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 شكر وتقدير
 

يقول الله تعالى))رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي 

وأن أعمل صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين((سورة النمل 

01الأية  

نه والشكر على كرمه ونعمه والصلاة والسلام على النبي الحمد لله على إحسا
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 .كما لاننسى صديقي في المذكرة شعباني محمد  عملال

وفي الأخير أتقدم بالشكرالجزيل الى كل من ساهم في مساعدتي وتوجيهي 

 ...وإرشادي ولم يبخلوا علي بآرائهم ومسعداتهم

وأسأل الله العلي العظيم أن يجزي الجميع خير الجزاء وأن يوفقهم الى ما 

......يحبه ويرضاه، إنه سميع مجيب  
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 مقدمـــة:
تسويق من أهم الوظائف لأي منظمة، فقدرة أي منظمة على إنتاج السلع وتقديم الخدمات تكون محدودة ما تعتبر وظيفة ال           

لم يصاحبها جهد تسويقي فعال يساعد على معرفة حاجات ورغبات العملاء، وتزويدهم بالمنتجات التي تحقق لهم اقصى إشباع 
خلال تطبيق مفهوم التسويق  نهذا بكسب رضا موظفيها مممكن لكسب رضاهم والاحتفاظ بهم لأطول فترة ممكنة، ويكون 

 الداخلي.
حيث ظهر مفهوم التسويق الداخلي بصفة رسمية في نهاية السبعينيات، ليشكل أحد الأدوات التي تساهم في تحسين جودة         

 الموظفين كسوق خارجي، أو رعتباالخدمة ونوعية المنتجات المقدمة من قبل المنظمة، وأهم قاعدة يقوم عليها هذا المفهوم هي ا
عملاء داخليين ووظائفهم كمنتجات داخلية، وتطبيق مختلف التقنيات والأساليب التسويقية على هذا السوق من بحوث التسويق 

 .الداخلي، وتجزئة السوق، وتطوير المزيج التسويقي الداخلي، وغيرها من أنشطة التسويق المعروفة

س مبتكرا في العصر الحديث، فقد ظهر مع ظهور الدولة وتعبير القطاع العام يستخدم الدلالة على إن القطاع العام لي        
النشاطات الاقتصادية القائمة على أساس ملكية الدولة لرأس المال والمنتجات، إن وضع القطاع العام في البلدان النامية متشابه الى 

 ة تميل نحو التركيز على البنية التحتية، وتقديم الخدمات الاجتماعية ،وتنظيمحد كبير، حيث أن معظم النشاطات الاقتصادية للدول
حركة التجارة وإنتاج السلع والخدمات التي تقع في نطاق دائرة الابتكارات الطبيعية، فمفهوم القطاع العام يحدد مدى ارتباطه بخدمة 

 الوطن وهذه الخدمة تستجيب لحاجيات الوطن وتطلعاته.
ة الجودة في السنوات الأخيرة بأهمية بالغة سواء على الصعيد العالمي او المحلي، حيث دخل مفهوم الجودة في  لقد حظيت قضي

 كثير من المجالات وأصبحت العديد من المؤسسات الخدمية على وعي كامل بضرورة تواجدها وتطبيقها في مختلف أنشطتها. 
المؤسسات الاهتمام بالتسويق الداخلي لتقديم خدمة أفضل ومن بينها وفي ظل الصراعات التي يشهدها العالم كان واجبا على 

المؤسسات العمومية فهي تتطلع الى فرض مكانتها في السوق ومن هنا جاءت دراستنا باعتبار أن واقع المؤسسة العمومية الاستشفائية 
مة المقدمة، وهو ما يعزى الارتقاء بنوعية الخدمة الجزائرية، قد يمثل واقع باقي الإدارات العمومية الجزائرية فيما يخص جودة الخد

المقدمة لتأخذ مصطلح الجودة ، حيث يساهم التسويق الداخلي في القسط الأكبر من جودة الخدمة وخاصة العمومية منها، فقد 
 ومية المقدمة.أن يؤثر على جودة الخدمة العمجاءت هذه الدراسة من أجل البحث فيما يمكن للتسويق الداخلي 

 - الدراسة:إشكالية  

يشير التسويق الداخلي الى تصميم السياسات والبرامج الموجهة الى العاملين بالمؤسسة )العملاء الداخليين( بهدف تحقيق مستويات 
عديد من أشار العالية من الرضا لديهم والذي بدوره يمكن ان يؤدي الى الارتقاء بمستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء الخارجيين و 

الرضا ، صال الداخليالات، التحفيز، التدريب، الباحثين الى مجموعة من الابعاد المتعلقة به والمتمثلة في: الدور الوظيفي والتمكين
  .ثقافة الخدمة ،المحيط المادي للخدمة، الوظيفي

ر إليهم على انهم السوق الأول للمؤسسة وان أي ان الاعتراف بأهمية دور العاملين في تسويق الخدمة يستوجب من الإدارة النظ
 م.وحاجاتهم ورغباتهم ومن ثم زيادة درجة رضائه قوظائفهم تمثل منتجات داخلية لها والتي يجب تصميمها وتطويرها بما يتف
 وعلى ضوء ما سبق، ارتأينا لصياغة الإشكالية طرح بعض التساؤلات التالية:

 مقـــرة؟–العمومية في المؤسسة العمومية الاستشفائية جودة الخدمة  مختلفة علىالالتسويق الداخلي بأبعاده  أثرما   
 وعليه يمكن تجزئة الإشكالية سالفة الذكر الى مجموعة من التساؤلات الفرعية كمايلي:

 مقرة؟-ما مستوى التسويق الداخلي في المؤسسة العمومية الاستشفائية  -
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 ب

 مقرة؟-مؤسسة العمومية الاستشفائية ما مستوى جودة الخدمة العمومية في ال -
 ما أثر الدور الوظيفي والتمكين في تحسين جودة الخدمة العمومية؟ -
 ما أثر التدريب في تحسين جودة الخدمة العمومية؟ -
 ما أثر التحفيز في تحسين جودة الخدمة العمومية؟ -
 لخدمة العمومية؟في تحسين جودة اوالعلاقات بين العاملين ما أثر الاتصال الداخلي  -
 ما أثر المحيط المادي للخدمة في تحسين جودة الخدمة العمومية؟ -
 ما أثر ثقافة الخدمة في تحسين جودة الخدمة العمومية؟ -

 -:فـــرضيات الدراســـــــــــة  
الفرض اختبار  مومية من خلالحاولنا في بحثنا هذا اختبار العلاقة بين التسويق الداخلي بسياسات وبرامج مختلفة، وجودة الخدمة الع

 مؤداه كمايلي: الرئيسي
 الفرضية الرئيسية: 

 ائية بمقرة.جودة الخدمة العمومية الاستشف على المختلفة بأبعادهذو دلالة إحصائية بين التسويق الداخلي  تأثير ديوج 

 وهي: فرعيةستة فروض أثر ذو دلالة إحصائية بين التسويق الداخلي ويتفرع من هذا الفرض الى  ديوج 
 على جودة الخدمة العمومية. الدور الوظيفي والتمكينأثر ذو دلالة إحصائية بين  ديوج -
 على جودة الخدمة العمومية. التدريب وتنمية العاملين أثر ذو دلالة إحصائية بين ديوج -
 على جودة الخدمة العمومية. التحفيزأثر ذو دلالة إحصائية بين  ديوج -
 على جودة الخدمة العمومية. بين العاملين عملية الاتصال الداخلي والعلاقاتئية بين أثر ذو دلالة إحصا ديوج -
 على جودة الخدمة العمومية. المحيط المادي للخدمةأثر ذو دلالة إحصائية بين  ديوج -
 على جودة الخدمة العمومية. ثقافـــة الخدمةأثر ذو دلالة إحصائية بين  ديوج -
 -:أسباب اختيار الموضوع 

 :أسباب عديدة أدت الى اختيار هذا الموضوعهناك 
 العمومية. المؤسساتقلة الدراسات المتعلقة بموضوع التسويق الداخلي من جانب -1
 تبني المؤسسات العمومية لسياسة التسويق الداخلي. والعوائق وراءاكتشاف الصعوبات -2
 تطبيق سياسة التسويق الداخلي. علىمحاولة معرفة الأسباب الأساسية لعدم قدرة المؤسسات العمومية -3
تنامي الاهتمام بمفهوم التسويق الداخلي في كتابات التسويق المعاصرة، ونظرا لما له من مكانة ودور في تحقيق التميز في -4

 المؤسسة العمومية.
 -دراسةاهداف ال: 

 يهدف هذا البحث الى تحقيق الأهداف التالية:
 .من اجل تحسين خدمتها يحظى بها التسويق الداخلي لدى مؤسسة عينة الدراسة محاولة الوقوف على مدى الأهمية التي-1
 محاولة معرفة جودة الخدمة العمومية لدى مؤسسة المؤسسة العمومية الاستشفائية.-2
 التسويق الداخلي في المؤسسة العمومية. اثارمعرفة -3
 قدمة من طرف المؤسسة العمومية.التسويق الداخلي على الخدمات الم أبعادالتعرف على مدى تأثير -4
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 .الداخلي في المؤسسة العمومية وسياسات وبرامج التسويقوصف وتقييم الممارسات الفعلية لاستراتيجيات -5
 معرفة ما إذا كانت المؤسسة العمومية تستخدم التسويق الداخلي في نشاطها والى من توجه جهود التسويق الداخلي.-6
 التسويق وسياسات وبرامجالتوصيات التي تعمل على تحسين الممارسات الفعلية لاستراتيجيات من  وصياغة مجموعةتقديم -7

 .تعمل على تحسين مستوى جودة الخدمة العمومية وكذلك التيالداخلي 

 -دراسةأهمية ال: 
 نتبع أهمية هذا البحث من خلال النقاط التالية:

 لتسويق الحديث ألا وهي التسويق الداخلي وأهميته في تحسين جودةعلى استراتيجية مهمة من استراتيجيات ا ءتسليط الضو -1
 الخدمة العمومية.

حداثة موضوع التسويق الداخلي وعدم وعي المؤسسات العمومية الجزائرية عموما ومؤسسة محل الدراسة خصوصا بأهمية -2
 الموضوع. 

 جودة الخدمة العمومية. إن هذه الدراسة تتناول الآثار الناجمة للتسويق الداخلي على مستوى-3
 إن تحسين ممارسات التسويق الداخلي سوف يعود بالنفع على أداء المؤسسة موضوع الدراسة.-4
 .الاستشفائية محاولة التأكد من وجود التسويق الداخلي في المؤسسات الخدمية العمومية-5

 -:حــدود الدراســــــة 
 ثر التسويق الداخلي على جودة الخدمة العمومية.الحدود الموضوعية تركزت على الدراسة الحالية أ-
 .2112النصف الأول من شهر ماي الحدود الزمانية: تم إجراء الدراسة ميدانيا خلال -
 المسيلة  -مقرة-الحدود المكانية: تتمثل في المؤسسة العمومية الاستشفائية -
 المسيلة.-مقرة -ية الحدود البشرية: الموظفين العاملين بالمؤسسة العمومية الاستشفائ-
 الحدود العلمية: تتمثل في مؤشرات ابعاد التسويق الداخلي وجودة الخدمة العمومية.- 
 -:منهج البحث 

الدراسة فقد تم  اهداف وسعيا لتحقيقيتبعها الباحث بغية تحقيق اهداف بحثه،  والمخططات التييعد المنهج مجموعة العمليات 
لك نظرا لطبيعة الدراسة وبغية تحليل إشكالية الدراسة المتمحورة حول وصف وتحليل أثر التسويق الوصفي التحليلي وذاعتماد المنهج 

 :يالداخلي على جودة الخدمة العمومية، وبالنسبة لأدوات المستعملة في البحث فتتمثل فيما يل
ستير وحات دكتوراه ورسائل ماجبالاعتماد على عدة مراجع بالعربية والفرنسية وتمثلت في كتب وأطر  كالمسح المكتبي: وذل-

 ومجلات متخصصة ومذكرات ماستر. 
 الاستبيان لجمع المعلومات الميدانية: تم توزيعه على الموظفين بهدف جمع البيانات وتحليلها وتفسيرها.-
 الأساليب الإحصائية كالتكرارات، النسبة المئوية، المتوسط الحسابي. الانحراف المعياري.-

 -الدراسات السابقة: 
المعنونةً" أثر التسويق الداخلي كمدخل للموارد البشرية على مستوى جودة الخدمات  (2002دراسة سعيد حامد شعبان)-1

بالمستشفيات التابعة لمنطقة القاهرة الكبرى، الدراسة عبارة عن رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه بكلية التجارة، جامعة -الصحية"
 الأزهر، مصر.
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دراسة متغير التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشرية، ومن هذا المنظور حاولت بحث تأثير التسويق الداخلي تناولت هذه ال
على جودة الخدمات الصحية، بالمستشفيات التابعة لمنطقة القاهرة الكبرى، واعتمدت في قياس التسويق الداخلي على المقياس 

( استبيان على عينة من 261بعة سياسات وبرامج ،وقد قام الباحث بتوزيع )والذي يتكون من س  (Gronroosالذي اعده )
( استبيان على عينة من العملاء التابعين لتلك المستشفيات ، وأظهرت هذه 255العاملين في المستشفيات في قطر القاهرة الكبرى و)

، ور، التكوين، نظم الأجور و الحوافز، الاتصالاتالدراسة وجود ارتباط إيجابي بين التسويق الداخلي بأبعاده السبعة) وضوح الد
العلاقات الداخلية، الدافعية و العلاقات بين العاملين و الزبون( ومستوى جودة الخدمات المقدمة للمنتفعين، وخلصت الدراسة الى أن 

برامج ن خلال تصميم الجودة الخدمات الصحية، يقتضي بالضرورة من إدارة المستشفيات ان تتبنى مفهوم التسويق الداخلي م
 العملاء الداخليين.  توالاستراتيجيات الموجهة باحتياجا

المعنونة"أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمة على رضا الزبائن" دراسة تطبيقية لعينة من  (2002دراسة عمر الكرامة الجزيري)-2
 .اعة دمشق، سوريالمصارف اليمنية، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه تخصص إدارة أعمال، جام

أجريت هذه الدراسة في القطاع المصرفي اليمني، وهدفت الى قياس أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات على رضا الزبائن، 
بالاعتماد على )اختيار العاملين ،التدريب، تفويض الصلاحيات، المكافأة والحوافز، بث المعلومات التسويقية(كأبعاد للتسويق 

صر التالية )الاعتمادية ،الاستجابة، المصداقية ، التعاطف ، الملموسية( كأبعاد للجودة، ولتحقيق أهداف هذه الدراسة الداخلي، والعنا
( استبيان على عينة من زبائن المصارف اليمنية، توصلت هذه الدراسة 25(استبيان على عينة من موظفو المصارف و )77تم توزيع )

ق الداخلي وجودة الخدمات تؤثر على رضا الزبون، وان تحسين الجودة وارضاء الزبائن يبدا من الى وجود علاقة ارتباط بين التسوي
داخل المصرف من خلال التركيز على تحسين العمليات الداخلية في جميع الأقسام من اجل تقديم خدمات عالية الجودة وإرضاء 

 .الزبائن
كانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية" الدراسة عبارة عن مداخلة بعنوان "إم (2111) دراسة أكرم احمد الطويل و آخرون -3

ا الباحثون في هذه حاول فيه في الملتقى الدولي حول الإبداع والتغيير التنظيمي في المنظمات الحديثة جـــامعة سعد دحلب بالبليدة
 و عة مختارة من مستشفيات محافظة نينوى،المداخلة تسليط الضوء على إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية في مجمو 

مدير المستشفى ومعاونيه ومدراء  تناول الباحثون في هذا البحث عينة تم اختيارها من العاملين في المستشفيات المبحوثة المكونة من
( استمارة ومن 52 استمارة واسترجعت )( 55)الأقسام والشعب والوحدات الرئيسة والفرعية في المستشفيات محل الدراسة إذ وزعت

خلال الرؤية النظرية والتطبيق العملياتي في مستشفيات لاحظ الباحثون أن هناك فجوة على مستوى مفهوم وأبعاد جودة الخدمات 
 :إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمها ينثو بحمحيث توصل ال، الصحية

 .المستشفيات قيد البحثتباين نسب اتفاق المبحوثين على توفر أبعاد جودة الخدمة الصحية في  -
 .تباين استجابة المستشفيات قيد البحث مع أبعاد جودة الخدمات الصحية -
اثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي و المصداقية في المؤسسات الخدمية  " (2111 )دراسة محجوبي محمد الأخضر -4

 .ر بالقايد تلمسانجامعة أبو بك تخصص تسويق خدمات الدراسة عبارة عن مذكرة ماجستير
مصرفية وعلى ال في هذه الدراسة حاول الباحث تسليط الضوء على موضوع التسويق الداخلي وتوضيح دوره على مستوى المؤسسات

لى الرضا ع الداخلي  وقد تم ذلك من خلال معالجة إشكالية تأثير التسويق ا وحتى على مستوى الزبائن،به مستوى الأفراد العاملين
عينة من موظفي البنوك  استمارة استبيان على 71و من أجل ذلك قام الباحث بتوزيع  لمصداقية في المؤسسات المصرفيةالوظيفي وا

بينت نتائج الدراسة أن  استمارة استبيان على عينة من الزبائن لدى تلك البنوك .و قد 111العمومية الجزائرية بمنطقة ورقلة، و 
لتسويق الداخلي لبعض أنشطة ا و لكن هناك ممارسة يعرف شيوعا كبيرا في البنوك عينة الدراسة،التسويق الداخلي كمفهوم وفلسفة لا 
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لتسويق قوية بين تطبيق مزيج ا كما أظهرت النتائج أن هناك علاقة ارتباط بشكل ضمني في الإطار العادي لإدارة الموارد البشرية،
 .ى الرضا الوظيفي لدى العاملينو أن له تأثير مهم على مستو  المصداقية، الداخلي و درجة

المعنونة ب"أثر تطبيق التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي  2010 )( دراسة أمل إبراهيم أحمد الحاج عبد وهاني الضمور -5
 ،1ددالع ،6المجلدة الأردنية في إدارة الأعمال مجلالدراسة عبارة عن مقال في ال"لموظفي المبيعات في مجموعة الاتصالات الأردنية

2111 . 
ما ك دف هذه الدراسة إلى تعرف أثر تطبيق التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في مجموعة الاتصالات الأردنيةته
ميم وتطوير فقد تم تص ولتحقيق هذه الأهداف،،دف إلى تحديد وقياس تأثير مكونات التسويق الداخلي على الرضا عن العمل ته

,حيث تمت استعادة ما مجموعه 231بيانات الأولية و, تم توزيعها على جميع أفراد مجتمع الدراسة المكون من استبانة لجمع ال
فقد بلغ عدد الاستبيانات التي تم إخضاعها ،استبانة لعدم المطابقة مع متطلبات الاستجابة  14استبانة وقد تم استبعاد  211

سة إلى وجود تأثير للتسويق الداخلي في متغيرات الرضا عن العمل، وفي مقدمتها وقد خلصت الدرا ،استبانة 127للتحليل الإحصائي 
وخلصت أيضا إلى أن العوامل الديمغرافية، مثل: العمر، وسنوات الخبرة، والمستوى التعليمي كان لها تأثير في العلاقة بين  ، الحوافز

كثر أي تأثير في هذه العلاقة. كما وجد أن متغير الحوافز كان أ بينما لم يكن لمتغير الجنس المتغيرات المستقلة والرضا الوظيفي،
 .العوامل تأثيرا في الرضا الوظيفي

 دور التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات الصحية بالمؤسسات الخاصة»ب  ةالمعنون (2014قاسمي عائشة) دراسة-6
 خدماتلاتخصص تسويق علوم تجارية  سترعبارة عن مذكرة ما ، الدراسةالطبي المرشد بورقلة صحالة مصحة الضياء ومركز التشخي

  قاصدي مرباح ورقلة.جامعة 

تحسين جودة الخدمات الصحية بالمؤسسات الخاصة، ولتحقيق تطبيق التسويق الداخلي في  دوردف هذه الدراسة إلى تعرف ته
منها و  50المؤسسات و قد تم استرجاع هذه  نالعامليمن عينة على  61( استبيان منها 141)توزيع  تم  أهداف هذه الدراسة 

د اهتمام الدراسة انه لا يوج وأظهرت هذه، عينة من المرضى المتعاملين مع تلك المؤسسات تم استرجاعها كلها على ( استبيان  71)
التسويق ي بين يجابإبالتسويق الداخلي كفلسفة على الرغم من ان هناك ممارسة لبعض أنشطته , كما بينت النتائج و جود ارتباط 

الداخلي و جودة الخدمات المقدمة ، وخلصت الدراسة إلى أن تحسين الجودة في الخدمات الصحية , يقتضي بالضرورة تتبني 
 .التسويق الداخلي من طرف هذه المؤسسات من خلال الاهتمام بجميع أبعاده خاصة البرامج التدريبية و نظم التحفيز مفهوم

أثر التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات الصحية بالمؤسسة العمومية »ب  ةالمعنون (2012) دراسة لكبير بورحلة-7
حمد مجامعة  تسيير الموارد البشريةتخصص  ستر علوم التسييرالدراسة عبارة عن مذكرة مابسكرة، -سيدي عقبة-للصحة الجوارية
 خيضر بسكرة.

الدور، التكوين،  وضوح) جودة الخدمات الصحية بتطبيق أبعاد التسويق الداخلي التسويق الداخلي على أثرتهدف الدراسة الى قياس 
لصحية اوأبعاد جودة الخدمات  الزبون(والعلاقات بين العاملين و ، الاتصالات، العلاقات الداخلية، الدافعية والحوافزنظم الأجور 

 صالحة.منها 71( استبيان وكانت 111بتوزيع ) ( وقامتعاطفالت المصداقية،، الاعتمادية، الاستجابة اللاملوسة،)الجوانب المادية 
نت النتائج كما بي،  لا يوجد اهتمام بالتسويق الداخلي كفلسفة على الرغم من ان هناك ممارسة لبعض أنشطتهوأظهرت الدراسة أنه 

 .التسويق الداخلي وجودة الخدمات المقدمةإيجابي بين وجود ارتباط 

 

 

 

 

 



................................................................................................................................مقدمة  

 
 و

8–Rafik M.& Ahmed P. K .A Meta-model of internal marketing (2000): 
هدفت الدراسة الى توضيح العلاقة بين رضا العاملين وأداء المنظمة وضرورة إجراء بحوث حول التنسيق والتداخل الوظيفي للوصول الى 

ا التركيز على تطبيقه وفقط وإنما عليهالتطبيق الفعال للاستراتيجية التسويقية، وانه ليس على الإدارات معرفة أهمية التسويق الداخلي 
  وفهمه بشكل أعمق.

9- Ballantine, David, the stemghts and weaknesses of internal martiking(2000):  

هدفت الدراسة الى وضع اقتراح نظري متكامل في التسويق الداخلي واستراتيجية العلاقات المتطورة للمعرفة في المنظمة، واعتمدت 
       سة على البنوك كحالة دراسية، وكانت على التسويق الداخلي والعلاقات الداخلية وتوزيع معرفة العاملين.الدرا

كانت اهم نتائج الدراسة هو وجود استراتيجية تطوير العلاقة بغرض تجديد المعرفة، وتوضح الدراسة حدودا لخلق المعرفة         
 بالعلاقات وأين تريد المنظمة وضعها.

 -مراجعة الادبيات البحثية والأكاديمية المتعلقة بموضوع الدراسة الى جانب الاطلاع على  خلالمن  موذج الدراســــــة:ن
العديد من الدراسات السابقة، قمنا ببناء وتصور نموذج نظري لهذه الدراسة تشمل العديد من الممارسات والسياسات التي 

 تعنى بالتسويق الداخلي كمايلي:

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اعتمادا على الدراسة النظرية، والدراسات السابقة. نمن إعداد الطالبيالمصدر: 
 

: يوضح النموذج النظري للبحث10الشكل   

للمتغير المستقا  

 
 المتغير التابع

 

 التسويق الداخلي

 الدور الوظيفي والتمكين 
 التدريب
 التحفيز

 الاتصال والعلاقات الوظيفية
 المحيط المادي للخدمة

 ثقافة الخدمة
 

 جودة الخدمة العمومية
في المؤسسة العمومية 

 تشفائية بمقرةالاس

 

 جودة الخدمة العمومية



................................................................................................................................مقدمة  

 
 ز

 - :لمعالجة هذا الموضوع وتماشيا مع متغيرات الدراسة المتمثلتين في التسويق الداخلي وكذا جودة الخدمة هيكـــل البحث
 العمومية، خصصنا فصلين لهذه الدراسة:

 نب النظري والإطار المفاهيمي لمتغيرات البحث.: تناول الجاالفصل الأول
ويتكون من ثلاثة مباحث فالمبحث الأول والثاني تناولا: الإطار المفاهيمي للتسويق الداخلي وجودة الخدمة العمومية أما المبحث 

 من خلال التسويق الداخلي. الصحية تحسين جودة الخدمة العمومية الثالث:
فتطرقنا في المبحث الأول للإجراءات المنهجية المتبعة في دراستنا لمؤسسة الدراسة،  يالميدان : اهتم بالجانبوالفصل الثاني

 الميدانية من خلال توضيح الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية أما بالنسبة للمبحث الثاني حاولنا فيه عرض ومناقشة
 النتائج. 

  ية.بعض الافاق المستقبلو  مع تقديم جملة من التوصيات النظرية والتطبيقية، لنصل في الختام الى مجموعة من النتائج 



 

 الفصل الأول:
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 تمهيد:
ي مؤسساتنا لغيابها فالتسويق الداخلي وجودة الخدمة العمومية من القضايا التي لا نجد لها تفسيرا مقنعا  إن موضوعيمكن القول     

العمومية بالرغم من الحاجة الملحة لها، ذألك أن استثمارهما بالشكل الصحيح من شأنه الرفع من وتيرة التنمية في قطاعاتنا العمومية، 
 لأنهما من الركائز الأساسية التي يتطلبها العمل.

هو  وجوده في المؤسسة استنفاذ ما لديه من طاقة عمل بل فالتسويق الداخلي هو تعبير للموظف باهتمام المؤسسة وارتباطها به وأن
 تلبية لحاجاته ومتطلباته بشكل لا يدفع مقابل مادي.  

أما وصف الجودة في مجال الخدمات العمومية بأنها قدرة الخدمة المقدمة لعموم الجمهور على إرضاء متطلباتهم الضمنية والمعبر 
لمواطنون، وفي هذه الحالة فالجودة ترتبط بمقدار الإشباع الذي يتحصل عليه المستفيد من عنها، أي تحقيق المنافع التي يتوقعها ا

 الخدمة العمومية، ومدى رضاه عن المؤسسة العمومية التي تتولى تقديمها.
ؤسسة معمومية القطاع من أكبر المشاكل التي يعاني منها الموظف وذلك بسبب السياسات والقوانين التي يفرضها النظام في أي 

 عمومية.
 ونحن سنحاول من خلال هذا الفصل التطرق الى المباحث الثلاثة كمايلي:

 .الإطــار المفاهيمـــي للتســويق الداخلــي المبحث الأول:
 جودة الخدمة العمومية.الإطــار المفاهيمـــي لل المبحث الثاني:

 .ل التسويق الداخليمن خلاالاستشفائية تحسين جودة الخدمة العمومية الثالث: حث بالم
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 المبحث الأول: الإطــار المفاهيمـــي للتســويق الداخلــي

 التسويق الداخليان التسويق الداخلي لم يأتي بشكل منفصل ومستقل عن المفهوم التسويقي بصفة عامة، فمفهوم 
 يرتكز على:

 )عملية التبادل الذي ينشا بين أطراف معينة)التسويق. 
 التوجه بالمستهلك. 
 .التكامل بين الأنشطة الوظيفية للمنظمة 
 التوجه بالربح في الاجل الطويل. 

اذا تم تطبيقه بشكل سليم فانه يصبح بمثابة الأداة الأساسية التي تمكن المنظمة من الاعتماد عليها لتطبيق أي مفهوم او فلسفة 
من اجل تحقيق مرتبة هامة  لمنظمات على عمليات التبادل مع الزبائن الخارجيين،، و بينما تركز ا1تسويقية فرعية مثل التسويق الداخلي 

في التسوق الذي تنشط فيه، نجد ان الدور الذي يلعبه الافراد العاملين بالمنظمة و بالأخص الخدماتية في تحديد الميزة التنافسية و 
هتمام بشكل اخر من اشكال التبادل و هو ما يمكن ان يتم قد أدى بالمنظمات الى تركيز الا مستوى الجودة و مدى رضى الزبائن،
وهذا ما أدى الى ظهور مفهوم تسويقي حديث يهتم بالعاملين داخل المنظمة يعرف بالتسويق  بين المنظمة و الافراد العاملين فيها،

 الداخلي.
 المطلب الأول: ماهيـــة التســويق الداخلـــي

 لي.الفرع الأول: مفهوم التسويق الداخ
لتقديم مفهوم لتعريف التسويق  والأفكار، ليس هناك تعريف موحد ومتفق عليه للتسويق الداخلي، ولكن هناك العديد من المحاولات

الداخلي، حيث يرى بعض الباحثين ان اول ظهور لهذا المفهوم كان مع بداية الخمسينيات بواسطة مديري الجودة البيانية، وهو ينظر 
ا العاملون على انها منتجات داخلية، وان المنظمة يجب ان تركز اهتمامها على احتياجات العاملين وتحاول للأنشطة التي يؤديه

 .2اشباعها من خلال الأنشطة التي يؤديها الافراد، لكي تضمن قوى عاملة ذات كفاءة عالية تساهم في إرضاء الزبائن
المفهوم كان مع نهاية السبعينات وبداية الثمانينات، ومنذ ذلك الحين غير ان ادبيات التسويق الداخلي تؤكد ان تبلور وبروز هذا 

حيث عرف التسويق الداخلي 1274والعديد من المؤلفين والباحثين يقدمون اسهامات ومقاربات مختلفة، وكان أبرزها تعريف بيري عام 
ن في لإرضاء رغبات وحاجات الزبائن الداخلييعلى انه اعتبار الموظفين كزبائن داخلين والوظائف منتجات داخلية ويجب تصميمها 

 ، ويتضح من هذا التعريف ان التسويق الداخلي يقوم على:3اتجاه تحقيق اهداف المنظمة
 اعتبار الموظفين مستهلكين يجب البحث عن حاجاتهم ورغباتهم 
 .تصميم الوظائف كمنتجات من اجل إرضاء واشباع حاجات الزبائن الداخليين 
 يعمل على تحقيق اهداف المنظمة. التسويق الداخلي 

                                                 
 .031ص: 9112لإسكندرية،، الدار الجامعية، االتسويق المتقدممحمد عبد العظيم، 1
 أثر التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشرية على مستوى جودة الخدمة الصحية بالمستشفيات التابعة للهيئة العامة حامد شعبان، 2

 .9ص: ،9113، 01، مجلة المحاسبة والإدارة والتأمين، كلية التجارة، جامعة القاهرة، العدد للتأمين الصحي بالقاهرة الكبرى
3M.Dunmore, Inside-Out Marketing, how to create on internal marketing strategy, kagan page, London  

(UK), 2002. P:19. 
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ويعتبر هذا التعريف أساسا في طرح مفهوم التسويق الداخلي من حيث تركيزه على الموظفين كمستهلكين، والوظائف كمنتجات  
بيات دداخلية، وهي رؤية توافق كثيرا ما ذهب اليه مدبري الجودة البيانية في الخمسينات، ويظهر من هذا المفهوم قاعدة أساسية في ا

 التسويق الداخلي وهي موظف راضي يساوي زبون راضي، وهذا يعني ان التسويق الداخلي له تأثير على الزبون الخارجي والجودة.
بالرغم من أهمية هذا المفهوم او الرؤية التي اخذ بها بيري وغيره الا انها لم توضح جيدا معالم التبادل ونطاق حدود أنشطة التسويق 

 الداخلي.
اظهار أوجه أنشطة التسويق الداخلي عرف كل من بيري وبرشورمان التسويق الداخلي على انه العمل على انه العمل على جذب،  وبغية

تطوير، تحفيز والاحتفاظ بالموظفين المؤهلين من خلال الوظائف التي تشبع حاجاتهم، التسويق الداخلي هو فلسفة معاملة الموظفين 
 .1تراتيجية لتشكيل الوظائف كمنتجات تلبي الحاجات الإنسانيةعلى أنهم زبائن داخليين واس

من خلال هذا التعريف تتضح بعض الأنشطة التي يرتكز عليها التسويق الداخلي مثل الاستقطاب، التحفيز، التطوير، وعلى الرغم من 
رية في ؤكدون على خصوصية إدارة الموارد البشأنها لا تختلف عن تلك التي تذكرها وتعتمدها أدبيات إدارة الموارد البشرية، إلا انهم ي

ك أن المنظمة تتعامل ل، معنى ذ2المنظمات الخدماتية، وضرورة ان تعامل المنظمات موظفيها بالريقة التي تريدهم أن يعاملوا بها الزبائن
 السوق الخارجي.  التي تؤثر بها في مع الأفراد العاملين بها على أساس انهم سوق داخلي، وبالتالي تحاول أن تؤثر فيهم بنفس الطريقة

( ان التسويق الداخلي هو "ان المنظمة تعتبر موظفيها كسوق .Gronroos 1985يرى الأستاذ كرو نروس ) ومن هذا المنظور 
-Customer)أهمية خدمة الزبون ) وإدراكداخلي، ينبغي عليها ان تؤثر فيهم بفاعلية بحيث تحفزهم على وعي 

Consciousness.  توجه بالسوق الوOreontationMarket) و )( التحلي بالعقلية البيعيةSalse-Mindedness) 
 .3ادواته على السوق الداخليوتطبيق أنشطة التسويق الخارجي  بمحاكات

ك ل( بإمكانية الاحتفاظ بالأفراد الأكثر إدراكا بأهمية خدمة الزبون وتوجيهها بالمستهGeorgeوفي نفس السياق يرى جورج )       
 من خلال الاستخدام الفعال لتقنيات التسويقية داخليا.

