة أفراد غالبية أن،10 الجدول من يلاحظ     

قد لا يفكرون العامة عند الذكور حيال المستشفيات ،حيث ( على النظرة % 00)وتعبر النسبة ،زبائن المؤسسات الصحية 

 .                                 خدمات هاته المؤسسات إلا للضرورة القصوى .في 

 ( حسب السن :0-6-6-0 

 : زبون الداخليالالسن ( 0-6-6-0-6 

 )الزبون الداخلي( : السن 21الجدول 

 النسبـــــة الــعدد السن

 % 0.1 3 سنة 01أقل من 

   % 10.1 48 سنة 00إلى    01من 

 % 01.1 30 سنة 01إلى   11من 

 % 00.1 19 سنة 01أكثر من 

  % 011    011 المجمــــوع

 

 SPSSالمصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج 

تين حيث نجد الفئويفسر هذا نوعية الخدمات وكثافتها ،،هناك تفاوت في نسب الأعمار  أن ، 10 الجدول من يلاحظ     

تقاسمها يو( % 01، ) (% 10) على التوالي  ذات أعلى نسبسنة  01إلى  11ن ومسنة  00إلى  01من تين العمري

 الوسطى و العليا . الإداريةالأطباء و المستويات ،ومن جهة أخرى الموظفين في الخدمات الشبه طبية 

 ( السن الزبون الخارجي :0-6-6-0-0

 (الخارجي)الزبون  : السن 21الجدول 

 النسبـــــة الــعدد السن

 % 0.1 0 سنة 01من  أقل

   % 50.1 50 سنة 00إلى    01من 

 % 01.1 01 سنة 01إلى   11من 

 % 05.1 05 سنة 01أكثر من 

  % 011    011 المجمــــوع

 SPSSالمصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج 
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و  (%01)هما الأعلى بنسب سنة  01كثر من الأو سنة  01إلى  11من  تانالعمريتان الفئ أن ، 10 الجدول من يلاحظ    

 .كثرت تعرض هاته الأعمار للمشاكل الصحية على ،ويفسر هذا  (05%)

 :المستوى الدراسي ( حسب 0-6-6-2

 ( :الداخليالمستوى الدراسي )الزبون  (0-6-6-2-6

 

 (الداخلي)الزبون  الدراسي المستوى:  21الجدول 

                                   

 SPSSدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج المص

( تحمل مستوى دراسي ثانوي ، وغالبا ما ترجع إلى موظفي الشبه طبي و % 10،نلاحظ أن نسبة ) 10من الجدول          

 ( وتخص% 05التي تغلب على باقي المستويات الدراسية ،و هذا راجع إلى  شروط الالتحاق بهذه الوظيفة ،تليها نسبة )

 .ا والعلي وموظفي الإدارة الوسطى تعداد الأطباء

 ( المستوى الدراسي )الزبون الخارجي( :0-6-6-2-6

 

 )الزبون الخارجي( الدراسي المستوى:  62الجدول 

                                   

 SPSSالمصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج 

02 

 النسبـــــة الــعدد المستوى الدراسي

 % 05.1 12 ابتدائي

 % 00.1 13 متوسط

 % 10.1  43 ثانوي

 % 05.1 32 جامعي

  % 011    011 المجمــــوع

 النسبـــــة الــعدد المستوى الدراسي

 % 00.1 00 ابتدائي

 % 50.1 50 متوسط

 % 05.1  05 ثانوي

 % 10.1 10 جامعي

  % 011    011 وعالمجمــــ



 الدراسة الميدانية                                                                                  : الثانيالفصل 

ومتوسط   (% 00.1)بنسبة  ابتدائيموزع بين زبائن هاتين المؤسستين للدراسي المستوى ا،نلاحظ أن  01من الجدول      

،حيث نجد أن المشاكل الصحية و على مستوى الوعي الصحي يفسر هذا ،و  ،( % 05نسبة )وثانوي ب( %50بنسبة )

 ذات المستويات الدراسية الدنيا .الامراض تنتشر بين الطبقات 

 : الخبرة المهنية( حسب 0-6-6-4   

 الخبر المهنية: 66الجدول 
 

 

 SPSSالمصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج 

تتراوح خبرتهم ما بين و التي  (% 50( و)% 00بين النسبتين على التوالي )هناك تقارب  أن، 00 الجدول من يلاحظ      

شبه الطبي و الأطباء في  وظائفوالعمال وخصوصًا في  لموظفينلسنوات  10إلى  10ومن  سنوات 01إلى  10

ذلك ،نظرًا يستطعون  لا أو لا بالأحرى،مهام وظائفهم يغيرون لا  هذه الفئةهذا على أن  ، و يفسرالمؤسستين المبحوثتين 

 الخاص .التقني لتكوينهم 
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 النسبـــــة الــعدد الخبرة المهنية

 % 00.1 17 سنوات 10أقل من 

 % 50.1 28 سنوات 10إلى  10من 

 % 00.1  36 سنوات 01إلى  10من 

 % 00.1 19 سنوات 01أكثر من 

  % 011    011 المجمــــوع



 الدراسة الميدانية                                                                                  : الثانيالفصل 

