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 عظيم سلطانك،لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك و اللهم    :البدء  أول

 فيه على أن يسرت لنا إنجاز هذا العمل.  مباركا  طيبا     كثيرا    حمدا  

 أتقدم بالشكر الجزيل للأستاذ الدكتور الف اضل  

 بوقرة رابح.

 .  دائمةومساندته الا العمل، وعلى توجيهاته القيمة ودعمه  الذي شرفني بوضع اسمه على هذ

 جزاه الله عني كل خير. 

 عرفة.ل المخالص الدعاء لأساتذتي الذين أناروا لنا سبيا أتقدم بجزيل الشكر والعرف ان و كم

 ن. كما أتقدم بالشكر الموصول لكل الأساتذة الكرام الذين قدموا لي المشورة والعو 

  فريد،  حياوي مفيدة، بن عبيدخوني رابح، ي  أخص بالذكر: دبلة كمال، ناصري محمد شريف،  

يوشي  ز -الحكيم سعدان-إلى إدارة وموظفي المؤسسات الاستشف ائية محل الدراسة )بشير بن ناصر

 البحث.  لإنجازاشور زيان ( على تكرمهم باستقبالي ومنحي كافة التسهيلات  ع  -محمد

 المثابرة من قريب أو من بعيد...كل من بث في نفسي حافزا  للصبر و   إلى

 اء أو كلمة طيبةبدع
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  شديدة، ح ٍ و إلى من تعبت بتربيتي صغيرة، وتحملت غربتي وبعدي كبيرة، وكانت سندا  في كل فر 

 وآمنت بأني سأصل يوما  رغم جراحاتي، فكان هذا بفضل الله ثم دعائها،

 أمي وشمعة حياتي إليك وفقط أهدي كل نجاحاتي،  

 روح ترفرف فوق سمائي افتقدتك أبي،إلى  

 إلى عائلتي الكبيرة حبا  وسندا ،

 إلى كل من شجعوني وساندوني وكانوا نعم الإخوة في الله في مشوار حياتي  

 وسنين غربتي،

 أهدي ثمرة هذا العمل.
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 ص:لخــــــالمــ
تهدد ه هددلد اس  الددم رسددع قة اددم يق ددم استلددلتف اسدد اودة لاستمددايدة ة ددل   اسو قددم اس دد  م ل  دد   دد    لسدد  
يدددع ل ا اسقدد تن  قددب وددقث ر ددم اش ددا  اسقراادد   سدتلددلتف اسدد اودة لاستمددايدة يدددع ل ا اس  ددلب قددب  هددم  

 الددم تددع ا يتقددا  يدددع اس قل ددم لاش ددا  ر دد  اسقراادد   ةل ددل   ددل   اسو قددم  قتح دد  للدد ا  ست   ددف  هدد اه اس 
ة اد وترا  اس قللج اسكدة سد  الم  قب ودقث   الدم ا اا  دن قدب اسةداقد ب لاسق  دع  (SEM) اسه  د مراسقةا سم 

يدددددع اسةدددداقد ب  ل يدددد قلددددتة اب الددددتقا ت ب ساسةقلق ددددم اددددة ل  ددددم رلدددد     لرالددددتو اع  ا لتاددددما  ماسق للددددا  
تل ددد    AMOSةة  دداق   د ددن اسة ا ددا  رالددتو اع قوتددد  ا وترددا ا لاسق  ددع اددة هددلد اسق للددا   لرةدد  ت 

 اس  الم رسع ق قليم قب اس تا   قب  هقها:

يددد ع ل دددل  اددد لة لا    سدددم ا  دددا  م ادددة قلدددتلا استلدددلتف اسددد اودة ل  دددا اسةددداقد ب ادددة اسق للدددا    1
 اس   م تة ا سدق هن اسةدقة  لاسلظ مم لالأ    لل    ا لة راس لرم سل لا  الأ  ق م  

ي ع ل ل  ا لة لا    سم ا  ا  م سدتللتف استمايدة ل ل   اسو قم ل  ا لل ا اسق  دع تةد ا سةد     2
   ا لتاما  ما   تا   اسق للم ق  

 ا   اة   ب    ل       ة ب اسقتح  تب ةل ل    ل       قراا  سدتللتف اس اودة يدع  ل   اسو قم   3
   اسةاقد ب  قتح   لل ا

   سدتللتف اس اودة يدع ل ا اس  لب ةل ل   ل   اسو قم  قتح   لل ا ل          4
 ل ا اس  لب  ةل ل   ل   اسو قم  قتح   لل ا  ل       قراا  سدتللتف استمايدة يدع   5

 قدددا  ددد ق  اس  الدددم ق قليدددم قدددب اسق ت  دددا  استدددة تلددداي  اسق للدددا  ق دددن اس  الدددم يددددع ت لددد ب  هل هدددا   
 سدل لث رسع ل ا اس  لب قب وقث ا هتقاع راسةاقد ب 

 اس  لب ايدة   ل   اسو قم  ل ا استللتف اس اودة  استللتف استم الكلمات المفتاحية:
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Abstract 
 

   This study aims to understanding the effect of the relationship between both 
internal and interactive marketing on the quality of health care to achieve patient 
loyalty. By examining the direct effects of internal and interactive marketing on 
customer loyalty on one hand, and the indirect effects of quality of service as an 
intermediate variable on the other hand.  To achieve the objectives of the study, the 
Structural Equation Modeling (SEM) was used to test the overall model of the study 
by studying the views of both employees and patients in the public hospitals in the 
wilaya of Biskra. Our study is based on two questionnaires distributed on both 
employees and patients in these hospitals. After analyzing the data using various 
tests in the AMOS program. 
    The study reached a number of results, most important of them are: 

1. There are no statistically significant differences in the level of internal 
marketing and satisfaction of employees in hospitals due to educational level, jobs 
and wages, also differences were found due to experience. 
2. There are no statistically significant differences in the interactive marketing, 
quality of service, satisfaction and loyalty of patients due to the number of 
hospital visits. 
3. There is a direct effect of internal marketing on service quality, while there is 
no effect between the two variables with the satisfaction of employees as an 
intermediate variable. 
4. There is no effect of internal marketing on the customer's loyalty with service 
quality as an intermediate variable. 
5. There is a direct effect of interactive marketing on customer loyalty, with 
service quality as an intermediate variable. 

The study also presented a set of recommendations which help the studied hospitals 
to improve their efforts to reach customer loyalty by paying attention to their 
employees. 
Key words : Internal marketing, interactive marketing, service quality, customer 
loyalty, hospitals 
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 II الإه اا
 III قدوص

 V اه س اسق تل ا 
 XII  ا قم الأا اث
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 XV   ا قم اسقق ف

 ش-   ةـــــــــــــــــــــالـمقدم

 ب اس  المرا اس م 
   اس  الما   ا  

 م  ه اه اس  الم
 م  هق م اس  الم

 م اسقل لع اوت ا  لاية 
 م اس  الم  ل  

 ج ق ه  اس  الم
 ج الإ  ا  مقماه ع اس

 ج اس  الا  اسلار م
   قا  ق   اس  الم اس اس م يب اس  الا  اسلار م

 س  قللج اس  الم
 س ق تل ا  اس  الم

   الداخلي والتفاعلي، التسويق الخارجيالفصــل الأول: 

 15 تقه  
 16 استللتف اسوا  ة اسقر م الألث:
 16 مقاه م اسو قاسقطدب الألث: 

 16 ماسم ع الألث: قمهلع اسو ق
 18 ماسم ع اس ا ة: و ا ص اسو ق
 21 ماسم ع اس اسم: ت     اسو ق

 اتــــــائمة المحتويـــق
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على العنصر البشري بشكل كبير، لأن أداء الفرد  الصناعي اعتماده عن القطاعما يميّز قطاع الخدمات   
 بنية التحتية أو الآلات والأجهزة.أكثر من دور التكنولوجيا أو الالخدمة كمنتج نهائي في  ا  رئيسي ا  يلعب دور 

ذلك أن الصورة التي يُكونُها  مؤسساتالخدمات هو الأساس في نجاح هذه ال مؤسساتويعتبر أداء الأفراد في 
ها هؤلاء الزبائن لون معها لا يمكن فصلها عن الصورة التي يكونالخدمات التي يتعام مؤسساتالزبائن عن 

 .مؤسساتحول موظفي هذه ال
لااي يعااد يعتمااد علااى تطااوصر منااتج بخصااائ  معينااة، أو فااي السااعر أو طرصقااة  مؤسساااتكمااا أن نجاااح ال     

 وخاادمتهي زبااائنتعكااس أهميااة ال جهااودا   علااى أن تبااذل مؤسساااتالتااروصج فقاال، باال أصاابع يتوقاا  علااى قاادرة ال
رضائهي، وكذلك الاهتماي ببيئته دماة معارف العاملين وتنمية مهاراتهي في مجال ختطوصر ة من خلال ا الداخليوا 

 .ون المسوق الأول للمؤسسةيعتبر  خاصة الخل الأمامي الخدمة زبائن لأن موظفيلا
ع والخاادمات ماان تبااادل الساال كوناا مفهااوي التقلياادي للتسااوصي ماان حياا  الماان ناحيااة أخاارر اسااتمر اسااتخداي      

ال قبل التوج  نحو الزبون كمفهوي حادي  خاصاة فاي مجا طويلا   التوزصع المختلفة عبر قنوات زبون المنتج إلى ال
ماان جهااة، واخااتلاف أساااليب إنتاجهااا وماان ثمااة تسااويقها عاان الساالع ماان جهااة  ةالخاادمات، نظاارا  لطبيعااة الخدماا

، تطااوصر الخدمااة وتقااديمها للزبااون  ماان خاالال عمليااات زبااون وال مؤسسااةأخاارر، فالتسااوصي الخااارجي يكااون بااين ال
ملين أن العااا عتباااروالاحتفاااب بهااي مااا لااي يااتي ا مكاان الاعتماااد علياا  وحااده لجااذب الزبااائن لا يوزصااع، التو التسااعير، 
 ورضاا أو عادي رضاا الزباون. داخلياين وتفااعلهي ماع الزباون عناد تقاديي الخدماة هاو المحادد لجاودة الخدماة زبائن
 الخااارجي وأحااد الوسااائل المهمااة لتحقيااي زبااون أداء العاااملين فااي مجااال الخاادمات يمثاال المنااتج الااذي يشااترص  الفاا

 التميز.
الذي مى التسوصي الداخلي يس مؤسسةإلى ظهور مفهوي تسويقي حدي  يهتي بالعاملين داخل ال كل ذلكأدر     

زباون داخلاي وعلاى أدائا  وأنشاطت  كأنهاا منتجاات داخلياة وهاو مفهاوي مساتمد مان مفهاوي التساوصي لعامل ا يعتبر
شباع حاجات  كأحد الأهداف الأساسية للمؤسسة. زبون ى أهمية الالخارجي الذي يقوي عل  الخارجي وا 

لعاملين اوالتسوصي الداخلي يعني أن  على المؤسسة أن تسعى دائما لتكوصن برامج واستراتيجيات تعزز رضا     
 هي علىتآبمكافخلي بيئة دعي للعاملين ة بكما وتلتزي الإدار  ،بنفس المقدار المعطى لخطل التسوصي الخارجية

ي يرضاهي عن عملهي وتقوي بحل أي مشكلات تخ  غير الراضين منهي وتصمل السعيد للخدمة و الأداء الجي
ملية عمن شأن  أن ينعكس على مستور جودة الخدمة المقدمة من خلال  وهذاتدرصبية وتحفيزصة مناسبة،  برامج

أو  ليلتفاعالية الخدمة والذي يعكس  مفهوي التسوصي بين المقدي والمستفيد أثناء عم أو اللقاء الخدميالتفاعل 
 .ن متميزة ترضي الزبو أن تكون ولكن بتقديي خدمة ليس فقل بتقديي الخدمة كما يجب  العلاقات التفاعلية

 



 :مقدمةال

 

 ب

 

ن ور توقعات  م  نظرا  لزصادة وعي الزبون وارتفاع مستدمة حديثا  حيزا  كبيرا  في البحجودة الخكما أخذت       
 والانفتاح على العالي التكنولوجي ومن جهة أخرر زصادة حدة المنافسة في السوق بسبب التطورجهة، 

 ادة أوالخارجي. وبسبب أيضا  أهمية تقديي خدمات ذات جودة من المرة الأولى لتفادي تكالي  إضافية عند إع
اصة أن خخسارة زبائنها لي  تقلبالإضافة  ة،عوائد المتوقعة في حالة جودة متدنياسترجاع الخدمة، وخسارة ال

ديي من خلال تقتكلفة جذب زبون جديد أكبر من تكلفة الاحتفاب بالزبون الحالي حسب الدراسات في المجال، 
 .ورضاه لتحقي للمؤسسة هدفها من خلال الاحتفاب بالزبون  ما يضمن رضاه

 مندراسات منذ عقود من الز ويعد رضا الزبون من الموضوعات الهامة التي أخذت حيزا  كبيرا  من ال     
تجاه ابسبب  احتمال تحول الزبائن للمنافسينوجود زبون راضٍ خاصة مع وجود تعدد المنافسين وتزايد لأهمية 
ت  ى توقعا، فعليها تكثي  الجهود بتلبية رغبات الزبون والتفوق علإلى التشاب  والتركيز على الجودةالخدمات 

هي على دور عملية التفاعل التي يساندها وجود موظفين مؤهلين ولدي من خلال تقديي خدمة جيدة بالتركيز
مة الرغبة في خدمة الزبون، مما ينعكس على رضا الزبون ومن تحول  إلى الولاء من خلال ايجاد تجربة خد

ي حقيهو ما شعور ايجابي نحو المؤسسة وتزصد تعلق  بها مما يجعل  مدافعا  ومسوقا  لخدماتها و  كون لدي جيدة ت
 الولاء.
  :إشكالية الدراسة 

تحاول المؤسسات الخدمية جاهدة كسب رضا الزبون من خلال تقديي خدمة جيدة وذلك من خلال العديد    
  من الأساليب والسياسات التسويقية وتغفل دور العاملين ورضاهي عن عملهي كونهي أداة الاتصال والوج

ي بينه تفاعل، وأيضا دور وأهمية إدارة الالتسوصي الداخلي الأمامي في تقديي خدمة بمستويات عالية من خلال
 ن هذهالخارجي. لك زبون وبين الزبائن أثناء الخدمة من خلال التسوصي التفاعلي. كل ذلك لكسب رضا وولاء ال

مؤسسات والمؤسسات الصحية كالعلاقات وتأثيراتها لا تزال غامضة وتحتاج إلى تعمي ودراسة للاستفادة منها. 
ناسبة ترضي م تمع تتعلي بصحة الفرد تسعى هي الأخرر لتقديي خدمةتقدي خدمة حساسة ومهمة للمج خدمية
ومن هنا تبرز ، أو المرضى وتساهي في تحسين الوضع الصحي العاي في المجتمع هذه الخدماتمتلقي 

 الإشكالية من خلال السؤال التالي:

يف تساهم كو  الخدمة الصحيةجودة وجود مستوى عالِ من لداخلي والتفاعلي بالتسويق اكل من ما علاقة   
 ؟ في المؤسسات الاستشفائية العمومية في ولاية بسكرةلدى المرضى  يق الولاءفي تحق
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 وتتفرع من  الأسئلة الفرعية التالية:  
ب حسعن العمل في إجابات العاملين حول مستور التسوصي الداخلي ورضاهي  اختلافهل هناك  -  

 الديموغرافية؟ الخصائ 
هي جودة الخدمة ورضاو  التسوصي التفاعلي في إجابات المرضى حول مستور  اختلافهل هناك   -  

 ؟الاستشفائيةوولائهي حسب عدد مرات زصارة المؤسسة 
 والتفاعلي؟ التسوصي الداخليبين ة علاقهي الما  -
  ؟الصحية الخدمةكل من التسوصي الداخلي والتفاعلي في تحقيي جودة هل يساهي  -  
 دور جودة الخدمة الصحية في الوصول لولاء المرصض؟ما  -
 في تحقيي ولائ ؟ مرصضما دور رضا ال -  

 الدراسة فرضيات: 
ب التسوصي الداخلي ورضا العاملين حس في مستور لا توجد فروق ذات دلالة احصائية الفرضية الأولى: 

 جرالأ يفة،ظسنوات الأقدمية، نوع الو  ،علميال ل)المؤهلتعزر ي المؤسسات محل الدراسة آراء العاملين ف
 (.الشهري 

رضا لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في مستور التسوصي التفاعلي وجودة الخدمة و  :الفرضية الثانية
 .محل الدراسة د مرات زصارة المؤسساتوولاء المرضى تعزر لعد

لمؤسسات في ا تسوصي الداخلي والتسوصي التفاعليبين ال توجد علاقة ذات دلالة احصائية الفرضية الثالثة:  
 .محل الدراسة

 يوجد أثر ايجابي مباشر للتسوصي الداخلي على رضا العاملين. الفرضية الرابعة:
 .محل الدراسةالمؤسسات  فيولاء المرصض  للتسوصي الداخلي على إيجابي يوجد أثرالفرضية الخامسة: 

 جودة الخدمة.ايجابي مباشر لرضا العاملين على  يوجد أثر -1
 جودة الخدمة من خلال رضا العاملين.لي على لتسوصي الداخيوجد أثر غير مباشر ل -2
 يوجد أثر غير مباشر للتسوصي الداخلي على ولاء المرصض من خلال جودة الخدمة -3

 الدراسة.محل المؤسسات في  مرصضولاء ال على لجودة الخدمة إيجابي يوجد أثرة: دسالفرضية السا
 .لمرصضلجودة الخدمة على رضا امباشر يوجد أثر ايجابي  -1
 من خلال الرضا. المرصضيوجد أثر ايجابي غير مباشر لجودة الخدمة على ولاء  -2

 .ةمحل الدراسالمؤسسات في  مرصضولاء ال علىللتسوصي التفاعلي  إيجابي يوجد أثر ة:الفرضية السابع  
 للتسوصي التفاعلي على جودة الخدمة.يوجد أثر مباشر  -1
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 .من خلال جودة الخدمة المرصضعلى ولاء لتسوصي التفاعلي يوجد أثر ايجابي غير مباشر ل -2

 يوجد أثر ايجابي لرضا المرصض على ولائ . الفرضية الثامنة:  

 لدراسةأهداف ا: 
  العاملين.رضا  على الداخلي التسوصي سياسات وبرامجتأثير ل وجود مدر معرفة -
 اقع جودة الخدمة الصحية في المؤسسات محل الدراسة.محاولة التعرف على و  -
 وبرامج سياساتارسات الفعلية لالمم نتحسي على تعمل التي التوصيات من مجموعة وصياغة تقديي -

 الخدمة. جودة مستور  تحسين تعمل على التيو  الداخلي التسوصي
 ضا المرصض.ر تحقيي في ودور عملية التفاعل التفاعلي هي العاملين لمفهوي التسوصي معرفة مدر ف -
 دراسةأهمية ال: 
ن انطلاقا  م المرصضيؤثر على رضا وولاء الذي قلة الدراسات التي تناولت موضوع التسوصي الداخلي  −

 رضا العاملين عن عملهي.
 .ئنولاء الزباعلى  لانعكاسهاعاملين وجودة الخدمة المقدمة بين التسوصي الداخلي للدراسة العلاقة  −
دمات المؤسسة والزبائن من خلال تقديي خالعلاقة بين  حسينالتسوصي التفاعلي في تكوصن وتدراسة دور  −

 . مناسبة
 دواعي اختيار الموضوع: 
مستور من انخفاض  الشكاور ازدياد   عن أسباب ومحاولة الكش والجودة مجال التسوصيباهتماي الباحثة  -  

 .في المؤسسات الاستشفائية العمومية الصحية جودة الخدمات
 راء مجال التسوصي خاصة من  الخدمي بمجالات البح .ث -  
 رتباط الموضوع بسلوكيات بشرصة وقرب  عمليا  من الواقع المعاش.ا -  
ثر التفاعل بين لكن بدون ادخال أ زبائنال ولاءو  الخدمة جودةبين علاقة تطرقت لل ات عديدةدراسوجود  -  

 ذلك. نتائجو  وبالتالي الحاجة لاستكمال وبح  أسبابالعاملين والزبائن أثناء تقديي الخدمة، 
   دود الدراسة: ح 

الدكتور  -)بشير بن ناصر ربعةؤسسات الإستشفائية العمومية الأالماقتصرت هذه الدراسة على  −
 . في ولاية بسكرة عاشور زصان( -زصوشي محمد  -سعدان

 .2017إلى سبتمبر  2017أوت بين  تي تطبيي هذه الدراسة في الفترة ما −
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ج في للعلا شفائية العمومية والمرضى الماكثينمؤسسات الاستالهذه الدراسة على العاملين في  أجرصت −
  .خلال فترة الدراسة هذه المؤسسات

  :منهج الدراسة 

لال تيع للباح  الاندماج في البح  من خة التي تميكالفي إطار البحو  الوصفي تي استخداي المنهج       
قات الحصول على البيانات الواقعية وتحديد النظرصات من الأدبيات السابقة ومن ثي وضع الفرضيات أو العلا

ن موالتأكد  المقابلة والاستبيان.من خلال الملاحظة و جمع البيانات  ثي ،في نموذج البح  بين المتغيرات
 أسلوبأعتمد . وقد ل مجموعة الاختبارات الإحصائية المناسبةمن خلا إحصائيا  وتحليلها الصدق والثبات 

 وغير النمذجة بالمعادلات البنائية باختيار أسلوب تحليل المسار الذي يوضع علاقات السبب والأثر المباشر
 . وقد تيتعديلهاأو  قبول أو رفض الفرضيات الباح  يتيوعلى ضوء النتائج التي يتحصل عليها  المباشر.
ادة من ، كما تي الاستفالمرضى حول متغيرات الدراسةالموظفين و لجمع المعلومات عن آراء  الاستبياناستخداي 

  وجود الباحثة في المؤسسات لملاحظة واستخداي هذه الملاحظات في تفسير النتائج.

 المفاهيم الإجرائية: 
هي الجهود التي تستهدف اعتبار العاملين كزبائن داخليين والتعرف على حاجاتالتسويق الداخلي:  -

 وتحقيقها.
ني ويع .يص  مهارات العاملين في خدمة الزبون باستمرار بنفس مستور الأداءو التسويق التفاعلي:  -

في  المدة الزمنية التي يتفاعل فيها الزبون مباشرة مع الخدمة ويشتمل على كل العناصر التي تدخل
 انتاج الخدمة من عاملين وتسهيلات مادية وزبائن آخرصن.

 قدرة الخدمة على إشباع متطلبات الزبون وتوقعات .جودة الخدمة:  -
 .وتحقيي أهدافهي من إحساس العاملين بالإشباع من عملهي رضا العاملين:  -
 تعاملحول مؤسسة الخدمة والالتزاي نحوها والنية في مواصلة ال زبون اتجاه ايجابي لل ولاء الزبون: -

 معها.
 :الدراسات السابقة 
ن خلفية عن تساعد الباح  في تكوص والتيلمعرفة النظرصة والعلمية هما  لا  مأساسالدراسات السابقة تعد       

ض وبالتالي وضع التأصيل النظري وأيضا  في صياغة فرضيات الدراسة ونموذجها. وسيتي عر موضوع دراست ، 
 ة بينهما.من جانبي المتغيرات المستقلة أو المتغير التابع أو العلاقتناولت هذا الموضوع الي دراسات أهي ال

 :يةمنها الدراسات التال
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 الدراسات الخاصة بالتسويق الداخلي: -1
o :بيئة في الداخلي التسويق مقياس تطبيق صلاحية ، اختبارعلي الرضا عبد وعلي حداد شفيي دراسة 

 2008.1 الأردنية، الأعمال
 عن والكش  الداخلي، التسوصي بمضمون  التجارصة البنوك التزاي درجة على التعرف إلى البح  يهدف      

 عم الأردنية الأعمال بيئة في اختباره جرر  الذي الداخلي التسوصي مضمون  عن الابتعاد وأ قترابالإمدر 
 وصيالتجارصة بالتس البنوك لدر التزاي وجود لىإ البح  توصل .خرر أ بيئات في المطبقة العلمية المقاييس

 الإداري(. والدعي القيادة العاملين، وتطوصر تنمية الاتصالات، الداخلي بأبعاده )المكافآت،
o التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات أثر تطبيق ، رأمل الحاج وهاني الضمو : دراسة

 2 .2010، في مجموعة الاتصالات الأردنية

 تهدف هذه الدراسة إلى معرفة أثر تطبيي التسوصي الداخلي في الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في   
لى معرفة أثر عدد من العوامل الديموغرافية )الجنس مجموعة الاتصالات الأردنية. ، والخبرة، والسن، وا 

لبيانات اتي تصميي وتطوصر استبانة لجمع  قدو  لي والرضا في العمل.والتعليي( في العلاقة بين التسوصي الداخ
داخلي لاالدراسة إلى وجود تأثير للتسوصي  توصلت وقد .مبيعاتال يموظفعلى  استبانة 230وتي توزصع الأولية 

نوات )العمر، س وخلصت أيضا إلى أن العوامل الديمغرافية ،وافزتها الحفي متغيرات الرضا الوظيفي في مقدم
 .والرضا الوظيفيالعلاقة بين التسوصي الداخلي  كان لها تأثير في الخبرة، المستور التعليمي(

o 3 .2012 دراسة التسويق الداخلي ودوره في رضا العميل الخارجي،رصهاي محمود، و  وفقي الإماي :دراسة 
 إلى معرفة مدر تطبيي أنشطة التسوصي الداخلي على مستور جودة الخدمة التعليمية التي تهدف الدراسة

نتائج وبعد تحليل ال العميل الخارجيرضا و تقدمها الجامعات الحكومية والخاصة والعلاقة بين جودة الخدمة 
 كما ء،للعملالمقدمة توصلت الدراسة إلى أن  يوجد تأثير معنوي لأنشطة التسوصي الداخلي على جودة الخدمة ا

 الخارجي. ورضا العميلتوجد علاقة معنوية بين جودة الخدمة 
 

                                                 

 في الأردنية المجلة الأردنية، الأعمال بيئة في الداخلي التسويق مقياس تطبيق صلاحية ، اختبارعبد الرضا علي وعلي حداد شفيي  1 
 .410-393،      2008، 4العدد ،4 دالمجّل الأعمال، إدارة

، المجلة الداخلي في الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في مجموعة الاتصالات الأردنيةأثر تطبيق التسويق الضمور،  وهاني أمل الحاج 2
 .57-30،    2010، 1، العدد6الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد

، 36لد المجلة المصرصة للدراسات التجارصة، مجرضا العميل الخارجي،  ودوره فيدراسة التسويق الداخلي رصهاي محمود،  ،الإمايوفقي   3
 .340-336،     2012، 02عدد
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o Study of: Ahmed Pervaiz et al, Internal Marketing and the  mediating role of 

organizational competencies, 2003. 1 

لي تُعتبر من الدراساات الرائادة فاي موضاوع التساوصي الاداخلي، إذ هادفت إلاى اختباار المازصج التساويقي الاداخ 
 504عيناة الدراساة  . اشاتملت، ودراسة أثره في بناء كفااءات تنظيمياة(Ahmed et al)الذي طوره أحمد وزملاؤه 
سااااتبانة كااااأداة للدراسااااة، توصاااال شااااركة خدمااااة. وباسااااتخداي الا 41شااااركة صااااناعية و 463شاااركة ماليزصااااة منهااااا 

لاك الباحثون في الأخير إلى أن المزصج التسويقي الداخلي يؤثر بشكل فعال على أداء الشركات محل الدراساة وذ
ماان خااالال بناااء كفااااءات تنظيميااة تعمااال علااى ذلاااك، إذ وجاادوا أن التوجااا  نحااو الساااوق ورضااا العااااملين وكاااذلك 

ؤثر تاظيمية التي تنتج عان تطبياي مازصج تساويقي داخلاي، والتاي بادورها الكفاءات الفردية تمثل أهي الكفاءات التن
 إيجابا  على أداء الشركات.

o  Study of:  Atousa Farzad et al, The Effect Of Internal Marketing On Organizational 

Commitment In Iranian Banks , 2008. 2  

 تااأثيرات التسااوصي الااداخلي علااى الالتاازاي التنظيمااي للعاااملين فاايماان هااذه الدراسااة كاناات البحاا  عاان الهاادف     
تاي توزصااع البنااوك الإيرانياة العاملاة فاي مدينااة أصافهان، و  للدراساة تشاملالبناوك الإيرانياة، وكانات العينااة المختاارة 

ي وتوصاالت الدراسااة إلااى أن التنساايي بااين الوظااائ  والتكاماال فاا اسااتبانة علااى المااديرصن فااي هااذه البنااوك. 128
 الجهاااود هماااا مااان أهاااي أولوياااات البناااوك بالنسااابة لتحقياااي التساااوصي الاااداخلي، ثاااي ياااأتي بعااادها التااادرصب والتحفياااز،
وأظهاارت الدراسااة أن تااأثير هااذه العناصاار الثلاثااة واضااع علااى الالتاازاي التنظيمااي أكثاار ماان العناصاار الأخاارر، 

حسان ساتور الالتازاي التنظيماي وبالتاالي يتفالمشاركين في الدراسة يعتقدون أن التنسيي بين الوظاائ  يرفاع مان م
 الأداء وجودة الخدمة.

o Study of: Mornay Roberts-Lombard, Employees as customers-An Internal marketing 

study of the avis Car rental group in South Africa , 2010. 3 

دراسة العاملين كزبائن داخليين، تكونت عينة التهدف الدراسة لكش  طبيعة وجود علاقة طوصلة الأجل مع    
 ت وجدتورصا. وبعد تحليل البيانامن المدراء في الفروع التابعة لشركات تأجير السيارات في جنوب ك 115من 
 ادبإيجي هذه الفروع، وأوصت بوجوب الاهتما داخلية بين المدراء والعاملين فيهمية أكبر لبعد الاتصالات الأ 

 للثقة.  بيئة عمل مشجعة
 

                                                 
1 Ahmed Pervaiz et al, Internal Marketing and the mediating role of organizational competencies.  European 

Journal of Marketing, Vol 39, No 09, 2003. 
2 Atousa Farzad et al, The Effect Of Internal Marketing On Organizational Commitment In Iranian Banks, 

American Journal Of Applied Sciences,Vol 05, No 11 ,2008, pp 1480-1486.  

 
3  Mornay Roberts-Lombard, Employees as customers-An Internal marketing study of the avis Car rental group 

in South Africa, African Journal of Business Management Vol.4, N 4, April 2010, pp 362-372. 
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 الدراسات المتعلقة بالتسويق التفاعلي: -2
o Study of: Mr .T. Dushyenthan, Interactive Marketing and Its Impact on Customer 

Satisfaction: The Study of Mobile Communication Service Providers, 20121. 

 موظفين، جودةبأبعاده )الثقة، الالتزاي بالعلاقة، جودة الهدفت الدراسة إلى معرفة أثر التسوصي التفاعلي       
ات  استمارة على مستخدمي اله 100البيئة، الاستماع للاقتراحات، شخصية الخدمة( على رضا الزبون بتوزصع 

 جدما لي يو ، بينالنقال، وبعد تحليل البيانات وجد أثر ايجابي للتسوصي التفاعلي من خلال الثقة، الالتزاي بالعلاقة
 سة.أثر لشخصية الخدمة والاقتراحات، ووجدت فروق في الاجابات حسب المتغيرات الديموغرافية لعينة الدرا

o Study of: Angela Hausman, Modeling the Patient-physician Service Encounter : 

Improving Patient Outcomes, 2004. 2  

 حاولت هذه الدراسة اختبار نموذج يوضع كي  تساهي العلاقات الشخصية كالاتصال والمشاركة في      
استبانة على المرضى في المستشفيات الأمرصكية، وباستخداي  612تحسين الرضا لدر المرضى، حي  وزعت 

ات وأيضا العلاقالنمذجة بالمعادلات البنائية، أظهرت النتائج أهمية التفاعل في الوصول لرضا المرصض 
 الديموغرافية للعينة.  النتائج حسب الخصائ  هذهالشخصية في التوصية بالتعامل، واختلفت 

 لدراسات المتعلقة بالولاء:ا -3
o :تقييم العوامل المؤثرة في ولاء الزبون لدى مقدمي خدمة الهاتف عاط  حسين، و  محمد عبيدات دراسة

  3 .2008، النقال
وامل موضوع ولاء الزبائن لدر مقدمي خدمة الهات  النقال وهدفت لتحديد بعض الع دراسةتناولت هذه ال 

قدي الخدمة ن زصادة الثقة بمأوقد توصلت الدراسة الى ، ستبانةا( 1920تي توزصع ) التي تؤثر في ولاء الزبائن،
ابل يها مقوالرضا عن الخدمات التي يقدمها مقدي الخدمة والقيمة التي يدركها الزبائن للخدمة التي يحصلون عل
ابية الايج ما يتي دفع  تؤدي الى زصادة درجة ولائهي لمقدي الخدمة من خلال النية بالاستمرار مع  واتجاهاتهي

 .والمحيطين ب  الأصدقاءر في نحوه من خلال محاولة التأثي
 
 

                                                 
1 Mr .T. Dushyenthan, Interactive Marketing and Its Impact on Customer Satisfaction: The Study of Mobile 

Communication Service Providers, Global journal of management and business research , vol 12 , N 14, 2012, pp 

56-65. 
2 Angela Hausman, Modeling the Patient-physician Service Encounter: Improving Patient Outcomes, Journal of 

the Academy of Marketing Science, V 32, N 4, 2004, pp 403-417. 
 ،35المجلد  ،الإدارصة، مجلة دراسات العلوي تقييم العوامل المؤثرة في ولاء الزبون لدى مقدمي خدمة الهاتف النقالعاط  حسين، و  محمد عبيدات  3

 .145-137   ،  2008، 1العدد 
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o Study of: Alison M. Dean, Perspectives Service quality in call centers :implications for 

customer loyalty, 2002. 1 

ون وجودة على ولاء الزبون منها التوج  بالزب هدفت الدراسة إلى البح  عن المتغيرات الأكثر تأثيرا        
ن م 284ن متي استخداي الاستقصاء بالبرصد لعينتين ن من مراكز النداء في أستراليا و الخدمة لدر زبائن مركزص
زبون توصلت الدراسة إلى وجود أثر لكل من الجودة وتوج  ال. للبنوك زبونا   325وزبائن مؤسسات التأمين 

 ينتي الدراسة  على الولاء لدر ع

  والولاء التسويق الداخلي والجودة والرضا -4
o Study of : Hassan Ghorbani& Maedeh Mostafavi, The Impact Of Direct And Indirect Of 

Internal Marketing On Service Quality And Mediating Role Of OCB, 2013. 2 

لخدمة المباشرة وغير المباشرة بين التسوصي الداخلي وجودة اهدفت الدراسة إلى التعرف على العلاقة      
بائن استمارة استبيان على ز  190بوجود الأداء التنظيمي، باستخداي النمذجة بالمعادلات الهيكلية، وزعت 

أثر  مؤسسة التأمين، وتوصلت النتائج إلى وجود أثر ايجابي للتسوصي الداخلي على الأداء التنظيمي ولدي 
 لى جودة الخدمة. وأثر ايجابي مباشر للتسوصي الداخلي على جودة الخدمة.ايجابي ع

o Study of : Al-Rousan & M.Ramzi,Badaruddin Mohamed , Customer Loyalty and The 

Impact of Service Quality :The Case of Five Star Hotels In Jordan, 20103.     

، ي عمانحاولت هذه الدراسة ايجاد أثر أبعاد جودة الخدمة السياحية في ولاء زبائن الفنادق خمسة نجوي ف 
بعد  استبانة، وتوصلت إلى وجود أثر لأبعاد جودة الخدمة على ولاء النزلاء. ووجد بأن أكثر 322بتوزصع 

 تأثيرا  هو الملموسية.
o دراسة تطبيقية لعينة  :الزبون  رضا الخدمات في وجودة الداخلي التسويق أثر ،الجرصري  صالع :دراسة

 4 .2006 من المصارف اليمنية،
 الخدمات جودة إلى بالإضافة المصارف، أنشطة على وأثره الداخلي التسوصي على الضوء الباح  ألقى        

 أن إلى توصلت اليمنية حي  المصارف واقع على الدراسة كانت وقد الزبون، رضا في ودورها المصرفية

                                                 
1 Alison M. Dean, Perspectives Service quality in call centers: implications for customer loyalty, Managing 

Service Quality, Vol 12, N 06, 2002, pp 414-423. 
2 Hassan Ghorbani &Maedeh Mostafavi, The Impact of Direct and Indirect of Internal Marketing On Service 

Quality and Mediating Role of OCB, International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 

Vol.3, No.11, November 2013, pp 116-130. 
3 Al-Rousan & M.Ramzi,Badaruddin Mohamed, Customer Loyalty And The Impact Of Service Quality :The 

Case Of Five Star Hotels In Jordan, International Journal Of Business, Finance And Management Sciences, Vol 2, 

No 3, 2010, pp 202-217. 
غير منشورة،  أطروحة دكتوراه : دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمنية،الزبون  رضا الخدمات في وجودة الداخلي التسويق أثر ،الجرصري  صالع4

 .2006جامعة دمشي، 
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شباعو  .التسويقية نجاح الإستراتيجية في إيجابية بصورة تساهي الفعالة الداخلي التسوصي برامج  حاجات ا 
 .جودة الخدمات لتحسين الأساسي المعيار هي العاملين الأفراد

o Study of: Abdelmoti Abouroub et al, Relationship between Internal Marketing and 

Service Quality with Customers Satisfaction, 2011. 1 

وجااودة الخدمااة برضااا العماالاء فااي المصااارف  ت الدراسااة إلااى التعاارف علااى علاقااة التسااوصي الااداخليهاادف  
 تااي المفهااوي الحقيقااي للتسااوصي الااداخلي؟ الأردنالمصااارف التجارصااة العاملااة فااي تطبااي ردنيااة وهاال التجارصااة الأ
زبااائن علااى  سااتبانةا (384العاااملين فااي المصااارف التجارصااة العاملااة فااي الأردن و) اسااتبانة علااى (231توزصااع )

جاااراءات التساااوصي لإ وجاااود تقيااايي إيجاااابي مااان أهمهاااا إلاااى مجموعاااة مااان النتاااائجت الدراساااة توصااالو  المصاااارف،
أبعااااد جاااودة  نحاااو المصاااارفعيناااة عمااالاء كماااا وجااادت اتجاهااات ايجابياااة ل الااداخلي مااان وجهاااة نظااار العااااملين.

 علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العُملاء.كما وجدت  الخدمة المصرفية.

o :رهمةةا فةةي تحقيةةق رضةةا يتسةةويق الةةداخلي وجةةودة الخدمةةة وت ثالحااوراء حساان، و  فااؤاد العطااار دراسةةة
 2 .2015في كربلاء،  الأهليةالزبون: دراسة استطلاعية للمصارف 

 اسةوتوصلت الدر  رضا الزبون وأثرهما على  وجودة الخدمة التسوصي الداخليبحثت هذه الدراسة في علاقة 
 يوجد تأثير معنوي ، كما علاقة ارتباط بين التسوصي الداخلي وجودة الخدمة ورضا الزبون وجود  إلى

  .رضا الزبون على للتسوصي الداخلي وجودة الخدمة 
o :جة ولاء المرضى في أثر جودة الخدمات الصحية في در  بوقجاني،جناة و  الضمورهاني  دراسة

 3 .2012، مستشفى الجامعة الأردنية
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر جودة الخدمات الصحية في درجة ولاء المرضى في مستشفى    

ي تإذ  ،وبةلجمع المعلومات المطل الاستبانةأسلوب  استخدايهذه الدراسة تي  ولتحقيي أهداف الجامعة الأردنية.
تائج وخلصت الدراسة لعدد من الن، لمستشفىفي امرصضا  (318عينة ميسرة بلغ تعداد أفرادها )توزصعها على 

سب مقياس مستشفى الجامعة الأردنية حجودة الخدمات الصحية في لمتدن نسبيا  مستور وجود  أهمها
 . الفجوات

                                                 
1 Abdelmoti Abouroub et al, Relationship between Internal Marketing and Service Quality with Customers 

Satisfaction, International Journal of Marketing Studies, Vol 3, No 02,2011, pp 107-118. 

في كربلاء،  الأهليةرهما في تحقيق رضا الزبون: دراسة استطلاعية للمصارف يالتسويق الداخلي وجودة الخدمة وت ثحوراء حسن، و فؤاد العطار   2 
 .330-315،     2015الأول،  د، العد13المجلد  بلاء العلمية،مجلة جامعة كر 

، مجلة مؤتة للبحو  والدراسات، جة ولاء المرضى في مستشفى الجامعة الأردنيةأثر جودة الخدمات الصحية في در  جناة بوقجاني،و  الضمور هاني  3  
 .69،  2012، 03، العدد 27المجلد 
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ة في درج قدمة في مستشفى الجامعة الأردنيةلجودة الخدمات الصحية الموجود أثر ذي دلالة إحصائية كما 
 .                 ولاء المرضى

o :أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأردنية، ، وهاني الضمورفاطمة حلوز  دراسة
2012. 1 

ساعدة مأثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأردنية بغرض  استهدفت هذه الدراسة تحليل
قد تي ولتحقيي أهداف الدراسة ف. هذه البنوك في تبني استراتيجيات مناسبة تمكنها من الحفاب على زبائنها

ودة د جبعاأن كافة أوقد توصلت الدراسة إلى ( زبون. 421تمع الدراسة مكون من )عينة ميسرة من مج اختيار
  ولائهي.كما يؤثر كل بعد وحده في  تؤثر في ولاء الزبائن للبنوك الأردنية، الخدمة المصرفية مجتمعة

  السابقة: عن الدراساتالحالية الدراسة ما يميز 
قتهما وجودة الخدمة وعلااخلي تناولت التسوصي الد سة عن الدراسات السابقة في كونهاتتميز هذه الدرا 
لدراسات اكما اختلفت عن  متغير وسيل في دراسة العلاقة.كلقلة استخداي الرضا الرضا من خلال  زبائنالبولاء 

لصحية سسات االسابقة في أبعاد التسوصي الداخلي وذلك بدراسة ميدانية يتي فيها تقييي التسوصي الداخلي في المؤ 
 مابائن)المرضى( وبح  علاقتهمن وجهة نظر العاملين. وكذلك تقييي التسوصي التفاعلي من وجهة نظر الز 

لخدمة اجودة  ثي تناولتوبيان أثر ذلك على الولاء والذي يعتبر موضوع قليل الدراسة، الخدمة الصحية جودة ب
وبخصو  ولاء  .ثي بولائ  الزبون وربطت كلا المتغيرصن برضا SERVPERF من خلال استخدامها لمقياس 

 فقد تي ربط  بالجودة والرضا في نفس الدراسة ولنفس العينة. زبائنال
يؤثر  ة كي ومحاولة معرف (،لزبائنالعاملين والمرضى )اكما ركزت الدراسة الحالية على عينتين للدراسة 

ذي لامعهي و  أثناء التفاعلقدم  الإدارة للعاملين من خلال جهود التسوصي الداخلي على ما يقدمون  للزبائن ما ت
 الجودة وكي  ينعكس ذلك على رضا وولاء هؤلاء الزبائن. يظهر في
كما استخدمت الدراسة الحالية نموذج المعادلات البنائية باختيار تحليل المسار كأسلوب مناسب  

 ر.لانحدالاستخراج الآثار المباشرة وغير المباشرة، فيما ركزت أغلب الدراسات السابقة على استخداي تحليل ا
 
 
 
 

                                                 
، 01، العدد 39اسات العلوي الإدارصة، المجلد مجلة در أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأردنية، فاطمة حلوز وهاني الضمور،   1

2012  ،47-60. 
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 الدراسة: نموذج 

من أهي تي تصميي نموذج يتضمن خلال مراجعة الدراسات السابقة وبناء على تساؤلات الدراسة وأهدافها       
، (ليتسوصي الداخلي، التسوصي التفاعالعلاقات النظرصة المفترضة، حي  يتكون من المتغيرات المستقلة )ال

 زبائن.متغير التابع فكان ولاء الالزبائن(، أما الالمتغيرات الوسيطة )رضا العاملين، جودة الخدمة، رضا 
نورد النموذج النظري و  ويلاحظ أن المتغيرات الوسيطة تكون في حالات معينة كمتغيرات تابعة.

 :للدراسة كما هو موضع أدناه
 دراسة(: نموذج ال01الشكل رقم )

 
 .الباحثة بناء على الدراسات السابقة إعدادمن  المصدر:
 :محتويات الدراسة 
أهي جوانب  بمقدمة تبرز  للتقسيي المنهجي استهللنا الدراسةلطبيعة الموضوع ومتطلبات  واحتراما  نظرا         

 إلى أربعةقسمت  ثي .ونموذج الدراسة والدراسات السابقة الموضوع وتوضع إشكالية الدراسة وفرضياتها،
اخلي تي التطرق للتسوصي الخارجي والدبعنوان التسوصي الخارجي، الداخلي، والتفاعلي  الفصل الأول: فصول

 والتفاعلي والمفاهيي المتعلقة بهذه المتغيرات.

 جودة الخدمة

 ولاء الزبائن

 رضا العاملين

 التفاعليالتسويق 

 التسويق الداخلي

 رضا الزبائن
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 لخدماتاثلاثة مباح ، أولها إظهار وتكون من  "الصحية جودة الخدمة "عنوانبفكان  ثانيأما الفصل ال       
ما أ، الصحية، والثاني لأهي مقاييس ونماذج قياس جودة الخدمة بعاد ومكونات جودة الخدمةالصحية وأهي أ
 .مفهوي وأهمية تحسين الجودة، وكذا استراتيجيات وصعوبات التحسينالمبح  الثال  ل

، لرضالمفهوي اي  وتطرقنا ف ة الصحيةوقياس الولاء في الخدمهية الرضا ضي الفصل الثال  ما في حين       
 بون ز ضاء الثي إر هي المقاربات في هذا المجال، ثي ماهية ولاء الزبون وأ العوامل المؤثرة على الرضا ومحددات ، 

  الولاء.و  الرضاوالعلاقة بين عن طرصي الجودة من خلال العلاقة بينهما، 
علي والجودة " الدراسة التطبيقية للعلاقة بين التسوصي الداخلي والتفا بعنوان الممثل الجانب التطبيقي       

توضيع  ومنهجية الدراسة، ثي واقع الصحة في الجزائر بدراسة "لتحقيي الولاء في المؤسسة الصحية الجزائرصة
ره اختبادراسة و لمن خلال دراسة نموذج ا ومن  تحليل الفرضيات .أداة الدراسة ودراسات اتجاهات عينة الدراسة

 كد من تحقي الفرضيات وتفسير نتائجها.أالتو 
بح  وختي البح  بخاتمة عامة اشتملت على خلاصة نتائج اختبار الفرضيات والتوصيات المقترحة وآفاق ال  

 المستقبلية.
 



 

 

 

 

 

 

 

 llلي الداخلي والتفاع ،الخارجيالتسويق  :الأول الفصل           
 

 .التسويق الخارجي الأول: المبحث

 .التسويق الداخلي الثاني: المبحث

 .التسويق التفاعلي الثالث: المبحث
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 تمهيــــــــــــــــــــــــــــــــــد:

ر اليي  ، إلا أن طبيعية اليدو الزبياننو  المؤسسيةركز التسويق من الناحية التقليدية على عمليات التبادل بيين      
عيين العيرل التسيويق  جيد وةي  الن يير  الزبيون تحدييد مسييتول الةيودد وميدل ر يا  في  المؤسسيةب ون يلعبي  العيامل

اصية والعياملين باياو ون يرال للسيمات الخ المؤسسية، وهيو ميا يمكين أن ييتن بيين أشكال التبيادلإلى شكل آخر من 
 التقليديييية لممارسيييات التسيييويق الخيييارة  تعتبييير يات فعاليييية محيييدودد عنيييد تنفيييرد بايييا الخيييدمات، فا سيييالي  التييي 

تج مةيال الخيدمات يم يل المني في ، حيي  أن أدا  العياملين لخدمات جياسال على السلع الماديةمةال ا ف تطبيقاا 
ر  ايالسيو.و  في لتحقييق التمييز  المؤسسةتستخدماا  الت الخارة  وأحد الوسانل الرنيسية  الزبون الي  يشتري  

للعييياملين زبيييانن  وهيييو ين ييير ،سيييمى بالتسيييويق اليييداخل  المؤسسيييةمفايييون تسيييويق  حيييدي  يايييتن بالعييياملين داخيييل 
دراسية حاةيات  المؤسسياتكما وية  على  على أناا منتةات داخلية، لون العاميؤدياا  الت  وللأنشطةداخليين 

 الييي  ييينعك  فيي  زبييون الييداخل الزبييانن الييداخليين والخييارةيين ميين أةييل تلبيتاييا والوصييول بالتييال  إلييى ر ييا ال
 وا سا  وهو إشباع حاةات الزبون الخارة  وتحقيق ولان  عملية تقدين الخدمة وبالتال  الوصول إلى الادف

أو ميييا يصييطله عليييي  علييى عمليييية التفاعييل بييين مقيييدن الخدميية والزبييون  الخييدمات اعتميياد مخرةيييات وبسييب     
ين إدارتيي  بحيييرو كمييا يعتمييد أدا  العييامل المؤسسيياتهيييا التفاعييل متعييدد ا بعيياد يةيي  علييى بالتسييويق التفيياعل ، 

باييين ومعييياملتان كزبييانن داخلييييين ار ييياؤهن هيييدف يةييي   المؤسسييياتكةييز  ماييين مييين التفاعيييل علييى اهتميييان إدارد 
 المؤسسيياتالوصييول إلييي  بمختلييط ا نشييطة التيي  تعبيير عيين التسييويق الييداخل  وهيييا يفييرل علييى العيياملين فيي  

 تحديدالو الزباننورغباتان وتف يلاتان من وةاة ن ر  الزباننالخدمية فَان حاةات 

 ى  لا ة مباح  كالتال :ولفان هيه الم امين أك ر سيتن تقسين الفصل إل

 الخارة  تسويقالول: المبح  ا                  
 المبح  ال ان : التسويق الداخل                  
 المبح  ال ال : التسويق التفاعل                  
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 التسويق الخارجي: الأولالمبحث 
ادية عن تسويق السلع والسب  يعود إلى الطبيعة المميزد للخدمات عن السلع الم يختلط تسويق الخدمة

إلى عدن الاتفا. على مفاوماا وخصانصاا والسب    خواصاا وطريقة إنتاةاا وتقديماا، بالإ افة من حي
يرد ك أ ارت ا دبيات اختلافات  كما عة وليست كمنتج جانن بيات ،يعود إلى دمج بع ان للخدمة كمكمل للسل

 م ل  التسويق، خصانصاا،و  ةالمبح  ندر  مفاون الخدم ف  تعريفاا أو تحديد مفاون وا ه لااو وف  هيا
 والمزيج التسويق  للخدماتو 

 ةالخدمماهية المطلب الأول: 
 ل مالتقليديين  الاجتصاديينبالاهتمان الكاف  بسب  اعتبارها غير منتةة خاصة عند  لن تحظ الخدمة

(Adam Smith) اتالمؤسسمقارنةل مع السلع المادية فإن  ةإلى تعريطٍ وا هٍ ودجيقٍ للخدم بسب  الافتقار 
ناتج أصبحت تشكل نسبة كبيرد من ال ةةيات تسويقية فعالة، مع أن الخدمالخدمية تةد صعوبة ف  رسن استراتي

 وأساس  لتطويرها ، مكوناتاا وسماتاا متطل ة من الدولو ومن  فإن فان الخدمأو الدخل القوم  لك يرٍ 
 ةالخدم مفهوم الفرع الأول: 
من أوانل من عرف  A.M.A))  (American Marketing Association)الةمعية ا مريكية للتسويق تعتبر    

النشاطات أو المنافع الت  يحققاا البانع إلى المشتر  من خلال ا شيا  المقدمة  "على أناا:1960  سنة ةالخدم
 1"ل  أو المرتبطة مع الب اعة المباعة وبما يحقق ر اه

( لي يط خاصية مامة وه  عدن الملموسية وميز بين  لا ة Regan) وتن تطوير هيا التعريط من طرف   
 : 2ةأجسان للخدم

 غير ملموسة كمنتج ناان  مباشر م ل التأمينو ةخدم -  
 ملموسة كمنتج ناان  مباشر م ل النقل، العقاراتو ةخدم -  
 ملموسة تباع مقترنة مع سلعة أو خدمة كالقرولو ةخدم -  
مييادد، "ميين خييلال أن السييلعة هيي :  ةحييي  فيير. بييين السييلع والخدميي (Berry)هيييا التعريييط طييوره أي ييا وأكمليي    

 3و"فعل، تنفيي، ةاد "و ف  حين الخدمة:"وسيلة، ش  

 المنتج )سلعة(: ساكنة، النتيةة الناانية لعمليات الإنتاجو
 وغالبال  الزبون الخدمة: متحركة، فعل، عملية تصنيع مع وةود 

                                                 
 و217، ص 2006، دار اليازور ، عمان، التسويق: أسس ومفاهيم معاصرةالبكر ؛  امر  1

2 Éric Vogler, Management Stratégique des Services, DUNOD, Paris, 2004, p 10. 