( ان وظيفة التسويق في المنظمة لا تعمل فقط على بيع Ferguson &Brown.1991بينما يرى كل من فارقسون وبراون )      
وتعامل  تتأثر بطريقة تفاعلالمنتجات الى الزبائن الخارجيين، بل عليها الاهتمام بالأفراد العاملين بالمنظمة، لان جودة الخدمة 

 4الموظفين مع الزبائن، ولذلك فهم يعتقدون ان فلسفة التسويق الداخلي تقوم على
 .استقطاب والمحافظة على أفضل الافراد 
   .تحفيز الموظفين من اجل تقديم الأفضل، من خلال تطبيق فلسفة وأساليب التسويق على الموظفين 

التسويق الداخلي على انه "فلسفة إدارة الموارد البشرية باعتماد منظور  1221كرونروس   وفي محاولة أخرى عرف كل من جورج و
وليس المقصود بذلك تطبيق فلسفة وأساليب التسويق على وظيفة الموارد البشرية فحسب، بل اعتماد منظور التسويق على  .5التسويق

وفر لهم بيئة داخلية ملائمة، من خلال اختيار واستقطاب أحسن أفراد المنظمة باعتبارهم أحد أهم موارد المنظمة، ذلك يجب أن ت

                                                 
1Berry, Parasurman,A, Services marketing starts from within , In Varey& Barbara ,Internal marketing 

Directions for Management,Routledg2000,PP:176,177. 
2Ballantyne, D, The strengths and weaknesses of internal marketing, In Varey& Barbara, Internal 

marketing Directions for Management, Routledg2000. P: 46. 
3Rafiq,M, Ahmed, P. , Internal marketing: Tools and concepts for customer-Focused management,  

Butterworth-Heinmann, (NY), P: 6. 
4Taniver Ahmed Minar,et AL, Internal marketing: A strategic Tool to Achieve inter-functional Coordination in 

thecontext of manufacturer of industrial Equipment, Daffodil international University 

Journal of Business and Economics, Vol3, January 2008, P174. 
5Lings, I, Greenly, Measuring Internal Marketing Orientation, Journal of marketing research, Vol, 7 

February.2005, P: 291. 
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وأفضل الافراد، وتصميم الوظائف التي تستجيب لحاجاتهم ورغباتهم، ومختلف الجهود التي تعزز من رضا الافراد وتزيد من دافعيتهم 
 نحو تحقيق أهداف المنظمة ككل.

يرتكز على منظور السوق الداخلي، وبالتالي يجب التعامل مع هذا  أن مفهوم التسويق الداخلي، 1224ويضيف كرونروس         
السوق بمفهوم التوجه بالمستهلك، وهذا يعني أن تفعيل ممارسة التسويق الداخلي تتطلب استخدام الأنشطة التسويقية المتعارف عليها 

 .1داخل المنظمة مع الموظفين العاملين بها )السوق الداخلي.(
الأفراد الذين ظ بهو" عملية اختيار وتحفيز للعاملين المؤهلين مع الاحتفافيرى أن التسويق الداخلي (Cahilكاهيل )أما الأستاذ         

ولذلك فهو فلسفة معاملة الافراد العاملين في المنظمة كزبائن  حاجاتهم،إمكانيات توافق طبيعة العمل الذي يشبع لديهم مهارات و 
 .2حقيقيين

( يعرفون التسويق الداخلي كمايلي" أحد اشكال التسويق داخل .Ballontyne et al 1995ن واخرون )في حين الأستاذ بالونتي
المنظمة والذي يركز على جذب انتباه الموظفين الى الأنشطة الداخلية التي بحاجة الى تغيير من اجل تحسين أداء ومكانة المنظمة في 

 3السوق الخارجي.
( التسويق الداخلي على انه "جهود منظمة Johnson ,Scheuing ,Giada ,1986و عرف جونسون و آخرون )      

الخدمات من اجل تزويد كل أعضاءها بالفهم الجيد لرسالة و اهداف المنظمة، من خلال التدريب و التحفيز و التقييم لإنجاز 
 .4الأهداف المرغوبة.

بائنها ز  وتحفيزانه "العمل الذي تقوم به المنظمة لتدريب ( فقد عرف التسويق الداخلي على Cotler 2003)كوتلراما الأستاذ  
رضا  من اجل العمل كفريق لتحقيقدعم الخدمة بشكل مباشر، و على الأخص أولئك الموظفين الذين يحكون مع الزبائن الداخليين، و 

ية أي المنظمة تهدف الى تحقيق رضا . هذه المقاربة تظهر ان التسويق الداخلي شكل من اشكال إدارة الموارد البشر 5اشباع الزبائن "و 
 الزبائن الخارجيين.

( بمراجعة ادبيات و أفكار التسويق الداخلي لما يقارب عشرين سنة، من Rafiq & Ahmedو قد قام الأستاذان رفيق و احمد )
ي هذا المفهوم، التسويقية فاجل استنباط مفهوم التسويق الداخلي الذي من شانه ان يوضح الأنشطة و حدود تطبيقها، و اظهار الصيغة 

و خلصوا الى تعريف التسويق الداخلي كما يلي "تلك الجهود المخططة والقائمة على استخدام المدخل التسويقي ،للقضاء على 
والوظيفية  ةالمقاومة التنظيمية للتغيير، وتحقيق التعاون والتكامل الوظيفي بين الموظفين تجاه التنفيذ الفعال لاستراتيجيات المنظمة الكلي

 5،بشكل يمكن في النهاية من تحقيق رضا المستهلك، من خلال موظفين محفزين وموجهين بالمستهلك.
ويتضح من هذا التعريف الأنشطة والجهود التي تقوم عليها فلسفة تطبيق التسويق الداخلي، من اجل القضاء على المقاومة التنظيمية من 

بارة صراعات بين الوظائف والأقسام، والعمل على تنفيذ الاستراتيجيات بشكل منسق ومتكامل، وبعقبل الموظفين للتغيير، وتقليل حدة ال
أخرى مفهوم التسويق الداخلي هنا يعني انه أداة لتنفيذ أي استراتيجية سواء موجهة للداخل او الخارج، وتبعا لذلك فإن التسويق 

 : 6الداخلي يتم النظر إليه كميكانيزم يمكنه تحقيق
 تخف(يض درجة الانعزالية بين الأقسام والإدارات المختلفةMartine1992 .) 
 .تقليل الصراعات التي تحدث داخل الوظائف التنظيمية 

                                                 
 .053،059، ص:مرجع سبق ذكرهمحمد عبد العظيم، 1
 ، أطروحة خلي وجودة الخدمة على رضا الزبائن: دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمنيةأثر التسويق الداصالح عمر الكرامة الجريري، 2

 3، ص9110دكتوراه تخصص إدارة الأعمال، جامعة دمشق، غير منشورة سوريا
3Ballantyne, D, Op, Cit, P47. 
4Gudmundson,A, Lundberg,C, Internal marketing: A way of Improving Quality, electronic page,p2 
5Rafiq,M, Ahmed, P, Op, Cit, p:  10. 

 .059محمد عبد العظيم، مرجع سبق ذكره، ص:6
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 ( التغلب على المقاومة للتغييرRafiq & Ahmed1993.) 

رورة ه يؤكد على ضوحيث ان التعريف الذي قدمه كل من رفيق واحمد لا يركز على قضية التعامل مع الموظف كمستهلك، ولكن  
 استخدام التقنيات التسويقية في الجهود التي تسعى الى:

 )المواطنين وتحقيق رضاهم. إثارة دافعية )تحفيز 
 .التوجه بالمستهلك 
 .)التعاون والتكامل الوظيفي )التنسيق الوظيفي 

شط فيه حقيق الأهداف الخاصة بالسوق الذي تنمن اجل التنفيذ الناجح لاستراتيجيات المنظمة )الكلية والوظيفية(، بغية ت           
 وبالأخص إرضاء المستهلك النهائي.

من خلال التطرق الى مختلف التعاريف المتعلقة بالتسويق الداخلي، يمكن تصنيفها الى مجموعات، على أساس المجال والمقاربة التي 
 تعتمدها.

 رد البشرية.التسويق الداخلي كإحدى الاستراتيجيات الحديثة لإدارة الموا .1
 التسويق الداخلي كاستعمال لأدوات وتقنيات التسويق الداخلي )داخل المنظمة(. .2
 التسويق الداخلي كشرط لتحقيق رضا المستهلك النهائي. .3
 التسويق الداخلي كمصدر للميزة التنافسية. .4

 والجدول الموالي يوضح مختلف مجموعات تعريف التسويق الداخلي:
 مفهوم التسويقأهم مقاربات  :(1) الجدول

 التعريف الباحث المقاربة

 
التسويق الداخلي كمرادف لإدارة 

 الموارد البشرية

فلسفة الإدارة التي تقوم الفهم والتقدير لأدوار الموظفين  1221كرونروس 
 في المنظمة.

لتدريب المستمر لموظفي الخط الأمامي من أجل زيادة  2111فاري 
استغلال الفرص  معارفهم ومهاراتهم التسويقية في

 /السوقية
العمل على استقطاب وتدريب وتحفيز الموظفين من  2113كوتلر

 اجل خدمة الزبائن على أحسن وجه
 

التسويق الداخلي كاستعمال للتقنيات 
 التسويقية داخليا

هو تطوير برامج تسويقية موجه نحو الداخل باستعمال  21بيرسي ومورقان 
 تقنيات التسويق الخارجي.

العمل على نشر مسؤولية النشاط التسويقي الى كل  25وكارسون لمر قي
وظائف المنظمة وبيع مسؤولية إرضاء الزبائن الى 

 الموظفين في إطار بيئة تنظيمية مساعدة.
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التسويق الداخلي كأداة لإرضاء 

 الزبائن الخارجيين

هو مقاربة استراتيجية من اجل توجيه مواقف وسلوكيات  2111بالونتين 
 موظفين نحو تبني التوجه بالمستهلكال

هو العمل على تحفيز وتمكين كل أعضاء المنظمة من  2111فاري 
اجل الوعي بالزبون وتبني التوجه بالخدمة من اجل تلبية 
رغبات وحاجات الزبائن الخارجيين والالتزام بأهداف 

 المنظمة
 

 التسويق الداخلي كمصدر
 للميزة التنافسية

أحد اشكال التسويق داخل المنظمة والذي يركز على  2111بالونتين وآخرون 
جذب انتباه الموظفين الى الأنشطة الداخلية التي بحاجة 

الى تغيير من اجل تحسين أداء ومكانة المنظمة في 
 السوق الخارجي

            ,Sincic,D&Ploski,N:المصدر: بالاقتباس من

integratinginternalcommunications,humanresourcmanagmaentand marketingconcepts into the new 

internal marketing philosophy, workingpaperseries, No,7-12.university of Zagreb Croatia, 
 

 الفرع الثاني: مراحل تطور مفهوم التسويق الداخلي
ه مفهوم التسويق ذي عرفمختلفـة تؤشـر التطور والتقدم المن خلال مراجعة أدبيات التسويق الداخلي، يتضح بأنه توج د ثلاثة أشـكال 

 :1هيالداخلي و 
  .تحفيز الموظفو إرضاء  المرحلة الأولى: *
  .التوجه بالمستهلك المرحلة الثانية: *
  .إدارة التغيير و تنفيذ الاستراتيجيات المرحلة الثالثة: *
 :مرحلة إرضاء و تحفيز الموظفين -1

  :ناولت مفهوم التسويق الداخلي في هذه المرحة )بيـري و زمـلاؤه ( كانت تركز على النقاط التاليةأغلب الإسهامات التي ت
الموظفين كمستهلكين داخلين. 
الوظائف كمنتجات داخلية. 
تحفيز وإرضاء الموظفين. 

  .خدمات التي تقدمها منظماتهممن أجل جعل الموظفين أكثر استعدادا لبذل الم زيد من الجهود لإرضاء الزبـائن وتحـسن جودة ال
 :مرحلة التوجه بالمستهلك -2

الخطوة الثانية التي عرفها تطور مفهوم التسويق الداخلي، كانت مع إسـهامات كرونـروس، حيث أشار إلى الدور الذي يلعبه موظفو 
 اجات و رغبات الزبائن، أو المستهلكينالخط الأمامي )عمال الاتصال ( في إدارة العلاقة مع الزبائن لكونهم مسؤولين على إشباع ح

الذي يتيح  (Marketing interaction) ، وبذلك فهو يركز على مفهوم التسويق التفاعلي،تتبينهممن خلال عملية التفاعل التـي 
  .للمنظمة فرص تسويقية هامة

  :يهامن أجل الاستفادة من الفرص التسويقية المتاحة، يجب أن تعمل المنظمة على أن يكون لد
موظفين لديهم توجه بالمستهلك و السوق(Market. Customer orientation). 
  بيعموظفين لديهم عقلية.(Sales mindedness)  

                                                 
1Rafiq, M, Ahmed, P, Op, Cit, pp.: 10-11. 
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  يقصد موظفـو الخـط الأمـامي والخط الخلفي( من تفعيل العلاقات مع )وجود تكامل وتناسق ومختلف الوظائف داخل المنظمة
 .الزبائن
 كأساليب و تقنيات داخل المنظمة    استخدام التسويق(Goerge1990). 
  :مرحلة إدارة التغيير و تنفيذ الاستراتيجية -3

 و في هذه المرحلة يذهب الباحثين، إلى اعتبار التـسويق الداخلي، كوسـيلة للتنفيـذ الفعـال 
لداخلي، كأداة لإدارة الأفراد، نحو تحقيق أول من ناد ي بالدور المحتمل للتسويق ا(Winter1985)للاستراتيجية، و قد كان وينتر

أهدا فالمنظمة، و يعرف التسويق الداخلي كمايلي "هو تخطـيط و تعلـيم و تحفيز العاملين، اتجاه تحقيق أهداف المنظمة، من خلال 
 1 .رنامجة دورهم في البالعملية التي تمكن الأفراد من فهـم و إدراك ليس فقط قيمة البرنامج الذي تقدمه المنظمة، ولكن أيضا معرف

 إن تقدم وتطور مفهوم التسويق الداخلي كوسيلة للتنفيذ، تدعمت أيضا من تزايد الاقتناع بـأن التسويق الداخلي هو ميكانيزم يساعــد على
 .إلى دور التسويق الداخلي في تحقيق (GlasmanMacafi)يما كافتحقيق التناسق و التكامل بين وظائف المنظمة، جلاسـمان

باقي الوظائف الأخرى للمنظمة، بالشكل الذي يجعل من الأفراد العاملين فـي أي وظيفـة مـوارد تخص و التكامل بين الوظيفة التـسويقية 
 2تلك الوظيفة التسويقية.

تشمل كل لمن خلال هذه المرحلة أصبح واضحا أن أنشطة التسويق الداخلي هي أكثـر مـن التحفيـز والتوجه بالمستهلك، بل توسعت   
الجهود التي تؤدي إلى تقليل الـصراعات بـين مختلـف الوظائف، وتفعيل الاتصالات الداخلية، من أجل تحقيق التنسيق والتكامل بينها، 

وبالتالي فإن الأمر لا يتعلق فقط بعمال الاتصال، بل يشمل كل العاملين في المنظمة من أجل المساهمة في تقديم خـدمات بجودة 
  .كن من إرضاء الزبون الخارجيعالية، تم

 هذه التوسعات والإضافات تجعل من التسويق الداخلي أداة لتنفيذ أي استراتيجية وفـي أي   
 .منظمة خدمية أو غير خدمية، وهذا هو المفهوم الذي أخذ به كل من رفيق وأحمد

 .الفرع الثالث: خصائص وأهمية وأهداف التسويق الداخلي
 :اخلي: خصائص التسويق الد1

 3ويتصف التسويق الداخلي بعدة خصائص أهمها .
فهو يطبق داخل المنظمة لإدارة عملية التبادل و التفاعـل بين المنظمة و العاملين بها، التسويق الداخلي عملية اجتماعية : -1-1

و الانتماء و الصداقة، و هذا ما  إنمـا هناك حاجات اجتماعية مثل الأمنتهم على الحاجات المادية فقـط، و فالعاملين لا تقتصر حاجا
 .يتحقق من خلال التـسويق الداخلي

 :التسويق الداخلي عملية إدارية تعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل المنظمة من خلال -1-2
 التأكد من أن كل العاملين لديهم دراية و خبرة كافية عن الأنشطة التي يقومون بهـا، *  

 .إلى إشباع حاجات العملاء الخارجيينوأن هذه الأنشطة تؤدي 
 .من كل العاملين تم إعدادهم وتحفيزهم لأداء عملهم بكفاءة *التأكد

 أهمية التسويق الداخلي:-2
يكتسي التسويق الداخلي أهمية بالغة في إشباع حاجات ورغبات الأفراد العاملين، وتحقيق أهداف المنظمة، كونه يعمل على تحقيق 

عاملين وتوفير بيئة داخلية تدعم الـروح المعنوية وتنمي السلوكيات الايجابية لدى الأفراد اتجاه المنظمة، وفيما يلي الرضا الوظيفي لل
 .توضيح لأهمية التـسويق الداخلي للمنظمة والأفراد العاملين

                                                 
1Rafiq, M, Ahmed, P Op, Cit p7. 

محمد عبد العظيم، مرجع سبق ذكره، ص:052.
2 
 .2حامد شعبان، مرجع سبق ذكره، ص:3
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 :أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمة-2-1

ل ى أكمتحفيز أفراد المنظمة بالقيام مهامهم علصول إلى الزبائن من خلال تطوير و يعد التسويق الداخلي طريقة إدارية، تهدف إلى الو 
تي تحقق ظمة بالطريقة الالجودة فـي أداء الخدمات من قبل جميع أعضاء المنوجه أثناء الاتصال بالزبائن، وتطبيق فلسفة الإدارة و 

 1. الزبائن رضاءالجودة و 
الأداة المنظمة إلى أسواقها الخارجية، و  يق الداخلي في المنظمة، هو الطريق الـذي تعبـر منـهفلسفة التسو معنى ذلك أن اعتناق أساليب و 

طرة، المسأهدافها قعا التن افسي في هذه الأسواق، وهذا ما ينعكس إيجابا على أداء وربحية المنظمة و التي تعزز من خلالها مو 
 2ا من ثلاثة محاور.يكتسي التسويق الداخلي أهميتـه بالنسبة للمنظمة انطلاقو 

إدارة التغيير. 

بناء الصورة العامة. 

استراتيجية المنظمة. 

 30%إلى3%قد تعتمد المنظمة إحداث تغييرات كبيرة، مثل أن تقرر رفع مستوى الأرباح بنـسبة كبيرة جدا )من  :إدارة التغيير -ا

ولوجيات المعلومات، أو غيرها من التغييرات الكبرى و التي عادة (على سبيل المثال، أو إدخال أنظمة جديـدة داخـل المنظمـة مثـل تكن
ما تكون غير مخططة بمعنـى فيها نوع من المفاجأة و الاندفاع، أو تفرضها ظ روف معينة، و هنا يلعب التسويق الداخلي دور مهـم في 

 .قبول و إنجاح هذه التغييرات

، تعد صورة المنظمة أحد العناصـر الأساسية من بين خمسة (R. Norman)ريتشارد نورمانحسب  :بناء الصورة العامة -ب

عناصر)قطاع السوق، مفهوم الخدمة، صورة المنظمة، نظام التسليم، ثقافـة المنظمة( في نظام إدارة منظمة الخدمة، و الصورة هي بمثابة 
لأسهم أو لمتدخلين الآخرين في النشاط مثل حملة اأداة إعلامية تستعملها المنظمة للتأثير على )الموظفين، سوق التوظيف، الزبائن، ا

 3 :مالكون أخرون للموارد...( بهدف
 .* التموقع الاستراتيجي 
 .* دخول السوق بفاعلية 
 .* تسهيل الوصول إلى موارد متنوعة أو على الأقل بأقل تكاليف 
 .* توجيه سلوك الأفراد لزيادة الدافعية والإنتاجية 

اخلي دورا مهما من خلال الاتصال الداخلي والتعريف بنقاط تمييـز المنظمة، لدى أفراد المنظمة ثم من خلال وهنا يلعب التسويق الد
الأفراد العاملين تحاول التموقع في أذهان السوق، أو القطاع المستهدف ولذلك يقال إن جميع العاملين هم سفراء محتملون 

  .للمنظمة

                                                 

 1عمر الجريري، مرجع سبق ذكره، ص:55.

 2هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن، الطبعة الثالثة،9115. ص:343.

 3ريتشارد نورمان، إدارة الخدمات، ترجمة عمرو الملاح، مكتبة العبيكان، الرياض 9111، ص:954 -955.
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اتيجية يحتاج إلى تعاون و تنسيق بـين مختلـف الأفـراد و الوظائف، و جهود التسويق الداخلي تنفيذ أي استر  :استراتيجية المنظمة -ج

  .تعمل على تقليل حدة التداخل و الـصراع الـوظيفي، و بنـاء الالتزام المطلوب لتنفيذ تلك الاستراتيجيات على أحسن وجه

  :أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للموظف-2-2

  :فع و المزايا يستفيد منها الموظفين تنجم عن تطبيق برامج التسويق الداخلي نذكر منهاالعديد من المنا

احد أهم المزايا التي تنتج عـن تطبيـق بـرامج التـسويق الداخلي هو تحقيق الرضا و الشعور بالاستقرار  تحقيق الرضا لدى العاملين :
العاملين و العمل على تلبيتها هي أحد أبرز العوامل التي تساهم فـي إرضاء لدى العاملين، فمن خلال البحـث عـن حاجات و متطلبات 

 .العالين

من برامج التـسويق الداخلي لأنها تعمل على توفير كافة الظروف  : يعتبر العامل أول المستفيدينتطوير وتحسين مستوى أداء العامل
سن الأنشطة التي تدخل ضمن برامج التسويق الداخلي والتي تـساهم في تحالملائمة، بالإضافة إلى برامج التـدريب والتطوير وغيرها من 

 .أداء العامل وبالتالي زيادة اعتزازه بالعمل الذي يقوم به

من خلال برامج التسويق الداخلي تتغيـر نظـرة العـالم لزميله، سواء كان في نفس المستوى الإداري أو تحسين العلاقات بين العاملين :
 .، بشكل جـدري وبالتـالي يصبح الشعور بالانتماء للمنظمة أمر ايجابي بالنسبة للعامل أو الموظفأعلى أو أقل

 ها في الواجبات التي يقوم بالمهام و التسويق الداخلي تولد شعور لدى الموظف بأهمية  : برامجالوظيفةشعور الموظف بمعنى
تحقيـق الـذات  يجعله يسعى إلـىبالتالي تتغير نظرته لمعنى العمل مما و  يق الأهداف المـشتركة للمنظمـة والعالمين،المساهم في تحق

 إشباع الحاجات العليا بدلا عن الاكتفاء بالحاجات المادية فقط.والتمييز في العمل و 

 أهداف التسويق الداخلي.-3
ين الداخلي يعمل على إدارة العامل والتـسويق أهداف التسويق الداخلي متضمنة في أهداف التسويق الخارجي وأهداف المنظمة ككـل،

وتدعيم دافعتيهم بغرض تحسين أدائهـم وسـلوكياتهم بطريقـة تضمن نجاح البرامج الداخلية والخارجية التي يتم تنفيذها بواسطة 
   :وبصفة عامـة يهـدف التسويق الداخلي إلى تحقيق الآتي 1المنظمة،

 .نظمة وأهدافها ونظـام وأسـاليب العمـل المطبقة داخل المنظمةمساعدة العاملين على فهم واستيعاب رسالة الم* 
ن هم على تجاه الزبائن )وخاصة م هم و تغير مـواقفهم و سـلوكيات تحفيز العاملين وإثارة دافعتيهم نحو إنجاز وظائفهم بكفاءة،* 

 .اتصال مباشر مع الزبائن(
 .فة المنظمةاكتساب التزام الموظفين اتجاه خطط واستراتيجيات وثقا * 
إدارة التغيرات للانتقال من الطريقة التي اعتدنا عمل الأشياء بها إلى العمل بالطريقة التـي نرغب القيام بها حتى نحقق النجاح  * 

(Percy& Morgane). 
 يعمل على المساعدة في بناء ثقافة تنظيمية ترتكز على خدمة الزبـون وجـودة الخدمـة  * 

  (R. Norman) .حفاظ على معايير الجودة في تسليم الخدماتوبذلك فهو يؤدي إلى ال
و يشير كرونروس إلى أن أهداف التسويق الداخلي لها مـستويان، اسـتراتيجي و تكتيكـي، فعلـى الصعيد الاستراتيجي يهدف التسويق 

وى وجهة اتجاههم، أما الأهداف على المستخدمة الزبائن، والجهود الم الداخلي إلى خلق بيئة تنظيمية يسودها الوعي و الإدراك بأهمية
                                                 

1
 .412، ص:9119سكندرية، ، الدار الجامعية، الإقراءات في إدارة التسوقمحمد فريد الصحن. 
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دمات والخـدمات ونروس بقوله "بيع الخكر التكتيكي فهي تكمن في تنمية الاتجاه الايجابي في التعامل مع الز بائن، ويعبر عن ذلك  
و  سوق الخارجيالنجاح في ال المساعدة إلى الموظفين، من خلال الجهود التسويقية داخل المنظمة، وهو يقـصد بـذلك أن مفتـاح

  .تحقيق أهداف المنظمة يقتضي حتما النجاح في السوق الداخلي
  .علاقة التسويق الداخلي ببعض المفاهيم الإدارية الفرع الرابع:

  :التسويق الداخلي و إدارة الموارد البشرية-1
البشرية،  ع تشكل صلب اهتمام إدارة المواردأغلب الأنشطة التي قدمها الباحثين عند تقديمهم لمفهوم التسويق الداخلي، هي في الواق

وهذا ما أثار الجدل حول حدود أنشطة وأدوار كل من التسويق الداخلي وإدارة الموارد البشرية والعلاقة بينهما، في تحقيق الأهداف 
  .المرغوبة

سويق جب أن تكون ضمن أنشطة التحيث يرى بعض الباحثين أن الأنشطة التقليدية التي كانت تقوم بها إدارة الموارد البشرية ي
 (.12الداخلي، و هذا ما يتضح من تعريف بيري وبرشورمان)ينظر إلى الصفحة،

و يذهب جورج إلى أبعد من ذلك حين يقول]لقد حان الوقت لاستبدال قسم الموظفين في منظمة الخدمات بمدراء الإنتاج الذين 
 1فين[يستطيعون تطبيق المقاربة التسويقية في إدارة الموظ

بينما يعرف ويليام إدارة الموارد البشرية على أنها" مجموعة القرارات و السياسات داخل المنظمة والتي يمكن من خلالها جذب و 
  .و بذلك يصبح من الصعب التفريق بينهما "تحفيز و مكافأة و تطوير الموظفين، بالإضافة إلى القرارات المتعلقة بعملية إنهاء التوظيف

صية منظمة الخدمات، و طبيعة تسليم الخدمة، تتطلب ممارسات في إدارة الموارد البشرية، تختلف عما هو عليه في و لكن خصو 
المنظمات غير الخدماتية، و هذا ما تبرزه أدبيات التسويق الداخلي حين تشير إلى ضرورة اختيار الأفراد المناسبين لتسليم الخدمة، 

قدمة، و يشكلون عامل مهم في تمييز المنظمة عن المنافسين، فضلا على كون الأفراد جزء من لأنهم يؤثرون على جودة الخدمات الم
الخدمة المسلمة، و أن يحصلوا على التدريب و التوجيه الجيد و خاصة عمال الاتصال، وأن يكونوا أكثر توجها بالزبون من أن يكونوا 

  .مجرد مكلفين بمهام و واجبات
من رفيق و أحمد أن الفرق بين التسويق الداخلي و إدارة الموارد البشرية يكمن في كون، الثاني يركز على  و من هذا المنطلق يؤكد كل

إدارة العاملين و أدائهم الذي يعود بالفائدة على المنظمة، أما مفهوم التسويق الداخلي يركز على العاملين كعملاء وجب معرفة حاجاتهم 
  .رضائهم، بما يعود في النهاية بالفائدة على الطرفين المنظمة و العاملينو رغباتهم، والعمل على إشباعها و إ

الجهة المسئولة عن تطبيق فلسفة التسويق الداخلي هي أيضا كانت محل جدل و نقاش العديد من الباحثين، فهل إدارة الموارد البشرية 
كل من رفيق وأحمد، يشير إلى أن دور التسويق الداخلي، هو   هي المسؤولة أم قسم التسويق له الأولوية في ذألك؟. المفهوم الذي قدمه

تحقيق التكامل بين أنشطة وظيفة التسويق ووظيفة الموارد البشرية، بمعنى أن كل واحد منهما يعتمد على الأخر، ولا يمكن الفصل 
 2 .بينهما في منظمة الخدمات

 :التسويق الداخلي و التسويق بالعلاقات-2
تي حصلت في أدبيات التسويق نجد الانتقال من مفهوم التسويق التقليدي الذي يركز على كيفية جذب العملاء من بين التحولات ال

قبل المنافسين لضمان بيع الخدمات والمنتجات، إلى مفهوم تسويقي آخر قائم على بناء علاقات طويلة الأجل مع العملاء وكذلك 
 . Relationship Marketingهذا المفهوم التسويق بالعلاقات ، يسمى 3قائم على اعتبار العملاء شركاء للمنظمة

                                                 
1Rafiq,M, Ahmed, P Op, Cit p :  52   

Mihaelakelemen, LoanaPapasolomou, Internal marketing: A qualitative study of culture change in the UK banking 2

sector, Journal of marketing management,Vol,23, No,7-8,2007, pp746.747. 
أكتوبر  2-0، ورقة عمل مقدمة إلى الملتقى العربي الثاني للتسويق في الوطن العربي، الفرص والتحديات، قطر التسويق بالعلاقاتحمد حسن، إلهام فخري أ3

 .329.ص:9113
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أوائل من كتب حول هذا الموضوع فقد عرف التسويق بالعلاقات بأنه عملية تتم بواسطتها تكوين  من Berry (1983)ويعد 
قات هو عملية خلق أن التسويق بالعلا Kotlerوأضاف .1علاقات بين المنظمة وزبائنها وصيانة تلك العلاقات والمحافظة عليها

  .علاقات متينة مع الزبائن والاحتفاظ بهم وتعزيز هذه العلاقات
أن التسويق بالعلاقات هو فلسفة أداء العمل وهو أيضا توجه استراتيجي تتبعه  Lovelock (2001)ومن منظور أوسع يضيف  

لاء لعلاقة معهم بدلا من التركيز فقط على جذب العملمنظمة, إذ يتم من خلاله التركيز على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وتطوير ا
 الجدد بشكل مستمر )كما في التسويق التقليدي(.

ويعتبر الاحتفاظ بالعملاء الحاليين أكثر أهمية من السعي الدائم لجذب واستقطاب العملاء الجدد, وتكمن أهميته في أنه يقلل من 
التعريف بالمنظمة واستقطاب عملاء جدد, وكذلك من خلاله هذا المفهوم تحقق التكاليف التسويقية الخاصة بالحملات الترويجية و 

الثقة والالتزام المتبادل بين المنظمة وعملائها وهذا يرفع من ربحية المنظمة. فنجاح تطبيقه يعتبر ويرتكز مدخلا مهما لتحقيق الميزة 
  .التنافسية

ي بناء علاقات مستمرة مع عملائها عليها أن تعتمد على نجاح علاقات ويظهر جليا في منظمات الخدمة أن أي منظمة لكي تنجح ف
موظفيها مع هؤلاء العملاء. لذلك فإن التسويق بالعلاقات يتجلى بناؤه بوضوح عند موظف الخط الأمامي, الموظف الذي لديه علاقة 

عميل في إعادة بشكل يرضيه يخلق رغبة لدى هذا ال مباشرة بتقديم الخدمة للزبون, إذ أن قدرة الموظف على تفهم العميل وتلبية رغباته
  .التعامل مع نفس المنظمة و هكذا يبدأ بناء علاقة معه

وبناء على أدبيات التسويق الداخلي فإن هذا الأخير يتيح للمنظمة بناء قوة عمل ذات ثقافة وتوجه نحو خدمة العميل الخارجي، حيث 
جات ورغبات الموظفين ويراعي في نفس الوقت قدرات وإمكانيات شاغل الوظيفة، أن تصميم الوظائف بالشكل الذي يستجيب لحا

وتوضيح المهام والواجبات والإجراءات التي يجب أن يقوم بها الموظف من خلال تفعيل الاتصال الداخلي، هي جهود تساعد 
  .في تحسين الجودة المقدمة للزبائن الموظف على التحكم في طريقة التعامل والاتصال مع الزبائن، و هذا من شأنه المساهمة

كما أن تحفيز العاملين وتلبية رغباتهم وحاجاتهم من خلال النظر إليهم على أنهم عملاء داخليين، بالإضافة إلى تمكين العاملين 
مع العملاء وحل  صرفيساعد في بناء علاقات جيدة مع العملاء, فالموظف المباشر إذا توفرت له الاستقلالية و الحرية والقدرة على الت

المشاكل معهم وكذلك اتخاذ بعض القرارات دون الرجوع إلى الإدارة العليا, كل هذا سيزيد من ثقة العميل بهذا الموظف ويحترم أداءه 
 2ويرغب في التعامل معه مجددا.