 ة :عينة نحو متغيرات الدراسالتجابة أفراد ( اس0-6-0  

 التسويق الداخليتطبيق ( المتغير المستقل الأول :0-6-0-6  

 التسويق الداخلي تطبيقلمتغير  المعياري الانحرافالمتوسط الحسابي و :  60الجدول 

 الفقــــرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

 متوسط 1.005 5.00 المستشفى يطبق نظام توظيف عادل 10

 متوسط 1.000 5.00 بالوظيفة للالتحاقتستخدم المستشفى شروط واضحة  15

 إيجابي 1.000 0.10 اشعر انني اعرف مهام  وظيفتي جيدا 10

 إيجابي 1.051 0.00 كل فرد فى المستشفى يعرف بدقة الدور المطلوب منه القيام به 11

 متوسط 0.100 5.01 تهتم إدارة المستشفى بتكوين العاملين وتنمية مهاراتهم 10

 متوسط 0.111 0.50 يتم تكوين العاملين جيدا لأداء المهام المطلوبة منهم 10

المستشفى ترى ان تطوير معرفة ومهارات العاملين بها استثمار وليس  10

 تكلفة

 متوسط 0.115 5.00

 سلبي 0.101 5.00 المرتب الذي احصل عليه يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم به 10

 سلبي 0.150 5.00 م مكافأة العاملين الذين يبذلون جهدا متميزا فى أداء الخدمة الصحيةيت 10

 سلبي 1.005 5.00 تتبع إدارة المستشفى سياسة الباب المفتوح  مع جميع العاملين بها 01

 سلبي 1.051 5.00 تهتم إدارة المستشفى بالتركيز على الاتصالات بين العاملين بها 00

 متوسط 1.000 5.00 ة المستشفى المعلومات الكافية للعاملين بهاتوفر إدار 05

 سلبي 1.000 5.50 يشعر كل فرد بالمستشفى بأنه يتمتع بعلاقات طيبة مع رؤسائه 00

 متوسط 1.000 0.05 ان العلاقات بين الزملاء بالمستشفى تعتبر طيبة ومتعاونة 01

 وسطمت 1.005 5.05 يسود المستشفى بيئة عمل مريحة 00

اشترك أحيانا مع الادارة فى تحليل المشكلات واتخاذ القرارات التى  00

 تساعد المستشفى على تحقيق أهدافها

 سلبي 1.000 5.00

 متوسط 0.100 5.00 لدى العمال الصلاحيات الكافية لاتخاذ قرارات تخص مهامهم 00

 متوسط 1.010 5.00 الدرجة الكليــــة

 SPSSبالاعتماد على نتائج المصدر : من اعدد الطالب 
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 ( المتغير المستقل الثاني :الرضا الوظيفي0-6-0-0

 يفيالرضا الوظالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لمتغير :  62الجدول 

 الفقــــرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

 متوسط 8801. 2.65 أشعر أن إدارة المستشفى في تنظيم العمل ملائمة 10

 سلبي 1.070 2.26 أشعر أن نوعية الإشراف و المتابعة للعاملين مناسبة 15

 سلبي 1.078 2.52 الأجر الذي أتقاضاه يتناسب مع تكاليف المعيشة 10

 سلبي 9451. 2.58 إمكانية الترقية و التأهيل متاحة لجميع العاملين 11

 متوسط 8821. 3.36 أقوم بإنجاز مهام دون ضغوط 10

 متوسط 1.183 3.29 المتبادل بالاحترامالعلاقات بين العاملين تتميز  10

في جتماعية المكتسبة من خلال العمل أشعر بالرضا  من المكانة الإ 10

 1.168 3.49 المستشفى
 إيجابي

 متوسط 8471. 2.64 يوجد بالمستشفى نظام أمن و ضمانات كافية لسلامة العامليت 10

 سلبي 8921. 2.55 يتكفل المستشفى بمتابعة العاملين بنظام حماية إجتماعية دقيق 10

 متوسط 6641. 5.05 الدرجة الكليــــة

 SPSSلى نتائج المصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد ع

 ( المتغير التابع : جودة الخدمات الصحية0-6-0-2

 جودة الخدمات الصحيةالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لمتغير :  64الجدول 

 الفقــــرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

 متوسط 1.136 3.23 المستشفى ذات موقع ملائم ويسهل الوصول إليها بسرعة 10

 متوسط 9271. 2.78 المستشفى مجهزة تماما بأحدث الأجهزة 15

 إيجابي 1.077 3.53 المستشفى بها لوحات إرشادية تسهل الوصول للأقسام  10

 متوسط 1.092 2.72 تؤدى المستشفى خدماتها الصحية بطريقة صحيحة من أول مرة 11

 متوسط 8411. 3.00 العاملين بالمستشفىأضع ثقتي الكاملة فى الأطباء والفنيين و 10

 متوسط 9521. 2.89 عندما تعد المستشفى بتقديم خدمة فى وقت محدد فأنها تلتزم بذلك 10

 متوسط 9931. 2.62 الاستجابة الفورية لاحتياجات الزبائن مهما كانت درجة الانشغال 10

 سلبي 9311. 2.39 نالعاملين بالمستشفى لديهم الاستعداد الدائم لخدمة الزبائ 10
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 الفقــــرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

 متوسط 1.914 3.18 لزبائنتقوم المستشفى بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى ا 10