3 Ibid, p 10. 
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نشياطات معرفية ولكين غيير محسوسية وتم يل الايدف الرنيسي  لتعاميل ميا  ةوعرفاا أبيو نبعية:   تعتبير الخدمي     
 1  والزباننغر   الرنيس  تحقيق ر ا 

تعريف  الخاص للخدمة الت  يعتبرها:   سلسلة من ا نشطة الت  من المفرول أن  (Grönroos)وجدن أي ا      
 2و"الزبيون ، الاياكل، الموارد البشرية، السلع وا ن مة لك  تستةي  لاحتياةيات الزبون تعط  أهمية للتفاعل بين 

ويو ه التعريط التفاعل بين البانع والمشتر  للحصول على الخدمة سوا  أكانت متفردد أن مرتبطة مع ب اعة 
 ولكن بما يعود بالر ا على المشتر و

غير ملموسة ولا ينتج عناا تحويل  ف لآخر وه  أساسال أ  فعل أو أدا  يحقق  طر  "فيعرفاا: (Kotler)أما      
نتاةاييا جييد ييرتبج بمنييتج ميياد  أو لا ، وهيييا التعرييط يؤكييد علييى الةانيي  غيير الملمييو  فيي  الخدميية،  3"ملكيية، وان

 وجد ترتبج بوةود إنتاج ماد  أن لاو
عليى أنايا:   أنشيطة غيير ملموسية ومتشياباة والتي  هي   (Etzel, Walker & Stanton)في  حيين عرفايا 

  ، ورغيين إجصييانان للخييدمات المكمليية أو ال انوييية المدعميية للسييلع أو الزبييون هييدف التفاعييل المصييمن لتحقيييق رغبيية 
للخييدمات لكيينان لا ينكييرون أهميتاييا فيي  حاليية تشيياب  الخييدمات بييين المنافسييين أو عنييد وةييود اختلافييات بسيييطة  

 4ساسال للميزد التنافسيةوبيناا لتصبه أ
ةميييع النشيياطات والعمليييات التيي  تحقييق الر ييا "( علييى أناييا:Christopher & Mc Donaldوعرفاييا )  

وميا يمييز هييا التعرييط عين غييره مين  5و"والقبول لدل المستالك مقابيل  مين ودون أن يت يمن تقيديماا أ  خطيأ
ن التعاريط كون  يؤكد على أن الخدمة لك  تح ى بر ا المستالك ية  أن تقيدن دون خطيأ وهييا يعني  الاهتميا

 وبمسألة الةودد ف  تقدين الخدمة
نتيةيية التفاعييل بييين العناصيير ال لا يية:  الزبييون، الييدليل الميياد ،  (Meyronin & Ditandy)كمييا عرفاييا 

وةيييود و وجيييد  يييمن هييييا التعرييييط 6الخدمييية، هييييه النتيةييية تت يييمن المنيييافع التييي  تلبييي  رغبيييات الزبييياننوميييو ف  
 العناصر ا ساسية الت  تكون الخدمة أو ما يطلق علي  بن ان الخدمةو

 من التعاريط السابقة يت ه ما يل :
 الخدمة ف  الغال  غير ملموسةو 
  ترتبج بيلكوجد ترتبج الخدمة بمنتج ملمو  أو ماد  أو جد لا 

                                                 
 .28، ص 2005 الورا.، عمان، ، دارتسويق الخدمات المتخصصة: منهج تطبيقيعبد العزيز أبو نبعة؛  1

2 James Teboul, Le Temps des Services: une Nouvelle Approche de Management, Édition d'organisation, Paris,  5e 

tirage, 2004, p 21. 
3 Philip Kotler; Marketing Management, Prentice Hall, New Jersey. 11th edition, 2003, p 444. 
4  Michael Etzel et al, Marketing, McGraw-Hill/Irwin, New York, 13th edition, 2004, p 287. 

 .217، ص سابقمرجع التسويق: أسس ومفاهيم معاصرة،  امر البكر ،  5
6 Benoît Meyronin & Charles Ditandy, Du Management au Marketing des Services, DUNOD , Paris, 2007, P 32. 
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 ااولا يمكن تملك الخدمة أو من يقدماا، إنما يمكن الاستفادد من 
 الخدمة تدرك بالحوا  من خلال المنفعة الت  تقدماا للمستفيدو 
 تتألط الخدمة من ةوهر تدعم  خدمات تكميليةو 
 ترتبج الخدمة بمقدمااو 

 ةالفرع الثاني: خصائص الخدم
 مقارنة مع السلع بالعديد من السمات والخصانص اتفق علياا أغل  المختصين والباح ين: ةتنفرد الخدم 

 (Intangibility: اللاملموسية )أولا 
عيين السييلع، كمييا تنشييأ مناييا بيياج  الخصييانص ا خييرل  ةخاصييية ا ساسييية التيي  تميييز الخدمييتعييد الملموسييية ال   

أخي صيورد  الزبون فلا يستطيع المستالك أو والت  تتم ل ف  عدن القدرد على التقيين باستخدان الحوا  المختلفةو 
مبدنية عن مستول الخدمة جبل استالاكااو فالمريل ف  العيادد على سبيل الم ال لا يعرف نتيانج العيلاج اليي  

ر الخدمة كما ف  المطاعن )دليل الطعان، و ولكن ف  بعل الحالات يمكن لم  بعل م اهسيخ ع ل  مسبقال 
، ولكين الخدمية بحيد ياتايا لا يمكين لمسياا فالخدمية أدا  أو فعيل 1الطاولات( أو تةايزات العييادات والمستشيفيات

بحييي  تركييز ةاييود مسييوج  ومنيي  يييتن اختيييار العديييد ميين الخييدمات علييى السييمعة والتةربيية ولييي  شييينال ملموسييالو 
لةعيييل ميييا هيييو غيييير ملميييوٍ  ملموسيييال مييين خيييلال ا ةايييزد والمعيييدات شييي   حقيقييي  موةيييود فيايييا  الخيييدمات عليييى

 2والتسايلات والإعلانو
 3حس  درةة اللاملموسية ف  المنتةات إلى خمسة مةاميع: ةالخدم )Kotler(لقد جسن    

 لا تحتو  ف  م موناا على أ  ةان  للخدمة )مله، سكر(و (Pure tangible good)سلع مادية بحتة  -1
 )السيارات وصيانتاا(و (Tangible good with accompanying services)سلع مادية ترافقاا خدمة  -2
 : حالة مشتركة ومتساوية بين الخدمة والسلعة )الوةبات السريعة(و(Hybrid)هةين  -3
  Major service with accompanying minor goods and)خدمة أساسية ترافقاا سلع  انوية وخدمات  -4

services) ةو) النقل الةو  يت من كةز  من  الطعان، الشرا ، التياكروو( أو الةز  الماد  للخدم 
الط   ،)التدليك، الرعاية المنزلية للأطفال لا تت من أ  ةان  ماد  (Pure service)خدمة بحتة  -5

 النفس (و

                                                 
1 Philip Kotler, Op-Cit. p 446. 

 و44 -43، ص ص2011، دار الإعصار العلم ، مصر، تسويق الخدماتتوفيق أحمد، سمير حسين عوده، عل   2
3 Philip Kotler & Kevin Keller, Marketing Management,.11th Edition, Preason Prentice-Hall, New Jersey, 2006, PP 

403-404.  
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تقليل أ ر اللاملموسية للخدمات من خلال تو يه مايا وسية و ترتكز على تقري  الملمهناك أي ا استراتيةيات و 
 :)1(ه ر من التركيز على الخدمة نفساا و نستفيد من الخدمة أك 

 )التصييور)التخيل (Visualization): ةماييور ميين يمكيين إ اييار  فيي  مارةييان للسييياحة والتنييزه فيي  البحييار
 ممتعةو يأكلون، ويزورون أماكن غريبة و  نا  يمرحون،ال

 الربج(Association) :   ملموسية كشيخص، شي  ، مكيان، أيين يمكين خليق من خلال ربج الخدمة بأشيا
بعل الفيير. الريا ييية المحترفيية تييرتبج بمييدن أو فييصييورد متفييردد أو مفصييلة عيين الخدميية ميين خلالايياو 

 نواح  لتعطياا هويةو

  التصييييوير الفيزيييييان (Physical representation):  حييييي  اسييييتعملت بعييييل  باسييييتعمال ا لييييوان ميييي لال
الاعتبييييار و ن فيييي  البطاجييييات الانيييييتمانية والليييييين يرمييييزان لل ييييرود المصييييارف ا مريكييييية اليييييه  أو البلاتييييي

 المركزوو 

 التو ييييق (Documentation)الما ييي    : هنييياك شيييكلان للتو ييييق، ا دا(Past Performance)  قيييدرد مالو
 و(Future capability) المستقبلية

يصييور عيييدد الما يي  علييى سيييبيل الم ييال عيين طريييق إ اييار إعييلان  هيياو ييق أدا بعل المستشييفيات جييد تفيي
عيين  يةالمسييتقبل قدرتيي ميؤكييد جييد  مستشييفى آخييرو  الاهتمييان فيي  جسيين التوليييدوعاييية و تلقييوا الر المواليييد اليييين ولييدوا و 

 أ نا  ولادد المولودوالاستعةالات و  رد المتاحة ف  جسنطريق التركيز على تةايزات  المتطو 
  (Inseparability) عدم النفصال أو : التلازمثانياا    
يةير  إنتياج و  ويعن  ارتباط الخدمية بمقيدماا وعيدن القيدرد عليى فصيلاا أ  تيزامن الانتياج والتقيدين والاسيتفادد،   

و إي ليي  لمعمييل التصينيع وعماليي  والمييوزعين أ ير مباشيير فيي  الزبييون السيلع علييى نطيا. واسييع خييارج مةيال رؤييية 
فالسلع تصنع، توزع  ن تستالك لاحقال كمرحلة أخيرد بينما الخيدمات تنيتج وتسيتالك بينف  اللح ية  الزبون إر ا  

At The Same Time) في  يات الوجيت كالخيدمات  باياأو يحيد  الانتفياع  الزبيون ( أ  تنيتج وتبياع ميع ح يور
 و 2التشخيصية والاستشارية والعلاج الطب  وغيرها من الخدمات

مييين وةاييية الن ييير التسيييويقية فيييإن محيييددات توزييييع التلازميييية تعنييي  أن البييييع المباشييير هيييو القنييياد الوحييييدد       
أ  بيييدون تفاعيييل  والزبيييون المتاحيية، والشيييخص مقيييدن الخدميية لا يمكنييي  تقيييديماا بييدون الاتصيييال ميييع المسييتفيد أو 

بيناما لا يمكن الحدي  عن وةود خدمة إلا ف  حالات خاصة كأن تقدن الخدمة من طرف مم ل عن المنتج أو 

                                                 
1 Michael Etzel et al, Op-Cit. p 290.  

 و506، ص 2002، ترةمة إبراهين الشااب ، العبيكان، الريال، كلية كيلوغ تبحث في التسويق ،دون إياكوبوتش  2
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فيميا بعيد  الزبيون المقدن ا ساس  ومن أم لة يلك: وسطا  التأمين، سماسرد التأةير ووكيالات السيفر، لتيتن خدمية 
 1وا صل المؤسسةمن طرف 

 (Variability) الختلافثالثاا: التباين أو   
ت الخيدمات، أ  لا يمكين تنمييج نيواتج تتما يل مخرةيات من ميا جد يكون صعبال أو حتيى مسيتحيلال أن  

الخدمة فكل وحدد من الخدمة ه  إلى حد بعيد مختلفة عن وحدد أخرل أو عن خدمة ةرت با م  أو ستةر  
المكييان نفسيي ، فالطبييي  لا يقيييون للعميييل نفسيي  وفيي   حتييى ولييو كانييت مقدميية ميين طييرف نفييي  الشييخصلاحقييال، 

، والمسييافر يتلقيى خدميية مختلفيية كيل مييرد مييع نفيي  2بمعالةية مر يياه بيينف  الطريقية حتييى لييو كيان ليينف  المييرل
شركة الطيرانو عدن التما ل والتباين الحاصيل في  الخيدمات يعيود إليى الاخيتلاف في  مايارد أو أسيلو  أو كفيا د 

 3ومكان مقدماازمان و  مقدماا أو بسب  اختلاف
محاولية العدييد ميين  وبالتيال  يصيع  إيةياد معيايير نمطيية ل نتياج في  حاليية الخيدمات عليى اليرغن مين   
ن علييى ةييودد الخدميية جبييل أو بعييد و ييع مقييايي  لمسييتول مخرةاتاييا، إلا أنيي  لا يمكيين الحكيي يييةمؤسسييات الخدمال

 واستالاكاا
الخدمة فلا نستطيع جيا   معايردمان ف  إنتاج الخدمة يصع  وبالاعتماد على ماارد ا فراد كعامل    

 4ابتسامة الترحي  عند الاستقبال، إ افة إلى التفاعل الي  يحد  عند الالتقا  بين المقدن والمستفيدو
  (Perishability) الزوال أو : الفناءرابعاا  

حيي  ييتن بخاصيية الفنيا  أ  عيدن القيدرد عليى التخيزين أو الاسيترةاع، عن السلع الماديية  ةالخدمتتميز 
فعندما يزيد الطل  على حةين الطاجية الاسيتيعابية فقيد لا  استالاكاا بمةرد إنتاةاا وبالتال  تتسن بالفنا  السريع،

 بإيةيييادمميييا يةعلاييين ينصيييرفون ولا يعيييودون ميييرد أخيييرلو مميييا يةعيييل الميييدرا  مليييزمين  اننييييتن تقيييدين الخدمييية الزبييي
  5واستراتيةيات توازن بين الطل  والطاجة الاستيعابية لمؤسسة الخدمة

لكناا تخلق ف  الوجت نفس  مشكلة عدن التوازن ف  العرل والطل  المحتملين الليين يتقلبان إلى حد   
و ات ك يرد تتقل  ف  اليون الواحد من ا سبوع وف  الساعة الواحدد أي ال كبير حس  الفصول، وهناك خدم

 خاصةل مع الطل  الكبير وعدد ا فراد المحدودو

                                                 
1 Michael Etzel et al. Op-Cit, p 291. 

المستشفيات: تقنية ن ن ، ورجة مقدمة إلى المؤتمر العرب  ال ال  للاتةاهات التطبيقية الحدي ة ف  إدارد التسويق لخدمة الرعاية الصحيةمحمد ريحان،  2
 و30، المن مة العربية للتنمية الإدارية، ص 2004ديسمبر  5-7 المعلومات؛ القاهرد، أيان

 و200، ص 2006، دار اليازور ، عمان، الأسس العلمية للتسويق: مدخل شامل ،الطان  وآخرون حميد 3
4 Éric Vogler, Op-Cit , P 15. 
5  Denis Lapert, Marketing des Services, Dunod, Paris, P 19. 
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  الخدمة والزبانن ويتة  بعل المدرا  لتقليل آ ار عدن التوازن وتخفيط ال غج على كل من مقدم   
  1سالي  مناا:باستخدان عدد أ

ي ات السعرية، ويلك عن طريق الحةوزات والصفوف، أو التخف: (Smooth demandالطل  المرن ) -
 وجات اليرد إلى الاوجات الاخرل باستخدان الاعلانوتحويل الزبانن من أ

ولة د، ةدو استخدان المساعدد المؤجتة ف  أوجات الير  :(Service capacityتعديل الطاجة الاستيعابية )  -
 شراك الزبون ف  عملية الخدمةو، إالطل 

 جد وهيه الطريقة فياا خطر  ن الانت ار مطولال ترك الزبانن ينت رون : (Customer waiting)الانت ار  -
 يةعل الزبانن يتحولون للمنافسينو

 (lack of Ownershipعدم تملك الخدمة ) خامساا: 
بالسمات ا ربعة الوارد يكرها أعيلاه، ولكين البياح ين أ يافوا  ةفترد جريبة انحصرت خصانص الخدم إلى

هييييه الخاصيييية التييي  تنطليييق مبرراتايييا أساسيييال مييين كيييون الخدمييية ينتفيييع منايييا مسيييتخدماا ولا يمكنييي  التمتيييع بحيييق 
وبالتييال  لا يتييوفر فيي  تقييدين الخييدمات عنصيير نقييل الملكييية كمييا هييو الحييال عنييد بيييع السييلع الملموسيية،  2ملكيتايياو
خاصيييية ممييييزد للخيييدمات مقارنييية بالسيييلعو فبالنسيييبة لاييييه ا خييييرد يمكييين  -أ  عيييدن انتقيييال الملكيييية-م يييل وهييي  ت

، وعنيد دفعي  ل منايا للمشتر  استخدان السلعة بشكل كامل وبإمكان  تخزيناا واستالاكاا أو بيعاا ف  وجيت لاحيقٍ 
لوجيت  صيول عليايا واسيتخداماا شخصييال و أما بالنسبة للخدمية فيإن المسيتفيد جيادر فقيج عليى الح3يكون جد تملكاا

وأن ما يدفع  لا يكون إلا  فند. أو سيارد، الااتط العموم و: تأةير غرفة ف  محدد ف  ك ير من ا حيان، م لال 
 لقا  المنفعة المباشرد الت  يحصل علياا من الخدمة المقدمة إلي و    

 ةتصنيف الخدمالفرع الثالث: 
فبقيت مسييطرد عليايا فلسيفة  ةلع المادية، أما فيما يخص الخدمبح  المختصون ك يرال ف  تصنيط الس 

التوة  الإنتاة  أ  أن كل صناعة مختلفة عن ا خرل فلا يوةد شي   مشيترك بيين التيأمين، البنيوك، الصيحةو 
يمكيين جبييول هيييا ميين الناحييية الإدارييية، لكيين ميين الناحييية التسييويقية فالصييناعات الخدمييية تختلييط عيين الصييناعات 

 الإنتاةية كما تختلط فيما بينااو 

                                                 
1 James A. Fitzsimmons & Mona J. Fitzsimmons, Service Management: Operation, Strategy and Information 

Technology, 5th Edition, Mc-Graw-Hill, Boston, 2006, P 24. 
 .220 ، مرةع سابق، صالتسويق: أسس ومفاهيم معاصرةالبكر ،  امر  2
 و54، ص 2003دار المناهج، عمان، تسويق الخدمات وتطبيقاته،  زك  خليل المساعد، 3
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المبسيييييج  تصييييينيطالمختلفييييية، مييييين هييييييه التصييييينيفات  جيييييدن المختصيييييون فييييي  التسيييييويق عيييييدد تصييييينيفات وجيييييد   
(Simplified)  والمتعمييق(Deep-rooted)وال ييان  اتللخييدم عاميية عيين ا نييواع الشييانعة و فييا ول يعطيي  صييورد ،

 من خلال خصانصاا وطبيعتااو  اتخدميتغلغل ف  نسيج ال
 أولا: التصنيف المبسط  

 1وفق هيا ا سلو  ويلك حس  ا س  التالية: اتالخدميتن تصنيط 

 :  الزبون حسب نوع السوق أو  .1
خدمات استالاكية: ه  خدمات تقدن لإشباع حاةات شخصية بحتة كالخدمات السيياحية، الصيحية،  -أ

 النقل، الاتصالات، الحلاجةووو 
الماليييية، صييييانة خيييدمات أعميييال: تقيييدن لإشيييباع حاةيييات مؤسسيييات ا عميييال كالاستشيييارات الإداريييية و  - 

 المبان  والمعداتووو
 حسب درجة كثافة قوة العمل:     .2

خيييدمات تعتميييد عليييى جيييود عميييل ك يفييية: م يييل خيييدمات الحلاجييية، اليييديكور، رعايييية ا طفيييال التيييدري ،  -أ
 الخدمات الطبية للعياداتوو

خييدمات تعتمييد علييى المسييتلزمات والمعييدات الإدارييية: كخييدمات الاتصييالات، النقييل العييان، خييدمات  - 
 الصراف الآل ، النقل الةو وو

 حسب درجة التصال بالمستفيد: .3
خدمات يات اتصال شخصي  عيالٍ: م يل خيدمات ا طبيا ، المحيامين، الرعايية الصيحية الشخصيية  -أ

 المباشردوو
 خدمات يات اتصال شخص  منخفل: م ل خدمات الصراف الآل ، التسو. عبر الانترنيتوو - 
 وت مطاعن الوةبات السريعة المسرحخدماخدمات يات اتصال شخص  متوسج: م ل  -ج

 2خبرة المطلوبة في أداء الخدمات:حسب ال .4
خدمات مانيية: م يل خيدمات ا طبيا ، المحيامين، المستشيارين الإدارييين والصيناعيين والخبيرا  ويو   -أ

 ولماارات البدنية واليهنيةا
 حراسة البنايات، فلاحة الحدانقوخدمات غير مانية: م ل  - 

 

                                                 
 و116-115، ص ص  2016دار صفا ، عمان،  ومضامين تسويق الخدمات،أصول بشير بودية، طار. جندوز،  1 
 و29، ص 2009، دار اليازور ، عمان، إدارة عمليات الخدمةحميد الطان ، بشير العلا.،  2



 التسويق الخارجي، الداخلي والتفاعلي                                                        الفصل الأول:
 

23 

 

 التصنيف المتعمق: ثانياا 
 1:توةد طرانق أخرل يمكن اعتمادها لتصنيط الخدماتو ومن أبرز هيه الطرانق نيكر

 الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غير القابلة للتسويق: .1
يميز هيا التصنيط بين تلك الخدمات الت  يمكن اعتبارها جابلية للتسيويق وبيين تليك الخيدمات التي  لا يمكين 

أم لتاييا الك ييير ميين الخييدمات الحكومييية التيي  تقييدن للمنفعيية العاميية وبييدون رسييون كاسييتخدان أرصييفة  تسييويقاا وميين
المشاد والحدانق العامةو وهناك بعل الخدمات الت  لا تسو.  ن بعل المةتمعيات وال قافيات تعتبرهيا خاصية 

ت تحولت مين خيدمات غيير ولا يمكن تقبلاا، م ل رعاية ا طفال، التن يطو كما ولوحظ أن هناك بعل الخدما
جابليية للتسيييويق إليييى خيييدمات ممكييين تسيييويقاا كخيييدمات الطرجييات حيييي  تفيييرل بعيييل اليييدول كبريطانييييا واليابيييان 

 2رسومال على سانق  السيارات مقابل استيخدان طرجات خاصة غير مزدحمةو
 الخدمات المقدمة للمستفيد النهائي مقابل المقدمة للمشتري الصناعي: .2
لمسيييتفيد إليييى أشيييخاص يسيييتخدموناا لمنفعيييتان الخاصييية حيييي  لا يترتييي  عييين يليييك أ  منيييافع تقيييدن خيييدمات ا    

اجتصادية كخدمات التةميل والحلاجةو أما خدمات المشتر  الصناع  فا  خدمات تقدن إلى مؤسسيات ا عميال 
 كخيدمات وتقون باستخداماا لإنتاج منتةات أخرل كشركات نقل الب انعو كما وتوةد خدمات تقيدن للنيوعين معيال 

 ولكن لكل مناا البرنامج التسويق  الملانن ل و المؤسساتالطيران سوا  للأفراد أو 
 حسب عرض الخدمة: .3
ط بما أن مع ن الخدمات كما يكرنا سابقا عبارد عن تركيبة من السيلع الماديية والخيدمات ومني  يمكين تصيني    

 تقديماا للاستالاك( وف  هيا هناك  لا ة أدوار:أ  عند )عر اا الخدمات طبقا للدور أو  قلاا ف  إةمال  
 لإداريية،عندما ينعدن أو يقل وةيود عناصير ملموسية في  تركيبية الخدمية م يل الاستشيارات ا خدمة بحتة: -أ

 على دعن الخدمة بحد ياتاا، كالطانرد ف  حالة النقل الةو و وهنا يقتصر دور أ  عنصرال ملموسال 
ا يييتن تعزيييز ةييوهر السييلعة بخييدمات ترافقاييا كخييدمات مييا بعييد خييدمات مكمليية للسييلع: ويحصييل هيييا عنييدم - 

 البيعو
خييدمات ت يييط جيميية ةوهرييية للسييلعة: فايي  خييدمات تسييال عملييية إيصييال السييلع الملموسيية، أو تييوفير  -ج

 النقلوأو وسانل  تسايلات انتمانية تسال الحصول على السلعة م ل القرول العقارية ف  حالة مسكن،
 
 

                                                 
 و143، ص 2012، دار الورا.، عمان، تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في الأعمال: مدخل تسويقيبشير العلا.،  1
 و431ص  نفس المرجع، 2
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 مقابل الخدمات غير الملموسة:الخدمات الملموسة  .4
يرل ك يرون أن اللاملموسية صفة ممييزد للخيدمات، غيير أني  توةيد منقطية متوسيطة بيين الخيدمات البحتية       

 1والسلع البحتة، هيه المنطقة تفسر بمدل توافر العنصر الملمو  ف  عرل الخدمة، ولاا  لا ة مصادر:
السيييلع ةييز ال كبيييرال ميين عيييرل الخدميية عنييدها يمكييين سييلع مت ييمنة فيي  عيييرل الخدميية: عنييدما تشييكل  -أ

تطبييييق أسيييالي  التسيييويق السيييلع  عليايييا وفصيييلاا تسيييويقيال وكم يييال عييين يليييك المطييياعن )خدمييية التقيييدين، 
 الطعان(و وكيلك وةود العنصر الملمو  يعط  صورد عن مستول الةودد والحكن عليااو

دين الخدمييية أو محييييج الخدمييية )تصيييمين المبيييان  البينييية الماديييية: تم يييل البينييية التييي  تيييتن فيايييا عمليييية تقييي - 
ة ون افتاييا، التةايييزات، م ايير العيياملينوو( برهانييال ملموسييال يمكيين المسييتفيد ميين التمييييز بييين مقييدن خدميي

 وآخرو
 البرهان الملمو   دا  الخدمة: من خلال اطلاع المستفيد على طر. الإنتاج كبرهان عليى ا دا ، وجيد -ج

 )الحفلات الموسيقية(و ي جرار الشرا يتن يلك أحيانال جبل اتخا
 مدى مشاركة المستفيد في عملية إنتاج الخدمة:  .5

رال هناك بعل الخدمات الت  لا تقدن إلا من خلال المشياركة الكاملية للمسيتفيد وأخيرل لا تتطلي  إلا دو      
ج والتقيييدين بسييييطال منييي ، ففييي  ا وليييى تحتييياج خيييدمات الرعايييية الشخصيييية إليييى مشييياركة كاملييية خيييلال الإنتيييا

بير عو أميا الفنية ال انيية فالمسيتمعون لحفيل موسييق  الزبون كالحلاجة فلا تتن بغير تفاعل ومشاركة كاملة من 
 لا يحتاةون للمشاركة ف  إنتاج الخدمةو الإياعة م لال 

 درجة التباين أو عدم التماثل: و6
 يوةد بعدان لعدن التما ل يستخدمان لتصنيط الخدمات:        

كة حي  تعد ف  غاية ا همية بالنسبة للمؤسسات الخدمية التي  تكيون فيايا مشيار  :الإنتاجمدل تباين معايير  -أ
المسييتفيد كبيييرد حييي  تقييط طيير. الإنتيياج حييانلا أمييان مراجبيية الإنتيياج خاصيية فيي  الخييدمات الشخصييية ك يفيية 

ل عمليية الإنتياج خاصية العمل كالتةميلو وهنياك خيدمات تسيمه بنطيا. عيال مين الرجابية عليى الةيودد خيلا
 المعتمدد على الآلة كخدمات الاتصالات السلكية واللاسلكيةو

ميييدل التبييياين المعتميييد فييي  الخدمييية: لتلبيييية حاةيييات معينييية لعميييلا  معينيييين، وبسيييب  خاصيييية فنيييا  الخدمييية  - 
خصوصيا لعيدد كبيير مينان تكيون  الزبيون ف  أداناا فإن إنتياج خيدمات تتطيابق ميع رغبيات  الزبون ومشاركة 

صيييعبة، لييييلك تحييياول مؤسسيييات الخدمييية زييييادد الآلات فييي  عملييييات الإنتييياج مميييا يتطلييي  انتاييياج إةيييرا ات 
 ومعايير مسبقة لتقليل هيا التباينو 

                                                 
 و49ص ، 2009عمان،  دار اليازور ، الطبعة العربية، تسويق الخدمات: مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي،حميد الطان ، بشير العلا.،  1
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 ؛يمكن التمييز بين نمطين نمط تقديم الخدمة: و7
خيييدمات تطلييي  فقيييج عنيييد الحاةييية إليايييا كخيييدمات التاكسييي  وهييي  أسيييا  عر ييي :  ىتقيييدين الخدمييية علييي -أ

 والمقاه و
ن كانييت  -  تقييدين الخدميية علييى أسييا  مسييتمر: وبالمقابييل هنيياك خييدمات لا يمكيين تقييديماا عر يييال حتييى وان

 الحاةة إلياا عار ة كخدمة خج الااتط الي  ية  توفرها دانمالو
أغليي  الخييدمات ليسييت  ابتيية الطليي  يمكيين تصيينيط الخييدمات طبقييال ليينمج الطليي  علياييا، ف نمــط الطلــب: .8

طل  عليى لالزمن، فقد يكون يوميال كفترات الغدا  ف  المطاعن، أو أسبوعيال كافاو يتباين ويتيبي  عبر 
 1خدمات النقل بين المدن، أو موسميال كالفناد. والنواد ، أو غير متوجع كخدمات البنوك والصيانةو

ل لإنتاةاا جود عمتتطل  بعل الخدمات  خدمات مستندة لقوة العمل مقابل خدمات مستندة للمعدات: و9
 كالصراف الآل  والاتصالات لإنتاةااخرل تحتاج المعدات لحلاجة والصحة والتعلين، وخدمات أكاك يفة 

 ومواجط السياراتو 
يحييدد نييوع الخييدمات حسيي  المسييتفيد أو لميين توةيي   اتصيينيف (Mudie & Cottam, 1999)كمييا أ يياف    

  2ودرةة الملموسية ف  أربعة مةاميع:
 فييراد: م ييل الخييدمات الصييحية، النقييل، المطيياعن، العييلاج الفيزيييان ، ا ةسيياد أنشييطة ملموسيية موةايية  -

 الحلاجة والتةميلو
والموةيودات الماديية: نقيل الب يانع، التةاييزات، الصييانة، التن ييط، ممتلكات أنشطة ملموسة موةاة لل -

 العناية بالحيواناتو
 المعلومات، المسارح، المتاحطوالإعلان، خدمات  التعلين،أنشطة غير ملموسة موةاة لعقول ا فراد:  -
  ، التأمينوخدمات القانونية، المحاسبةالملموسة: البنوك، الأنشطة غير ملموسة موةاة للممتلكات غير  -

 : مثلث تسويق الخدماتثانيالمطلب ال  
ن رال لطبيعة الخدمات المتسمة بالتعقيد من حي  لا ملموسيتاا وعدن انفصالاا عن مقدماا وبالتال  

ةاود التسويق الخارة  لا تكف  ( أن Gronroos,1984) أهمية أكبر للمو فين خاصة الخج ا مام ، أكدوةود 
لوحدها للوفا  بالوعد و مان تقدين خدمة ةيدد للزبون وتحتاج لوةود التسويق الداخل  والتفاعل  كبعدين 

                                                 
 و151، ص مرجع سابقبشير العلا.،  1

2 Peter Mudie & Angela Cottam, The Management and Marketing of Services, 2nd Edition, Butterworth-

Heinemann, Great Britain,1999, P 11. 
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كما هو  1(وng TriangleService Marketi) أساسين ف  هيكل متكامل أصطله علي  بم ل  تسويق الخدمات
 مبين ف  الشكل التال :

 م ل  تسويق الخدمات(: 02) الشكل رقم

 
Source  :  

- Christopher lovelock & Jochen Writz, Services Marketing: People,Technology,Strategy,  

5 th Edition, Pearson Prentice Hall, USA, 2004, p356. 

والعاملين  المؤسسةويت من م ل  تسويق الخدمة  لا ة مةاميع تشترك معال ليتن انتاج الخدمة ه       
 لا ة أنواع من التسويق: الخارة  والتفاعل  والداخل و تقون هيه المةاميع والفعاليات لتحقيق  اوالزبانن، وبينا

 اوعود تقدن الزبانن مع علاجاتاا ف  المؤسسة أن الشكل من يت ه 2الوعود والحفاظ على العلاجة مع الزباننو
 مامة فتلك باا بالوفا  يقون من أما ا ساسية، غايتاا هن إر ا وتعتبر توجعاتان توافق عالية بةودد خدماتل

الخدمة ولت من يلك علياا أولا إر ا   تسلينو  إنتاج عمليات  من الو انط ف  ةميع المؤسسة أفراد كل
 من التسويق:ال لا ة زبانناا الداخليين أ  العاملينو وفيما يل  ا نواع 

على حاةات وتوجعات للتعرف  المؤسسة: ويشير إلى كافة ا نشطة الت  تقون باا التسويق الخارجي و1
لوعود الت  جدمتاا للزبانن من خلال تقدين الخدمة وتسعيرها وتوزيعاا وبالتال  الاستةابة ل الزبانن وتايئ

ةاود الترويج المختلفة، ويعتبر التسويق الخارة  نقطة البداية لمسوج  الخدمات لارتباط  بالتعرف على 
  يج التسويق  ا خرل للخدمات والتما يريده الزبانن وترةمت  ف  خدماتو بالإ افة لدور عناصر المز 

ن اليين هن أسا  تقدين الخدمة، يالخدمة نفساا والبينة المادية، والعاملتساهن ف  تحقيق الوعود من عملية 
 3فالوعود تطرح ف  الاتصال الخارة و

                                                 
1 Philip Kotler, Op- Cit, P 473. 

 و69، ص 2014دار المسيرد، عمان، الطبعة ال انية، تسويق الخدمات، محمود الصميدع ، ردينة يوسط،  2
 و69، ص نفس المرجع 3

 الزبائن

 الجانب المرئي للخدمة

)الأفراد/العمليات/البيئة 
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 التسويق الداخلي
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، والي  يركز على ةي  انتباه العاملين المؤسسةأحد أشكال التسويق داخل  عن يعبرو : التسويق الداخلي و2
ين ر  فإن  لايا وطبقال و التسويق الخارة الداخلية الت  ه  بحاةة إلى تغيير لتحسين أدا    دا  ا نشطة

محاولة عرل  للعاملين باعتبارهن عملا  داخليين، وأن و انفان ه  منتةات داخلية، ومن  ن ية 
الداخل  ورغبات  وبما يؤدل إلى تحقيق ا هداف  الزبون المنتةات الداخلية بالطريقة الت  تشبع حاةات 

 1والتن يمية
على تةسيد الوعود المقدمة من خلال مقدم  الخدمة اليين ية  أن يتن التسويق الداخل  يركز و    

فا نشطة المت منة  2،اختيارهن بكفا د من خلال توفرهن على الماارات اللازمة ومعاملتان كزبانن داخليين
للتسويق الداخل  تساعد مقدم  الخدمة على تطوير جابليتان لتةسيد الوعود من خلال تدريبان وتحفيزهن 

 افأتان وتوفير المعدات والتكنولوةياوومك
: ويصط ماارات العاملين ف  خدمة الزبون باستمرار بنف  مستول ا دا ، ويشير كما التسويق التفاعلي و3

، ويشتمل على 3بأن :" المدد الزمنية الت  يتفاعل فياا الزبون مباشرد مع الخدمة"( Shostack,1985) عرفت 
الخدمة من عاملين وتسايلات مادية وأ  عناصر ملموسة أخرلو وهنا كل العناصر الت  تدخل ف  انتاج 

 يتن تسلين الوعود وأ  فشل ف  يلك يؤد  إلى أ ر مباشر على ةودد الخدمة وبالتال  على ر ا الزبونو
والي  يتوة  إلى  اتسويقي ا من ناحية أدا  ماان الو يفة ودوراتشغيلي ويت من دورين للمو ط دورا

 4ات الزبانن والي  يلع  في  مو فو الخج ا مام  دورال أساسيالوالاستةابة لحاة

 : المزيج التسويقي للخدماتلثالمطلب الثا
 ما يقدن للزبون من أدوات يمكين أن يحصيل منايا عليى الانتفياع مين الخدمية ككيل،عبر المزيج التسويق  عي     

لت يياعط العناصيير الحدي يية بمييا يتناسيي  وطبيعيية وجيد عييرف المييزيج التسييويق  للسييلع المادييية بعناصييره المعروفيية 
 الخدماتو

 
 
 
 

                                                 
، مةلة ةامعة القد  المفتوحة للأبحا  التسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية وأثره على جودة الخدمة التعليمية شاكر ترك  إسماعيل، 1

 و186، ص2011، حزيران،23والدراسات، العدد 
2
 Christopher lovelock & Jochen Writz. Services Marketing: People,Technology and Strategy, 5 th Edition , Pearson 

Prentice Hall, USA, 200 , P356. 
3 Mary. JO Bitner, Evaluating Eervice Encounter, The Effects of physical surroundings and Employee 

Responses, Journal of Marketing, Vol 54, April 1990, P 70. 
4 Philippe Callot, Marketing des services, Vuibert, Paris, P 72. 
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 :الفرع الأول: المزيج التسويقي التقليدي
التي  تسيتخدماا  الميتحكن فيايا ( المزيج التسويق  على أن :" مةموعية مين ا دوات التسيويقيةKotlerعرف )     

عنيييدما  (Borden,1957,1964)وكيييان  1لتحقييييق أهيييدافاا والاسيييتةابة للحاةيييات فيي  السيييو. المسيييتادف"و المؤسسيية
التيي   طييور فكييرد المييزيج التسييويق  التقليييد  جييد و ييع العناصيير ا ساسييية )المنييتج، السييعر، التوزيييع، والتييرويج(

 2تخص السلع دون التطر. للخدماتو
ملموسة منفعة يقدماا طرف لآخر وتكون أساسال غير وه  أ  نشاط أو  :(Product) الخدمةأو المنتج  أولا:  

 مييزيجويعبيير  ،وتختلييط الخييدمات عيين المنتةييات الملموسيية ميين ناحييية الطبيعيية و3نييتج عناييا انتقييال ملكيييةولا ي
 فيإن أخيرل  بعبيارد ،الزبيانن لسيو.  المؤسسية وتقيدماا تنتةايا التي  الخيدمات مين متكاملية مةموعيةعن  الخدمات
 الت  الخطوط من عدد من ويتكون  واحد، آن ف  المؤسسة قدماات الت  الخدمات كافةشير إلى ي الخدمات مزيج
يتكيون حيي  ، بينايا فيميارابج والتي التكاميل مين بدرةية تتصيط التي  الخيدمات مين مةموعية منايا كل تحت تندرج
جد تت يمن بعيل السيلع الملموسية م يل خدمية النقيل وميا  (تكميلية)وخدمات إ افية  (أساسية)خدمة ةوهر  من

ميييدل  ويعكييي  الميييزيج ويلحيييق بايييا مييين خيييدمات إ يييافية كيييالحةز والطعيييان المقيييدن والطيييانرد التييي  تنقيييل الركيييا 
التييي  تحقيييق بالتيييال  مسيييتويات مختلفييية مييين الإشيييباع للحاةيييات و  المؤسسيييةالشيييمولية فييي  الخيييدمات التييي  تقيييدماا 

لتفاعل بين مقدم  نسبة لمطابقة الخدمة للمواصفات يتن التركيز على ةان  العمليات واوبال  4ملا والمتعددد للع
مراعاد المستول المرغيو  مين الةيودد مين طيرف الزبيانن ونيوع الميزيج  المؤسسةكما ية  على ، الخدمة والزبون 

الخدم  الي  سوف يقدن لان، بالإ افة إلى تحديد الخدمات المناسبة ل مكانات الماليية، الماديية والبشيرية عليى 
  5المدل القصير والطويلو

، والتسيعير مين القيرارات اياب والانتفياعمقابل حصيول  عليى الخدمية  الزبون مقدار ما يدفع   :(Price)السعرثانياا: 
 والخاصييية بمتوسيييج السيييعر، الحسيييومات، العميييولات، شيييروط اليييدفع، التميييييز السيييعر   المؤسسيييةالاسيييتراتيةية فييي  

 تقييدينالتغييير بسييب  تييأ ره بمكييان و  ويعتبيير السييعر العنصيير الوحيييد فيي  المييزيج الييي  يييدر عانييدال، ويتميييز بالمرونيية
وللسييعر دور هييان فيي  تحديييد  6والخدميية ووجتاييا ومسييتول وماييارد مقييدماا، إ ييافة إلييى مسييتول الطليي  والمنافسيية

                                                 
1 Philip Kotler et al, Principles of Marketing, 2nd European Edition; Prentice Hall Europe, Italy, 1999, P 109. 
2 Gordon C. Bruner II, The Marketing Mix: A Retrospection and Evaluation, Journal of Marketing Education, Vol 

10, 1988, P 29. 
3 Philip Kotler et al, Op- Cit, P 11. 