دوره يؤدي رجي ورضا العملاء، وهذا بوقد أشار الكثير من الباحثين إلى أن التسويق الداخلي الناجح يعتبر أساس لنجاح التسويق الخا
  .إلى نجاح العلاقة مع هؤلاء العملاء ويزيد فرصة الاحتفاظ بهم طويلا

إذن مما سبق نستطيع القول أن تطبيق التسويق الداخلي داخل المنظمة الخدمية يساعد بشكل كبير جدا في توجه المنظمات نحو بناء 
 .علاقات طويلة الأمد مع زبائنها

  :ق الداخلي وإدارة الجودة الشاملةالتسوي-3
في ظل اشتداد المنافسة وسرعة التغييرات في البيئة الخارجية للمنظمات زاد اهتمام هذه الأخيرة بجودة المنتجات والخدمات التي 

ق لمعظم و تقدمها إلى زبائنها الذين تسعى دائما إلى كسب رضاهم حيث أصبح رضا المستهلك وإشباع رغباته هو سر التميز والتف
  .الشركات

هو أحد المفاهيم الإدارية المهمة والذي جاء لتسليط الضوء على  Total Quality Managementوإدارة الجودة الشاملة 
مفهوم الجودة وكيفية تحقيقها لضمان نجاح المنظمة. وتطبيق هذا المفهوم يتميز بأنه يشمل كل العاملين في المنظمة بهدف تحسين 

                                                 
 .090.ص:9110، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، بحوث ودراسات، القاهرة التمكين كمفهوم إداري معاصريحيملحم، 1
 .092رجع سبق ذكره، صيحي ملحم، م2
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  .وكذلك تهتم إدارة الجودة الشاملة بالعميل الخارجي من خلال عملية التحسين المستمر دائهم،أوتطوير كفاءة 
إدارة الجودة الشاملة بأنها الطريقة التي تدار بها المنظمة والتي تتضمن تركيز طاقات المنظمة على James Rilay (2005) ويعرف

المراحل المختلفة للعمل, والجودة بنظره ليست أكثر من تحقيق  التحسينات المستمرة لكل العمليات والوظائف وقبل كل شيء
  .حاجات العميل

طبيق ولت المنظمة،إدارة الجودة الشاملة بأنها فلسفة إدارية للمنافسة من خلال تجويد كافة الأنشطة داخل  West (1991)وعرف 
  .لوالتي تركز على مقابلة حاجات ورغبات العمي هذه الفلسفة ينبغي تطوير الموارد المتاحة وتدعيم ثقافة التحسين المستمر

نشاطات فهو بالنسبة لها يعني عملية التكامل بين كل ال وفاعليته،وتسعى منظمات الخدمة إلى تبني هذا المفهوم لإدراكها بأهميته 
التي ترضي  تسليم الخدماالوظائف وت الجودة، التكاليف،والوظائف والعمليات داخل المنظمة من أجل تحقيق التحسين المستمر في 

 .) الخدمة)مقدم يالداخل أو)طالب الخدمة( العميل سواء الخارجي
ورغم التطور الكبير الذي مر به مفهوم إدارة الجودة الشاملة عبر حقبة من الزمن ومن خلال عدة باحثين كانت لهم الريادة في ظهوره 

(Deming,Juran , Crosby إلا أن المرتكزات الأسا،)سية لهذا المفهوم لا تكاد تختلف, فإدارة الجودة الشاملة تقوم وآخرين
  :على
 .التركيز على العملاء بحيث تكون كل الجهود والنشاطات والوظائف موجهة نحو خدمة العميل الداخلي والخارجي -
 .الخدمة ث أثناء تقديمالتحسين المستمر الذي يعني تخفيض الأخطاء وحل المشاكل وكذلك التقليل من الانحرافات التي تحد -
تدريب وتطوير الأفراد بحيث يكونوا مؤهلين لفهم فلسفة إدارة الجودة الشاملة وفهم رؤية الشركة ورسالتها وكذلك استيعاب  -

 .احتياجات العميل
الثاني فهو أحد  أما التمكين وبناء فرق العمل, فالأول يتيح لأفراد المنظمة فرصة استخدام مهاراتهم ومعرفتهم في اتخاذ القرارات, -

 .أهم ركائز إدارة الجودة الشاملة, فبناء فرق العمل يلغي معنى البيروقراطية داخل المنظمة ويساعد في الاستجابة للعملاء بسرعة وفعالية
 .التزام الإدارة العليا -
 .اتخاذ القرارات بناءا على الحقائق -

(وجود علاقة قوية بين 2006 وآخرين,MurphyوLongbottom) باحثينوبدأ يظهر في السنوات الأخيرة ومن خلال عدة 
  .أن الجودة يجب أن تبدأ مع التسويق Oakland (2001) التسويق وإدارة الجودة الشاملة. وذكر

أن التسويق وإداِرة الجودة الشاملة قائمان على فلسفة الأعمال التي تستهدف رضا العملاء وتحقيق  (2002)فكما يقول أحمد ورفيق 
  .ربحية للمنظمة على المدى البعيد

  :ويضيف نفس الباحثان أن التسويق الداخلي يساعد على تحقيق الهدفين معا وذلك من خلال
 .تكامل كل الوظائف وإزالة الحواجز التنظيمية التي تعيق الفعالية -
 .تحفيز العاملين نحو إدراك الجودة وإدراك أهمية خدمة العميل -
 .قات الداخلية التي تمر عبها تسليم الخدمة للعميل النهائيتحسين أداء العلا -

  .وكخلاصة لهذه الفكرة فإنه يتضح أن التسويق الداخلي الناجح يسهل الانتقال إلى تبني مفهوم إدارة الجودة الشاملة
  :التسويق الداخلي و الثقافة التنظيمية-4

حدد ما هو عتقدات التي يلتزم بها جميع أعضاء المنظمة، لتكون بمثابة معايير تتعبر الثقافة عن القيم و الم :مفهوم الثقافة التنظيمية
مرغوب أو غير مرغوب من السلوك، و ما هو صح أو خطأ و قد تختلف القـيم الثقافية للتنظيم عن قيم بعض الأفراد أو المنظمات 
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  . الأخرى، و بذلك تعتبر ميزة تميز المنظمة عـن غيرها من المنظمات
مزيج من القيم و الاعتقادات والافتراضات و المعاني و التوقعات التي يشترك فيها أفراد منظمة أو  "الثقافة التنظيمية على أنها  وتعرف

 .1 "جماعة و حدات معينة، و يـستخدمونها فـي توجيـه سلوكهم و حل المشكلات
 .2 "على أنها " القيم المشتركة التي تؤثر على السلوك  (Robbins)و يعرفها

و تعرف أيضا على أنها " مجموعة من القيم و المعتقدات التي تشكل كيفية تفكير أعضاء المنظمة و إدراكاتهم، بما يؤثر على أسلوب 
ملاحظتهم للأشياء داخل المنظمة و خارجها، ممـا يـنعكس عـلى ممارسات الإدارة وأسلوبها في تحقيق أهداف المنظمة و 

 .3 "استراتيجياتها
  :4ل ما سبق يتضح أن ثقافة المنظمة تتكون من ثلاثة عناصر تنظيميةو من خلا

 .القيم و الأفكار التي تبلورت لدى الأفراد-
 .الخبرة التي يكتسبها الأفراد نتيجة تفاعلهم المستمر مع بيئتهم التي تحيط بهم سواء كانت بيئة داخلية أو خارجية-
 .رد في حياتهالقدرات والمهارات الفنية التي اكتسبها الف-
وانطلاق من هذه النقاط يمكن الحديث عن بناء وتغيير الثقافات التنظيمية، والبحـث عـن الكيفية أو الطريقة التي يمكن بها بناء وتغير  

عتبار أن اثقافة معينة، ومن هذه النقطة بالـذات يمكـن طـرح السؤال حول طبيعة العلاقة بين التسويق الداخلي والثقافة التنظيمية، وعلى 
الثقافة عبارة عن بناء وتموقع ذهني لبعض القيم والسلوكيات فهي تحتاج إلى جهود وتكامل بعض العناصر من أجل إقامة هذا البناء 

والقيام بعملية المتوقع، ولن يتم ذلك إلا من خلال أنشطة وبـرامج التـسويق الداخلي. ومن زاوية أخرى نجد أن فلسفة التسويق الداخلي 
بفعل القيم الأخلاقية المكتسبة لـدى الأفراد الموظفين، حيث أن طبيعة الثقافة التنظيمية السائدة تشكل الوعاء الذي ينـشأ فيـه  تنشأ

هي  ةـسويق الداخلي والثقافة التنظيمي، وعليه يمكن القول إن طبيعـة العلاقـة بـين الت5التـسويق الداخلي وفي سياقه تتم ممارسة برامجه
ثير وتأثر أي الثقافة القوية يمكن بنائها وتغيرها من خلال برامج التسويق الداخلي وفي نفس الوقت طبيعة الثقافة السائدة تؤثر علاقة تأ

  .في طريقة تبني فلسفة التـسويق الداخلي

 المطلب الثاني: أساسيات حول التسويق الداخلي.
 :الداخليالفرع الاول: أبعاد التسوق 

دريبهم وتحفيزهم في كيفية اختيار العاملين وتوالمتمثلة الداخلي هي البرامج المتبعة من قبل المؤسسات الخدمية  تعتبر أبعاد التسويق
 .وترقيتهم ومكافأتهم، وكل ما يتعلق ببناء علاقات جيدة بين إداراتها وعامليها
  :وعلى هذا الأساس سوف نقوم في هذه الدراسة سنقوم باختيار الأبعاد التالية

على جميع  المؤسسة داخلجميع عمليات الاتصال الرسمية منها وغير الرسمية، التي تحدث في  هوالداخلي:  تصالالا-1
 .6الوظيفية المستويات

                                                 
 .905، ص:9112، مفاهيم معاصرة، إثراء للنشر والتوزيع، الأردن،السلوك التنظيميخضير كاظم حمود الفريجات، وآخرون، 1
 .344، ص:9112، التحليل على مستوى المنظمات، الجزء الرابع، المكتب الجامعي الحديث،الموسوعة العلمية للسلوك التنظيميمحمد الصيرفي، 2
 .42، ص:9114، الدار الجامعية، الاسكندرية،الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسيةصطفي محمود أبوبكر، م3
 .905خضير كاظم حمود الفريجات، وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص:4
 .900-903رتشارد نورمان، مرجع سبق ذكره.ص:5
، المجلة الأردنية لإدارة الأعمال، الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في الاتصالات الأردنية أثر التسويق الداخلي فيأمل إبراهيم الحاج وهاني الضمور، 6

 .32، ص: 9101،0العدد 
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 تبادل المعلومات بين العاملين ببعضهم البعض، وبين الرؤساء والمرؤوسين يعتبر من الأنشطة الرئيسية للتسويق الداخلي، أن كما عرف
العاملين على دراية بكل جديد أو تغيير يحدث في المؤسسة وله تأثير على العاملين وعلى المؤسسة حتى يتأقلم  حيث يجب أن يكون

بمعنى انه  .1العاملين مع ذلك التغيير وأن يستجيبوا لأي معلومات تصل إليهم ويستطيعوا التعامل معها وكيفية التعامل مع المستهلكين
سة، وهو عموما من اجل التعريف بأهداف المؤسسة أي الاعلام و التحفيز و المحافظة على هذا الاتصال موجه نحو موظفي المؤس
  المؤسسة ضمن مناخ اجتماعي جيد.

هي بناء علاقات العمل الداعمة بين العاملين أي قدرة للعاملين لاحترام بعضهم البعض وتبادل الثقة  العلاقات بين العاملين:-2
ع في كسر الحواجز داخل الأقسام وبينهم ، وأن هذا سيعزز الاتصالات الداخلية تحقيق جودة والعطف والدعم و مساهمة الجمي

  .2الخدمات الداخلية والخارجية
و يقصد به "مشاركة العاملين في اتخاذ القرارات و إعطائهم المزيد من الحرية في العمل و التصرف و الرقابة الذاتية مع  التمكين: -3

                                                                                3."هم و توفير الموارد الكافية و المناخ الملائمدعم قدراتهم و مهارات
تمكين الموظفين على مشاركة العاملين في الإدارة والعمل، ويعني انهم يسهمون بدرجة عالية في اتخاذ القرارات كما عرف أيضا 
لقرارات التنفيذية في الإدارة العليا، ورسم السياسات وحل المشكلات الخاصة بالعمل ومن اجل تطويره، وتقديم الاستراتيجية، وا

مقترحات من اجل تحسينه، وتفويضهم القدر الكافي من السلطة والحرية والمرونة والاستقلالية لتصريف الأمور المتعلقة بعملهم، 
 .4لمؤسسة وتحفيزهم بشكل جيدواشراكهم في تقرير مستقبلهم الوظيفي في ا

                                                5مجموعة العوامل التي تؤثر على سلوك الفرد من خلال إشباع حاجاته. وه :التحفيز-4
ما يجعلهم يبذلون م ويمكن تعريفه بأنه مجموعة العوامل والأساليب التي تستخدمها مؤسسة ما للتأثير في سلوك الافراد العاملين لديها،

المزيد من اهتماماتهم بعملهم وأدائهم كما ونوعا، مما يؤدي الى زيادة الإنتاج، وبالتالي الى خفض تكاليف العمل ورفع الروح المعنوية 
داء لأعند الأفراد العاملين في المؤسسة الى بذل أقصى جهد ممكن والعمل بصورة أفضل، فهي تحول قدراتهم نحو المزيد من كفاءات ا

 .  6تجاه أعمالهم تحقيقا للأهداف المؤسسات التابعين لها
أو تنمية  مهاراتهم هو تلك الأنشطة التي تساعد العاملين على رفع أدائهم في العمل الحالي والمقبل من خلال زيادة: التدريب-5

ء العمل او ت والمعارف التي تكسبه مهارة في أداوأيضا يقصد بالتدريب تلك الجهود الهدفة الى تزويد الفرد العامل بالمعلوما7.معارفهم
                                                 تسمية مهارات ومعارف وخبرات باتجاه زيادة كفاءة الفرد العامل الحالية والمستقبلية.       

لتدريب لذا يلقى التدريب اهتماما متزايدا من ما يعني ان الوسيلة الأفضل لإعداد و تنمية الموارد البشرية و تحسين أدائها هو ا
المؤسسات المعاصرة ، وينطلق هذا الاهتمام من الاعتراف بأهمية الدور الذي تلعبه الموارد البشرية في خلق وتنمية القدرات التنافسية 

 .8ساتللمؤس المتاحة دوالموار  للتقنيات الكفءو تفعيل الاستخدام  ابتكار المنتوجات و الخدمات،للمؤسسات ، وفي تطوير 
هي قيم و معتقدات المؤسسة التي تحدد القواعد الخاصة بالسلوك لدى العاملين و تعرف أيضا على أنها كل ثقافة الخدمة : -2

                                                 
 .409.404، ص: 9119، الدار الجامعية، الإسكندرية، قراءات في إدارة التسوقمحمد فريد الصحن. 1
، بحث مقدم استكمالاً لمتطلبات الحصول اداء العاملين في منظمات المجتمع المدني أثر التسويق الداخلي علىزاهي إبراهيم عمر، لبد احمد رجب ريان، 2

 00: ص, 9103على دبلوم مهني متخصص في إدارة منظمات المجتمع المدني، الجامعة الإسلامية، غزة، 
 .04، ص: 9101، 10، العدد09 المجلد، ، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصاديةالعاملينالتمكين وعلاقته بإبداع جواد محسن راضي، 3
 .40-45. ص:0222، دار الكتب العلمية للنشر والتوزيع، لبنان،10، طالتسويق الحديث ومبادئه وإدارته وبحوثه، بشير عباس العلاق 4
 . 101.ص:9111والتوزيع، لبنان،  ، لبنان، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر2، طإدارة الموارد البشرية وكفاءة الأداء التنظيميكمال بربرا، 5
 .       43. ص:9112، الأردن،، دار أسامةإدارة الموارد البشريةيوسف حجيم الطائي وآخرون،  6
 4، العدد01، المجلة الأردنية لإدارة الأعمال، المجلد أثر وظائف إدارة الموارد البشرية في الإبداع التنظيميأكثم عبد المجيد الصرايرة، رويدة خلف الغريب، 7

  .513ص :.9101,
رة الاعمال، ، مذكرة ماجستير في إداأثر التسويق الداخلي في تحقيق الولاء التنظيمي متعدد الابعاد للعاملين في أمانة عمان الكبرىالشوابكة،  اللهرائد ضيف 8

 .91، ص:9101جامعة الشرق الأوسط،
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 التقاليد و القيم و الأعراف و الخصائص التي تشكل الأجواء العامة للخدمة و تؤثر في العاملين فللمؤسسات ثقافة و أجواء داخلية تؤثر
 1.في العاملين و تشكل شخصياتهم و قيمهم و اتجاهاتهم

يقصد بثقافة الخدمة كل التقاليد و القيم و الأعراف والخصائص التي تشكل الأجواء العامة للخدمة ، وتؤثر في العاملين و        
لداخلي في نجاح التسويق ا فللمنظمات ثقافة وأجواء داخلية تؤثر في العاملين وتشكيل خاصياتهم وقيمهم واتجاهاتهم ويرتبط

المنظمات  بترسيخ ثقافة الخدمة لدى العاملين حيث يحكم على التسويق الداخلي بالفشل إذا لم تعمل المنظمة على ترسيخ ثقافة 
م من ز الخدمة التي توفر المناخ الملائم لتطبيق ذلك، ويكون من خلال استخدام اللامركزية في العمل التي تتيح للعاملين اتخاذ ما يل

الإدارة  المطلوبة في العمل، بالإضافة لعلاقة بين تالقرارات عند تقديمهم للخدمات كذلك في تحديد القواعد والسلوكيات والمسؤوليا
 2و العاملين من جهة والعلاقات بين العاملين أنفسهم من جهة أخرى كذلك في الحث على التماسك والعمل الجماعي.

 قي الداخلي.الفرع الثاني: المزيج التسوي
 يمكن المزيج التسويقي الداخلي من تحليل طرق أداء الخدمات وتحديد المسؤوليات في كل وظيفة،
 3حيث اجتهد الباحثون في تفسيره لكن اختلفوا في بعض الجوانب، وفيما يأتي توضيح لهذا المزيج:

ات نظمة بتصميم هذه المنتجات لتتوافق مع حاجينظر التسويق الداخلي للوظائف على انها منتجات داخلية تقوم الم المنتج:-1
 الزبون الداخلي، لذلك فان المنظمة الخدمية الناجحة هي التي تبيع الوظيفة للموظف قبل بيع الخدمة للزبون. وعليه فالقرارات التسويقية

صبح هذه القرارات تسويق الداخلي تالمتعلقة بالمنتج مرتبطة بمزيج المنتج، خط الإنتاج مواصفات المنتج، العلامة والتغليف، في ال
خاصة بمستويات التوظيف، فيتضمن مزيج المنتج )الوظيفة( في التسويق الداخلي أربعة عناصر هي: اختيار الفرد الصحيح، اثار 

ها الزبون يالتدريب ومظهر ولباس الموظفين، التمكين، واثار فرق العمل. وعليه فان المنتج الداخلي يشير الى أنواع المهام التي يؤد
الداخلي. والتطرق الى الوظيفة كمنتج داخلي يشمل أيضا على معرفة المزايا الملية والمعنوية ويقتصر على تحديد المهام المطلوب 

المالية، والحاجة الى التدريب، والمشاركة في اتخاذ  أةفاوالمكاداؤها، تضيف قيمة وفائدة للزبون الداخلي، ومن بين ذلك الراتب 
وفرض تطوير المسار المهني كما يمثل المنتج الاستراتيجيات التسويقية والخطة التسويقية، وما يطبق على المنتج لبيعه يقابله  القرارات

 القيم، المواقف والسلوكيات الضرورية لإعداد الخطة التسويقية.
ق الداخلي يمكن المنظمة ظيفة، حيث ان التسوييعبر التسعير في التسويق الداخلي عن تكلفة الفرصة البديلة المرتبطة بالو التسعير: -2

 من:
 أفضل الموظفين والاحتفاظ بهم، وتحقيق أفضل عمل من خلالهم عن طريق تحقيق رضاهم. جذب-2-1

المنظمة نحو تحقيق رضا الموظفين يجعلها تهتم بالتغذية الراجعة، التي تحسن من سياسات العمل وظروفه لكن هذا  سعي-2-2
فه في التسويق الداخلي، لأنه من الصعب حساب تكاليف تقديم الخدمة من الموردين الداخليين)الموظفين( الى العنصر يصعب تعري

الزبائن الداخليين)الموظفين(. ومن بين الخدمات التي يقدمها الموظف للأخر المعلومات الضرورية لإكمال المهام. و لك فانه يمكن 
قة غير مباشرة، من خلال تقييم عوائق الخدمات المتميزة نتيجة المعلومات المتبادلة بين تقييم الخدمات المقدمة بين الموظفين بطري

الموظفين، )الموردون الداخليون و الزبائن الداخليون( كما ترتبط سياسات التسعير في التسويق الداخلي بنظام تعويض الموظفين، ففي 
خلي، فان إدارة معدلات الأجور مقارنة بالموظفين الاخرين  يقابله في الوقت الذي نتكلم فيه عن مرونة التسعير في التسويق الدا

التسويق الداخلي، كما انه تكلمنا عن خصومات السعر للزبون الخارجي فالسلوك نفسه يمكن ان نجده في التسويق الداخلي، و ذلك 

                                                 
 .94احمد رجب ريان، مرجع سابق. ص: لبد، عمرزاهي إبراهيم 1
افظة محمن المصارف التجارية في    أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين )دراسة ميدانية في عينةدرمان سليمان صادق وحسان ثابت جاسم،  2

 .5ص، 9110، قسم الإدارة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل ،نيوني(
: دراسة حالة مجموعة فنادق جزائرية، رسالة دكتوراه في علوم التسيير، جامعة محمد ك في العرفةأثر القيادة الاستراتيجية على التشارأقطي جوهرة، 3

 . 013-010، ص:9110خيضر بسكرة.
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ه وعموما يرتبط التسعير بكل ما يمكن دفعالموظفين عن تقديم خدمات ذات جودة اعلى، او عن العمل في أوقات إضافية.  ةأبمكاف
للزبون الداخلي نظرا لإعداد الخطة التسويقية، حيث يتم اعتماد تقييمه على مقارنة ما أعده بالخطط التسويقية المنافسة للتسويق 

لك لي، ودالداخلي، كما انه ا تكلمنا عن خصومات السعر للزبون الخارجي فالسلوك نفسه يمكن ان نجده في التسويق الداخ
بمكافآت الموظفين عن تقديم خدمات ذات جودة اعلى، او عن العمل في أوقات إضافية. وعموما يرتبط التسعير بما يمكن دفعه 

 للزبون الداخلي نظرا لإعداد الخطة التسويقية، حيث يتم اعتماد تقييمه على مقارنة ما أعده بالخطط التسويقية المنافسة.
 التوزيع في التسويق الخارجي الى كيفية اختيار نقاط البيع بينما يشير الى مزيج التسويق الداخلي الى ظروفيشير  التوزيع)المكان(:-3

ية وهذا المزيج تتكامل فيه الخدمات الداخل عمل الموظفين، وهذا يتطلب اخذ المحيط المادي ونظام تقديم الخدمات بعين الاعتبار.
و نفسه مكان تسليم الخدمة للزبون. كما يشير التوزيع الى درجة السهولة او الصعوبة والخارجية، حيث ان مكان تقديم الخدمات ه

المتعلقة بسفر الموظفين الى مكان عملهم كما يتعلق بمكان أداء الوظائف وتقديم الخدمات، ويعد وضع الشخص المناسب في 
ع أماكن اللقاءات، الملتقيات، أماكن الاتصالات المكان المناسب اهم فكرة في هذا المكون حيث يرى ان هذا التوزيع يمثل جمي

ان التوزيع في التسويق الداخلي يشير الى العمليات والإجراءات الممارسة من طرف  Matالرسمية، أماكن التدريب في حين يرى 
 الموظفين )الموردون الداخليون( لتسليم المنتجات )الوظائف( للموظفين )الزبائن الداخليون(.

يتعلق الترويج بصفة أساسية بالاتصالات الداخلية في المنظمة، ويشمل تسارك المعلومات، وتبادل المعرفة والآراء بين و  الترويج:-4
مختلف أعضاء المنظمة، فعملية الترويج داخليا ترتبط بالمعلومات والمعرفة الضرورية لأداء العمل )ويتميز الاتصال بانه مكون مهم 

لية زبائن الداخليين والموردين الداخليين، ويتحكم في طريقة تسليم الخدمات للزبائن. فقنوات الاتصال الداخباعتباره يربط العلاقة بين ال
و التفاعلات الاجتماعية بين الأطراف السابقة يجب تصميمها و التعامل معها بحذر، كما ان التغذية الراجعة من الزبون الخارجي و 

ي يتم تحويلها الى الموردين الداخليين لاستخدامها في تطوير المنتجات، إضافة الى ذلك فان التي يستقبلها الموظفون في الخط الامام
توقع حاجات الزبائن الى مناقشة و حوار و اتصال بين الموظفين )الزبائن الداخليين/ الموردين الداخليين( وتتم عملية الترويج الداخلي 

التدريبية، وكذلك الإعلانات المرئية او المسموعة داخل المنظمات، و أيضا باستخدام عدة وسائل، منها الاجتماعات و الدورات 
يمكن استخدام الرموز و الابطال و الاحتفالات و المناسبات كوسيلة للترويج الداخلي، كما يمكن استخدام الاستقصاء من وقت 

الة أي غموض حول بعض القرارات او الإجراءات لآخر لمعرفة اراء و مشاكل الموظفين، بالإضافة للاتصالات الشفوية المباشرة لإز 
 الإدارية المتعلقة بعملهم.

 .الفرع الثالث: نماذج تنفيذ التسويق الداخلي
من خلال تطرقنا إلى نشأة ومفهوم التسويق الداخلي، نجد أن الكثير من الباحثين حاولوا تقديم بعض الأنشطة التي بقوم عليها التسويق 

 ولكن على مستوى أدبيات التسويق الداخلي هناك غموض حول كيفية تنفيذه والسبب يعود إلى الاتي: الداخلي وحدود تطبيقها،
 .عدم الاتفاق حول تعريف ماهية التسويق الداخلي وحدود أنشطته 
 .عدم وضوح الجهة المسئولة عن تنفيه او تطبيقه 
 .نقص البحوث والدراسات المتعلقة بكيفية تطبيقه أو تنفيذه                                                                       

 1وتسير مؤلفات التسويق الداخلي الى وجود ثلاثة نماذج أساسية توضح كيفية تطبيق وتنفيذ التسويق الداخلي وهي:
  والذي يرتكز على اعتبار الموظفين مستهلكين. بيرينموذج 
  لتفاعلي.والذي يرتكز على التسويق ا كرو نروسنموذج 

                                                 
1Rafiq,M, Ahmed, P, Ameta -model of Internal marketing, in Varey& Barbara, Op, Cit, P223. 
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  والذي يرتكز على الجمع بين النموذجين السابقين. احمد و رفيقنموذج                                                         
 وفيما يلي أكثر تفصيل لهذه النماذج:

                                   ويقوم هذا النموذج على الفرضيات التالية:                                         ري: ينموذج ب .1
 الفرضية الأساسية اعتبار الموظفين كمستهلكين ويتفرع عنها الفرضيتين التاليتين:

 .اعتبار الوظائف منتجات داخلية 
 .تبني التقنيات التسويقية داخليا 

 ( يوضح نموذج بيري للتسويق الداخلي.12والشكل )
كمستهلكين وتبني التقنيات التسويقية داخل المنظمة يعني إن على المنظمة إن تعمل   ومن خلال الشكل يتضح إن اعتبار الموظفين

 على تصميم وتشكيل الوظائف بطريقة تساهم في:
 .إشباع حاجات ورغبات الموظفين 
 .إعطاء فرص للموظفين في الإدماج والمشاركة في خطط وسياسات المنظمة 
 .جذب والاحتفاظ بأفضل الموظفين 

ي إلى تحقيق رضا الأفراد )الرضا الوظيفي(، ويساعد على جذب والاحتفاظ الموظفين الأكثر توجها بالمستهلك، وهذا الأمر يؤد
والمنظمة التي تمتلك موظفين راضين وموجهين بالمستهلك هي في الحقيقة تمتلك ميزة تنافسية كبيرة تمكنها من تقديم خدمات 

  بجودة عالية ورفع حصصها في السوق.
 بيري في التسويق الداخلي : نموذج(02الشكل )                                     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Rafiq, M, Ahmed, p, Ameta-model of internal markting, in varey&Barbara, Op.cit., p 225:المصدر 

 

 

 رضا المستهلك

 معاملة الموظف كمستهلك

 الوظيفة كمنتج داخلي    
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جذب والحفاظ على 

الموظفين الواعين 
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 :نموذج كرو نروس-2
لفرص التسويقية فادة من هذه اويستند هذا النموذج على ان التسويق التفاعلي يتيح للمنظمة فرص تسويقية هامة، ولا يمكن لها الاست

( يوضح نموذج كرو 13الا بوجود موظفين لديهم توجه بالمستهلك ووعي او إدراك بخدمة الزبون، ومتحلين بالعقلية البيعية، والشكل )
 نروس للتسويق الداخلي.

 دعم:ا، ولذلك عليها ان تلتزم بويتضح من النموذج انه لتنفيذ برامج التسويق الداخلي ينبغي ان تكون مدعومة من الإدارة العلي
، وبالأخص التدريب على خدمة الزبائن لأنها مرحلة حرجة في تحقيق التوجه بالمستهلك واستيعاب الموظفين لأهمية برامج التدريب*

 الوعي بالزبون.
وتصميم  المناسبين،بمعنى مدى تطابق الوظائف المتوفرة مع الافراد، أي ضرورة استقطاب الافراد  *سياسات وبرامج التوظيف،

 الوظائف بما يلائم الافراد الذين سيشغلونها.
أي نجاح برامج التسويق الداخلي يحتم على المنظمة ان تدعم مشاركة  (participative management) *الإدارة التشاركي

 جميع الموظفين والعاملين في مختلف المستويات في عملية التخطيط ووضع الاستراتيجيات.
( أي اعطائهم الحرية في اتخاذ القرارات والتصرف وخاصة من Employées discrétion) وظفين في اتخاذ القراراتدعم الم*

 هم على اتصال مباشر مع الزبائن.
في  التي تحصل في الاستراتيجيات قبل الشروع إضافة الى ذلك يجب على الإدارة العليا ان تطلع الموظفين بكل التغيرات*

ان يدرك الموظف الأدوار التي يجب ان يلعبها في تأدية او سليم الخدمة، وبالتالي يستطيع ان يؤديه على أحسن تنفيذها، من اجل 
 وجه.

، وواعين بخدمة الزبون، ومدركين لأدوارهم، التزام الإدارة بدعم هذه الجهود والأنشطة، يعني وجود موظفين راضين ومحفزين*
خدمات بجودة عالية، ومن ثمة تحقيق رضا الزبون ونمو في الأرباح وحصص المنظمة في  وبالتالي تفاعل جيد مع الزبائن، وتقديم

 السوق.
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 .نموذج كرو نروس في التسويق الداخلي (:03الشكل)                              
 

 
 
 

   
 

    
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Rafiq,M, Ahmed,P,Ameta-model of internal marketing, in Varey& Barbara, Op, Cit,p 226 :المصدر    
 
بالاستفادة من النموذجين السابقين، واعتمادا على تعريفهما للتسويق الداخلي قام كل من رفيق واحمد بتطوير  .نموذج رفيق واحمد:3 

ل ي، انطلاقا من العلاقات المتبادلة والمتداخلة بين عناصر التسويق الداخلي؟ والشكنموذج يوضح كيفية تطبيق او عمل التسويق الداخل
 ( يوضح هذا النموذج.14)

 ويتضح من النموذج ان التنفيذ الفعال للتسويق الداخلي، يكون من خلال العلاقات المتبادلة بين الأنشطة التالية:
 .تبني تقنيات تسويقية داخليا 

 .التحفيز 

 امل بين الوظائف.التنسيق والتك 
 .التمكين 

 دعم الإدارة العليا

قبل التكوين  

 إطلاق حملات

 التسويق

 حرية الموظف إدارة تشاركية التدريب برنامج التوظيف

 رضا الموظف موظف محفز وواعي بالمستهلك قيام الموظفين بمهامهم على أتم وجه

 تفاعل جيد

 

 جودة الخدمة

 رضا المستهلك

 تضاعف الأرباح

فاعليالتسويق الت  

 تضاعف حجم البيع
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وهذا يؤدي الى تحقيق رضا الموظفين واعتناقهم للتوجه بالمستهلك وبالتالي تسليم خدمات بجودة عالية تساهم في رضا المستهلكين 
 وتحقيق مكانة تنافسية في السوق.