 متوسط 1.019 3.15 يشعر الزبون بالأمان فى التعامل مع المستشفى 01

 متوسط 1.948 2.90 يتابع العاملون بالمستشفى حالة الزبون بصفة  مستمرة 00

 متوسط 1.103 2.93 الأدب وحسن الخلق لدى العاملين بالمستشفى 05

 سلبي 1.946 2.29 ف معهتقدر المستشفى ظروف الزبون وتتعاط 00

 متوسط 1.891 2.93 الروح المرحة والصداقة فى التعامل مع الزبون 01

 متوسط 1.097 2.64 العناية الشخصية بكل زبون 00

 متوسط 1.001 2.88 الدرجة الكليــــة

 SPSSالمصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج 

التسويق تطبيق ) المستقل المتغير نحو العينة مفردات قبل من توسطةم موافقة ناكه أن ،أعلاه 05اول الجد من يلاحظ       

 مما يعبر على ، لكارت الخماسيحسب مقياس ي استجابة متوسطة وه ، 5.00 الكلية الاستجابة متوسط بلغ فقدالداخلي ( ،

 المطلوب .  د المستوىالتي تبدلها هاتين المؤسستين محل الدراسة ،و التي لم تبلغ بعالجهود المتواضعة 

 المستقل الثاني المتغير نحو العينة مفردات قبل من متوسطة كذلك موافقة هناك أن ،أعلاه 00 الجدول من ويلاحظ كما      

 بالبيئة الاهتمام متوسط  إلى ذلك ،ويشيرمتوسطة  استجابةي وه 5.05 الكلية الاستجابة متوسط بلغ فقد (،الوظيفي الرضا)

 الزبائن الداخليين . رضا تحقيق خلال من هدافالأتحقيق  إلى للوصول للعمل مناسب جو وتوفير ة،ؤسسللم الداخلية

)جودة الخدمات   التابع المتغير نحو العينة مفردات قبل من متوسطة موافقة هناك أن ،أعلاه 01 الجدول من ويلاحظ       

متوسط الرضا عند الزبائن الخارجيين  إلى ذلك ويشير ،متوسطة يوه 5.00 الكلية الاستجابة متوسط بلغ فقدالصحية(،

 .على جودة الخدمات الصحية المقدمة من طرف هاتين المؤسستين الإستشفائيتين 
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 مناقشة و تفسير النتائج :لثاني االمطلب ( 0-0

 في هذا المطلب نتطرق إلى اختبار الفرضيات، ثم مناقشة نتائجها.            

   )تطبيق التسويق الداخلي ( المستقل المتغير بين العلاقة اختبارعن  وتعبر الفرضية الأولى :( 0-0-6  

 ي( .) الرضا الوظيفأول تابع متغيرك الثاني و المتغير المستقل  

   على الرضا الوظيفي للعاملين  ق التسويق الداخلييتطبلا يؤثر.  

 اختبار العلاقة بين تطبيق التسويق الداخلي و الرضا الوظيفي:  62الجدول 

Sig F R R Square t  المحسوبة t  الجدولية 

1.111 100.150 1.000 1.050 50.000 0.00 

 

 SPSSتائج المصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على ن

 المحسوبة tأن  حيث نجدلتطبيق التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي للعاملين ، تأثيرهناك  أن،00 الجدول من يتضح     

 tإذا كانت الفرضية الصفرية ونقبل بالفرضية البديلة  رفض يتم انه على تنص التي للقاعدة ااستنادً ،والجدولية  t من أكبر

 .مستوى دلالة الفرضية الصفرية أقل من  الاختباردلالة عند مستوى  وليةالجد t من أكبر المحسوبة

التسويق الداخلي  الأول مما يدل على أن العلاقة بين المتغير المستقل، R=0.911 أن قيمةمن نتائج الجدول  كم يلاحظ      

 المتغير تفسير في الأول المستقل تغيرالم مساهمة نسبة أن كما،علاقة موجبة قوية و المتغير التابع الأول الرضا الوظيفي

=  Sig=0.000و مستوى دلالة الاختبار  جيدة نسبة تعتبر وهي R²= 0.829 ، ،حيث أن قيمة  % 00 قد بلغت التابع

 . مستوى دلالة الفرضية الصفرية  0.05أقل من  1.111

 -نظام التوظيف  ) وهي عناصر عدة على يحتوي الداخلي التسويق أن إلى بالإشارة السابقة النتيجة تفسير ويمكن     

الأفقية و   العلاقات -المؤسسة  داخل الاتصالات -المناسب و الحوافز الأجر -التكوينية  البرامج -الوظيفة  مهام معرفة

 المتغير على العناصر هذه تؤثر بحيث ،( مشاركة العاملين في بناء و تنفيذ قرارات المؤسسة –العمودية داخل المؤسسة 

 إلى ذلك أدىبتطبيق التسويق الداخلي  قامت اذا الصحية المؤسسات فإن وبالتالي ، مباشر بشكل الوظيفي الرضا وهو لتابعا

 .العاملين لدى الوظيفي الرضا زيادة
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 الميدانية الدراسة                                                                                  : الثانيالفصل 

)  التابع والمتغير ( الرضا الوظيفي) الثاني المستقل المتغير بين العلاقة اختبارعن  وتعبر الفرضية الثانية:( 0-0-0  

 جودة الخدمات الصحية( .