 و87، صعمان ،2010دار الناشرون والموزعون ، ،خدمة العملاء معلا،ناة   4
 و129، مرجع سابقبشير بودية، طار. جندوز،  5
 و80، ص مرجع سابقمحمود الصميدع ، ردينة يوسط،  6
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ستول الةودد وجيمتاا ن رال للعلاجة الموةودد يم ل ف  بعل ا حيان م ة اليهنية للخدمة لدل الزبون لكون المكان
 1بين السعر والةوددو

تقيدين  تسيتادففعالية  اتصيالط تسويق  أن ينةه بيدون عمليية نشالا يمكن     :(Promotion) الترويجثالثاا: 
صيياا تكييون العملييية للتييأ ير علييى الزبييون لاسييتمالة سييلوك  الشييران و وفيي  الخييدمات وبسييب  خصان ت المنييتجميييزا

خاصيية للزبييانن الةييدد، ويييتن يلييك عيين طريييق المييو فين أنفسييان تقييديماا  كيفيييةحييول الخدميية و تعريفييية الاتصييالية 
وييييتن و 2وبييياج  وسيييانل الاعيييلان ا خيييرل كيييالتلفزيون والمةيييلات والمطوييييات ومواجيييع الانترنييييت كعنصييير ترويةييي 

 Word of)كميا لا نغفيل الزبييون ودور الكلمية المنطوجية و لماديية لتيدعين الةايود الترويةييةالتركييز عليى البينية ا

Mouth) ة الخدمةوؤسس  تقدين صورد عن مف 
بأنييي  النشييياط اليييي  يسييياعد عليييى انسييييا  التوزييييع  (Kotler & Armstrong) عيييرف :(Place) التوزيـــعرابعـــاا: 

الوجيت اليي  يرغي  فيي  ليى الزبيون بكفيا د عاليية مين ةاية وبالكميية و غير المادية من المنتج إمادية و المنتةات ال
بأنايا مةموعية التي  تعيرف قنياد التوزييع انسييابية المنتةيات عين طرييق ميا يسيمى بوتتن  و3من ةاة أخرل  الزبون 

المؤسسييييات وا فييييراد اليييييين تقييييع علييييى مسييييؤوليتان مةموعيييية ميييين الو ييييانط ال ييييرورية والمرتبطيييية بعملييييية تييييدفق 
 4المنتةات من المنتةين إلى الزبانن ف  ا سوا. المستادفةو

المباشر وهيو ا ك ير شييوعال ويليك بسيب  التلازميية مين خيلال اللقيا  تعتمد مؤسسات الخدمة على التوزيع و      
ويعتميد اختييار القنياد التوزيعييية  ،ييع غييير المباشير باسيتخدان اليوكلا المباشير بيين مقيدن الخدمية والزبيون؛ أو التوز 
  موجع مورد الخدمة وكيفية الوصول إلي و الى بالإ افة 5حس  طبيعة الخدمات ومكان ووجت تقديمااو

 الفرع الثاني: العناصر الإضافية للمزيج التسويقي للخدمات
ا فيراد والعملييات والبينية الماديية لميزيج السيلع التقلييد  المقتيرح  (Boom & Bitner, 1981)أ ياف كيل مين     

 6ليتناس  والطبيعة الخاصة للخدمات (1978McCarthy, ) من جبل
المسيتفيدين منايا وميا  وأمقدم  الخدمة سوا  كف  انتاج الخدمة  ال مام ال عنصر  ويم لون  (:People) الأفراد: أولا  

و و فالعياملون خاصية مو في Service Encounterيحد  بينان من تفاعل، أو ما يطلق عليي  بالعلاجيات التفاعليية
ل مباشر مع الزبانن حيي  ييؤ ر مسيتول ماياراتان في  تقيدين الخدمية عليى ةيودد الخج ا مام  اليين لديان اتصا

ميين  مامييال  بالعمليييات والإنتيياج فيي  من مييات الخييدمات، ويشييكلون ةييز ال  مامييال  ا فييراد اليييين يلعبييون دورال الخدميية 
                                                 

 و129، ص مرجع سابقبشير بودية، طار. جندوز،  1
2 Christopher Lovelock et al, Marketing des Services, 5th Edition, Pearson Education, Paris, 2008, P 21 

 محاسبية دراسات ، مةلةالزبون  ذهنية في التأمين شركات مكانة تعزيز في ودوره التسويقي المزيج عبد ا مير عبد الحسين شياع، ساهر كا ن حسين، 3
 و98، ص 2012، 20 العدد، 07 ومالية، المةلد

 و91، ص 2017، مؤسسة حور  الدولية، الإسكندرية، تسويق الخدماتحازن محمد عبد الفتاح،   4
 و206 -205، ص ص مرجع سابقحميد الطان  وآخرون،  5

6 Mary . JO Bitner, Op-Cit, P 70. 
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لز الخدمييية ياتايييا اميييية ح يييور و كميييا للزبيييون أو المسيييتفيد دور فييي  تقيييدين الخدمييية لعيييدن امكانيييية تخيييزين الخدمييية وان
   1المستفيد ودور ر اه عن الخدمةو

 الخدمية لةيودد زبياننال الإدراك عليى بيدورها تيؤ ر والتي  ةالخدمي مكونيات عليى الميؤ رد العناصير أهين مين     
 شيرمبا بشيكل يحتكيون  واليينبالمؤسسة  با فراد العاملين ا خير هيا ويتعلق البشر ، العنصر هو لان المقدمة

 تمرالمس التكوين طريق عن العاملين ماارات بتنمية الإدارد القيان على يتوة  حي  ،الزبانن مع مباشر غير أو
 .استقبالان وكيفية الزباننبمعاملات  المتعلقة الةوان  يخص فيما خاصة
، البشيرية لميوارده تعبنية بيدون  المؤسسية أهيداف تحقييق يمكين جد تين التركييز عليى العنصير البشير   ني  لاو      

 مين عيالٍ  عليى مسيتول  يكونيوا أن ينبغي  اليدور هييا يحققيوا ولكي  مو فيايا وأفكيار بةايود تتطيور المؤسسياتف
 .و انفان أدا  ف  والفعالية الكفا د

الخدمية تعيد حاسيمة بالنسيبة  الطريقية التي  ييتن مين خلالايا تقيدينوهي   :(Process) عملية تقديم الخدمـةاا: ثاني 
كميا  السياسات والإةيرا ات المتبعية مين جبيل مؤسسية الخيدمات ل يمان تقيدين الخدمية للمسيتفيدو لمن مة الخدمة،

حرية تشير إلى عملية التفاعل المباشرد الت  تحد  خاصة مع مو ف  الاتصالو كما ت ن أي ا الصلاحيات و 
وتحفييزهن عليى المشياركة وكيفيية توةيي  المسيتفيدين  ،التصرف أو الاختيار الممنوحة للقانمين على تقدين الخدمة

، وطريقة الاستقبال والاهتمان بالزبون، ودرةة التقنية الموةودد وساولة تيدفق المعلوميات ف  عملية تقدين الخدمة
 2حول الخدمةو

دارد عملية تقدين الخدمة أهمية كبيرد للمن مة من حي :    3ولتصمين وان
 والتكلفةوتحقيق ةودد الخدمة المقدمة بتقليل وجت الانت ار  -
 والمؤسسةتوليد انطباع أول  لدل الزبون لح ة دخول  إلى  -
 تقليل الاةرا ات الروتينية لدخول وخروج الزباننو -
 الالتزان بالمواعيد وفق ةدولة مسبقةو -
 ةي  زبانن محتملين وكس  ر ا الزبانن الحاليين و مان ولانان للمن مةو -
وعيدن  طيج والتدجيق ميع مراعياد مطابقية المعيايير المحيدددتحقيق الكفاية والفاعلية للمن مة باعتبار التخ -

يةابال   رها ف  الحالتينو   تةاوزها سلبال وان
بسييييب  لا ملموسييييية الخدميييية يةيييي  التركيييييز علييييى البينيييية المادييييية لتأ يرهييييا علييييى ادراك  الــــدليل المــــادي:اا: ثالثــــ 

ة طيالمسيتفيدين وتسيال تقييين الخدمية  نايا تعكي  مسيتول الةيودد المقدمية، ويشيمل كيل التةاييزات الماديية المحي

                                                 
 و82، ص مرجع سابقمحمود الصميدع ، ردينة يوسط،  1
 و208 -207، ص ص مرجع سابقحميد الطان  وآخرون،  2
 و357ص  ،2009دار كنوز المعرفة، عمان، تسويق الخدمات، فريد كوتل،  3
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الإ يافة دمية، بمقيدم  الخ لمن مية الخدمية، التةاييزات، م ايربالخدمة أو المكملية لايا؛ م يل التصيمين اليداخل  
 2وتشمل البينة أو الدليل الماد  العناصر التالية: 1و، والنشرات التعريفيةل  ا د وا لوان والرموز

 حي  من مؤسسة الخدمةل الداخل  الم ار تصمين ويشمل :(Service scapeموقع ومظاهر الخدمة ) و1
 وأ مباشيرد، الزبيانن لخدمة المستخدمة والمعدات وتةايزاتاا، الانت ار صالة العاملين، وتوزيع المكات 

  وكالحواسي  المؤسسة إدارد جبل من المستخدمة
 المكتو  واللوحة ،مؤسسةللالخارة   م ارال تصمين ويشمل :(Service environment) بيئة الخدمة .2

 وللعميل الخدمة تسلين لعملية المحيطة والبينة ،اوشعاره المؤسسة، اسن علياا
 روالتقياري ةالتةاريي تالبطاجيا لم ي ةمعيني تمفيردا نوتت يم :(Service Materials) تجهيـزات الخدمـة و3

 ةإيةابيي تبتصيورا نللزبيان  يوح  الي الموحد  كاللبا نيالعامل روم ا والدليل ف  المطاعن واللافتات
حيي   ،مؤسسية الخدمية ليىع نالزبيان نحكي  ف  الماد لالدلي تمكونا مؤسسةو وتؤ رال  ف نالعاملي نع

  تو يفي تالخيدما  مسيوج ىعل ليلك .خدماتالتسويق   أ نا ةالملموسي نمنا شي  الماد للدليا ي يط
 والزبانن للدا اوخدمات ن مةللم ةإيةابي دصور  قلخل  واستعمال

 المبحث الثاني: التسويق الداخلي
ملان الخدمية الةز  ا كبر وا هن من و يفة التسويق، فان يسوجون تعا المؤسساتن ف  و المو ف يمار      

ةل من أ المؤسسةيعد التسويق الداخل  فلسفة داخلية تتبناها و  وتسويق الخدمة بحد ياتاامع الزبانن جبل 
يعتمد التسويق الداخل  على استخدان ، حي  ا ين يقدمون خدمات ةيدد للزباننالحصول على مو فين ر 

مكاناتان، ليكونوا أك ر جدرد على تقدين أف  دمات، ل الخالمن ور التسويق  لإدارد المو فين وتنمية مااراتان وان
رد فالفكو ومن تن تحقيق الربحية الزباننوالمتم ل بشكل أساس  ف  تحقيق ر ا  المؤسسةومن  ن تحقيق هدف 
 .الزباننالتفكير الإيةاب  عند الاتصال ب المؤسسة  تعن  تبن  كل مو ف  ا ساسية للتسويق الداخل

 مة أهن  ومن هنا سيتن التطر. إلى مفاون وتطور التسويق الداخل ، أهداف  وأهن النمايج المفسرد ل  ومن     
 أنشطت  أو أبعادهو

 التسويق الداخليماهية : طلب الأولالم
 بدأ الاهتمان بمفاون التسويق الداخل  مع أوانل سبعينيات القرن الما   بعد الدراسة الت  جان باا كل من    
(Kotler & Levey , 1969)  المؤسسة، إلا أناما لن ييكرا المصطله صراحة بل ناجشا أهن ما ية  ان تقون ب 

ديد مفاون وا ه ل  مع دراسات كل من لخدمة الزبانن من خلال التسويق الخارة ، واستمرت البحو  لتح
                                                 

 و116، ص 2009، دار الحامد، عمان، إدارة التسويق في المنظمات غير الربحيةن ان سويدان، نزار البروار ،   1
2 Manfred Bruhn & Dominik Georgi, Services MarketingM Managing the Service Value Chain, Financial Times 

Prentice-Hall, England, 2006, P P 320-321. 
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(Berry & Gronroos) وجد برز مصطله التسويق الداخل  من الفكرد (Gronroos , 1981)  القانلة بأن كل مو ط
إلى أن ( Berry, 1981) والي  يحتاج كما جال، المؤسسةهو زبون وأنان أ  المو فين يشكلون سوجال داخليال ف  

 و 1سعدا  بعملان ليصلوا إلى خدمة الزبون الخارة  بكفا ديفاموا الخدمة ويكونوا 
د بسب  عدن وةو  اهيا المفاون لكن بق  التطبيق محدود المؤسسات ن تسارعت ا بحا  وطبقت الك ير من    

 اتفا. حول المفاونو
 ول: مفهوم التسويق الداخليالفرع الأ 
 يحياولون تقيدين مفايون والبياح ين الميؤلفين مين والعدييد الحيين يليك ومنيي ميع بيروز فكيرد التسيويق اليداخل      

  ومقارباتو ومن أهن هيه التعاريط حس  التسلسل الزمن  نةد:
 (:Gronroos,1981) تعريط -
ر ييانان والاهتميان باينهيو       ن، و ومعياملتان علييى أناين عميلا  داخلييي طريقية لإعيادد الن يير حيول الميو فين وان

حي  تن الن ر إلى العاملين ف  هيا التعريط على أنان عبيارد عين منتةيات ونشياطات وو يانط ومفياهين إداريية 
ر انانو الزباننداخلية مامة ةدال لةي   اعين يادف التسويق الداخل  إلى ايةاد مو فين محفزين وو وبالتال   وان

 بالزبونو
 (:Berry ,1984) تعريط -
 رغبيات وحاةيات لإر يا  اامتصيمي وةي  داخليية منتةيات والو يانط داخليين كزبيانن اعتبيار الميو فين     
 ين ر الداخل  التسويقعلى أن  (Berry)فكرد  توجد طرح 2والمؤسسة أهداف تحقيق اتةاه ف  الداخليين الزبانن

بي  الك يير مين أخيي  المفايون اليي  هييا أهميية مين بالرغن 3داخلية، كمنتةات والو انطداخليين كزبانن  مو فينلل
  .الداخل  التسويق أنشطة وحدود معالن التفاعل ال ةيد يو ه لن أن  إلا الباح ين
  :(Lewis,1989) تعريط -
مكاناتان ليكونوا       يعتمد التسويق الداخل  على استخدان المن ور التسويق  لإدارد العاملين وتنمية مااراتان وان

أك ر جدرد على تقدين أف ل الخدمات وبنا  علاجات طيبة مع الزبانن ومن  تحقيق ر اهن الي  هو هدف 
 4الرني  بالإ افة إلى تحقيق الربحيةو المؤسسة
 

 

                                                 
1 Forman S.K & Money A.H, Internal marketing: concepts, measurement and application, Journal of marketing 

management, Vol 11, No 8, 1995, P P 755-756. 
2 Michael .Dunmore, Inside-Out Marketing, how to create on internal marketing strategy, kagan page, 

London,2002. P19. 

 56، ص مرجع سابقن ان سويدان، نزار البروار ،   3 
ف   أطروحة دكتوراه، اليمنيةأثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون: دراسة استطلاعية لعينة من المصارف صاله كرامة الةرير ،  4 

 و38، ص 2006إدارد ا عمال، ةامعة دمشق، 
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تطوير برامج تسويقية موة  نحو على أن   عرفا التسويق الداخل  (Piercy & Morgan, 1990)تعريط  -
ويركز هيا التعريط على استخدان تقنيات المزيج  1الداخل باستعمال تقنيات التسويق الخارة و

 التسويق  الخارةية ف  تسويق الو يفة للعاملينو

 بأن : (Berry & Parasurman,1991) عرف  الداخل  التسويق أنشطة أوة  ولإ اار 
 حاةياتان، تشيبع الت  الو انط خلال من المؤهلين بالمو فين تحفيز والاحتفاظ تطوير، ةي ، على العمل" 

 الو يانط لتشيكيل واسيتراتيةية داخلييين زبيانن أناين عليى الميو فين فلسيفة معاملية هيو اليداخل  والتسيويق
 عليايا يرتكيز التي  ا نشيطة بعيل تت يه التعرييط هييا خيلال ومين 2الحاةيات الإنسيانية"و تلبي  كمنتةيات
البشيرية إلا أنايا  الميوارد ميا تقيون بي  إدارد التطيوير والتي  تشياب  التحفييز، م يل الاسيتقطا ، اليداخل  التسيويق

 المؤسسة أن بمعنى ، 3الزبانن باا يعاملوا أن تريدهن الت  بالطريقة لمو فياا المؤسسة معاملة تو ه  رورد
 الطريقية بينف  فييان تيؤ ر أن تحياول وبالتيال  داخلي ، سيو.  أناين أسيا  على باا العاملين ا فراد مع تتعامل
 .الخارة  السو.  ف  باا تؤ ر الت 
 ى أن التسويق الداخل : عل (Ballantyne et al , 1995) ف  حين يؤكد كل من     
ه   الت  ا نشطة الداخلية إلى المو فين انتباه ةي  على يركز والي  المؤسسة داخل التسويق أشكال أحد     
 الداخل  تسويقلل ومن هنا ين ر 4و"الخارة  السو.  ف  المؤسسة ومكانة أدا  تحسين أةل من تغيير إلى بحاةة
بالسو.  التوة  الطر.، خلال من طريقة اختيار مةرد اعتباره تحقيقاا ولي  إلى يسعى الت  الغاية زاوية من

 التنافسيةو للميزد مصدر هو الداخل  التسويق أخرل  وبعبارد
التسويق الداخل  عل  أن  يتم ل ف  الن ر إل  العاملين عل  أنان عملا   (Berry & Levey) عرف -

هداف داخلين واعتبار الو انط منتةات داخلية ية  أن تعمل عل  إشباع حاةاتان ورغباتان ف   و  ا 
على أن   (Gummesson,2000)عرف   5عملاناا الخارةيينوالرنيسية للمن مة الت  تسعى لتحقيقاا مع 

الخدمية الاادفة لتزويد ا فراد العاملين فياا بتصور كامل وفان وا ه للأهداف والماان  المؤسساتةاود 
 6لمكافأد وفقال لإنةاز ا هدافواتحقيقاا من خلال التدري  والتحفيز والتقوين و ف   المؤسسةالت  ترغ  

                                                 
1 Sencis, D & Poloski, N, Integrating Internal Communications, Human Resources and Marketing Concepts into 

the New Internal Marketing Philosophy, working paper series. No 07-12,  university of Zagreb,Croatia, 2007, P05. 

Internal Lewis,  Barbara Varey & Richard  In  , ithinServices marketing Starts from WParasurman,A,  Berry,L & 2  

Marketing Directions for Management, Routledge, 2000, PP 176,177. 
3 Ballantyne,D, The Strengths and Weaknesses of Internal Marketing, In  Richard Varey & Barbara Lewis ,Op- 

Cit, P 46. 

   4 Ibid, P47. 

الصحية تطبيق على الخدمة والتوقعات: دراسة منهجية بال الإدراكاتقياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين  ، ابت عبد الرحمن إدري   5 
         و 11 ص ،1996، نوفمبر 1عدد ال، 4مةلد الالمةلة العربية للعلون الإدارية،  ،بالكويت

6 Gummesson ; E : Internal Marketing in the Light of Relationship Marketing and Network Organization,  In 

Richard  Varey & Lewis Barbara, Op-Cit, PP 27-42. 
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استراتيةية لتطوير العلاجات بين ا فراد العاملين ف  الحدود التن يمية  (Ballantyne,2000)ويعرف   -
 1والداخلية بادف توليد المعرفة وبنا  نشاطات داخلية تحسن نوعية العلاجات التسويق الخارةية

لن  المؤسسةين ف  أن مفاون التسويق الداخل  ينص على أن طاجن العامل (Gronroos ,2000) ويرل   -
والمنافع المرةود من  كفلسفة وكن ان إلا إيا ترسخت لديان جناعة مطلقة بأهمية الخدمة الت   يحققوا المزايا

يقدموناا، ويعن  يلك أن يعتنق العاملون الخدمة كفلسفة توة  بشكل دانن باتةاه الزبانن من خلال الخدمات 
سابق  رورد توحيد أهداف العاملين وأهداف حي  أ اف على التعريط ال 2والت  يرغبون ف  الحصول علياا

 انطلاجال من تبن  التسويق الداخل  كفلسفةو المؤسسة
إلى تعريط مختلط للتسويق الداخل  على أن :" الموارد وا نشطة الت  تحد   (Dunmour,2002)وأشار -

لن يحدد هيه  ةل الوصول للادف"و وهوألى طبيعة ال قافة والتنافسية من ، والت  تؤ ر عالمؤسسةداخل 
   3ا نشطة  ناا حس  جول  تتغير وتتطور عبر الزمن لتكون فلسفة إداريةو

هو اختيار العاملين المناسبين وتو يفان وتدريبان وتشةيعان  (Zeithmel & Bitner 2006) وهو حس  -
 4ومكافأتان وتوفير المعدات والتكنولوةيا بادف إيصال الخدمة يات الةودد المطلوبةو

بنف  ا همية تحقق ا هداف  العاملين فين و الزبانن بأن معاملة المو  (Farzad et al, 2008) ويؤكد -
 5بادف الحصول على أف ل أدا والةيدين والاحتفاظ بان  التن يمية من خلال ةي  العاملين

وتحفيز لى رفل المو فين للتغيير ةاد مخطج من أةل التغل  ع  ( Ahmed & Rafiq,2002) وعرف  -
 6والو يفةو المؤسسةوتكامل المو فين ف  تحقيق التطبيق الفعال لاستراتيةيات 

ن تعرييييط التسيييويق اختليييط مييين حيييي  وةاييية الن ييير إليييي  أو المقاربييية المسيييتخدمة حيييي  هنييياك مييين أ ويلاحيييظ 
 ,Gronnroos, Varey, Zeithmal & Bitner ,Kotler)لإدارد الميوارد البشيرية مينان البياح ين مين رأوا أني  ميرادف 

Farzad) ، في  حيين اعتبيره(Piercy & Morgan)  اسيتخدان تقنييات التسيويق الخيارة  داخلييال، أميا  بأني(Lewis, 

Berry & Levey, )  فيعتبرون التسويق الداخل  يؤد  إلى الوصول لإر ا  الزبون الخارة و 
تؤكيد عليى  تعتبير العياملين كزبيانن داخلييينفلسيفة إداريية ل  يمكننا تعريط التسويق الداخل  عليى أني  اوبالت     

يسيتوة  مين الإدارد الن ير إلييان عليى أناين يم ليون السيو. ا ول للمن مية وأن مميا فى تسيويق الخدمية  تانأهمي
                                                 

1 Ballantyne David,  A Relationship-mediated Theory of Internal Marketing, European Journal of Marketing,2003, 

Vol 37,No 09, P 1243. 

  و39، ص مرجع سابق صاله كرامة الةرير ،  2
3 Michael Dunmour,Op-Cit, p 23 

؛ 109ية الرافدين، العدد ؛ مةلة تنمالتسويق الداخلي واللتزام التنظيمي للعاملين في الفنادق الأردنيةالعلاقة بين أسعد أبو رمان، علا  الدين أحمد؛   4
 و55ص  ،2012 ،ةامعة الموصل ،34مةلد 

5 Atousa Farzad et al, The Effect of Internal Marketing on Organizational Commitment in Iranian Banks, 

American Journal of Applied Sciences,Vol 5, November 2008, P  1480.   
6 Pervaiz K. Ahmed & Mohammed Rafiq, Internal Marketing: Tools and Concepts For Customer-Focused 

Management, Butterworth-Heinemann, Great Britain,2002, P 18. 
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بياتان ومين  ين زييادد و انفان تم ل منتةات داخلية لايا والتي  يةي  تصيميماا وتطويرهيا بميا يتفيق وحاةياتان ورغ
 والمؤسسةهداف العاملين وأهداف تتوحد فياا أ  تغيير كاستراتيةيةيق الداخل  التسو ، وةعل ر انانإدرةة 
 : مراحل تطور مفهوم التسويق الداخليثانيالفرع ال

ساامات من جبل المفكرين لتعريط التسويق الداخل  عبر عقود من الزمن من بداية طرح تعددت الرؤل والإ     
وحتى اليون للتداخل وتتفر. المفاهين والاساامات وتتحدد  لا ة مراحل متتالية  (Berry et al,1976)الفكرد من جبل 

 1:مراحل ةإلى  لا التسويق الداخل  مفاون على لت  مرت اويمكن تقسين المراحل لتو يه المفاون، 
 (Employees Motivation and Satisfaction) همرضاءا  و تحفيز العاملين مرحلة أولا:   
مال أن أولى ا عويعود يلك إلى  ،ة على ج ايا تحفيز ور ا العاملينهيه المرحلأغل  اساامات تركز      

 توةي  مفاون التسويق الداخل  لتحسين وتطوير ةودد الخدمة المقدمة للعملا  من خلال تحسين كانت تخص
 ار مصطله و و اننالزبوتطوير مستول أدا  العاملينو وتكمن أهمية ر ا العاملين ف  انعكاساا على ر ا 

 وكذا (Thompson et al,1978) ،(George,1977)  ن (Berry et al,1976) التسويق الداخل   ول مرد من جبل
 مع ت هودخل المصطله الممارسة الإدارية واو لن يستخدن مباشرد المصطله إلا أن، (Murray,1979) عمالأ 

و انط الو  ن كزبانن داخليينالمو فيفي  التسويق الداخل  على أن  معاملة  جدنوالي   (Berry,1981)مع مقال 
المفاون  (Sasser & Arbeit) ن طور كل من و المؤسسةتلب  حاةاتان أ نا  تحقيق أهداف  كمنتةات داخلية

دا  ال الخدمات الت  تعتبر عبارد عن أركزا على الاهتمان بإر ا  العاملين كزبانن داخليين خاصة ف  مةو 
 هناستقطا  العاملين المؤهلين، تطويرهن، تحفيز الخدمية  المؤسسةيقدم  المو ط للزبون، وبالتال  على 

ل ةع واستراتيةيةوالتسويق الداخل  هو فلسفة معاملة العاملين كزبانن  ووالاحتفاظ بان لإر ا  حاةاتان
ا ر  ن ية الخدمة ومالو انط توافق الاحتياةات الانسانيةو يؤد  إلى تحقيق أعلى مستويات من الةودد ف  تأد

ا فبين التسويق الداخل  وةودد الخدمة حي  عر  (Berry & Parasuraman,1991)وجد ربطت أعمال  والزبانن
امل مو فين مؤهلين وتطويرهن وتحفيزهن والاحتفاظ بان من خلال التع التسويق الداخل  على أن  عملية ةي 

ن يقون التسويق الداخل  على فلسفة معاملة المو فيمنتةات ية  أن تر   احتياةاتان، حي  مع الو انط ك
 داخلية تناس  احتياةاتانوكعملا  وهو الاستراتيةية المسؤولة على تشكيل الو انط كمنتةات 

وع نومن ناحية فكرد الزبون والمنتج ف  التسويق الخارة  ر غمول ف  هيا المفاون من ناحية ولكن  ا     
يفة للو  بيعة القانونيةالمنتج )الو يفة( الي  يتن بيع  للمو فين كزبانن يقررون ما يشترون، ومن ناحية الط

ن؛ لخارةييوحول من هن ا هن باستةابة حاةاتان الزبانن الداخليين أو ا، على جبول الو يفة )المنتج(والإةبار 
 لينتقل إلى المرحلة التاليةو

                                                 
1 Mohammed Rafiq & Pervaiz K. Ahmed , Advanced in The Internal Marketing Concept: Definition, Synthesis 

and Extention, Journal of Services Marketing, Vol 14, No 6, 2000,  P P 450-453. 
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  (Customer Orientation) مرحلة التوجه بالزبون ثانياا: 
 تطوير التسويق الداخل  والت   ارت من خلال دراسة جان باارحلة الرنيسية ال انية من مراحل هيه الم     
(Gronnroos,1981)  تحت فلسفة التسويق  الزباننركز على أهمية تفاعل مو ف  الخج ا مام  مع  حي

إلى  جد لا تؤد  الت  ، وجد أكد على أهمية التفاعل بين البانع والمشتر  الزباننالتفاعل  للاستةابة لحاةات 
للحصول على ميزد من هيه و  وةقية للمن ميؤد  إلى زيادد الفرص التسويجد  عملية الشرا  فحس  بل تكرار

بالزبون ولان خبرد ف  مةال التفاعل مع  تمتلك مو فين لديان هيا التوة أن  المؤسسة  على الفرص ية
تنسيق مختلط الةاود والو انط للعاملين ف  الصفوف ا مامية والخلفية بادف على  رورد  الزباننو كما أكد

، حي  عرف التسويق الداخل  فيما أنشطة التسويق الخارة  داخليال ن رفع مستول ا دا ؛ بالإ افة إلى استخدا
جد يصبحون متحمسين تةاه ما أن الةماور الداخل  أو العاملين  على أن :" الاعتقاد (Gronnroos,1985)بعد 

 و1"المؤسسةير   الزبون وتةاه تحقيق مبيعات من خلال مناج داخل  شبي  بالتسويق داخل 
دارة التغيير ةستراتيجيالتنفيذ  توسع مفهوم التسويق الداخلي: ثالثاا:   Broadening the Internal) وا 

Marketing Concept-Strategy Implementation and Change Management) 

 و وكانالاستراتيةية لتنفيي الداخل  كوسيلة التسويق اعتبار إلى الباح ين ييه  عدد من المرحلة هيه ف     
(Winter,1985) افأهد تحقيق العاملين نحو داردأداد لإك الداخل  للتسويق المحتمل بالدور نادل من أول 

 هدافأ  تحقيق اتةاه العاملين، وتحفيز وتعلين تخطيج والي  يحدد دور التسويق الداخل  على أن  هو المؤسسة
دراك فان من ا فراد تمكن الت  العملية خلال من ،المؤسسة  ،مؤسسةال تقدم  الي  البرنامج جيمة فقج لي  وان
 البرنامجو ف  دورهن معرفة أي ا ولكن
 الو يفة بين التكامل تحقيق ف  الداخل  التسويق دور إلى (Glasman & McAffee,1992)أشار كل من     

 لو يفة التسويقو اردمو  العاملين ا فراد من يةعل الي  وو يفة الموارد البشرية بالشكل التسويقية
مكانية استخدان أدوات وتقنيات إالي  أكد على  (Piercy & Morgan) وف  نف  وةاة الن ر  ار نمويج   

جات التسويق الخارة  داخليال وترابج برامج التسويق التسويق الداخل  والخارة  من خلال دمج تسويق العلا
 والتسويق التفاعل و

داخليال؛ حي  أدت  المؤسسةوحاولت هيه النمايج التغل  على اشكال تطبيق تقنيات التسويق الخارة  على    
وأصبه ين ر إلى التسويق الداخل  كآلية لتقليل التعارل بين مامان إلى تطبيق المفاون كاستراتيةية عامة 

ي ال إلى توسيع نطا. تطبيقات التسويق ا جسان الداخلية    من مة والتغل  على مقاومة التغييرو وأدل يلك أ

                                                 
1Mohammed Rafiq & Pervaiz K. Ahmed,  Op-Cit, P 452. 
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أن يتن تطبيق التسويق الداخل  كمناج  (Ahmed & Rafiq)، واجترح المؤسساتالداخل  لتشمل أ  نوع من 
 1لإدارد التغييرو

 : أهداف التسويق الداخليلثثاالفرع ال
حسا  عالٍ إفين مؤهلين متفامين  دوارهن مع من التسويق الداخل  إلى إيةاد مو  المؤسسةادف ت     

  ساهن فبالمسؤولية والالتزان والر ا الو يف  مما يةعلوهن يقدمون الخدمة للزبانن بأف ل طريقة ممكنة مما ي
 ، ويمكن ايةاز أهن أهداف التسويق الداخل  ف :المؤسسةتحقيق أهداف 

ل العاملين أك ر وعيال وتفامال للعملا  وأك ر تحفزال عهو ة –اعتباره فلسفة إدارية ب –هدف التسويق الداخل   −
، ن الزبو  لخدمتان، وعلى المستول الاستراتية  فإن هدف  هو خلق البينة الداخلية المناسبة الت  تدعن تفان

 يقية للعاملينووعلى المستول التكتيك  هو بيع الخدمات الداعمة وترويج الةاود التسو 
وعلى كافة مستوياتان على معرفة متعمقة بحاةات الزبانن ورغباتان  ةالمؤسسةعل ةميع العاملين ف   −

دراكان بنف  القدر مقارنة بالخدمات يات الةودد العالية الت  يتوجعونااو   2وطموحاتان وان
يساهن ف  تطوير العلاجات الداخلية وتعمين المعارف من أةل العمل ف  فر. بالتحول إلى السياسات  −

  3ت  تسال خدمة الزبونووالعمليات الداخلية ال
ومو فياا للوصول لتبادلات خارةية ناةحة مع السو.  المؤسسةمحاولة ايةاد تبادل داخل  فعال بين  −

 4الخارة و
 5أن هدف التسويق الداخل  يتم ل ف : (Varey & Lewis) أشاركما  −

o  لى مةموعات العمل الداخلية الت  تؤ ر وتتأ ر  ويقيةوبالممارسات التستفعيل جنوات المعلومات من وان
o تطوير القدرات ف  المةال الخدم و 
o تطوير أن مة التحفيز والت  تعمل على مكافأد القانمين على تسويق الخدمةو 
o   اخل دق ويوفر طريق لايكلة فلسفة التسوي، المؤسسةيساعد ف  تحديد دور المدرا  والعلاجة بين أع ا

 وتعمين وتو يه دور إدارد التسويقو ، بالزبون طا  مفاون وأهمية للتوة  وانع المؤسسة
أن أهداف التسويق الداخل  لاا مستويان: فعلى الصعيد الاستراتية  يادف  ىإل (Gronroos) ويشير -

التسويق الداخل  إلى خلق بينة تن يمية داخلية تتمتع بروح عالية من الحساسية بالنسبة للزبانن والةاود 
                                                 

1 Mohammed Rafiq & Pervaiz K. Ahmed , Op-Cit, P 453. 
، ورجة مقدمة للمؤتمر العرب  ال ان  ف  الإدارد، التسويق الداخلي في صناعة الفنادق الأردنية من وجهة نظر العاملينإجراءات  تقييمات الطان ،حميد   2

 و152ص ، 2001مصر، 
3 Ballantyne,D, The Strengths and Weaknesses of Internal Marketing, In  Richard Varey & Barbara Lewis ,Op- 

Cit, P 43 
4 Peter Mudie Internal  Marketing :A Step so far , Op-Cit,  p 263 
5 Richard Varey & Barbara Lewis , End- View directions for Management,  Routledge, London, 2000, p 294 
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المستول التكتيك  إي أن أهداف التسويق الداخل  تكمن ف  تنمية الاتةاه  الموةاة اتةاهان، وال ان  على
 1الإيةاب  فيما يتعلق بالتعامل مع الزباننو

على مستول هو الحصول على عاملين  (Ewing and Caruana 1999)كما يادف التسويق الداخل  حس    -   
كما يادف التسويق الداخل  كما أشار من الكفا د والةودد من خلال معاملتان كالسو. ا ول للمن مةو 

(Varey,2001)  كما يفيد المؤسسةإلى تنمية وع  العاملين بدورهن ومساعدتان ف  المشاركة ف  تحقيق أهداف ،
 2كة المعلومات للوصول لر ا الزبونوف  تخفيل الصراع بين الةماعات عن طريق إزالة العقبات ومشار 

 3 : حددت أهداف التسويق الداخل  ف  ما يلكما   -  
o ةي  العاملين المناسبين للعمل بالو انط الإدارية والاتصال مع الزباننو 
o المحاف ة على العاملين الةيدين والمناسبينو 
o  معن للنةاح ف  العلاجة التفاعلية ةاده أجصىةل أن يبيلوا أالتأ ير ف  العاملين وتحفيزهن من 

 الزباننو
o   ل مان تشغيل مواردها من جبل  المؤسسةالتسويق الداخل  يمكن من تحسين ةميع العمليات ف

 سبيل مصلحة الزباننو العاملين ف 

جراءات التسويق الداخلينيالمطلب الثا  : أنشطة وا 
ناصر عيت من التسويق الداخل  العديد من أنشطة الموارد البشرية الت  تركز على العامل باعتباره أحد      

ة الخلفيالعاملين ف  الصفوف ا مامية و بالمزيج التسويق  الخدم ، والادف من هيه ا نشطة هو الاهتمان 
ةرا ات التسويق الداخل  ه  الطر. المتبعةو  وواعتبارهن زبانن للمن مة مبنية الخدمية وال المؤسساتمن جبل  ان

ات ا  علاجتان، وكل ما يتعلق ببنآتدريبان وتحفيزهن وترجيتان ومكافف  كيفية اختيار العاملين و  على أس  علمية
 وةرا اتأو الإ اختلط الكتا  ف  تحديد أهن هيه ا نشطةو ؛ وعاملياا المؤسساتةيدد بين إدارات هيه 

 (Internal Communication) الداخلي: التصال ولالفرع الأ 
 & Frankمن  كل ، ويعرف المؤسسة داخل المعلومات وتلق  نقل هو تعاريف  أبسج ف  الداخل  والاتصال     

Browen "  ومن وسانل  4المستويات" كل ف  المؤسسة داخل المةموعاتو  ا فراد بين التعاملات على أن
 الاتصال الداخلية التقارير، والمحا رات واللقا ات والشبكات الداخليةو 

                                                 
 و41ص  مرجع سابق، صاله كرامة الةرير ،  1
، ص 2012، 36، المةلد 02المةلة المصرية للدراسات التةارية، العدد  ودوره في رضا الزبون الخارجي، التسويق الداخليوفق  الإمان، إلاان محمود،  2

 و337
، المةلة ا ردنية لإدارد ا عمال، أثر التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في التصالت الأردنيةأمل إبراهين الحاج، هان  ال مور،  3

 و42، ص 2010، 1، العدد  6المةلد
4 Sencis, D & Poloski, N, Op- Cit ; p 7 
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فة ف  بنا  وتطوير  قا لمو فين حي  يلع  دورا أساسيال يمكن أن يستخدن الاتصال التسويق  داخليال مع ا
ما كا  عمالان، وف  اعلان المو فين بالإةرا ات الةديدد الت  تخص الخدمة مما يةعلان أك ر تفام المؤسسة

  هو ةز  ويربطاا بأهداف العاملينو والاتصال الداخل  الفعال الي  المؤسسةيدعن فكرد فر. العمل ويةدد أهداف 
ن يحفزهمن التسويق الداخل  يةعل مقدم  الخدمة را ين والعلاجات بينان متناسقة ف  ةو من ال قة المتبادلة و 

 المطلوبةو  على العمل وبالتال  تقدين الخدمة بالةودد
  (Motivation) : التحفيزنيالفرع الثا  

وهو يسلك ، بلوغ  وهدف يسعى الفرد إلى سب  منشئ للسلوك،، يتحدد السلوك الإنسان  بعوامل  لا ة     
توةيا  إلى تحقيق الادفو والحوافز ه  وسانل  وأخيرال جود دفع توة  السلوك بعد أن ت يره وتسان ف  معينال  سلوكال 
الإشباع، أو أن الحوافز ه  مةموعة ال روف الت  تتوافر ف  ةو العمل  أو أدوات يتن بموةباا متاحة،إشباع 

 2وحس  الادف فردية أو ةماعية، مادية أو معنوية وتقسن الحوافز إلى 1ووتشكل  قافت 
وةعلان يشعرون بأهميتان وبتقدير  ،ورفع روحان المعنوية الحوافز هو تحسين أدا  العاملينوالادف من      

لةاودهن مما يةعلان أك ر ر ا والتزاما وأك ر استعدادا وجدرد على تقدين خدمة أف ل للزبون، وهيا  المؤسسة
والعاملين أنفسان إلا أناا  ما يادف إلي  التسويق الداخل  ف  الحصول على مو فين محفزين لخدمة الزبانن

 المو فين وتوجيتاا متناس  مع ا دا  وعادلة لتحقق ما و عت  ةل  مما يشعرية  أن تكون مناسبة ومؤ رد 
لا يكف  التحفيز الماد  خاصة المرتبج با ةر و  .شخصية أس  على ولي  مو وعية أس  على جانمة أناا

العمل، تطوير محتول وان را  ، ودبالةا كالاعترافلحوافز المعنوية بل ية  الاستعانة با  ن فوانده جصيرد ا مد
دارد لفرص الترجية والمشاركة ف  الإ فةبالإ ا 3؛المعلومات، المعرفة با هداف والتغيية المرتدد من العاملين

الناةحة ه  الت  تركز على تحفيز مو فياا باستمرار  المؤسساتف 4وتوسيع ا عمال وتوفير بينة عمل مناسبة،
 من أةل تقدين خدمات أف لو

  (Empowerment)  التمكين: ثالثالفرع ال
 على الحصول ف  العاملين بمساعدد خلالاا من المديرون  باا يقون الت  العملية الإدار   بالتمكين يقصد  -

 5وأعمالان وعلى عليان المؤ رد القرارات لاتخاي يحتاةوناا الت  الصلاحيات واستخدان الماارات

                                                 
 و188-187، صمرجع سابقشاكر ترك  إسماعيل،  1
 و 370 ، ص2004 ، منشورات كلية التةارد ةامعة الزجازيق، مصر،إدارة الموارد البشرية ،أحمد سيد مصطفى 2

3 Christopher Lovelock et al, Op.cit., P 371 
 و188ص  ،سابقمرجع ، إسماعيل شاكر 4
مةلة القادسية للعلون  )دراسة ميدانية على عينة من موظفي كلية الإدارة والقتصاد(، التمكين الإداري وعلاقته بإبداع الآخرينةواد حسن را  ،  5

 و23، ص 2010،  01العدد  ، 12 المةلد الادارية والاجتصادية،
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 بسب  الإشرافية الخطوط ف  بالعاملين الاهتمان على تعتمد حدي ة إدارية فلسفة بأن  (Blanchard) عرف  كما -
 ف  المباشر التصرف لان يتاح حتى تمكينان يقت   الي  ا مر البينية، بالمتغيرات المباشرد علاجتان
  1والحرةة المواجط

القود الت  بأن  العملية الت  يساعد باا المديرون الآخرين لاكتسا  واستخدان  (Ivancevich, 1997) وجد عرف  -
بأن :" إطلا. الحرية  (Bowen & Lawler) يحتاةوناا لاتخاي القرارات وا فعال دون موافقة مسبقةو كما عرف 

للمو ط لك  تتوافر ل  ال قة والقناعة بقدرات  المعرفية والت  تساعده ف  اتخاي جرارات  واختيار النتانج الت  
أن التمكين عبارد عن محصلة  ر  عناصر: القدرد،  ( & LawlerBowen)وجد حدد  و2يريد الوصول إلياا"

 بتبادل هيه العناصر مع العاملين ف  الخج ا مام  المؤسسةحي  تقون  المعلومات، المعرفة، المكافآتو
، أما المعرفة فا  الت  تسمه للعاملين المؤسسةحي  تو ه القدرد لإتخاي القرار، والمعلومات حول أدا  

   3والمؤسسةف  ا دا ، بينما تكون المكافآت حس  أدا   بفان والمشاركة
إلى التمكين على أن  اعطا  الحرية لمو ف  الخج ا مام  لتلبية  رانفين  (Hoffman & Bateson) أما -

وربطا التمكين بالتحفيز ودورهما ف  تشةيع العاملين على التوة  بالزبونو وأكدا  4،بإبداعحاةات الزبانن 
للعاملين خاصة القريبين مباشرد للزبانن برفع روحان المعنوية مما ينعك  على تخفيل الفشل على فوانده 

 ف  أدا  الخدمةو
 عليى معاملية الميو فين كزبيانن ومينحان حريية التصيرف واتخياي القيرار مميايركيز مفاون التسويق الداخل  ف     

 عليى حريية التصيرف  التسيويق اليداخل  يؤكيد أي يال وتمكيين العياملين كأحيد أركيان  يةعلان متمكنين مين أعميالانو
 ا ك ير هين ا ميام  الخيج  ميو ف وبا خص المو فين دون الرةوع للمشرفين ف  كل صغيرد وكبيرد، وباعتبار

 حريية لاين تتييه أن المؤسسية عليى ال يرور   مين أصيبهلييلك  والتفاعيل، بحكين التعاميل الزبانن بمتطلبات دراية
يةاد التصرف ف  أك ر  مين اكتسيبوها التي  والمعيارف جيدراتان أسا  على الزبانن، لمتطلبات المناسبة الحلول وان

 التمكيين اليي  ةيوهر هيو عملاين، وهييا نتيانج عين المسيؤولية يتحمليوا أن بشيرط الزبيانن، ميع ف  التعامل خبراتان
 و المؤسسةيساهن ف  تحفيز العاملين وتحسين أدانان وبالتال  تحقيق أهداف 

 
 

                                                 
 ا ردنية المةلة ،بسكرة خيضر محمد بجامعة العاملين لدى الوظيفي الرضا تحقيق في الإداري  التمكين أثر السبت ، أحمد لطيفة جريش ، الطاهر محمد 1
 و59، ص 2015، 77، المةلد 7إدارد ا عمال، العدد  ف 

، أطروحة التصالت في ليبياأثر تمكين العاملين في الولء التنظيمي في المنظمات الخدمية: دراسة ميدانية على شركات عبد السلان محمود هندر،   2
 و22، ص 2012دكتوراه غير منشورد، ةامعة دمشق، 

3 Peter Mudie & Angela Cottam, Op-Cit, P131  
4 Douglas Hoffman & John Bateson, Service Marketing: Concepts,Strategies & cases, South-Western,USA, 4th  

Edition, 2011 ;P 265. 
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 (Training and Developement) والتطوير ب: التدريرابعالفرع ال
)معارف وماارات( العاملين  المنفيد لتنمية جدراتو يعرف التدري  على أن  كافة الةاود المخططة      
اتان و من فاعلية أدانان وتحقيق ي نبما يع  ،مستوياتان وتخصصاتان وترشيد سلوكياتان اختلافعلى  المؤسسةب

ساامان ف   ويشمل التدري  تنمية الموارد  والمؤسسةأهداف  تحقيقمن خلال تحقيق أهدافان الشخصية وان
وف  تحليل المشكلات ، ؤسا  من خلال مااراتان ف  ممارسة العملية الإداريةر تنمية ماارات ال، و البشرية عمومال 
 1واتخاي القراراتو

مخطج يكتس  ا فراد من خلال  معارف وماارات من أةل غرل ةرا  إبأن :"  (Gounaris,2008)  كما يعرف
 2محدد"و

بأن :" تعلين المتدربين سوا  كانوا عاملين ةدد أو حاليين الماارات المطلوبة بواسطة  (Stoner)كما يعرف       
وبة منان، القيان بايه الماان بالشكل المطلو ، ن الو يفية المطلابرامج محددد، ويلك لتحقيق أهداف مناا الما

 3"وف  أدا  ا عمال المطلوبة منانزيادد معلوماتان وتحسين مااراتان ويلك حتى يكونوا أك ر كفا د وفعالية 
العاملين المؤهلين ية  تدريبان بالطريقة المناسبة للحصول على فريق عمل كط  فبعد استقطا  واختيار      

وسياساتاا،  المؤسسةومن المعلومات الواة  تلقيناا للعاملين هناك ال قافة التن يمية وما يتصل باا من تاريخ 
والخدمة؛ فالنادل الي   عةسلة إلى المعارف المتعلقة بالوالماارات الخاصة بأدا  الخدمة تقنيال وو يفيال، بالإ اف

 و4يصبه لدي  تفاعل أف ل مع الزبانن والطبخيعرف أصول التغيية الصحية 
الي  يركز على تعلين مقدم   كما يتن التركيز على تدري  العاملين من عدد ةوان  فاناك التدري  التقن      

حي  يتن تدريبان على استخدان التكنولوةيا وتو يه ماامان الخدمة على أدوارهن التشغيلية ف  تقدين الخدمة 
أو  ف  حين يركز التدري  العلانق بالإ افة لدور الزبون ف  عملية الخدمة، وال انوية وترتيباا الرنيسية 
يلك من خلال عدد أسالي  أهماا تدري  و  الزباننتنمية جدرات العاملين من ناحية تعاملان مع على  الاتصال 
، حي  يقون المو ط بو ع نفس  مكان الزبون وبالتال  يصبه اك ر حساسية ومعرف بشعور الزبانن يةالحساس

، النميةة السلوكية والت  تعن  تقسين الزبانن بحي  يتن تم يل دور الزبون من جبل مو فين آخرين لع  ا دوار
   5تسايل خدمتان وتقليل التوتروإلى مةموعات ل

 
 

                                                 
 و223ص مرجع سابق، صطفى،أحمد سيد م 1

2 Gounaris, Op-Cit, p 71-72 
 و87، ص 2005، دار ايتراك للنشر، القاهرد، ةؤسسبناء وتدعيم الولء المؤسسي لدى العاملين داخل الم، رمدحت محمد أو النص 3

4 Christopher Lovelock et al, Op-Cit, P 364. 
5 Douglas Hoffman & John Bateson, Op-Cit ,P 240 
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 (Management Support): الدعم الإداري سفرع الخامال

ر انان، ويعتبر الدعن الإدار  تعبيرا إ المؤسسةب ون يحتاج العامل      لى دعن الإدارد لتقدين خدمة ةيدد للزبانن وان
المساندد والدعن فأن يلك يرفع من الروح  المؤسساتلمو فياا ورعاية لان؛ فعندما تقدن  المؤسسةعن تقدير 
ونشأ الدعن الإدار  من ن رية التبادل الاةتماع  والمنفعة المتبادلة  للعاملين ويسان ف  تحسين أدانانوالمعنوية 

، حي  يكون المؤسساتحي  أسامت ف  الدوافع الكامنة ورا  اتةاهات وسلوكيات ا فراد العاملين اتةاه إدارات 
سااماتان واهتماماا بمصلحتانو وتختلط اتةاهان ومدل تقدير ةا المؤسسةا فراد إدراكل عامال عن نوايا  ودهن وان

وحس  العاملين أنفسان، من العوامل  المؤسسةمعايير الحكن على مدل الدعن المقدن حس  طبيعة النشاط وحةن 
لتقدين فرص تدريبية ف  مةال اهتمامان وتشةيعان على التطور الو يف  والترجية، ومدل اتاحة  المؤسسةاستعداد 

 1والمتعلقة بأعمالانو المؤسسةف  اتخاي القرارات الاامة ف   الفرصة للمشاركة
 (Service Culture)    : ثقافة الخدمةالفرع السادس

مةموعة القين والمبادئ والمعايير والمعتقدات الت  تحكن إطار العمل وسلوكيات تعن  ال قافة التن يمية      
والمعان  والتوجعات الت   من القين والاعتقادات"مزيج  تعريط آخر عرفاا حسن حرين بأناا:وف   2،ا فراد"

  و3اتان لحل المشكلات"ييشترك فياا أفراد من مة أو ةماعة أو وحدد معينة، ويستخدماا ف  توةي  سلوك
وتؤ ر ف   ،يقصد ب قافة الخدمة كل التقاليد والقين وا عراف والخصانص الت  تشكل ا ةوا  العامة للخدمةو      

وجيمان واتةاهاتان ويرتبج نةاح  فللمن مات  قافة وأةوا  داخلية تؤ ر ف  العاملين وتشكل خاصياتان، العاملين
بترسيخ  قافة الخدمة لدل العاملين حي  يحكن على التسويق الداخل  بالفشل إيا  المؤسساتف   التسويق الداخل 

استخدان  ويكون من خلال نن لتطبيق يلك،على ترسيخ  قافة الخدمة الت  توفر المناخ الملا المؤسسةلن تعمل 
عند تقديمان للخدمات كيلك ف  تحديد القواعد  اللامركزية ف  العمل الت  تتيه للعاملين اتخاي ما يلزن من القرارات

بالإ افة لعلاجة بين الإدارد والعاملين من ةاة والعلاجات بين ، والسلوكيات والمسؤوليات المطلوبة ف  العمل
 4 أخرل كيلك ف  الح  على التماسك والعمل الةماع و فسان من ةاةالعاملين أن

ف  سلوك  يال الت  تملك  قافة خدمة جوية فإناا تؤ ر إيةاب المؤسسةوتأسيسال على ما تقدن نستطيع القول بأن      
  لا  عيفة أتمتلك  قافة  الت  المؤسسةومن ةاة أخرل فإن ، ا فراد العاملين ومن  ن على التسويق الداخل 

 و مؤسسةالف  التسويق الداخل    علىسلبال  يوةد لدياا إلا القليل من القين وجواعد السلوك المشتركة سوف تؤ ر
 

                                                 
 و56ص  ،سابق مرجعأحمد، أسعد أبو رمان، علا  الدين   1
 و243، ص 2002مصر، ، دار الةامعة الةديدد، الإسكندرية، ، إدارة الأعمال الدوليةعبد السلان أبو جحط  2
 و328-327، ص ص 2004، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، السلوك التنظيمي، سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمالحسين حرين،   3
أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين )دراسة ميدانية في عينة من المصارف التجارية في درمان سليمان صاد. وحسان  ابت ةاسن،  4

 و5 ، ص2006، جسن الإدارد، كلية الإدارد والاجتصاد، ةامعة الموصل، محافظة نينوى(
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 الداخلي التسويق تنفيذ نماذج :لثالمطلب الثا
 الت  ا نشطة تقدين بعل حاولوا الباح ين التعرف على ةيور مفاون التسويق الداخل  لوحظ أن خلال من     
 كيفية حول غمول هناك الداخل  أدبيات التسويق مستول  على تنفييها ولكن وحدود الداخل  التسويق علياا يقون
 تو ه أساسية نمايج  لا ة وةود لىإ الداخل  التسويق بعل مؤلفات وتشيرو أو و ع نمويج وا ه ليلك تنفييه
 1وه : التسويق الداخل  تنفيي كيفية

 نمويج (Berry)  مستالكينو المو فين اعتبار على يرتكز والي  
 نمويج (Grönroos)  التفاعل و التسويق عل يركز والي  
 نمويج (Ahmed & Rafiq)  السابقينو النمويةين بين الةمع على يرتكز والي  

 (Berry’s Model )نموذج بيري : الفرع الأول
  2للتسويق الداخل  ف : (Berry)تتم ل أهن الخصانص المميزد لنمويج      
 الو انط وتشك  بتصمين تقون المؤسسةيةعل ستؤد  إلى  زباننك المو فين كيد على معاملةأالت -

 وسياسات خطج ف  والمشاركة الاندماج ف  مما يشبع رغبات المو فين ويلك بإعطانان فرص المنتةات()
 .المو فين بأف ل والاحتفاظ وةيبان المؤسسة

لديان و  وواعين بالزبانن را ين لمو فين المؤسسةتحقيق الر ا الو يف و ومن  فإن امتلاك  إلى يؤد  مما     
 يهنية لخدمة الزبون تةعلان يقدمون خدمات يات ةودد وبالتال  ر ا الزبون الي  هو ميزد تنافسيةو

 .(Berry) حس  المؤسسةق أهداف ياعل خصانص التسويق الداخل  لتحقفوالشكل التال  يو ه كيط تت     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1 Pervaiz K. Ahmed & Mohammed Rafiq, Op-Cit, P 13. 
2 Ibid, P 13. 
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 للتسويق الداخل  (Berry)نمويج  :(03)الشكل رقم

 
Source: Pervaiz K. Ahmed & Mohammed Rafiq, Internal Marketing: Tools and Concepts for 

Customer-Focused Management, Buterworth-heinemann,  Great Britain, 2002, P 14. 

 (Grönroos’s Model) كرونروس نموذج: الفرع الثاني
الاستفادد من  امكانية زيد منلزبون ولان يهنية بيعية يواعين با مو فين أن وةودى عل النمويج هيا ويستند     
الداخل  ية  توفر  التسويق برامج ولتنفيي أرباح أك روالتفاعل  وينتج عناا ةودد خدمة أف ل ومن   التسويق ميزد

التو يط والادارد التشاركية يقدن حرية  وبرامج التدري ، سياسات العليا من خلال دعن برامج الإدارد الدعن من
علان إ الزباننو كما ية   مع مباشر اتصال على هن من للمو فين عند تقدين الخدمة ومن  ر اهن خاصة

تعديل ف  الاستراتيةيات التسويقية جبل تنفييها مما يةعلان متفامين  دوارهن ف  عملية تقدين المو فين بأ  
الزبون  وواعين بخدمة ومحفزين، را ين مو فين وةود وا نشطة الةاود هيه بدعن الإدارد ويحقق التزان الخدمةو
 وتقدين تفادد من التسويق التفاعل الزبانن مما يزيد من الاس مع ةيد تفاعلن مما يؤد  إلى  دواره ومدركين
  1المبيعات وا رباحو ف  ونمو الزبون  ر ا تحقيق  مة عالية، ومن بةودد خدمات
        

 
                                                 

1 Rafiq Mohammed & Ahmed Parvaiz, A meta-model of internal marketing, In Richard Varey & Barbara Lewis, 

Op- Cit, P 15. 

 

معاملة الموظف 

 كزبون

 رضا الزبون

 ميزة تنافسية

مشاركة 

 الموظفين

جذب والحفاظ 

على الموظفين 

 الواعين بالزبون

تطبيق تقنيات 

 التسويق داخليا  

 الوظيفة كمنتج داخلي

 الرضا الوظيفي

وجود ذهنية لخدمة 

 الزبون

 جودة الخدمة
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 للتسويق الداخل  (Grönroos) كرونرو  : نمويج(04)الشكل رقم       

 
Source: Pervaiz K. Ahmed & Mohammed Rafiq, Internal Marketing: Tools and Concepts for 

Customer-Focused Management, Buterworth-heinemann, Great Britain, 2002, P 16. 