 
 

 (: نموذج رفيق وأحمد للتسويق الداخلي04الشكل )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Rafiq, M, Ahmed, p, Ameta-model of internal marketing, in varey&Barbara, Op.Ci  :  231 : المصدر  

 الفرع الرابع: ممارسات التسويق الداخلي.
تتم الممارسة الفعلية للتسويق الداخلي عن طريق وضع خطط قصيرة المدى للوصول الى تحقيق اهداف المؤسسة، ويبدأ التنفيذ من 

 لمؤسسة التي تسعى لإقناعه وارضاءه. خلال تحديد السوق الداخلي ل
 السوق الداخلي للمؤسسة )الموظفون(.1-

يمكن اعتبار كل مؤسسة سوقا يتكون من مجموعة متنوعة من الموظفين الذين يشتركون في عمليات تبادل مع بعضهم البعض، وللوفاء 
او اشخاص داخل المؤسسة، كما هو الحال مع الزبائن بحاجاتهم غالبا ما يعتمد موظفو الخدمات الداخلية التي تقدمها اقسام أخرى 

 الخارجيين.
يشترك هؤلاء الزبائن مع الزبائن الداخليين في احتكاكات عديدة الخدمة للوفاء بالحاجات الكثيرة في هذا الاحتكاك الداخلي الذي 

في الاتصال الخلفية، والمديرين وموظيتضمن علاقات بين الموظفين الذين هم على اتصال مباشر بالزبون والموظفين في الصفوف 
المباشر بالزبون، والمديرين والموظفين في الصفوف الخلفية، اما بالنسبة للمؤسسات الكبيرة فالعلاقة تكون بين المكتب الرئيسي وكل 

 1فرع.

                                                 
 .43ص:، 9119لجامعية، الإسكندرية،، الدار اقراءات في إدارة التسوق، محمد فريد الصحن1
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رات لأداء مهامهم يم تسييعموما يعتبر بعض الموظفين "كزبائن" للخدمة التي يقدمها صاحب العمل، مثلا: بيئة العمل المشجعة، تقد
 في ظروف جيدة.

ويمكن تعريف القطاع التسويقي على انه: مجموعة الزبائن التي تسعى المؤسسة الى تسويق منتجاتها إليهم وتركيز جهودها عليهم في  
مام أربعة مداخل ا مجال التسويق الداخلي، كما يمكن تطبيق نفس مفاهيم تقسيم السوق الخارجي الى قطاعات. وبالتالي نجد أنفسنا

 أساسية لتقسيم المؤسسة والموظفين بها الى قطاعات وهي:
 التقسيم الجغرافي.-
 التقسيم الديمغرافي.-
 التقسيم النفسي.-
 التقسيم السلوكي.-
 مخطط التسويق الداخلي.-2

طات ما في جميع المخطيمكن اقتراح نموذج خاص بمخطط التسويق الداخلي، حيث يمكن للمنظمات ان تكفيه حسب حالاتها، وك
يجب البدء أولا بتحليل الوضعية ثم قياس رضا الموظفين وبيئة المؤسسة، وكذلك تشخيص التعاون الداخلي، وقبل ذلك تحديد 

الأهداف على المدى البعيد التي تسعى المؤسسة لتحقيقه في إطار رضا الموظفين والاتصال الداخلي. وتمثل الفقرات التالية مكونات 
 1تسويق الداخلي:مخطط ال

 وذلك بتحليل: تحليل الوضعية الداخلية:-2-1
رضا الموظفين )الرضا العام، الرضا حول بيئة المؤسسة، الرضا حول الاتصال الداخلي، حول التكوين والتدريب، الرضا حول قيم  -

 الخ(المؤسسة، الرضا حول التوجه بالزبون، الرضا حول الاجر، الرضا حول الإدارة والتسيير.... 
 دوران العمل: خبرة الموظفين، حالات التغيب )حسب كل وظيفة(. -
 تشخيص التعاون الداخلي: استعمال وسائل التعاون الداخلي، جودة مخطط التسويق، البيع، الصراعات الداخلية(. -
 )على المدى الطويل ولمدة سنة واحدة( اهداف التسويق الداخلي:-2-2
 ن(.مستويات الرضا )رضا الموظفي -
 اهداف تحسين الاتصال الداخلي )تطوير التعاون الداخلي، تطوير التسويق الداخلي، اظهار الانتماء للمؤسسة.... الخ( -
 وتتكون من الاستراتيجيات: استراتيجية التسويق الداخلي:-2-3
 استراتيجية الموارد البشرية.-
 استراتيجية التعاون البشري.-
 استراتيجية قنوات الاتصال.-
 ستراتيجية وسائل الاتصال.ا-
 استراتيجية ثقافة المؤسسة.-
 الهيكل التنظيمي.-
 المخطط السنوي لتنفيذ التسويق الداخلي:-2-4
 تنفيذ النشاطات في الوقت المحدد مع وجود مسؤولين ناشطين.-
 تحديد المجموعات المستهدفة.-

                                                 
 .049، ص:9112الطبعة الأولى، الجامعية، الإسكندرية،، التسويق المتقدم، محمد عبد العظيم أبو النجا1
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 تحديد الميزانية...الخ( وذلك كله من اجل تطوير وتطبيق مخطط تحديد وسائل الاتصال الداخلي )الشفوية، الكتابة والالكترونية،-
 التسويق الداخلي.

 مراقبة مخطط التسويق الداخلي:-2-5
 حيث يتم قياس مؤشرات التسويق الداخلي سنويا )بواسطة الاستقصاء، المراجعة...الخ(.

 .المبحث الثاني: الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة العمومية
 اهية الخدمة العمومية.المطلب الأول: م

 الفرع الأول: مفهوم الخدمة العمومية وخصائصها.
 الخدمة العمومية.  تعريف-1
يعرفها فليب كوتر بانها نشاط او انجاز مرتبطة بعملية تبادلية يقدمها طرف ما لطرف اخر ويكون أساسا غير تعريف الخدمة: -1-1

 1قديمها مرتبط بمنتج مادي او لا تكون.ملموس ولا ينتج عنها اية ملكية، وان انتاجها او ت
وعلى ضوء هذا التعريف يمكن القول ان الخدمة هي عبارة عن أنشطة غير ملموسة، تحدث من خلال عملية تبادلية للمنافع بين 

 طرفين، وقد تكون مقترنة بمنتج مادي ال العكس، مع عدم إمكانية نقل ملكيتها.
عن نشاط يخدم المصلحة العمومية والتي تتكفل بها الإدارات العمومية وهذا التعريف هي عبارة تعريف الخدمة العمومية: -1-2

 2يحمل في طياته معنيين مختلفين.

إدارة نشاط معين من طرف الادارات العمومية في كل الأحوال انها مستوحيات متن المصلحة العمومية، ولا تمثل  المعنى المقيد:-ا
 خدمة العمومية. تلك الإدارات دائما صفات نشاط ال

: لا يمكن ربط توفير الخدمة العمومية بالإدارات العمومية حيث انه في الواقع يمكن للخواص في ضمان إدارة هذه المعنى الواسع-ب
 الخدمة خارج إطار القانون العام الذي يحكم سير ادارات العمومية.

حاجة ة فنية، تزود بصورة دائمة بواسطة مؤسسة عمومية كاستجابة لعلى انها تلك التي تعد تقليديا خدم وتعرف الخدمة العمومية أيضا
 3عمومية، ويتطلب توفيرها ان يحترم القائمون على ادارتها مبادئ المساواة والاستمرارية والملاءمة لتحقيق المصلحة.

رف ات المواطنين سواء من ط''محصلة كل نشاط عمومي هدفها تلبية حاج الخدمة العمومية بانهاومن خلال التعريف يمكن اعتبار 
مؤسسات القطاع العمومي او مؤسسات القطاع الخاص، وهذا في إطار تحقيق المصلحة العمومية، كما تكون هده الخدمة مباشرة او 

 غير مباشرة من طرف المسؤولين لضمان تحقيق المساوات والاستمرارية في تقديم أنشاط أي خدمة عمومية.
 الخدمة العمومية: خصائص-2

تعتبر مفهوم متغير، فهي تتفاعل مع التفاعلات الاجتماعية وتشكل الإطار المصلحة العمومية الذي يحدد مشروعية الدولة، وعلى هذا 
 4:الأساس يمكن تقسيم المصلحة العمومية الى ثلاث انواع

                                                 
1Philip kotler.marketing management. 13ème édition. Pearson éducation Paris2009. p : 452 
2Jacques Chevallier. Essai sur la notion juridique de service public. Sur le site : 

http://www.U-picardie.fr /labo/ curapp/revues /Consulté le : 20-10-2015.pj :138-139. 
 .92، ص:9114: النظرية والتطبيق، الدار الجامعية، اقتصاديات المشروعات العامةالمرسى السيد حجازي، 3
 .92، ص:9112، منشورات الحلبي الحقوقية، بيروت،0، ططرق خصخصة المرفق العامةمروان محي الدين القطب، 4

http://www.u-picardie.fr/


 الإطار النظري للتسويق الداخلي وجودة الخدمة العمومية.فصل الأول: ..............................................ال

 

31 

ة الأساسية، كالنشاط تتحقق هذه المصلحة عند ممارسة النشاط المتصل بوظائف الدولالمصلحة العمومية الوطنية: -2-1
الدبلوماسي والامن الداخلي والخارجي، كما ان بعض الأنشطة تحقق المصلحة الوطنية ولا تدخل في إطار الدولة الأساسية للدولة، 

 وهي النشطة التي تشبع الحاجات الأساسية للأفراد كخدمات البريد وتوزيع الكهرباء.
العمومية التي تتطابق مع المصلحة الوطنية الا ان السلطة العمومية تعتبرها مصلحة  وهي المصلحةالمصلحة العمومية الإدارية: -2-2

 عمومية بإرادتها الصريحة وتسعى الى تحقيقها.
ترتبط هذه المصلحة العمومية بالميدان الاقتصادي والاجتماعي، حيث كانت ممارسة المصلحة العمومية المستحدثة: -2-3

كرا على اشخاص القانون الخاص، الا ان الازمات الاقتصادية والاجتماعية أدت الى ظهور مصالح النشاط المرتبط بهذا الميدان ح
 عمومية جديدة من اجل الحفاظ على الحرية الاقتصادية. 

 الفرع الثاني: أنواع ومبادئ الخدمة العمومية
 الخدمة العمومية  أنواع-1

 1هناك تقسيمات مختلفة للخدمة العمومية ومن بينها:
باختلاف توزيعهم على ارض الدولة الواحدة، وباختلاف فئات المجتمع وطبقاته، حيث خدمات ضرورية لأفراد المجتمع: -1-1

هناك خدمات لا يمكن الاستغناء عنها مثل ''النقل العمومي، المياه'' وما يلاحظ على هذا النوع من الخدمات انها لم تعد حكرا على 
 من قبل الخواص، وتتم ادارتها على أسس تجارية، حيث تطبق عليها معايير الربح.الدولة وانما صارت قابلة للتقدم 

يستفيد منها افراد المجتمع فهي خدمات يستفيد منها بعض شرائح المجتمع الا ان خدمات ذات منفعة اجتماعية او ثقافية: -1-2
ا ومن بين هذه الخدمات يتم ذكر خدمات نفعها يعم المجتمع ككل، لذلك يتعين على السلطات تشجيعهم على الاقبال عليه

 المكتبات العمومية، المتاحف، المنتزهات العمومية...الخ
لا تقتصر منفعتها على الجيل الحالي وانما تمتد الى الأجيال القادمة مثل بناء المدارس، خدمات رأسمالية مكلفة: -1-3

 والمستشفيات والجامعات.
 وع من الخدمات العمومية كالتالي:حسب هذا التقسيم فيمكن ادراج هذا الن

وهي خدمات مرتبطة أساسا بالدور التقليدي للدولة وذلك في مجال العدالة، الامن، خدمات عمومية مرتبطة بسيادة الدولة: -1-4
 الدفاع الوطني، المالية العمومية.

 ، والصحة والمساعدات الاجتماعية.وهي الخدمات التي تشمل التعليمخدمات عمومية ذات الطابع الاجتماعي والثقافي: -1-5
ظهرت هذه الخدمة مع التطور الملحوظ لدور الدولة في الحياة خدمات عمومية ذات الطابع الاقتصادي والتجاري: -1-2

 الاقتصادية، وفي تحقيق رفاهية الافراد في مجال احتياجاتهم الأساسية في ميدان النقل، الاتصالات.
 2الخدمة العمومية. مبادئ-2
 ي يرقى نشاط الخدمة العمومية يتطلب خضوعه لمبادئ الموضوعية وهي:لك
مضمون هذا المبدأ هو انه ينبغي ان يحصل على جميع افراد المجتمع دون استثناء، أي ان هذا المبدأ يحيد : ةالمساوا أمبد-2-1

 ن استثناء وبصورة عادلة.الخدمة العمومية ويتضمن ضرورة توفيرها دون عوائق، واتاحتها لجميع افراد المجتمع دو 

                                                 
 .03-09، ص:9110، الدار الجامعية، الإسكندرية،التمويل المحليعبد المطلب عبد الحميد،  1
قطاع البريد والاتصالات في الجزائر العاصمة ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة ، دراسة على  التسويق في مؤسسات الخدمات العموميةعبد القادر براينيس،  2

 .090، ص:9114الدكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر،
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ويعني هذا المبدأ ضمان استمرارية الخدمة العمومية بصورة مؤسسة وبدون انقطاع ومهما كانت الظروف، الاستمرارية:  أمبد-2-2
 وهذا المبدأ يثير قضية في نظر المستفيدين من الخدمة العمومية.

دأ ضرورة امتثال الخدمة العمومية للتطورات الحاصلة في الحاجات ويسمى أيضا بمبدأ اللائمة، يراعي هذا المبالتكلفة:  أمبد-2-3
 1الجماعية وفي المصلحة العمومية.

 يعني تقديم الخدمات العمومية دون مقابل.المجانية:  أمبد-2-4

 الفرع الثالث: أنظمة ومنظمات الخدمة العمومية:
 لعمومية، ثم نتطرق إلى التقسيمات المختلفة للمرافق العمومية.من خلال هذا الفرع سنتناول أولا النظامين المعروفين في الخدمة ا

تقسيم أنظمة الخدمة العمومية، كما هو معمول به في مجال الوظيفة لدى المجتمعات  يمكنالعمومية: الخدمة  ةأنظم-1
 المعاصرة، إلى نظامين: نظام الخدمة العمومية المفتوحة، ونظام الخدمة العمومية المغلقة.

                                                                                              المفتوحة: الخدمة العمومية  نظام-1-1
يظهر نظام الخدمة العمومية المفتوحة، من خلال اختصار عمل الإدارة العمومية في تحديد الوظائف اللازمة وتوصيفها، ومن ثم تحديد 

المرشحين لشغلها والقيام بتعيينهم. وفي هذا النظام، لا يقع على عاتق الإدارة عبء إعداد أو تدريب الموظفين، إذ  طرق اختيار أفضل
تعتبر هذه المهمة مسؤولية الموظف نفسه، كما لا تلتزم الإدارة بترقية الموظف إلى وظيفة أعلى، وفي حال توفرت فيه الشروط لشغل 

لتقدم للمنافسة. كما أن الوظيفة العمومية في هذا النظام مؤقتة وليس لها صفة الدوام والاستقرار، الوظيفة الأعلى، فما عليه إلا ا
 والموظف الذي يعين فيها يرتبط مصيره بمصير وظيفته بالذات، فإذا قررت الإدارة إلغاء الوظيفة فقد الموظف عمله.

ئاته، فهو من ناحية سهل ومرن، ولكنه من ناحية أخرى صعب التطبيق في الدول النامية، إضافة إلى أنه نظام ولهذا النظام حسناته وسي 
 2مادي يقوم على الاستغلال والصراع، والمنافسة بين القطاعين العام والخاص.

 نظام الخدمة العمومية المغلقة )المقفلة(:-1-2

العمومية المغلقة، سلكا أو مهنة يلتحق بها الموظف عند بداية حياته العملية، وينقطع تعتبر الوظيفة العمومية تحت نظام الخدمة     
 إعداد الموظفين لها مبدئيا مدى الحياة وإلى حين إحالته على التقاعد. وتتميز الوظيفة في النظام المغلق بعدة خصائص، أهمها

 جهة من مهاراتهم وتطوير معلوماتهم لزيادة العمل أثناء تدريبهم كوكذل جهة، من وظائفهم لممارسة تأهيلا أكثر يكونوا لكي وتدريبهم
 مصير أن كما الأعلى، إلى يتدرج ثم حياته الموظف بها يبدأ بذاتها، قائمة مهنة أو سلكا العمومية الوظيفة اعتبار إلى إضافة أخرى،

 تتضمن المقام هذا في فالوظيفة أخرى، وظيفة إلى نقل الوظيفة ألغيت ما فإذا يشغلها، التي الوظيفة على متوقفا ليس الموظف
 القطاع موظفو له يخضع الذي العمل قانون عن يختلف العموميين، بالموظفين خاصا نظاما النظام، هذا ويتضمن روالاستمرا الديمومة
 من الموظف هب يلتزم ما وهي أساسية، دعامة على خاصة، امتيازات العمومي للموظف يعطي الذي النظام هذا ويقوم الخاص،

 3 .وحقوق ضمانات من به يتمتع وما وواجبات، مسؤوليات

                                                 
 .31، ص:9114، النظرية والتطبيق، الدار الجامعية، اقتصاديات المشروعات العامةالمرسي السيد حجازي، 1
، مذكرة ماجستير في الإدارة العامة، معهد الإدارة العامة والحكم الاتحادي، جامعةالخرطوم، السودان، للخدمة العامةسياسات الاختيار منى زكريا محمود، 2

 .25-26 ص:2010.ماي

  .62، صمرجع سبق ذكرهمنى زكريا محمود،  3 
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 :هما محورين على المقفلة العمومية الخدمة نظام ويرتكز    

 تجعلهم والتي الحكومية، المؤسسات في الموظفين مختلف لأوضاع محددة قانونية قواعد هو مجموعة :الموظفين قانون-1-2-1
 الإجازات المالية، المعاملة بالتعيين، تتعلق خاصة، قواعد على ينطوي الموظفين فقانون الأخرى، اتالقطاع في العاملين عن يتميزون
 الجزائية الإجراءات ومختلف موظف، لكل العامة والواجبات المسؤوليات كل أيضا يحدد كما المختلفة، والمعنوية المادية والمنافع
 .لعموميةا الخدمة في العمل شروط من شرط أي بإهمال الخاصة

 فإن محددة، وظيفة شغل أجل من العمومية، للخدمة المفتوح النظام في يلتحق الفرد كان إذا :متميزة وظيفية حياة-1-2-2
 ينتظر بما تتعلق الاعتبارات، من العديد إلى استنادا معين، عامل استخدام على الإدارة موافقة خلال من يتم المقفل النظام في التوظيف

  .كثيرة لوظائف أدائه خلال من حياته طول يقدمه أن يمكن وما المؤسسة، خدمة في جدهتوا أثناء منه

 :يلي بما المقفلة العمومية الخدمة نظام ويتميز    

 .أهدافها وتفهم الإدارة مع التجاوب على القادرين الموظفين على الحصول إمكانية -

 .العامة بالمصلحة والالتزام ورالشع ،أي لديهم الوظيفي الحس ،وتنمية الموظفين رعاية -

 خارجية عناصر على الاعتماد ،دون البشرية العناصر من احتياجاتها كل على تحصل ،يجعلها للموظفين وإعدادها الإدارة تدريب -
 .السائد التعليم ،نظام العمل سوق مثل

العمومية، والتقسيمات المختلفة لمنظمات تناول هذا العنوان من خلال مفهوم منظمة الخدمة  يتم العمومية:منظمات الخدمة -2
 الخدمة العمومية: 

 مفهوم منظمة الخدمة العمومية )المرفق العمومي(:  -2-1

ووفقا له يعرف المرفق العمومي  ،ORGANIQEيستعمل مصطلح المرفق العمومي بمعنيين، الاول: عضوي أو شكلي            
التي تقوم على نشاط يهدف إلى إشباع حاجات ذات نفع عام، ومن أمثلة المرفق العمومي: بأنه: المشروع أو الهيئة )الجهاز الإداري( 

، ونقصد به النشاط MATERIELLEالجامعات والمستشفيات، أما عن المعنى الثاني للمرفق العمومي فهو وظيفي أو مادي 
 عليم والصحة.الذي تمارسه الهيئة أو الإدارة العمومية لتحقيق خدمة عمومية، ومن أمثلته الت

 ومن تعاريف المرفق العمومي نجد:
يعرف الدكتور وحيد رأفت المرفق العمومي بأنه "الهيئة أو المشروع التي يعمل باطراد وانتظام تحت إدارة الدولة )أواحد  :1تعريف  -

 1مات العمومية ".الأشخاص الإدارية الأخرى( المباشرة أو تحت إدارتها العليا لسد حاجات الجمهور والقيام بأداء الخد
 أساليب باستخدام هامة عمومية خدمة تقدم عمومية منظمة":أنه على العمومي المرفق "هوريو موريس  "العميد يعرف :2فتعري  -

 2 ".العمومية السلطة

                                                 
، مذكرة ماجستير فرع تنظيم سياسي واداري، قسم علوم تاثير الإدارة الالكترونية على إدارة المرفق العام وتطبيقاتها في الدول العربيةمختار حماد، 1

 :64-66. ص ،9114-9110السياسية والعلاقات الدولية، كلية العلوم السياسية والاعلام، جامعة الجزائر،
الجزائر،  الجامعية، ، ديوان المطبوعاتنظرية المرفق العام في القانون الجزائري بين المفهومين التقليدي والاشتراكيعبد الحميد محمد فاروق، 2

 :06.ص.1973
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 ،مةالحكو  رجال إشراف تحت انتظام،و  باطراد يعمل مشروع العمومي المرفق " :بقول الطماوي سليمان الدكتور يعرفه :3 تعريف -
 1  ".معين قانوني لنظام خضوعه مع للجمهور عامة خدمة اداء بقصد

 نفع تحقيق بغرض عمومية خدمة بتقديم تختص حكومية، مؤسسة هو العمومي إن المرفق القول يمكن السابقة التعاريف خلال من -
 .والتكيف الاطراد المساواة، مبدأ احترام مع عام

 
 

 :العمومية الخدمة منظمات أنواع-2-2
 دائرة لاختلاف تنشئها، او التي السلطة او نشاطها طبيعة حيث من متعددة، سواء زوايا من العمومية المرافق تقسيم يمكن       

 :نشاطها
 النشاط. نوعية او طبيعة حيث من العمومية المرافق تقسيم-2-2-1
 اجتماعية. ومرافق اقتصادية ومرافق ادارية عمومية مرافق :الى العمومية المرافق تقسيم يمكن الزاوية هذه من
 ان يمكن لا التي الانشطة وتتضمن السيادية الدولة بوظائف متصلة مرافق هي الادارية العمومية المرافق :الادارية العمومية المرافق -

 كان مهما تسييرها تتولى الدولة ان كما بدونها، للدولة معنى فلا المرافق من النوع هذا لأهمية ونظرا الافراد، طرف من مزاولتها يتم
 السائد. السياسي نظامها

 وصناعي، ولا تجاري طابع له بنشاط تقوم لا التي العمومية المرافق تلك :انها على الادارية العمومية المرافق تعريف ويمكن          
 القانون لأحكام الادارية ةالعمومي المرافق وتخضع المالي التوازن لمبدأ تخضع ولا انتاجها، بيع عن ناتجة موارد طريق عن تمول

 اذ المرافق، هذه مثل على يطبق لا الخاص القانون ان يعني لا وهذا المرفق، تنظيم يخص فيما الاداري القاضي ولاختصاص الاداري،
 2 .العمل قانون لأحكام الخاضعين المتعاقدين والموظفين العمومي، المرفق من المستفيدين على تطبيقه تصور يمكن انه
 خاصة العامة، الحياة في الدولة تدخل ازدياد نتيجة العمومية المرافق من النوع هذا ظهر :والاجتماعية الاقتصادية العمومية افقالمر   -

 ظهرت نسبيا، الظهور والحديثة الاقتصادية العمومية فالمرافق الخاص القطاع شؤون من اصلا هي والتي والتجارية، الصناعية الميادين في
 الافراد على حكرا السابق في كانت انشطة بمزاولة للدولة سمح   الذي النظام هذا الدول، من كثير في الاشتراكي النظام لتطبيق نتيجة

 .هؤلاء يمارسه الذي النشاط لنوع مماثلا صناعيا او تجاريا نشاطا المرافق من النوع هذا يتخذ وبالتالي،
الخاص،  القانون وقواعد العام القانون قواعد من متكون مختلط قانوني لنظام اديةالاقتص العمومية المرافق تخضع نشاطها، لطبيعة ونظرا
 وأهمية استعمالا الأكثر هي الخاص القانون قواعد أن غير المرافق، من النوع هذا تسيير في القانونين بين الشديد التنافس يظهر حيث
 .ككل وتشغيله المرفق تعمليا من كبير قدر إدارة يخص فيما خاصة الكبرى، المكانة وتحتل

                                                 
  .:67، صمرجع سابقمختار حماد،  1
 المرفق العمومي في الجزائر :، الملتقى الدولي الأول الموسوم بالإطار التاريخي والمفاهيمي للمرفق العمومي :مر حميسي، مداخلة بعنوانع2

 .4ص: ،2015ماي،13-14، ورهاناته كأداة لخدمة المواطن، جامعة الجيلالي بونعامة، خميس مليانة



 الإطار النظري للتسويق الداخلي وجودة الخدمة العمومية.فصل الأول: ..............................................ال

 

35 

 أهداف تحقيق إلى وتطمح اجتماعي، عام بنشاط تقوم التي العمومية المرافق تلك فهي ،الاجتماعية العمومية المرافق أما         
 .غيرهاو  الدولة في الاجتماعية الحماية ومرفق والتأمينات، الاجتماعي الضمان مرفق :العمومية المرافق هذه أمثلة ومن .اجتماعي عامة

 1 .الخاص القانون وقواعد الإداري القانون قواعد من لخليط أيضا المرافق من النوع هذا ويخضع
 الإقليمي. امتدادها حيث من العمومية المرافق تقسيم-2-2-2

 .محلية أخرى وطنية عمومية مرافق إلى الزاوية هذه من العمومية المرافق تقسم    
 الدفاع مرافق :ومثالها الدولة، إقليم جميع ليشمل نشاطها يمتد التي المرافق مجموع وهي: لقوميةا أو الوطنية العمومية المرافق-ا

الاقاليم،  كل يشمل واسعا يكون ونفعها بالدولة تلحق إدارتها المرافق، فإن من النوع هذا لأهمية ونظرا .والقضاء والبريد والأمن
 .شؤونها على والإشراف إدارتها بحكم القومية، المرافق فيها تتسبب يالت الإصرار عن الناتجة المسؤولية الدولة وتتحمل

 تمارس حيث والولاية، كالبلدية المحلية الإدارة وحدات تنشؤها التي العمومية المرافق وهي: المحلية أو الإقليمية العمومية المرافق-ب
 2الولائي.  النقل ومؤسسة للرياضة، البلدي الديوان البلدية، النظافة مرفق :مثل المحلية الجماعات لإقليم الجغرافي الحيز في نشاطها

 الدولة من أقدر كونها عليها والإشراف تسيرها أمر المحلية السلطات الإقليم، وتتولى سكان المرافق هذه خدمات من وينتفع          
 تتمتع مشتركة عمومية منظمات بإنشاء للبلدية الحق القانون حيث يمنح الإقليم، لشؤون ومعرفة اطلاعا منها وأكثر الجانب، هذا في

 .تجاري أو صناعي أو إداري طابع ذات عمومية منظمات بإحداث للولاية أيضا القانون يسمح كما المعنوية، بالشخصية
 يحدث ما يراكث بل البعض، بعضها عن تاما انفصالا منفصلة ليست المحلية، والمرافق الوطنية المرافق ان إلى الإشارة وتجدر         

 3 .المنتفعين لجمهور النفع يحقق وبما العامة المصلحة مقتضيات توجبه لما نظرا وذلك بينهما، التعامل
  .بإنشائها الالتزام مدى حيث من العمومية المرافق تقسيم-2-2-3

 :إجبارية وأخرى اختيارية مرافق إلى إنشائها في الإدارة حرية حيث من العمومية المرافق تقسم    
 سلطة الإدارة وتمتلك الدولة، جانب من اختياري بشكل إنشائها يتم أن العمومية المرافق في الأصل :الاختياري العمومية المرافق-ا

 .إدارته وطريقة يمارسه الذي النشاط أو الخدمة ونوع المرفق، إنشاء ومكان وقت اختيار في واسعة، تقديرية
 بواسطتها، يمكنهم التي القانونية الوسائل يملكون ولا معين، عمومي مرفق إنشاء على لةالدو  إجبار حق الأفراد يملك لا ثم ومن

 اسم التقديرية، بسلطتها الإدارة تنشؤها التي العمومية المرافق على ويطلق .إنشائه لعدم ومقاضاتها المرفق هذا إنشاء على حملها
 .الاختيارية العمومية المرافق

 بإنشاء ملزمة ،استثناء تكون الإدارة فإن ،اختياريا العمومية المرافق إنشاء يتم أن الأصل كان إذا :يةالإجبار  العمومية المرافق-ب
 والصحة الأمن لمرفق الإدارة إنشاء :ذلك ومثال بإنشائها أعلى إدارية جهة تلزمها أو القانون يلزمها عندما العمومية المرافق بعض
 4 .بإنشائها القوانين تصدر ما وغالبا ،العامة والصحة الأمن لحماية دفوته بطبيعتها إجبارية مرافق فهي ،العامة

 .المطلب الثاني: جودة الخدمة العمومية
تعتبر الجودة من المفاهيم التي طورتها إدارة الاعمال، ونظرا لأهمية هذا المفهوم فقد كانت هناك محاولات من اجل نقل مبادئه 

 ا المبحث سيتم التطرق الى جودة الخدمة العمومية وفق الأسس الخاصة بإدارة الاعمال:واسسه للإدارة العمومية. ومن خلال هذ
 الفرع الأول: مفهوم جودة الخدمة العمومية

                                                 
 المرفق العمومي في :، الملتقى الدولي الأول الموسوم بالإطار المفاهيمي والتاريخي للمرفق العمومي :آمنة مخانشة، مداخلة بعنوان1 

 .01:ص ،2015ماي،13-14الجزائر ورهاناته كأداة لخدمة المواطن، جامعة الجيلالي بونعامة، خميس مليانة، 

 .:212 ، ص 2002، دار العلوم للنشر والتوزيع، عنابة، الجزائرالقانون الإداريي، محمد صغير بعل2 

، الملتقى الدولي الأول الموسوم ب: المرفق العام في الجزائر ورهاناته كأداة لخدمة المواطن، جامعة ماهية المرفق العاممداخلة بعنوان: أحسن عمروش، 3 

 .01ص: .9105ماي04-03الجيلالي بونعامة، خميس مليانة،

  :94. مازن راضي ليلو، القانون الإداري، منشورات الاكاديمية العربية في الدانمارك،9112، ص4 
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تتعلق الجودة بالمنتوج، والذي قد يكون سلعة او خدمة، وقبل التطرق الى جودة الخدمة العمومية يكون من اللائق التطرق الى تعريف 
 الجودة.

 لجودة:تعريف ا-1
مشتقة من الكلمة اللاتينية والتي تعني جوهر الشيء او الشخص او درجة صلاحه، والجودة في اللغة من ''اجاد'' أي اتى  الجودة

 1بالجيد من القول او العمل، واجاد الشيء ''صيره جيدا ''، والجيد نقيض الرديء، وجاد الشيء جوده بمعنى صار جيدا. 
 ، وقد تم اختيار ما يلي:وللجودة العديد من التعاريف

 2على انها'' مدى ملاءمة المنتج للاستخدام ''. جوزيف جوران عرفها : 1تعريف -
 3( ان الجودة هي: ''تلبية توقعات المستهلك او ما يتفوق عليها''. 1223) افانيرى : 2تعريف-
 4شباع رغبات المستعملين". على انها ''قابلية منتوج لإالجمعية الفرنسية للمعيارية الجودة عرفت : 3تعريف-
على انها: "الهيئة والخصائص الكلية للمنتوج )خدمة سلعة( التي تظهر وتعكس قدرته الجمعية الامريكية الجودة عرفت  :4تعريف-

 5على اشباع حاجات صريحة وأخرى ضمنية". 
 6ميزات الجوهرية على اشباع الحاجات". على انها: "قدرة مجموعة من المالمنظمة العالمية للمعايير الجودة  عرفت :5تعريف-

: قدرة مجموعة من الخصائص التي يتصف بها منتوج معين، على اشباع على انها يمكن تعريف الجودةمن خلال التعاريف السابقة 
 حاجيات الزبون وفق تطلعاته او أكثر.

 تعريف جودة الخدمة العمومية. -2
 دة الخدمة بشكل عام، وفيما يلي بعض التعاريف التي قدمت لجودة الخدمة:يمكن اعتبار ان جودة الخدمة العمومية هي جو 

جودة الخدمة على انها:"تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين  خضير كاظم حمود فعر :1تعريف
 7الاخرين". 

ملاءمة الخدمة المقدمة ان جودة الخدمة هي: "مفهوم يعكس مدى (Lewis and BOOMS)من  كلف  ر عي :2تعريف 
 8بالفعل، لتوقعات المستفيد منها". 

جودة الخدمة على انها: "مجموعة من الصفات والخصائص الاجمالية للخدمة، والتي تكون (Stebling)عرف الباحث  :3تعريف 
 9قادرة على تحقيق رضا الزبون واشباع حاجاته ورغباته". 