  ؟على جودة الخدمات الصحية المقدمةالرضا الوظيفي للعاملين ينعكس هل 

 جودة الخدمات الصحيةو  الرضا الوظيفياختبار العلاقة بين :  61الجدول 

Sig F R R Square t  المحسوبة t  الجدولية 

1.111 000.100 1.000 1.000 00.100 0.00 

 

 SPSSالمصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد على نتائج 

ث ،حيعلى جودة الخدمات الصحية المقدمةرضا الوظيفي للعاملين لل إنعكاس إيجابيأن هناك ،00 الجدول منيلاحظ      

الفرضية الصفرية ونقبل بالفرضية  رفض يتم انه على تنص التي للقاعدة ااستنادً الجدولية ،و t من أكبر المحسوبة tنجد أن 

 الجدولية عند مستوى دلالة الاختبار أقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية . t من أكبر المحسوبة tالبديلة إذا كانت 

 الرضا الوظيفي الثاني،مما يدل على أن العلاقة بين المتغير المستقل  R=0.798قيمة كم يلاحظ من نتائج الجدول أن      

 المتغير تفسير في الثاني المستقل المتغير مساهمة نسبة أن كماعلاقة موجبة قوية، صحيةجودة الخدمات الو المتغير التابع 

مستوى دلالة  1.10أقل من   Sig=0.000 و مستوى دلالة الاختبار  =1.000R² ،حيث أن قيمة % 01قد بلغت  التابع

 .الفرضية الصفرية

وهو ليس وليد العدم ،و عند ظهوره بأبعاده  الرضا الوظيفي للعاملين أن إلى بالإشارة السابقة النتيجة تفسير ويمكن    

ينعكس   ( و السلامة الأمن -المكانة الإجتماعية  -العلاقات  -بيئة العمل  -توازن الأجر   -نظام العمل  )المتمثلة في 

 فعلى يــوبالتال ،م الزبائن الداخليين ـــجودة الخدمات الصحية المقدمة من طرف العاملين وهل إيجابي على ــبشك

 لزبائنها الداخليين .وظيفياً ا ج رضً اأنت خدماتها كان حتمياً عليها أرادت  تميزاً في جودة  اذا الصحية المؤسسات

 

 

 

 

 

01 
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 والمتغير )تطبيق التسويق الداخلي( الأول المستقل المتغير بين العلاقة اختبارعن  وتعبر ( الفرضية الثالثة :0-0-2

 ) جودة الخدمات الصحية( . التابع

  و جودة الخدمات الصحية المقدمة .  تطبيق التسويق الداخلي تباط بين علاقة ارليس هناك 

 إختبار العلاقة بين تطبيق التسويق الداخلي و جودة الخدمات الصحية:  61الجدول 

Sig F R R Square t  المحسوبة t  الجدولية 

1.111 001.100 1.000 1.050 05.000 0.00 

 

 SPSSعلى نتائج المصدر : من اعدد الطالب بالاعتماد 

،حيث بين تطبيق التسويق الداخلي و جودة الخدمات الصحية المقدمة  ارتباطأن هناك علاقة ،00 الجدول منيلاحظ       

الفرضية الصفرية ونقبل بالفرضية  رفض يتم انه على تنص التي للقاعدة ااستنادً الجدولية ،و t من أكبر المحسوبة tنجد أن 

 الجدولية عند مستوى دلالة الاختبار أقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية . t من أكبر حسوبةالم tالبديلة إذا كانت 

 التسويق الداخلي الأول،مما يدل على أن العلاقة بين المتغير المستقل  R=0.788كم يلاحظ من نتائج الجدول أن قيمة      

 المتغير تفسير في الأول المستقل المتغير مساهمة نسبة أن كماو المتغير التابع جودة الخدمات الصحية علاقة موجبة قوية،

مستوى دلالة  1.10أقل من    Sig=0.00و مستوى دلالة الاختبار  =R² 1.050 ،حيث أن قيمة % 05قد بلغت  التابع

 .الفرضية الصفرية

 مهام معرفة -نظام التوظيف  )ي بعناصره المتمثلة فالتسويق الداخلي  أن إلى بالإشارة السابقة النتيجة تفسير ويمكن     

الأفقية و العمودية داخل   العلاقات -المؤسسة  داخل الاتصالات -المناسب و الحوافز الأجر -التكوينية  البرامج -الوظيفة 

 بشكل جودة الخدمات الصحية التابع المتغير على تؤثر ،( مشاركة العاملين في بناء و تنفيذ قرارات المؤسسة –المؤسسة 

 ذلك أدى مناسبة داخلية برامج تسويق بوضعبتطبيق التسويق الداخلي و قامت اذا الصحية المؤسسات فإن وبالتالي ، شرمبا

الجوانب المادية ) يـــــــوالتي يلمسها الزبون الخارجي فالمقدمة الصحية الخدمات  في مستوى و نوعيةالرفع  إلى

 . (التعاطف –الأمان  –الإستجابة  –الإعتمادية  -الملموسة  للخدمات 

 . 
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 الدراسة الميدانية                                                                                  : الثانيالفصل 

 :الثاني الفصل خلاصة

 :التالية النقاط إلى نخلص الفصل هذال في الدراسة الميدانية استعراضه تم ما خلال من    

 :في تطبيق التسويق الداخلي من خلال الإستشفائيتين محل الدراسة نتائج نجاح المؤسستين الأظهرت  – (0

 إيجابيحول هذا العنصر  الداخليين الزبائن:حيث كان الاتجاه العام لعينة الدراسة ،والمتمثلة في  وضوح الأدوار 

 هام المتعلقة بها.المدور التكوين و الرسكلة في رسم حدود الوظيفة والتفصيل في  على وهذا يدل

 : في أن مقدمها يتم تكوينه  خصوصاً في الوظائف الطبية و الشبه طبيالخدمة الصحية  وهذا مما تحظى بهالتكوين