 :(Rafiq & Ahmed) وأحمد رفيق نموذج: لثالفرع الثا
ات الي  أهمل تقني (Berry) حاولة لتدارك النقص ف  نمويجالسابقين وف  م النمويةين من بالاستفادد     

 للتسويق تعريفاما على الي  أهمل التوة  التسويق  ف  نموية ، واعتمادا (Grönroos) تحفيز المو فين ونمويج
العلاجات  من انطلاجا الداخل ، التسويق عمل كيفية يو ه نمويج بتطوير وأحمد من رفيق كل جان الداخل ،

 دعم الإدارة العليا

 التدري 
توفر المعلومات  حرية المو فين

عن أنشطة 
 التسويق

دعن برامج 
 التو يط

 إدارد تشاركية

 المو ط ر ا مو ط محفز وواعٍ بالزبون  جيان المو فين بماامان على أكمل وة 

 ةودد الخدمة

 ر ا الزبون 

 ت اعط ا رباح ت اعط حةن المبيعات

 التسويق التفاعل 

 تفاعل ةيد
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 يكون  الداخل  للتسويق الفعال التنفيي أن النمويج من الداخل و ويت ه التسويق عناصر بين والمتداخلة المتبادلة
 الو انط، والتمكينو بين والتكامل التنسيق، التحفيز، داخليال  تسويقية تقنيات بين تبن  المتبادلة العلاجات خلال من
 ر ا ف  تساهن عالية خدمات بةودد تسلين وبالتال  بالزبون  التوة  ومن  المو فين ر ا تحقيق إلى يؤد  ما وهيا
 1يو ه يلكوزبانن، والشكل التال  ال

 وللتسويق الداخل   (Rafiq & Ahmed) : نمويج رفيق وأحمد(05م )الشكل رق

 
 Source: Pervaiz K. Ahmed & Mohammed Rafiq, Internal Marketing: Tools and Concepts for 

Customer-Focused Management, Buterworth-heinemann, Great Britain, 2002, P 14. 

 الرضا الوظيفيعلاقة التسويق الداخلي ب الفرع الرابع:
ي  ح، سوف نتطر. لعلاجة التسويق الداخل  بالر ا الو يف  بعد دراسة التسويق الداخل  وأهن سياسات      

ن جة بيوسوف نعرف الر ا الو يف  وأهن مكونات ،  ن إلى العلاأ بتت الك ير من الدراسات وةود هيه العلاجة، 
 التسويق الداخل  والر ا الو يف  أو ر ا العاملينو

 

                                                 
1 Pervaiz K. Ahmed & Mohammed Rafiq, Op-Cit, P P 17-19 . 

اتباع المدخل 

 التسويقي

 التوجه بالزبون

 جودة الخدمة

 رضا الزبون 

 التمكين

التعاون 

والتكامل 

 الوظيفي

الرضا 

 الوظيفي

تحفيز 

 الموظفين
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 تعريف الرضا الوظيفي :أولا 
ويصط رد فعل أو  مشاعر العاملين تةاه حياد العمل إنّ مفاون الر ا الو يف  يستخدن للدلالة عن     

انطباعات الفرد وشعوره بأن حيات  ف  العمل والةاد والوجت الي  ينفق  ف  عمل  يات معنى وأهمية ف  
أنّ شعور الفرد بالر ا والقناعة تةاه العمل دليل على أن  يحمل اتةاهات  (Robbins, 1983)ويَعتبر  حيات و

إيةابية نحو هيا العمل، وعلى العك  من يلك فإنّ الفرد غير القانع بعمل  أو الي  لا يشعر بالر ا عن ، 
 1فإن  جد يكون دليلال ومؤشرال على اتةاهات سلبية لدي  عن عمل و

 من و  يف  حالة الشعور بالسعادد الناةمة عن إدراك الفرد بأن الو يفة مفاون الر ا الو كما يم ل      
  روف معينة تحقق ر اه وتتطابق مع حاةات  ا ساسيةو

كما يعرف بأن  يم ل مقدار ا من والطمأنينة الت  يشعر باا الفرد أ نا  العمل ف  مانة ما، وما يوفره      
 2بل آمن يساعد على الاستقرار النفس  والاستمرار ف  الو يفةوالعمل فياا من استقرار و بات و يف ، ومستق

ما ك ،لقدرات  وميول  وسمات شخصيت  وجيم  ال مناسب ال يتوجط ر ا الفرد على المدل الي  يةد في  منفيو 
ع شى ماوعلى طريقة الحياد الت  يستطيع باا أن يلع  الدور الي  يتم ،على موجع  العمل  يتوجط أي ال 

 وخبرات ونموه 
 بل ،فقج أو المستول الو يف  أو الإدار  للفردمنص  ال ور ا العاملين عن العمل لا يتوجط على     

وف  نف  ال روف جد لا  ،ف  نف  منص  العمل فشخصان عمل ،من الفرد يتوجط أي ا على توجعات 
ف عر    ي  فالر ا الو يف، ختلطبالنسبة ل  ربما ت اويلك  ن توجعاتامعمل، هيا اله يشعران بنف  الشعور تةا

من  توجعات الفرد وما يحصل علي  فعلال  ن المقارنة بينعأن  استةابة المو ط للعمل والت  تنتج بأي ا 
 ومكاس  ومنافعمكاس ، فيزداد الر ا لدل ا فراد كلما تناغمت توجعاتان مع ما يحققون  من 

بين و ومرؤوسي ، والر ا الو يف  تحكم  أي ا العلاجات الإنسانية الداخلية ف  المنشأد بين المشرف      
  والسرور ف  نف الارتياحكل يلك يبع  على  ،الزملا  من علاجات وترابج ومشاركة ف  اتخاي القرارات

 عادومفاون متعدد ا ب عتبر الباح ون أن الر ا الو يف ولايا يَ  ،وينتج عن  الر ا عن العمل ،المرؤو 
 الرضا الوظيفي أبعاد :ثانياا 
 ،المؤسساتللعاملين ف   تعددت دراسات وآرا  الباح ين حول تحديد العوامل المؤ رد ف  الر ا الو يف      
ومناا ما يتعلق بالعمل  ،ل  علاجة ببينة العمل فمناا ما متنوعة، العوامل الت  تؤد  إلى تحقيق نةد أن ف

 ومناا ما يتعلق بالعامل نفس و ،نفس 
                                                 

1 Robbins S.P, Organizational behavior: Concepts, Controversies and Applications, Prentice-Hall, New York, 

1983, P 156 
، 21، دراسات علون إنسانية، العدد الرضا عن العمل لدى أمناء المكتبات المدرسية الثانوية في منطقة عمانعمر الامشر ، يون  عبد الرزا.،   2

 و463، ص 2002، 6المةلد 
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 يل : ومن بين المحاولات ف  هيا الشأن نةد ما     
 ،تقدير العمل المنةز ،وتشمل القيادد الفعالة ،خمسة متغيرات تؤد  إلى الر ا عن الو يفة هناك     

زايا المو ر ةا و  ،مع الزملا  ف  العمل والانسةان ،والفرص المتاحة ، روف العملو  ،الاستقرار ف  العمل
 ووكيلك القيان بعمل ل  أهمية الاةتماع  اا خلاف ا ةر والمركزيالمتحصل عل

إلى أنّ الر ا الو يف  ينشأ عن ةوان  وخواص و يفية متعددد، م ل: الرات  وفرص  وأشار التويةر       
الترجية، الرني  وزملا  العمل، وكيلك محيج العمل وا سلو  الرسم  ف  المعاملة من إةرا ات العمل 

  1اليوميةو
 فم لال ، محدددح ين صنفوا مع ن العوامل سابقة اليكر  من مةموعات امن ةاة أخرل هناك بعل الب     

 2نةد مناا تصنيط عبد الخالق وهو كما يل :
  مدد و  لتعليميةاالحالة و م لا الفنات العمرية  ،وتتعلق بقدرات وماارات العاملين أنفسان: العوامل الذاتية

 بمستول تأ ير دوافع العمل على تتعلق أي ال  ، وهيه العواملوالعمل السابق المؤسسةالخدمة ف  
 العاملينو

 ةرا ات ،المؤسسةوتتعلق بالتن ين داخل : العوامل التنظيمية  ،العمل وتشمل الر ا عن ن ن وأسالي  وان
الر ا عن  روف وشروط العمل والر ا عن الو يفة وما و  ،الر ا عن العلاجة بالرؤسا  والزملا و 

 وعتقدم  لشاغلاا من إشبا
  ينية الت  د أ ارت الدراسات أن ال روف البفق الاةتماع ، الانتما وتتعلق بعوامل : العوامل البيئية

 وفت والإطار ال قاف  ل  يؤ ران على التةاو  السلوك  العاطف  للمو ط تةاه و ي ،نشأ فياا المو ط
 العناصر الخمسة: وفيما يل  تفصيل لايه 

   حةلممنو : ويتعلق هيا البعد بدرةة كفاية الحوافز وا ةور االوظيفيالرضا عن المكافآت والراتب 
ع اسباا م، والتأكيد على إدراك هؤلا  العاملين لمستول تلك المكافآت وتنالمؤسسةللأفراد العاملين ف  

لة الةاود الت  يبيلوناا ف  العمل، وه  تشمل: ا ةر والحوافز المادية من ةاة والمعاملة العاد
 والإحسا  بالتقدير وال نا  من ةاة أخرلو

  :ع وتوز  ترتبج طبيعة العمل بمنص  العمل الي  يشغل  الفرد من حي  حةن الرضا عن طبيعة العمل
ل وكيلك يتعلق ب روف العمأو ساولتاا وتعقيدها أو بساطتاا صعوبتاا الماان المطلوبة ف  العمل 

 والمؤسسةوالمكت  والو ع التن يم  الساند ف  
                                                 

، المةلة العربية المواقف الوظيفية والرضا الوظيفي للعاملين من السعوديين وغير السعوديين في الشركات متعددة الجنسيةمحمد ابراهين التويةر ،   1
 و46، ص 2006، 2، المةلد 12ل دارد، العدد 

 و133، ص 12، المةلد 5، مةلة أبحا  اليرموك، العدد الإدارة العامةجهزة أالرضا الوظيفي للإدارة الوسطى في ناصيط عبد الخالق،  2
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  وا  س المؤسسةالعاملين داخل  : ويعن  الر ا عن نمج التفاعل بينالرضا عن العلاقة مع الزملاء
تعاون ومساعدد، وكيلك الخروج عن إطار العلاجات الرسمية الخاصة بالعمل إلى بنا  صداجات 

 وتعزيز ال قة والاحتران المتبادل بين العاملينو
  ف الإشراو : وهيا البعد يت من نمج واستراتيةيات التأ ير بين الرؤسا  والمرؤوسين الرضا عن الرؤساء

 ، وو وح الرني  ف  جرارات  وأوامره الموةاة إلى مرؤوسي والمؤسسةف   الساند
  لى ع: ويتوجط على ر ا الفرد على أدان  وتطوير ماارات ، وأي ا الرضا عن فرص التقدم الوظيفي

 فرص الترجية المتاحة والعدل فيااو
ي ية  إمر ف  غاية ا همية، يمكن أن نستنتج بأن دراسة مواجط العاملين وسلوكياتان تةاه و انفان أ     

ؤد  يعلى أ  من مة أن تع  وتفان العوامل الت  تؤ ر على ر ا العاملين، ويلك  ن زيادد ر ا العاملين 
ت  ن  ال، وبالتال  فدراسة مواجط العاملين ومعرفة الةواالمؤسسةإلى تحسين مستول ا دا  العان للأفراد و 
 زباننالهمية، وهو أمرٌ مطلو  جبل البح  ف  العوامل الت  تر   تحقق لان الر ا ي عد أمرال ف  غاية ا 
 وتحقق لان الشعور بالر ا والسعاددو

 التسويق الداخلي والرضا الوظيفي: ثالثاا 
   حاسن وأساس  لتحقيق ر ا الزباننعلى أن ر ا العاملين هو مطل أةمع الك ير من الباح ين     

 الخارةيين والعاملين الزباننالخارةيين للمن مة، خاصة ف  من مات الخدمات حي  يكون التفاعل بين 
 وبدرةة عالية، والاحتكاك بينان أك رو  وا حال 
(Schneider and Bowen, 1993)وأشار     

إلى أن ن رد مو ف  الخدمات تةاه المناخ الساند ف   1
لةودد الخدمة المقدمة، ويحد  يلك  ن سلوك المو ط وتصرفات  مكشوفة  الزباننمن ماتان يرتبج بن رد 

للزبون طال  الخدمة، فعندما يكون المو ط را   ف  و يفت  سيصبه مؤهلال ومرتاحال لتقدين ا ف ل لايا 
تسعى لإر ا  زبانناا، والاحتفاظ بعلاجات معان علياا أن ت من ر ا  المؤسسةالزبون، وبالتال  إيا كانت 

مو فياا عن الو يفة وما يتعلق باا،  نان هن حلقة الوصل بيناا وبين زبانناا، وفلسفة التسويق الداخل  
 مامة ةدا لتحقيق الا نين معا: ر ا العاملين من ةاة ور ا الزبانن عن ةودد الخدمة من ةاة أخرلو

إلى أن التسويق الداخل  هو فلسفة إدارية تعن   (Berry and Parasuramen, 1992) كما يشير     
التعامل مع العاملين داخل الشركة على أنان عملا  داخليين يامون هيه الشركة، ليلك علياا تطوير 

                                                 
1 Scheneider B & Bowen D, The Services Organization: Human Resources Management is Crucial, 

Organizational dynamics, Spring 1993, P P 39-52. 



 التسويق الخارجي، الداخلي والتفاعلي                                                        الفصل الأول:
 

50 

 

منتةات وخدمات داخلية تحقق احتياةاتان وتر   رغباتان وميولان، ويلك من أةل الفوز بولانان 
 1والتزامانو

ةي من خلال نمويج سلسلة الخدم (Heskett, Jones, Loveman, Sasser, and Schlesinger, 1994)واجترح   
د الخدمة الداخلية، والت  تم ل سيا. العمل أن ر ا العاملين يتعلق بةود (Service-Profit Chain)ربه 

الي  يؤ ر ف  ر ا المو ط، وي يط نف  الباح ين أن ةودد الخدمة الداخلية تقا  من خلال شعور 
نوحة العاملين تةاه و انفان، وزملانان وشركاتان، وه  تتعلق كيلك بقدرد مو ط الخدمة والصلاحيات المم

 الخارةيينو الزباننيمة من أةل لتحقيق ج
ن بشكل عان يمكن القول أن مفاون التسويق الداخل  يعمل على خلق مناخ و يف  يتيه للعاملين بأ     

 يحصلوا على احتياةاتان، وبيلك يصبحوا را ين ومحفزين لتزيد فعالية أدانانو

 المبحث الثالث: التسويق التفاعلي
 بسب  خاصية التلازن أو عدن انفصال انتاج الخدمة واستالاكاا، و رورد ح ور كل من مقدن الخدمة     

ا  د أ نوالمستفيد مناا ومشاركتان ف  الانتاج ف  أغل  الخدمات، فإن  تحد  لقا  بين مقدن الخدمة والمستفي
 ورأي  ونتانة  على ادراك الزبون عملية انتاج الخدمة مما يحد  نوع من التفاعل يؤ ر محتواه وطريقة حدو   

دير وبالتال  على مستول الةودد المحققةو هيه التفاعلات ه  ما اصطله علي  بالتسويق التفاعل  أو كيط ن
 المؤسسةالتفاعلات الت  تحد  بين هيه على هيه التفاعلات كأنشطة، وف  هيا المبح  سوف يتن التركيز 

 وستراتيةيات إدارتاااالاا و وزبانناا وةاال لوة ، وأهن أشك
 المطلب الأول: مفهوم وأشكال التفاعل

أن  عندما يلتق  مقدن الخدمة والزبون  ةل (Service Encounter تحد  اللقا ات الخدمية أو التفاعل     
هو اللقا  الخدم ، خصانص ، وما ه  ، فما الخدمة قدم ايا المقدمة من جبل ميحصل المستفيد على المز 

 أشكال ؟

 (ات التفاعليةالعلاق)الخدمي اللقاء : الفرع الأول
ك في  على شكل تفاعل جد يشار لا يمكن ان تمن عملية تقدين الخدمة بدون لقا  مقدن الخدمة مع الزبون      

 دم  أوسوف نعرف أولال اللقا  الخالزبون بشكل مباشر أو غير مباشر، ولفان أك ر لايه العملية أ  التفاعل 
 التفاعلية  ن نعرج على أهن مستوياتاا ف  عملية تقدين الخدمةوالعلاجات 

 
 

                                                 
1.34-PP 25 Cit, -ithin, OpServices Starts from Werry L & Parasuraman A, B  
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 (Encounter) : مفهوم اللقاء الخدميأولا 

: " التفاعل ال نان  بين مقدن الخدمة والزبون"، والي  يركز بأناا (Surprenant & Solomon, 1987)عرفاا      
  1لعنصر اللقا  أو التفاعلو بالإ افةعلى دور كل من مقدن الخدمة والزبون ف  ملية الخدمة 

لالاا الزبون بأناا:" الفترد الزمنية الت  يتفاعل خ )التفاعل( ةخدمياللقا ات ال( Shostack; 1985) عرفت  
، ويشمل يلك كل ةوان  من مة الخدمات الت  يتفاعل معاا الزبون من مو ف  الخدمة مباشرد مع خدمة ما"

التفاعل  ت الاتصال العال  أو المنخفل حس  درةةتكون ف  الخدمات يان أو ويمكن 2وأصولاا المادية
 الموةوددو

: العلاجة الشخصية المتبادلة الت  تتطور بين المستفيد من الخدمة والقانمين علياا فيعرفاا( Baron) اأم     
 3ولبلوغ ا هداف المشتركة"

بأناا الفترد الزمنية الت  يحد  فياا التفاعل المباشر للزبون مع  (Lovelock & Wright)كما عرفاا      
لتتقلص إلى لقا  خدم  واحد يت من عملية  بعل الحالات تةربة الخدمة الحاليةالخدمة، وجد تكون ف  
خرل جد تتعدل يلك لتت من سلسلة من اللقا ات والت  تعن  عملية مترابطة و ف  حالات أالطل  والدفع فقج، أ

 4 فين وعدد مستوياتوو تمكن تتوسع مع الزمنو هيه اللقا ات تت من عدد م الت 
  لا ة أنواع من العلاجات التفاعلية بين مؤسسة الخدمة والمستفيد، وه : ( Shostack) وجدمت  

 لةوالعلاجات التفاعلية البعيدد: تتحقق عندما يتفاعل المستفيد مع الخدمة عن طريق البريد أو الآ 
  ن التفاعلية الشخصية المباشرد: ويكون المستفيد حا رال ماديال ف  مصنع الخدمة، ويكو العلاجات

 باتصال مباشر مع عناصر ن ان الخدمة كمقدم  الخدمةو
 عن  العلاجات التفاعلية الشخصية غير المباشرد: عندما يحد  التفاعل بين المستفيد ومن مة الخدمة

 طريق الااتطو

 :تفاعليةخصائص العلاقات الثانياا: 
، وأن  اللقا  التفاعل  هو تفاعل  نان  ( أنSolomon et al,1985وف  تعريفان للعلاجات التفاعلية جدن )     

 5وإنسان ، وأي ا يحد  كأدا  بالتفاعل مع عناصر البينة ا خرل 

                                                 
1 Mary Jo Bitner et al, The Service Encounter: Diagnosing Favorable and Unfavorable Incidents, Journal of 

Marketing, Vol.54, January 1990,  P 72. 
2 Swati Singh, Positive Service Encounter: A Tool for Customer Loyalty in Retail, Journal of Business Theory and 

Practice, Vol. 1, No. 2, 2013, P 245. 

 و89ص  إدارة عمليات الخدمة،حميد الطان ، بشير العلا.،   3
4 Christopher Lovelock & Lauren Wright, Principles of service marketing and management, P 53 
5 Michael R.Solomon et al, A Role Theory Perspective on Dyadic Interactions: The Service Encounter, Journal of 

Marketing, Vol. 49, Winter 1985, PP 100-102. 
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الخواص المميزد للعلاجات التفاعلية بين مؤسسة  مةموعة من وزملاؤه بتشخيص (Czepiel et al,1985) جان     
 1الخدمة والمستفيد، أهماا:

 ،العلاجات التفاعلية علاجات هادفة: فالاتصال بين من مة الخدمة والمستفيد يحد  غالبال لغرل معين 
لسب  المرل كأن يقصد المريل المستشفى  فعلى ا جل أحد ا طراف ف  عملية التفاعل تحقق الادف

ي ار ف  تفاعل المامة، رغن وةود تفاعلات شخصية واةتماعية غير هادفة إلا أناا ةز  من والي  
 2عملية التفاعلو

  دمة العلاجة بين مقدم  الخبين مقدن الخدمة والمستفيد: العلاجات التفاعلية لا تتطل  معرفة مسبقة
، لكن تكرار القيود والحدودمةموعة من ه  علاجة خاصة بين غربا  والت  تحدد بوالمستفيدين مناا 

 التفاعل جد يولد نوع من المعرفة والعلاجة مع الزمنو
 استقبال ناية بتعتبر المعلومات الخاصة بالخدمة ةز ال هامال من العلاجة التفاعلية: رغن اعتبار الترحي  والع

 وياتاا هن هو تبادل المعلومات حول الخدمة، إلا أن ا ا روري من جبل مقدم  الخدمة الزبانن
 وااالمراد تقديم العلاجات التفاعلية محددد ا بعاد: تكون هيه التفاعلات محددد حس  محتول الخدمة 

 اللقاء الخدمي : أنواع ومستوياتالفرع الثاني 
أربع مةاميع من الخدمة حس  درةة أو مستول  إلىيمكن تقسين الخدمة كعملية من وةاة ن ر تشغيلية      

 3ه : إنتاةااتفاعل الزبون مع مقدن الخدمة أو مشاركت  ف  
موةاة إلى المستفيد حي  ية  وتتألط من اةرا ات  :(People Processing) خدمات معالةة النا  -

لحيز الآخرين المتواةدين ف  نف  ابالبينة المادية وكيا بالمستفيدين  ويتأ رالخدمة،  لإتمانح وره 
 وتختلط مخرةات الخدمة من فرد لآخرو 

أو  : وهيه الخدمات غير موةة للمستفيد إنما للسلع(Possession Processing)خدمات معالةة الممتلكات  -
ن لتسلي لممتلكات  المادية فلا يحتاج للح ور الشخص  لتقدين الخدمة وجد تكون عند بداية ونااية الخدمة

 الممتلكات والدفع م ل خدمات الصيانةو 
دمات مؤلفة تت من مةموعة من الخ :(Mental Stimulus Processing)خدمات معالةة الم ير العقل   -

ات م ل التدري ، التعلين، الاستشار و أيهان المستفيدين، ا ات غير ملموسة موةاة إلى عقول أمن اةر 
  ووهو يتطل  مشاركة الزبون أو عن طريق جنوات إلكترونيةالمختلفة، 

                                                 
1 Steve Baron & Kim Harris, Services Marketing: Text and Cases, 2nd Edition, Palgrave Macmilian, New York, 

2003, p 60. 
 و143، ص 2002،ترةمة صلاح ييا ، عايد المعلا، دار الفكر، عمانإدارة وتسويق الخدمات الصحية، أوغي  لينق وآخرون،  2

3 Denis Lapert, Op-Cit, P P  21-23. 
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ير إةرا ات غ تحتاج لمشاركة محدودد وتت من :(Information Processing)خدمات معالةة المعلومات  -
 وأم لتاا خدمات التأمين والمصارف منملموسة على موةودات المستفيد وجد لا تحتاج ح ور المستفيد 

لا تكتمل آلية الخدمة كعملية بدون معرفة درةة أو مستول اتصال المستفيد أو الزبون بأن مة الخدمةو و      
دمة، فا  تصط الحد المقبول من فالتقسيمات أو المةاميع سابقة اليكر تصط ةانبال من ةوان  عملية الخ

تتطل  تدير أن مة خدمات الخدمات من مات مستويات الاتصال لتتن الخدمةو لكن ف  الواجع هناك الك ير من 
 و1هو معروف ن ريال  وتت من مستويات من مشاركة المستفيد تفو. بك ير ما عمليات معقدد ومترابطة

 لا ة أشكال من التفاعل بين  فقد وةدتعلى كامل مكونات الخدمة كعملية  ك روللتعرف أ     
 2ه :ومو ف  الخدمة أو التةايزات أو معال  الزبون 

الخدمات يات الاتصال المرتفع: ويكون فياا الزبون هو المستفيد المباشر بمستول مرتفع من الملموسية،  و1
حي  يقون الزبون بنفس  بزيارد موجع من مة الخدمة وأن يشارك مقدم  الخدمة بشكل فاعل ليستفيد مناا، 

كالصحة والنقل، ا الخدمة عن المستفيد مناوتندرج  من خدمات معالةة النا  حي  لا يمكن فصل 
 3والتعلين، المطاعن والفناد.و

حي  ، مع مقدن الخدمة الزبون  تفاعلمن  أجلالخدمات يات الاتصال المتوسج: تتطل  هيه الخدمات درةة  و2
هو   والغرل منمع المو فين  وكيل عناا حي  يحد  اتصال محدوديقون الزبون بزيارد من مة الخدمة أو 

تعريط باحتياةات الزبون، شرح المشكلة، أو تسلين الممتلكات المراد معالةتاا، التعرف على مقدن الخدمة وال
 4الاستشارات، التأمينوواستلاماا ودفع الفواتيرو كخدمات 

ك أو يشار  الخدمات يات الاتصال المنخفل: هيا النوع من الخدمات لا يتطل  مشاركة فعلية من الزبون، و3
 وتندرجو المادية أو الالكترونيةيتن نقل الخدمة عن طريق جنوات التوزيع المختلفة بشكل محدود ةدال، حي  

أمين ة المعلومات كالتالفكرية كالإياعة والتلفزيون وخدمات معالةمعالةة الم ير العقل  خدمات  مناا 
اركة الية إلى خدمات بمشوجد لوحظ تحول الك ير من الخدمات الت  كانت تتطل  مشاركة ع والمحامادو

 منخف ة، بتزايد الاهتمان بالخدمات الإلكترونيةو
 الخدمات نظامالمطلب الثاني: 

يمكن اعتبار مؤسسة الخدمة بم ابة ن ان عمليات حي  تتن عملية معالةة المدخلات للحصول على      
 office) ةزا  المكونة للن ان مرنية يصطله علياا بالمكت  ا مام ا عناصر الخدمة أو المخرةات، بعل 

                                                 
 و161، ص مرجع سابقبشير العلا.،  1

2Christopher Lovelock & Lauren Wright, Op-Cit, P 54. 
 و142ص ، 2009، مرجع سابق، تسويق الخدمات، بشير العلا. حميد الطان ،  3

4Christopher Lovelock & Lauren Wright, Op-Cit, P 54. 
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front)  وأخرل غير مرنية يصطله علياا بالمكت  الخلف (back office) و كما ية  تفاعل كل العناصر لتقدين
خدمة ةيدد من خلال الاهتمان بمقدن الخدمة كتسويق داخل  ليتن انتاج الخدمة للزبون وفق تفاعل ناةه مع  

 هداف التسويق الخارة  بإر ا  الزبونوأ وبالتال  تحقيق 
  الخدمةمكونات نظام الفرع الأول: 

حييي  يييتن  (Service operationsيمكيين اعتبييار من ميية الخدميية بم ابيية ن ييان مؤلييط ميين عمليييات خدمييية )     
 معالةة المدخلات للحصول على عناصر الخدمة، وتقديماا حي  توةد مخرةات الخدمةو

إليييى كيييل مييين   (Servuction)ميييا يسيييمى أو( Service Operation System)ن يييان انتييياج الخدمييية  يعييود     
(Eiglier & Langeard)  بأنيي :    ن ييان التن ييين والتنسيييق ، حييي  اشييتقاه ميين ن رييية اليين ن وعرفيياه 1987سيينة

من مة( وال رور  لتحقيق تقدين خدمة تحتو  على خصانص  -لةميع العناصر المادية والبشرية للتداخل)زبون 
 و1  تةارية ومستول ةودد محددد مسبقال 

 2أهن العناصر المكونة لايا الن ان كما يل : (Eiglier & Langeard) جدنو  
ويعتبيير عنصييرال  يروريال ومامييال لوةيود الخدميية  ن ميين دوني  لا يمكيين الحييدي   :(The customer)الزبـون  و1

عيين وةييود الخدميية، كوةييود غرفيية شيياغرد فيي  فنييد. أو انطييلا. رحليية جطييار أو طييانرد بييدون مسييافرين، ليييلك 
 الخدمية بنا  علاجات يات ةودد عالية مع زباننااو المؤسسةية  على 

ويشيمل الوسيانل الماديية ال يرورية لإنتياج الخدمية التي  تو يع  :(Physical environment)الدعم المـادي  و2
 الميو فين( أو الا نيين معيال، ويليك بطريقية مباشيرد أو غيير مباشيرد،) أو أعوان الاتصال الزبون تحت تصرف 

وتتكييون ميين ا  ييا  والآلات المسييتخدمة فيي  انتيياج الخدميية إ ييافة للبينيية المادييية الييي  يتكييون ميين ا شيييا  
 ايا الدعن م ل: الموجع، المبان  والديكوروالمحيطة ب

ويقصيد باين المو فيون في   :(Contact personnel/Service provider) مقـدمي الخدمـة /أعـوان التصـال و3
يك و كأعوان الاستقبال في  الفنياد.، شيبابالزباننالمقدمة للخدمة واليين هن على اتصال مباشر مع  المؤسسة

كا طبييا  والممر ييين وا سيياتيد، أو مقييدم  الخدميية ا ساسيييين  النقييلوالمصييارف أو الم يييفات فيي  مةييال 
 ولان دور كبير ف  تكوين خبرد الزبون عن من مة الخدمةو 

كمتفياعلين ميع الزبيانن وكمصيدر للمعلوميات للتن يين اليداخل ، ويعتبر مو فيو الخدمية لاين و يفية مزدوةية      
التيي  تقييدن خييدمات  المؤسسيياتخاصيية لييدل فيي  حييالات  المؤسسييةلتمييايز يييزد تنافسييية واسييتراتيةيال يعتبييرون م

 3لةماور واحد بنف  الطريقة وبنف  المكان م ل شركات الطيرانو

                                                 
1 Pierre Eiglier & Eric Langeard; Servuction: Le marketing des services,  Ediscience International, Paris, 5e tirage, 

1994,  p 15. 
2Ibid, PP 16-17 
3 Douglas Hoffman & John Bateson, Op-Cit, P 10. 
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هيي  هييدف الن ييان وفيي  نفيي  الوجييت  تشييب  حاليية السييلع فيي  المصيينع، أ  الخدميية :(The Service)الخدمــة  و4
  التفاعيل بيين العناصير ا ساسيية ال لا ية فينتيةة ل ، وكأحسن تعريط يمكن أن نعطي  للخدمة، أناا نتيةية 

التي  و  الزبيون هيه النتيةة تحقيق الفانيدد التي  يحصيل عليايا  )الدعن الماد ، ا عوان، الزبون(و إنتاج الخدمة
 وكم ال على يلك: الحصول على الراحة عند الإجامة ف  الفند. كنتيةةو ية  أن تلب  احتياةات و

  1صرين آخرين لايا الن ان وهما:إ افة إلى ما سبق يمكن إ افة عن
كيل مين اليدعن المياد  وا عيوان لا تم يل  :(Internal organizational system)نظام التنظـيم الـداخلي  و5

سول الةز  المرن  ف  مؤسسة الخدمة، وكلاهما يكييط ويعميل مين طيرف التن يين اليداخل  للمؤسسية، معنياه 
 ، أو الةز  غير المرن وداردالمتحققةو باختصار هو الإيات البينة المعتمدد والعمل ا هداف المتبعة،

ارد م ييل: المالييية، التسييويق، المييو  المؤسسييةن ييان التن ييين الييداخل  يم ييل الو ييانط الكلاسيييكية التيي  تقييون باييا 
البشييرية وبعييل الو ييانط ا خييرل الخاصيية اللازميية لإنتيياج خدميية معينيية، م ييل: فيي  الفنيياد. نةييد التمييوين، 

 الصيانة، الن افةو وف  متةر نةد المشتريات، الشحن، التخزينوو
 واحد حي  نةد من النادر أن نةد خدمة تقدن لزبون أو شخص :(Other customers)الزبائن الآخرون  و6

 ف  وكالة بنكية م لال أو ف  طانرد أو محل كبير عددال معتبرال من الزباننو
 الي  هو نمويج ن ام  (Servuction)ف  الشكل التال  يمكن اختصار عناصر ن ان إنتاج الخدمة و      

ن يلك ، يتالن ان خلال كل أةزا تتفاعل في  كل المكونات لتصنع ن امال لإنتاج الخدمة حي  يتحقق يلك من 
بح ور الزبون واتصال  المباشر مع مقدن الخدمة مع وةود الدعن الماد  الي  يؤكد التفاعل لحصول 

 الخدمةو إدراكالآخرين ف  التأ ير على  الزباننالخدمةو كما لا نغفل دور 
(، يلتقيي  مر ييى x) زبييون( فيي  مستشييفى ميين أةييل الخ ييوع للعييلاج )خدميية  وبأخييي م ييال عيين مييريل     

آخرين ينت رون  ةل نف  الخدمة أو خدمات أخرل، كميا يلاحيظ مين حولي  محيطيال مادييال مكونيال مين مبيان ، 
لي  ديكور، عمالو ويدخل أ نا  يلك ف  اتصال مع المو فين، لكن ما لا يراه هو الن ان الخلف  أو الداخل  ا

خييرين اتصييال أو علاجيية، كييل هيييا يمكيين أن يييؤ ر علييى الآ الزبيياننيييدعن العمييل المرنيي و وجييد يحييد  بينيي  وبييين 
 ةودد الخدمة المقدمة ل  أو على ر اهو

 
 
 
 

                                                 
1Pierre Eiglier & Eric Langeard,  Op-Cit,  P 17. 
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 نمويج ن ان إنتاج الخدمة  (:06رقم) كلشلا

 
 

Source: Pierre Eiglier & Eric Langeard,  Servuction: Le Marketing des Services, Ediscience 

.tirage, 1994, p 18e international, Paris, 5 
 

 معايير تصميم نظام الخدمة : الفرع الثاني
لابد من أن تتوفر  لا  معايير  (lusch & Malter ,2006حس  كل من ) لتصمين أ  ن ان للخدمة ناةه 

 1:أساسية ه 
    Customer contact:لزبون باتصال ل ا -1
يعتبر اتصال الزبون من المعايير ا ساسية لتصنيط عمليات الخدمة وأي ا يشير إلى الح ور      

و إن أن مة الخدمة يمكن أن تو ه مدل تواصل الزبون لخدمة وأ نا  تقديمااالشخص  للزبون ف  ن ان ا
اا منوعية الاتصال يرتبج بطبيعة الخدمة المطلوبة، فبعل الخدمات لا يمكن تقديو و ف  الاتصال هواستمرار 

 هيا النوع يكون في  الاتصال الحلاجةووو(، المستشفى، ،مراةعة الطبي بدون مشاركة أو ح ور الزبون )
 ،تن يط ،الصيرفة التقليديةخدمات مستول الاتصال ومشاركة الزبون فياا منخفل )، بينما هناك اعالي
 رورد الالت  لا تتطل  ب منخفلصيرفة بالااتط، تح ير ال ران (و أما الخدمات يات الاتصال الالو 

 مشاركة الزبون ف  أ نا  تقديماا )كخدمات تصليه السيارات وا دوات المنزلية(و
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 المنظمة الخدمية   

 

 الدعم    

 

 المادي   

 

 

 داخليتنظيمي  منظا
 أعوان     

 الاتصال    

 

 

 

 

 مرئي للزبون      غير مرئي للزبون

 

 زبون أ

 نزبائن آخرو

 xالخدمة 

 خدمات

 أخرى

وسائل  -الطلب -الفواتير والدفع

 word)تعليقات الزبائن -الإعلام

of mouth) 

 تفاعل مباشر         

 تفاعل ثانوي         
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  Capital Intensityكثافة رأس المال     -2
لمال ، إن ك افة رأ  اعدد أساسية لتصنيط عمليات الخدمةإن ك افة رأ  المال ن ان الخدمة يعمل كقا     

بينما  (الةامعات المصارف، الكبرل، المستشفيات عالية )كخدمة الطيران،لن ان الخدمة يتراوح بين الكلفة ال
 (والحلاجة ية،ا دوات الكاربان )كخدمة التصليه السيارات، منخف ة  المال أهناك خدمات يات ك افة ر 

 The level of Customer Involvementمستوى مشاركة الزبون  -3

 ر أ من  نو  ،أخر من أبعاد تصنيط الخدمات ابعد يعتبر مدل تدخل أو مشاركة ف  خلق الخدمة     
 ،ل تفاعل هيا الزبون بن ان الخدمةمدويقصد بتدخل الزبون أو المشاركة ف  الخدمة و على ن ان الخدمة

وكيلك المستول الي  يمكن أن يؤ ر على عملية تسلين الخدمة وتقديماا وبالتال  تأ يره على ن ان الخدمة ككل 
ن العلاجة تم ل مشاركة عال  المستول بينما الزبون الي  إا يتعاجد زبون على تصمين منزل  فعندم وفم لال 

ل  أو مشاركت  يات مستول واطئ من المشاركة أو التأ ير على كيفية تقدين هيه يشتر  تيكر طيران فان تدخ
 1الخدمةو

  Customer satisfactionرضا الزبون   -4
امة جلإسا  ا  ويعتبر والمؤسسةلتلبية حاةات زبانن  ن ان الخدمةف   ا الزبون أهمية حرةة يحتل ر       

لى قود إعلاجة طويلة أو بنا  الولا  للمن مة الخدمية يتةسد ف  جدرد ن اماا الخدم  ف  ر ا الزبانن الي  ي
يه م  وتنفييتصموبدون شك مدل نةاح ن ان الخدمة  و إن ر ا الزبون يعك ا مد ةالولا  و ن العلاجة طويل

 إلى دف   ن ان خدمة يا استراتيةيال  ال اتوة تحقيق الر ا ، حي  يم لخلال البرامج المعدد بأحسن إعدادمن 
 والزبون على حد سوا و المؤسسةتحقيق مصلحة 

  The Environmentالبيئة  -5
د ن ان دتح االقيا  طبيعة ن ان الخدمة والسب  أن الخدمية عاملال  المؤسسةتعتبر البينة الت  تعمل باا      

ن أالخدمات المراد تصميماا وتقديمااو هنا ية  على من مة الخدمة الخدمة وتكوين  وتصميم ، وكيلك نوع 
  لبلد الياالاجتصادية والقانونية الساند ف   قافية، ال ،الاةتماعية ال روف اع  عند تصميماا لن ان الخدمةتر 

  وصة إيا كانت تعمل على مستول دولتعمل في  خا
اا مل فيما بينتصمين الخدمة وا نشطة التسويقية والعمليات والتعاإن المعايير السابقة لاا تأ ير كبير على      

 والخدمية المؤسسةالخدمة و ن عمل  ويلك لتحسين ن ان
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 استراتيجيات إدارة العلاقات التفاعلية الفرع الثالث: 
والزبانن،  الخدمة سوا  كانت بين مقدم  الخدمةأساسية لحصول تعتبر العلاجة التفاعلية أو اللقا  الخدم       

 لخدمةاوبين الزبانن، وبين الزبانن وعناصر البينة ا خرلو وتعتبر هيه اللقا ات أساسية لر ا الزبون على 
 لقا اتوإدارد هيه ال المؤسسةالمقدمة ل ، وعلى 

 العلاقات التبادلية بين مقدمي الخدمة والمستفيدين:أولا: 
أن العلاجات التبادلية تتطل  تاا للتفاعلات من وةاة ن ر العاملين ها بعد دراسؤ وزملا (Bitner) ترل      

فان سلوكيات مقدم  الخدمة وتدريبان وتحفيزهن لانتااج سلوك ايةاب  تةاه الزبانن ويلك لإنةاح هيه 
تشخيص وتحديد هيه  ، وبالتال  ية لة عدن التأكد المدرك لدل الزبون العلاجاتو هيا السلوك يقلل من حا

يؤ ر  العلاجاتو حي  يعتبر سلوك القانمين بالخدمة مامة ف  تشكيل خبرد الزبون مع من مة الخدمة، حي 
  1عادت  الشرا  أو التعاملوعلى ر ا الزبون واحتمالية إ 

 : )الزبائن( العلاقات التبادلية بين المستفيدينثانياا: 
أنفسان ف  بينة الخدمة والت  تؤ ر على درةة إدراك  المستفيدينبين تصال ورجابة الا يصع  تشخيص   

الة الزبون لةودد الخدمة المقدمةو خاصة ف  ح ، حي  تؤ ر هيه التفاعلات على إدراكالزبون لةودد الخدمة
تةايزات الخدمةو فخبرد الخدمة هنا تصبه أساسية لقر  الزبانن لأك ر من زبون للوجت أو المكان أو  تشارك
بع ان لفترد من الوجت فقد يكون من المناس  تشةيع التفاعلات بين الزبانن م ل خدمات النقل الةو  من 

 2والسكك الحديديةو
 Compatibility)دارد التوافقية على إدارد العلاجات التفاعلية بين الزبانن بالإ (Martin & Partner)طلق وي  

Management) :3الت  تأخي عدد أشكال، مناا 
 النشاط التسويق  إلى القطاعات السوجية ا ك ر توافقال ف  السلوكو توةي  -
ون المستفيد مناا، حي  جد يطل  من الزبالت  تن ن العلاجة بين مقدم  الخدمة و  و ع دليل توةيا  -

 الالتزان بتعليمات محددد جبل تقدين الخدمةو
 اا عادات أو خواص مشتركةووعات محددد من الزبانن الت  لمتوةي  النشاط التروية  مستادفال مة -
  العلاقات التفاعلية مع عناصر البيئة الأخرى:ثالثاا: 
للعلاجة التفاعلية أي ا إلى العلاجة مع عناصر البينة المادية بالإ افة إلى  (Shostack) يشير تعريط     

الزبون للخدمة  إدراكعلى تلك البينة  على مدرا  التسويق دراسة تأ ير اين علياا، والزبانن الآخرينو ليالقانم

                                                 
1 Mary Jo Bitner et al, Critical Service Encounters: The Employee’s Viewpoint, Journal of Marketing, Vol.58, 

October 1994, P P 95-105. 
2 Steve Baron & Kim Harris, Op-Cit, P 58 

 و95-94، مرةع سابق، ص ص إدارة عمليات الخدمةحميد الطان ، بشير العلا.،  3
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كالمبان  والديكور وا لوانو وتتفاوت أهمية مكونات الدليل الماد  حس  الخدمات فقد يكون التفاعل مع ا فراد 
 العاملين ناةحال إلا أن طول الطوابير م لال جد يشعر الزبون بالاستيا و 

على  رورد اهتمان إدارد  (Bitner)كما تؤ ر بينة العمل على مقدم  الخدمة وأدانان، ليلك تؤكد      
الخدمية بالعناصر الملموسة ف  بينة الخدمة خاصة المرنية للزبون والت  تؤ ر على جرار إعادد  المؤسسات

ويحددون ةودد الخدمة على  أن لا؟ خاصة بعل الزبانن اليين يامان الدليل الماد  المؤسسةالتعامل مع نف  
  1أساس و

الزبانن مع عدد أصناف من البينة أو الدليل الماد  ف  من مة الخدمة البعل مناا صمن حي  يتفاعل 
أول  لتطوير خبرد، أو كإ افة للخدمة ا ساسية، أو للحصول على رفاهية أك ر، أو لةي  الزبون، حي  يعتبر

ويشكل أول انطباع  عناا، وأغل  تصمين بينة الخدمة ت ع ف  الحسبان  المؤسسةتفاعل للزبون مع 
ة التفاعلات الشخصية للزبانن والمو فين ف  نف  الموجع، وأخرل ت ع ف  الحسبان عمليات الخدمة الياتي

 حي  يتواةد الزبانن فقج، وهناك أي ا الخدمات عن بعد أين يتواةد المو فون فقج ف  موجع الخدمةو
 خيرد عناصر بينة الخدمة المناسبة، حي  تم ل هيه اراك الزبون للمنافع من الخدمة ه  الت  تحدد فإد     

 ةز ال مامال من حزمة الخدمةو
 :مع التجهيزات والتكنولوجيا العلاقات التفاعليةرابعاا: 

تبياين تزيد خاصية الاختلاف أو عدن التما يل للخدمية مين التبياين المتعليق بخدمية الميو فين للزبيانن، هييا ال     
هيو  جد يتقلص بتعويل العمليات المستندد على الةاد الانسان  بتلك المستندد على التكنولوةيا، أم ل  عن يليك

عليى أربياح مين  المؤسسياتتيياكرو فقيد تحصيل خدمات البنك النياطق، الشيرا  عين طرييق الانترنييت، ماكينيات ال
نيية القييان ببحيو  تق المؤسسياتاستخدان التكنولوةيا لكن بعل الزبيانن يف يلون التفياعلات الانسيانية، لييا عليى 

 لدراسة خبرد الزبانن مع التكنولوةيا وكيط يمكن الاستفادد منااو

 : دور العاملين في تقديم الخدماتلثالمطلب الثا
أهمية العاملين ف  تسويق الخدمات حس  الحالة ومستول التفاعل والي  يعتمد على درةة تختلط      

 تحفيزهندارد عاملياا تقدين كل ما يلزن لتشةيعان و الخدمية على إ المؤسساتول إدارات وتحا ملموسية الخدمةو
 على خدمة الزبونو 
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 الفرع الأول: أصناف العاملين في منظمات الخدمات
عليى النحيو  الزبياننالعياملين مين حيي  درةية تيأ يرهن عليى  (Payne, 95 . Canfield, 2000) ل مينصنط ك     

 1التال :
 عين مسؤولون  وهن الزبانن مع دور   وبشكل مباشر اتصال لديان اليين ا فراد وهن :القائمون بالتصال و1

 التسيويقية الاسيتراتيةية تنفيييو  تخطييج في  المشياركة مايامان تت يمن وكييلك ،الزبيانن ميع العلاجيات بنيا 
 ورغبيات لحاةيات الاسيتةابة عليى جيادرين يكونيوا أن أةيل مين وانعيدادهن تيدريبان يتوةي  وبالتيال من مية لل

 .2الزبانن
 اشيرال عيادد لا تسيتلزن أعميالان وةيود تفاعيل مبو  الزبياننهين الييين اتصيالان محيدد ميع و  القائمون بالتعـديل: و2

جامية و والقيانمون بالتعيديل هين الييين يعمليون في  ا جسيان الداخليية ويحتياةون إليى مايارات فانقية لإالزباننمع 
 والزباننعلاجات مع 

ناين عليى اليرغن مين أ الزبياننهن العاملون اليين ليي  لاين اتصيال مباشير ميع  القائمون بممارسة التأثير: و3
 لمسؤولون عن تطوير الخدمات وبحو  التسويقويتخيون القرارات المتعلقة بالزبانن، ومن هؤلا  ا فراد ا

ن أ  : هن ا فراد اليين يقومون بمختليط و يانط اليدعن وليي  ليدياالقائمون بالعمل في المكاتب الخلفية و4
، ويقييع  ييمن هيييه الفنيية العيياملون فيي  المؤسسييةمييع يلييك فييإنان يييؤ رون بشييدد علييى أنشييطة  الزبيياننباتصييال 

ال ، معالةيية البيانييات، وغيرهيياو كمييا أن هيييا الكييادر يةيي  أن يكييون متفامييأجسييان المشييتريات، المييوارد البشييرية
 لحاةات ا فراد يو  الاتصال المباشر والمتكرر مع الزبانن والعمل على إشباع هيه الحاةاتو

 الفرع الثاني: إدارة العاملين عند تقديم الخدمة
بسييب  عييدن امكانييية فصييل الخدميية عيين مقييدماا، فا سييا  فيي  الةييودد هييو العامييل  نايين حلقيية الوصييل بييين      

عليى  المؤسسيةوزباننااو والعاملين غير الميدربين وغيير المحفيزين لا يحققيون الةيودد المطلوبية، ولتقيدن  المؤسسة
ت انتايياج بعييل ا سييالي  فيي  خدميية ةيييدد ت ايير فيي  ر ييا الزبييانن عيين خييدماتاا يمكيين لإدارد من مييات الخييدما

 3إدارد العاملين والت  تساعد على تحقيق يلك مناا:
بسب  أهمية العاملين ف  مؤسسات الخدمة خاصة يو  الاتصال المباشر مع : اختيار وتدريب العاملين -

 الزبانن ية  علياا تحديد معايير دجيقة لاختيار العاملين من خلال تحديد الماارات المطلوبة ويلك حس 
 Christopher)ويقترح  نوع وطبيعة الاتصال بالزبانن،  ن تدريبان وتطوير مااراتان على التكيط والمرونةو

                                                 
أطروحة ، دراسة عن المصارف التجارية الأردنية :المصرفية وعلاقتهُما برضـا العُـملاءالتـسويق الداخـلي وجودة الخدمـة عبد المعط  أبو الر ،   1

 و44ص  ،2009عمان، كلية العلون المالية والمصرفية، تخصص تسويق، دكتوراه غير منشورد، 
 و09ص  ، 2010عمان،صفا ،  ، دارللزبائن المدركة الصورة في وأثره المصرفي التسويقي المزيج وآخرون، طال  فرحان علا  2
 و395 -384، ص ص 2015، الطبعة السادسة، دار وانل، عمان، تسويق الخدماتهان  ال مور،   3
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Lovelock et al)  تعريفان على ال قافة  1:ا ف ل أن يتن ف  مةالات معينة مناامن أن تدري  العاملين
يتن تعريفان بمايا؟ لمايا؟ كيط؟ أك ر خاصة الةدد منان حي  يمكن أن يعتنقوا جين المؤسسة حي  التن يمية 

 ك ر جدرد على تحليل وحل المشاكلوأ من واةبات الو يفة نفساا مما يةعل 
ة ف  إلى تدري  العاملين على ماارات التفاعل والتقنيات حي  يتن تطوير الماارات الإنسانيبالإ افة     

، را اتد والإةأو التعامل مع ا ةازد، والقواع الخدمةوكيلك التقنيات المتعلقة بكيفية أدا  التعامل مع الزبانن 
 وكيلك معرفة المعلومات حول الخدمات وكيط يميزها عن المنافسينو