:" تلك الجودة التي تشمل على البعد الاجرائي والبعد الشخصي، كأبعاد مهمة في أيضا على انها عرفت جودة الخدمة :4تعريف 
 10تقديم الخدمة ذات الجودة العالية". 

 11" معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة". :وعرفت على انها :5تعريف 

                                                 
 .05ص :2007، درا صفاء، عمان، الأردن، ،إدارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة والتعليمسوسن شاكر مجيد ومحمد عواد الزيادات، 1
 15.ص2005، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،الجودة الشاملةإدارة محمد عبد الوهاب العزاوي، 2
 .:19،ص02010،، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طإدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفيةمحمود حسبن الوادي وآخرون، 3

4Pierre Eiglier, Marketing et Stratégie des Services, édition économica, Paris, 2004, P : 73. 
  .:26ص2008، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ،إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعييوسفحجيم الطائي وآخرون، 5

 
6L. Bergenhegouwen, et autres, 100 Qestions pour comprendre et agir les normes ISO 9000, imprimerie 

Chirat, France, 2003, P 31. 
 .800:،ص2000، 0، دارالمسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، طإدارة الجودة الشاملةخضير كاظم حمود، 7
، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،بدون  )مفاهيم أساسية وطرق القياس والتقييم (كفاءة وجودة الخدمات اللوجستيةثابت عبد الرحمان إدريس، 8

 .920، ص:2006طبعة،
 .39، ص:مرجع سبق ذكرهيوسفحجيم الطائي وآخرون، 9

 .04:،ص02006،، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدراركة، 10
 .000:، ص1999ر، ،، دارالبيان للطباعة والنشر، الإسكندرية، مصتسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد، 11
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بطريقة دقيقة، فكل من يحاول الكتابة عنها، يجد انه من الصعب عليه الوصول تجدر الإشارة الى انه ليس من السهل تعريف الخدمة  
 1الى تعبير عملي عنها يتفق مع الاخرين، وترجع الصعوبة في تعريفها الى الخصائص العامة المميزة للخدمة، قياسا الى السلع المادية. 

مجموعة من الخصائص التي تتصف بها الخدمة، على ة قدر : يمكن تعريف جودة الخدمة على انهاومن خلال التعاريف السابقة 
 إرضاء تطلعات الزبون واشباع حاجاته ورغباته.

قدرة مجموعة من الخصائص التي تتصف بها الخدمة على إرضاء تطلعات  تعريف جودة الخدمة العمومية على انها:ومنه يكون 
 متلقي الخدمة واشباع حاجاته ورغباته.

 
 لموالي:وم جودة الخدمة العمومية من خلال الشكل اويمكن التعبير عن مفه

 (: مفهوم جودة الخدمة العمومية3الشكل رقم )
 
 
 
 
 

 ، المكتب العربيالمصرفية دور اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية )الغاتس( في رفع كفاءة أداء الخدمات، أحمد محمد مراد سامي :المصدر
 .167ص: ،2005، 1للمعارف، القاهرة، مصر، ط

 المطلب الثاني: مستويات وابعاد جودة الخدمة العمومية
يمكن القول بان مستويات وابعاد جودة الخدمة العمومية هي نفسها مستويات وابعاد جودة الخدمة بشكل عام لذا سيتم عرض ما 

 يلي:
 مستويات جودة الخدمة العمومية-1

 الخدمة وهي: خمسة مستويات لجودة 1275سنة  (Parasuraman)قدم 
وتمثل توقعات متلقي الخدمة لمستوى جودة الخدمة، وتعتمد على احتياجات هذا الأخير وخبراته وتجاربه الجودة المتوقعة: -1-1

 السابقة وثقافته واتصاله بالأخرين.
وتقديم الخدمة وتمثل مدى إدراك مؤسسة الخدمة لاحتياجات وتوقعات متلقي الخدمة  الجودة المدركة من قبل الإدارة:-1-2

 بالمواصفات التي أدركتها لتكون في المستوى الذي يرضي هذا الأخير.
وتعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها وما تعهدت مؤسسة الخدمة بتقديمه، والتي يتم نقلها الى  الجودة المروجة:-1-3

 متلقيها من خلال المزيج الترويجي ومن اعلان وترويج شخصي ومطبوعات.
وتعني أداء العاملين بالمؤسسة للخدمة وتقديمها طبقا للمواصفات التي حددتها  الجودة الفعلية المقدمة لمتلقي الخدمة:-1-3

المؤسسة، وهي تتوقع بلا شك على مهارة العاملين وحسن تكوينهم وتدريبهم وقد تختلف الخدمة المقدمة وجودتها في نفس المؤسسة 
 ة للعامل الواحد حسب حالته ونفسيته ومدى ارهاقه في العمل.من عامل لأخر، وقد تختلف بالنسب

 2وهي تقدير جودة الخدمة من طرف متلقيها.  الجودة المدركة:-1-4
                                                 

 ، مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص تسييرواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميزلبندة فليسي، 1

 .49ص:، 2012/2011المنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر،
، الملتقى الدولي حول: إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، كلية العلومالاقتصادية وعلوم دور توقعات العملاء في تحسين الخدمة البنكيةبولودان،  نجاح2

 .08:، ص2010ماي ،10-11التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، يومي

مة العموميةجودة الخد  

الجودة)الفجوة(مستوى  توقعات متلقي الخدمة  

إدراكات متلقي الخدمة للأداء 

 الفعلي
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 ابعاد جودة الخدمة العمومية: -2
اد عيمكن اعتبار ان جودة الخدمة العمومية هي نفسها ابعاد جودة الخدمة بشكل عام، وقد تعددت محاولات الكتاب لتحديد الاب

 دالتي تتكون منها جودة الخدمة، الا انها لم تتفق فيما بينها حول ماهية تلك الابعاد او العناصر الأساسية التي يتكون منها كل بعد، وق
، لم يكن هناك سوى عدد محدود من الدراسات، التي تناولت مفاهيم 1275يرجع ذلك الى حداثة مفهوم جودة الخدمة فقبل عام 

 1عادها. جودة الخدمة واب
الى ان الجودة في قطاع الخدمات تنقسم الى قسمين  (Lehtiuen.U&Lehtien.J 1982وقد توصل الباحثان )-2-1

 وتشتمل على ثلاثة ابعاد رئيسية هي:
 فقسما جودة الخدمة حسب هذان الباحثان هما:

ة تي يتم الحكم عليها من طرف متلقي الخدمالطريقة التي يتم بها تقديم الخدمة، وال جودة الأداء )جودة العمليات(: أي-2-1-1
 اثناء تأدية الخدمة.

 2وهي التي يتم تقييمها بعد أداء الخدمة، أي التي يحكم عليها متلقي الخدمة بعد أداء الخدمة فعليا.  جودة المخرجات:-2-1-2
 :اما فيما يتعلق بأبعاد جودة الخدمة حسبهما فهي 

 ب المادية في الخدمة، كالمعدات والتجهيزات والأبنية.وتشمل جميع الجوان الجودة المادية:-ا
 وتتعلق بصورة المؤسسة، أي انطباع ومواقف المتلقين للخدمة عن المؤسسة. جودة المؤسسة:-ب
 متلقين للخدمةو تنشا من تفاعل الوهي التي تنشا من التفاعل بين العاملين في المؤسسة والمتلقين للخدمة، ا الجودة التفاعلية:-ج
 3ما بينهم. في

  وهي الخدمات،، وهوان هناك ثلاث ابعاد رئيسية للحكم على جودة (Gronroos, 1984) وهذه النتائج تتفق مع ما توصل اليه
 كالتالي:

 ? والتي يمكن الوصول اليها عن طريق الإجابة عن السؤال التالي: ما الذي يتم تقديمه لمتلقي الخدمة البعد الفني )الجودة الفنية(:-د
ذا البعد يرتكز على الناتج النهائي، الذي يتلقاه متلقي الخدمة من مقدم الخدمة، والذي يمكن قياسه بشكل موضوعي، عن طريق وه

 4متلقي الخدمة نفسه. 
تتمثل في طريقة وأسلوب تقديم الخدمة لمتلقيها، والتي ترتبط أساسا بالتفاعل النفسي  البعد الوظيفي )الجودة الوظيفية(:-ه

 5اعي بين مقدم الخدمة ومتلقيها. ويمكن الاستدلال عليها بالسؤال التالي: كيف تتم عملية تقديم الخدمة؟ والاجتم
وهي الصورة التي تعكس انطباعات المتلقين للخدمة وآرائهم حول المؤسسة، وتتكون هذه الصورة الذهنية لديهم  الصورة الذهنية:-و

للخدمات المقدمة من طرف المؤسسة، والتي سوف تؤثر بشكل مباشر في ذهن متلقي  انطلاقا من الجودة الفنية والجودة الوظيفية
 6الخدمة حول المؤسسة المتعامل معها. 

                                                 
نقود ومالية،  تخصص ، مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية،دمات المصرفية وعلاقتهما برضا الزبائنأثر التسويق بالعلاقات على جودة الخياقوتة سمارة، 1

 .43 :، ص2014/2013كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة المدية، الجزائر، ،
مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، تخصص إدارة العمليات التجارية، كلية ، التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفيةراوية مسعودي، 2

 :63. ،ص2014/2013، الجزائر، 31العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر
  .34:،ص2005،: 1، دار الحامد للنشر، عمان، الأردن، طالتسويق المصرفيتيسير العجارمة، 3
 .:233ص ،2007، 1، المكتب العربي للمعارف، القاهرة، مصر، طتفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار الجاتسمراد، سامي أحمد 4
 .  933، ص:مرجع سبق ذكره، تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار الجاتسسامي أحمد مراد، 5
، مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص نقود دارة الجودة الشاملةجودة الخدمات المصرفية وعلاقتها بتنافسية البنوك في ظل إفريدة معارفي، 6

 .00:ص2008/2007وتمويل، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، ،
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الى ان الابعاد التي يبني عليها الزبائن  (Zeithaml and Parasuraman and Berry1985وقد توصل كل من )-2-2
 وهي كما يلي: عشرة ابعاد رئيسيةة تمتد لتشمل توقعاتهم وادراكاتهم وبالتالي الحكم على جودة الخدم

وهي القدرة على تقديم خدمة تكون حسب ما وعدت به المؤسسة، أي ان تكون بشكل يمكن من الاعتماد  الاعتمادية:-2-2-1
الأداء كما تم و  عليها، ويكون بدرجة عالية من الصحة والدقة، فمتلقي الخدمة يتوقع ان تقدم له خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت

وعده من قبل، بالإضافة الى اعتماده على مقدم الخدمة في أدائها، كأن يعتمد صاحب السيارة على الميكانيكي في اصلاح وصيانة 
 1السيارة، في الوقت المحدد وإصلاحها بشكل يمكن الاعتماد عليه. 

تلقين لها لمساعدتهم، وتلبية احتياجاتهم، والرد على وتشير الى مبادرة مقدم الخدمة الى التقريب من الم :الاستجابة-2-2-2
ويرى احمد سيد مصطفى ان الاستجابة يمكن ادراكها من ، 2فورية لهم استفساراتهم بصفة تلقائية، والاستجابة بسرعة وتقديم خدمة

 التالية:خلال العناصر 
 .مدى الاهتمام باستلام استفسارات وشكاوى المتلقين لخدمة المؤسسة 
 سرعة في معالجتها.مدى ال 
 .مدى الالتزام والسرعة في الخدمة 
 .الحساسية لحاجات وتوقعات متلقي الخدمة 
  .3مدى مراعاة سلسلة الجودة، بين عمال المؤسسة والمتلقين للخدمة 

تميزة مة لتي تمكنهم من تقديم خدمويعني هذا البعد امتلاك مقدمي الخدمة للقدرات ا الخدمة:القدرة والمهارة في أداء -2-2-3
 4لها.  نللمتلقي

 ويتضمن هذا البعد ما يلي:
 .معارف ومهارات موظفي المكاتب الامامية 
 .معارف ومهارات موظفي الجهاز التنظيمي 
  .5قدرة المؤسسة على انجاز بحوث من اجل تقديم خدمات أفضل 

مع ما يرغب فيه متلقيها، وبان يحصل وتعني مدى توافق الخدمة من حيث الزمان والمكان  سهولة الوصول الى الخدمة:-2-2-4
هذا الأخير على الخدمة دون انتظارها طويلا، وهنا نركز على الوقت المستغرق من قبل متلقي الخدمة في مؤسسة الخدمة وملائمة 

 6ساعات العمل، وتوفر العدد الكافي من منافذ الخدمة التي تكون قادرة على تلبية الطلب. 
يعني توافر اللباقة والتأدب في شخص مقدم الخدمة وكذلك الكياسة والمودة  لخدمة )اللباقة(:التعاطف مع متلقي ا-2-2-5

والصداقة مع المتلقين للخدمة، حتى تبنى علاقات جيدة يسودها الاحترام مع هؤلاء، مما يؤدي الى سهولة الاتصال معهم، وتفهمهم 
 7والعناية معهم.

                                                 
 .000-008، ص:مرجع سبق ذكرههاني حامد الضمور، 1
 .001 :، صالمرجع نفسه، هاني حامد الضمور2
، ندوة حول: تحسبن جودة الخدمات الحكومية من وجهة نظر متلقي الخدمة، المنظمةالعربية للتنمية تحسبن جودة الخدمات الحكوميةى، أحمد سيد مصطف3

 .91-02 :، ص2002أوت ،20-22الإدارية، دمشق، سوربا، 
 .000 :ص2008، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، ،التسويق المتقدممحمد عبد العظيم أبو النجا، 4
 .00 :، صمرجع سبق ذكرهياقوتة سمارة، 5
 .2، ص: مرجع سبق ذكرهنجاح بولودان، 6
 ، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية العلوم أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةشيروف،  فضيلة7

 .31، ص: 9112/9101 الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر،
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ل موظفو المؤسسة، على جعل المتلقين للخدمة على علم دوما بخصائص الخدمة ويقصد بهذا البعد ان يعم الاتصال:-2-2-2
 وكيفية الحصول عليها، عن طريق مخاطبتهم باللغة التي يستطيعون فهمها، وتعديل هذه اللغة حسب مستوى كل متلقي.

 ويتضمن هذا البعد ما يلي:
  شرح الخدمة لمتلقيها 
 توضيح تكلفة الخدمة 
 لخدمة والتكلفة.توضيح المفاضلة بين ا 
 .1طمأنة المتلقي على إمكانية حل مشكلة ما 

وتعني مدى الالتزام بالمواعيد التي تقدمها الإدارة للمتلقين لخدماتها، فيما يخص المقدمة وتحسينها، مما  المصداقية:-2-2-2
 يترتب عليه ثقة متبادلة.

وقد أطلق عليه ثامر البكري تسمية التأكيد، ويقصد بها  2ويعني هذا البعد خلو الخدمة من المخاطر والشك، الأمان:-2-2-8
 ويتضمن هذا البعد ما يلي: 3السمات التي يتسم بها العاملون، من معرفة وقدرة وثقة في تقديم الخدمة.

 .الامن المادي وآلامكن المالي 
 .المحافظة على سرية متلقي الخدمة مع المؤسسة 

يشير هذا البعد الى مدى قدرة مقدم الخدمة، على تحديد وتفهم احتياجات و  الخدمة:درجة فهم او معرفة متلقي -2-2-9
 المتلقين، وتزويدهم بالرعاية والعناية.

 4وتشمل مظهر موظفي مقدم الخدمة، والأدوات والمعدات المستخدمة في تقديم الخدمة. المادية:التسهيلات -2-2-10
 .اد العشرة لجودة الخدمة غير مستقلة تماما عن بعضها البعضوتجدر الإشارة الى ان الباحثين أدركوا بان هذه الابع

 وهذه الأبعاد هي: خمسة ابعادلذلك قاموا باختصارها في 
 وتشمل المرافق والمعدات، وكذا مظهر العاملين. ملموسة:لاالنواحي المادية ال-1
 دقيق ويمكن الاعتماد عليه.وتعني قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة التي تم الوعد بها، بشكل  الاعتمادية:-2
 وتعني الرغبة في مساعدة متلقي الخدمة وتقديم خدمة فورية له. الاستجابة:-3
 وهو ما يجب ان يتصف به العاملون من معرفة ولباقة، وقدرتهم على خلق الثقة والاطمئنان لدى متلقي الخدمة. الأمان:-4
 5الشخصية اتجاه متلقي الخدمة.ويعني هذا البعد درجة الاهتمام والرعاية  التعاطف:-5

  الفرع الثالث: قياس جودة الخدمة العمومية
ن م يمكن اعتبار ان وسائل قياس جودة الخدمة العمومية، هي نفسها وسائل قياس جودة الخدمات بشكل عام، وسيتم تناول هذا الفرع

 :خلال ما يأتي
 أهمية قياس جودة الخدمة العمومية-1

                                                 
1Parasuraman. A, Zeithaml. Valarie. A & Berry Leonard. L, A Conceptual Model of Service Quality and its 

Implication for Future Research, Journal of Marketing, Vol 49, 1985, P: 47. 
، 9112، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة العربية، -وظيفي تطبيقي مدخل استراتيجي– تسويق الخدمات حميد الطائي وبشير العلاق، 2

 .944ص: 
 .909، ص: 9115، دار اليازوري العلمية للنشر، عمان، الأردن، تسوبق الخدمات الصحيةالبكري،  ياسرثامر3
ويق، ، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، تخصص تسم كسب رضا الزبائندور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثعبد النبي بلبالي، 4

 .23، ص: 9112/9112كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
 .942، ص: 9101، 0:، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طإدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنتنجم عبود نجم، 5
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 في المؤسسات الخدمية فيما يلي: تتجلى قياس جودة الخدمة
 معرفة ما يحتاجه متلقي الخدمة وما إذا كانت الإجراءات التي تتخذها المؤسسة، ملائمة بالنسبة له ام لا.-
معرفة العاملين ذوي معدلات الأداء المرتفع وذوي معدلات الأداء المنخفض، وذلك حتى يتسنى للمؤسسة مكافئة المتميزين، او دفع -

 لتحسين أدائهم.الاخرين 
تحديد ما هو جيد وما هو سيء فيما يخص المؤسسة ومتلقي الخدمة، مما يساعد على التواصل لتحقيق التوازن بين مصالح كل من -

 1الطرفين وكذا تحقيق التحسين المستمر.
 نماذج قياس جودة الخدمة العمومية-2
 نموذج الفجوة-2-1

في الثمانينات من خلال الدراسات التي قام بها كل من ظهر  2(SERVQUALيسمى هذا النموذج بنموذج )
(Parasuraman,Zeithaml, &Berry)،وذلك بغية استخدامه في تحليل مصادر ومشاكل الجودة والمساعدة في كيفية 

 ها.نتحسي
ومن ثم  مة بالفعل،ويعتمد هذا النموذج، على مقارنة توقعات المتلقين فيما يخص الخدمة، وادراكاتهم لمستوى جودة الخدمة المقد

 3لتوقعات.ا–جودة الخدمة =الادراك  يتم تحديد الفجوة بين هذه التوقعات والادراكات، ويمكن التعبير عنها بالمعادلة التالية:
 تقاس جودة الخدمة وفق هذا النموذج على النحو التالي:

دة الخدمة تكون غير مرضية وتتجه نحو عدم قبولها على إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة أكبر من الخدمة المدركة)الفعلية(، فان جو -
 الاطلاق من طرف المتلقي لها.

 إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة مساوية لجودة الخدمة الفعلية، فان جودة الخدمة تكون مرضية.-
ودة رضية، وبالتالي تتجه نحو الجإذا كانت جودة الخدمة المتوقعة اقل من جودة الخدمة الفعلية، فان جودة الخدمة تكون أكثر من م -

 ويبنى هذا النموذج على الافتراضات الثلاث التالية:4المثالية التي يرغب فيها متلقي الخدمة.
 ان المتلقين للخدمة قادرون، على التعبير على توقعاتهم للخصائص العامة، المميزة لجودة الخدمة.-
 وقعات والادراكات الحقيقية، لمستوى الخدمة الفعلي التي حصلوا عليها.ان المتلقين للخدمة قادرون، على التمييز بين الت-
 5ابعاد أساسية. 5عبارة )سؤال( تبنى عليها  22وجود  -

عبارة المذكورة، والتي تعكس الابعاد الخمسة لجودة الخدمة، ومن قياس 22وقد تم استخدام هذا النموذج، اجراء استقصاء مكون من 
بين جودة الخدمة كما يتوقعها المتلقون لها وبين ادراكهم لمستوياتها كما حصلوا عليها بالفعل، ومن ثم طرح جودة الخدمة بالمقارنة 

"، المكون من خمس درجات، اعلاها موافق بشدة وادناها غير موافق بشدة، وبالتالي حساب ليكرتقيم الإجابات على مقياس "
وقد حدد هذا النموذج خمس فجوات، يمكنها ان تسبب عدم النجاح في تقديم 6الفرق بين الأداء والتوقعات لتتحدد جودة الخدمة.

 الموالي:الخدمة بالجودة المطلوبة، والتي تظهر من خلال الشكل 

                                                 
 ، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم استخدام إدارة الجودة الشاملة في تحسبن جودة الخدمة التعليمية في الجامعات اليمنيةأحمد عبد الله الرشدي، 1

 .22، ص: 9112/9112الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 

 Servqual2: ن "الخدمةجودة الخدمة، وهي مكونة من العبارتيService"  ،و"جودة"Qualité. 
 .52، ص: 9110، دار الفكر العربي، مصر، قياس الجودة والقياس المقارن، أساليب حديثة في المعايرة والقياستوفيق محمد عبد المحسن، 3
طروحة دكتوراه في علوم التسيير، كلية ، أتأثر السياسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائريةهواري معراج، 4

 .35، ص: 9115العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 
، المؤتمر الدولي حول: الجودة والتميز في منظمات الأعمال، جودة الخدمة المصرفية فلسفة وثقافة؟ أم شهادة وسلوك؟عبد الرزاق خليل وعادل عاشور، 5

 .01، ص: 9114ماي  14/12، سكيكدة، الجزائر، يومي 0255أوت  91جامعة 
 .03، ص: 9114، جوان 10، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة، العدد تطوير نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفيةرعد حسن الصرن، 6
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 لقياس جودة الخدمة (: نموذج الفجوة4الشكل رقم)

 
 

ما شرح تلك لي منه فيتعلق بمقدم الخدمة، ايبرز من خلال الشكل أعلاه، ان الجزء العلوي منه يتعلق بملتقى الخدمة، بينما الجزء السف
 الفجوات فهو كالتالي:

وهي ناتجة عن الاختلاف بين ما يرغبه متلقي الخدمة، وبين ما تعتقده الإدارة عما يرغب فيه متلقيها، الفجوة الأولى: -2-1-1
 1جتهم ورغباتهم.وسبب هذه الفجوة هو النقص في فهم إدارة المؤسسة للمتلقين لخدماتها، او سوء تفسير حا

                                                 
 .004، ص: مرجع سبق ذكرهثابت عبد الرحمان إدريس، 1
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وهي ناتجة عن الاختلاف بين ما تعتقده الإدارة عن رغبات متلقي الخدمة، وبين مواصفات او شروط الجودة الفجوة الثانية:  2-1-2
التي تم تحديدها لتقديم الخدمة، ويلاحظ ان هذه الفجوة ماهي، الا نتائج لعدم قدرة الإدارة على ترجمة حاجات المتلقين، الى نظم 

 ة لتقديم الخدمة.جيد
وتنتج بسبب الاختلافات بين مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل، وبين مواصفات الجودة المحددة، بمعنى الفجوة الثالثة: -2-1-3

عدم قدرة المؤسسة على انتاج الخدمة وفقا لمواصفات ومعدلات الأداء المحددة، وذلك بسبب عدم توافر المهارات اللازمة لدى 
 1ة، او عدم توافر النظم الكافية او عدم الاعتماد على تكنولوجيا متقدمة.موظفي المؤسس

وتنتج عن الاختلاف بين الخدمة المقدمة فعلا، وبين ما تم الترويج عنه بخصوصها أي ان الوعود المعطاة  الفجوة الرابعة:-2-1-4
يق ود ضعف في التنسيق بين العمليات، وبين التسو من خلال الأنشطة الترويجية، لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة، وذلك لوج

 2الخارجي للمؤسسة.
وهي ناتجة عن الاختلاف بين الخدمة المؤداة والمتوقعة، وهذا يعني ان الخدمة المدركة لا تتطابق مع  الفجوة الخامسة:-2-1-5

 3في ان واحد. الفعلية، وقد يكون ذلك لحدوث أكثر من فجوة
 من خلال التسويق الداخلي. ةالعمومية الاستشفائية الخدمة المبحث الثالث: تحسين جود

 .العمومية المطلب الاول: مفاهيم عامة حول الخدمات الصحية
را لما لها من أثر فعال في زيادة رفاهية الفرد والمجتمع، ونظ شهدت السنوات الأخيرة تطورا كبيرا في مجال تقديم الخدمات الصحية،

 بها هذه في حياة الأفراد والمجتمعات. للأهمية الكبرى التي تتسم 

 وخصائصها. ةالصحية العموميالفرع الأول: تعريف الخدمات 
 : تعريف الخدمات الصحية. 1

 قبل التطرق إلى تعريف الخدمات الصحية جدير بنا أن نقدم بعض المفاهيم المتعلقة بهذه الخدمات:
لفرد القوة الجسدية والقوة العقلية والقوة المعنوية أو النفسية ل هي»اد عرفها مارشال في كتابه مبادئ الاقتص الصحة:تعريف -1-1
."4 

هي كل مؤسسة تقدم الخدمة الصحية بشكل مباشر مثل المؤسسات الاستشفائية، المراكز  تعريف المؤسسة الصحية:2-1-
 حية ذات الخدمات السائدة والصيانةالصحية، العيادات، المراكز المتخصصة، أو بشكل غير مباشر مثل المختبرات والإدارات الص

 5الطبية.
تعرف الخدمات الصحية على أنها هي "الخدمات العلاجية، الاستشفائية، والوقائية، التي يقدمها  الصحية:تعريف الخدمات 3-1-

 6أحد أفراد الفريق الطبي إلى فرد واحد أو أكثر من أفراد المجتمع".

                                                 
، أطروحة دكتوراه في العلوم مصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةالتحرير العبد القادر بريش، 1

 .900، ص: 9115/9110الاقتصادية، تخصص نقود ومالية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 
، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييروالعلوم ى رضا العملاءجودة الخدمات وأثرها علنورالدين بوعنان، 2

 .40، ص: 9110/9114التجارية، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، 
  .412، ص: 9112زيع، عمان، الأردن، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوإدارة التسويق: منظور تطبيقي استراتيجيعلي فلاح الزعبي، 3
 .02، ص :9119، مكتبة القدس، مصر،9، طاقتصاديات الخدمات الصحيةطلعت الدمرداش إبراهيم، 4
 .309،ص :9115وزارة الصحة، الرياض ، جودة الرعاية الصحية،، نياز عبد العزيز بن حبيب5
 .00، ص:9111ي، عمان، الأردن،، دار اليازور0، طالرعاية الصحية الأوليةعبد الحميد شاعر، 6
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والاستشفائية أو التشخصية التي يقدمها أحد أعضاء الفريق الطبي إلى فرد واحد أو أكثر  كما تعرف على أنها هي الخدمات العلاجية
من أفراد المجتمع، يتم استخدام أدوات وأجهزة ومعدات مختلفة لتقديم هذه الخدمات للمريض ومن ثم شفاؤه وقد تستغرق فترة زمنية 

 1بسيطة أو طويلة.
هي " جميع الأنشطة التي تقدمها المستشفيات والمراكز الصحية،  خدمات الصحيةنستنتج أن المن خلال التعريفين السابقين 

 والعيادات، وجميع الجهات المختصة، وجميع الجهات المختصة بذلك بغرض المحافظة على سلامة الإنسان الجسمية، والعقلية".

 .العمومية : الخصائص المميزة للخدمات الصحية 2
دمات فإن خصائص العامة الخدمات الصحية لا تبتعد عن ذلك، في كونها غير ملموسة ولا يمتلكها انطلاقا من الخصائص العامة للخ

 2الفرد، تلازمها بمن يقدمها، تباينها، وعدم القدرة على تخزينه.
 3وما يمكن أن يميز الخدمة الصحية عن باقي الخدمات أنها:

 .لمستفيدة منهافعة لجميع الجهات اتعتبر عامة للجمهور وتسعى إلى تحقيق من -
 .مرتبطة بحياة الأفراد، لذا يجب أن تكون على درجة عالية من الجودة وأن تخضع لرقابة إدارية وطنية واضحة -
 الأطباء.يتوزع فيها اتخاذ القرار بين مجموعتين هما: الإدارة ومجموعة  -
 خيص والعلاجوجوب الاتصال المباشر، حيث تتطلب الخدمة الصحية غالبا حضور المريض للفحص والتش -
تجد المؤسسة صعوبة في الكثير من الأحيان الاعتماد على نفس المعايير والمفاهيم الاقتصادية التي تطبق في خدمات أخرى،  -

 .لأن ذلك قد يتعارض مع الرسالة والأهداف التي وجدت المؤسسة الصحية من أجلها
لأن ذلك يعني واجباتها ومهمتها  سسات الخدمية الأحرى،لا يمكن التأخر أو الاعتذار عن الاستجابة للطلب خلافا على المؤ  -

 .الإنسانية
 . العمومية الفرع الثاني: جودة الخدمات الصحية

ازداد الاهتمام بالجودة خصوصا في مجال الخدمات، والتي تقوم على مجموعة المبادئ والأفكار حيث يمكن لأي مؤسسة خدماتية 
، والمؤسسة الصحية كغيرها من المؤسسات تسعى لتطبيق هذه المبادئ والأفكار أن تطبقها من أجل تحقيق أحسن أداء ممكن

 للحصول على الجودة.
هناك العديد من التعاريف التي أعطيت للجودة نذكر منها " هي درجة الالتزام بمعايير  :العمومية تعريف جودة الخدمات الصحية-1

 .4المتعارف عليها، من تحديد المستوى الجيد، ومعرفة النتائج المتوقعة للخدمة أو إجراء، أو تشخيص، أو معالجة مشكلة طبية معينة"
 :قياس جودة الخدمة الصحية العمومية-2
حثين على ان جودة في الخدمات قابلة للقياس بالرغم من غياب البعد المادي فيها، كما أنهم يؤكدون أن العوامل يركز العديد من البا 

 المهمة في تقييم جودة الخدمة هي تلك التي يحددها المريض. 

                                                 
مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية،  قياس ابعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية،صلاح محمود ذياب، 1

 .40، ص:9109، جانفي10، العدد 91المجلد 
2Philip Kotler ،Marketing Management,Prentice– Hall,8eme edition, International Inc.2003,P : 246. 