      .قبل مباشرة مهام وظيفته 

 :تعاني من تأخر في تطبيق التسويق الداخلي من خلال و في المقابل لازالت المؤسستين الإستفائيتين  – (5

 نظام الأجور و  يعتبرن يالعام للزبائن الداخلي الاتجاهأظهرت نتائج الدراسة أن الحوافز :حيث  نظام الأجور و

  . وظيفتهو ناسب تي لاالحوافز 

 أن المؤسستين محل الدراسة تعاني من :من خلال النتائج المتحصل عليها ،يظهر  الاتصالات و العلاقات الداخلية

 .خصوصًا العمودية منها  العلاقات الداخليةو المكان المناسبين ،وكذلك  الاتصالات في توفير المعلومة في الوقت

 : يرجع ذلك إلى المركزية في بناء و تنفيذ القرارات .و مشاركة العاملين في إتخاذ القرارات  

ميدانية نظرًا لعلاقة تطبيق التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي ،و من خلال النتائج المتحصل عليها من الدراسة ال – (0

وتبين النتائج  ،المطلوب لكسب رضا زبائنهما الداخليينإلى المستوى  الم ترتقييظهرأن المؤسستين محل الدراسة ،

 : علىعينة الدراسة الزبائن الداخليين رضا سلبي ل اتجاه

 . مرونة نظام العمل 

 تغطية الأجر للتكاليف المعيشية. 

  مريحة .إنتاج بيئة عمل 

  دائمة و مستقرة . اجتماعيةاية حمأمان وتوفير شبكة 
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 الدراسة الميدانية                                                                                  : الثانيالفصل 

التى يحظى بها عمال و موظفي  الاجتماعيةعلى المكانة  ا وظيفياً وفي المقابل نلاحظ من نفس النتائج وجود رضً  –  (1

ينظر بها الزبون الخارجي إلى هؤلاء العمال التي الإيجابية ،ويرجع هذا إلى القيمة المعنوية مؤسستين محل الدراسة ال

 و الموظفين.

على جودة الخدمات  التأثير المعنوي لتطبيق التسويق الداخلييلاحظ ومن خلال نتائج الدراسة الميدانية دائمًا ، – (0

 فإن الوظيفي الرضا لزيادة إجراءات المؤسسة تتخذ عندما أنه يعني وهذا ظيفيالومن خلال الرضا الصحية المقدمة 

الزبائن  تجاه سلوكهم على خلييناالزبائن الد رضا ينعكس بحيثجودة الخدمات المقدمة  زيادة إلى يؤدي ذلك

المكانة  -العلاقات  -ل بيئة العم -توازن الأجر   -نظام العمل )من خلال رضا الزبائن الداخليين  يعتبرإذ ، الخارجيين

المقدمة جودة الخدمات من بين مخرجاته  نظام تسويقي داخليمدخلات أحد ( بمثابة  الأمن و السلامة -الإجتماعية 

 أن فرضية يعزز وهذا ،ممكن وقت بأسرع وتلبيتها همإحتياجات فهم ،بالزبائن الخارجيين والعناية الاهتمامتشمل والتي 

 .جمنت عامل السعيد العامل
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 الخــــاتمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدراسة الميدانية                                                                                  : الثانيالفصل 

 الخـــــاتمة

في كثير من  دور الدول وانكماشلمنافسة حدة ا واشتداد والخدميةالسلعية الرأسمالية الغربية الأسواق  اكتساحمع        

 على التركيزالمهم أصبح من  العالميةمنظمة التجارة  اتفاقيات،ومع تحرير الأسواق و الدخول في الاقتصادية  المجالات

 عن باقي الأسواق الاقتصادية أساسياتهيختلف في كثير من  سوق الخدمات لا وبم أنا ،تلبية حاجيات و رغبات الزبائن 

 هذا ،سبق عما إليها الحاجة ازدادت التي الخدمات أبرز من واحدة الصحية الخدمة وترتبط أساسًا بمقدمها ،الخدمة  كون،ول

هذه الخدمة مصدر كالموظفين والعمال ب الصحية ؤسساتالم قبل من ومتزايد واضح اهتمام هناك يكون أن ما أوجب

 . صحية متكاملة تسويقية منظومةأحد مكونات وومقدميها 

 الخدمات وجودةتطبيق التسويق الداخلي وتأثيره على  إشكال عن الإجابة البحث هذا خلال من حاولنا المنطلق هذا ومن     

 . البحث هذا مسار على اختبارها تم فرضيات وضعت كما ،الوظيفي  رضاال من خلال الصحية

دراسة الطيع أن نضع بين يدي المؤسستين محل لبحث ،نستوالتحليل الإحصائي لمعطيات هذا اوبعد الدراسة الميدانية         

 فيما التوصيات هذه أهم تتجلى امتهاخدم جودة مستوى تحسين منالمؤسستين  تساعد مجموعة من الإقترحات كتوصيات

 :يلي

 مهدوم الفهم جيدًا  غير الداخلي التسويق مصطلح أن حيث ، واضح نحو على الداخلي التسويق مفهوم تبني يتم أن. 