 اهن ر ويلك من خلال الاهتمان بالعاملين كزبانن داخليين وتطوير استراتيةيات تعزز  التسويق الداخلي: -
يقومون جدرد على التعامل مع الزبانن و  أك رمن تحفيزهن ليكونوا  التأكدوتلب  احتياةاتان، ويلك من أةل 

  تعزز الاختيار والتدري  والتحفيز ونشر  قافة الخدمة بالإ افة للدعن الإدار  فإةرا اتبيلك بكل حما و 
 ايمان العاملين ب رورد خدمة الزبونو

 لكن رغنو مة متما لة لكل الزبانن، وهو تحدٍ مان ف  من مات الخدمة ل مان خدتحقيق التماثل في الأداء:  -
ال أهمية يلك إلا أن  صع  بسب  ان التفاعل الانسان  لا يمكن مطابقت  ويعتمد على عنصر  التفاعل مع

 قديمااتكعاملين وزباننو والحل هو و ع مةموعة من الاةرا ات والمعايير لكيفية تقدين الخدمات للتأكد من 
 تتسن بمستول من المرونة (Blueprinting)  مخطج الطبعة الزرجا  بنف  الطريقة كل مرد، م ل استخدان

 يتناس  مع ا نماط المختلفة للعملا  لتةن  تحولاا إلى طريقة آليةو 
عطي  الزبون للخدمة وت إدراكتؤ ر الم اهر الملموسة على التأكيد على المظهر المتجانس للعاملين:  -

اا خلق صورد عن خدمات المؤسساتانطباعال مسبقا على نوع وموجع وةودد الخدمات، ليا تحاول الك ير من 
 من مات الطيران كما ف جد يكون زيال موحدال  من خلال الم ار الماد  لمو فيااو والم ار المتةان 

 مة نوع من الاتسا. ويعط  صورد متةانسة عن من و الالتزان بز  رسم  يساعد ف  خلقأ ،والفناد. وغيرها
 الخدمةو

ف  بعل الاحيان من ال رور  اللةو  إلى تقليل الاتصال الشخص   تخفيض أهمية التصال الشخصي: -
عند تقدين الخدمة ويلك بإ افة الآلات لتسايل الخدمة، حي  أدخلت المطاعن والبنوك ومؤسسات أخرل 

 لالخدمات االت  تواة  مشاكل عدن الانت ان والتما لو إلا أن  توةد انواع من التكنولوةيا ف  خدماتاا خاصة 
 يمكن فياا الاستغنا  عن العنصر البشر  حي  إلزامية الاتصال الشخص  كالخدمات الطبية والقانونية

يف لون الاتصال الشخص  على الآلة الت  ت ع ع    الزباننوالعناية الشخصية؛ كما يوةد نوع من 
 الخدمة عليانو عملية

                                                 
1 Christopher Lovelock et al, op.cit, P P 264. 
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على صورد من مة الخدمة، فإن على  الزباننبسب  تأ ير كل من العاملين و  الرقابة وتقييم موظفي الخدمات: -
إدارات من مات الخدمات مسؤولية الحفاظ على الصورد المطلوبة من خلال بنا  معايير لسلوك العاملين، 

عدد طر. للمتابعة ومراجبة ا دا  سوا  المتعلقة  وأن مة تقيين للتأكد من الالتزان بايه المعاييرو وتوةد
الت  تعتبر مقياسال معبرال عن ةودد الخدمات وأهن المشاكل  الشكاول بالمبيعات، نس  تكرار التعامل، وأن مة 

ويشوهاا ف  أعين  المؤسسةوحلاا على صورد  بالشكاول الت  تعترل الزبانن، حي  يؤ ر عدن الاهتمان 
  تأ ير الكلمة المنطوجة عند التفاعل بين الزباننو كما وتعتبر الاجتراحات المقدمة من الزبانن الآخرين بسب

جبل الزبانن ه  ا خرل وسيلة لمعرفة آرا  الزبانن والعاملين اي ال حول الخدمة وتزداد أهميتاا إيا تن ربطاا 
 1بأن مة المكافآت عند وةود أفكار تطور الخدمة وتحسنااو

 ائن في تسويق الخدماتالزباستراتيجيات إدارة : رابعالمطلب ال
ى لح ة لزبانناا، فعند التفاعل أو كما تسم المؤسسةيعتمد نةاح العلاجات التفاعلية على كيفية إدارد       

شراك  ف  عم خاصة ف  الخدمات دالصد. فإن احتمالية الربه والخسارد وارد لية الت  تتطل  وةود الزبون وان
ده تتباين بين ح وره ال رور  لحدو  الخدمة كطبي  ا سنان والةراحة والحلاجة، ووةو تقدين الخدمة حي  

 فقج لبد  وختان الخدمة كالتن يط والصيانة، أو ح ور فكر  كالدراسة عبر المواجع الالكترونيةو
 ، ارالانتد إدار ، مشاركة الزبانن ف  تقدين الخدمةإدارد تحاول من مات الخدمة إدارد زبانناا بطر. مختلفة م ل و 

 ، وكيا ايةاد استراتيةيات للتعامل مع الزبانن غير المتعاونينوإدارد التيبي 
 إدارة مشاركة الزبون  :الفرع الأول

يد ف  بعل الخدمات يلع  الزبون دورال سلبيال نسبيال حي  ينت ر لتتن خدمت  ف  حين يمكن لان تحد     
   يصبه دورهن محدود ف  عملية تقدين الخدمةو كما توةد خدمات أخرل يكون  حاةاتان ودفع الفواتير، ح 

ن لزبانفياا الزبون مشاركال ايةابيال ف  انتاج الخدمة لكن تختلط حس  النشاط، الموارد المعرو ة من جبل ا
 أ نا  انتاج أو تقدين الخدمةو 

والي  يؤ ر ف  عملية   (partial employee)أ ار بعل الباح ين أهمية الن ر للزبون كمو ط ةزن  كما      
حي  أن  (Schneider & Bowen)انتاج الخدمة ومدل ةودتاا، والت  تحتاج تغيير وةاة الن ر للزبون حس  

  2اعطا  الزبون فرصة المشاركة ف  ةز  من عملية تقدين الخدمة يةعل  أك ر ر الو
 ا الزبون  من عملية تقدين الخدمةوو ع تحليل للعمل يو ه ا دوار الت  يمكن أن يقون با -
 تحديد إيا بالإمكان تعريط الزبون بما هو متوجع من  وهل هناك ماارات معينة ليلكو -

                                                 
 و395 -394ص ص  مرجع سابق، هان  ال مور، 1

2 Christopher Lovelock & Lauren Wright, Op-Cit, P P 70-71. 
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 تحفيز الزبانن من خلال  مان أمان سيتن مكافأتان عند ا دا  الةيدو -
شراكان تن ا ا ات الت تقيين أدا  الزبانن بانت ان لمعرفة نواح  ال عط ف  ا دا  ويلك بتغيير ا دوار والإةر  -

 فيااو 
أصبحت مشاركة الزبون ف  انتاج الخدمة من الاستراتيةيات المامة لزيادد عرل الخدمة وتوزيعاا بالتال       

أخرل  أعمال بإنةازوخلق تميز لاا، ويلك بالسماح للزبون بالمشاركة ف  ةز  من الخدمة مما يسمه للعاملين 
من تقدين الخدمة الكاملة للزبون على الخدمة الياتية ية   المؤسسةولكن عند تحول  1وأو خدمة زبانن آخرينو

أولال التأكد من تف يل الزبون والطريقة الت  يريد باا الحصول على الخدمة، وهناك بعل العناصر الت  ية  
 2أخيها بعين الاعتبار:

ا لي  الخدمة الياتية للزبون وتو يه أنابنا  ال قة مع الزبون: ية  توفير المعلومات للزبون عن أهمية  -
لا تحولوا إلى من مات منافسةو  وسيلة لإبعاد الزبانن عناا، وان

مات ر الخدة والتكلفة، فأسعامترويج المنافع وتحفيز التةربة: من الميزات المرتبطة بالخدمة الياتية الملا  -
 لخدمةواا ية  تحفيز الزبانن على تةربة الياتية أجل كمحطات الوجود ياتية التعبنة والموزعات الآليةو كم

: بعل الزبانن يف لون التفاعل مع شخص يخدمان ويكونون مع   قة وصداجة على الزبون فان عادات  -
 الخدمة الياتية والتعامل مع الآلاتو

ل عط ااختبار ا فكار الةديدد: ية  التأكد من إةرا ات وعمليات الخدمة الياتية وتةربتاا لمعرفة أوة   -
 تصحيحاا جبل تعميماا على الزبانن، كما ية  أن تكون طريقة الاستعمال سالة وبسيطة ومختصردوو 
د، وف  على الخدمة الةديدد: تحتو  أغل  الخدمات الياتية على نوع من التكنولوةيا الةديد الزباننتدري   -

ف لتةربة الخدمة لوحده يحد  بعل الارتباك وعدن الفان من جبل ، ليلك ية  أن يعر  الزبون محاولة من 
 والزباننالمو فون طريقة التشغيل ومن  مة تنقل إلى 

من  استمرارتتن مراجبت  ب الزباننمراجبة وتقيين ا دا : ف  حالة نةاح ن ان الخدمة الياتية وجبول  من جبل  -
حدي  ، أو حالة المنافسين أو دخول تكنولوةيا ةديدد تستلزن تل و  شكاو ر ى الزبون أو ف  حالة حدناحية 

 التةايزاتو
مع بقية الزبانن، لتقليل التفاعل السلب  وبالتال   على أسا  جدراتان على التفاعل ايةابيال زبانن ختيار الا -

التأ ير على باج  المستفيدين، وتشةيع التفاعل الايةاب  من خلال ايةاد روابج اةتماعية بين الزبانن، 
 3وتحديد السلوك المتوجع وبالتال  ساولة تعديل  أو التدخل عند الحاةةو

                                                 
1 Douglas Hoffman & John Bateson, Op-Cit, P P 278- 279. 

 و361-360، ص ص مرجع سابقهان  ال مور،    2
 و117، ص مرجع سابقفريد كورتل،  3
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 إدارة أوقات النتظار: الفرع الثاني
دمات حي  يحد  تلازن الانتاج والاستالاك ف  الخدمات وعدن امكانية التنبؤ بالطل  على الخبسب       

وف  ك ير من ا حيان يتةاوز الطل  العرل مما يخلق نوعال من الاستيا  بسب  الانت ار التوازن بالصدفة، 
سبة للمن مات الخدمية بسب  من طرف الزبانن اليين يتشاركون المكانو وتعتبر إدارد وجت الانت ار تحديال بالن

تأ يره على إدراك الزبون لةودد الخدمة وتشكيل  للانطباع ا ول عنااو حي  لا ياتن الزبون بماارد الطبي  أو 
الخدمية تن  المؤسساتالاستقبال الةيد أو البينة المادية وهو ينت ر طويلال موعد إةرا  الفحصو ومن تةار  

  1ات الانت ار:تطوير مةموعة مبادئ لإدارد أوج
يا دون عمل أ  ش   يةعل الوجت أطول، ل الزبون وهو مشغول يقلل وجت الانت ار: وةود  الزبون انت ار  -

 من ا ف ل اشغال الزبون بقرا د المةلات والةراند م لال ف  العيادات والمصارفو
ن انت ار الزبو  تقليل زمن الانت ار جبل وبعد تقدين الخدمة: يحاول بعل مقدم  الخدمة تغيير مكان -

 ما بعدلإعطان  انطباعال بأن الوجت أجل، أو التخفيط عن  بالتأكيد ل  أن  سيتن خدمت  ف  وجت جري و أ
ال و السؤ تقدين الخدمة وف  انت ار أن يتن تسوية الفواتير أو الدفع فيمكن تعريط الزبون ببعل الخدمات أ

 عن رأي  حول الخدمةو
ول عا ف ل اعلان الزبون بالوجت الحقيق  للانت ار حتى تتن خدمت ، التأكيد على زمن الانت ار: من  -

 تقليل الزمن الحقيق  ومن  استيا  الزبونو
 تبرير وجت الانت ار: يف ل الزبون أن يعرف سب  الانت ار خاصة إيا  ار المو فون ف  نف  المكان -

 تفامال وجدرد على الانت ارودون خدمة الزبونو ومن  فتقدين هيه المعلومات يةعل الزبون أك ر 
مييز تقسين فترات الانت ار بعدالة: ية  التأكد من خدمة الزبانن أول بأول وأصحا  الحةوزات دون الت -

 بينانو
ة او أهمية الخدمة جد تبرر طول الانت ار: جد ينت ر الزبون طويلال مقابل تلقي  خدمة من من مة معين -

 مو ط بعين  دون الاهتمان بالوجتو
ت ار الةماع  أف ل: يؤد  وةود مةموعة من الزبانن ف  انت ار نف  الخدمة إلى تفاعلان الان -

واتصالان ببعل ويقلل من  غج ووجت الانت ار، ليلك يمكن للمن مات خلق بعل ا نشطة الةماعية 
 الت  تزيد من التواصلو

 
 

                                                 
1 K .Douglas Hoffman & John Bateson, Op-Cit, P P 283- 287 
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 إدارة التذبذب :الفرع الثالث
المسؤوليات ا ساسية لمدير ن ان الخدمةو فح ور الزبانن لمن مة ونعن  ب  تيبي  عدد الزبانن وه  من    

 ؛ ف  حين الطاجة الانتاةية محدوددالسنة وحتى ف  اليون الواحدلخدمة لي  متساو  بل يتفاوت حس  الشار، و 
ف  صناعة الخدمات لا يمكن تخزين الخدمة لوجت طلباا عك  السلع، ليلك وهيا بسب  تقل  الطل ، حي  

الخدمات تةد دانما صعوبة ف  التوفيق بين طاجتاا الاستيعابية والطل  على الخدماتو ويحدد  فمن مات
(Keller&  Kotler) :1مةموعة من ا و اع للطل  أهماا 
الطل  السلب : وهو وةود احسا  سلب  تةاه الخدمة كالخدمات الصحية الت  لا يتمنى أحد الحصول  -

لتعامل امن مات الخدمة بإدخال بعل التنويع ف  الخدمة أو البينة أو علياا إلا لحاةة أو  روردو وتقون 
 لةعلاا أك ر ةايبية ولةعل خبرد الخدمة مميزدو

سانل و لا يوةد طل : م ل خدمات التقاعد والادخار ف  فنة الشبا ، وتقون من مة الخدمة بمحاولة ايةاد  -
 لإعطا  جيمة ةديدد للخدمة وتغيير حالة عدن الطل و

بول، هناك طل  ما دامت هناك حاةة للخدمة ولكن لا توةد الخدمة المناسبة بالسعر المقالكامن: الطل   -
وهنا ية  على من مة الخدمة ايةاد طر. لتطوير خدمات ةديدد تحفز الطل  أو تغيير ا سعار بما 

 يتلا ن مع كل فنات الزبانن المحتملينو
ى من مة الخدمة دراسة ا سبا  وو ع الطل  الم طر : وي ار ف  تناجص المبيعات ليا عل -

 استراتيةيات ملانمة ليلكو
ة الطل  غير المنت ن: والي  يمتاز بعدن التوازن خلال الزمن، وبسب  عدن القدرد على تخزين الخدم -

 تعان  من مة الخدمة من هيا وتحل عن طريق الانت ار أو تغيير العرلو
 والمؤسسةتتحقق أهداف  الطل  الكامل: ويكون الطل  ملانما للعرل وهنا -
الطل  الفانل: ويتن هنا إما تقليص الطل  وتحويل  إلى وجت آخر، أو زيادد العرل أو الطاجة  -

 الاستيعابيةو
ط الاستةابة    طل  حتى لو فو. طاجتاا الاستيعابية بسب  ال غو  المؤسسةالطل  ال ار: وهنا على  -

 ال خمة، أو البنوك ف  حالة السح و القانونية كشركات التأمين ف  حالة مبالغ التأمين
بسييب  هيييا التقليي  يواةيي  المييديرون التنفيييييون تحييديات ميين ناحييية الإعييلان، التخطيييج، الةدوليية، التسييعير      

ويحاولون من خلال تقنيات است نانية ودجيقة امتصاص يرود الطل  القو  عن طريق إ افة تةايزات مساعدد 
درد الخامليية أ نييا  فصييول التوجييط وتن ييين بينيية الخدميية لتسييايل انسيييابية الزبييانن وتطييوير اسييتعمالات ةديييدد للقيي

                                                 
1 Philip Kotler & Kevin Keller, Op-Cit, P 10. 



 التسويق الخارجي، الداخلي والتفاعلي                                                        الفصل الأول:
 

66 

 

كاسييتعمال التحفييييز السيييعر  والإعلانييات الةيابيييةو ومييين بيييين هيييه الاسيييتراتيةيات التييي  تسيياهن فييي  التقلييييل مييين 
 1التيبي  وعدن التوازن بين الطل  والعرل نيكر:

 في جانب الطلب 
    التمايز السعر(Differential pricing)  بتنويع ا سعار حس  المواسن حي  تطل  مؤسسات :

لطل  إلى أوجات ا (Peak times)الخدمة أسعارال مرتفعة لتقليل الطل  وتحويل ةز  من  من أوجات اليرود 
، وتخفيل ا سعار لتشةيع الإجبال على الخدمات خاصة ف  الشركات السياحية (Nonpeak)الخفيط 

 تخفي ات ف  ا سعار ف  أوجات انكماش الطل ووالنقل والاتصالات الت  تمنه 
  طل  لغير أوجات اليرود(Nonpeak demand) باستحدا  خدمات خاصة تشةع على الإجبال على :

الفناد. تفته عطل مصغرد للعانلات ف  نااية  الإفطار ف  مطاعن ا كل السريع، الخدمة كخدمات
 ا سبوعو

  الخدمات التكميلية(Complementary services) من خلال تطوير خدمات إ افية خاصة بأوجات :
 لآل واليرود بخيارات أكبر للعملا  أ نا  فترات الانت ار، كتقدين عصير ف  المطاعن، أةازد الصراف ا

  أن مة الحةوزات(Reservation Systems)  وه  وسيلة للسيطرد على مشاكل الطوابير وتساعد ف :
 ا ، شركات النقل الةو ، الفناد.، وصالونات التةميلوإدارد مستول الطل  خاصة لدل ا طب

     في جانب العرض 
  استخدان العاملين المؤجتين(Part-time employees)مة إلى تو يط عمال : تلةأ العديد من مؤسسات الخد

 نالتعليبصورد مؤجتة ويلك لمواةاة حالات الطل  ف  أوجات اليرود، كمحلات التةزنة، الفناد.، المطاعن و 
 وخصوصال ف  ا عياد، المواسن السياحية والعطلو

  الزبيون زيادد مشاركة(Increased consumer participation)  للمشياركة في  الخدمية  الزبيون : ويليك بتشيةيع
 و (Self service)كمل  استماراتان الطبية، ومطاعن الخدمة الياتية

  فعالية أوجيات الييرود (Peak-time efficiency)  للاسيتفادد مينان في   ةالعياملين للقييان بمايان مختلفي: بتيدري
 أوجات اليرود كتفويل ا طبا  لمساعديان للقيان ببعل ماامانو

  المشاركة بالخيدمات(Shared services)رد : باسيتنةار أو المشياركة بالمعيدات مرتفعية الي من والعياملين الماي
 ةازد بدلال من شرانااوف  علاةات مختلفة واستنةار بعل ا  كتخصص بعل المستشفيات

 تسايلات لتوسعات مستقبلية (Facilities for future) بمحاولة تخطيج لتوسعات مستقبلية كشيرا  أرالٍ أو 
 مبانٍ للتوسعو

                                                 
1 Philip Kotler, Op-cit, p 449. 
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  لغييرل التحييول بييين البييدانل المسييتخدمة والتيي  تتناسيي  مييع اخييتلاف أنميياط  ييع ةدوليية للأفييراد والمعييدات و
العمليات التشغيلية بما يتناسي  وحالية الركيود أو اليوفرد في  الطلي ، الطل  على مختلط الخدماتو وتن ين 

 1خاصة على المكونات ا ساسية لعرول الخدمةو

 غير المتعاونين الزبائن استراتيجيات التعامل مع: الفرع الرابع
على الخدمة إلا  ورغن ةاود القانمين الزباننلي  دانمال كل الزبانن را ون وليسوا دانمال على حق، فبعل      

 الزباننصناف أر. خاصة للتعامل مع كل صنط من ، ليلك ية  تدري  العاملين على طون مستاؤ أنان دومال 
  2الخمسة وكيط يمكن التعامل معان:

o  دور، ي ع حاةات  ورغبات  جبل غيره ولا يح  الالتزان بال الزباننوهيا الصنط من المغرور:  الزبون
يتعامل باستازا  مع المو فين ويطل  مقابلة المسؤولينو هيا الصنط يصع  التعامل مع  خاصة من 

ال مفاةأت  بحل المشكلة بادو  دون انفعتعامل مع  ه  الالةدد وغير المؤهلين، وطريقة  طرف المو فين
 مباشرد اةرا ات العمل والسياسات المتبعةووةعل  يفان بطريقة غير 

o  نة مما ف  التعبير عن شعوره وانزعاة  مباشرد وبطريقة سي الزبون لا يتردد هيا  سليط اللسان: الزبون
يؤ ر على المو فين والزبانن الحا رينو وهناك عدد طر. للتعامل مع  كان يعزل وحده لتةن  ازعاج 

اولة ا يقول، أو موافقت  الرأ  ف  حدود مع الاستماع للمشكلة ومحالآخرين والتأ ير عليان، أو تةاهل م
فاام  بأنك مستعد لمساعدت  إيا غير أسلوب و  حلاا، أو محاولة تادنت  وان

o  لتعامل ويلةأ إلى الصراخ ونوبات الغ   لإ بات رأي  والحصول على ما يريد، يمكن االهستيري:  الزبون
 مةول  الحل أو الخد يقدنبداخل   ن  عماينف   ترك الزبانن و   مع  م ل الصنط السابق بإبعاده عن باج

o  لان، وهو يدع  التفو. على المو فين والإدارد، ير  الآخرين كيط يقومون بأعما الديكتاتور: الزبون
 وا ف ل تةنب  والقيان با عمال بصورد عاديةو  

o  ؛ يمكن مات المةانية وانعادد الخدماتيريد الاستفادد من كل العرول والخدالباحث عن المجان:  الزبون
 التعامل مع  أف ل هو إعطاؤه ما يطل   نان نسبة جليلة ةدال من الزباننو

اولة ومحمعاا الخدمية وعلى المو فين التكيط  المؤسساتتبقى ترتاد  الزبانننماط من ويلاحظ أن هيه ا 
 ن المف لين لديان ويتن طلبانه الزباننمعالةة ا مور، حي  يصبه المو فين اليين يتقنون معاملة 

 وسنبالا
 

                                                 
 و128، ص مرجع سابقفريد كورتل،  1

2 Douglas Hoffman & John Bateson, Op-Cit, P P 288-290.  



 التسويق الخارجي، الداخلي والتفاعلي                                                        الفصل الأول:
 

68 

 

 :الأول لاصة الفصلخ
افسة  اور تقنيات تسويقية ك يرد بادف تسويق السلع والخدمات ويلك نتيةة للمن ا خيردشادت السنوات    

 ختلافالشديدد والت  تزايدت ف  ا عوان ا خيرد بعد تحرير ا سوا. و اور منافسات دولية للمن مات على ا
ه ة اعتمادفسة نتيةبايه المنا القطاعات تأ رال  أك رمن  خدماتجطاع الو وكان سلعيةال خدمية أنسوا  ال أنشطتاا

ي  ا سال ا أدل إلى تغييرمم ،ملا وتقدين الخدمة للع   نتاجإمسؤولية   الي  تقع على عاتقعلى العنصر البشر  
 والمستخدمة ف  تقدين الخدمة

ليين اوتةدر الإشارد إلى أن التسويق الداخل  هو تطبيق عمل  لفلسفة وممارسات التسويق على ا فراد      
ما أ ل وة وبان على أكم المناطةبحي  يتن تو يط أكفأ ا فراد والاحتفاظ بان للقيان با عمال  الزباننيخدمون 

عن طريق تقدين  الزباننةودد الخدمات فا  مةموعة من الخصانص الت  تمتلك القدرد على إشباع حاةات 
ن ر ا أات التسويق الداخل  إلى شير أدبيومواصفاتانو وت   الزباننالت  تفو. توجعات  الخدمات المتوافقة أو

لية ت الفعبين أدا  الخدما الزباننيعد بم ابة تعبير عن مشاعر السعادد والسرور الناتةين من مقارنة  الزبانن
 الت  يحصلون علياا وتوجعاتان عنااو

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الصحية:جودة الخدمة  الثاني: الفصل           
 

 .ماهية جودة الخدمة الصحية :الأول المبحث

 الصحية. جودة الخدمة قياس الثاني: المبحث

 .تحسين جودة الخدمة الصحية استراتيجيات الثالث: المبحث
 

 

 

 

 

 



                                                                                                                             الصحية                            ةودة الخدمج                                                                      الثاني:  الفصل 
 

70 

 

 :تمهيــــــــــــــــــــــــــــــــــد
اليوم تحديات متزايدة بسبب انعكاسات العولمة وفتح الأسواق العالمية وتغير حاجات  مؤسساتتواجه ال   

 ،البحث عن أساليب تستخدمها إحدى هذه الوسائل هي الجودة مؤسساتورغبات الزبائن مما أوجب على هذه ال
وقدد  .عاليدة جدودةب خدمدةذلك إلا بتقدديم  الزبائن ولا يتم إرضاءإلى  التي تصل بهامن خلال جهودها التسويقية 

، (Walter Stewart) اتدددددمدن خدلال إسهام بجودة السلع منذ بدايدة القدرن الماضديرواد التسويق المفكرون و اهتم 
 ,Juran, Crosby)مجددال الجددودة وتحسددينها أمثددال  فددي الأفكددار فددي أحدددثوا انقلابددا  و  ثددم تددلاه غيددره مددن الددرواد

Taguchi)  ،إلدى  وبعددها تينياتالسد حتدىلدم يدتم التقدرق إلدى الخددمات  حدين فدي متواصلين ما  اهتما تلقي حيث
العمدددلاء كأولويدددة للحصدددول علدددى  بهدددازداد الاهتمدددام ليددد 1976عدددام  (Anderson et al)بدراسدددة  خدمدددةجدددودة ال

 ها الدوليددةمؤسسدداتأصددبحت لهددا و  بيددرةلمواجهددة المنافسددة ال  مؤسسدداتللميددزة تنافسددية ل يلتشددكو ؛ والاحتفدداب بهددم
أهميدة مدن الدراسدة لمدا لهدا قاعدات التدي شدملها هدذا الاهتمدام و ة الصدحية مدن القتعتبر جودة الخدمالحكومية. و و 

ولازدياد الشكاوى بخصوصها مما لارتباقها بصحة المواقنين وسلامتهم  الاجتماعيو  الاقتصاديعلى المستوى 
  .يتقلب إعادة النظر من خلال الاستثمار في جهود التحسين

 :كالتالي تقسيم الفصل إلى ثلاثة مباحثالصحية حيث تم  ةجودة الخدم دراسة الفصل لذا نحاول في هذا  
 .الصحية خدمةال أبعاد جودةو  مفهومالمبحث الأول:   
 .الصحية خدمةجودة القياس المبحث الثاني:   
 ة.ستراتيجيات التسويق لتحسين الجوداالمبحث الثالث:   
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 الصحية خدمةال جودة اهيةمالمبحث الأول: 
ستها عند دراوتأثيرها على حياتهم، ف الصحية نوعا  خاصا  من الخدمات لتعلقها بصحة البشر خدمةتعد ال    

ثم جودة  الصحية خدمةال ندرسنحاول أن مبحث ال في هذاو  تختلف في خصائصها عن الخدمات الأخرى،
 .تأبعاد ومكونات الجودة في الخدماالصحية، ثم  خدمةال

 الصحية خدمةال اهيةالمطلب الأول: م
الصحية كغيرها من الخدمات غير ملموسدة وتتميدز بدنفس الخصدائ  إلا أنهدا تزيدد عنهدا مدن  خدمةتعتبر ال    

ناحيدة خصوصددية المسدتفيد أو الزبددون فددي كونده حساسددا  لأي قريقددة فدي تغييددر الخدمددة أو مدن يقدددمها وكددون أي 
 خقأ قد يكلفه حياته.

 الصحية خدمةالمفهوم  :الفرع الأول
الحاجدددات والرغبدددات كخددددمات الرعايدددة علدددى أنهدددا موجهدددة  شدددبا  الصدددحية  خدمدددةإلدددى ال مؤسسددداتتنظدددر ال    

 الوضعية الصحية.اء والمساهمة في تحسين الصحية والخدمات التشخيصية التي تعمل على خلق فر  للشف
خدددددمات الصددددحية الشخصددددية تشددددمل كددددل ال ميددددة الخدمددددة الصددددحية علددددى أنهددددا: تعددددرظ منظمددددة الصددددحة العال    

وا عادة  الأمراضلى السكان والتي تؤدي إلى تعزيز الصحة والوقاية من الأمراض والتشخي  وعلاج والمرت زة ع
 1التأهيل والخدمات المرافقة وفق الاحتياجات .

مسدتوى الدولدة وتعرظ الخدمة الصحية بأنها:  عبارة عن جميع الخدمات التي يقدمها الققا  الصدحي علدى     
، أو إنتاجيدددة مثدددل إنتددداج الأدويدددة والمستحضدددرات أو وقائيدددة موجهدددة للمجتمدددع جهدددة للفدددردسددواء كاندددت علاجيدددة مو 

 القبيدددة والأجهدددزة التعويضدددية وغيرهدددا بهددددظ رفدددع المسدددتوى الصدددحي للسدددكان وعلاجهدددم ووقدددايتهم مدددن الأمدددراض
 مدن الدولدة فدي الصدحي الققدا  يدوفره مدا كدل هدي الصدحية خدمدةال أن التعريدفهدذا  مدن يظهدرو  2 .المعديدة
 .البيئة أو المجتمع أو للفرد موجهة كانت سواء خدمات

أيضا، بأنها :  المنفعة أو مجمو  المنافع التي تقدم للمستفيد التي يتلقاها عند حصولها على  ا تعرظ كم     
الخدمة والتي تحقق لها حالة مكتملة من السلامة الجسمانية والعقلية والاجتماعية، وليس فقط علاج الأمراض 

لا تمثل الخدمة  الصحية المؤسسةبالمريض إلى  أن عملية العلاج التي أتت وضحهذا التعريف ي ."3والعلل
من مكوناتها، فهذه الخدمة عبارة عن نشاط مركب من ثلاثة متغيرات رئيسية  الصحية في حد ذاتها بل مكونا  

 .4والخدمات القبية وشبه القبية ا دارةخدمات الفندقة وا قعام، الخدمات  هي:
                                                 

 www.who.org  موقع. متاح على 02، ص 2016لسنة  69العالمية تقرير جمعية الصحة  1
 .35،   2011، دار الراية، عمان، مداخل في الإدارة الصحيةمريزق محمد عدمان،  2
 .28   ،2006القبعة الثانية، ، مكتبة القدس، مصر، اقتصاديات الخدمات الصحيةيم قلعت الدمرداش، ھبراإ  3 
 .87   ،1998، دار حامد للنشر، الأردن، تسویق الخدمات الصحيةزكي خليل مساعد،   4

http://www.who.org/
http://www.who.org/
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، همدا الرعايدة القبيدة والرعايدة الصدحية مفهدومين بدين التفريدق الضدروري  مدنال ثير من الباحثين أنه  رى وي    
 مضدداعفاتاض بعددد وقوعهددا لمعالجتهددا أو تخفيددف الألددم أو )المعالجددةا القبيددة مددع الأمددر  الرعايددة حيددث تتعامددل

تحسدين المسدتوى الصدحي لافدراد تتضدمن  رعاية الصدحية إلدى أوسدع مدن ذلدك والتدي، في حين تشير الالمرض
 1ة والعقلية والذهنية والاجتماعية.والجماعات من كل الجوانب الجسدية والنفسي

 الصحية: خدمةالتصنيف  :الفرع الثاني
 :2كالتالي الصحية خدمةال نصنف أن يمكن سبق، مما انقلاقا  
لافدراد للوقايدة مدن مدرض محدددة ومباشدرة ومخققدة لهدا مسدبقا  تقددم وهدي خددمات  :وقائيـةال الخـدمات .1

وتعد الوظيفة الثانيدة فدي المستشدفيات العلاجية،  الخدمات أداء تسهيل على الخدمات هذه تعمل معين،
 3وتصنف هي الأخرى إلى ثلاثة مستويات: بعد الخدمات العلاجية

 حماية في دورها ويتمثل لها مدعمة هي خدمات تقدم لشرائح مختلفة من المجتمع خدمات وقائية أولية: -أ
 .حملات التقعيم مثل والأوبئة، المعدية الأمراض من والبيئة المجتمع

 خدمات وقائية ثانوية: وتشمل خدمات التشخي  وال شف المبكر لامراض. -ب
خدددددمات الوقايددددة مددددن الدرجددددة الثالثددددة: وهددددي خدددددمات متخصصددددة تهدددددظ إلددددى إعددددادة تأهيددددل المرضددددى  -ج

 والمصابين لممارسة حياة قبيعية.
والتدددي تشدددمل خددددمات ، لفدددردالخددددمات الصدددحية المرتبقدددة بصدددورة اعلدددى تشدددتمل : علاجيـــةال خـــدماتال .2

 خدمددةو تددم مددن خددلال أاخددل المنددزل بددالعلاج الدددوائي المباشددر د تشددخي  وخدددمات العددلاج، سددواء تددمال
دخل الجراحدي التقليددي أو صحية مساندة تحتاج رعاية سريرية داخدل المرا دز الصدحية، أو تدم ذلدك بالتد

 4وبهدظ هذا النو  من الخدمات إلى تخلي  الفرد من أمراض أو تخفيف آلام. الحديث
 ،ستشدفائيةالا المصدالح مسدتوى  على سواء التخصصات، مختلف في القبية الخدمات بجميع ترتبطكما     

لدى والتحاليدل، الأشدعة فدي المتمثلدة المسداعدة الخددمات إلدى با ضدافة، الخارجيدة العيداداتو  الاستشدفاء  وا 
 .وغيرها وا دارة والنظافة التغذية خدمات جانب

 
 

                                                 
 .28،   2004، دار الحامد، عمان، إدارة الخدمات والمؤسسات الصحيةعبد المهدي بواعنة،  1
 .26-23  ،   2007، دار اليازوري، عمان، إدارة المستشفياتثامر ياسر البكري،  2
 .68،   2008دار المسيرة، عمان، إدارة منظمات الرعاية الصحية، فريد توفيق نصيرات،  3
 .85،   2012، كنوز المعرفة، عمان، تسویق الخدمات الصحيةفريد كورتل وآخرون،  4
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 غيدر العوامدل خدلال مدن الفدرد بصدحة الارتقداء علدى الخددمات هدذه تركدز :بالصـحة الارتقـا  خـدمات .3
 والنظافدة والراحدة البدنيدة الرياضدة وأهميدة المتدوازن، الصدحي الغدذاء أهميدة علدى كدالتركيز القبيدة،

 1.للفرد السليم الصحي والسلوك الشخصية،
ين الرعايددة القبيددة وا عددادة التأهيددل للمرضددى والمصددابوتشددمل  خــدمات التيهيــل والرعايــة طویلــة الأجــل: .4

دة ، إذ تتقلدب عمليدة إعدا)خلقيةا، أو لأسباب أخرى  جراء الحوادث بسبب العمل أو القبيعة أو الولادية
تقدديم هدذه الخددمات  تأهيلهم لممارسة حياة قبيعية نشقة إلى حدد مدا خدلال فتدرة زمنيدة قويلدة، ويجدري 

 قويلة الأجل والملحقة بالمستشفيات. تخصصة ووحدات التأهيل والرعاية من مرا ز التأهيل الم
حيددث يمكدددن ى مجموعددة مدددن المؤشددرات اسدددتنادا  إلدد خدمددةلل بتقددديم تصدددنيف آخددر (Goffrey) كمددا قددام    

 2النحو التالي:على الصحية  خدمةالعلى تقبيقه 
وسدة مثدل )التحاليدل محيث تتندو  الخددمات علدى أسداس اعتمادهدا علدى السدلع الملمن حيث الاعتمادية:  .1

ين المخبرية، الأشعة، الجراحة..ا وخدمات يعتمد تقديمها على الأفراد سدواء كدانوا مداهرين أو غيدر مداهر 
 مثل العلاج النفسي، تشخي  المرض، تحديد نو  العلاج...

ات حضدددور الزبدددون ومشددداركته للحصدددول علدددى مدددن حيدددث مشددداركة الزبدددون: حيدددث تتقلدددب بعدددض الخددددم .2
 الخدمدددة )العمليدددات الجراحيدددة، الفحددد ، سدددحب الددددما بينمدددا لا تتقلدددب خددددمات أخدددرى مشددداركة الزبدددون 

 )صرظ الوصفة وتحديد المواعيدا.
مددن حيددث نددو  الحاجددة: تتبدداين الخدددمات فيمددا إذا كانددت تحقددق حاجددة شخصددية )الفحدد  الشخصدديا أو  .3

 والفح  الدوري للمتواجدين في المستشفى.تقدم إلى مجموعة كاللقاحات 
)الربحيدة وغيدر الربحيددةا أو  الخددمات فدي أهددافهم مؤسسداتمدن حيدث أهدداظ مجهدزي الخدمدة: تختلدف  .4

)خاصة وعامةا، فالبرامج التسويقية لمستشفى خا )ربحيا تختلف عدن التدي يقددمها  من حيث المل ية
 مستشفى خيري خا  )غير ربحيا.

 هاتاخدموالخصائص المميزة لجودة  ات الصحيةالمؤسستصنيف : الفرع الثالث
كمددا  ،التخددزين ت عددن السددلع الماديددة بسددبب خصائصددها كاللاملموسددية والتلازميددة وعدددمالخدددماتختلددف 

خاصددة بهددا لقبيعددة هددذه الخدددمات وارتباقهددا بصددحة البشددر، كمددا تختلددف الصددحية بخصددائ   خدمددةتتميددز ال
 عدة معايير.المؤسسات الصحية المقدمة للخدمات حسب 

 

                                                 
 .66،   مرجع سابق، فريد توفيق نصيرات 1

 .36،   مرجع سابقحازم محمد عبد الفتاح،  2
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 الصحية خدمةخصائص المميزة للالأولًا: 
                                 يتها وبالتدددالي انعكددداس ذلدددك تتجسدددد الخصدددائ  المميدددزة للخدمدددة الصدددحية عدددن بددداقي الخددددمات لخصوصددد     

  1:الآتي فيجمال هذه الخصائ  إلذي تقدم به إلى الجمهور، ويمكن داري اعلى الأسلوب ا 
 بين وفعال قوي  مباشر اتصال وجود ضرورة يستوجب الذي الأمر :ملموس غير منتج الصحية الخدمة .1

وبسدبب هدذه  .الخددمات هدذه مدن ال املدة الاسدتفادة تتحقدق حتدى منهدا، والمسدتفيد الصدحية المؤسسدة
الصدحية تقدوير وسدائل تحقدق هدذا الاتصدال لتضدمن تقدديم خدمدة جيدددة  مؤسسداتالخاصدية يجدب علدى ال

 مكانية فصل الخدمة عن المستفيد منها.إ لعدم
 قبيعدة لاخدتلاظ نظدرا فرديدة خددمات هدي الصدحية الخددمات :الصـحية للخدمـة والتوحيـد التنمـي  قلـة .2

 هدذا يحصدل فقدد الواحدد للفدرد وحتدى خدر،لآ فدرد مدن تتندو  فالخدمدة النفسدية، وحدالاتهم وأمراضدهم الأفدراد
 تندتج التدي للوحددات بالنسدبة الشديء ونفدس، الد ...والصددر والقلدب والعيدون  الجراحدة خدمدة علدى الأخيدر
 كدل علدى القلدب تقدير يتم أن يتقلب الأمر وهذا والتخصصات، الأمراض باختلاظ تتنو  فإنها الخدمة

 .الصحية الخدمة على القلب تقدير عند تخص 
مكانيدة التنبدؤ بالقلدب علدى الخدمدة الصدحية وبهددظ بسدبب عددم إ :الصـحية خدمـةال على الطلبالتنبؤ ب .3

المسددبق وتددوفير القاقددات الممكنددة  الاسددتجابة إلددى أقصددى حددد ممكددن مددن الخدددمات، فيسددتوجب الاسددتعداد
 2يتم الاعتذار أو تأجيل الحالات غير القارئة. مؤسساتنتاج الخدمة، وفي بعض ال 

 3المستفيدة.فعة عامة لمختلف الجهات : أي يتم تقديمها لتحقيق منعامة سلعة الصحية ةالخدم .4
 ابةفا ص تقديمها، في السرعة غالبيتها في الصحية خدمةال تتقلب: للتيجيل قابلة غير الصحية خدمةال .5

 على ويترتب .الأعراضظهور  عند عليه للقضاء علاجه سرعة يقتضي المثال سبيل على معين بمرض
 :وهي منها المستفيد حماية بتحقيق المرتبقة الأبعاد بعض الخاصية هذه

 فيهدا يتواجدد التدي المختلفدة الأمدا ن في الصحية خدمةال تقديم وحدات انتشار يقضي والذي :المكاني البعد -
 .المختلفة الجغرافية للمناقق الشاملة الصحية التغقية سياسة إتبا  ضرورة آخر وبمعنى الأفراد،

 خددمات كاندت سدواء المناسدب الوقدت فدي الصدحية خدمدةال تقدديم بضدرورة يقضدي والدذي :الزمنـي البعـد  -
 .بالغة أضرار عليه يترتب فتأجيلها وقائية، أو علاجية

                                                 
 .38-36،     رجع سابقم مداخل في الإدارة الصحية، عدمان، مريزق محمد 1
 .56،   2011، دار أسامة، عمان، إدارة المستشفيات والرعاية الصحية والطبيةوليد الصالح،  2
 .56نفس المرجع،    3
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 تعدرظ الخصدائ  مدن مجموعدة الدبعض يضديف ،السدابقة الصدحية خدمدةال خصدائ  إلدى إضدافة       
 جاندب علدى يقتصدر خدرلآا والدبعض القلدب، جاندب علدى بعضدها يقتصدر والتدي الاقتصدادية، بالخصدائ 

 1:يلي كما العرض
 :الآتي في وتتمثل: الصحية خدمةال على الطلب جانب على تقتصر التي الخصائص 1-

 تقددم أنهدا المجتمدع يدرى  التدي السدلع تلدك هي الجماعية فالسلع: جماعية سلعاً  تعد الصحية الخدمات- 
 سنتح أن إذ الصحية، خدمةال على ينقبق ما وهذا يستهل ها، الذي الواحد للفرد فقط وليس أفراده، ل ل منافع
 عليده يقلدق مدا وهدو بده، يحديط شدخ  وكدل أصددقاءه أسدرته، يفيدد ولّ نده فقدط، الفرد هذا يفيد لا الفرد صحة
 أو ات،الخدم لهذه دعم تقديم اقتصاديا   المفيد من يكون  وقد الصحية، خدمةلل الموجبة الخارجية الانتشار بآثار
 مهاتقد الدولة فإن مث ومن الاجتماعية، الخدمات من الصحية خدمةال تعتبر الدول فمعظم ،مجانا   تقديمها حتى
  للققدا تسدمح أن يمكنهدا إذ بنفسدها، الخددمات هدذه إنتداج الدولدة تتدولى أن الوحيدد البدديل يكدون  ولا ،مجاندا  

 .وتنظيمه عليه وا شراظ بدعمه تقوم أن على بذلك، الخا 
 التي السلع على عادة المشتق القلب اصقلاح يقلق: مشتقاً  طلباً  يعد الصحية خدمةال على الطلب     - 

 وكدذا النهدائي، الاسدتهلاك أجدل مدن أخدرى  منتجات صناعة في تستخدم ول نها المباشر، ستهلاكللا تقلب لا
 كل كانت فإذا إنتاجها، على تساعد التي والخدمات السلع على القلب على يعتمد السلع هذه على القلب فإن

 من مشتقا قلبا الصحية خدمةال على القلب يكون  الصحة  نتاج كمدخلات اعتبارها يمكن الصحية الخدمات
 أسدنان علدى الحصدول أجدل مدن تدتم الأسدنان لقبيدب المنتظمدة الزيدارات أن حيدث ككدل، الصدحة علدى القلدب
 على الحصول أجل من الحاضر في أسنانه رعاية في يستمر المريض فإن المعنى وبهذا المستقبل، في سليمة
 2.المستقبل في سليمة أسنان

 مدن عادة المستهلك يهايشتر  التي السلع هي الاستهلا ية السلع: استهلاكياً  إنفاقاً  تعد الصحية خدمةال    - 
 علدى ينقبدق مدا وهدذا خددمات، تددفق صدورة فدي أو مباشدرة، بصدفة إمدا تقددمها التدي اا شدبا )المنفعة أجدل
 لقيداس جهداز شدراء بينمدا مباشدرا   إشدباعا   يعقدي واسدتهلا ها لادويدة المسدتهلك شدراء أن إذ الصدحية، خدمدةال

 .ممتدة زمنية فترة مدى على خدمات يقدم الضغط لقياس جهاز أو السكر
 هلكالمست قرظ من الصحية الخدمة تلقي يعد ك:للمستهل بالنسبة ضغ  شرا  تمثل الصحية خدمةال -      
 .الحاجة عند معين مرض آلام من لتخليصه ضروريا   أمرا  

                                                 
 41-39،     مرجع السابقمداخل في الإدارة الصحية، مريزق محمد عدمان،  1
 .184  ، 1998القاهرة، والتوزيع، للنشر إيتراك الأولى، القبعة ،الصحية الخدمات تسویق ،مدكور شعبان فوزي  2
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 1 :الآتي في إدراجها يمكن :العرض جانب على تقتصر التي الخصائص -2
 :الحكومي والتنظيم التدخل من كبير جانب إلى الصحية خدمةال أسواق تخضع -
 خاصدة بصدفة والمستشدفيات عامدة الصدحية المؤسسدات عمدل علدى الحكوميدة والأنظمدة القدوانين تدؤثر   

 ةخدمدوال عملهدا مدنهج بتحديدد يتعلدق فيمدا وذلك الخا ، للققا  أو للدولة تابعة كانت إذا التحديد وجه وعلى
 .ذلك بها يتم التي وال يفية تقدمها التي الصحية

 بانخفداض الصدحية خدمدةال عدرض يتسدم: القصـير الأجـل فـي الصـحية خدمـةال عـرض مرونـة انخفـاض  -
 والمهنيدين الأقبداء تددريب إلدى با ضدافة وتجهيزهدا، المستشدفيات بنداء لأن وذلدك القصدير، الأجل في المرونة
 الأجدل فدي الصدحية خدمدةال إنتداج مددخلات لدبعض المدرن  غيدر العرضفد ندهوم عديددة، سدنوات إلدى يحتداج
 .القصير

 التخصد  مدن عاليدة بدرجدة يتصدف الصدحية المؤسسدات فدي العمدل إن العمـل: عنصـر استخدام كثافة   -
 الممرضدينو  الأقبداء مدن ابتداء المختلفة البشرية العناصر من كبير عدد بين مقسم وهو والاختلاظ، والتمايز

 2.والنظافة التغذية بعمال وانتهاء والثقافة، التعليم حيث من البشرية العناصر كأهم والمديرين
 الصحية: مؤسساتتصنيف ال: اً ثاني
ه الأخدرى رغددم اختلافهدا وخصوصديتها فدي مهامهدا، وقدد عرفتدد مؤسسداتكبداقي ال مؤسسدةالمستشدفى هدو   

 لتقدديم دائمدة قبيدة بتسدهيلات يتمتدع قبدي جهداز علدى تحتدوي  مؤسسدة بأنده مريكيدة للمستشدفياتالجمعيدة الأ
 3للمرضى. اللازمين والعلاج التشخي 

العالميدددة للصدددحة المستشدددفى بأنددده:  ذلدددك الجدددزء المت امدددل مدددن التنظددديم الصدددحي  المؤسسدددةعرفدددت كمدددا     
ووظيفته توفير العناية الصحية المت املة لجميع أفدراد المجتمدع سدواء كاندت علاجيدة أو وقائيدة. وأن المستشدفى 

عدن كونده  هي مركز لتدريب العاملين في الحقل القبي والصحي، ومركزا  لابحاث القبية والاجتماعية، فضلا  
 4مركزا   عادة تأهيل المرضى الراقدين وكذلك المراجعين الخارجين.

 المكان المخت  أنه على المستشفى إلى ينظر كاننه في البداية أالسابقين نجد  التعريفين وحسب    
 تسعا ثم العلاجية أي التعريف اقتصر على المهام فقط، الخدمات وهي الخدمات، من فقط واحدة نوعية بتقديم
 والبحثية. ةالتدريبي التعليمية، الوقائية، الخدمات من كلا العلاجية الخدمات جانب إلى ليشمل المفهوم هذا نقاق

                                                 
 .186 -185    ،السابق س المرجعنف  1
 .275 -274،     2006المكتبة المصرية للنشر والتوزيع، المنصورة،  إدارة المستشفيات،أحمد غنيم،  2
 الملتقىمداخلة مقدمة إلى كآلية لتحسين جودة الخدمات في المؤسسات الصحية،  247-15الإجرا ات المكيفة وفق المرسوم الرئاسي  حسين نقودي،3

أفريل  11 -10يومي نموذجا    التمويل  المستشفيات ورهانات التسيير إشكاليات الجزائر بين في الصحية الخدمات وتحسين الصحةالوقني الأول حول 
 .09جامعة قالمة،   ، 2018

 .30-26،     مرجع سابق مدكور، شعبان فوزي  4
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 1ويمكن تصنيف المستشفيات حسب عدة عوامل، منها:   
يعد هذا التصنيف مدن أقددم هدذه التصدنيفات، ويحتدوي علدى مستشدفيات لعمدوم عمومية الدخول للمستشفى:  .1

وت ون مدة البقاء قصيرة. ومستشفيات تتعامل مدع شدريحة معيندة مدن المرضدى حيدث يمكدث المرضدى الأفراد 
 .للعلاج لمدة قويلة، مثل مستشفيات الأمراض العقلية والصدرية ومعالجة ا دمان

شدفيات وتعد المل ية أساسا  مهما  في تقسيم المستشفيات والرقابدة عليهدا، حيدث توجدد المستملكية المستشفى:  .2
حكوميددة وت ددون عددادة كبيددرة وهددي النسددبة الأ بددر. وهندداك المستشددفيات غيددر الحكوميددة وغيددر الهادفددة للددربح ال

يدات جمع والتي تمل ها الجمعيات الخيرية. وهناك المستشدفيات الخاصدة الهادفدة للدربح والتدي يمتل هدا أفدراد أو
 .قابل سعيا  للربحصحية بم خدمةتسعى من خلالها لتقديم 

تعتبدر مددة بقداء المدريض فدي المستشدفى أساسدا  فدي تصدنيف المستشدفيات حيدث تصدنف یض: مدة بقا  المر  .3
وز يوما ، وقويلة الأمد إذا كانت مدة بقائه تتجدا 30ت مدة بقاء المريض أقل من ضمن قصيرة الأمد إذا كان

 ذلك.
 400قل من تصنف المستشفيات حسب عدد أسرتها، حيث تعتبر صغيرة إذا كان عدد الأسرة أ عدد الأسرة: .4

 سرير، وكبيرة إذا تجاوزت ذلك.
العددلاج ل ددل مددن  مبتخصصددات عامددة تتدديح تقددديالمستشددفيات  وهددو تصددنيف شددائع ويددتم تصددنيف التخصــص: .5

ونهدا تحتداج إلدى اسدتثمارات كت دون مستشدفيات حكوميدة فدي الغالدب ، وهدي لديهم حالات أو أمراض متشابهة
 العقلية،...الأمراض تخصصات العظام، القلب، العيون، وكفاءات بشرية مؤهلة. منها 

يمكددن أيضدا  تصددنيف المستشدفيات إلددى تعليميدة أو غيددر تعليميدة، ويددرتبط ذلدك بوجددود فرصدة للتعلدديم  التعلـيم: .6
مكانيددات رة والمتوسددقة عددادة لا تتددوفر علددى إفالمستشددفيات الصددغيبالمستشددفى فددي حقددل مددن الحقددول القبيددة. 