 .00-52، ص :9115، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الاردن،، إدارة المستشفياتثامر ياسر البكري3
، 9111، 19ارة، الرياض، العدد ، مجلة الإدارة العامة، مركز البحوث، معهد الادتحسين الجودة" المفهوم والتطبيق في المنظمات الصحيةحنان الأحمدي، 4

 .91ص:
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داء الفعلي خدمة والأوعلى ضوء ذلك فقد توصل هؤلاء الباحثون الى إيجاد مقياس لجودة الخدمة يقوم على مقارنة توقعات المرضى لل
 *Service Qualte( وهي اختصار لكلمتي Servqualلها، يسمى مقياس الفجوة)

حديثة النشأة وتستخدم على نطاق واسع لقياس وتقييم مستويات الخدمات المقدمة من حيث جودتها، وقد  Servqualوتعد أداة 
ن المؤسسات الخدمية، مثل المستشفيات، والوزارات، وغيرها من استخدمت هذه الأداة من طرف عدد كبير من الباحثين وفي العديد م

لمادية ا القطاعات الأخرى ويستخدم في هذا المقياس الابعاد التالية: الاعتمادية، الضمان، درجة الاستجابة، التعاطف، العناصر
 عنه رياضيا كالتالي: الملموسة ويمكن التعبير

 التوقعات –جودة الخدمة =الأداء الفعلي 
 :جودة الخدمة الصحية العموميةأبعاد -3

 المرضى يعملون على تقييم الخدمة الصحية المقدمة لهم على أساس نوعيتها، معتمدين في تقييمهم ذلك على خمسة أبعاد هي:
 :وهي القدرة على الأداء في إنجاز ما تم تحديده مسبقا، وبشكل دقيق. الاعتمادية 

 :يم الخدمة الى الزبون.المساعدة الحقيقية في تقد الاستجابة 

 :هي السمات التي يتسم بها العاملون من معرفة وقدرة وثقة في تقديم الخدمة. الأمان 

 :درجة الرعاية والاهتمام الشخصي بالزبون. التعاطف 

 وتمثل التسهيلات المادية والتجهيزات والمعدات الاتصال.ملموسة: لاالعناصر المادية ال 

 تسويق الداخلي في المؤسسات الصحية العمومية.المطلب الثاني: أثر تطبيق ال
نظرا لتغيير حاجات المواطنين وزيادة طلبهم على الخدمة الصحية العمومية وكذا تطور والظروف البيئية والتكنولوجية المستمرة تحتاج 

 الخدمة الصحية الى التطوير وتحسين نوعيتها حتى تحقق الملائمة في الاستعمال.
 مل التي تساعد على تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسة الصحية العمومية. الفرع الاول: العوا

تيعاب وهذه العوامل لاس ةمتهيئهناك عدة عوامل ضرورية لتطبيق مفهوم التسويق الداخلي، من خلالها تصبح المؤسسة الصحية العمومية 
 هي:

 لخارجية والداخلية.تقييم مناخ الخدمة الداخلية وثقافتها وضمان جودة أداء الخدمات ا -
تقسيم الزبائن الداخليين على أساس مستوى الاتصال مع الزبون ويعد هذا التقسيم ضروريا لتحديد نوعية الخدمة المستهدفة وكذلك  -

 وضع البرامج التدريبية التي تضمن جودة الخدمة.
 التركيز على تطوير وتدريب لأفراد السوق الداخلي.   -
ون على أساس مساهمات العاملين في تقديم الخدمة الأفضل، ويعد عنصرا حاسما في تحديد سلوكيات التكريم والمكافآت تك -

 العاملين بتركيز اهتمام على تأثير التكريم والمكافأة على السلوك.
لمؤسسة ا الاتصالات الداخلية توفر آلية للمساهمة في تنسيق النشاطات داخل المؤسسة، وضمان وصول المعلومات الى أي فرد في -

 ومعرفة دوره، وتستخدم الآن وسائل حديثة في العديد من المؤسسات لتسهيل الاتصالات بين العاملين.
بناء علاقات العمل الدائمة، وذألك من اجل ان يكون هناك قدرة للعاملين لاحترام بعضهم البعض وتبادل بينهم الثقة والعطف  -

 اخل الأقسام بينهم، هذا سيعزز الاتصالات الداخلية.والدعم، وان يساهم الجميع في كسر الحواجز د
 
 



 الإطار النظري للتسويق الداخلي وجودة الخدمة العمومية.فصل الأول: ..............................................ال

 

46 

 .الاستشفائية العمومية ةالفرع الثاني: فوائد تطبيق التسويق الداخلي في المؤسس
يخلق تطبيق التسويق الداخلي العديد من الفوائد والمزايا في المؤسسات الصحية العمومية خاصة إذا طبق بطريقة تضمن لهذه 

موظفيها ومن ثم الدفع بتحسين أدائها بحيث عليها مراعات حاجاتهم ورغباتهم، ومن المزايا التي يخلقها  المؤسسات تحقيق رضا
 1التسويق الداخلي والتي نذكر منها التالي:

 يساهم في خلق الفعالية للموارد البشرية، ومضاعفة عطائهم وتحسين الخدمة العامة. -
 العلاقة أكثر مرونة. يسهل وسائل الاتصال بين المسؤول والموظف وجعل -
 يقوم على تعميم التكوين على كافة الموظفين لمسايرة ما يجري في المحيط الخارجي. -
 يقوم على وضع إجراءات عمل سهلة، مفهومة من طرف الجميع تساعد على تحسين العلاقات بين الموظفين. -
 يحسن من نوعية وجودة الخدمات المقدمة من طرف الموظفين المباشرين. -
 على البحث عن ثقافة خدمية جامعة وشاملة لكل الأطراف دون إقصاء. يساعد -
يعمل تطبيقه على تحفيز الموظف واستشارته في القرارات يجعله أكثر ثقة ومسؤولية مما يدفعه للعمل أكثر، بحيث يساعد  -

 2:يما يلالتسويق الداخلي على 

إدارة الدقيقة بجوانب العاملين وتمكنها من تفعيل عملياتها الوظيفية، فعلى الإدارة أن تعمل باتجاه المعرفة  فهم حاجات العاملين:-ا
 تدعم الجهد التسويقي عبر وسائل التعيين، التدريب .... وغيرها.

من المستحسن أن تكون سياسات إدارة الموارد البشرية، متوافقة مع الهدف العام، إذ يمكن  تحديد فرق المتابعة والتقويم:-ب
تحديد فرق العمل ومشاركة في اتخاذ القرار: فريق العمل هو -مستويات الأداء المعيارية وإسهامها في الأهداف. جتقويمها مقارنة ب

مجموعة الأفراد لديهم مهارات متكاملة وملتزمين بهدف مشترك، حيث تعبر عن نجاح المؤسسة الصحية، وتشجيع مبدأ العمل 
 الجماعي والمشاركة في اتخاذ القرارات.  

حيث يحكم على التسويق الداخلي الفشل أو الإخفاق إذا لم تعمل المنظمة على ترسيخ  خ ثقافة الخدمة لدى العاملين:ترسي-د
 ثقافة الخدمة التي توفر المناخ الملائم لتطبيق التسويق الداخلي. 

 ائيةالاستشف المطلب الثالث: ضرورة ومبررات الاهتمام بجودة الخدمة وبتحسينها في الإدارة العمومية
  :لعل الاهتمام بجودة الخدمة وبتحسينها في الإدارة العمومية ضرورة ملحة لها عدة مبررات وسيتم تناول هذا المطلب من خلال

 الاستشفائية.ضرورة الاهتمام بجودة الخدمة وتحسينها في الإدارة العمومية الفرع الاول:
حديث عن الجودة وتحسينها يناسب بيئة إدارة القطاع الخاص، وذلك لأنها لعل الانطباع الذي يرسخ في الأذهان للوهلة الأولى، أن ال

 إدارة تسعى للربحية في أسواق المنافسة، وتعمل في ظل ببيئة تتسم بالتغيرات السريعة والفجائية، أما الإدارة العمومية الحكومية فإنها
  .وسلطة في المجتمع والربح مستبعد كهدف أساسي تعمل في ظل بيئة طرفها الأساسي هو الحكومة، أكثر الكيانات استقرارا

ولكن الإدارة العمومية تعيش حاليا، في ظل عدد من التطورات بعيدة المدى في البيئة الخارجية فرضت عليها أن تستعد لتحمل أدوار 
لجديد قائم وما، فالنظام العالمي اومسؤوليات محورية غير تقليدية، في إدارة عمليات التحول المجتمعي وإدارة حركة التنمية الشاملة عم

                                                 
مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية،  قياس ابعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية،صلاح محمود ذياب، 1

 .362، ص:9109، جانفي10، العدد 19المجلد 
 .909، ص :9115، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الاردن،ةتسويق الخدمات الصحي، البكري رثامر ياس2
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على مفاهيم التهديد بالزوال للإدارات التي لا تساير ولا تتكيف مع المتغيرات، والثورة على جميع المفاهيم التقليدية كالاستقرار 
 1.والاحتكار

لى كفاءة من أداء وظائفها بأعم مع متغيرات العصر، وبما يضئوقد سعت غالبية دول العالم منذ زمن إلى تطوير سياساتها بما يتلا 
وجودة ممكنة، خاصة في القطاع الحكومي، الذي اتصف دوما بالبيروقراطية والفساد وتعقد الإجراءات المطلوبة، ومن ثم أصبح لزاما 

 2على الدول أن تقوم بما يجب من أجل مواجهة هذه المتغيرات.
دارة للجودة في كافة المؤسسات، فالمؤسسات الحكومية هي المنوط بها و في الحقيقة، تعد إدارة الجودة في المؤسسات الحكومية إ 

أن تراقب الجودة، وأن تضع معايير الخدمات المقدمة، وكذلك تقع عليها مسؤولية إعداد المواصفات لكافة السلع والخدمات التي 
و شكل آخر من المؤسسات، فمهمتها تقدمها كافة أنواع المؤسسات الأخرى، سواء كانت قطاع خاص أو إدارة عمومية حكومية أ

الأساسية تتمثل في تكوين  نظام قياسي للأداء، يسعى إلى خدمة العملاء والتحسين والتطوير المستمر للخدمات المقدمة، وعلى ذلك  
ة الخدمات، رعية لجودكان لزاما على الإدارة العمومية القيام بإدارة الجودة والرقابة عليها في خدماتها، و التي تعد بمثابة القناة الش

من جهة أخرى، تضطلع الإدارة 3 .فكلما كانت هذه الأخيرة المقدمة للمجتمع مماثلة ومطابقة لمعايير الجودة حظيت برضا العملاء
م عالعمومية بأداء الخدمات العمومية الضرورية للمواطنين، مثل الرعاية الصحية والتعليم والبريد والأمن وغيرها، وعلى الرغم من الد

والتشجيع، الذي تناله هذه الإدارة من كافة حكومات الدول، إلا أن المتغيرات البيئية المختلفة تشكل تحديات رئيسية، تهدد بقاء 
واستمرارية هذه المؤسسات، وتمثل عوائق أمام تحسبن جودة خدماتها وتدعيم قدراتها التنافسية، في مواجهة الإدارات العمومية الأخرى 

  .ع الخاصوإدارة القطا 
 ةالعمومية الاستشفائيالفرع الثاني: مبررات الاهتمام بجودة الخدمة العمومية وتحسينها في الإدارة 

 :من المبررات التي تدعو إلى الاهتمام بجودة الخدمات العمومية وتحسينها في الإدارة العمومية مايلي 
 :لاستشفائيةا ةالإدارة العموميبي على جودة المخرجات في تؤثر بشكل سل التي و العموميةالمشكلات التي تكتنف الإدارة -1

والتي من أبرزها، تفاقم حدة الإجراءات الروتينية المعقدة في أداء وتقديم الخدمة، وكثرة وتنوع المشكلات التي يعاني منها المواطنين 
دمات التي تقدمها لهم هذه الأجهزة، إضافة إلى انخفاض درجة رضاهم عن الخ في تعاملاتهم مع أجهزة الإدارة العمومية، وهذا ما يبرر

مشاكل عدم وجود قنوات اتصال فعالة بين الوحدات الإدارية والمواطنين، وانخفاض درجة الدافعية لدى الموظفين في الدوائر الإدارية  
                                                                                       .للمواطن ةلبا على جودة أداء الخدمة المقدمالعمومية، مما ينعكس س

فأحد السمات الأساسية التي تميز الإدارة العمومية، أنها تخدم قطاعات عريضة من فئات  :الاستثمار في الموارد البشرية-2
د أسس و إمكانيات تلك العمالة، كأحالمجتمع وبالتالي، فإنها تتسم بتشغيل أعداد هائلة من العمالة، وعلى ذلك فإن تطوير قدرات 

عات مستوى من الخدمة يرضي تطل تقديم سبيلحجم الاستفادة منها، في  وتعظيمإدارة الجودة، يمثل استثمارا لمواردها البشرية 
  .4المواطن

الجودة،  نيستحفإذا كانت إدارة الأعمال قد جعلت من :القرن الواحد والعشرون هو قرن تحسين الجودة في كافة المجالات-3
مبدأ تلتزم به ونهجا تتبعه نحو الاقتراب من عملائها وتلبية احتياجاتهم، فمن المنطقي أن تكون الإدارة العمومية، أكثر حرصا على 

ل  بذاليومية للمواطنين، بالشكل الذي يجعلها مطالبة دائما ب الالتزام بهذا المبدأ، لأنها تقدم خدمات واسعة ترتبط بكافة شؤون الحياة

                                                 
Gret, Paris, 2004, -, L’HARMATTANGouvernance et Décision publique, AdministrationAli SEDJARI et Autres, 1

P  :27. 
، مجلة الدراسات والبحوث، جامعة الوادي، الجزائر، مة العموميةالاتصال العمومي والإدارة الالكترونية، رهانات ترشيد الخدالعربي بوعمامة، صليحة رقاد، 2

 .43، ص: 9112، ديسمبر12العدد 
سية مذكرة ماجستير في العلوم السياالأساليب الحديثة للتنمية الإدارية بين حتمية التغيير ومعوقات التطبيق دراسة حالة الجزائر، رافيق بن مرسلي، 3

سياسية وعلاقات دولية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، مدرسة الدكتوراه للقانون الأساسي والعلوم السياسية، جامعة مولود  والعلاقات الدولية، فرع تنظيمات

 .29، ص: 9100معمري، تيزيوزو، ديسمبر 
 .24-23، ص:مرجع سبق ذكره رافيق بن مرسلي،4
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 .كافة الجهود، لتطوير أدائها وتحقيق أهداف عملائها
استخدامات التطبيقات  توسيعلعل كافة الدول على وجه سواء، تتطلع حاليا إلى :الاعتماد المتزايد على التكنولوجيات-4

 .التكنولوجية، في أداء كافة الأنشطة والعمليات التي تمارسها أجهزتها الإدارية
نمو وتطور توقعات المستهلكين، والذي ارتبط بارتفاع مستوى معيشتهم، أدى إلى نمو تطلعاتهم، بشأن  إن:توقعات المستهلكين-5

 .عليها، في تعاملهم مع المؤسسات الحكومية  يحصلونجودة الخدمات التي 
عان في تقديمها، إلا أن تظهر هذه المنافسة في الخدمات التي يشترك القطا:تزايد المنافسة بين إدارة الأعمال والإدارة العمومية-6

 .التعامل الإيجابي مع هذا النمط التنافسي، يتطلب أن تتبنى الإدارة العمومية فكرا جديدا، يركز على تلبية احتياجات المواطن
، ةترويج تطبيق أساليب الجودة كأسلوب إدارة الجودة الشاملة في الإدارة العمومية إيجاد سياسات لتحسين الجودة، و كما تتضح ضرور 

  .1من حيث إن سياسات الجودة الشاملة تقوي وتطور الإدارة العمومية نتيجة انتفاع وتغذية بيئة المجتمع الخارجي
إذ الاهتمام بالجودة وتحسينها في الإدارة العمومية، يمكن أن يجذب أو يرافق كل من الإدارة العمومية، والحكومة المحلية والأفراد 

  .لتركيز على المستهلكين والأفراد وأساس الخدمة العمومية والقيم الديمقراطيةالذين تخدمهم معا، من خلال ا
حتى أن تظافر العوامل السابقة ساهم في ظهور مفهوم الإدارة العمومية الجديدة، وهو التعبير العام للاصطلاح العالمي المناقش 

اة ديد من الجوانب، تتمثل هذه الجوانب في المسؤولية الملقعلى فلسفة متطورة تتشكل من الع ، يركزلمداخل عصرنة الإدارة العمومية
على عاتق إدارة محترفة، ووجود معايير ومقاييس واضحة للأداء، والتركيز على النتائج أكثر من التركيز على الإجراءات، واستخدام النظم 

لمواطن الكفاءة الموجهة نحو او  كافآت، لزيادة الفعاليةعلى الأداء الموجه بالم الإدارية المطبقة في إدارة الأعمال، مع مزيد من التركيز
  .2ولزيادة القيمة العامة

 ريقطهذا كله يشير بصفة أدق، إلى توجه عام ظهر مع بداية التسعينات من القرن العشرين، ينادي بضرورة كفاءة الإدارة العمومية، عن و 
 3والدولة.في تفاعل المواطن مع الإدارة العمومية  تبني آليات ووسائل إدارة الأعمال، بهدف تحقيق فعالية عالية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .24، ص: مرجع سبق ذكرهرافيق بن مرسلي، 1
، مجلة الإداري، معهد الإدارة العامة، مسقط، العدد: ن جودة الخدمة في المنشآت الحكومية بتطابق المفاهيم التسويقية الحديثةتحسيصالح سليمان الرشيد، 2

 .99، ص: 9112، 004
 .25، ص: مرجع سابقرافيق بن مرسلي، 3



 الإطار النظري للتسويق الداخلي وجودة الخدمة العمومية.فصل الأول: ..............................................ال

 

49 

 
 

 صل:ــــــة الفــــخلاص

من خلال دراستنا لهذا الفصل يمكن القول ان ظهور التسويق الداخلي  في الساحة الاقتصادية لم يكن صدفة بل مر على مراحل 
على جودة الخدمة العمومية ،  ل المؤسسة  وتعرفنا كذلكليصبح بعدها  أحد أوجه التسويق الحديث فهو يهتم بالموظفين داخ

فالخدمة العمومية هي ذلك النشاط الذي تقوم به الدولة  عن طريق مرافقها العمومية من اجل  إشباع الحاجات العامة لمواطنيها، كما 
لعاملون فيها غرض تحسين مستويات أداء اتبين لنا أن التسويق الداخلي هو عبارة عن أسلوب تنتهجه الإدارة في المؤسسات العمومية، ب

,فالمؤسسة العمومية  يجب عليها أن تشبع حاجات و رغبات عامليها و الالتزام بالوفاء بوعودها لهم و توفير لهم المناخ المناسب 
دمات المقدمة من خفتطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات العمومية يعتبر أداة فعالة للرفع من مستوى ال , للعمل حتى تحقق رضاهم

 طرفها من اجل ضمان حصولها على جودة وتميز في خدماتها المقدمة عن منافسيها.
 



 

 

  

:الثاني الفصل  

الميدانية الدراسة  
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 :تمهيــــــــد
بعد العرض النظري الذي قمنا من خلاله بالتعرف على جوانب النظرية تعتبر الدارسة الميدانية وسيلة بحث هامة،                

تعرفنا أيضا على و  العمومية،من الخصائص التي تعود بالنفع على المؤسسات الخدمية  للتسويق الداخلي الذي يحمل في طياته جملة
 . الدولةالتي تعتبر من الخدمات الجليلة التي تقدمها العمومية  ةالخدم

 تحليلبم و قتم التوصل إليه في الجانب النظري على أرض الواقع، سن ما طاقيتم تحصيل المعلومات و محاولة لإسفمن خلالها 
جودة  التسويق الداخلي علىبيانات الدراسة الميدانية والتي اعتمدت على تجميع البيانات من مصادر متعددة للوقوف على اثر 

وفي الجزء الأخير من هذا الفصل سيتم اختبار الفرضيات مقـــرة –ومية الاستشفائية المؤسسة العمدمة من طرف قالم العموميةالخدمة 
 .Spssمن خلال استخدام البرنامج الإحصائي

ديم التوصيات قمحاولة تو  بحيث أن المعلومات التي سيتم معالجتها ستمهد الطريق للخطوة الموالية والتي تتعلق بالتوصل إلى النتائج
 .ة بالدراسةقالمتعل

  :هيكلة هذا الفصل كمايلي وعليه فتمت
                                          .والأدوات المستعملة في الدراسة ةالطريقالمبحث الأول: 

 .نتائج الدراسة واختبار الفرضيات تحليل :ثانيالمبحث ال
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 والأدوات المستعملة في الدراسة ةالمبحث الأول: الطريق

 في هذا المبحث نهدف الى توضيح الطريقة والأدوات المستخدمة في دراستنا بغية التعريف بها.
 المطلب الأول: الإطار المنهجي للدراسة

لوصف عناصر الظاهرة المدروسة والمتمثلة في أثر التسويق الداخلي على الخدمة العمومية الصحية وتوضيح السبيل لتحقيق جودتها 
لوصفي التحليلي من خلاله نحاول أن نقارن ونفسر ونقيم النتائج أملا في التواصل الى تعميم للظاهرة، بحيث يزيد واستخدامنا النهج ا

 بها الرصيد المعرفي حول الموضوع.
 وكذا الى مدى ثبات وصدق الاستبانة للوقوف على العلاقة والاثر بين متغيرتي الدراسة. 
 .اسةومتغيرات الدر الفرع الأول: أداة البحث،  

 .مصادر جمع بيانات الدراسة-1
بهدف تمكن الباحث من تغطية الإطار النظري للبحث ووضع الفرضيات وتحديد المتغيرات وطرق قياسها، يجد نفسه في مرحلة 

 تحديد مصادر الحصول عن البيانات الازمة للبحث، ويمكن تقسيم مصادر الحصول على البيانات الى نوعين هما:
حيث اتجهنا في معالجة الإطار النظري للبحث إلى مصادر البيانات الثانوية والتي تتمثل في الكتب والمراجع ة: المصادر الثانوي-أ

العربية والأجنبية ذات العلاقة، والدوريات والمقالات، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدارسة، والبحث والمطالعة 
 في مواقع الإنترنت المختلفة.

لمعالجة الجوانب الميداني للبحث لجأنا إلى جمع البيانات الأولية من خلال الاستبانة كأداة رئيسية للبحث،  لمصادر الأولية:ا-ب
  ( على العينة.65صممت خصيصا لهذا الغرض، ووزعت )

 متغيرات الدراسة:-2
ز، الاتصال الوظيفي والتمكين، التدريب، التحفي ويشمل أبعاد التسويق الداخلي المستعملة في الدراسة )الدور المتغير المستقل:-أ

  ، المحيط المادي للخدمة، ثقافة الخدمة(.والعلاقات بين العاملين الداخلي
و يشمل الجودة في الخدمات العمومية بأبعادها )الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، التعاطف ،الجوانب المادية  المتغير التابع:-ب

 الملموسة.(.
 ي: مجتمع وعينة الدراسـةالفرع الثان

ونعني به مجموعة الأشخاص التي تمت عليهم الدراسة التي انصب اهتمامنا في هذه الدراسة على مجتمع  مجتمـع الدراسـة:-1
  العاملين بالمؤسسة الاستشفائية بمدينة مقــــــرة هما:

 .ةالمسيل–يمثل عمال وموظفي المؤسسة العمومية الاستشفائية بمقرة  المجتمع:
  :عينـة الدراســـة-2

 الدراسة محل بالمؤسسة فالتعري: 
  (EPH) الاستشفائية مقرة العموميةالمؤسسات 
 والاستقلال المالي، توضع تحت  المعنوية بالشخصيةذات طابع إداري، تتمتع  عموميةهي مؤسسة 

لسكان  حيةالص، تغطي الحاجات الطبي التأهيل وإعادةوالعلاج والاستشفاء  للتشخيص هيكلالوالي، تتكون من  وصاية
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في  ةالمكلف بالصحة. تتمثل مهام هذه المؤسس الوزيربقرار من  الماديةمشتملاتها  تحديد، ويتم البلدياتمجموعة من 
 :لتاليةاللسكان، وفي هذا الإطار تتولى على الخصوص المهام  الصحيةالتكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة بالحاجات 

 .الطبي والاستشفاء التأهيل وإعادة، والتشخيصالعلاج الشفائي  توزيع وبرمجة تنظيمضمان   - 
 .للصحة الوطنيةالبرامج  تطبيق  -
 .الاجتماعيةضمان حفظ الصحة والنقاوة ومكافحة الأضرار والآفات   -
ميدانيا،  معارفهم، كما يمكن استخدام هذه المؤسسات وتجديدضمان تحسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة   -

 1التكوين. تبرم مع مؤسسات اتفاقياتفي التسيير الاستشفائي، على أساس  والتكوينالطبي وشبه الطبي  لتكوينل
 سرير. 71مصالح استشفائية بسعة  12تحتوي على  2115مارس 15تم إنشائها وترسيم افتتحتها في 

 :والحدود الجغرافي الموقع 2-1

 :من يحدها حيث مقرة ةببلدي مقرة الاستشفائية العمومية المؤسسة تقع

 .خاصة ملكية :الشمال

 .عمومية شاغرة ارض الجنوب:

 .رةــــــــــومق الخضراء عين بين الرابط الولائي قالطري :الشرق

 .عمومية شاغرة ارض :الغرب

 2م 56.077 الاجمالية: المساحة

 2م 9.726 الهيكل: مساحة

 .2007/06/03:التسجيل تاريخ

 .:2015/03/15الانفتاح تاريخ

 :على المؤسسة تتوفر

 -ارتوازية بئر. 
 -3م 450 سعته ماء خزان 
 -كهربائي مولد Kva 400 . 
 -متوفرة المركزية التدفئة. 

                                                 

والمؤسسات  الاستشفائية العموميةإنشاء المؤسسات ، المتضمن 140-02رقم  التنفيذيالمرسوم ، 33، العدد الجزائرية للجمهورية الرسمية الجريدة 1
 .11-11:، ص2007ماي  19المؤرخ في  ا،هتسيير ا وهتنظيم و الجواربةللصحة  العمومية
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 .رةـــومق الخضراء عين بين الرابط الطريق في بمقرة الاستشفائية العمومية المؤسسة تقع  

 القانوني: الإطار-2-2

 المؤسسات انشاء المتضمن1435 عام شوال29 في المؤرخ 234 رقم قرار بموجب ةبمقر  الاستشفائية العمومية المؤسسة انشاء تم
 .الاستشفائية العمومية

 العمومية المؤسسات انشاء المتضمن 2007 ماي 19ل الموافق 1428 عام الاولى جمادى 2 في المؤرخ07-140 المرسوم بموجب
  ا.رهوسي وتنظيمها الجوارية للصحة العمومية والمؤسسات الاستشفائية

 العمومية والمؤسسات الاستشفائية العمومية المؤسسات انشاء المتضمن 2117ماي19 في المؤرخ07-140 المرسوم بموجب
 .استشفائية عمومية مؤسسة الى صحي قطاع من تحويلها بموجبه تم حيث وسيرها، وتنظيمها الجوارية للصحة

  العمومية الاستشفائية.المؤسسة  من المجتمع المتمثل في موظفيعشوائية  ةباختيار عينقمنا  
وقد تم اختيار العينة بشكل غير احتمالي لأننا قمنا باختيار العناصر المكونة لها بشكل غير معروف وغير محدد مسبقا أي أننا 

 ةينوقد تم توزيع مجموعة من الاستبيانات على ع ،لم ننطلق من القاعدة البيانية للمجتمع بل تم اختيارنا عن طريق الصدفة
 .الدراسة وهي موضحة في الجدول أدناه

 ين( يوضح عدد الاستبيانات الموزعة على عينة العامل2جدول رقم )
 عدد الاستمارات الموزعة الاستمارات المسترجعة الاستمارات المقبولة

20 20 25 
92.30% 92.30% 100% 

 : من إعداد الطالبينالمصدر
منها فقط  61وقد تم استرجاع  مقرة-المكونة من العاملين بالمؤسسة العمومية الاستشفائية سةالدرااستبيان على العينة  65تم توزيع 

 .وذلك نظرا للمشاغل الكثيرة والكبيرة لهؤلاء العمال بشؤون المرضى وعملهم الدؤوب منها 61وبعد مراجعتها تم قبول 
 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة.

بتوضيح الأدوات المستخدمة في الدراسة وأهم البرامج التي قمنا باستخدامها من اجل تحليل البيانات في هذا المطلب نقوم 
  المجتمعة.

  البياناتالفرع الأول: أدوات جمع 
 وفي دراستنا هذه تمت الاستعانة بالاستبيان أو كما يشير إليه البعض بمصطلح الاستقصاء، الاستبانة، قائمة المسائلة وسبر الآراء، 

هي عبارة عن نموذج به مجموعة من الأسئلة توجه إلى أفراد العينة من أجل الحصول على معلومات حول موضوع أو مشكلة ما أو 
موقف ،وتم استخدامها كأداة أساسية لجمع المعلومات و ذلك لما تنطوي عليه من أسئلة حددت من قبلنا حتى تمكننا من الحصول 

 ل المعطيات الأساسية التي ننطلق منه في تحليل الظاهرة موضوع الدراسة.على إجابات لهذه الأسئلة, وتشك
                                                                و لهذا الغرض تم تصميم استبانتان في دراستنا هذه بغرض جمع المعلومات.

  فقرة مقسمة على  27تحتوي على  ائيةعمومية الاستشفاستبيان الموزع على العاملين بالمؤسسات ال-   *
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 ثلاثة محاور: 
الوظيفة المهنية،  التعليمي،المستوى  يتضمن الخصائص الديمغرافية للمستجوب أو بياناته الشخصية، كالجنس، المحور الأول:

 ، العمر.الخبرة
 ين العاملين،الاتصال الداخلي والعلاقات بز، التمكين، التدريب، التحفيالدور الوظيفي و التسويق الداخلي وأبعاده:  المحور الثاني: 

 المحيط المادي للعمل وثقافة الخدمة.
بعد الضمان،  ،بعد الاستجابة الاعتمادية،فتناولنا فيه أبعاد جودة الخدمات العمومية والتي عددها خمسة وهي بعد  المحور الثالث:

 فقرات، 4ن الملموسة. ويتكون كل بعد مالمادية بعد التعاطف، بعد الجوانب 
 " لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان وذلك كما هو موضح في الجدول الموالي:ليكرت الخماسيوقد تم استخدام سلم "

 ( يوضح درجات الموافقة حسب مقياس ليكرت الخماسي3جدول رقم )
غير موافق على 

 الاطلاق
 الاستجابة موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 الدرجة 5 4 3 2 1

، الطبعة الأولى، دار خوارزم العلمية Spss والاستدلالي باستخداممقدمة في الإحصاء الوصفي عز حسن عبد الفتاح،  :المصدر
  .541، ص2117للنشر، المملكة السعودية،

 من أجل تحليل محاور الاستبانة وتقييم درجة التسويق الداخلي وجودة الخدمة العمومية
 ، قمنا بتقسيم السلم إلى خمسة مجالات، بحساب المدى ثم تقسيمه عبارةوثين نحو كل ولتحديد اتجاه المبح
 ، حيث تحصلنا على مجالات 7,1=5( / 1-5للحصول على طول الفئة أي ) المقياسعلى أكبر قيمة في 

      :يليكما 
 الدنيا والعليا وفقا لسلم ليكرت الخماسيات المتوسطتوزيع (: حدود 4جدول رقم)

 مقياس ليكرت المتوسط الحسابيمجال 
 غير موافق بشدة 1.29إلى  1من

 غير موافق 2.59إلى  1.80من 
 محايد 3.39إلى  2.20من 
 موافق 4.19إلى  3.40من

 موافق بشدة 5إلى  4.20من 
 دلالي باستخداموالاست مقدمة في الإحصاء الوصفيعز حسن عبد الفتاح،  :المرجعبالاعتماد على  الطالبينإعداد من  :المصدر

Spss،541 ص، 2117، الطبعة الأولى، دار خوارزم العلمية للنشر، المملكة السعودية. 
 الفرع الثاني: الأدوات والبرامج الإحصائية المستخدمة بالدراسة
يل مثل الذي يعتبر البرنامج المناسب لتحل 22نسخة  SPSS من اجل تحليل هذه المعطيات استخدمنا برنامج الحزمة الإحصائية

 : هذه البيانات، وذلك بتفريغ جميع البيانات فيه وترميز الإجابات وتحليلها إحصائيا من خلال الأساليب الإحصائية التالية
 لقياس درجة مصداقية الإجابات على فقرات الاستبيان. كرو نباخمعامل ألفا   -
 الدراسة. ةالإحصاء الوصفي لوصف متغيرات الديمغرافية لعين -
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 سطات الحسابية والانحرافات المعيارية بغرض الكشف عن اتجاه أفراد العينة تجاه أسئلة الدراسة.المتو  -
 معامل الارتباط بيرسون للكشف عن العلاقة بين المتغيرات . -
 الانحدار الخطي لمعرفة تأثير أبعاد المتغير المستقل في أبعاد المتغير التابع. -
 نحدار.استخدام نتائج تحليل التباين للا -

 : عرض ومناقشة النتائج الدراسةنيالمبحث الثا
بعد معرفتنا لمجتمع الدراسة وكذا عينة الدراسة والأدوات المستخدمة في تحليل الدراسة نتطرق في هذا المبحث الى عرض النتائج 

 المتحصل عليها وأيضا مناقشتها.
 المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة 

 SPSS نتائج المحصل عليها من خلال التحليل الإحصائي للبيانات المفرغة في برنامجفي هذا المطلب نقوم بعرض ال
 .الدراسة ةالفرع الأول: الخصائص الديمغرافية لأفراد عين

 :المتغيرات الديمغرافية توزيع أفراد العينة حسب-1
 ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الديمغرافية50الجدول رقم )

رالمتغي  النسبة التكرار البيان 
 

 الجنس
 51.11% 31 ذكر
 51.11% 31 أنثى

 111% 61 المجموع
 
 
 

 المستوى التعليمي

 1.7% 1 إبتدائي
 5.11% 3 متوسط
 26.7% 16 ثانوي
 66.7% 40 جامعي

 111% 61 المجموع
 
 

 المهنة الوظيفية

 25.11% 15 إداري
 51.7% 31 شبه طبي

 11.11% 6 عون
 13.3% 8 طبيب

 111% 61 المجموع
 

 الخبرة
 
 

سنة 5-1  55 %21.7 
سنة 11-5  5 %17.3 
سنة 15-11  0 / 

فأكثر 15  0 / 
 111% 61 المجموع

 25-21  12 %31.7 
31-25  25 %41.7 
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 العمر

 

35-31  11 %17.3 
41-35  3 %5.11 

41فأكثر   2 %3.3 
 111% 61 المجموع

 الطالبين بالاعتماد على تحليل بيانات الاستبانةمن إعداد  المصدر:
من عينة  %51.11نسبة تمثل  ن نسبة الذكورأ حسب الجنسالمبين أعلاه أن توزيع أفراد عينة الدراسة  (15الجدول رقم )يوضح 
الدراسة بين الذكور  يبين تساوي أفراد عينةا ذوهمفردة  31بتعداد  %51.11ما الاناث فكانت نسبتها أ، مفردة 31ة بتعداد الدراس

 والاناث من حيث الجنس.
سبة نجل عينة الدراسة تتميز بالمستوى تعليمي عالي من خلال  يتضح انحسب المستوى التعليمي توزيع أفراد عينة الدراسة  ماأ

مستوى تعليمي  ةفراد عينة الدراسأمن  %26.7ثم تليها نسبة  مفردة، 41بتعداد من افراد العينة حاملي شهادة جامعية  66.7%
هم ذوي مستوى  %1.7اقي نسبة والبمفردة  13بتعداد  المتوسط هم من مستوى التعليمي%5نسبة  ، بينمامفردة 16بتعداد  ثانوي