  السياسات وبين بينها فيما الإمكان قدر والمواءمة الداخلية البيئة في التسويقية والاستراتيجيات السياسات تطبيق على العمل 

 .الخارجية التسويقية

  ظهر لما معا المعنوية والحوافز المادية الحوافز بين الربط فيها يتم لحوافزلنظام الأجور وا شاملة واضحة و سياسة اعتماد 

 .الوظيفي الرضا في للحوافز كبير أثر من

  لو كان التعامل مع  كما تماما مطالبهم تلبية على والعمل،ن و العمال موظفيال مع التعامل عند الداخلي الزبون مفهوم تبني

 .الخارجي الزبون

 . مواصلة برامج التكوين و التدريب لما لها من نتائج في تصميم الوظيفة 

  أداءهم مستوى رفع إلى يؤدي مما بها المسموح العمل سياسات ضمن أعمالهم أداء في الحرية الموظفين منح 

 . الإهتمام بالتغذية الرجعية للزبائن الداخليين من خلال مشاركتهم في بناء و تنفيذ القرارات المصيرية لللمؤسسة 

  الدقيقة المعلومات على عمال ن و الموظفيال حصول على التركيز كضرورة، الداخلي بالاتصال أكبر نحو على العناية 
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 ترفيهية نشاطات بتنظيم والاهتمام المعلومة، إيصال في الرسمية الاتصال قنوات دور وتفعيل مصدرها، من بسهولة

 .أخرى جهة من الإدارة بين وفيما جهة من بينهم فيما الاتصال عملية يعزز مما

  من ظهر حيث ؛ في المؤسستين من جهة أخرى القرار وصانعي من جهة  العمالو نموظفيال بين دورية اجتماعات تنظيم 

 .ضعيفا كان بينهما فيما التفاعل أن النتائج خلال

  الصحي على شبكة الحماية و التأمين ظفين و العمالوالم رضا عدم أسباب دراسة . 

 

 اق:ـــــالآف

ة وتتوسع فيها ــل هذه الدراســا أن تكمــع من شأنهــاق لدراستنا بإدراج مواضيــنقترح آف ر أنــا في الأخيــكما يمكنن     

 من بينها:

 .للمؤسسات الصحيةالرضا الوظيفي في الصورة الذهنية أثر  -

  خفض التكاليف .أثر جودة الخدمة الصحية في  -
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 5110،الاسكندرية والنشر للطباعة الوفاء دار ، الانسانية والعلاقات الاداري السلوك ، محمد ، الصيرفي -

، دار زهران تسويق الخدمات: مدخل استراتيجي، وظيفي،تطبيقيبشير عباس العلاق ، حميد عبد النبي الطائي،  -

 .5110للنشر والتوزيع، عمان،

 .5110دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، ،يم معاصرةالتسويق،أسس ومفاه، ثامر البكري -
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 (جامعة الأزهر –كلية التجارة ) ، التابعة للهيئة العامة للتأمين الصحي بالقاهرة الكبرى بالمستشفيات

 .5110، 1دار وائل للنشر والتوزيع،ط ،تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  -

 . 5101، الحجار عنابة،ار العلوم للنشر و التوزيع د، الإحصاءموساوي عبد النور،بركات يوسف ، -

 

 الأطروحات : -ب

تأثير التسويق الداخلي في ولاء العملاء من خلال الرضا ، أحمد حواوره،سليمان شقيقان ،يوسف صبيح -

 5100،جامعة النجاح الوطنية نابلس ،تسويق ماجستير، رسالة ، الوظيفي )مدينتي نابلس و جنين (

،رسالة ماجستير في  تطبيق التسويق الداخلي في الشركات الصناعية في الأرضمحمود مطاحن ،سلوى محمود  -   

 .5110/5101إدارة الأعمال ،جامعة الشرق الأوسط ،لسنة 

 العمومية المؤسسة حالة دراسة،الجزائرية العمومية المؤسسات في الصحية الخدمات جودةعائشة عتيق، -     

 . 5100/5105، جامعة أبوبكر بلقايد ،تلمسان ،رسالة ماجستير،تسويق دولي، سعيدة لولاية الاستشفائية
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 . 0،5101 ،العدد0 مجلد،الالمجلة الأردنية قي إدارة الأعمالفي مجموعة الإتصالات الأرضنية ،

, المجلة العربية  مدى فاعلية برامج الجودة النوعية بمستشفيات وزارة الصحة السعوديةخالد سعد بن سعيد ,     -

 00, ص 0001للعلوم الإدارية , المجلد الثاني , العدد الأول , نوفمبر 

 جامعة دمشق كلية الاقتصاد قسم التسويق مةأثر التسويق الداخلي على الصورة الذهنية للمنظ: طارق الحكواتي -   
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 ــقالملاحـ             
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 والرضا الوظيفي الداخلي التسويقتطبيق  استبيان :01 رقم ملحق

 ورقلة مرباح قاصدي جامعة

 و العلوم التجارية و علوم التسيير  الاقتصادية العلوم كلية

 التجارية  العلوم قسم 

 خدمات تسويق تخصص

 استبيان استمارة

من خلال الرضا الصحية  الخدمات جودة على الداخلي التسويقأثر تطبيق  :حول ميدانية دراسة بإعداد الباحث يقوم     

 على منكم كمساعدة رأيك مع تتفق التي الخانة في إشارة بوضع بتمعن التالية الأسئلة على بالإجابة التكرم يرجى ، الوظيفي

  .الدراسة إنجاح

 ، عنوانك أو اسمك ذكر منك مطلوب وليس فقط لعلميا البحث ولغايات سري بشكل ستعامل إجاباتكم بان ونعلمكم مسبقاً   