ت ددون هددذه المستشددفيات مرتبقددة بالجامعددات أو المؤسسددات البحثيددة وفددق بددرامج ماديددة وبشددرية وتعليميددة، أو 
 2علمية محددة.

تصددنف المستشددفيات كددذلك علددى أسدداس ت املهددا العمددودي فددي تقددديم الخدمددة وعلددى فددق  التكامــل العمــود : .7
 ليددة يددتم تقددديمها لأغلددب المجتمددع مثددل مؤسسدداتالحدددود ا قليميددة أو الجغرافيددة، فتقسددم علددى أسدداس رعايددة أو 

وهددي مددا يعبددر عندده بالمؤسسددات الصددحة الجواريددة فددي الجزائددر. ورعايددة ثانيددة وهددي أ ثددر تخصصددا  ومهددارة 
 المستشفيات التعليمية والمتخصصة. ن، ورعاية ثالثة وتعبر عستشفائيةالا

                                                 
 32 -27،     سابق مرجعالمستشفيات، إدارة ثامر البكري،  1
 .11،   مرجع سابقحسين نقودي،  2
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نداث فقدط مستشدفيات تقددم خددماتها لإن هنداك أغلدب المستشدفيات تقددم خددماتها ل دلا الجنسدين ل د الجنس: .8
 منها مستشفيات الولادة والعجزة.

 ينة كما هدو الحدالالصحية لفئة عمرية مع خدمةيعتبر العمر معيارا  للتصنيف حيث تقدم ال عمر المریض: .9
 قفال أو الموجهة لرعاية العجزة.في مستشفيات الأ

 الصحية خدمةجودة ال الثاني: المطلب
ل ددن المعرفددة ، و ا نتدداجيالجهددود المبذولددة لتعريددف جددودة الخدمددة قددد أتددت بشددكل كبيددر مددن الققددا   إن   

 جدودة الخدمدة الصدحيةوتعتبدر  .به من خصدائ  مميدزة لهدا زميتت الخدمة لما كافية لفهم جودةبجودة السلع غير 
الصدددحية فدددي تحديددددها  خدمدددةتعتبدددر الصدددعوبة الرئيسدددية فدددي موضدددو  جدددودة الو  .حديثدددة الدراسدددةإحددددى المجدددالات 

وقياسددها، ل ددن قبددل التقددرق لهدداتين النققتددين، نددرى مددن المفيددد أن نعددرج علددى المحقددات التاريخيددة لمفهددوم جددودة 
 الصحية. خدمةال

 ةخدمالجودة مفهوم الأول: الفرع 
إلا يفهدا. التنظيمدات تعر ل العديدد مدن الدرواد والمفكدرين و تقبيقاتها، فقد حاو اهمية ال بيرة للجودة و ل نظرا  

ندددا بدددالجودة لا يمكنندددا مدددن الوصدددول إلدددى فهدددم واضدددح لجدددودة الخدمدددة، كدددون أغلدددب التعددداريف لدددم تميدددز بدددين يفعر أن ت
المفهومين رغم الخصدائ  المميدزة للخددمات. لدذلك سدنحاول توضديح أهدم ا سدهامات فدي تعريدف الجدودة عمومدا  ثدم 

 جودة الخدمة.
الجودة هي مجموعة الصفات  لي:''التعريف التا*(E.O.Q.C) الأوروبية للسيقرة على الجودة المؤسسةعرفت       
 ''المقابقةبالاعتماد على جودة التصميم و  زبون على ا يفاء باحتياجات ال قادرا   المنتجالخصائ  التي تجعل و 

اتفقت و  ، 1ضمنية أو معلنةالحاجات قد ت ون على أن  ** وأ دتاA.S.Q) الجمعية الأمريكية للجودة وأضافت
 2الدولية للمقاييس المؤسسةمعها في ذلك 

)I.S.O(.*** 
قبدل الاتجداه للصدناعات  توسدع كبيدرينوعولجدت باهتمدام و  ا  مبكدر وا علدى جدودة السدلع يلاحظ أن البداحثين ركدز      

التقيدديم، وجددرت ة نفسددها التددي هددي جددوهر دقيددق للخدمددصددعوبة تحديددد مفهددوم واضددح و قددد يعددود هددذا بسددبب الخدميددة و 
يجادمحاولات عدة لحل ا شكال و   للوصول إلى تعريف واضح لجودة الخدمة. أجوبة شافية لهذه المسألة ا 

                                                 
* E.O.Q.C: European Organization of Quality Control. 

**A.S.Q: American Society of Quality. 

*** I.S.O: International Standards Organization.
 
 

1 Joy Heizer & Barry Render, Operation Management, Prentice hall, New Jersey, 3rd edition, 2001, p 171. 
2 Bo Bergman & Bengt Klefsjö, Quality from Customer Need to Customer Satisfaction, McGraw-Hill, Sweden, 

3rd edition 1996, p 16. 
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 & Bergeman) هداعرفوقدد تدم إدخدال الخدمدة ومدن ثمدة جدودة الخدمدة فدي الأدبيدات التسدويقية فيمدا بعدد ف

Klefsjö) "توقعدددات و  زبدددون علدددى إشدددبا  متقلبدددات الدرتددده جدددودة المندددتج سدددواء كدددان سدددلعة أو خدمدددة علدددى أنددده ق
  Caby & Jambart(.2( من اتفق معهما كلو  1."العملاء

إلددى الجددودة مددن خددلال أنهددا مجموعددة خصددائ  سددلعة أو خدمددة والتددي تسددتجيب  (Rock & Ledoux)وأشددار 
 3لرغبات الزبون.

 وتصف الجوانب الملموسدة: جودة الوسائل نمن خلال بعدين هامي اCoombs & Swan,1976)كما عرفها      
 4الذي يرتبط بالجوانب اللاملموسة أو النفسية. دمة، والبعد التعبيري للخ

 5عرفها أيضا الحداد على أنها معيار لدرجة تقابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة.و  

الجددودة هدي تلبيددة توقعددات ، حيددث عدرظ الجددودة بأنهدا: '' زبدون تعريفده باهتمامدده بتلبيدة توقعددات ال(Evans) وضدمن 
 .7في ذلك بسترفيلدكما اتفق معه  6التفوق عليها''.و  زبون ال

يتضح لنا بأن للجودة عدة مفاهيم ترتبط بعدة أقراظ، وكل قرظ أو جهدة يسدتقيع أن  على أساس ما تقدم      
 بقدديلددذلك فمفهددوم الجددودة  معينددة، مؤسسددةأو  مُنتجددا  ا  أو زبوندديكيددف هددذا المفهددوم مددن وجهددة نظددره هددو كددأن يكددون 

أو المندتج أو أي جهدة كاندت للوصدول إلدى  زبدون كمحصلة نهائية يتمثل في الجهد والأنشقة التي تبذل مدن قبدل ال
 الة ا شبا .بلة الاحتياجات المقلوبة وتحقيق حأفضل الخصائ  والصفات الموجودة في منتجات معينة لمقا

ن مد العمدلاءرغبدات البحدث عدن احتياجدات و  "على أنهدا: ةالباحثة بأنه با مكان إعقاء تعريف للجودوترى            
ير وقددراتها، ومتابعدة تقورهدا، وتدوف المؤسسدة مصادر المعلومات المتعددة ومن ثمة العمل على تلبيتها ضدمن مدوارد

التغذيددة المرتدددة فددي حالددة حدددوث خقددأ عنددد الوفدداء بهددذه الاحتياجددات ومددن ثمددة محاولددة التفددوق عليهددا للوصددول إلددى 
   ، حيث تتضمن الجودة:"زبون إسعاد ال
 البحث في مصادر المعلومات عن الاحتياجات والتوقعات المستقبلية. -      
 لتحقيق هذه الاحتياجات. المؤسسةرد استخدام موا -      
 وفير تغذية مرتدة لمعرفة نتائج ما تم تحقيقه وتصحيح الخقأ إن وجد.ت -      

                                                 
1 Bo Bergman & Bengt Klefsjö, Op-Cit, p 16. 
2 François  Caby & Claude Jambart,  La Qualité dans les Services: Fondement, Témoignages, Outils, Economica, 

Paris, 2e édition, p 25. 
3 Gilbert Rock & Marie-Josée Ledoux, Le Service à la Clientèle, 5eme édition, Eyrolles, paris, 2006. 

 .537   ،2009، ترجمة بهاء شاهين وآخرون، مجموعة النيل العربية، القاهرة، مبادئ تسویق الخدماتأدريان بالمر،  4
 .173،   1999، عماندار البيان،  ؛تسویق الخدمات المصرفية عوض بدير الحداد؛ 5

6 James Evans, Operations Management: Quality, Performance and Value, West Publishing Company, 2nd  

Edition, New York, 1993, p 44. 
 .611،   1995، القصيم؛ ترجمة سرور إبراهيم سرور، المكتبة الأ اديمية، الرقابة على الجودة ،دال بسترفيلد  7 
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م مددوالين تحقيددق مسددتوى متميددز مددن الخدمددة أو السددلعة المقدمددة وصددولا  إلددى الاحتفدداب بددالعملاء وجعلهدد   -       
 ومدافعين عنها.

ت الخدمة فقد اختلفت عن تعريف الجودة في السلع لاختلاظ قبيعة الخدماأما من ناحية تعريف جودة      
 عن السلع المادية، ومن المساهمات في إعقاء مفهوم لجودة الخمة نجد:

جودة الخدمة تعبر عن أبعاد مترابقة هي الخدمة المادية أو  (Lehtinen & Lihtenen,1982)عرظ    
( Taylor,1992&  Cronin)أما  .1التسهيلات، والانقبا  الذهني للمستهلك، والتفاعل بين الموظفين والزبائن

Lewis )وقد اتفق معهما  2فيعتبرون جودة الخدمة هي تقييم الزبائن من خلال مقارنة توقعاتهم بالأداء الفعلي،

Booms &)
  4كالتالي: يمكن التمييز بين مجموعة من المستويات للجود، 3

و : من قبل الزبون، وتتمثل في الجودة التي يرى الزبائن أ(the Expected quality) الجودة المتوقعة .1
 .المستفيدون وجوب وجودها، وهذا المستوى من الجودة صعب تحديده

والزبائن الخدمة وهي المستوى الذي تقمح إليه مؤسسة : (the Recognition quality) المرغوبةالجودة  .2
مكاناتهاالخدمية  المؤسسةبة وتختلف باختلاظ فلسفة والتي يراها مناس  فيها.وال ادر المتخص   وا 

ة للخدمة، ويظهر هذا النو  من واصفات الجودممحددة ل: ال(the Measuring quality)الجودة القياسية  .3
نتاج ذا النو  في ا ما يظهر ه وغالبا   ا دارة،ن حاجة المستفيد ومدركات شبه كامل بي الجودة تقابقا  

 5 .عب الخروج على مواصفاته القياسيةالذي يمكن قياس مواصفاته النوعية والذي يص
فعلي خدمة وتمثل الواقع الو تقدم بموجبها الالتي تؤدى أ: (the Performance quality)الجودة الفعلية  .4

 .لواقع التجريبي عند تقديم الخدمةالذي يعبر عن الجودة ضمن او للخدمة 

 الصحية خدمةجودة الماهية : نيالفرع الثا
ليسددت مفهومددا  ينظددر إليدده كوحدددة واحدددة،   Services)  (Health Careخدددمات الرعايددة الصددحيةتعتبددر    

تعدداريف الول نهددا بددالأحرى مفهددوم متعدددد الأبعدداد والجوانددب. وهددذه التعدديددة تمثددل بعددض أسددباب وجددود العديددد مددن 
ق التددي تقدداس بهددا مسددتويات تلددك الجددودة، ومندده فددإن مفهددوم جددودة الخدمددة الصددحية يعددد والأسدداليب والقددر  للجددودة

                                                 
 .289  ، 2009، ؛ الدار الجامعية، ا سكندريةمفاهيم أساسية وطرق القياس والتقييم، الخدمات اللوجستيةجودة كفا ة و  ثابت إدريس، 1

2 Cronin J & Taylor S, Measuring Service Quality: A Re-examination and extension, Journal of Marketing, Vol 56, 

1992, P 55. 
 .291،  مرجع سابق، مفاهيم أساسية وطرق القياس والتقييم، اللوجستيةجودة الخدمات و  كفاءةإدريس، ثابت  3

4 Claude Vilcot & Hervé Leclet, Op-Cit, P 16. 
 .86،   2013دار الوراق، عمان، ، إدارة جودة الخدمات، عادل محمد عبد الله 5
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والأبعداد حيدث يدرتبط بأحكدام تقديريدة عدن ماهيدة الجدودة ومكوناتهدا، وأنده لديس مدن السدهل مفهوما  متعددد الأوجده 
 الاتفاق على تعريف واحد.

 تعریف جودة الخدمة الصحية: أولاً 
 خدمددةإن مفهددوم الجددودة العاليددة فددي الخدددمات الصددحية يختلددف مددن شددخ  لآخددر لدديس فقددط بددين مقدددمي ال     

 ل كل من هاتين المجموعتين.والمستفيدين منها ول ن أيضا  داخ
أن مفهدددوم جدددودة الخدمدددة  1988، وكدددذلك رودريجددديس عدددام 1987ولقددد اقتدددرح كدددل مدددن روبدددرتس وبريفوسدددت عددام 

 1الصحية يعتمد على من سيقوم بتحديدها أو بمعنى آخر تقييمها، والمعايير المتفق عليها لتحديد المفهوم.
الجددودة بأنهددا:'' درجددة  *JCAHO مؤسسددات الرعايددة الصددحيةتعددرظ الهيئددة الأمريكيددة المشددتركة لاعتمدداد      

الالتزام بالمعايير الحالية والمتفق عليها للمساعدة في تحديد مسدتوى جيدد مدن الممارسدة ومعرفدة النتدائج المتوقعدة 
كما عرفها المعهد القبي الأمريكي على أنها المستوى الذي  2،لخدمة أو إجراء تشخي  أو مشكلة قبية معينة''

ل إليده المؤسسدات الاستشدفائية فيمددا يتعلدق بارتفدا  احتمدال الحصدول علددى النتدائج المرغوبدة مدن قبدل الأفددراد تصد
 3.والمجتمع، والنتائج المحاسبية والمالية

بمددا كددان  ويُنظددر إليهددا أنهددا تمثددل مسددتوى ا دراك المتحقددق مددن نتددائج الأداء عددن الخدمددة الصددحية قياسددا          
وهنا إشارة واضحة إلى أن الجدودة تدرتبط بعامدل التقدور والتقددم لمدا هدو أفضدل بالنسدبة  4،عليه في مرحلة سابقة

الصدحية لافدراد  خدمدةأي إلدى أي مددى تزيدد ال بمدا هدو سدابق للخدمة الصدحية المقدمدة بفتدرة زمنيدة معيندة قياسدا  
. وبالتددالي فددإن جددودة الخدمددة 5مددن احتمددالات النتددائج الصددحية المرجددوة والتددي تتسددق مددع المعرفددة المهنيددة الحاليددة

الصحية تعتمدد بدرجدة أولدى علدى ال فداءة الفنيدة والتدي تعندي المهدارات والقددرات والخبدرات الفنيدة لمقددمي الخدمدة 
 .لبشرية المساعدةالصحية بما في ذلك ا داريين وال وادر ا

رفاهيددددة تحقيددددق الددددذي يضددددمن  الصددددحية:'' نددددو  مددددن الرعايددددةجددددودة الخدمددددة  (Donabedian) كمددددا يعددددرظ       
المتوقعة والمخاقر الممكدن حددوثها مدن عمليدة الرعايدة فدي  بعد أن يقيم المريض العلاقات بين الفوائدضى، المر 

  6''.حد ذاتها

                                                 
 .39،   1997بدون دار نشر، الرياض، ، تطبيقات على القطاع الصحي :لشاملةإدارة الجودة ا ،خالد بن سعيد 1

⃰ JCAHO: Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organization. 
 .43  ، مرجع سابق خالد بن سعيد، 2

3 Claude Vilcot & Hervé Leclet, Indicateurs Qualité en Santé, 2eme Edition, AFNOR , Paris, 2006, P 14 
 .199 ، مرجع سابق،  تسویق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري،  4
مداخلة مقدمة ، أثر ممارسة أبعاد القيادة التحویلية على تحسين جودة الخدمات الصحية بمؤسسات الصحة العمومية أمال يوب، راضية يوسفي، 5
 قالمة،جامعة  ،2018أفريل  11 -10 اشكاليات التسيير ورهانات التمويلالصحة وتحسين الخدمات الصحية في الجزائر بين  لملتقى الوقني الأول حولل

  06. 
6 Claude Vilcot & Hervé Leclet, Op-Cit, P 14. 
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:'' التوافدددق مددع المعدددايير المؤسسددات الصدددحية بأنهددا الجددودة فدددي WHOالصددحة العالميدددة  المؤسسدددةوتددرى        
والأداء السددليم بأسددلوب آمددن ومقبددول مددن المجتمددع وبت لفددة مقبولددة بهدددظ تقليددل نسددبة المرضددى ونسددبة الوفيددات 

 غيداب مجدرد ولديس والصدحة الاجتماعيدة والعقليدة التامدة الجسددية السدلامة أنهداأي ، وا عاقدة وسدوء التغذيدة
 1الجسم. ضعف أو المرض

 2إلى: إليها رالنظ حسب وجهةالصحية  خدمةالجودة ويمكن تلخي  مفهوم        
 ة، يدعلميدة والمهنالأفضدل الخددمات وفدق أحددث التقدورات هدي تقدديم و  :الجودة من المنظور المهنـي الطبـي

، الصدحية المقدمدة تها والخدمدةويحكم ذلك ثلاث نقاط رئيسية: أخلاقيات الممارسة الصحية، الخبرات ونوعي
أو الجدودة ينقلدق مددن  الصدحية بتددني المسدتوى  مؤسسداتفدي ال وجدود ال ثيدر مدن المشدا ل واتهدام العداملينو 

، عددددم القددددرة علدددى التعامدددل المثدددالي مدددع بعضدددهم الدددبعض ومدددع المدددريض وا داري، وكدددذا عددددم عددددم ال فددداءة
 ضعف التأهيل والممارسة والخبرة.لالالتزام بالمعايير والأخلاقيات التي تحكم المهن الصحية إضافة 

 على  تختلف عن المفهوم المهني بالتركيز على قريقة الحصولو  (:المریض) الجودة من منظور المستفيد
لى ععلى فرض التنظيمات وسن التشريعات التي تبنى التركيز  ية، وهنا لا يكفيالخدمة ونتيجتها النهائ

ك. هائي من كل ذلالمستفيد الن أهداظلتفات إلى احتياج ورغبة و أسس مهنية أو تنظيمية محددة دون الا
ة يجب أن ت ون الخقوة الأولى في العلاج معرفة شكوى واحتياج المريض، ويجب أن صحيوفي الخدمة ال

مريض ، والتفاصيل ما بين ذلك تعبر مفيدة للمعالجة أو التغلب على تلك الشكوى يكون الهدظ النهائي هو 
 ول نها ليست الهدظ من مراجعته لقلب العلاج. 

 كيفية استخدام الموارد المتوفرة والقدرة على جذب سية تعني بالدرجة الأسا :من الناحية الإداریة الجودة
تقديم الخدمة أهمية  يا  قديم خدمة متميزة، وهذا يشمل ضمنلتغقية الاحتياجات اللازمة لت هامزيد منال

وبقدر الاهتمام بالت اليف وترشيد الموارد يجب الحر  على أن لا يكون  .وبالت اليف المقبولة المناسبة
لى المستوى التخقيقي والتنفيذي، ذلك على حساب الجودة في الأداء ويتقلب ذلك كفاءة إدارية ع

ظ ذات العلاقة في التعامل مع الأقرا واضحا  و  جيدا   داخليا   إداريا   المستوى الشخصي، ويتقلب تنظيما  و 
 3.ظامخارج الن

ودة الخدمدة الصدحية متعددد أن تعريدف جد سابقة يمكدن القدولمن خلال استعراضنا لمختلف التعاريف ال          
داريددة  الجوانددب فجددودة الخدمددة ، وسددلوكية واجتماعيددة وا  لينيكيددةويأخددذ أبعددادا  مختلفددة تشددتمل علددى مفدداهيم فنيددة وا 
الوصدول ، الجدودة والسدلامة القبيدة عندد تقدديم الرعايدةالالتزام بمعدايير هي  من وجهة نظر مقدم الخدمةالصحية 

                                                 
 .233،  2008 عمان،يع، والتوز  للنشر الحامد دار ،الربحية غير المنظمات في التسویق ، إدارةالبرواري  نظام سويدان، عبد المجيد 1
 .56،   مرجع سابق مداخل في الإدارة الصحية،مريزق عدمان،  2
 .57نفس المرجع، ص  3
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الرعايدة  درجدة أمدا مدن وجهدة نظدر المدريض فهدي تضدم ،من رضا المرضى بأقل ت لفدة ممكندة إلى مستوى مرتفع
 الدرجة التي يراها المريض في الخدمة المقدمة له والتي تفوق توقعاته.و  التي يقبلها المريض

 الصحية خدمةال : التطور التاریخي لجودةثانياً 
نظام تقديم الرعاية الصحية من أ ثر الأنظمة المعقدة ومتعددة الوظائف وبالتالي صعبة الدراسة يعتبر     

أن تاري  الحضارات القديمة يوضح وجود آثار  يلاحظ الصحية خدمةعند الحديث عن تقور جودة الو  ل،والتحلي
 خدمةمن خلال وجود كتابات تؤسس للعقوبات وأسس ال والحضارة الفرعونية واليونانية حمورابي،ل تابات 

متعها بالجودة حفاظا  على صحة تهمية هذه الخدمات وضرورة أ  الصحية. كل ذلك أسس لخلفية تركز على
أدى إلى حدوث تقورات رئيسية  1913فإنشاء ال لية الأمريكية للجراحين عام نسان. أما في العصر الحديث ا 

 1ة خاصة تحسين توثيق ا جراءات الجراحية.في مجال الرعاية الصحي
، تلك اللجنة 1951عام  كية المشتركة لاعتماد المستشفياتوقد أعقب هذه الحقبة إنشاء اللجنة الأمري          

ساعد مفهوما  اات الرعاية الصحية. وبهذتعرظ باسم اللجنة المشتركة لاعتماد مؤسس لالتي أعيد تسميتها لاحقا  
مع مواصلة التركيز على  ،تقور عملية الجودة على (certification)وا شهاد  (Accreditation) الاعتماد

المهنية لتوجيه الأنشقة  مؤسساتالعناصر البنيوية وعلى المعايير ذات الصلة بالبيئة. وتم إنشاء العديد من ال
ية لرصد الامتثال لتلك المهنية في دائرة اختصا  كل منها نحو اتخاذ معايير مهينة وبعض الدلائل ا رشاد

غير أنه لم يتم حتى السبعينات من القرن العشرين تحويل الاهتمام من المعايير المتعلقة بالبنية إلى . المعايير
 حدة الأمريكيةوفي الولايات المت ا رشادية لهذا الغرض. تمدت بعض الدلائلالمعايير المتعلقة بالعملية، واع

للمراجعة من قبل الزملاء، من أجل وضع معايير للعملية أو  مؤسساتعلى إقامة الققا  الخا  ساهم 
 استمرتالرعاية، وبثها ورصدها. وقد استغرقت حقبة أنشقة الجودة المتعلقة بالعملية قوال عقد السبعينات و 

يبحث عن قرق بديلة لقياس الجودة أواخر الثمانينيات  يث أخذ ققا  الرعاية الصحيةح .الثمانينيات حتى
وتقويرها. وهكذا بدأ اتجاه الاهتمام يتحول مرة أخرى من المعايير المتعلقة بالعملية إلى المعايير المتعلقة 

 2بالنتيجة.
بإدخال  1966قام في عام حيث  ،حول نظم الجودة (Donabedian)من المهم أن نستعرض أعمال    

كامل التقور له  نموذجه لقياس الجودة القائم على نظرية النظم البسيقة. فهو يعتبر أي رعاية صحية نظاما  
ذا كانت النظم بشكل عام تقسم إلى ثلاث مكونات هي: المدخلات أو الموارد، والعملية ، أغراضه ومقوماته. وا 

                                                 
 .327   ،2015، دار المسيرة، عمان، إدارة الجودة في منظمات الأعمال: النظریة والتطبيقبوحرود فتيحة؛  1
 .53   مرجع سابق،، مداخل في الإدارة الصحيةمريزق محمد عدمان،  2
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قد وصف جودة الرعاية الصحية بأنها نظام ذو ثلاث مكونات  (Donabedian)فإن  1.يلةالمخرجات أو الحص
 والعملية وتعني نظام تقديم الخدمة الصحية بخصائصه الظاهرة والعلاقات فيه، اStructure) مماثلة هي: البيئة

(Processول أن جودة الخدمة الصحية هي جودة ائ  المفصلة للخدمة وهنا يمكن القويقصد بها الخص ا
وقد عزز من هذا  2،أي ما تم الوصول إليه والتي ترتبط مباشرة بالعملية اutcomeO) والنتيجةعملية الرعاية 

دارةت التحسين المستمر للجودة، و الاتجاه اتخاذ بعض المبادرات مثل مبادرا  ة، وتحسين الأداء.شاملالجودة ال ا 
 الصحية خدمةوأهداف جودة الهمية أ: الفرع الثالث
  3تتحقق الأهمية في جعل فوائد ومزايا الجودة واضحة وملموسة للمريض عبر الآتي: 

 التركيز على حاجات المرضى بما يمكنها من تحقيق متقلبات المرضى. -  
 .ظيفية وعدم اقتصارها على الخدماتتحقيق الأداء العالي للجودة في جميع المواقع الو  -  
 .جودة الأداء  نجازءات الضرورية اتخاذ سلسلة من ا جرا -  
 .ا للمريضي إنتاج الخدمات وتقديمهالفح  المستمر لجميع العمليات وابتعاد الفعاليات الثانوية ف -  
 التحقق من حاجة المشاريع للتحسين المستمر وتقوير مقاييس الأداء. -  
 .لى الأبدإالتحسين المستمر  تيجيةاسترالعمليات لتقوير تقوير مدخل الفريق لحل المشا ل وتحسين ا -  

مرا ز إنسانية واجتماعية وخدمية هادفة وهي جزء من المجتمع وتتأثر به الصحية  المرا زكما تعتبر     
 4نه تحقيق الأهداظ الآتية:الصحية ذات الجودة العالية من شأ خدمةفي الوقت نفسه وأن تقديمها لل

 البدنية والنفسية للمرضى.ضمان الصحة  -
المريض وزيادة تمسكه بالمركز الصحي  الية من شأنه تحقيق رضاتقديم خدمة صحية ذات جودة ع -

 والذي سيصبح فيما بعد وسيلة دعائية فعالة.
 الصحية وسيلة مهمة في مجال خدمةراء وانقباعات المرضى وقياس مستوى رضاهم عن الآتعد معرفة  -

 البحوث ا دارية التخقيط للخدمات الصحية ووضع السياسات المتعلقة بها.
 .الصحية ومقدميها خدمةمرضى من التقوير قنوات الاتصال وتحسينها بين ال -
 . دية مهامها بفاعلية وكفاءة عاليةتمكين المرا ز الصحية من الاستمرار والنمو وتأ -

 

                                                 
 .45،   نفس المرجع 1

2 Avedis Donabedian, An Introduction to Quality Assurance in Health Care, Oxford University Press, New York, 

2003, P 47. 
 .100  ، مرجع سابقعادل محمد عبد الله،  3
 .101،   نفس المرجع السابق 4
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 الصحية جودة الخدمة وأبعاد  : مكوناتلثالثا المطلب
حاولة  ثر في مفهومها، وأيضا  في حالة مالصحية وأبعادها أساسية للتعمق أ خدمةتعتبر مكونات جودة ال  

 الصحية لخصوصية خدمةجودة الخدمة عموما  ثم المكونات الخاصة بال سوظ نتقرق لأركانلذلك  قياسها.
 هذا النو  من الخدمات.

 جودة الخدمة مكوناتالفرع الأول: 
 زبون ، لأن الأ ثر من السلع تهاجود فإنه يصعب تقييم تهاقبيعاختلاظ بسبب عدم ملموسية الخدمة و      

في أحيان كثيرة في عملية إنتاج الخدمة. وهنا يجب التمييز بين عملية تقديم الخدمة أو ما أقلق  يشارك
 1الجودة الوظيفية، وبين المخرجات الحالية للخدمة أو ما أسماه الجودة الفنية )roos;1980nGrön( عليه

(Technical Quality) الجودة الوظيفية و  وتشير إلى نتيجة الخدمة أو ما الذي تم توفيره؟(Functional 

Quality) وتشير إلى القريقة التي تم تسليم الخدمة بها، وتقرح السؤال كيف تم توفير الخدمة؟ 
 (التقنية) الجودة الفنيةأولًا: 

تشير إلى الجوانب أو الأوجه ال مية للخدمة، بمعنى الجوانب التي يمكن التعبيدر عنهدا بشدكل كمدي. و     
ينظدددر المرضدددى إلدددى تجهيدددزات المستشدددفى ومعداتددده وأيضدددا خبدددرات ومهدددارة الأقبددداء  مدددثلا   فدددي مجدددال الصدددحةف

للحكددم  مهمددا   والممرضددين، وبسددبب سددهولة قياسددها مددن قددرظ كددل مددن الزبددون ومقدددم الخدمددة فقددد أصددبحت أساسددا  
 2ومن أهم دلائلها: على جودة الخدمة.

 المقدمة من كافة المخاقر ومصادرها. وهو يعني خلو الخدمة :مانالأ -1
يقابق  على تقديم الخدمة بمستوى ثابت من الجودة ومن أول مرة المؤسسةوتعني قدرة  :لاعتماديةا-2

 .المستوى الذي وعدت به عملائها
ى للحصول عل بر من السعر أحصل عليها الزبون المنافع التي ن يكون مجمو  أوتعني  القيمة: -3

 الخدمة 
  .وتعني سهولة حصول الزبون على الخدمة في الوقت والمكان المناسبين: الفوریة -4

فقد الموقع التنافسي، ويضيف مما ي أ ثر للخدمة، من السهل تقليد هذه الأوجه التقنية(Grönnroos) ل ن حسب 
   3الخدمة.أيضا أن الجودة الفنية ضرورية ل نها ليست شرقا  كافيا  لبلوغ مستويات مرتفعة لجودة 

 
 

                                                 
1  Christopher Lovelock, Services Marketing, Prentice Hall, Inc, New Jersey, 3rd Edition, 1996, p 464 

 .62،   مرجع سابق، حازم محمد عبد الفتاح 2

 .234،   2007ترجمة سرور إبراهيم سرور، المري ، الرياض،  ،إدارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة ووقت الفراغ ،جاي ككاندمبولي وآخرون  3
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 الجودة الوظيفيةثانياً: 
أن الجودة الوظيفية أ ثر أهمية من الجودة الفنية، وتشير الجودة الوظيفية إلى  (Grönnroos)يرى   

ال يفية التي تتم بها عملية نقل الجودة الفنية إلى المستفيد أو الزبون. ففي حالة صيانة السيارات يعتبر سلوك 
. أما 1لخدمة في حد ذاتهاالعاملين في الورشة ومظهرهم وأسلوب تعاملهم مع العملاء، إضافة إلى قريقة تقديم ا

في المستشفى فيعبر عنها أسلوب تعامل الأقباء والممرضات مع المرضى وكيف يتم استقبالهم والاهتمام 
بحالتهم وتشخيصها. والجودة الوظيفية تت ون من جوانب يصعب قياسها بشكل كمي مقارنة بالجوانب المادية 

  2:رها ما يليهم دلائلها ومعاييأ ومن المكونة للجودة الفنية. 
وفير الراضي وت غير مع العملاء وتفادي خسارة الزبون سلوب بناء وتدعيم العلاقة أويتضمن  التعامل: -1

 ئه. قيق ولاتحلة ؤسسبالم هوربقالزبون  والتزام الادارة برضا ،مناخ ايجابي للعمل يشيع الاهتمام بالزبون 
مة داء الخدلازمة لألتعني امتلاك مقدم الخدمة ل فاءات القدرات والمهارات والمعارظ ا الكفا ة: -2

  .في تحقيق ذلك غبتهبمستوى ثابت من الجودة مع ر 
 لذلك. واستعداده التلقائي قلبات العملاء وحل مشكلاتهمتلبية ل مقدم الخدمة: تعني سرعة الاستجابة -3
ات وتوقعومعرفة وفهم حاجات ورغبات  إدراك: تعني مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم ومعرفة الزبون  -4

 .الشخصي ال افي مع منحه الاهتمام الزبون 
انات تعني مدى اقتنا  الزبون بمهارة وخبرة مقدم الخدمة وبمدى مصداقية وأمانة كافة البي :الثقة -5

 والمعلومات المتحصل عليها.
 صورةاظ الجودة الانقباعية أو البتقوير هذه الأبعاد وأض 1984في  (Grönnroos)وفيما بعد قام    

 . 3ككل المؤسسةعن الجودة أو  ةالذهني
  :(Corporate image)الانطباع الذهني أو صورة الشركة ثالثاً: 

على تقييم العملاء كبير هذا البعد يتوقف إلى حد ، و المؤسسةكيف يدرك أو يرى الزبون وتعني    
من عناصر على خليط من كل من خدمة مادية عادة يحصل الزبون حيث  .4الفنية والوظيفية للخدمةللجوانب 

ملموسة أ ثر أو وظيفية غير عناصر تت ون من  خدمة شخصيةو يمكن قياسها بصورة موضوعية تقنية ملموسة 
كل من توازن بين  تواجدت. لذلك لتقديم خدمة جيدة يجب أو شخصية أو تحتوي على مجموعة علاقا

                                                 
 .208   ،سابقمرجع ، حميد القائي وآخرون  1
 .63   مرجع سابق،حازم محمد عبد الفتاح،  2

المجلة  دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الصحية بالكویت،: قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات ،ثابت إدريس 3 
 .13  ، 1996، نوفمبر 1، عدد 4العربية للعلوم ا دارية، مجلد 

4 Fawzi Al-khatib & Hisham Gharaibeh, Service Quality: Bank Customers Expectation and Perception in Jordan, 

Dirasat, Administration sciences, Vol 25, No 1, 1998.p 201. 
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ت ون الانقبا  الذهني لدى الزبون ئ  عامة في مقدم الخدمة الاحتياجات الوظيفية والمادية، إضافة إلى خصا
 1:خرى هيأعن مجموعة عوامل  لا  ضف، مكونة الجودة ال لية لتلك الخدمة

ارها سعأدمة و المق خدمةوعملائها وذلك لتعريفهم بال المؤسسةبين ويشمل نوعين من الاتصال  الاتصال: -1
 كوى العملاء وذلك للعمل علىنصات لشدمة وغيرها من المعلومات كذلك ا داء الخأومواصفاتها وزمن 

  .تبادل الخبرات فيما بينهمب بعضالبين العملاء بعضهم و  .حلها
 لدى العاملين وذلك من خلال المؤسسةعلان يساهم في رسم سورة ذهنية مستهدفة عن فا  الإعلان: -2

  .مان وغيرهاوحماية العملاء والأ زامالتأ يد على بعض القيم كالوفاء بالالت
 لداخلياثل المباني والتخقيط : تتضمن جميع التسهيلات المادية المرتبقة بالخدمة مالجوانب الملموسة -3

 .وغيرهاضاءة والديكور وظ العمل مثل النظافة وا جهزة المعدات كذلك ظر والأ
 Lehtinen and)، هممن افي هذا  رائد (Grönnroos)رغم كون  -من الباحثينهناك أيضا ال ثير     

Lehtinen,1982)  الجودة المنظمية الذين حددوا ثلاثة مكونات :(Corporate Quality)  المؤسسةوتعني سمعة 
نب المادية في الخدمة كالمباني الجواتتضمن و (Physical Quality) صورتها لدى الجمهور، الجودة المادية و 
الخدمية  المؤسسةاعل بين موظفي التي تستمد من التفو  (Interactive Quality)التجهيزات، الجودة التفاعلية و 
 )Willingness(هما: القبول  الذي حدد مكونين )Hedvall & Paltschik, 1989( هناك أيضاو  2ها.عملائو 
 ;Leblanc & Nguyen)اختلففي حين  النفسي.وسهولة التعامل المادي و  لتقديم الخدمة (Ability)المقدرة و 

، التنظيم الداخلي (Corporate image) المؤسسة: صورة مكونات ودة الخدمة خمسفي أن لجعنهم  (1988
(Internal organisation) لنظام إنتاج الخدمة ، الدعم المادي(Physical support)، الموظفين و  زبون تفاعل ال

)Staff/customer interaction( ، زبون مستوى رضا الو )satisfaction of customerLevel (
3.  

 يةصحال خدمةجودة المكونات وعناصر الفرع الثاني: 
 جودة الخدمة الصحيةمكونات أولًا:    

 ة تقوم وتشكل هذه الأركان مرت زات أساسي الصحية خدمةل جوهرة الجودة في الأساسية تشك ركانأك هنا  
 4:كما يليهي  لصحيةا خدمةعليها جودة ال

 
 

                                                 
 .63،   مرجع سابقحازم محمد عبد الفتاح، 1
 .181،   مرجع سابق ،بشير العلاق 2

3 Sachdev & Verma, Relative Importance of Service Quality Dimensions, Journal of Services Research, Vol 4, N 1, 

April-September, 2004, p 101. 
 .81-75     مرجع سابق،فريد توفيق نصيرات،  4
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 : Availability of Servicesتواجد الخدمات  -1

لافراد المشمولين بهذه  ال فاية ال مية اللازمة لتلبية الاحتياجات الحية جد الخدمات إلىيشير مفهوم توا          
عدد المؤسسات بحيث تعرظ ال فاية بال م الذي يتم معه تلبية الحاجات. ويتم قياس تواجد الخدمة  ،الخدمات

نسبة عدد  نسبهذه المن  ،والعناصر البشرية المهنية التي تقدم الخدمات لهؤلاء السكان في المنققة المحددة
ممرضات والصيادلة ل ل وغيرهم الأقباء ل ل ألف من السكان ونسبة عدد الأسرة ل ل ألف من السكان وعدد ال

ونسبة عدد السكان ل ل مركز صحي ومستشفي. ورغم الانتقادات الموجهة لهذه المعايير  ل ل ألف من السكان،
حيث أنها لا تؤخذ في اعتبارها عدالة توزيع المؤسسات الصحية والعناصر البشرية في المناقق الجغرافية 

ذه المؤسسات والعناصر البشرية إلا أنها تبقى معايير شائعة ومقبولة الواحدة، والتفاوت الممكن في إنتاجية ه
لقياس التواجد المادي للخدمات كما لابد من المحافظة على هذه النسب المعيارية لما لها من أهمية في إدارة 

أو حكم على جودة لا يمكن الاعتماد عليها بشكل منفرد لل وتخقيط الخدمات. فالخدمة الغير موجودة أصلا  
  1ية.صحسوء الخدمات ال

 :Accessibility of Serviceسهولة منال الخدمة -2
و يقلبها شخ  الذي يحتاجها أالمباشر بين الالرعاية هو الاتصال  خدمةو الصحية أ خدمةأساس ال                

في الوقت والمكان المناسبين، ومن ناحية ثانية فإن مقدم الخدمة يجب ان يكون بإمكانه الوصول للممارسين، 
رى المساعدة لخدمة المريض )المستفيدا. أما من الأدوية، والخدمات الأخالحصول على الوسائل والمعدات، 

ولة الوصول للمعلومات الحالية والمحتملة ناحية المجتمع يجب على المؤسسات التابعة وذات العلاقة سه
 2 ويجب توفر جملة من الشروط لتتحقق سهولة المنال منها: واستخدامها في توفير خدمات عند الحاجة.

 حتياج.)قريبة من المناقق السكنيةا وبال م ال افي لتلبية الا ا ن تواجد الأفرادتوفير الخدمات في أم  .1
 واستعماله لها والانتفا  بها في الزمان والمكان الصحيح وتبعا  ضمان وصول كل فرد إلى الخدمة   .2

 .لحاجته
و أمادية  مالية، تنظيمية، لفرد للخدمة والانتفا  بها سواء كانتق قد تحد من وصول اائإزالة أي ع  .3

 ها.العائق المالي الذي يحول دون استعمال ال ثيرين من الأفراد للخدمة والانتفا  ب ةخاصاجتماعية 
 Comprehensiveness of Service :شمولية الرعاية  -3
يتضمن مفهوم شمولية الخدمات توفير خدمات الرعاية القبية بمستوياتها المختلفة التي تقدم ذكرها      

وبحيث تغقي هذه الخدمات المدى ال امل للرعاية القبية بمفهومها الصحيح والمتعارظ عليه ويشمل ذلك 

                                                 
 .75،   مرجعنفس ال 1
 .44-43،     مرجع سابقعبد المهدي بواعنة،  2
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عاقات، وخدمات المبكر لامراض وا خدمات ترقية الصحة، وخدمات الوقاية من الأمراض، وال شف 
 التشخي  والعلاج وخدمات التأهيل المهني والاجتماعي.

 Continuity of Service  :استمراریة الرعاية -4
الرعاية القبية  خدمةيشير مفهوم استمرارية الرعاية القبية إلى المدى الذي يتم معه تلقي المريض ل     

رها اتها المختلفة ومصادستمر وبما ينسجم مع حاجة المريض للرعاية القبية بمستويمبشكل منسق وبتتابع 
  .المتعددة

 Efficiency of Serviceكفا ة الخدمة  -5
ثل كل أمإلى حسن تنظيم الموارد المتاحة للققا  الصحي واستخدامها بش خدمةيشير مفهوم كفاءة ال        

 ا يجب، لذ  الت لفةمع المحافظة على هذه الموارد والتي تتصف بالمحدودية وارتفا، لتحقيق الأهداظ المحددة
 مواردهو الحل الوحيد لمشكلة محدودية هذه الو لتلبية الاحتياجات الصحية غير المحدودة بكفاءة استخدامها 

  الصحية.ة السليم والاستخدام الفعال للخدم والتنظيم التخقيطوذلك من خلال  وكلفتها المرتفعة
 الصحية: خدمةجودة ال عناصرثانياً: 
 1لجودة الخدمة الصحية وهي: سبعة عناصر (Donabedian)اقترح 
: درجددة تحقيددق ا جددراءات الصددحية والعلاجيددة المسددتخدمة (Effectiveness)فعاليددة الرعايددة المقصددود بهددا .1

مددع ايددة الصددحية إلددى تحسددن متوسددط العمددر المسددقرة أي أن تددؤدي الرعللنتددائج المرجددوة منهددا والأهددداظ 
 توافر القدرة على الأداء الوظيفي والشعور بالرفاهية والسعادة بشكل مستمر.

: وهي اختيار ا جراءات الصحية الملائمة لحالة المريض والتي تستجيب لها حالتده (Efficacy)مةالملائ .2
  2المرضية في الزمان والمكان.

: يعنددي قبددول المددريض وأفددراد عائلتدده والمجتمددع برمتدده ا جددراءات والاسددتخدامات (Legitimacy) القبددول .3
 .والبرامج الصحية المعتمدة من قرظ المستشفى والهيا ل الصحية الأخرى 

  : (Acceptability) إمكانية الحصول على الخدمة الصحية .4
حاجته وعدم وجود تفاوت في إمكانية الحصول  : وهي تقديم العلاج لقالبه وذلك حسب(Equity)العدالة .5

 عليها بين فئات المجتمع لأسباب غير صحية.
 : الاسدددددتخدام الأمثدددددل لمدددددوارد الماديدددددة والماليدددددة والبشدددددرية دون التقصدددددير أو ا همدددددال(Effiency)ال فددددداءة .6

 .لاحتياجات المرضى الآخرين الذين سيأتون في المستقبل
                                                 

1 Avedis Donabedian, An Introduction to Quality Assurance in Health Care, Oxford University Press, New York, 

2003, PP 4-5. 
 .170-169،     2012، دار الثقافة، عمان، الإدارة الصحية وفق نظام الجودة الشاملةنور الدين حاروش،  2
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 وتعني تقليل ت اليف تحسين الجودة. :اOptimality) تخفيض الت لفة .7
 :جودة الخدمة الصحية أبعاد :لثالفرع الثا

 زبدددون اجدددات القيددداس احتي فدددي محددددداتها يسددداعدجدددودة الخدمدددة و  أبعدددادأن تعريدددف وفهدددم  مدددن القبيعدددي    
مددن العدداملين فددي الخددط الأمددامي الددذين المعلومددات مددن العمددلاء أنفسددهم، و  تددأتي هددذهو  تلبيتهددا.ف فهمهدداورغباتدده، و 
البحوث مدن أجدل التعدرظ علدى محدددات الجدودة منهدا أجريت العديد من الدراسات و  حيث .معهم يوميا  يتعاملون 

(Parasuraman et al,1985,1988,1994 Garvin,1978. Gronroos,1984. .1983,Berry) دراسدات كدل مدن
1. 

حيدث حدددوا عشدرة  (Parasuraman, Zeithmal and Berry.1985) المركدزةالفريدق  من أهدم هدذه الدراسدات أبحداث
يم جدددودة الخدمدددة مدددن قدددرظ مسدددتخدمها وسددداندهم فدددي ذلدددك كدددل تميدددزت بمسددداعدتها فدددي تقيددد أو ضدددوابط  أبعددداد
اقية، الأمدان، المصددعتماديدة، الاسدتجابة، الاتصدال، ، الاالملموسدة الجواندبهي:) Jay & Parry(.2; 2001(مدن

  .أو المهارة، ال ياسة أو اللقفا، الجدارة زبون ، فهم الالتعاملسهولة 
 (Parasuraman, Zeithmal and Berry)أبعاد جودة الخدمة حسب : (01الجدول رقم )   

Source : Philippe Callot, Marketing des services, Vuibert, Paris, 2007, P 105. 

منددده تدددم اليدددة بدددين بعدددض مدددن هدددذه المتغيدددرات و أن هنددداك درجدددة ارتبددداط ع وانتيجدددة لابحددداث الموسدددعة وجددددو    
 3هي: في خمسة 1988سنة  اختصارها

                                                 
 .237  ، مرجع سابقجاي ككاندامبولي وآخرون،  1
 .303،   2007جرير، عمان، مكتبة  ،إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي رائي،مهدي السام 2

3 Christopher Lovelock, Op.cit, p 464.  

 التعریف بعدال
 .إمكانية التصديق جدير بالثقة والاعتمادامقدم الخدمة )كون  Credibilityالمصداقية 

 وسائل الأمن والسلامة.وجود  Securityن االأم
 .وسهولة الاتصال ى مؤسسة الخدمةإمكانية الوصول إل Accessسهولة الوصول للشيء 

)الاحتياجات، التوقعات،  ن و لزبلالاستما  مستوى جودة المعلومات،  Communicationالاتصالات 
 الحوادثا.