 مفردة. 11ابتدائي بتعداد 
نة الدراسة  فراد عيأمن % 51.7نسبة الأعلى ال انحسب المهنة الوظيفية كذلك توزيع أفراد عينة الدراسة كما يبين الجدول أعلاه  

من افراد  %13.3نسبة مفردة، أما 15بتعداد موظفي الإدارة  من فئة هم %25ونسبة  مفردة، 31بتعداد  الطبي هشبال لفئةكانت 
 .مفردة 16بتعداد  فئة الاعوان من افراد عينة الدراسة مه%11.11ونسبة مفردة  17بتعداد عينة الدراسة هم فئة الأطباء 

فراد عينة الدراسة لسنوات أمن %21.7الأعلى هي أن النسبة حسب الخبرةتوزيع أفراد عينة الدراسة  ناأيضا ويتضح من الجدول 
 ح المستشفىفت بسبب حديثا لتوظيفهموذلك مما يعني ان جل الموظفين مبتدئي الخبرة مفردة  55بتعداد سنوات 15قل من أالخبرة 
مفردة، وانعدام الموظفين الذين لدهم خبرة  15بتعداد  سنوات 11م عنهم للفئة التي تقل خبرته %7.3، بينما نسبة 2115في سنة

 في الفئتين الأخيرتين.
مفردة في الفئة العمرية 25من أفراد عينة الدراسة بتعداد  %41.7فنجد أن نسبة  حسب العمرتوزيع أفراد عينة الدراسة أما 
ميزون بالنضج الفكري والقدرة على أداء العمل الجيد والسهر سنة( هي النسبة الأعلى أي أن معظم الموظفين شباب يت31الى25)من

مفردة في الفئة 12من أفراد عينة الدراسة بتعداد  %31.7على راحة المرضى ، والاستجابة السريعة لطلباتهم، ثم تليها بعد ذلك نسبة 
سنة، وأن 35-31انت أعمارهم بين  مفردة ك11من أفراد عينة الدراسة بتعداد %17.3سنة( ، وبعدها نسبة25الى21العمرية )من

من أفراد عينة الدراسة بتعداد  %3.3سنة، وأقل نسبة41-35مفردة للفئة العمرية بين   13من أفراد عينة الدراسة بتعداد  %5نسبة 
 سنة. 41من  مفردة  أكبر 12

 صدق و ثبات الاستبيانالفرع الثاني: 
 : دراسة صدق أداة الدراسة و ثباتها1

  أداة الدراسة نستخدم في ذلك طريقتين هما: لاختبار صدق
على بعض  بالاعتمادبحيث قمنا بعرض هذه الاستبانة  صدق الاستبانة ظاهرياوهو التأكد من  :الصدق الظاهري-1-1

 الأساتذة من ذوي الخبرة و الكفاءة في مجال البحث العلمي الاستبيانات السابقة لنقس المتغيرات وعدلت من طرف المشرف وبعض
من كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة محمد بوضياف المسيلة للتحقيق من مدى صدق فقرات الاستبانة، وطلب 
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منهم مراجعة فقرات الاستبانة من حيث مدى وضوح الفقرات وجودة صياغتها اللغوية، ومدى انتمائها للمجال الذي تقيسه،  وتعديل 
 يرون أنها لا تحقق الهدف من الاستبانة، أو حذف أي فقرات التي 

الداخلي  ودراسة الاتساق Alfa Cronbach كرونباخطبقا لاختبار ألفا  معامل الثبات استخراج  وهو :البنائيالصدق  1-2
  .الدراسةكذا لفقرات كل متغير من متغيرات لفقرات الاستبانة كافة و 

اقضه أي أن المقياس يعطي نفس نتائج باحتمال مساوي لقيمة المعامل إذا أعيد المقياس وعدم تن أما الثبات يعني استقرار       
 .تطبيقه على نفس العينة، أما الصدق فيعني أن المقياس يقيس ما وضع لقياسه

  ،تم التأكد من صحة الأداة ومن مصداقياتها وصحة الفقرات المعدلة، فقد تم عرضها على عدد من الأكاديميين المتخصصين
إجماع المحكمين للتأكد من صحة الأداة، كذلك تم التأكد من الاتساق الداخلي للمقياس عن طريق اختبار )كرونباخ واعتمد 

 الدراسة.هذه  ةلغايلجيدة عالية و ( وهي نسبة %82.0ألفا(، وكانت درجة الاتساق الداخلي )
 .( معامل الثبات لأبعاد الاستبانة02يوضح الجدول ) اكم

 معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات استمارة الاستبيانمحاور             
  المحور الأول: التسويق الداخلي

 0.293 0.230 40 التمكين والدور الوظيفي
 0.829 0.224 04 التدريب
 0.854 0.230 04 التحفيز

 0.222 0.582 04 الاتصالات الداخلية والعلاقات بالعاملين
 0.242 0.559 04 محبط العمل المادي

 0.855 0.232 04 ثقافة الخدمة
 0.898 0.802 24 مجموع عبارات التسويق الداخلي

  المحور الثاني: جودة الخدمات العمومية
 0.903 0.812 20 مجموع عبارات جودة الخدمة العمومية

 0.9322 0.820 44 المقياس )الاستبيان(

 .Spssجات باعتماد على مخر  بينمن إعداد الطال المصدر:

وكذلك فيما يخص  1.6وهي أكبر من  1.717لكل أبعاد التســويق الداخلي بلغ  معامل ألفا كرونباخيلاحظ من خلال الجدول أن 
ي الداخل التســـويقمما يعني ثبات الاســـتبيان، كما يلاحظ أن معامل الصـــدق لأبعاد  ،1.717الخدمات العمومية إذ بلغ  جودةمحور 

بعد التأكد من صــــــــــــدق وثبات ، الاســــــــــــتبيانمما يدل على صــــــــــــدق  1.213جودة الخدمات العمومية  وبلغ في محور 1.727بلغ 
 والمعلومات في ميدان الدراسة. البياناتالاستبيان استمارة الاستبيان تم استخدامها في جمع 

 المطلب الثاني: تفسر ومناقشة نتائج الدراسة 
ير ا من تحليل إجابات المستجوبين عن طريق الاستبيان لذلك سنقوم بالتفسفي هذا المطلب نقوم بمناقشة النتائج المتحصل عليه

  :اعتمادا على نتائج الاستبيان. من خلال تحليلنا لبيانات الاستبيان استخلصنا إلى النتائج التالية
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 الفرع الاول: تحليل بيانات أبعاد التسويق الداخلي:

 والتمكين: البعد الأول الدور الوظيفي-1

المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لبعد الدور الوظيفي والتمكين حسب إجابات يوضح توزيع ( 02) :قمالجدول ر 
 العاملين.

المتوسط  عبارات البعد الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

 الترتيب

.الوظيفة بالنسبة لي انتماء للمؤسسة 01  4 موافق 1.035 3.750 
عرف مهام وظيفتي جيدا.اشعر أنني ا 02  3 موافق بشدة 0.684 4.350 
 2 موافق بشدة 7151. 4.383 أعرف بدقة الدور المطلوب مني القيام به. 03
المهام والواجبات التي أقوم بها تساهم في  04

 تحقيق أهداف المؤسسة.
 1 موافق 6201. 4.433

فق بشدةموا 0.763 4.22 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكلي  
 .Spssباعتماد على مخرجات  بينمن إعداد الطال المصدر:  

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مســـتوى إجابة أفراد عينة الدراســـة عن الفقرات جيدة حيث أن المتوســـط الحســـابي الكلي قدر بـ  
( وبانحراف 4.43متوســـط حســـابي )( المرتبة الأولى وذلك ب14(، حيث احتلت العبارة )0.763( وبانحراف معياري بلغ )4.22)

(، وبصفة عامة كانت 1.71( وبانحراف معياري )4.37( المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )3( بينما احتلت العبارة )1621معياري )
 ين.والتمك على الدور الوظيفي جيد جداإجابات أفراد العينة في هذا البعد تميل بين الموافق والموافق بشدة وهذا مؤشر 

 بعد الثاني التدريب:ال-2

 المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لبعد التدريب حسب إجابات العاملين.يوضح توزيع  (08) :الجدول رقم

المتوسط  عبارات البعد الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب اتجاه الاجابة

يغطي التدريب النقص في المهارات المطلوب مني - 01
 اكتسابها.

 1 موافق 85761. 3.900

ها البرامج التدريبية تتعلق بمهارات الوظيفة التي اشغل- 02
 حاليا.

 3 موافق 87651. 3.666

يتم إعداد العاملين جيدا لأداء المهام المطلوبة - 03
 منهم. 

 4 محايد 1.106 3.383

المستشفى ترى إن تدريب العاملين بها يزيد من  04
 .عامل مع المرضىمعرفتهم ومهاراتهم بكيفية الت

 2 موافق 9611. 3.700
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 موافق 0.950 3.22 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكلي
 .Spssباعتماد على مخرجات  بينمن إعداد الطالالمصدر: 

بـ  رمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مســـتوى إجابة أفراد عينة الدراســـة عن الفقرات جيدة حيث أن المتوســـط الحســـابي الكلي  قد
( وبانحراف 3.21( المرتبة الأولى وذلك بمتوســـط حســـابي )11(، حيث احتلت العبارة )1.251( وبانحراف معياري بلغ )3.66)

( ، واحتلت العبارة 1.26( وبانحراف معياري )3.71( المرتبة الثانية بمتوســط حســابي  )4( بينما احتلت العبارة )1.757معياري )
( وبصفة عامة كانت إجابات أفراد العينة في هذا البعد تميل 1.116( وانحراف معياري )3.37حسابي )( المرتبة الثالثة بمتوسط 2)

يص  للعاملين الشــــــبه طبي والاطباء لتخصــــــ مراكز التكوينإلى الموافق وهذا مؤشــــــر جيدة على أن تدريب العاملين يكون على مســــــتوى 
 المؤسسة من خلال الاستفادة القليلة من ذوي الخبرة.ب تكوينالتدريب والتكوين ولكن قليل بالإضافة الى وجود 

 البعد الثالث التحفيز:-3

 المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لبعد التحفيز حسب إجابات العاملين.يوضح توزيع  (09) :الجدول رقم

المتوسط  عبارات البعد الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الإجابةاتجاه   الترتيب 

رتب الذي احصل عليه يتناسب مع حجم العمل الم- 01
 الذي أقوم به.

غير موافق  9401. 1.616
 بشدة

4 

 1 غير موافق 8991. 1.933 في المستشفى نظام للمكافآت يرضي جميع العاملين.- 02

في المستشفى نظم للحوافز تشجع العاملين على - 03
 العمل.

 3 غير موافق 7911. 1.816

لين الذين يبذلون جهدا متميزا في أداء يتم مكافأة العام- 04
 الخدمة الصحية.

 2 غير موافق 8791. 1.850

 غير موافق 0.822 1.80 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكلي
 .Spssباعتماد على مخرجات  بينمن إعداد الطال المصدر:

لفقرات جيدة حيث أن المتوســـط الحســـابي الكلي  قدر بـ من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مســـتوى إجابة أفراد عينة الدراســـة عن ا
( وبانحراف 1.23( المرتبة الأولى وذلك بمتوســـط حســـابي )12(، حيث احتلت العبارة )1.777( وبانحراف معياري بلغ )1.71)

واحتلت العبارة  ( ،1.77( وبانحراف معياري )1.75( المرتبة الثانية بمتوســــــط حســــــابي  )4( بينما احتلت العبارة )1.72معياري )
( وبصـــفة عامة كانت إجابات أفراد العينة في هذا البعد تميل 1.72( وانحراف معياري )1.71( المرتبة الثالثة بمتوســـط حســـابي )3)

إلى غير الموافق وهذا مؤشـــر ضـــعيف على أن تحفيز العاملين غير مهتمة به الجهات المســـؤولة في الخدمة العمومية عامة وفي القطاع 
صــــــــــة وذلك راجع لعدم وجود مكافاة ونظام للحوافز لتشـــــــــجيع العاملين كما وجود المرتب ضــــــــــعيف ولا يتطلع لاهتمامات الصـــــــــح خا

 العاملين.
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 البعد الرابع الاتصالات الداخلية والعلاقات بالعاملين:-4

لعاملين علاقات بين اتوزيع المتوســـطات الحســـابية والانحراف المعياري لبعد الاتصـــال الداخلي واليوضـــح  (10) :الجدول رقم
 حسب إجابات العاملين.

المتوسط  عبارات البعد الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

 الترتيب

تتبع إدارة المستشفى سياسة الباب المفتوح مع جميع  - 01
 العاملين بها.

 3 محايد 1.134 3.000

بالمستشفى نظام جيد للاتصالات يسمح بتوفير كافة  - 02
 المعلومات التي احتاجها في وظيفتي بسرعة.

 4 محايد 1.204 2.800

زملائي لا يترددون في مساعدتي إذا احتجت للمساعدة  - 03
 في إطار العمل.

 1 موافق 9111. 3.983

العلاقات بين العاملين في المستشفى تقوم على أساس  - 04
 المودة والاحترام واشعر أننا نعمل كالفريق واحد.

 2 موافق 1.156 3.450

 محايد 1.10 3.30 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكلي
 .Spssباعتماد على مخرجات  بينمن إعداد الطال المصدر:

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مســـتوى إجابة أفراد عينة الدراســـة عن الفقرات جيدة حيث أن المتوســـط الحســـابي الكلي  قدر بـ 
( وبانحراف 3.27( المرتبة الأولى وذلك بمتوســــــــــط حســــــــــابي )13(، حيث احتلت العبارة )1.11اري بلغ )(وبانحراف معي3.31)

( ، واحتلت العبارة 1.156( وبانحراف معياري )3.45( المرتبة الثانية بمتوســط حســابي  )4( بينما احتلت العبارة )1.21معياري )
( وبصفة عامة كانت إجابات أفراد العينة في هذا البعد تميل 1.134ري )( وانحراف معيا3.11( المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )1)

على أن الاتصــالات الداخلية والعلاقات بين العاملين من خلال انه توجد مســاعدة  حســنالموافق وهذا محايد أو قريب من إلى مؤشــر 
 سياسة الباب المفتوح في إيصال المعلومات. وتأزر من طرف جميع العاملين وعلاقات تسودها المودة والاحترام كما تتبع الإدارة

 البعد الخامس محيط العمل المادي:-5
توزيع المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لبعد المحيط المادي للخدمة حسب إجابات يوضح ( 11) :الجدول رقم

 العاملين.
المتوسط  عبارات البعد الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة

لترتيبا  

 2 محايد 1.226 3.233 تصميم وشكل البناية يشجعك على أداء المهام بشكل جيد.  - 01
 4 محايد 1.149 2.966 .توفر الإدارة الأدوات المناسبة لأداء خدمة ذات جودة عالية - 02
تساعدك على أداء مهامك  الأجهزةتصميم المكاتب وتوزيع  - 03

 بسهولة.
 3 محايد 1.157 3.183
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.ظروف العمل المادية لا تساعد على أداء المهام بشكل جيد 04  1 موافق 1.230 3.666 
 محايد 1.190 3.22 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكلي

 .Spssباعتماد على مخرجات  بينمن إعداد الطال المصدر:

حيث أن المتوسط الحسابي الكلي  قدر  متوسطة ت من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مسـتوى إجابة أفراد عينة الدراسة عن الفقرا
( 3.666( المرتبة الأولى وذلك بمتوســـــــط حســـــــابي )14، حيث احتلت العبارة ) (1.121( وبانحراف معياري بلغ )3.26بــــــــــــــــــــــ )

( ، 1.226( وبانحراف معياري )3.23( المرتبة الثانية بمتوســــط حســــابي  )11( بينما احتلت العبارة )1.231وبانحراف معياري )
( وبصفة عامة كانت إجابات أفراد العينة في 1.157( وانحراف معياري )3.17( المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )3واحتلت العبارة )

ير غلمؤســـــســـــة جديدة الإنشـــــاء فكل الأدوات والتجهيزات لعلى أن العمل المادي  متوســـــطوهذا مؤشـــــر  المحايدهذا البعد تميل إلى 
 لبناية يليق بالمؤسسة الاستشفائية العمومية.حتى شكل امتوفرة ما عدا 

 البعد السادس ثقافة الخدمة:-2

 للخدمة حسب إجابات العاملين. ثقافةتوزيع المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لبعد يوضح ( 12) :الجدول رقم

المتوسط  عبارات البعد الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الاجابة

 الترتيب

وفر إدارة المؤسسة المعلومات الكافية عن الخدمات ت - 01
.والجديدةالمقدمة   

 محايد 4 1.02221 3.1500

جزء مهم  بأنهملا يمتلك العاملون في المؤسسة الدراية التامة - 02
نها.الخدمات التي يقدمو  في المؤسسة من خلال  

 محايد 1 1.10928 3.3000

فة الخدمة لدى العاملين تسعى إدارة المؤسسة إلى ترسيخ ثقا- 03
.لديها  

 محايد 3 1.12734 3.1833

تبذل إدارة المؤسسة قصارى جهدها لتطبيق الجودة في - 04
.المقدمة تهاخدما  

 محايد 2 1.15115 3.2167

 محايد 1.10 3.21 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكلي
 .Spssباعتماد على مخرجات  بينمن إعداد الطال المصدر:

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مســــتوى إجابة أفراد عينة الدراســــة عن الفقرات جيدة حيث أن المتوســــط الحســــابي الكلي قدر بـ 
( وبانحراف 3.31( المرتبة الأولى وذلك بمتوســــــــط حســــــــابي )12(، حيث احتلت العبارة )1.11( وبانحراف معياري بلغ )3.21)

( ، واحتلت العبارة 1.151( وبانحراف معياري )3.21( المرتبة الثانية بمتوسط حسابي  )4( بينما احتلت العبارة )1.112معياري )
( وبصفة عامة كانت إجابات أفراد العينة في هذا البعد تميل 1.127( وانحراف معياري )3.17( المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )3)

ة لك راجع على نشـــاءوذ الســـائدة بالمؤســـســـة  خدمةالثقافة ون  يفهمعلى أن العمال بالمؤســـســـة لا متوســـط إلى الموافق وهذا مؤشـــر 
 المؤسسة حديثا وعادات وتقاليد وثقافة المنطقة.
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  الاستشفائية العمومية الخدمة جودة أبعادتحليل بيانات محور:  
مية و توزيع المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري للمتغير التابع جودة الخدمة العميوضح ( 13) :الجدول رقم

 حسب إجابات العاملين.

الإجابةاتجاه  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عبارات البعد الرقم  
 موافق 1.03115 3.4333 تلتزم المستشفى بتقديم الخدمة في وقتها المحدد.  25
بتسهيل إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان العاملين  قومي 26

 .السرعة في تقديم الخدمة الصحية
 موافق 0.79547 3.6667

تؤدي المستشفى خدماتها الصحية بطريقة صحيحة من أول   27
 مرة.

 موافق 0.89110 3.4500

 موافق 1.03115 3.5667 أضع ثقتي الكاملة في الأطباء والفنيين والعاملين بالمستشفى  27
 محايد 0.93820 3.3667 تقوم المستشفى بإخباري بموعد تقديم الخدمة بدقة. 22
يقوم العاملين بالمستشفى بالاستجابة الفورية لاحتياجات  31

 المرضى مهما كانت درجة انشغالهم.
 موافق 0.90135 3.6333

تقوم المستشفى بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى  31
 المرضى.

 محايد 0.98233 3.1333

العاملين بالمستشفى لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع  32
 المرضى.

 موافق 0.90510 3.8333

 موافق 0.95432 3.7333 يشعر المريض بالأمان في التعامل مع العاملين بالمستشفى. 33
 موافق 0.86095 3.9333 يتابع العاملون بالمستشفى حالة المريض بصفة مستمرة. 34
حسن المعاملة مع العاملين بالمستشفى ب يتسم سلوك 35

 وافدين للمستشفى.ال
 موافق 0.86013 3.8500

 بالمعرفة والمهارة والخبرة العاملين بالمستشفىتمتع ي 36
 .المناسبة

 موافق 0.00282 3.6667

 موافق 0.92057 4.0000 تضع المستشفى مصالح المريض في مقدمة اهتماماتها. 37
يولي عمال المستشفى قدرا من العناية الشخصية بكل  37

 مرضاهم.
 موافق 0.84372 4.0000

 موافق 0.86537 3.8833 ستشفى ظروف المريض وتتعاطف معه.تقدر الم 32
بالروح المرحة في التعامل مع عمال المستشفى  تصفي 41

 .المرضى
 موافق 0.88857 3.9167

 غير موافق 1.37892 2.2167 المستشفى ذات موقع ملائم ويسهل الوصول إليها بسرعة. 41
 محايد 1.20016 3.1833 مظهر مبنى المستشفى وديكوراتها جذابة جدا. 42
بالمستشفى لوحات إرشادية تسهل الوصول للأقسام  43

 المختلفة.
 موافق 1.17122 3.4667



رةــــقم-ة للمؤسسة العمومية الاستشفائيةالدراسة الميداني.......................................... ثانيصل الالف  

 

64 

 محايد 1.20861 3.1167 الأقسام بالمستشفى مرتبة ويسهل الوصول إليها. 44
 موافق 0.908 3.54 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكلي

 .Spssاعتماد على مخرجات ب بينمن إعداد الطال المصدر:

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مسـتوى إجابة أفراد عينة الدراسـة عن الفقرات جيدة حيث أن المتوسـط الحسابي الكلي          
وهذا يدل من خلال المتوســـــط على أن جودة الخدمة العمومية لدى العاملين  (،1.217( وبانحراف معياري بلغ )3.54قدر بــــــــــــــــــــ )
 لاستشفائية العمومية )مقرة( وعامة، ونورد فيما يلي ترتيب فقراته كالتالي:بمؤسسة ا

( وهذا يدل على حرص 4.11( على التوالي في بعد التعاطف أعلى متوسط حسابي قدره)37-37حيث بلغت عبارتي رقم)         
ة بكل ات كما يولي قدرا من العناية الشخصيالعاملين بالمؤسـسـة العمومية الاسـتشفائية على وضع مصالح المريض في مقدمة الاهتمام

(، ثم 3.23التابعة لبعد الأمان متابعة العاملون حالة المريض بصـــــــفة مســـــــتمرة بمتوســـــــط قدره) 34ثم يليه في الفقرة رقم  ، المرضـــــــى
( في العبارة 2.21(، يليه في الأخير ادنى متوســــط قدره)3.21يتصـــف العاملين بروح المرحة في التعامل مع المرضــــى بمتوســــط قدره)

التابعة لبعد الجوانب المادية الملموسـة في عبارة المستشفى ذات موقع ملائم يسهل الوصول إليه بسرعة  كانت النسبة جيدة  41رقم 
 ، وفي الأخير نستنتج تميز العاملين بجودة مرتفعة على العموم وهذا راجع لتعدد الخدمات المقدمة والحفاظ على العاملين.

( للتوزيع المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 12-11-11-12-17-17رقم ) ن خلال الجداول السابقةم          
( وهذا يدل على أن إجابات أفراد العينة تميل الى 3.24للتسويق الداخلي يتضح أن المتوسط الحسابي الكلي بجميع أبعاده بلغ )

 محايد وهو مؤشر متوسط.

التسويق الداخلي عامة لدى التسويق بمؤسسة محل الدراسة )متوسط(. اما ابعاد التسويق الداخلي فقد كان ويفسر هدا ان           
 تقييمها وترتيبها على الشكل التالي: 

( وهدا يدل ان الدور 1.76( وانحراف معياري )4.22بعد الدور الوظيفي والتمكين قد حصل على المتوسط الحسابي الأعلى )
( 3.66بالنسبة للعاملين مرتفعة بمؤشر موافق بشدة. ثم يليها بعد دلك الترتيب بمتوسط حسابي يقدر ب )الوظيفي والتمكين 

( وهدا يدل ان تقييم هدا البعد بالنسبة للعاملين متوسط، ثم يأتي بعد دلك بعد الاتصال الداخلي 1.25وانحراف معياري قدره )
( بمؤشر محايد بتقييم متوسط بالنسبة 3.21-3.26-3.31بمتوسط ) والمحيط المادي للخدمة وثقافة الخدمة على التوالي

 للعاملين بالمؤسسة محل الدراسة.

   ( بمؤشر غير موافق بتقييم ضعيف بالنسبة للعاملين. 2.777( وانحراف معياري قدره )1.71وفي الأخير بعد التحفيز بمتوسط )

 : اختبار وتحليل الفرضياتالفرع الثاني
 تبيان واختيار ثباته وصدقه قمنا بتوزيعه، بعد ذلك قمنا بمعالجة البيانات التي تحصلنا عليها عن طريق تحليل إجاباتبعد إعدادنا للاس

 الذي ساعدنا في اختيار الفرضيات. SPSSأفراد العينة التي قمنا بدراستها من خلال برامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية 
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 الفرضية الرئيسية: (1
 النموذج:اختبار صلاحية -1-1
𝐻0- يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الداخلي بأبعاده المختلفة على جودة الخدمة العمومية الاستشفائية عند مستوى

 .(=0.05)دلالة

 تم استخدام نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار هده الفرضية والجدول التالي يبين ذلك.

 (: نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية.14)جدول رقم 

 1.15مستوى الدلالة:                                                                                                                        

  Spssبالاعتماد على مخرجات من اعداد الطالبين :المصدر                             
 𝑅2 =1.477معامل التحديد

 R   =1.227عامل الارتباطم

المحسوبة  Fمن خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه يتبين ثبات صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية حيث بلغت قيمة 
ويتضح من نفس الجدول ان المتغير  (=0.05)( وهي اقل من مستوى الدلالة 1.127( بقيمة احتمالية بلغت )2.617)

من التباين في المتغير التابع والمتمثل في  %47.7الإجمالي وهو التسويق الداخلي في النموذج، يفسر ما مقداره المستقل وبشكله 
 جودة الخدمة العمومية مما يدل على ان هناك أثر للتسويق الداخلي بأبعاده المختلفة في تحقيق جودة الخدمة العمومية.

 اختبار الفرضية الرئيسية:-1-2

لاحية النموذج نقوم باختبار الفرضية الرئيسية باستخدام أسلوب الانحدار البسيط وذلك لتحديد أثر التسويق بناء على ثبات ص
 الداخلي على جودة الخدمة العمومية، وذلك كما هو مبين في الجدول ادناه: 

 العمومية.( نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمة 15الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقلة

معامل 
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

 معامل الارتباط Fقيمة 
R 

معامل التحديد 
𝑹𝟐 

القيمة الاحتمالية 
Sig 

 0.027 0.228 0.477 2.607 0.755 0.477 التسويق الداخلي

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

 Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية
 المحسوبة

 مستوى الدلالة

 0.0222 2.202 1.489 2 8.935 الانحدار

   0.521 53 30.228 الخطأ

    59 39.212 المجموع الكلي
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 1.15مستوى الدلالة: 

 Spssعتماد على مخرجات من اعداد الطالبين بالاالمصدر:                          

حسب النتائج في الجدول أعلاه نجد ان هناك اثر معنوي للتسويق الداخلي على جودة الخدمة العمومية في المؤسسة الاستشفائية 
( وهو 1.127( بمستوى دلالة )1.755( وهذا ما تؤكده قيمة كل من الخطأ المعياري )1.15محل الدراسة عند مستوى الدلالة) 

الى قوة العلاقة الطردية الموجودة بين المتغيرين، ويلاحظ من معامل   (R=0.47(، كما يشير معامل الارتباط )1.15اقل من )
من التباين الكلي في مستوى جودة الخدمة العمومية كما بلغت   %22.7ان المتغير المستقل التسويق الداخلي فسر  𝑅2التحديد 

( أي كل زيادة في المتغير المستقل للتسويق الداخلي بوحدة واحدة تتبعها زيادة 1.77) Bء قيمة تاثير التسويق الداخلي على الأدا
 (.1.477في جودة الخدمة العمومية )

ومنه تقبل الفرضية الحتمية التي تقول بانه يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين التسويق الداخلي على جودة الخدمة العمومية عند 
 فض الفرضية البديلة.( ونر 1.15مستوى دلالة )

 اختبار الفرضيات الفرعية ( 2

 الفرضية الفرعية الأولى: اختبار-2-1

ول ، نقوم باختبار الفرضية الفرعية الأولى من خلال رفض أو قبتأثير الدور الوظيفي والتمكين على جودة الخدمة العموميةلمعرفة  
 إحدى الفرضيتين التاليتين:

H0 ية بين الدور الوظيفي والتمكين على جودة الخدمة العمومية.: يوجد أثر ذو دلالة إحصائ 

H1 : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الدور الوظيفي والتمكين على جودة الخدمة العمومية. لا 

لجدول ا، نقوم بتحليل نتائج الانحدار البسيط لمتغيري هذه الفرضية، من خلال النتائج المبينة في الأولىمن أجل اختبار الفرضية  
 التالي:

 كمتغير تابععلى جودة الخدمة العمومية  نتائج الانحدار البسيط للدور الوظيفي والتمكين  (:16جدول)

 القيمة الاحتمالية معامل التحديد Betaقيمة  الخطأ المعياري معامل الانحدار البيان
الوظيفي والتمكين الدور  0.181 0.808 -0.181  0.033 0.122 

 .Spssباعتماد على مخرجات  بيناد الطالمن إعد المصدر:

على جودة الخدمة  التي تفسير قيمة تأثير الدور الوظيفي والتمكين   1.171 من خلال الجدول يتضح أن معامل الانحدار بلغ
من  %3فسرت( الدور الوظيفي والتمكين التي تشير إلى أن المتغير المستقل ) %3تعززها قيمة معامل التحديد والبالغة العمومية، 

بين  عكسيةمما تدل على وجود علاقة   ،سالبة Beta(؛ ونلاحظ أن قيمة جودة الخدمة العموميةالتباين الحاصل في المتغير التابع)
 الفرضية البديلة قبولالفرضية العدمية و  رفض، مما يعني 1.15من مستوى الدلالة  كبرأ sig 1.166، والقيمة الاحتمالية المتغيرين
م إثبات وبالتالي يت" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الدور الوظيفي والتمكين على جودة الخدمة العمومية. لا  "القائلة أن 

 للدراسة.الفرضية الفرعية الأولى 
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 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:-2-2

لال رفض أو قبول إحدى من خ ثانيةة الفرعية ال، نقوم باختبار الفرضيتأثير التدريب وتنمية العاملين على جودة الخدمة العموميةلمعرفة  
 الفرضيتين التاليتين:

H0 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التدريب وتنمية العاملين على جودة الخدمة العمومية :. 

H1 : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التدريب وتنمية العاملين على جودة الخدمة العمومية. 