 .تعاونكم وحسن المباركة جهودكم سلفا لكم شاكرا

 الأستاذة سعدية السعيدي  :المشرفمصطفي عواشير                                    :الطالب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

21 



 01 : رقم ملحق:تابع

 : العامة البيانات(  أولا

  أهمية أكثر إنها تعتقد التي المناسبة الخانة في X  العلامة وضع يرجى

 ( )أنثى       ( )ذكر    :الجنس  -0

 :العمر  -5

 سنة ) (  01) (  ،أكثر من  سنة 01 – سنة 11) ( ،  سنة 00 – سنة 01سنة ) (  ، 01أقل من  

 ( )عليا شهادات،  ( ) ثانوي ، ( ) أساسي،   ( )ابتدائي :المؤهل  -0

 :العمل سنوات عدد -1

    01، أكثر  من  01 – 0، من  0 – 0) ( ، من  0من  أقل 
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 التسويق الداخلي :تطبيق ثانياً ( 

  . بالمستشفى يالتسويق الداخلبتطبيق  فيما يلي مجموعة من العبارات المرتبطة     

 ( بالخانة التي تعبر عن وجهة نظرك:Xالرجاء قراءاتها جيداً ووضع علامة )    

 ــاراتالعبــ

 موافق

 بشدة

 محايد موافق
غير 

 موافق

غير موافق 

 على الإطلاق

 توظيف النظام  -6

. طبق نظام توظيف عادلتالمستشفي  -  

تستخدم المستشفى شروط واضحة للالتحاق بالوظيفة . -  

     

     

 وضوح الأدوار -0

 شعر اننى اعرف مهام وظيفتي جيدا .أ -

 دور المطلوب منه القيام به .رف بدقة العكل فرد فى المستشفى ي - 

     

     

 التكوين  -2

  .تهمالعاملين وتنمية مهارا كوينتهتم إدارة المستشفى بت -

العاملين جيدا لأداء المهام المطلوبة منهم . تكوينيتم  -  

ستثمار  - ها ا عاملين ب هارات ال فة وم طوير معر ترى ان ت المستشفى 

 وليس تكلفة .

     

     

     

 م الأجور و الحوافزنظا -4

 المرتب الذي احصل عليه يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم به . -

الخدمة  العاملين الذين يبذلون جهدا متميزا فى أداء مكافأةيتم  -

 الصحية .

     

     

 الاتصالات -2
يع العاملين مع جم تتبع إدارة المستشفى سياسة الباب المفتوح   -

  بها .

 المستشفى بالتركيز على الاتصالات بين العاملين بها . تهتم إدارة  -

 توفر إدارة المستشفى المعلومات الكافية للعاملين بها . -

     

     

     



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

42 

 العبــــارات

 موافق

 بشدة

 محايد موافق
غير 

 موافق

غير موافق 

 على الإطلاق

 العلاقات الداخلية -1
ة مع رؤسائه قات طيبيشعر كل فرد بالمستشفى بأنه يتمتع بعلا -  

تعاونة .ان العلاقات بين الزملاء بالمستشفى تعتبر طيبة وم -  

يسود المستشفى بيئة عمل مريحة -  

     

     

     

 مشاركة العاملين في إتخاذ القرارات -1

رارات المشكلات واتخاذ الق اشترك أحيانا مع الادارة فى تحليل -

أهدافها .التى تساعد المستشفى على تحقيق   

هم .لدى العمال الصلاحيات الكافية لاتخاذ قرارات تخص مهام -  

     

     



 

 : الرضا الوظيفي(  ثالثاً

  . بالمستشفى بالرضا الوظيفي فيما يلي مجموعة من العبارات المرتبطة     

 ( بالخانة التي تعبر عن وجهة نظرك:Xالرجاء قراءاتها جيداً ووضع علامة )     
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 العبــــارات

 موافق

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 قعلى الإطلا

 العملنظام  -6

.أشعر أن سياسة إدارة المستشفى  في تنظيم العمل ملائمة -  

أشعر أن نوعية الإشراف و المتابعة للعاملين مناسبة . -  

     

     

 توازن الأجر  -0

 . الأجر الذي أتقاضاه يتناسب مع تكاليف المعيشة -
     

  بيئة العمل -2

 .لجميع العاملينإمكانية الترقية و التأهيل عادلة متاحة   -

 أقوم بإنجاز مهام دون ضغوط. -

     

     

 العلاقات -4
 العلاقات بين العاملين تتميز بالاحترام المتبادل. -

     

 المكانة الاجتماعية -2
  لمستشفىأشعر بالرضا من المكانة الاجتماعية المكتسبة من خلال العمل في ا -

     

 الأمن و السلامة -1

  املين . فى نظام أمن و ضمانات كافية لسلامة العيوجد بالمستش -

 . تتكفل المستشفى بمتابعة العاملين بنظام حماية إجتماعية دقيق -

     

     



 جودة الخدمات الصحية استبيان :02 رقم ملحق

 ورقلة مرباح قاصدي جامعة

 و العلوم التجارية و علوم التسيير  الاقتصادية العلوم كلية

 التجارية  العلوم قسم 

 خدمات تسويق تخصص

 استبيان استمارة

من خلال الرضا  الصحية الخدمات جودة على الداخلي التسويقأثر تطبيق  :حول ميدانية دراسة بإعداد الباحث يقوم     