 .على احتياجاتهموضع الجهود لمعرفة الزبائن والتعرظ الدقيق   فهم ومعرفة الزبائن
 ، ووسائل الاتصالات الأشخا  ، المعداتإظهار التسهيلات المادية Tangibilityالملموسية 
 .على نحو دقيق وصحيحإنجاز الوعود للخدمة  القدرة على Reliability الاعتمادية
 .بالخدمة لمساعدة الزبائن وتزويدهم فورا  مقدم الخدمة استجابة  Responsivenessة الاستجاب

 لأداء الخدمة. امتلاك المهارات والمعرفة المقلوبة Competenceة ءال فا
 الزبون. مشاعرمراعاة و  الاحترام ،لقف Courtesy الدماثة )ال ياسة ا
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 ـــب كالمعددددات،  لتسدددهيلات فدددي الخدمدددةمظددداهر العناصدددر الماديدددة أو ا :(Tangibles) الملموســـة الجوان
التدي قدد ترشدد أو عناصدر البيئدة التدي تقددم الخدمدة مدن خلالهدا، أو وسدائل الاتصدال. مظهر العداملين و و 

 المستفيد إلى الخدمة.
  الاعتمادية(Reliability):  عتمد ينجاز أو أداء الخدمة الموعودة بشكل دقيق إمقدم الخدمة على قدرة

 كما أراد المستفيد.و  عليه
 الأمان )Assurance(:  مقدرتهم على ا يحاء بالثقة.معرفة العاملين ومهارتهم ولقفهم، و 
  الاستجابة)Responsiveness(: اعدة العملاء، وتوفير خدمة فورية.دسدالاستعداد لميب و دالترح 
 التعاطف )Empathy(: زبون فهم الالاتصالات الجيدة و  ،الرعاية، الانتباه الفردي. 
           علدى جدودة الخدمدة هدي كدالآتي:  زبدون التدي يحكدم بهدا ال بعدادبدأن الأهميدة النسدبية لا(Kotler)  ى رأقدد و        

 1.%11الأشياء الملموسة ، و %16، التعاقف %19التوكيد ، الثقة و %22، الاستجابة %32الاعتمادية 
بي لأهميتهددا ل ددن يختلددف الددوزن النسدد مجددالات الخدددمات وققاعاتهددا، تقبددق علددى كددل السددابقة الددذكر بعددادالأ   

ل ن بعض الباحثين في مجدال الرعايدة الصدحية قداموا بدراسدات مماثلدة لتعيدين أبعداد أو حسب ققا  الخدمات. و 
 بالرعاية الصحية، من هؤلاء:خاصة  أبعاد

(Jun et al,1998)       داريدين كانت نتائجهم مستخلصة من خلال مجموعات تركيز حدول المرضدى، ا حيث
معيدددارا  لجدددودة الرعايدددة الصدددحية، ثمانيدددة منهدددا) الأشدددياء  11ممرضدددين، حيدددث حدددددوا والفيزيدددائيين مدددن أقبددداء و 

هدي و ا زبدون وفهدم ال، الاتصدالات، سدهولة التعامدل ال ياسدة،لقدف و الملموسة، الاعتماديدة، الاسدتجابة، الجددارة، ال
مخرجددات أو نتددائج المددريض و  (Caring)أضددافوا الاهتمددام أو الرعايددة و  (Parasuraman et al)جددزء مددن نمددوذج 

(Patient Outcomes)  ،خيبدة الأمدل بعدد التددخل القبدي، التعداون الشدفاء مدن الأمدراض (Collaboration)  تضدم و
امتددزاج كددل الأعضدداء مددن العدداملين وعددائلات المرضددى والمجتمددع عمددل الفريددق لأجددل تقددديم الرعايددة الصددحية، أو 

 التي تحدد الجودة من وجهة نظر المريض.و 
رة، النواحي المادية الملموسة الاعتمادية، الجداهي:) أبعادثمانية  وضعب (Donabedian;1980)  كما قام  

 الفعاليدة مدن ناحيدةعوضدا عدن نتدائج المدريض،  التأثير، زبون عوضا عن فهم ال زبون سهولة التعامل، قيمة ال
 الفائدةا. من ناحية الت لفة و ال لفة، الأفضلية 

 
 

                                                 
مداخلة مقدمة إلى المؤتمر العلمي الدولي الثالث حول جودة الخدمة المصرفية فلسفة وثقافة؟ أم شهادة وسلوك؟  عبد الرزاق خليل، عادل عاشور، 1

 .7.   2007 وماي 7-8سكيكدة، أيام  1955أوت  20الجودة والتميز في مؤسسات الأعمال، جامعة 
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 جودة الخدمة الصحية : قياسنيالثا المبحث
فدي السدنوات الأخيدرة إلدى جددال كبيدر مدن خدلال العديدد مدن البحدوث  ةعملية قياس جودة الخدمد تعرضت       

، المكونة للجودة من خلال مجموعة الأبعاد والدراسات المتخصصة، وذلك لأجل إيجاد النموذج المناسب للقياس
جل تقديم خدمدة صدحية تفدي الصحية كإحدى المجالات الخدمية المهمة وذلك لأ خدمةوهذا أيضا ينقبق على ال

فدددي نفدددس الوقدددت، ومحاولدددة حدددل أي مشدددا ل قدددد  هم فدددي شدددفائه ورضددداهابالشدددكل الدددذي يسدددباحتياجدددات المدددريض 
 تعترض جهود القياس. 
 الصحية خدمةجودة ال المطلب الأول: مقاييس

ول دن عندد اختيدار القياسدات يجدب أن يؤخدذ بعدين  ضدرورة ملحدة، الصدحية خدمدةلقد أصبح قياس جدودة ال   
 وأنوا  القياسات وأنوا  المتغيرات التي سوظ نقيسها. ،القياس نالاعتبار الغرض م

 قياس جودة الخدمة الصحية من منظور المریض  :الفرع الأول
 1يمكن التفرقة بين خمسة قرق أساسية من منظور الزبائن هي:     

 : وى امقياس عدد الشكأولًا: 
 خدمةن الأيعبر على  مقياسا هاما   نية معينةبها الزبائن خلال فترة زم قدموى التي يتايمثل عدد الشك      

ول المستوى الذي يريدون الحصو ما يقدم لهم من خدمات لا تتناسب  درا هم لها و أالمقدمة دون المستوى 
ل وتحسين ات المناسبة لتجنب حدوث المشا ، هذا المقياس يمكن المؤسسات الصحية من اتخاذ ا جراءعليه

 .جودة ما تقدمه من خدمات
 : مقياس الرضاثانياً: 

لهم ، خاصة بعد حصو المقدمة خدمةلزبائن نحو جودة اللقياس اتجاهات ا  ثر المقاييس استخداما  أهو       
لهم  نحو الخدمة المقدمةلمؤسسة قبيعة شعور الزبائن لن قريق توجيه الأسئلة التي ت شف ع خدمةعلى هذه ال

 جودة تتلاءم مع احتياجاتوجوانب القوة والضعف بها وبشكل يمكن هذه المؤسسات من تبني استراتيجية لل
 .الرضا نحو ما يقدم لهم من خدمات وتحقق لهم الزبائن
  :SERVQUAL Approach بين الإدراكات والتوقعات مقياس الفجوةثالثاً: 

يعتبددر هددذا النمددوذج مددن أ ثددر وأهددم النمدداذج شدديوعا  وانتشددارا ، كمددا يقلددق عليدده نمددوذج جددودة الخدمددة، وقددد        
، ويسدددتند علدددى النتيجدددة بدددين 1985سدددنة  Berry) (Parasuraman ,Zeithmal,  PZB ,اقترحددده وقدددوره كدددل مدددن 

بددين هددذه التوقعددات  Gapتوقعددات العمددلاء للخدمددة إدرا دداتهم لهددا بعددد تلقيهددا أو اسددتقبالها، ومددن ثددم تحديددد الفجددوة 

                                                 
 .081 -97،     2006الشروق، عمان، ، دار الجودة في الخدمات: مفاهيم وعمليات وتطبيقاتقاسم علوان المحياوي،   1
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)الاعتماديددة، التوكيددد،  1وا درا ددات وذلددك باسددتخدام المعددايير أو الأبعدداد الخمسددة الممثلددة لمظدداهر جددودة الخدمددة
التددي و  PZBق التددي جدداءت بعددد سلسددلة مددن الدراسددات والبحددوث لفريددو ، التعدداقفا الاسددتجابة، الأشددياء الملموسددة
ومندده فددإن مسددتوى جددودة الخدمددة يقدداس بمدددى التقددابق بددين مسددتوى . ا1988،1991)أثمددرت هددذا المقيدداس المعدددل

 2بشأنها. هللزبون وبين ما يتوقع يا  الخدمة المقدمة فعل
 ه الخمسدددة مدددع الأخدددذ بعدددين الاعتبدددارعبدددارة أو أ ثدددر للتعبيدددر عدددن أبعددداد 22يت دددون هدددذا المقيددداس مدددن حيدددث        

خصددائ  الخدمددة المددراد قيدداس جودتهددا، ويددتم تقبيددق ذلددك مددرتين، مددرة علددى توقعددات العمددلاء ومددرة أخددرى علددى 
ك إدرا ات العملاء لمستوى الخدمة المقدمة لهم فعليا ، وبعد ذلك يتم حساب الفرق بين التوقعدات وا درا دات وذلد

، 1-5المسدتخدم فدي قدوائم الاستقصداء والمكدون مدن  (Likert Scale)بقرح قيم الاستجابات على مقياس ليكرت 
ا إلددى الموافقددة التامددة علددى كددل عبددارة مددن 5ا إلددى عدددم الموافقددة التامددة، بينمددا يشددير الددرقم)1حيددث يشددير الددرقم)
 SERVQUAL.3عبارات مقياس 

إيضاح سلسلة الفجوات التي يتأثر بها إدراك العملاء للجودة، والتي الهدظ الأساسي من نموذج الفجوة هو   
ا، وجعدل هدذه الفجدوات مرغوبدة قددر ا مكدان: كتوظيدف اتصدال 4-1تحدث فدي الجاندب ا داري )الفجدوات مدن 

وهددذه الفجددوات  خددارجي فعددال لخلددق توقعددات قريبددة أو معادلددة للخدمددة المدركددة والمقدمددة للعمددلاء نحددو الخدمددة.
  4ي:كالتال
تندددتج عدددن الاخدددتلاظ بدددين توقعدددات العمدددلاء لمسدددتوى الخدمدددة وبدددين إدراك ا دارة لتوقعدددات  الفجدددوة الأولدددى:  

 العملاء، أي عجز ا دارة عن معرفة احتياجات ورغبات العملاء المتوقعة.
 دارة وتنتج عن الاختلاظ بين المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل وبين إدرا ات ا الفجوة الثانية:  

تم لتوقعددات العمددلاء، بمعنددى أندده حتددى لددو كانددت حاجددات العمددلاء المتوقعددة ورغبدداتهم معروفددة لددإدارة، فإندده لددن يدد
دارة لتنظديم، أو عددم قددرة ا أو ا المؤسسدةترجمتها إلى مواصفات في الخدمة المقدمدة بسدبب قيدود تتعلدق بمدوارد 

 على تبني فلسفة الجودة.
: وتظهدددر بسدددبب كدددون مواصدددفات الخدمدددة المقدمدددة بالفعدددل لا تتقدددابق مدددع مدددا تدركددده ا دارة الفجدددوة الثالثدددة  

بخصددو  هددذه المواصددفات. وقددد يرجددع ذلددك إلددى تدددني مسددتوى مهددارة القددائمين علددى أداء الخدمددة والددذي يرجددع 
 والرغبة لدى هؤلاء العاملين.بدوره إلى ضعف القدرة 

 المؤسسددةالخدمددة، بمعنددى أن الوعددود التددي تقدددمها  مؤسسددة: وتنددتج عددن الخلددل فددي مصددداقية الفجددوة الرابعددة 
 حول الخدمة.

                                                 
 .13،   مرجع سابق، قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات ثابت إدريس، 1

2 Audrey Gilmore, Services, Marketing and Management, SAGE Publications, London, 2003, P 40. 
 .549   ،مرجع سابق ،أدريان بالمر 3

4 Denis Lapert, Op-Cit, P 89. 
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وهددي المحددور الأساسددي لنمددوذج جددودة الخدمددة حيددث تركددز علددى الاخددتلاظ بددين إدرا ددات  الفجددوة الخامسددة: 
 وبين توقعاتهم نحو الخدمة. المؤسسةبالفعل من العملاء لمستوى الخدمة المقدمة لهم 

 SERVQUALنموذج فجوة جودة الخدمة ا: 07الشكل رقم )

 

Source : Philippe Callot, Marketing des services, Vuibert, Paris, 2007, P 50. 

 SERVPERFالاتجاهات للأدا  الفعلي للخدمة مقياس رابعاً: 
 نتيجة الدراسات التي قام بها كل منجاء و SERVPERFالفعلي الأداء بمقياس يعرظ نموذج الاتجاه    

(Cronin & Taylor, 1992)، خاصة الجزء الخا   حيث وجهت انتقادات من قبل الباحثين لنموذج الفجوة
 ي على أ، ويركز على التقييم المباشر لجودة الخدمة بالتوقعات، وكذلك العمليات الحسابية المعقدة نسبيا  

التوقعات في القياس  ، من خلال استبعادقريقة بسيقة في قياس جودة الخدمة ىويقوم عل .الأداء الفعلي
 1 .ك المستفيد لاداء الفعليرادإلى ع طوالتركيز فق

وذات  (Attitude)جددودة الخدمددة كمددا يقيمهددا ويدددركها الزبددون هددي شددكل مددن أشددكال الاتجدداه أن حيددث     
ول ندده ليسددت مرادفددا  لدده، فجددودة الخدمددة تخضددع لعمليددة تقيدديم ترا ميددة قويلددة  (Satisfaction) االرضددعلاقددة ب

أو حالدة نفسدية  (Transaction – Specific Measure)الأجل، في حين أن الرضدا يمثدل قياسدا  خاصدا  بالتعامدل 
شدكلون اتجداههم إزاء عابرة وسريعة الزوال وهو يسبق الحكم علدى الجدودة. ويدرى بداحثون آخدرون أن العمدلاء ي

                                                 
 1  Audrey Gilmore, Op-Cit, P 43. 
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)الجودةا يت يف قبقدا لمسدتوى الرضدا الدذي حققده مدن  الخدمة على أساس خبراتهم السابقة، ولهذا فهذا الاتجاه
. ولددم يختلددف هددذا النمددوذج عددن سددابقه فددي الأبعدداد المسددتخدمة فددي سددابقه 1الخدميددة المؤسسددةخدلال تعاملدده مددع 

تماديدددة، الاسدددتجابة، الأمدددان، والتعددداقف. أو فدددي عددددد لقيددداس مظددداهر الجدددودة مدددن: الجواندددب الملموسدددة، الاع
وعلدى نفددس المقيداس ليكددرت. ل نده لددم يسدلم مددن الانتقدادات ركددز معظمهدا حددول محدوديدة النتددائج  22العبدارات 

المستخلصة نظرا  لتجاهله توقعات العملاء. ومع أنه قدد نجدح فدي تفسدير جدودة الخدمدة ال ليدة ل نده يعجدز عدن 
 .تحليل جانب التوقعات

 : مقياس القيمةخامساً: 
لمنفعة اعتمد على ت هان القيمة التي تقدمها المؤسسة لزبائنأفكرة الأساسية لهذا المقياس على تقوم ال      

 لسعرفعة وافالعلاقة بين المن خدمةالمدركة من جانبي الزبون والت لفة للحصول على هذه ال ةالخاصة بالخدم
 لزبائن ت القيمة مقدمةالمدركة كلما زاد خدمةمستويات المنفعة الخاصة بالفكلما زادت هي التي تحدد القيمة 

لة من اتخاذ الخقوات ال في خدمةمؤسسات العلى ، وبالتالي والعكس صحيح خدمةذه القبالهم على هإ فكلما زاد
ن أض سعر الحصول على الخدمة ولا شك جل زيادة المنفعة المدركة لخدمتها بشكل الذي يؤدي الى تخفيأ

  .مكنةوجود مثل هذا المقياس سوظ يدفع المؤسسات الى تركيز جهودها نحو تقديم متميزة لزبائن بأقل ت لفة م
 قياس الجودة المهنية الفرع الثاني: 

وعلى ذلك  ،من برنامج الجودة ن تقييم الجودة من منظور الزبون يمثل جزءا  أيرى ال ثير من الباحثين         
الخدمة على الوفاء بخدماتها المتنوعة من خلال الاستخدام  ؤسساتالمهنية تتناول قدرة ملجودة مقاييس اف

 2:وفي إقار هذا المفهوم يمكن التمييز بين أنوا  المقاييس التالية .لمواردها المتاحة الأمثل
 قياس الجودة بدلالة المدخلات أولًا: 
ا توافر فإذا م، الخدمة وجودتها أو الموارد جوهر المدخلاتى فكرة اعتبار علهذا المدخل  يستند أصحاب        
النظم و ، دواتوالأ، والقوانين واللوائح المحكمة، البناء المناسب بتجهيزاته ومعداته والعاملون الأ فاء مؤسسةلل

دمة حصلنا على خ والزبون المستفيد لتلقي الخدمةعن الأهداظ المحددة الواضحة  فضلا  ، المساعدة ال افية
 بجودة عالية.

، ةة في حد ذاتها لضمان الجودنها لا تعد كافيأورغم أهمية عناصر المدخلات في جودة الخدمة إلا        
 لياتعم فهناك عوامل أخرى مكملة من أهمها قرق تناول المدخلات والتفاعلات فيما بينها وما يربط بذلك من

نظام السجلات و  ،العمل وتنظيمات العاملين مثل نظام إجراءات وأساليب تحدد جدوى هذه المدخلات
نما في  .والمعلومات وغير ذلك يفية كفالعبرة في الخدمة ليست مجرد توافر المدخلات أو الموارد الجيدة وا 

 في أحسن صورة ممكنة . استغلالها عمليا  

                                                 
،   1998، 2، عدد 25دراسات للعلوم ا دارية، مجلد  ،قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجاریة في الأردن، ناجي معلا 1

362. 
 .107-105     مرجع سابق،، قاسم علوان المحياوي  2
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 ياتقياس الجودة بدلالة العملثانياً: 
حيث يدل على  لمختلفة لتقديم الخدمة المقلوبةويركز هذا المقياس على جودة العمليات أو المراحل ا        

تتابع خقوات العمل والتي تؤدي إلى النتائج. وتعتمد هذه المقاييس على تقويم ا جراءات بإصدار معايير 
 هذه الخدمات كخدمات جيدة م تصنيفتتستوفيها كافة هذه العناصر ل ي ين أيجب  مقبولة للرعاية الجيدة

ودراسة تقبيقها في حالات المرض. ومثال ذلك قياس إجراءات رعاية الحوامل أو إدارة أوقات الانتظار. 
 وذا أهمية في التصميم والقياس نه يعتبر دقيقا  ألا بعض الجوانب المنققية في المدخل إبالرغم من توافر و 

 من التركيز على الأبعاد ال مية لهذه ساسية على عمليات الخدمة بدلا  والتقييم لجودة الخدمة لأنه يركز بصفة أ
 1.الخدمة والتي يمكن قياسها

 قياس الجودة بدلالة المخرجات ثالثاً:    
و عدم تعبر عن الانجاز أنها س الذي يتعلق بالنتائج النهائية، حيث ينظر للنتائج على أهو من المقياو          

 2النهائية من الخدمة التي يسعى إليها الزبون. ويتم قياس جودة المخرجات من خلال:ج الانجاز للنتائ
لفعلي بغرض ا تشاظ داء الأراء مقارنات كمية بين المستهدظ وافي هذه القريقة يتم اجالقياس المقارن: و   -

 .جوانب الضعف ومحاولة تلافيها مستقبلا  
 المقدمة. خدمةرضا الزبائن بخصو  ال استقصاء -
 لمنشود.امشا ل والمعيقات التي حالت دون تحقيق الأداء للوقوظ على كافة ال مؤسسةالاستقصاء العاملين في  -
 قياس الجودة من المنظور الشامل الفرع الثالث:  

لب عليها  يغنها جميعا  لسابقة من تقدم في قياس الجودة وتقويمها، إلا أسهمت به كل المداخل ارغم ما أ        
ة جودس براز ضرورة المعالجة الشاملة في قيامداخل والمقاييس الجزئية إلى إدت هذه الالجزئي، وقد أ القابع

قدم منظر الخدمة من وجهة نظر الزبون، و جودة لقياس  شاملا   يوضح نموذجا  ها والشكل التالي الخدمة وتقييم
 ا.المؤسسةالخدمة )

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .60، ص سابقمرجع  مداخل في الإدارة الصحية،مريزق عدمان،  1

 .106   مرجع سابق،، قاسم علوان المحياوي  2
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 الخدمة: نموذج شامل لتقييم جودة (08)الشكل رقم 

 
دار الشددروق، عمددان، ، ، الجــودة فــي الخــدمات: مفــاهيم وعمليــات وتطبيقــاتقاسددم علددوان المحيدداوي  المصــدر:
2006،   108. 

 جودة الخدمة الصحيةل مقاييس أخرى : الفرع الرابع
الصددحية بالمقدداييس السددابقة المعروفددة فددي الخدددمات، ل ددن هندداك مددن البدداحثين  خدمددةجددودة اليمكددن قيدداس       

 والهيئات التي قامت بتقوير مقاييس خاصة بجودة الخدمة الصحية لخصوصيتها، منها:
  نموذج مارتن مار   أولا :

مقدداييس  اسددتخدامذلددك عددن قريددق صددحي، و لقيدداس الجددودة فددي الققددا  ال نمددوذجوهددو  نمددوذج مددارتن مدداري       
صددورة أوضددح عددن  الصددحية يددوفر لمقدددمي الرعايددة شدداملا   يعتبددر نموذجددا  وأخددرى غيددر موضددوعية. و موضددوعية 

التفوق، موقع المنشأة الصحية بالنسبة للوضع المثالي، أو ما يمكدن عملده لتحقيدق أعلدى مسدتوى مدن التفدوق فدي 
أدلددة مشدداهدات و مقدداييس مبنيددة علدى  هدي ) MeasuresObjective( الموضددوعيةالمقداييس ف .1الرعايدة الصددحية؟

أرقام فعلية لا تتدخل فيهدا وجهدات نظدر شخصدية كية. هذه المشاهدات هي الحقائق و مادية سواء إدارية أو إ ليني
 48، عدددد حددالات الرجددو  للمستشددفى خددلال العدددوى  خددل المنشددآت الصددحية أو معدددل انتشدداركمعدددلات الوفدداة دا

                                                 
 .163-162،     مرجع سابقخالد بن سعيد،  1

 

 

 

 جودة عالية                                       جودة منخفضة

جودة مقدمي 

 الخدمة

معايير جودة 

 الخدمة

جودة رضا 

 الزبون

تقييم جودة 

 الخدمة

 نتائج القياس

 تحسينالجراءات إ

 معلومات راجعة معلومات راجعة

 راجعة  

 اجراءات معالجة المشاكل
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درجدددة الجدددودة هدددذه المقددداييس تعكدددس مسدددتوى و  ،مرضدددىالعمليدددات أو نسدددبة الأقبددداء للسددداعة مدددن الخدددروج بعدددد 
 المقدمة.

آراء شخصدية أو تعتمدد علدى وجهدات نظدر و ف (Subjective Measurement) المقاييس غير الموضوعية أما     
د التحيددز ا قليمددي أو الجنسددي أو العنصددري نتيجددة عدددم معرفددة مددن يقددوم بددالتقييم بأبعددا فرديددة قددد يتخللهددا بعددض

قد  هالوحدها لتقييم جودة الأداء لأنبغض النظر عن نو  التحيز فإنه لا يجب أن تؤخذ هذه المقاييس و  المشكلة.
نده غير أ من هذه المقاييس رضا المريض عن الخدمة الصحية كمؤشر وحيد لجودتها. ،عكسيةنتائج تؤدي إلى 

عددن قريددق وضددع  ل مسددتوى الرعايددة الصددحية المقدمددةد بمعلومددات إضددافية حددو يمكددن الاعتمدداد عليهددا فددي التددزو 
د لا اقتراحداتهم هدذه المعلومدات قدرغبداتهم و المرضدى عدن جدودة الخدمدة الصدحية و  استبيانات خاصدة بمعرفدة آراء

 التقارير.كن الحصول عليها من ا حصائيات و يم
 JACHOاً: نموذج جاكو للجودة ثاني  

مندذ و  ،JACHOالرعاية الصدحية  مؤسساتتم تأسيس الهيئة الأمريكية المشتركة لاعتماد  1951في عام       
 1971 فدي قامدت حيدث تقيديم الرعايدة القبيدة.الجدودة كعمليدة التددقيق القبدي، و  بعمليات تحسدين اهتمتإنشائها 

أقلددق عليهددا مفهددوم فكددرة التحسددين و فددي أواخددر السددبعينات تددم توسدديع و بتقددوير المقدداييس المبدئيددة للمستشددفيات 
 1 1ثم قامت الهيئة بتقوير نموذج للجودة يتمثل في عشر خقوات أساسية كما يلي: ،الجودة النوعية

 التقييم.تحديد مسؤولية المراقبة و  -   
 أنواعها.مجالات الخدمات القبية المقدمة و تحديد  -   
 تحديد نوعية الخدمات القبية الأ ثر أهمية. -   
 حديد المؤشرات اللازمة لتقييم الخدمات القبية المقدمة.ت -   
 ضع الحدود المعيارية للمساعدة في عملية التقييم.و  -   
 تحليلها.للازمة و ل جمع البيانات اعلى الفريق المسؤو  -   
 يارية.تقييم الرعاية عندما يتم تحقيق الحدود المع -   
 جراءات التصحيحية لحل المشكلة.اتخاذ ا  -   
 لى الفريق المسؤول تقييم فعالية ا جراءات التصحيحية.ع -   
رسال صورة عنه لاقسام ذات العلاقة بلى الفريق المسؤول كتابة تقرير و أخيرا ، عو  -     المشكلة.ا 
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 : مشكلات قياس جودة الخدمة الصحيةنيالثا المطلب
. ه النماذج مدن أجدل تحسدين مسدتويات جودتهداالصناعية بتقبيق بعض هذ ؤسساتقامت العديد من الم

فهنددداك عددددد مدددن . كققدددا  خددددمي تقبيدددق بعضدددها فدددي الققدددا  الصدددحي ه لددديس مدددن السدددهلأنددديمكدددن القدددول بو 
 التي قد تواجه مقدمي الخدمة الصحية يوميا . الصحية تؤسساائعة في المت ا دارية الشالمشكلا
سددبقت ا شددارة إلددى أن ملامددح جددودة الخدمددة الصددحية تتحدددد مددن خددلال إدراك العمددلاء لهددذه الخدمددة.  قدددو    

بشدكل صدحيح هدو شدكل مدن أشدكال الخلدل فدي جدودة احتياجدات عملائهدا فدي تعريدف رغبدات و  ن فشل المنشدأةأو 
، اك العمدلاء لجدودة الخدمدة الصدحيةتعتبر من أهم المشدكلات التدي تدؤثر علدى ادر أن الفجوات السابقة . و الخدمة

 1:جمال هذه المشكلات فيما يليإيمكن و . بجودة عاليةأمام تقديم أفضل الخدمات و  عائقا  تقف و 
اد ن ايجلأارة العليا : إن عملية تحسين جودة الخدمة الصحية يجب أن تتولد من ا دضعف الالتزام الإدار   .1

نما تقوده ا دارة و الوسقى، و من ا دارة الدنيا أ من ثم العمل على تحسينها لا يأتيالجودة و  لمنشأة للعليا اا 
ريب عدم تقبلها للتدعتراظ بمسؤوليتها تجاه الجودة و رات الاادترغب بعض هذه ا  ل ن قد لا، و الصحية

 .لمحدودةة معتمدة على تدريبها المتقادم وخبراتها االلازم لتحسين الجود
كاويهم التدي دمعالجدة شدو  يظهدر هدذا الضدعف عندد التعامدل مدع المرضدىو  :قدرات الموظفينضعف كفا ات و  .2

 .استفساراتهمو أو أسئلتهم تجابة لمقترحاتهم دلاس، أو اكفاءةسرعة و دحدث عند تقديم الخدمة بدن تيمكن أ
سدين لعمليدة تح ام ا داري الالتدز  : نتيجدة لضدعف أو غيدابالمـوظفينالتـدریب الـلازم لكـل مـن الإدارة و نقص  .3

 خدمدددةال دددافي للوصدددول إلدددى المسدددتوى المقلدددوب لتقدددديم اليندددالوا التددددريب الدددلازم و  ظفين لدددم، فدددإن المدددو الجدددودة
ن وجد التدريب قد يشمل الموظفين دون المد، و الصحية  ، لأن الجودة هي مسؤولية جميع العاملين.راءا 

الدداخلي  و الاتصدالأ  الاتصدال مدع العمدلاء تظهدر فدي نقد تأخذ هذه المشكلة عدة صورو  :فجوة الإتصال .4
 :فجوة الاتصال الخارجية عدة أشكالتأخذ . و الموظفينبين ا دارة و 

 .في الوفاء بهذه الوعود افشله، و ا من المرضىلعملائه افي وعوده الشكل الأول: عندما تبالغ المنشأة 
 .بشكل جيد االموجهة لعملائهثاني: عندما لا تفهم رسالة المنشأة الشكل ال 
 .قتراحاتهمحتياجات مرضاها والاالصحية  ؤسسةلث: عندما لا تستمع المالشكل الثا 

 ديمإداريدة لتقد جراؤها مع مستوياتإصالات اللازم أما فجوة الاتصال الداخلي: فقد تظهر بسبب كثرة عدد الات 
 عملية تقديم الخدمة. يلجودته لتسهو واعه الأفقي والعمودي مدى توافر الاتصال بأن، و الخدمة
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 أةمددراء المنشد علتي تواجه جودة الخدمة هدي تقلدمن المشكلات ا: الرغبة في تحقيق الأهداف قصيرة الأجل .5
ر ، الأمللربح أو الخاصة ذلك في المؤسسات الهادفةو  إلى تحقيق الأهداظ قصيرة الأجل كتحقيق الربح مثلا  

قويددل الأجددل،  التددزامفددالجودة هددي  لمقدمددة، أو ا ضددرار بمصددلحة المددريضا خدمددةالددذي يددؤثر علددى جددودة ال
 وتحتاج إلى بناء أهداظ قويلة الأجل كذلك.

يدادة ز  إلدى أو التجديد في الخددمات ثالتحديقد يؤدي  :الحاجة إلى التحديث والتجديد المستمر في الخدمات .6
ظهددر الحاليددة، وقددد لا تسددتقيع ا دارة ضددمن قدددراتها ومواردهددا أن تواجهدده هددذا التعقيددد، فت التعقيددد بالخدددمات

جديددة ، وكذلك تدريب الموظفين على هدذه الت نولوجيدا الديم الخدمةلتقأو أجهزة جديدة  ت نولوجياالحاجة إلى 
 للتعامل معها. ، والحاجة إلى خبراءباستمرارالمتقورة 

 تحسين جودة الخدمة الصحيةاستراتيجيات : المبحث الثالث
إلددى خاصددة تحتدداج الخدميددة الصددحية  مؤسسدداتالككددل و  مؤسسدداتالبسددبب المشددا ل الددواردة سددابقا  فددإن    

ج، ايدة والعدلاللقلب المستمر على خدمات الرع الفرعية بها، وذلك نظرا  نظم حسينات مستمرة في جميع الإجراء ت
  .ت نولوجيا القبية في المستشفياتلزيادة تقبيقات الو  الأمراض رغم زيادة الوعي الصحي. تنو لزيادة و و 

 في المؤسسات الصحية أهمية التحسينو الأول: مفهوم المطلب 
وفهمها من خلال اعتبارها رحلة غير منتهية نحو إرضاء مبادئ الجودة تبني الخدمية ات المؤسسعلى     
 .تحقق من خلال التحسين المستمرتيرة وذلك ل ون توقعاته واحتياجاته المتغ زبون ال
لوصدول إلدى أفضدل مدن يدر منتهيدة لعمليدة غ أنده:علدى الأعمدال  مؤسسداتفدي  يمكن تعريف التحسين كمفهدومو 

 1.ينلخلق وتنفيذ الفر  لأجل التحس المؤسسةاليوم السابق من خلال تشجيع كل فرد في 
 لفدة، الجدولدة، التسدليم، تتخضدع لده جميدع الأنشدقة، كال  (Way of life)للحيداة أسدلوب كمدا ويعبدر عدن
  2.ككل ةالمؤسسجودة   ون والتي ت المهارات علاقات العمل،

يشدددمل فقدددط مجدددال العمدددل ول دددن الحيددداة الشخصدددية فدددي المجتمدددع، وفدددي مجدددال العمدددل فهدددو  التحسدددين لا
  3.مسؤولية جميع الأفراد العاملين في كل المستويات

لوصدول إلدى مسدتويات عاليدة ليعدد ضدمان كونده  في الصحية في المؤسسات أهمية التحسينفيما تظهر 
كانددت تدددار الجدددودة  قددديما  فأحددد المسدددؤوليات المباشددرة لمقدددمي الخدمددة.  والددذي يعددد مددن جددودة الرعايددة الصددحية

مدن خدلال تقبيدق بعدض ا جدراءات مثدل التأ دد  الصدحية كالمستشدفيات خدمدةال مؤسسداتأساليب تحسدينها فدي و 
                                                 

1 Terry Hill, Operation Management: Strategic Context and Managerial Analysis, MacMillan Press, U.S.A, 2000, 

p 506. 
2 James Evans; Op.cit, p 57. 
3 N; Logothetis, Managing for Total Quality, Prentice Hall, New Delhi, 2nd Edition, 1997, p 90. 
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على التركيز على  الاهتمام فانصبالرعاية المقدمة. أما اليوم مراجعة لتزام بقيم الممارسة المهنية، و من مدى الا
جان القبيدة للتثبدت مدن جدودة الخدمدة لاللاستعانة بالمراجعين الخارجين، و فهم العوامل المؤدية لتحسين الجودة كا

اقبددة الجددودة المراجعددة الخارجيددة فددي مر  مؤسسدداتدور  ينحصددرو رتقدداء بمسددتوياتها علددى نحددو مسددتمر. بهدددظ الا
 .أداء مقدم الخدمة منذلك للتأ د لال مراجعة عملية تقديم الخدمة و تنظيمها من خووضع ضوابط لها، و 

ممدن  مؤسسداتالرعايدة الصدحية، فدبعض ال مؤسسداتالتحسدين فدي هميدة تقبيدق أسدلوب إدارة الجدودة و عن أ و     
 1تبنت هذا الأسلوب أ دت أنها:

 بدرجة كبيرة عن جهود تحسين الجودة لديها. مؤسساتراضية أي ال - 
 التي يعملون فيها. المؤسسةرتباط الأقباء باهذا الأسلوب يحسن  -    
 ها.ذا الأسلوب يمنح الموظفين صلاحيات أوسع لتحسين جهود الجودة فيه -    
نتاجيتها.و  المؤسسة ر واضح في زيادة ربحيةهذا الأسلوب له تأثي -      ا 
     ير واضح في الاقتصاد في الت اليف. له تأث -    

 في المؤسسات الصحية التحسينتطبيق  : أساليبالثاني المطلب
 2هذه الاستراتيجيات هي:المستمر، و  إقار التحسينتقع في  هناك ست استراتيجيات للنجاح 

)أقبدداء، موظفدون ممرضددون ومدددراءا  تعنددي أن كددل فدرد فددي المنشدأة الصددحيةو  :الــوعيزیـادة الاهتمــام و  .1
ن أماذا يتوقع مدن النظدام ؟ و الاستراتيجيةكيف يتصل بالخقة النظام على تحسين الخدمات؟ و  يتفهم لماذا يركز
وثددائق أو مباشددرة فددي يفتددرض أن تسددلم مددن خددلال مقبوعددات و  مثددل هددذه الأسددئلة تعددد رسددالة  و ينجددز بالتحديددد؟ 
 المناقشات.الاجتماعات و 

بالضدبط لتحقيددق  مدا يجدب عملده ج العداملون إلدى معرفدةيحتددا معـايير للسـلوك:وضـع توقعـات للخدمـة و  .2
ى يعدز فشل البرامج السابقة أو قصدورها ف .تعريف الخدمةمعايير للسلوك ابتداء بت للخدمة و الهدظ، فيضع توقعا

بحاجددة إلدددى  لدددم تحدددد بالضددبط. فالمددددراء للخدمددة، أو أن تلدددك المقدداييس لسددببين همددا عددددم وجددود مقددداييس ثابتددة
ا تشددداظ تشدددفى، و فدددي ردهدددات المس يدددةالداخلفدددي العيدددادات الخارجيدددة و  العمدددلاء بدددالتعرظ علدددى للعددداملين السدددماح

 التي منها:مناسبة لهذا الغرض و  أسئلة عملاءلل يمكن أن توجهلتي تهمهم بشكل أ ثر من غيرها. و المواضيع ا
 حتاج حين تزور مستشفانا؟ماذا تريد أو ت -  
 احتياجاتك؟ ه يجب أن نفعل ل ي نحقق رغباتك و ماذا تعتقد أن -  

                                                 
 .304   ،2004، معهد ا دارة العامة، الرياض، إدارة الرعاية الصحية قلال الأحمدي،  1
ترجمة سعد العنزي، مجلة بحوث مستقبلية،  ،ات الرعاية الصحيةخدام استراتيجيات التحسين المستمر في منظمباست زبون رضا ال وآخرون، كايل سكوت  2
 .214-217  ،   2002، بغداد، 5عدد ال
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لددب هددذا يتقو . زبدون تحويلهددا إلددى توقعدات للخدمددة المقدمددة للهددي ا جابدة عددن تلددك الأسدئلة و  إن الخقدوة التاليددة  
 علاقاتهم بأعمالهم.ين يدركون أهمية معايير السلوك و العامل التأ د من أن جميع

يدددق التدددي تعيدددق القر  ا جدددراءاتإن السياسدددات غيدددر المجديدددة و  المعوقـــات:جـــاوز العقبـــات و تتحديـــد و  .3
يجددب أن تحددذظ لغددرض النجدداح أي تحسددين الخدمددة.  صددعبا   زبددون التوجيهددات التددي تجعددل رضددا الالتعليمددات و و 
 د.للتخل  من هذه العقبات إلى الأب لسبل البسيقة لاستغلال قاقاتهمإلى تعلم ا الجميع في المستشفى يحتاجف
بفقددددانها تظهدددر ف ،تددددعمو  الاجتماعيدددة الهادفدددة يجدددب أن تقدددور العلاقددداتروح الفريدددق و العمدددل الجمددداعي و ف        

تقددون يعهدذه الحقيقدة و العاملين يتقبلدون وبالرغم من أن المسؤولين و  العقبات التي تعاني منها المستشفيات الآن.
علددى تددؤثر و غيددر صددحية  العمددل الجمدداعي حالددةفقدددان ف ،لا يمكددن الاتفدداق معهددمل ددن  ر،يمكددن أن تتغيدد أنهددا لا
 .ما هو العمل المقلوب من كل فرد أيحددة ستشفيات تحتاج إلى أهداظ م. فالمزبون خدمة ال

  الصدحية لدديهم فدر  مؤسسدةالتنظيميدة للالعداملين فدي جميدع المسدتويات على تطویر المهارات: التعلم و   .4
يددة التغذإن مهددارات الاتصددال مثددل ا صددغاء والددت لم و . زبددون جديدددة لهددا علاقددة بالخدمددة الممتددازة لللددتعلم مهددارات 

 ا  معددجمددع العدداملين . كاتخداذ القددراراتكلات ا داريددة و حددل المشددومهددارات تددوفير المعلومدات و  المناقشدداتالعكسدية و 
 رضا المريض عن خدمات القوارئ.كن حول موضو  معيفي دورات تعليمية قصيرة المدى 

لتحسددين مجديددة صددبح قريقددة يقددد  زبددون رضددا ال إن قيدداس المــرافقين لهــم:المرضــى و  عمــلا الإصــغا  لل .5
ل وقبدهم، هنا يجب على المدراء مسداعدة مرؤوسديعلومات على العقاب. و لم تركز التغذية العكسية للم االخدمة إذ

  .ل ي تصبح التغذية العكسية فعالة فيجب أن ترتبط بأهداظ محددةكل شيء معرفة أدائهم و 
ل ددن هددذا غيددر المرضددى ومددرافقيهم قددد ت ددون كافيددة، و أي  العمددلاءاستقصدداءات رضددا أن  يعتقددد بعددض المدددراءو  

تحتددداج ا دارة إلدددى أن تعدددرظ مدددا هدددي خبدددرات تددداج إلدددى مددددخلات هادفدددة وواقعيدددة، و فجهدددود التحسدددين تحصدددحيح 
 ،ع الاسددتجابة للمشدكلات حدال وقوعهدداانقباعداتهم خددلال المدرور بنظدام الخدمددة، ل دي تسدتقيوتجداربهم و  العمدلاء

 تدعم ذلك: سباب التيمن الأداء. و الأوهي فرصة لتحسين 
 .زيارة جميع المرضى الراقدين في المستشفى بدون استثناء 
 للمرضى الخارجين من المستشفى. توجيه أسئلة هادفة 
 معلوماتهم على بقاقات. لملء عملاءترك فرصة لل 
  المقدمة لهم. خدمةخلال مرورهم بدورة ال العملاءمراقبة 

السريعة في تعلم الاستجابة  مفيدةل نها تعقي معلومات قيمة و  الجهود السابقة ومهما كانت بسيقةإن    
 هدذا مخدالف للدنمط التقليددين انتظار المشرفين لحل المشدا ل و الخقأ حال وقوعه دو  تصحيحو  العملاءلشكاوي 
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يضدع و  العمدلاءليدي قد يحبط عزم الذي يعتمد على خبراء الخدمة أو الرجو  للرؤساء المباشرين، هذا النمط التق
  .للمستشفىجعلهم يتصرفون كمال ين حقيقيين ركة العاملين أقباء أم إداريين و فرصة لمشا

ــز التحســين المســتمر و   .6 علددى القاقددات، الددتعلم، والبقدداء إن التحدددي الحقيقددي هددو المحافظددة  دعمــ :تعزی
ى لتوكيددد علددافرصددة للددتعلم والاسددتقلا  و  ت مددع المرؤوسددين هدديأن يفهددم المدددراء أن اللقدداءاو اسددتمرارية النشدداط. و 

مدع زر  م من خبرات أقدل فدرد مدن العداملين النجاح والتعلب ذلك من خلال غرس روح حو  أهمية الخدمة الجيدة.
 نجدداحهمالعدداملين و  قريقددة لتمييددز جهددود ومقترحدداتهم تعتبددر العمددلاءلرسددائل  روح الفريددق. كمددا أن قددراءة المدددير

المدددديح مدددن أخيدددرا  فدددإن ملاحظدددات الشدددكر و متميدددزة. و  وا لهدددم خددددماتلمدددوظفين قددددمأسدددماء  العمدددلاءعنددددما يدددذكر 
 ما قدموه.لى الشعور بالرضا عن مساهماتهم و قد تساعد العاملين ع الرؤساء في العمل

 1:منها الصحية نذكر خدمةكما يمكن إضافة بعض أساليب أو استراتيجيات التحسين في مجال ال   
 من الوعي الصحي بالمستجداتين بالمستشفيات إلى التثقيف و يحتاج فريق العامل الوعي الصحي للعاملين: - 

بيدددق نظدددام اتصدددالات بدددين المستشدددفى ومرا دددز الأبحددداث العلميدددة يتقلدددب ذلدددك تقالت نولوجيدددا القبيدددة المتقدمدددة. و 
ائف المددير تقوير وظدالصحية المقدمة هناك، و  خدمةبالالمؤتمرات القبية. كما يجب تعريف المجتمع القبية و 

يجدب أن يكدون فدي الوقايدة والعدلاج، و ة الجديددة القبيدتدريب العاملين على الأساليب في نشر الوعي الصحي و 
م نشددر السددلوك الفعددال فددي تقددديى فددرق القبيددة كالقوافددل القبيددة، و الدددعوة إلددلددوعي الصددحي والرعايددة مت املددة، و ا

 الرعاية الصحية.

زمن، إن أحددد تحددديات جددودة الخدمددة هددو المحافظددة عليهددا عبددر الدد إدمــاج المــدرا  فــي عمليــة التحســين: -  
إلددى  فمسددؤولياته تقددف جنبددا   الددذي يحدددد أداء العمددل فددي كددل يددوم هددوو مددن يواجدده التحدددي، هددو  مدددير المستشددفىف

جنددب مددع مسددؤولية المددوظفين، لددذلك لابددد مددن شددمول جهددود المدددراء فددي عمليددة تحسددين جددودة الخدمددة الصددحية. 
وعليه ومن أجل تحسين جدودة الخدمدة، فدلا بدد مدن التركيدز علدى المددراء إضدافة إلدى مقددمي الخدمدة وذلدك مدن 

 دريب وقياس الأداء.وضرورة ضمهم في عملية الت التزام المدراء وتقييم مهاراتهم خلال تقييم
 الصحية من خلال الاعتماد خدمةجودة ال تحسين المطلب الثالث:

ة المعددايير العالميددة الموضددوع مكانيددة التأ ددد مددن وصددولها إلددى تقبيددقسسددات الصددحية إمؤ لل عتمددادالايتدديح       
خدددلال  وسددنتعرظ أ ثدددر علددى هددذا المفهدددوم مددن الصددحية المقدمددة للمرضدددى. خدمدددةيسدداهم فددي تحسدددين جددودة الو 

 نشأته وأهدافه. تعريفه،
 
 

                                                 
 .448  ، 2007، الدار الجامعية، ا سكندرية، إدارة المستشفيات وشركات الأدوية فريد النجار، 1
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 الفرع الأول: مفهوم ونشية الاعتماد
هو العملية التي تقوم من خلالها المؤسسة المانحة للاعتماد بتقييم المؤسسة  (Accreditation) عتمادالا      

رعاية ة الجودايير التي وضعت للمحافظة على الصحية، وتحدد فيما إذا كانت هذه المؤسسة تفي بالمع
يمثل الدليل  عتمادالاو . ق أفضل ما يمكن الوصول إليههذه المعايير تحقالصحية المقدمة وتحسينها، 
مة بيئة ة الخدمة المقدمة للمريض والتأ د من سلاجودملتزمة بتحسين الصحية الملموس على أن المؤسسة 

 1.الرعاية بالدرجة الأولى
نها عملية مت املة تتضمن مجموعة من الخقوات التي يتم أحية على سة الصسمؤ لا دلاعتماوينظر      

من المعايير والأسس التي صممت لتقوير الجودة  تتقييم المؤسسة الصحية لمعرفة ما إذا تحققبواسقتها 
 2ويتم من قبل جهة مستقلة.خلال الرعاية الصحية المقدمة، 

بل هيئة صحية للتأ د من وصول المستشفى كما يعرظ الاعتماد على أنه:  عملية تقييم ذاتي وخارجي من ق  
والاعتماد لا يتضمن فقط المقابقة  3لمستوى الأداء المقابق للمعايير والاستمرار في اجراءات التحسين. 

 للمعايير بل يحتوي عملية تحليل وتحسين مستمر ويشمل الجوانب القبية والادارية والعمليات.
من خلال المعايير التي وضعتها في الولايات المتحدة الأمريكية  الصحية أولا   خدمةعتماد البدأ ا و         

في ، لجودةتحسين الضمان الحد الأدنى للمعايير للمستشفيات ووضع دليل ل 1917جمعية الجراحين عام 
تأسست اللجنة المشتركة لاعتماد  الولايات المتحدة أيضافي  1951في عام  ت القرن العشرين.خمسينيا

بمبادرة من جمعية الجراحين  1986والتي سميت فعلية بهذا الاسم منذ عام  (JACHO)المؤسسات الصحية 
والتي لم تعد تستقيع لوحدها القيام بهذا العمل وبذلك شكلت هذه المؤسسة لتضم كل المهن القبية في 

لقبول المؤسسة الصحية، وقد انضمت ال لية  ثر تعقيدا  المستشفى، وقد أصبح برنامج الاعتماد أ بر وأ 
الأمريكية لاقباء والجمعية الأمريكية للمستشفيات وجمعية الأقباء الأمريكيين والجمعية القبية ال ندية إلى 

وهي مؤسسة مستقلة غير ( JACHO)ال لية الأمريكية للجراحين لتشكل اللجنة المشتركة لاعتماد المستشفيات 
 /6ربح هدفها تسهيل منح الاعتماد للراغبين به بشكل قوعي وتم اعتماد برنامج هذه اللجنة رسميا في هادفة لل

مكون من ثمانية درجة الجودة التي تقدمها المؤسسات الصحية لوانبثق عن هذه الجهود مقياس  1952.4 /12
توقيت الملائم، الاستمرارية، الفعالية، الأبعاد هي: )الفعالية، الملاءة، ال فاءة، الاحترام والرعاية، السلامة، 

 سست لجان ومؤسسات مماثلة في كل من كندا واستراليا واسبانيا وفرنسا.ثم أ 5تاحيةا.وا 

                                                 
 .101،   مرجع سابق مداخل في الإدارة الصحية،مريزق عدمان،  1
 .95،   2012، دار الفكر، عمان، إدارة المستشفياتصلاح محمود ذياب، عبد ا له الساعاتي،  2

3 Salah M. Diab, The Extent to Which Jordanian Doctors and Nurses Perceive the Accreditation in Private 

Hospitals, Intemational Joumal of Marketing Studies, Vol. 3, No. 1, February 2011, P 79. 
 .96   سابق، مرجع، صلاح محمود ذياب، عبد ا له الساعاتي 4
دارية، القاهرة، ، المنظمة العربية للتنمية ا تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية في مجالي الصحة والتعليممحمد توفيق ماضي،  5

2005   ،83. 



                                                                                                                             الصحية                            ةودة الخدمج                                                                      الثاني:  الفصل 
 

105 

 

ضافة البرامج لصحية والمؤشرات حتى عام     أول  2000واستمرت التعديلات والتحسينات في المعايير وا 
مجموعة شاملة لمعايير الجودة الدولية للمستشفيات وقدمت أول مكافأة. وتصدر منظمة الصحة العالمية 

  2001.1الدليل الأول لاعتماد المؤسسات الصحية عام 
ملية كذلك ع والاعتماد. المتقدمة لضمان جودة الرعايةالتي تستخدمها البلدان  الأداة الرئيسية حاليا   ويعتبر   

ية ميقيعملية ت واد، أو ا دارات، أو الوحدات. وهقوعية تقبق في المقام الأول على المؤسسات لا على الأفر 
تي ية الالنظم والعمليات الرئيس صارمة وشاملة تقوم من خلالها إحدى هيئات الاعتماد الخارجية بتقييم جودة

 رعايةتتألف منها منظمة الرعاية الصحية. كما يشتمل الاعتماد على تقييم الرعاية التي تقدمها منظمات ال
والمؤسسات تقلب الاعتماد ، المريض خدمات الوقائية، ورضاالصحية في بعض المجالات المهمة، مثل 

  ة.لمهني منها على سمعتها ا، وحرصا  ريضمنها إلى رضاء الم عيا  ، سالأسباب مختلفة، غير أنها تقلبه غالبا  
 المؤسسات الصحية اعتمادفوائد الفرع الثاني: 

  2على النحو التالي: اعتماد المستشفيات فوائديمكن إبراز    
شرا ها، کمبتحسين النظم الصحية:  .1  في شبكة الرعاية الصحية.  العن فكو إدماج المستشفيات وا 
 جودةن يتحسو استخدام عملية الاعتماد  حداث تغييرات في الممارسة، بللجودة:  مستمرالتحسين ال .2

 الرعاية المقدمة للمرضى. 
أصحاب الشأن،  ساعديحيث توفير معقيات حول جودة الرعاية الصحية، باتخاذ القرارات عن علم:  .3

 في اتخاذ قراراتهم.  وراسمي السياسات، والمديرين، والأقباء السريريين
نونية ت القاتحسين القابلية للمساءلة والتنظيم: جعل مؤسسات الرعاية الصحية قابلة للمساءلة أمام الهيئا .4

، وتنظيم المهنية، والحكومة، وجماعات المرضى، والمجتمع عموما   كالهيئاتوغيرها من الهيئات، 
 سلوكياتها حماية المصالح المرضى وسائر أصحاب الشأن.