، نقوم بتحليل نتائج الانحدار البسيط لمتغيري هذه الفرضية، من خلال النتائج المبينة في الجدول الثانيةضية من أجل اختبار الفر  
 التالي:

 كمتغير تابعللتدريب على جودة الخدمة العمومية  (: نتائج الانحدار البسيط 17جدول)

معامل  البيان
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

قيمة 
Beta 

معامل 
 التحديد

لاحتماليةالقيمة ا  

 0.400 0.012 0.111 0.812 0.111  التدريب
 .Spssباعتماد على مخرجات  بينمن إعداد الطال المصدر:

على جودة الخدمة العمومية،  الدور الوظيفي والتمكين  التي تفسر قيمة 1.111 من خلال الجدول يتضح أن معامل الانحدار بلغ
من التباين  %12فسري( الدور الوظيفي والتمكين تي تشير إلى أن المتغير المستقل )ال %12تعززها قيمة معامل التحديد والبالغة 

مما تدل على وجود علاقة بين المتغيرين،  موجبة، Beta(؛ ونلاحظ أن قيمة جودة الخدمة العموميةالحاصل في المتغير التابع)
لا  "الفرضية البديلة القائلة أن  قبولالفرضية العدمية و  ضرف، مما يعني 1.15من مستوى الدلالة  كبرأ sig 1.41والقيمة الاحتمالية 

 ثانيةية الفرعية الوبالتالي يتم إثبات الفرض"  على جودة الخدمة العمومية. التدريب وتنمية العاملين يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين 
 .للدراسة

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:-2-3

لال رفض أو قبول من خ ثالثة، نقوم باختبار الفرضية الفرعية الالتمكين على جودة الخدمة العموميةتأثير الدور الوظيفي و لمعرفة  
 إحدى الفرضيتين التاليتين:

H0: .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التحفيز على جودة الخدمة العمومية 

H1: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التحفيز على جودة الخدمة العمومية. لا 

، نقوم بتحليل نتائج الانحدار البسيط لمتغيري هذه الفرضية، من خلال النتائج المبينة في الجدول الثالثةمن أجل اختبار الفرضية  
 التالي:

 كمتغير تابع  العمومية الخدمة جودةللتحفيز و نتائج الانحدار البسيط  (:18جدول)

التحديدمعامل  Betaقيمة  الخطأ المعياري معامل الانحدار البيان  القيمة الاحتمالية 
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 0.930 0.000 0.012 0.822 0.012 التحفيز

 .Spssباعتماد على مخرجات  بينمن إعداد الطال المصدر:

يمة تعززها قعلى جودة الخدمة العمومية،  الذي يفسر قيمة تأثير التحفيز   1.112 من خلال الجدول يتضح أن معامل الانحدار بلغ
جودة من التباين الحاصل في المتغير التابع) %1فسرت( التحفيزالتي تشير إلى أن المتغير المستقل ) %11 معامل التحديد والبالغة

، بين المتغيرين عدم وجود علاقة  دل على يمما تكاد تنعدم   Betaونلاحظ أن قيمة  أي لا يوجد تأثير بتاتا (؛الخدمة العمومية
 "الفرضية البديلة القائلة أن  قبولالفرضية العدمية و  رفض، مما يعني 1.15الدلالة من مستوى  كبرأ sig 1.231والقيمة الاحتمالية 

 .للدراسة الثةثوبالتالي يتم إثبات الفرضية الفرعية ال ".لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التحفيز على جودة الخدمة العمومية

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:-2-4

من  رابعةية ال، نقوم باختبار الفرضية الفرععلى جودة الخدمة العموميةتصال الداخلي والعلاقات بين العاملين عملية الاتأثير لمعرفة  
 خلال رفض أو قبول إحدى الفرضيتين التاليتين:

H0  :.يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين عملية الاتصال الداخلي والعلاقات بين العاملين على جودة الخدمة العمومية 

H1 : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين عملية الاتصال الداخلي والعلاقات بين العاملين على جودة الخدمة العمومية. لا 

، نقوم بتحليل نتائج الانحدار البسيط لمتغيري هذه الفرضية، من خلال النتائج المبينة في الجدول الثالثةمن أجل اختبار الفرضية  
 التالي:

 .تابع ركمتغي على جودة الخدمة العمومية ار البسيط الاتصال الداخلي والعلاقات بين العاملين(: نتائج الانحد19جدول)

 القيمة الاحتمالية معامل التحديد Betaقيمة  الخطأ المعياري معامل الانحدار البيان
الاتصال الداخلي 

 والعلاقات بين العاملين
0.244 0.292 0.244 

 
0.020 0.02 

 .Spssباعتماد على مخرجات  بينطالمن إعداد ال المصدر:

يمة تعززها قعلى جودة الخدمة العمومية،  الذي يفسر قيمة تأثير التحفيز   1.244 من خلال الجدول يتضح أن معامل الانحدار بلغ
من التباين  %6فسري)الاتصال الداخلي والعلاقات بين العاملين(  المستقلالتي تشير إلى أن المتغير  %6معامل التحديد والبالغة 

، مما 1.15من مستوى الدلالة  كبرأ sig 1.16القيمة الاحتمالية نلاحظ أن و  (؛جودة الخدمة العموميةالحاصل في المتغير التابع)
ي لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين عملية الاتصال الداخل  "الفرضية البديلة القائلة أن  قبولالفرضية العدمية و  رفضيعني 

 .للدراسة رابعةوبالتالي يتم إثبات الفرضية الفرعية ال" . ن العاملين على جودة الخدمة العموميةوالعلاقات بي

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:-2-5

ض أو قبول من خلال رف لخامسة، نقوم باختبار الفرضية الفرعية اعلى جودة الخدمة العموميةالمحيط المادي للخدمة تأثير لمعرفة  
 تين التاليتين:إحدى الفرضي
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H0:  على جودة الخدمة العمومية. المحيط المادي للخدمةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين 

H1: على جودة الخدمة العمومية. المحيط المادي للخدمةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين  لا 

نة في الجدول ه الفرضية، من خلال النتائج المبي، نقوم بتحليل نتائج الانحدار البسيط لمتغيري هذالخامسةمن أجل اختبار الفرضية  
 التالي:

 كمتغير تابععلى جودة الخدمة العمومية  نتائج الانحدار البسيط المحيط المادي للخدمة  (:20)جدول

معامل  البيان
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

قيمة 
Beta 

معامل 
 التحديد

القيمة 
 الاحتمالية

 0.495 0.008 0.090 0.8189 0.090 المحيط المادي للخدمة

 .Spssباعتماد على مخرجات  بينمن إعداد الطال المصدر:

على جودة الخدمة  الذي يفسر قيمة تأثير المحيط المادي للخدمة   1.121 من خلال الجدول يتضح أن معامل الانحدار بلغ
 %1.7فسري( المحيط المادي للخدمة ) لمستقل التي تشير إلى أن المتغير ا %1.17تعززها قيمة معامل التحديد والبالغة العمومية، 

من  كبرأ sig 1.425والقيمة الاحتمالية  ، أي لا يوجد تأثير بتاتا (؛جودة الخدمة العموميةمن التباين الحاصل في المتغير التابع)
ة بين ر ذو دلالة إحصائيلا يوجد أث "القائلة أن  الفرضية البديلة قبوللعدمية و االفرضية  رفض، مما يعني 1.15مستوى الدلالة 

 .للدراسة خامسةوبالتالي يتم إثبات الفرضية الفرعية ال" المحيط المادي للخدمة على جودة الخدمة العمومية.

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة:-2-2

بول إحدى رفض أو ق من خلاللسادسة ، نقوم باختبار الفرضية الفرعية اعلى جودة الخدمة العمومية تأثير ثقافة الخدمةلمعرفة  
 الفرضيتين التاليتين:

H0: .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الدور الوظيفي والتمكين على جودة الخدمة العمومية 

H1: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الدور الوظيفي والتمكين على جودة الخدمة العمومية. لا 

دول ج الانحدار البسيط لمتغيري هذه الفرضية، من خلال النتائج المبينة في الج، نقوم بتحليل نتائالسادسةمن أجل اختبار الفرضية  
 التالي:

 كمتغير تابععلى جودة الخدمة العمومية   ثقافة الخدمة(: نتائج الانحدار البسيط 21)جدول

 القيمة الاحتمالية معامل التحديد Betaقيمة  الخطأ المعياري معامل الانحدار البيان
 0.001 0.188 0.103 0.240 0.433 ثقافة الخدمة

 .spssباعتماد على مخرجات  ينمن إعداد الطالب المصدر:

 تعززها قيمة معاملبسبب تأثير ثقافة الخدمة على جودة الخدمة العمومية،  1.433 من خلال الجدول يتضح أن معامل الانحدار بلغ
جودة ) من التباين الحاصل في المتغير التابع %17فسري( فة الخدمة)ثقاالتي تشير إلى أن المتغير المستقل  %17التحديد والبالغة 
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 رفض، مما يعني 1.15من مستوى الدلالة  كبرأ sig 1.111، والقيمة الاحتمالية الموجبة Betaتعززها قيمة  (؛الخدمة العمومية
ة الخدمة المحيط المادي للخدمة على جوديوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين  " القائلة أن لعدميةالفرضية ا قبولو  بديلةالفرضية ال
 .للدراسة سادسةالفرضية الفرعية ال رفضوبالتالي يتم " العمومية.

 وفي الجدول التالي نلخص الفرضيات كمايلي:

 والمتغير التابع ةالمستقل ات: معامل الارتباط بين المتغير (22)جدول

الارتباطمعامل  البيان  
 

القيمة 
  sigالاحتمالية

 القرار

لمتغير الأولا  لا يوجد ارتباط 1.166 1811. 
الثانية المتغير  لا يوجد ارتباط 1.411 1111. 

الثالثة متغيرال  لا يوجد ارتباط 1.231 0121. 
الرابعة المتغير  لا يوجد ارتباط 1.161 2441. 

 لا يوجد ارتباط 1.425 0901. المتغير الخامس
 يوجد ارتباط 1.111 1*433. المتغير السادس

 .Spssباعتماد على مخرجات  بينمن إعداد الطال المصدر:

لبسيط اوتمت الاستعانة بمعامل الانحدار نتطرق في هذا المطلب إلى اختبار فرضيات لدراسة بالإضافة إلى الفرضية الرئيسية 
(Regréssion)  على المتغير التابع.لدراسة أثر المتغيرات المستقلة 

 .الاستشفائية ر التسويق الداخلي على جودة الخدمة العموميةتفسير نتائج أث الفرع الثالث:

 .بعد تحليل بيانات الاستبانة سنحاول في هذا الجزء تفسير النتائج المتحصل عليها

 الاستشفائية: تقييم مستوى التسويق الداخلي وجودة الخدمة العمومية (1
في  ي المؤسسة العمومية الاستشفائية أقل من المقبول، وتجلى ذلكخلال تحليلنا للاستبانة نلاحظ أن مستوى التسويق الداخلي ف من

أعلى مستوى حسب اراء عينة الدراسة بالمؤسسة العمومية الاستشفائية وذلك ان المؤسسة  ثقافة الخدمةانخفاض مستوى أبعاده، 
دمة المريض ثقافة تنظيمية تؤكد خ تتوفر على ثقافة خدمية عالية تساعد في الرقي بجودة الخدمة العمومية من خلال توفرها على

 والموظفين تأدية مهامهم المعتادة على أكمل وجه عالية وبتطبيق التسويق الداخلي من أجل الوصول الى خدمة متميزة.
كما أكدت آراء العينة على عدم وجود اهتمام من قبل المؤسسة العمومية الاستشفائية بكل من المتغيرات التسويق الداخلي الأخرى 

لى غرار )الدور الوظيفي والتمكين، التدريب، التحفيز، الاتصال الداخلي والعلاقات بين العاملين. المحيط المادي.( وذلك راجع ع
لعدم اهتمام المؤسسة العمومية ابعاد التسويق الداخلي وعدم وجود مؤسسات صحية خاصة في المنطقة حتى يكون التنافس على 

 أبعاد التسويق الداخلي.
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 الاستشفائية: ير نتائج أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمة العموميةتفس (2
اعتمادا على نتائج التحليل الاحصائي لأسئلة الاستمارة سنقوم بتفسير النتائج انطلاقا من إجابات المستقصيين بخصوص وجود أثر 

  الدراسة. للتسويق الداخلي على جودة الخدمة العمومية، بحيث يمكننا رفض أو قبول فرضيات
  بأنه يوجد أثر معنوي للدور الوظيفي والتمكين على جودة الخدمة العمومية  الفرضية القائلة نرفضمن خلال ما سبق

بالمؤسسة، هو راجع الى عدم معرفة كل فئة من العمال وضوح الدور الذي يقوم به كل عامل وتأدية مهامهم بدقة ونجد 
 عد الأول.تداخل الأدوار مما انعكس سلبا على الب

  على جودة الخدمة العمومية بالمؤسسة، هو راجع التدريببأنه يوجد أثر معنوي  الفرضية القائلة نرفضمن خلال ما سبق 
وجود اهتمام من طرف المؤسسة ببرامج التدريب والتعليم لموظفيها من أجل كسب المعرفة والمهارات التي الى عدم 

 يحتاجونها في أداء وظائفهم.
 ع الى على جودة الخدمة العمومية بالمؤسسة، هو راج التحفيزبأنه يوجد أثر معنوي  الفرضية القائلة نرفضسبق  من خلال ما

 وهذا يعني بان الحوافز المقدمة ونظام المكافأة لم يحقق الهدف منه في زيادة جودة الخدمة العمومية.عدم 
  لى جودة الخدمة عوالعلاقات بين العاملين  لاتصال الداخليابأنه يوجد أثر معنوي  الفرضية القائلة نرفضمن خلال ما سبق

راجع تعامل المؤسسة بطرق الاتصال التقليدي وعدم وجود علاقات وظيفية كبيرة بين العاملين مما العمومية بالمؤسسة، هو 
 أكدته النتائج.

  على جودة الخدمة العمومية للخدمة  المحيط الماديبأنه يوجد أثر معنوي  الفرضية القائلة نرفضمن خلال ما سبق
 الأجواء الموجودة داخل المؤسسة وتعرقل السير الحسن للخدمة.بالمؤسسة، هو راجع الى 

  بأنه يوجد أثر معنوي للثقافة الخدمة على جودة الخدمة العمومية في المؤسسة  الفرضية القائلة نقبلمن خلال ما سبق
ة داخل المؤسسة ساعدت العاملين في تحسين أدائهم والحث على العمومية الاستشفائية، ان ثقافة الخدمة الموجود

 التماسك والعمل الجماعي.
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  :خلاصـة الفصـل

المؤسسة  داخلالحديثة تطرقنا من خلال هذا الفصل إلى تسليط الضوء على موضوع التسويق الداخلي الذي يعد من أهم مواضيع 
ى جودة الخدمة العمومية الاستشفائية بمقرة ، حيث قدمنا المنهجية التي قامت عليها الدراسة العمومية و توضيح دوره في رفع مستو 

الميدانية، و بغرض التعرف أكثر على موضوع الدراسة تم عرض و تحليل نتائج البيانات الميدانية الخاصة بالاستبيان الموجه للعاملين 
رض ليل النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة، بالإضافة إلى ععلى مستوى المؤسسة العمومية الاستشفائية مقرة، وتح

نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لاستجابات مفردات العينة نحو المتغيرات المستقلة و المتغير التابع وأخيرا اختبار صحة فرضيات 
 .الدراسة

 ريثأتعدم وجود  دمة العمومية من وجهة نظر مقدمي الخدمة، أي مما توصلنا إلى أن ابعاد التسويق الداخلي تؤثر على جودة الخ
،  ين العاملينوالعلاقات ب كل من أبعاد التسويق الداخلي )الدور الوظيفي والتمكين، التدريب، التحفيز، الاتصال الداخليل مقبول

ما يؤكد مدا بعد وحيد وهو ثقافة الخدمة ماعمتفاوتة،  ضئيلة  في المتغير التابع بنسب المحيط المادي للخدمة، ثقافة الخدمة (
 التسويق الداخلي على جودة الخدمة العمومية من وجهة نظر العاملين للمؤسسة بعاددون الوسط لأر يثأت وجودلصحة الفرضية الرئيسية 
 المسيلة-مقــرة–العمومية الاستشفائية 

 



            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                               
 

 
 

ة      ــــــا تـــــــــــــــــمـخـ  
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حيث أصبح لابد على ,ظهرت العديد من التحديات التي تطوق المؤسسات الخدمية في ظل زيادة المنافسة الشديدة              
بيرة بين مقدم الخدمة و , ونظرا لأن عملية الاتصال ك معلى زبائنهبها  مسيري هذه المؤسسات أن يوفروا السبل التي يحافظون

يحقق  م و محاولة تلبيتها حتىتهم ورغباتهالمستفيد منها فكان لابد على هذه المؤسسات الاهتمام بمقدمي الخدمة ومعرفة حاجا
و هذا يكون إلا بتبني مفهوم التسويق الداخلي الذي يعتبر كفلسفة تسويقية متميزة داخل , رضاهم و من تم تقديم أحسن الخدمات 

ؤسسة الخدمية لأنه يقوم على تطوير وتحسين الجودة و تحقيق رغبات و حاجات الزبائن انطلاقا من تحقيق حاجات و رغبات الم
  .يحقق أهدافهم و أهداف المؤسسة مما يزيدها من فرص التميز االعاملين بم

طبيق الدراسات المنهجية فيه فقد قمنا بت و لأهمية هذا الموضوع الذي أصبح مطلبا في كافة المؤسسات الخدمية و الذي عزز انتشار
لمؤسسة العمومية امحل دراستنا بإقرانه بدراسة ميدانية على  اوجعلهة العمومية الاستشفائية موضوع التسويق الداخلي في مجال الخدم

 . ائيةالاستشفالعمومية وكان التركيز في الدراسة على مدى مساهمة التسويق الداخلي في تحسين جودة  مقرة،-الاستشفائية
 -ةـــائج الدراســنت:  

 :يعتبر بحثنا هذا محاولة منا لمعرفة درجة مساهمة التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات الصحية حيث توصلنا للنتائج التالية
 النتائج المتعلقة بالجانب النظري:-1
عتمد عليها المؤسسات الصحية للرقي بخدماتها الى إن التسويق الداخلي في المؤسسات الصحية أصبح أداة من الأدوات التي ت-

 المستوى المطلوب من الجودة.
إن التطور التكنولوجي فرض على المؤسسات الصحية تبني سياسة التسويق الداخلي، وهو ما مكن مختلف شرائح المرضى من -

 الاستفادة من الخدمات الصحية بجودة عالية وفي أوقات قياسية.
البشري قوة دفع وسببا رئيسيا في نجاح عمليات وتوجهات المنظمة نحو تطوير والتغيير الأفضل والرفع من مستوى  يعتبر أداء المورد-

حيث يعني التسويق الداخلي بيع وظائف المؤسسة للعاملين وذلك باختيار أفضل المرشحين لشغل الوظيفة على أسس  خدمة الجودة،
 هم، وكل ما يتعلق ببناء علاقات جيدة بين إدارة هذه المؤسسات وعامليها.علمية وموضوعية، وتدريبهم وترقيتهم ومكافأت

 :تطبيقيالنتائج المتعلقة بالجانب ال-2
المادي  الداخلي و المحيط الاتصال واظهر الواقع الميداني انه ليس هناك اهتمام من طرف المسيرين ببعدي التدريب و التحفيز  - 

 .عينة الدراسة ةللعمل في مؤسس
على الرغم  ,الدراسة بمفهوم التسويق الداخلي عينة ة العمومية الاستشفائيةلدى مسيري المؤسس الاهتمامما بينت الدراسة غياب ك  -

ب و لكنها لا تصل إلى المستوى المطلو متوسطة الثقافة الخدمة حيث كانت درجة تقييمها  من أن هناك ممارسة لبعض أنشطته وهي
  الاخرى. اخليمن الوعي بأنشطة التسويق الد

لآراء  متوسطها الحسابيفر لدى المؤسسة عينة الدراسة لجودة الخدمة العمومية الاستشفائية لان امن وجهة نظر العاملين هناك تو  -
 .جيدةدرجة تقييمها كانت ( فكانت 3.54واتجاهات العاملين قدر ب)

( بمؤشر موافق 4.22ابي لآراء واتجاهات العاملين ب)عكسي للدور الوظيفي والتمكين حيث بلغ المتوسط الحس اهناك ارتباط -
 بشدة أي تقييم بجيد جدا وبالتالي ليس لها تأثير نظرا لعدم دلاتها الإحصائية.

بمؤشر  (3.66هناك درجة جيدة من التدريب بالمؤسسة محل الدراسة حيث بلغ المتوسط الحسابي لآراء واتجاهات العاملين ب) -
 لتالي ليس لها تأثير نظرا لعدم دلاتها الإحصائية.موافق أي تقييم بجيد وبا
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هناك درجة متوسطة من الاتصال والعلاقات الوظيفية والمحيط المادي للخدمة بالمؤسسة محل الدراسة حيث بلغ المتوسط  -
الي ليس لها تأثير بمؤشر محايد أي تقييم متوسط وبالت (3.26)و( 3.31الحسابي لآراء واتجاهات العاملين لكل بعد على التوالي ب)

 نظرا لعدم دلاتها الإحصائية.
 (3.21هناك درجة متوسطة من ثقافة الخدمة بالمؤسسة محل الدراسة حيث بلغ المتوسط الحسابي لآراء واتجاهات العاملين ب) -

 بمؤشر محايد أي تقييم متوسط.
 ه لأن قافة الخدمةثأكثر الأبعاد تأثيرا هو  ية الاستشفائية،ة العمومالتسويق الداخلي على جودة الخدم لأبعاد ضئيل هناك تأثير إيجابي -
 بعادو الأ، من الرفع من جودة الخدمة العمومية حيث أن جميع يعمل داخل إطار ثقافي واحد يدفعهم نحو تحقيق جودة اكثرزيد ت

الداخلي و المحيط  لالاتصاو و التحفيز  التدريبو  الدور الوظيفي والتمكينوهي )الإحصائية  هليس لها تأثير نظرا لعدم دلالت الاخرى
 .(المادي للعمل

هتمام لدى المؤسسة بتصميم وتوصيف الوظائف لكافة العاملين في مختلف اعينة الدراسة ليس هناك عدم لمن وجهة نظر العاملين  -
 د.يام به لكل فر المطلوب الق يالوظيف التخصصات بالشكل الذي يسمح بشغلها بالأفراد المناسبين وضرورة وضوح الدور

  :خلال كل ما سبق نستنتج أنومن 

ي تحقيق الجودة ف تساهم أخرى متغيرات وجود من الرغم على بهالو بشكل بسيط على الدراسة التي قمنا أن فرضيات البحث طبقت و 
 .متغيراتهو ما يعكس لنا أن تطبيق التسويق الداخلي ما هو إلا جزء من هذه الو العمومية الاستشفائية في الخدمة 

 -:توصــــيات 
  :على ضوء النتائج المتحصل عليها يمكن الخروج بالتوصيات التالية

لذا  التميزجاح و فلسفتها لتحقيق الن اعتبارهالتسويق الداخلي و  وإدراكلفهم ة العمومية الاستشفائية سيري المؤسسالجادة لم المحاولة-
  الاهتمام.من  إعطاء هذا المتغير نوعاوجب عليها مراجعة سياستها و 

                       تحقيق الجودة فيالعمل على تلبيتها لو  ورغبات العاملينضرورة تطبيق البحث التسويقي في السوق الداخلي للمؤسسة لمعرفة حاجات -
            عملهم.

                        رحاتشكلات العمل بسرعة ويعكس مقتالاتصال ذات الاتجاهين بين العاملين وإدارة المؤسسة بما يسمح بحل م ةضرورة توافر عملي-
 العاملين. 

تصميم وتوصيف الوظائف لكافة العاملين في مختلف التخصصات بالشكل الذي يسمح بشغلها بالأفراد المناسبين وضرورة وضوح -
 المطلوب القيام به لكل فرد. الدور

                 حيث أن التدريب يزيد ةالصحي ةج انه ليس هناك اهتمام بها من طرف مسيري المؤسسضرورة تفعيل البرامج التدريبية الذي بينت النتائ-
  أدائهم.في تحسين ويساهم من مهارات العاملين 

 الجيد.أيضا ضرورة تفعيل نظام الحوافز الذي يساهم في تشجيع العاملين على الأداء -

  .تهمد على طلبات المستفيدين واستفسارامحاولة ترسيخ ثقافة السرعة في الاستجابة والر -

 عنه.ضرورة التقييم المستمر لجودة الخدمة الاستشفائية المقدمة للمرضى بأبعاده كافة لضمان رضاهم -

 إجراء المزيد من الدراسات حول مفهوم التسويق الداخلي والنتائج المترتبة عنه.-
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 - الدراســـةآفـاق :  

 والتعمق في الابعاد المرتبطة بها، يمكن من خلال هذا البحث استثارة مجموعة من المواضيع ذات الصلة من خلال تطرقنا لهذه الدراسة
  بموضوع البحث ونذكر منها.

الخارجية.                               الخدمية كمتطلب لنجاح السياسات التسويقية العمومية  تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات-
                                                          الصحية.جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات  وأثرها علىة الداخلية جودة الخدم -
 العمومية الاستشفائية.دور نظم التدريب في ترقية أداء العاملين بالمؤسسات -
          عمومية الاستشفائية.                                            الالتسويق الداخلي كمدخل لتعزيز الأداء التسويقي في المؤسسات -
 العمومية الاستشفائية.إدارة العلاقة مع الزبون الداخلي بالمؤسسات -

 

 

 . 
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 تحية طيبة وبعد الموظفة الكريمة: الكريم، أختيأخي الموظف 

ستبيان لإنجاز بحث علمي بغرض الحصول على شهادة الماستر أكاديمي قسم علوم نضع بين أيديكم هذا الا
 التسيير تخصص إدارة استراتيجية حيث قمنا باختياركم كعينة للدراسة الميدانية.

ميـة لدى المؤسسة العمو  "أثر التسـويق الداخلي على جـودة الخدمـة العموميــة"نقوم بإعداد دراسة ميدانية حول 
 من وجهة نظر مقدمي الخدمة.مقــــــرة، – (EPHائيـة)الاستشف

ونظرا لأهمية رأيكم في هذا المجال، فإننا نأمل منكم التكرم بالإجابة على الأسئلة التالية بوضع إشارة في الخانة 
 التي تتفق مع رأيكم كمساعدة منكم على نجاح هذه الدراسة بكل صراحة وموضوعية.

امل معها بشكل سري ولن تستعمل إلا لغاية البحث العلمي، كما نشكركم مسبقا علما بأن إجابتكم سيتم التع
 على جهودكم وحسن تعاونكم.

تتوافق  التي الخانة او( أمام الفقرة Xوضع علامة )يرجى منكم أن تجيبوا على الأسئلة المطروحة أدناه، و : ملاحظة
              بوعزيز خيرالدينالطالبين:                                .                                            مع إجاباتكم

                      شعباني محمـــــد                                                                                                  

 المحور الأول: البيانات الشخصية 

     (      ,   أنثى  )    (       ذكـــر )  :الجنس -1
 (       ) جامعي )    ( ,   متوسط )    (  ,   ثانوي )     ( ,ابتدائي      المستوى التعليمي: -2
   .إداري )   ( , شبه طبي  )    ( , عون )   ( ,  طبيب )   (   : وليست المهنة الوظيفة المهنة -3
 فأكثر  )  (  15سنة )   ( ، من  15-11سنوات )  ( ،  11-5 سنوات )   (  ،  5-1   الخبرة: -4
 فأكثر )   ( 41)    (  ،  41 -35(  ،    )  35 -31)    ( ،   31 -25)   (  ،  25 -21  العمر:-5
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 المحور الثاني : ابعاد التسويق الداخلي 

ابعاد 

التسويق 

 الداخلي

 العبارات

 
 درجة الموافقة

موافق 

 بشدة

غير  محايد موافق

 موافق

غير 

موافق 
 بشدة

ر 
دو

وال
ن 

كي
تم

ال
ي

يف
ظ

لو
ا

 

      .الوظيفة بالنسبة لي انتماء للمؤسسة- 1

      اشعر أنني اعرف مهام وظيفتي جيدا.- 2

      أعرف بدقة الدور المطلوب مني القيام به.- 3

      .المهام و الواجبات التي أقوم بها تساهم في تحقيق أهداف المؤسسة- 4

ب
ري

تد
ال

 

      يغطي التدريب النقص في المهارات المطلوب مني اكتسابها.- 5

      البرامج التدريبية تتعلق بمهارات الوظيفة التي اشغلها حاليا.- 6

      يتم إعداد العاملين جيدا لأداء المهام المطلوبة منهم. - 7

ية التعامل مع م ومهاراتهم بكيفالمستشفى ترى إن تدريب العاملين بها يزيد من معرفته - 8
 المرضى.

     

ز
ـــ

فيـ
ح
الت

 

      المرتب الذي احصل عليه يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم به.- 9

      في المستشفى نظام للمكافآت يرضي جميع العاملين.- 11

      في المستشفى نظم للحوافز تشجع العاملين على العمل.- 11

      عاملين الذين يبذلون جهدا متميزا في أداء الخدمة الصحية.يتم مكافأة ال- 12

ة 
خلي

دا
 ال

ت
لا
صا

لات
ا

ن
بي
ت 

قا
لا

لع
وا

 
ن
ملي

عا
ال

 

      تتبع إدارة المستشفى سياسة الباب المفتوح مع جميع العاملين بها. - 13

بالمســتشـــفى نظام جيد للاتصـــالات يســـمح بتوفير كافة المعلومات التي احتاجها في  - 14
 يفتي بسرعة.وظ

     

      زملائي لا يترددون في مساعدتي إذا احتجت للمساعدة في إطار العمل. - 15

العلاقات بين العاملين في المســـتشــــفى تقوم على أســـاس المودة والاحترام واشــــعر أننا  - 16
 نعمل كالفريق واحد.

     
ل 

عم
 ال

ط
حي

م
ي

اد
لم

ا
 

      المهام بشكل جيد.  تصميم وشكل البناية يشجعك على أداء - 17

      .توفر الإدارة الأدوات المناسبة لأداء خدمة ذات جودة عالية - 18

      تساعدك على أداء مهامك بسهولة. الأجهزةتصميم المكاتب وتوزيع  - 19

      .ظروف العمل المادية لا تساعد على أداء المهام بشكل جيد - 21

مة
خد

 ال
فة

قا
ث

 

      .والجديدةارة المؤسسة المعلومات الكافية عن الخدمات المقدمة وفر إدت - 21

 جزء مهم في المؤسسة من خلال بأنهملا يمتلك العاملون في المؤسسة الدراية التامة - 22
 نها.الخدمات التي يقدمو 

     

      .تسعى إدارة المؤسسة إلى ترسيخ ثقافة الخدمة لدى العاملين لديها- 23

      .المقدمة تهاذل إدارة المؤسسة قصارى جهدها لتطبيق الجودة في خدماتب- 24
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  الاستشفائيةالمحور الثالث: أبعاد جودة الخدمة العمومية 

 

 من الاستبيانات التي تناولت نفس المتغيرات. ةالمصدر: مجموع                                

 وفي الأخير نشكركم على حسن تعاونكم معنا               
 

 العبـــــارات 
موافق 
 جدا  

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

   للخدمة المطلوبةالدقة في انجاز  الاعتمادية: 

 تلتزم المستشفى بتقديم الخدمة في وقتها المحدد.  -0
راءات العمل قدر الإمكان لضمان السرعة في تقديم بتسهيل إجالعاملين  قومي -9

 .الخدمة الصحية
 تؤدي المستشفى خدماتها الصحية بطريقة صحيحة من أول مرة. -3
 أضع ثقتي الكاملة في الأطباء والفنيين والعاملين بالمستشفى. -4

     

 سرعة الانجاز ومستوى المساعدة المقدمة الاستجابة:

 ري بموعد تقديم الخدمة بدقة.تقوم المستشفى بإخبا -0
يقوم العاملين بالمستشفى بالاستجابة الفورية لاحتياجات المرضى مهما   -9

 كانت درجة انشغالهم.
 تقوم المستشفى بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى المرضى. -3
 العاملين بالمستشفى لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع المرضى.  -4

     

 لقدرة على استلهام الثقة والائتمانا الأمان: 

 يشعر المريض بالأمان في التعامل مع العاملين بالمستشفى. -0
 يتابع العاملون بالمستشفى حالة المريض بصفة مستمرة. -9
 مستشفى.وافدين للحسن المعاملة مع الالعاملين بالمستشفى ب يتسم سلوك -3
 .رة والخبرة المناسبةبالمعرفة والمها العاملين بالمستشفىتمتع ي -4

     

 درجة العناية بالمستفيد ورعايته التعاطف: 

 تضع المستشفى مصالح المريض في مقدمة اهتماماتها.  -0
 يولي عمال المستشفى قدرا من العناية الشخصية بكل مرضاهم.  -9
 تقدر المستشفى ظروف المريض وتتعاطف معه. -3
 .في التعامل مع المرضى بالروح المرحةعمال المستشفى  تصفي -4

     

 العناصر المادية للخدمة :ملموسةلاالجوانب المادية ال

 المستشفى ذات موقع ملائم ويسهل الوصول إليها بسرعة. -0
 مظهر مبنى المستشفى وديكوراتها جذابة جدا. -9
 بالمستشفى لوحات إرشادية تسهل الوصول للأقسام المختلفة. -3
 مرتبة ويسهل الوصول إليها.الأقسام بالمستشفى  -4

     



 ............................................................................................................: ملخص الدراســـة

 
VII 

 

 الملخــص:
الاتصال الداخلي ، لتحفيزا، التدريب، وتأثير أبعاده المختلفة:)الدور الوظيفي والتمكين التسويق الداخليإلى بيان مصطلح تهدف الدراسة 

 المحيط المادي للخدمة، ثقافة الخدمة( كمتغير مستقل على تحسين جودة الخدمة العمومية كمتغير تابع. والعلاقات بين العاملين،

لدى العاملين  ( استبانة65)ومات والبيانات على استمارة الاستبيان التي صممت لهذا الغرض قمنا بتوزيع كما اعتمدنا في جمعنا للمعل
( استبانة صالحة للتحليل، وتمت معالجة المعلومات والنتائج باستخدام الرزمة الإحصائية 60وقد تم استرجاع )مقـرة، -بالمؤسسة العمومية الاستشفائية

 .Spss للعلوم الاجتماعية

ناك ممارسة متوسط على الرغم من ان هتحت الدراسة هو انه يوجد اهتمام بالتسويق الداخلي كفلسفة بدرجة ومن أهم النتائج التي توصلت إليها 
 يفلبعض أنشطته، كما بينت النتائج وجود ارتباط إيجابي بين التسويق الداخلي وجودة الخدمة المقدمة، وخلصت الدراسة إلى أن تحسين الجودة 

الخدمة العمومية الاستشفائية ببذل المزيد من الجهود اتجاه تلبية حاجات العاملين وكسب رضاهم لضمان تقديم أفضل الخدمات، يقتضي 
  .بالضرورة تتبني مفهوم التسويق الداخلي من طرف هذه المؤسسة من خلال الاهتمام بجميع أبعاده

 .العمومية، المؤسسة العمومية الاستشفائية بمقرة الخدمةجودة التسويق الداخلي،  الكلمات المفتاحية:

Summary: 
The study aims at explaining the term of ) internal marketing( and the impact of its various 

dimensions ]role, empowerment, training, motivation, internal communication and employee 

relations, physical environment of service, culture of service[ as an independent variable to 

improve the quality of public service as a dependent variable. 

The questionnaire was designed for this purpose. We distributed 65 questionnaires to the employees 

of the hospital-based public institution. 60 questionnaires were retrieved for analysis. The 

information and results were processed using the statistical package of social sciences )Spss  ( . 

The study found that there is a positive correlation between internal marketing and the quality of 

service provided. The study concluded that improving the quality of public health services by More 

efforts to meet the needs of employees and gain satisfaction in order to provide the best services, 

necessarily requires adoption of the concept of internal marketing by this institution through 

attention to all its dimensions. 

Keywords: Internal Marketing, Quality of Public Service, Public Hospital Institution -Magra- . 

 

 

 

  

 

 

 