 على منكم كمساعدة رأيك مع تتفق التي الخانة في إشارة بوضع بتمعن التالية الأسئلة على جابةبالإ التكرم يرجى ، الوظيفي

  .الدراسة إنجاح

 ، عنوانك أو اسمك ذكر منك مطلوب وليس فقط العلمي البحث ولغايات سري بشكل ستعامل إجاباتكم بان ونعلمكم مسبقاً   

 .تعاونكم وحسن المباركة جهودكم سلفا لكم شاكرا

 الأستاذة سعدية السعيدي  :المشرفمصطفي عواشير                                    :الطالب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

40 



 02 : رقم ملحق:تابع

 : العامة البيانات(  أولا

  أهمية أكثر إنها تعتقد التي المناسبة الخانة في X  العلامة وضع يرجى

 ( )أنثى       ( )ذكر    :الجنس -0

 :العمر -5

 سنة ) (  01) (  ،أكثر من  سنة 01 – سنة 11) ( ،  سنة 00 – سنة 01سنة ) (  ، 01من  أقل 

 ( )عليا شهادات،  ( ) ثانوي ، ( ) أساسي،   ( )ابتدائي :المؤهل  -0

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

42 



 ثانياً ( جودة الخدمات الصحية :

  . بالمستشفى بجودة الخدمات الصحية فيما يلي مجموعة من العبارات المرتبطة

 ( بالخانة التي تعبر عن وجهة نظركXالرجاء قراءاتها جيداً ووضع علامة )
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 العبــــارات

 موافق

 بشدة

 محايد موافق
غير 

 موافق

غير موافق 

 على الإطلاق

 : الجوانب المادية الملموسة -0

المستشفى ذات موقع ملائم ويسهل الوصول إليها بسرعة . -  

أحدث الأجهزة .المستشفى مجهزة تماما ب -   

. مالمستشفى بها لوحات إرشادية تسهل الوصول للأقسا  -  

     

     

     

  الاعتمادية : -0

 تؤدى المستشفى خدماتها الصحية بطريقة صحيحة من أول مرة . -

 أضع ثقتي الكاملة فى الأطباء والفنيين والعاملين بالمستشفى . -

تزم بذلك . فى وقت محدد فأنها تلعندما تعد المستشفى بتقديم خدمة   -  

     

     

     

 الاستجابة : – 3

 مهما كانت درجة الانشغال . الزبائنالاستجابة الفورية لاحتياجات  -

 . الزبائن لخدمةالعاملين بالمستشفى لديهم الاستعداد الدائم  -

 .الزبائنتقوم المستشفى بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى  -
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 العبــــارات

 موافق

 بشدة

 محايد موافق
غير 

 موافق

غير موافق 

 على الإطلاق

 الأمان: -4

.شفى بالأمان فى التعامل مع المست الزبونيشعر  -  

مستمرة  بصفة  الزبونيتابع العاملون بالمستشفى حالة  -

 الأدب وحسن الخلق لدى العاملين بالمستشفى . -

     

     

     

 التعاطف : -2

 وتتعاطف معه.الزبون تقدر المستشفى ظروف  -

 . الزبونالروح المرحة والصداقة فى التعامل مع   -

 . زبونالعناية الشخصية بكل  --

     

     

     



 الصحية الخدمات الزبائن، جودة ، رضاالداخلي التسويقتطبيق  استبيان ثبات جداول :03 رقم ملحق
 

 

 

Reliability Statistics   

 (تطبيق التسويق الداخلي)

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.933 17 

 

 

 

 

Reliability Statistics  

 (الرضا الوظيفي)

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.840 9 

 

 

 

Reliability Statistics 

 (جودةالخدمات الصحية(

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.923 15 
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 الاولى ةالفرضي اختبارنتائج   24 :رقم ملحق
 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

 b . Enterالداخلي التسويق 1

a. Dependent Variable: الرضا الوظيفي 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .911a .829 .828 .276 

a. Predictors: (Constant),التسويق الداخلي 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 

1 Regression 36.145 1 36.145 476.029 .000b 

Residual 7.441 98 .076   

Total 43.586 99    

a. Dependent Variable:الرضا الوظيفي 

b. Predictors: (Constant), التسويق الداخلي 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 
1 (Constant) .203 .123  1.648 .103 

 000. 21.818 911. 043. 935. التسويق الداخلي

a. Dependent Variable: الرضا الوظيفي 
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  الفرضية الثانيةنتائج إختبار  22 :رقم ملحق

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

 b . Enterالوظيفي الرضا 1

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .798a .636 .633 .418 

a. Predictors: (Constant), الرضا الوظيفي 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 

1 Regression 30.003 1 30.003 171.473 .000b 

Residual 17.147 98 .175   

Total 47.150 99    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant), الرضا الوظيفي 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 
1 (Constant) .543 .183  2.962 .004 

 000. 13.095 798. 063. 830. الوظيفي الرضا

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 
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 الثالثة الفرضيةنتائج اختبار  21 :رقم ملحق

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

 b . Enterالداخلي التسويق 1

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .788a .621 .617 .427 

a. Predictors: (Constant),التسويق الداخلي 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

  

1 Regression 29.269 1 29.269 160.419 .000b 

Residual 17.881 98 .182   

Total 47.150 99    

a. Dependent Variable:جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant), التسويق الداخلي 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 
1 (Constant) .527 .191  2.768 .007 

 000. 12.666 788. 066. 841. الداخلي التسويق

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 
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