 3أن يستفيد من وجود اعتماد للمؤسسة الصحية التي يتواجد بها من حيث: بالنسبة للمرضى: فيمكن .5
 لاتها فياستعادة الثقة في المؤسسات الصحية المحلية، حيث يمكن للمستفيد من الخدمة مقارنة الخدمة بمثي -

 . دوليةالالمنققة المحيقة أو 
وأثناء وبعد عمليات التشخي  حصول على المعلومات السليمة قبل زيادة فر  المريض وأسرته في ال -

 . ليل الأعراض الجانبية والمضاعفاتوالعلاج الأمر الذي يؤدي إلى تحسين فر  الشفاء وتق
وى أو أخقاء الممارسات القبية أو لعدكاوجود المريض بالمستشفى تقليل فر  التعرض للمخاقر أثناء  -

 . يقخقر الحر 

                                                 
 .96،  سابق مرجع صلاح محمود ذياب، عبد ا له الساعاتي 1
 .70،   2010، دار ا علام، عمان، معايير اللجنة المتحدة الدولية لاعتماد المستشفيات: بين النظریة والتطبيقغالب محمود سنجق،  2
 .104 ،  مرجع سابق مداخل في الإدارة الصحية، مريزق عدمان، 3
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قليل النفقات، حيث لا يضقر المريض إلى إعادة الفح  أو المرور بتجارب غير ناجحة في العلاج أو ت -
 . ا نفاق على مضاعفات ناجمة عن الأخقاء مع توفير في الوقت الذي يقضيه خارج عمله في مرحلة العلاج

ت الصحية الأداء بين المؤسساسرته في اختيار مقدم الخدمة مع فرصة المقارنة في احترام رغبة المريض وأ -
 . التي تقدم الخدمة نفسها

احة استخدام المواقنين للمعلومات المت من مراقبة المجتمع للجودة، فكلما زاد يكتسب برنامج الاعتماد قوته -
 جحة لجذب المزيد من المستفيدين عن المنشآت الصحية ومقدمي الخدمة أصبح الاعتماد وسيلة نا

 في الآتي: مثلفيتلمؤسسة الصحية ل أما فوائد الاعتماد .6
حية، ؤسسة الصعد تقبيق نظم الجودة وتحسين الأداء والالتزام بالمعايير من أ ثر الفوائد التي تعود على المي -

ية حيث يضعها في مصاظ المؤسسات الصحية التي تقبق المهنة قبقا لأفضل الممارسات ا  لينيكية وا دار 
 .عترظ بها دوليا  والم

ودة التي التزامها بمعايير الج رتقاء بسمعة المؤسسة الصحية الحاصلة على الاعتماد، حيث يعني هذاالا -
 . بها مثيلاتها في العالم المتقدم تلتزم

ؤدي تحسين صورة المؤسسة الصحية لدى جمهور المواقنين وشركات التأمين الصحي وهيئات التأمين ي -
في الحصول على كم أ بر من التعاقدات الذي يضمن لها  الصحي الحكومية إلى زيادة فرصة المؤسسة

 .الاستمرار والنجاح والتوسع
يادة فرصة المؤسسة الصحية في الحصول على أفضل مقدمي الخدمة، حيث يفضل المتميزون العمل في ز  -

عمل المؤسسة ذات سمعة ممتازة، الأمر الذي يجعلهم أ ثر ولاء لمكان العمل مما يزيد فرصة الاستمرار في 
 . عاملين جددويقلل نفقات البحث عن 

 . ات عن الممارسات المهنية الخاقئةتقليل مخاقر دفع تعويض -
 . ل نفقات التأمين ضد أخقار المهنةتقلي -
 . ة الفاقد من الأدوية والمستلزماتتقليل نسب -

  1فتتلخ  فوائد الاعتماد في التالي: لمجتمعأما بالنسبة ل .7
لاعتماد يعتبر ركنا من أركان إصلاح الققا  الصحي الذي يؤثر في ترشيد ا نفاق وتحسين الخدمات ا -

 . الخدماتوتحقيق العدالة الاجتماعية وزيادة فر  الوصول إلى 
نتيجة  الصحية يؤدي إلى تحسين صحة المواقنين، ويزيد ساعات العمل ويقلل الفاقد خدمةتحسين ال -

 .ة بين المجتمع وخدماته الصحيةلثقالمرض، ويعيد ا

 

 

                                                 
1 Salah M. Diab,Op-Cit, P 80. 
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 الصحية: صعوبات تطبيق التحسين في المؤسسات لمطلب الرابعا
الصددحية وبددين تبنيهددا وتقبيقهددا  دارة  خدمددةهندداك العديددد مددن الصددعوبات التددي تحددول بددين مؤسسددات ال

أن الأسدباب الرئيسدية لهدذه   (Wilkinson & Witcher)الجدودة وتحسدينها، وقدد كشدفت نتدائج دراسدة كدل مدن
 1الصعوبات تتمثل في:

 صر أجل فترة تقبيق هذا الأسلوب في مؤسسات الرعاية الصحية.ق -    
الرعايددة الصددحية ذات هيا ددل تنظيميددة غيددر مرنددة تتعدددد فيهددا المسددتويات التنظيميددة  معظددم مؤسسددات -    

 وتتسم بالتسلط والمركزية الشديدة.
 جود مديرين يعارضون تقبيق هذا الأسلوب لاسيما على مستوى ا دارة الوسقى.  و  -    
فقد عارض وجدود هدذه الصدعوبات وقددم مجموعدة أخدرى مدن واقدع دراسدته لتقبيدق هدذا الأسدلوب  (Koch)أما 

 في ال ثير من مؤسسات الصحية:
 المددى القويدل لقصدور رؤيتهدا، فضدلا  تخلي بعض ا دارات العليا عدن الالتدزام بتبندي هدذا الأسدلوب علدى  .1

الجودة فيهدا. ويمكدن حدل ذلدك عدن قريدق عقدد حلقدات عمدل ل بدار  استراتيجيةعن صعوبة التزامها بتنفيذ 
 الموظفين لبيان أهمية الالتزام بالجودة وما يمكن أن تحققه في المدى القصير والقويل.

ين ين ومهاراتهم في مجال إدارة الجدودة والتحسدمحدودية برامج التدريب التي تستهدظ تنمية قدرات الموظف .2
قتددرح تبعددا  لفئدداتهم ومسددتوياتهم الوظيفيددة لاسدديما علددى مسددتوى تنميددة المهددارات الفنيددة فددي أعمددال الجددودة. وي

تصدميم بددرامج تسداعد علددى الانددماج فددي التحسدين، وأن تأخددذ صدفة التدددريب والتعلديم للتجدداوب مدع أعمددال 
 التحسين.

وفدي هدذا المجدال  المؤسسةضحة ومسؤوليات محددة للمجموعة التوجيهية للجودة في عدم وجود أهداظ وا .3
دارية كبيرة داخل  إيجداد  (Koch)لتحسين الجودة. ومدن هندا يقتدرح  المؤسسةيجب تضافر جهود تنسيقية وا 

وحدة تنظيمية مختصة بإدارة الجدودة بمهدام وصدلاحيات محدددة تددعمها مجموعدات لتحسدين الجدودة تمثدل 
 المجموعات الوظيفيددة.  جميع

 معلومدات المتعلقدة بجدودة الأداءعدم وجود نظدام معلومدات فعدال لددعم جهدود تحسدين الجدودة بالبياندات وال .4
الصددحية. حيددث تسددتجيب هددذه الددنظم  مؤسسدداتاللقصددر فتددرة تقبيددق أسددلوب إدارة الجددودة والتحسددين فددي 

 .المؤسسةجودة من مصادرها المختلفة في لتزويد فرق التحسين والمهتمين بالمعلومات الضرورية عن ال
وفددي ضدددوء مددا سدددبق، رغددم أن تقبيدددق إدارة الجددودة والتحسدددين فددي مؤسسدددات الرعايددة الصدددحية ترافقددده   

رادة لمواجهتها.    بعض الصعوبات والعوائق ول ن يمكن التصدي لها بهدوء وا 
                                                 

 .314-313،     مرجع سابق ،قلال الأحمدي 1
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 :الثاني الفصل خلاصة
وبجددودة تضدددمن التددي يجددب أن تقدددم بدددون أخقدداء و الصددحية نددو  خددا  مددن الخددددمات  خدمددةتعتبددر ال   

ن وسدلامته. ل دن اختلدف فدي تعريدف الجدودة كدل حسدب وجهدة نظدره سدواء كدان إداريدا  أو نسداصحة ا الوصول ل
وظيفيدة الاختلاظ في مكوناتهدا حيدث تت دون مدن الجدودة الفنيدة وال ى أيضا  إلىوهذا أد مريضا  أو ممارسا  مهنيا ،

جدال أدت الدراسات إلى الاتفاق على أبعاد جودة الخدمة الخمسة والتي قبقت أيضا  فدي م والصورة الذهنية، كما
تخدمت الرعاية الصحية وهي الجوانب الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاقف. والأبعاد السدابقة اسد

ى سواء من قبل المدريض كأساس لمقياس الفجوة الذي استخدم في قياس جودة الخدمة با ضافة للمقاييس الأخر 
مقدداييس المدددخلات، والنددواتج  والرضددا والقيمددة أو مددن وجهددة النظددر المهنيددة التددي تشددمل الشددكاوى منهددا مقدداييس 

سعاده.  زبون هدظ الوصول إلى رضا الوالعمليات ب  أو المريض مع تحقيق شفائه وا 
الجودة المرجوة استخدام العديد ي الخدمة المقدمة للوصول إلى مستوى فن يتم تحقيق التعديل والتحسيو     

 منها اعتماد المؤسسات الصحية من قبل هيئة مستقلة بشدكل قدوعي وذلدك المناسبة قرائقمن الاستراتيجيات وال
ول للتحقق من مقابقة المعايير العالمية والوقنية الموضوعة من قبل هيئة الاعتماد، والذي أصبح في بعض الد

ممدددا يعدددزز ثقدددة المسدددتفيد مدددن هدددذه الأخقددداء رعايدددة بمسدددتوى جيدددد ولتقليدددل أساسددديا  مدددن أجدددل التأ دددد مدددن وجدددود 
 المؤسسات وهو المريض ويجعله أ ثر رضدا  بمدا قددم لده وأ ثدر احتماليدة للعدودة لدنفس المؤسسدة فدي حالدة احتداج

 للرعاية ومنه الوصول إلى ولائه.



 

 

 

 

 

 

 الصحية:في المؤسسة  الولاءقياس الرضا و ماهية  الثالث: الفصل
 

 .مفاهيم حول رضا الزبون. الأول: المبحث

 .ن.ماهية ولاء الزبائ الثاني: المبحث

 الولاء الرضا، الجودة، :العلاقات بين :الثالث المبحث
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 تمهيــــــــــــــــــــــــــــــــــد:

واشتداد المنافسة بين  المتسارعةخاصة مع التطورات يعد رضا الزبون من الموضوعات المهمة    
 مؤسساتكما أدركت ال المؤسسات من جهة، وتطور وزيادة وعي الزبون لاحتياجاته ورغباته من جهة ثانية.

دامة العلاقة معهم وخلق زبون ذو ولاء للخدمات والجذب الزبائن الجدد والاحتفاظ ضرورة  حيث  .مؤسسةبهم وا 
 الذي ن الحالي أقل من تكلفة جذب زبون جديد مما يزيد من ضرورة كسب ولاء الزبو بالزبون  ن تكلفة الاحتفاظأ

 .مؤسسةيعتبر الزبون هو رأس مال ال
مستخدميها أو متلقيها أو بسبب اختلاف طبيعة الخدمات الصحية عن باقي الخدمات وتميز و   

 المرضىلخدمة، مما يوجب الاهتمام بمقدم ا ختيارلالزبائن يستخدمون معايير مختلفة المريض، وأن ا
 بوضع المريض في صلب الاهتمام.وذلك بدلًا من الاهتمام بالأنظمة  كزبائن ومعاملتهم
الصحية خصوصاً المؤسسات ة عموماً و ؤسسمن أهمية استمرار الم لزبون أهمية رضا اظهر تكما  

. اليةعتقديم خدمات ذات جودة ب زبون هدفها اكتساب رضا الجعل تنافسية، فعلى الإدارة أن تواكتسابها لميزة 
أن رضا الزبون وحده لا يمكن الاعتماد عليه، وأن تكرار الشراء يجب أن الدراسات المختلفة وأظهرت  

أو  للبقاء مع نفس مقدم الخدمة الراضي هو أكثر احتمالاً  الزبون أن ، حيث مؤسسةلل لائهبو  يكون مقترناً 
 اوينصح المرضى الآخرين بهذ ،هذه المؤسساتلخدمات المقدمة من المنظمة الصحية، ويستمر في استعمال ا

 ويتقيد بالمواعيد ويكمل العلاج.
    ثلاثة مباحث من خلال هذا الفصل بينها وسيتم تناولها في أكثر على هذه المفاهيم والعلاقات وللتعرف  
 كالتالي:

 رضا الزبون.مفاهيم حول المبحث الأول:       
 ماهية ولاء الزبون.المبحث الثاني:       
 العلاقات بين الجودة، الرضا، والولاء المبحث الثالث:      
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 حول رضا الزبون : مفاهيم المبحث الأول
بين الباحثين مما صعب وضع استراتيجيات مناسبة حل اختلاف مفكرة المريض كزبون زالت  لا  

ا وصيلهعند تصميم الخدمات وت للاستجابة للمعايير التي يضعها الزبون في اختيار وتقييم مؤسسة الخدمة وذلك
 متعلقة. وسنحاول دراسة أهم المفاهيم القديمه لهتجل الوصول إلى رضاه الذي يظهر كحالة تقييم لما تم من أ

 مفهوم وأهمية وخصائص، والعوامل المؤثرة عليه.بالرضا من 
 ون الزب: ماهية رضا طلب الأولالم

يعتبر الرضا حالة شعورية تظهر أن الزبون قد استطاع اشباع رغباته من خلال استخدامه للمنتج أو  
ن باحثيالتلقيه للخدمة. وقد ظهرت الكثير من المحاولات لإعطاء تعريف لرضا الزبون سواء من قبل الزبون، أو 

 ، أو المؤسسات.نالأكاديميي
 ون الزب رضاالفرع الأول: مفهوم 

في حين  والذي يعتمد على التوقعات والأداء. المقترحمن خلال نموذجه الرضا  (Oliver, 1977) فسروي 
 المدى الذي يتفق معه الأداء المدرك للمنتج مع توقعات الزبون. أي أن الرضا هو دالةهو  بأنه (Kotler)قال 

ذا ازداد الأداء عن  زبون فإذا اتفق الأداء الفعلي مع التوقعات يكون ال 1للأداء المدرك والتوقعات. راضياً، وا 
 .أو يبتهج زبون التوقعات يزداد رضا ال

أخرى عاطفية، حيث ينتج عن  و تتضمن عوامل سلوكية بأنه تجربة الرضاعن  (Mudie & Pirrie) يعبر      
 2، وا عادة الشراء.ى شكو الكلام الايجابي، عدم وجود  الرضا حالة عاطفية موجبة أو استجابة سلوكية تتضمن

داء أو الخيبة الناتجة من مقارنة الأ الرضا بأنه شعور الشخص بالسعادة (kotler & Killer,2006)عرف يو  
ذا كان الأداء يوافق المدرك للمنتج مع توقعاته، فإذا كان  الأداء أقل من التوقعات فإن الزبون غير راضٍ، وا 

ذا زاد عن التوقعات فإن الزبون راضٍ جداً.التوقعات فإن الزبون راضٍ   3، وا 
عام تقييم  الرضا العام أو التراكمي بأنه:"عن   (Anderson, Fornell, & Lehmann)يعبر في حين  

الرضا هو قياس عام لمدى رضا أو اكتفاء فومنه  4والاستهلاك الكلي لسلعة أو خدمة".يعتمد على خبرة الشراء 
 الزبون عامة بالنسبة لسلعة أو خدمة.

على  دراسات مختلفة حيث أظهرترضا والاتجاه وقد حدثت الكثير من المناقشات في الفصل بين ال    
أما الرضا  هو شعور عاطفي ثابت نسبياً  (Attitude)أن الاتجاه  ( ,1961Oliver)أكد  حيث تطابقهما.

                                                 
 .79، ص  2007؛ تعريب سرور إبراهيم سرور، دار المريخ، الرياض، التسويقأساسيات فيليب كوتلر، جاري امسترونج؛  1 

2  Peter Mudie & Angela Pirrie, Service Marketing Management 3 ; p 240. 
3 Kotler & keller, Op-Cit, P 144. 
4 Eugene, Anderson et al , Customer Satisfaction, Market Share, and Profitability: Findings From Sweden, 

Journal of Marketing, Vol. 7, July 1994. P 54.     
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(satisfastion) وأضاف  الاتجاههو رد فعل عاطفي مع تجربة مؤكدة تعمل حسب مستوى ف(1981 Oliver,)  أن
  .لاشى إلى اتجاه واحد شاملتالرضا يمكن أن ي

 1.والتقييم للمنتجات ا الزبون والتوقع والأداءعليه حصلدرجة الإشباع التي يبأنه  (Fussee,2011)ويعرفه       
من استخدام منتج أو خدمة مع ما كانوا يتوقعونه من أداء  فعلياً عليه فالزبائن يقومون بمقارنة ما تم الحصول 

  2، وهي:أو مستويات هذا المنتج، وعملية المقارنة تؤدي إلى ثلاثة حالات
لمدرك اي الخدمة أعلى من الأداء الفعلعدم الرضا: فالزبون يشعر بعدم الرضا عندما تكون توقعاته لأداء  -

  في أي مرحلة تلي الشراء.
لي تالرضا: وهي الحالة التي تتساوى أو تزيد فيها التوقعات عن الأداء الفعلي المدرك في أي مرحلة  -

 الشراء.
بير ن الأداء الفعلي تجاوز وبشكل كي حالة شعورية بالسعادة والرضا لأ)الرضا الكبير(: وه الابتهاج -

  .وقعات السابقة عن أداء الخدمة، وتنتج في حالة حصول الزبون على خدمات إضافيةالت
المؤسسة، حيث تحتاج إلى  أولويات الجودة منية خاصة عندما تكون رضا الزبون من أكثر المعايير أهمو  -

 تبادل تجاري المستند على  والرضا له مفهومان الخدمة التي يتلقونها.ب حديد ما إذا كان الزبائن سعداءت
هو ناتج نهائي للتقييم الذي يجريه الزبون لعملية تبادل معينة، ويصف و  3المستند على تبادلات تراكمية.و 

الرضا وعدم الرضا الشعور الطبيعي سواء كان سلبياً أو ايجابياً والذي يحدث بعد الشراء، وأن شكوى 
 الرضا. عدم الزبون ما هي إلا تعبير صريح في حالة

المقارنة  الاختلاف في تعريف الرضا وجد بأن هناك مفاهيم متعددة له، فيمكن أن يكون عبارة عنوبسبب   
 4كتقييم لموقف:أو  تقييم كلي،، أو بين التوقعات والأداء

الفعلي  الأداءو ساد مفهوم الرضا كمقارنة بين التوقعات السابقة  رضا الزبون كمقارنة للتوقعات والأداء: -1
 بقة.نتج عن خبرات سات لتيا فعالدة والتي تعبر عن الأفي الكثير من البحوث، وتعتبر التوقعات معق

عين اعتبرت الكثير من الدراسات الحديثة أن الرضا كتقييم لموقف أو حدث م موقف:لالرضا كتقييم  -2
  من التوقعات. ييم شامل حيث يؤكد على أثر الخبرة المباشرة بدلاً للخدمة، وليس كتق

                                                 
،  01، العدد 13، مجلة جامعة كربلاء العلمية، المجلد التسويق الداخلي وجودة الخدمة وتأثيرهما في تحقيق رضا الزبون فؤاد العطار، حوراء حسن،  1

  .325 ، ص2015
، مجلة دراسات، العلوم الإدارية، المجلد العوامل المؤثرة في ولاء الزبائن لدى الزبائن مقدمي خدمة الهاتف النقالتقييم عبيدات، عاطف حسين، محمد  2

 .140، ص 2008، 01، العدد 35
 .352 -351ص ص ، 2005، عمانيع، دار الحامد للنشر والتوز ، لتسويق المصرفياتيسير العجارمة،  3
 .183ص  مرجع سابق، ،أوغيس لينق وآخرون  4
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اد دد أبعمباشرة مع تعن للخدمة بشكل ويركز على أن الرضا هو تقييم الزبو  الرضا كتقييم عام أو كلي: -3
 التقييم.

الصحية أظهرت الدراسات أن رضا المريض يمكن أن يظهر كتقييم لموقف معين  وفي مجال الخدمة      
(Singh,1991) وتؤكد دراسات أخرى العكس ،(Pasco,1983)  وبأن الرضا يعتمد على أثر الخبرة، وركزت دراسات
(Hapkins,1978)  على أن رضا المريض تقييم عام، في حين دعى باحثون آخرون(Dodfrey & Wistow,1997) 

 1.لخدمةكز على المريض وليس جانب اإلى دراسة رضا المريض من مدخل أكثر شمولية ير 
 2مختلفة، كالتالي: تقديم تعريف للرضا حسب وجهات نظرب (Baron & Harris)قام  كما

 :مستهلك حيث يؤكد يرجع أصل مصطلح رضا الزبون إلى سلوك ال من وجهة النظر الأكاديمية
عات. ة الأداء الحالي بالتوقعلى أنه يعتمد ليس فقط على الأداء عموماً بل على مقارنالأكاديميون 

ت داء أو لم يتطابق مع التوقعات، وعرف ذلك بنموذج التوقعاينتج إذا تطابق الأ هأو عدم فالرضا
  وعدم المطابقة الذي ظهر في منتصف القرن العشرين.

 ما يهم الممارسين في قطاع الخدمات هو عدد العملاء الراضين من خلال: مؤسسةمن وجهة نظر ال 
مون والتحول للمنافسين، فهم يقو  مؤسسةعن استعدادهم لترك البغض النظر الرأي قيامهم باستطلاعات 

ة نها غير كافية لمعرفأالمختلفة إلا  مؤسسةبالاستطلاعات من خلال مجموعة أسئلة تشمل جوانب ال
 آراء الزبائن الفعلية وردود أفعالهم خاصة في حالة وجود منافسين.

  :في دراسة قام بها من وجهة نظر الزبون(Parker & Mathus)  من أجل معرفة المقصود بالرضا لدى
(، 14%(، غياب الاستياء )22%(، الجودة )28%وجد أن الإجابات تركزت حول التكلفة )الزبائن 

 3فالرضا يعبر عن معانٍ مختلفة حسب الأشخاص والمحتوى. .(14%والملاءمة )

 خصائص رضا الزبائن:الفرع الثاني: 
 4للرضا ثلاثة خصائص أساسية وهي:

للخدمة المقدمة،  ومدى إدراكه زبون أو ذاتي لأنه مرتبط بشخص ال (Subjective) :الرضا شخصي .1
عروض يحكم على ال لا زبون الواقع فعلًا. فال إدراك وباعتبار الرضا يستند على التوقعات لما سيقدم 

 المقدمة بل بمقارنتها بتوقعاته.

                                                 
 . 185، ص مرجع سابقأوغيس لينق وآخرون،  1

2  Steve Baron & Kim Harris, Op-Cit, P P 144- 145. 
3   Ibid, P 145. 

 .147 -146ص  ، ص2017، دار صفاء، عمان، تأثير المزيج التسويقي الخدمي على رضا الزبائنزرزار العياشي، بشاغة مريم،  4
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بمعنى أن الرضا  الزبائنإذ أنه يتغير حسب مستويات التوقع لمختلف  (Relative) :الرضا نسبي .2
 تقدم لهما نفس الخدمة فقد تكون رأيهما زبونينففي حالة  لآخر في حدود معينة. زبون يختلف من 

 ومستوى رضاهما مختلف لاختلاف توقعاتهما. 
التي  مستوى الأداء المدركبدلالة الزمن باعتباره دالة للتوقعات و  (Evolutive) :تطوري  الرضا .3

  للحكم على مستوى الجودة خلال مراحل الاستهلاك أو استعمال الخدمة. زبون يستخدمها ال

 أهمية الرضا والعوامل المؤثرة عليهالمطلب الثاني: 
دد ا وتحلرضا الزبائن أهمية كبيرة في تحقيق الولاء وزيادة الأرباح، وهناك عدة عوامل تؤثر على مستوى الرض

 وجوده من عدمه.
 ائنالزبأهمية رضا الفرع الأول: 

رار في السوق من البقاء والاستم مؤسسةالعوامل التي تمكن الأهم أحد  لكونه الزبائنتبرز أهمية رضا   
من أهدافها الإستراتيجية اعترافاً منها بالدور الذي يؤديه كسب  هدفاً  الزبائنتعتبر رضا  إذ وتحقيق الربحية،

  1:النقاط التاليةفي  الزبائنتحدد أهمية رضا  . وبشكل عاممؤسسةعلى مستقبل ال الزبائنرضا 
 مؤسسةوالطيبة عن السمعة يعزز ال تياجاتهلاح اوموظفيه مؤسسةال الراضي عن استجابة زبون ال .1

 .ى اجتذاب عملاء جددمما يقود إل اوخدماته
 .خلال إرضاء عملائهاة السعرية من ضغوط المنافسة وخاصة المنافس مؤسساتجنب الي .2
 مؤسساتل من احتمالية التوجه إلى اليقل مؤسسةعن الخدمات المقدمة من ال ن و الزب رضا .3

 المنافسة.
 سيكون  مؤسسةل مع الراضياً عن الخدمات المقدمة فإن قرار العودة للتعام زبون عندما يكون ال .4

 دائم وزيادة تكرار الشراء. زبون لاحتفاظ به كا سريعاً وبالمقابل
كل بخصوص الخدمات المقدمة إليه، والتي تحدد المشا بمثابة التغذية العكسية الزبائنيعد رضا  .5

 تطور من الخدمات المقدمة للعملاء. مؤسسةسائدة والمحتملة، مما يجعل الال
كثر رغم وجود منتجات جديدة، لا زبائن يصبحون أكثر ولاء، يشترون أالزبائن الراضين هم  .6

المنافسة، وأقل حساسية للسعر، يقدمون الأفكار حول منتجات وخدمات يهتمون بالعلامات 
 2ويكلفون أقل لإبقائهم. مؤسسةال

 1الزبائن الراضون هم زبائن:أن  (Kotler)كما يؤكد   

                                                 
 .71، ص سابقمرجع أبو الرب،  بد المعطيع 1

2 Kotler & keller, Op-Cit, P 145. 
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 .يبقون أوفياء طويلاً  -      
 يشترون أكثر. -      

 ومنتجاتها. مؤسسةيتكلمون إيجابياً عن ال -      
 .مؤسسةاراً جديدة حول سلع وخدمات اليقدمون أفك -      
 كلفون أقل للاحتفاظ بهم مقارنة بزبائن جدد.ي -      

  2:للأسباب التالية ستوى رضا الزبون قياس وتحسين م مؤسساتعلى الأن أيضاً  (Kotler)يرى كما     
 .مرات أكثر من ارضائهم أو الاحتفاظ بالزبائن الحاليين %10 إلى %5استقطاب زبائن جدد يكلف من  -
 من زبائنها كل سنة.% 30إلى  %10من  مؤسساتتخسر ال -
نوع حسب  %85إلى  %25يمكن أن يؤدي إلى زيادة الأرباح من  %5تقديم تخفيضات للزبائن بنسبة  -

 الصناعة.
 الزبائنوامل المؤثرة على رضا العالفرع الثاني: 

 Bitner , 2000 And Zeithmal(:3( حسبمنها  الزبائنهناك عدة عوامل تؤثر على رضا    
معأأالم الخدمأأة المقدمأأأة، وقأأد أشأأارت عأأأدة ل الزبأأائنبمأأأدى إدراك الرضأأا  يتأأأثر :ملامــو وخصــائص الخدمـــة .1

بأأين  زبأأون يقأأوم بعمأأل مقارنأأة بأأين معأأالم وأبعأأاد الخدمأأة المقدمأأة لأأه فقأأد يقأأارن ال زبأأون أبحأأاث مختلفأأة أن ال
 Danaher) أوضأأأأحوقأأأأد  المأأأأوظفين ومأأأأودتهم. عاملأأأأةع مسأأأأتوى جأأأأودة الخدمأأأأة مأأأأع ممسأأأتوى الأسأأأأعار مأأأأ

& Mattsson,1998) الخدمأة الأكثأر تعقيأداً لأيس لهأا بالضأرورة مسأتوى أقأل لرضأا الزبأون،  لأأذلك  ةأن عمليأ
أن لا تفتأأرض أن خصأأائص الخدمأأة التأأي تجعأأل الزبأأائن راضأأين عأأن عمليأأة تقأأديم خدمأأة  مؤسسأأاتعلأأى ال
  4جميع الخدمات.عن هي نفس الخصائص التي تجلب رضاهم معينة 

، ومأأن هأأذه العوامأأل انفعأأالات وأحاسأأيس الزبأأائنالعوامأأل الشخصأأية تأأؤثر علأأى رضأأا  العوامــل الصخصــية: .2
عنهأا عنأدما يكأون  مسأروراً  زبأون قد تكون مسأتقرة أو مؤقتأة وهأي تختلأف عنأدما يكأون ال والتي الزبائنهؤلاء 
كمأأا أن الأحأأداث التأأي تصأأاحب تقأأديم الخدمأأة تأأؤثر أيضأأاً علأأى الرضأأا فعنأأدما يكأأون هنأأاك مفاجأأأة  ،مسأأتاء

ن غير متوقعة مصاحبة لمخرجات الخدمة سأواء أكانأت هأذه الخدمأة أفضأل أو أسأوأ ممأا هأو متوقأع منهأا فأإ
سوف يتجهون نحو هذه الأحداث المصاحبة لعملية تقديم الخدمأة والاعتماد عليها لتقييم هذه الخدمة  الزبائن

 وبالتالي فإنها قد تؤثر على رضاهم.
                                                                                                                                                                
1 Philip Kotler; Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control, op.cit, p22,40. 
2 Philip Kotler, Marketing Insights from A to Z, John Wiley & Sons, Inc, New Jersey; 2003, P 41. 

 .70 -69، ص مرجع سابقبو الرب، أ المعطيد بع 3
، أطروحة دكتوراه، جامعة عمان العربية تطوير نموذج لقياس رضا الزبائن وولائهم في صركات الهواتف المتنقلة في الأردنعماد مسعود، 4

 .30، ص 2007للدراسات العليا، 
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 فأي زبأون حيأث يقأوم ال الزبأائنهأو أيضأاً مأن العوامأل التأي تأؤثر علأى رضأا  الإحساس بالمسـاواة والعدالـة: .3
ل الذي أتعامل معه بطريقة عادلة مثأ مؤسسةلي: هل تمت معاملتي من قبل الالعادة بسؤال نفسه السؤال التا

 أو هل الأسعار التي تعطى لهم أفضل وهكذا. ،الآخرين؟ أم تم ذلك بطريقة أفضل الزبائن
ى المتعأأددة تأأؤثر علأأ لأبعأأاد الجأأودة الزبأأائنحيأأث إن إدراك  الزبأأائنتأأؤثر الجأأودة أيضأأاً علأأى رضأأا  الجــودة: .4

 ن الرضا يتأأثرأهُ مفهوم أوسع من مفهوم الجودة و الرضا، علما أن بعض الباحثين ينظر إلى الرضا على أن
 بكل من الجودة المدركة والأسعار.

 .الزبائنالأسعار أيضاً هي من العوامل التي تؤثر على رضا  الأسعار: .5
 الخصأائصو بها مثل: حالة الطقأس قدرة على التحكم  زبون وهي العوامل التي ليس لل العوامل الموقفية: .6

 .عدد موظفيها وموقعها الجغرافي ،مؤسسةبها مزود الخدمة مثل: حجم ال التي يختص
 قياسه أساليبو : محددات الرضا المطلب الثالث

، كمأأا ظهأأرت العديأأد مأأن الأسأأاليب لقياسأأه لأهميأأة ذلأأك التأأي بوجودهأأا يحأأدث الرضأأاهنأأاك عأأدد مأأن العوامأأل  
 وصلت لأهدافها. يحدد ما إذا للمؤسسة لأن ذلك

 الفرع الأول: محددات رضا الزبون 
ضمن مجال بثلاثة أبعاد أساسية هي ظهر ت زبون سلوك الرضا لدى ال هناك مجموعة من العوامل تحدد  

 1:والمطابقة وعدم المطابقة معيار العدالة، ،(، الأداء الفعلي)القيمة المتوقعة التوقعات
" صورة محتملة" تتكون في ذهن الفرد عن مواصفات أو منافع منتوج لتوقعات على أنها ينظر ل التوقعات: .1

ا في الخدمة المقدمة له، ويقصد بها أيضاً تلك الاعتقادات التي تتكون لدى الزبون ويتوقع تحقيقه 2،معين
مختلفة من التوقعات  ويعبر عنه بالقيمة المتوقعة قبل تنفيذ قرار الشراء. وقد يحمل زبون واحد مجموعة

 3عن خدمة واحدة يعبر عنها في مستويات:
 الخدمة المطلوبة: وتعكس ما يريده الزبائن.  -
 (.الخدمة الكافية: المستوى الذي يمكن تقبله )المعيار الذي تتحقق عنده حالة القبول عند الزبائن  -
 يمكن أن يحدث.الخدمة التي يتم التنبؤ بها: مستوى الخدمة الذي يعتقد الزبائن بأنه  -
 4كما يلي: (Zeithmal ,Parasuraman, Berry ) طرحهاوتتحدد التوقعات بمجموعة من العوامل      

                                                 
 .149-148ص ص  مرجع سابق،زرزار العياشي، بشاغة ريم،  1
ورقة مقدمة في الملتقى الوطني حول:"  التوجه بإدارة العلاقة مع الزبون الالكترونية كإستراتيجية لتحقيق رضا الزبائن،سامية لحول، راوية حناشي،  2

 .09، ص 2014ديسمبر  16-15اوت سكيكدة، يومي  20التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء المنظمات"، جامعة 
 .355ص مرجع سابق، ، تيسير العجارمة 3
 .360-356ص ص نفس المرجع،  4
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 ياجات الخاصة بالزبون،الاحت -
 الاتصالات الشخصية بين العملاء،  -
 الاتصالات التسويقية من خلال الأساليب الترويجية المختلفة، -
 1،الخبرة السابقة -
 ،الوعود الضمنيةو  وعود الخدمة الظاهرة -
 ،إدراك بدائل الخدمة -
 ،إدراك الزبون لدور الخدمة  -
 ،الظروف المؤقتة -
 .تنبؤات الخدمة -
 الخدمة عند استعمال المنتج أو الحصول على زبون يتمثل في مستوى الأداء الذي يدركه ال الأداء الفعلي: .2

 لرضاعبير عن ابالإضافة إلى الخصائص الفعلية لكليهما. ويمكن الاعتماد على مقياس الأداء الفعلي للت
 ،خدمةعن رأيه في الجوانب المختلفة المتعلقة بأداء السلعة أو ال زبون من خلال سؤال الأو عدم الرضا 

 ده معللأداء المدرك للمنتج من حيث أبعا زبون بالإضافة إلى أنه معيار يستخدم للمقارنة أي مقارنة ال
لة لى حاإالتوقعات عن المنتج وتكون النتيجة درجة معينة من عدم المطابقة الايجابية والسلبية بالإضافة 

 المطابقة. 
أما  لمتوقع،الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء ا تتحقق عملية المطابقة بتساوي : المطابقة أو عدم المطابقة .3

لذي حالة عدم المطابقة يمكن تعريفها بأنها درجة انحراف أداء السلعة أو الخدمة عن مستوى التوقع ا
قة إن حالة المطاب لة الانحراف الموجب والسالب.يظهر قبل عملية الشراء أو الاستخدام وهنا نجد حا

 لشعور بالرضا، أما حالة عدم المطابقة السالبة فتولد عدم الرضا.وعدم المطابقة الموجبة تولد ا
 ضافة للمعايير السابقة يضيف البعض معياراً آخر هو العدالة.بالإ
يقيم الزبون الفائدة التي تعود عليه من استخدام منتوج أو خدمة معينة من خلال مقارنتها معيار العدالة:  .4

معظم فالتي يتحملها الآخرون ممن يخوضون نفس التجربة.  مع بالتكلفة التي يتحملها ثم يقارنها
تعمل من أجل التميز للحفاظ على رضا زبائن زبائنها من خلال التوفيق بين توقعاتهم وأداء  مؤسساتال
، وذلك بإدخال البهجة على الزبائن عن طريق الوعد بما يمكنها تسليمه فقط، وتقوم بعد ذلك مؤسسةال

نما بخبرته الشخصية  مؤسسةبه. ولكن لا تتأثر توقعات الزبون بوعود البتسليم أكثر مما وعدت  فقط، وا 

                                                 
 .313 ، صسابقجودة الخدمات اللوجستية، مرجع ثابت إدريس،  1
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تحاول تعظيم رضا  مؤسساتووعود المنافسين، حيث يسعى هؤلاء أيضاً إلى تسليم رضا أعلى. ولذلك فال
 الزبون عن طريق تقليل أسعارها أو زيادة خدماتها مع عدم انخفاض الأرباح.

 الزبائنقياس رضا الفرع الثاني:   
رضا الزبون حسب عدة  ومراحله ثم أهم الأساليب المستخدمة لقياس سنتعرف على مفهوم قياس الزبون    

  أنواع من المقاييس.
 أولًا: مفهوم قياس رضا الزبون 

قياس كيف يكون سلوك المنتج الكلي)حزمة المنتج( أمام مجموع رغبات ويقصد بقياس رضا الزبون         
، وبمعرفة آراء مؤسسةهو تقييمه رضاه عن الخدمات المقدمة من الويعني أيضاً  1وتوقعاته.وحاجات الزبون 

واحتياجاتهم، مما يسمح لها معرفة الإجراءات الفعالة الواجب اتخاذها من أجل الحفاظ عليهم وزيادة ن الزبائ
 والشكل الموالي يوضح مراحل قياس رضا الزبون. .2رضاهم
مراحل قياس الرضا (: 09الصكل رقم )      

 
 .160، ص 2001، دار وائل للنشر، عمان، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الصاملةعمر وصفي عقيلي، المصدر: 

ليل حيث تتطلب عمق السؤال )المعلومة( والتح تتميز عملية قياس رضا الزبون عن الخدمات بالحساسية،  
من الاستفادة من هذه النتائج من أجل صنع القرار واتخاذ  مؤسسةوصحة النتائج. وذلك بهدف تمكين ال

 التدابير الخاصة بتحسين ما تقدمه.
 
 

                                                 
1 Olivier Netter & Nigel Hill, Satisfaction Client : de la Conquête à la fidélisation, Eska Edition, paris, 2000, P 52.  

 .11، ص سابقمرجع سامية لحول، راوية حناشي،  2

 آراء ايجابية

 آراء سلبية

القيمة التي يحصل عليها 
 باستمرار الزبون أكبر 

 لسابقا رضا أعلى من

 معلومات مرتدة

 استمرارية الرضا

 قياس رضا الزبون
الاستفادة من الآراء في 

 إعادة تصميم الخدمة

 خدمة جديدة معدلة
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 : أساليب قياس لرضا الزبون ثانياً 
 1ا:هممكن تصنيف أساليب قياس رضا الزبون في مجموعتين رئيسيتين ي
ة لمتعلقاهو منهج نظامي لتصميم، وجمع، وتحليل، وتقديم التقارير للبيانات والنتائج  بحوث التسويق: .1

 ساليب الخاصة بجمع البيانات في بحوث التسويق: . ومن الأمؤسسةويقي معين يواجه البموقف تس
 الملاحظة والمشاهدة. -
 جماعات التركيز. -
 المسح الميداني. -
 البيانات السلوكية. -
 التجارب. -
 المقابلات الشخصية. -
 العصف الذهني(.)الأفكار عصف  -

 يكية،دوات الميكانأما الأدوات المعتمدة في بحوث التسويق فمنها: الاستبيانات، الأدوات النفسية، الأ
 واتدوات التي يطول شرحها، ولكن بوجه عام يمكن استخدام أساليب وأدوغيرها من الأ المقاييس الكمية.
و قياس الحاجات والرغبات والتوقعات للزبائن وكذلك في قياس مستوى سواء في تشخيص أبحوث التسويق 

 الرضا الكلي.
 ومنها:، ثانياً: أدوات متابعة وقياس رضا الزبون 

الزبائن غير  شكاوى والمقترحات للتعرف على  الشكاوى يمكن استخدام أنظمة  والمقترحات: الصكاوى  .1
 الشكاوى الراضين ومقترحاتهم حول الخدمات المختلفة التي يتلقونها، ومعرفة الأسباب التي أدت إلى هذه 

ومقترحاتهم لمعالجة المشاكل التي صادفتهم وأفضل الطرق التي تستخدم لتحسين جودة الأداء. ومن عيوب 
وي عندما يتعرضون للمشاكل إذ إنّ البعض لا هذا النظام عدم كفاءته نظراً لعدم تقديم كافة الزبائن شكا

 2يشتكي أبداً والبعض الآخر يشتكي لأصدقائه أو لأناس آخرين.
مسح ميداني دوري يستخدم فيه الاستبيان لقياس مستوى رضا الزبائن وهو  :زبون ال رضا قياس بحوث .2

 في ورغبته خدماتها عن زبون ال رضا لقياس بحوث بإجراء لأخرى  فترة منخدمة ال مؤسسةال تقومحيث 
 في ذلك ويكون  للاستقصاء قائمة تصميم خلال من وهذا عدمه، من مستقبلا معها التعامل في الاستمرار

                                                 
 .156 -154، عمان، ص ص 2008، دار اليازوري، إدارة الجودة الصاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  1

2 Zeithaml, V.A. & Bitner, M.J. & Gremler, D.D, Service Marketing Integrating Customer Focus Across the Firm, 

New York, McGraw-Hill Erwin, 2006, P 72. 
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 من تتدرج مستويات خمس العادة في يأخذ الخدمة، جودة مستويات يمثل ليكرت كمقياس مقياس شكل
 ، ثم غير راضٍ تماماً.غير راضٍ ، مقبولراضٍ،  ،راضٍ جداً 

طريقة لمراقبة معايير  (الزبون الخفيأفراد يتقمصون دور الزبون )استخدام يعد التسويق الوهمي:  .3
الخدمة وا عداد تقرير  ةن على التقييم حيث يتم زيارة مؤسسو ، حيث يستخدم أشخاص مدربتقديم الخدمة
ط الضعف نقاوتكون عملية التقييم مصممة طبقاً للحاجات المحددة حيث يبحثون عن بملاحظاتهم. 

كشفوا عن ن يلاء الزبائن الوهميين يمكن أ. وهؤ مؤسسةالالتي يرونها من خلال التعامل مع  والقوة
ن يتم الاعتماد ويمكن من خلال هذا الأسلوب أ 1اقف.الموظفين مع مختلف المو كفاءة وكيفية تعامل 

 2على:
و تقديم وطلب استفسارات أ مؤسسةو الالكتروني بالبالاتصال الهاتفي أ مؤسسةقيام بعض مدراء ال -

 شكاوى لينظروا في كيفية التعامل معها.
ل التعام كيف يجري  لاكتشافنفسهم بزيارة مواقع البيع أو مكان تقديم الخدمات للمنافسين أقيام المدراء  -

 مع الزبائن والمقارنة مع منظمته.
فوا عن بالزبائن الذين توقحيث يجري الاتصال : مؤسسةتحليل الزبائن المتوقفين عن التعامل مع ال .4

ن ن الذياخرى لمعرفة السبب ولمراقبة معدل الزبائ مؤسساتأو تحولوا إلى  مؤسسةالشراء أو التعامل مع ال
 .مؤسسةفقدتهم ال

دراكات الزبائن إقصاءات الرأي الخاصة باستوهناك نوعين من : الصخصية( ت)المقابلا استقصاءات الرأي .5
تعتمد على زبائنها الحاليين لمعرفة آرائهم والتي أيضاً لديها منافسين قلائل والتي تصلح للمؤسسات التي 

في السوق مثل المؤسسات الحكومية، أما الاستقصاءات الخاصة بالسوق الكلي فهي مفيدة للمؤسسات التي 
وتتم  3تعمل في سوق المنافسة، حيث يعطي الزبائن آراءهم حول المنتجات والخدمات في السوق عامة.

 مؤسسةخلال طرح الأسئلة على الزبائن مباشرة عن آرائهم وبالتالي امكانية معرفة اتجاهاتهم نحو ال من
منافسة. كما توضح تجاربهم الجيدة والسيئة، ويتم ذلك من  مؤسساتومنتجاتها، وأيضاً أسباب تحولهم إلى 

 4لكتروني.الإ مؤسسةخلال الهاتف أو موقع ال

 

                                                 
 .581، ص مرجع سابقأدريان بالمر،  1
 .155ص  مرجع سابق، رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، 2

3 Olivier Netter & Nigel Hill, Op-Cit, P p 59-61. 
4 Kotler & keller, Op- Cit, P 146. 
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 ون الزب ولاءماهية الثاني:  مبحثال
 وأن مؤسسةه لا يعد مؤشراً واضحاً لتكرار التعامل مع المن الدراسات الحديثة أن الرضا وحد أظهرت الكثير    

ء همية ولاجعل الكثير من الباحثين يتجهون إلى توضيح أ الراضين قد لا يعودون، مما  الزبائنالكثير من 
  .مؤسساتبالنسبة لل ن و الزب

 ولاء الزبون تطور مفهوم : المطلب الأول
لسل آراء الباحثين حول مفهوم الولاء لذلك سنحاول تعريفه ثم تقديم أهم المقاربات حسب تس اختلفت     

 حيث مرت بداية من المفهوم السلوكي، الاتجاهي، المركب والمفهوم بالعلاقات.الدراسات 
 مفهوم ولاء الزبون الفرع الأول: 

 وتاريخياً  (Copland,1923)قبل ظهوره في الدراسات التسويقية مع دراسات  حول الولاء عددت البحوثت    
 53حوالي  (Jacoby & Chestnut, 1978)أحصى المفكران و  1.(السلوكي، الاتجاهي، والمركب)مداخل الوجدت 
 2صول إلى تعريف شامل وموحد.و دراسة دون ال 300كثر من ألولاء الزبون  في  مختلفاً  مفهوماً 

لتتنوع من اعتباره حالة  مؤسسةالاتجاه العلامة أو  زبون ضبط مفهوم سلوك الولاء الذي يبديه ال في محاولة 
  3:اب أهمهابوقد تعددت التعاريف بسبب جملة من الأس ،أو اتجاه أو تعبير عن حصة سوقية نفسية
قة العلاة و من ناحيلتزام، أوالإ عاطفية، الانتماءر منها الباحثون سواء كانت اختلاف الزاوية التي ينظ -

 .مؤسسةالمتبادلة بين الزبون وال
(، وهذه )سلباً أو ايجاباً( ومستواه )عالياً أو منخفضاً  في تحديد اتجاهاتهاختلاف العوامل المؤثرة  -

قافة العوامل قد تكون متغيرات شخصية كالعوامل الديموغرافية والثقافية، أو متغيرات تنظيمية )الث
 الإدارية، السياسة التنظيمية(.التنظيمية، المستويات 

 الولاء: اتريفوفيما يلي ندرج أهم تع 
حتى في ظل توفر  مؤسسةالشراء من قبل الزبون وعدم التحول عن ال بإعادةالولاء هو التزام عميق  -

 4أخرى. مؤسسةالبدائل والتعرض لحملات ترويجية تشجعه على التحول ل

                                                 
1 Marie-Christine Lichtlé & Véronique Plichon ; Mieux comprendre la fidélité des consommateurs, Recherche et 

applications en marketing ; Vol 23, N 04,2008 ; P 122. 
2 Dick A-S & Basu K, Customer Loyalty: toward an integrated conceptual framework, Journal of the academy of 

marketing science, Vol 22, N 2, 1994, P 100. 
 .102، ص 2017، دار أمجد، عمان، أثر إدارة علاقات الزبون على الولاء الزبونيهبة الطائي،  3
، أطروحة دكتوراه، متطلبات جودة العلاقة ونواتجها بين صركات ووسطاء التأمين في الأردن في ضوء مفهوم التسويق بالعلاقاتعلي عادل الوزني، 4

 .65، ص 2009العليا، الأردن،  جامعة عمان العربية للدراسات
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 1،الشراء لنفس العلامة السابقة بدون البحث عن بدائل جديدةبأنه احتمالية  (Bayus, 92) ويعبر عنه  -
وهذا يعني أن الزبون قد قام بتجربة المنتوج وتحققت لديه حالة الرضا عن العلامة وبالتالي هو لن 

  يحتاج للبحث عن بدائل.
المفضلة إعادة الشراء أو التعامل مع المنتج أو الخدمة بأنه التزام عميق ب (Oliver,1997)وعرفه  -

  2.على الرغم من التأثيرات الظرفية والجهود التسويقية التي قد تسبب تغيير السلوك مستقبلاً 
ولاء الزبون عن اتجاه أو سلوك شرائي والاثنين معاً، حيث يوصف بأنه غير عشوائي، ينطوي على ف 

مة أو كالأفراد كما يتعلق بعلاتكرار السلوك عبر الزمن ويتم بواسطة وحدة قرار استجابات سلوكية تتمثل في 
 أكثر.
من سلوك عفوي أو الولاء على أنه تفضيل عاطفي وأيضا ينتج  (Robinson & Ethreington) ويرى  -

ويختلف عن فالولاء يختلف عن الرضا الذي هو منطقي أكثر وأقل عاطفة،  3.الشراء طبيعي للتعلق أو
 إعادة الشراء الذي قد يعتمد على حكم لحظي أو مؤقت.

إلى  ؤه بوجود السبب لذلك، والذي يحتاجبأنه شعور بالتعلق والذي ينتج بقا (Kandanpully)ويعرفه  -
 أهمأن يوضح و  .، الولاء الحقيقي هو الاثنان معاً س كاف أن نحس بالشعور أو أن يبقى، فليفعلٍ 

 مؤسسةالأو أن ، شابه أو أفضلتبوجود خدمات ت الزبائناعتقاد  تشمل عدم الولاءالأسباب التي تؤدي ل
 4، أو عدم حدوث التوقعات.لا تشبع رغباتهم

من خبرة  توقع شراء علامة ما في غالب الأحيان انطلاقاً " على أنه زبون ولاء ال )Brown(يعرف  −
ذي يشتري نفس العلامة عدة مرات ال زبون الذي يتميز بالولاء هو ال زبون بمعنى أن ال 5ايجابية سابقة."
إذا  موالياً أو وفياً يكون  زبون قياس الولاء بطريقة عملية مفادها أن اليمكن تحديد و ، ومنه وبشكل متتالي

 6لامة بشكل متتالي ويكوّن اعتقاد إيجابي اتجاه هذه العلامة.قام بشراء ثلاث أو أربع مرات نفس الع

ية ا والناتجاههام بالنسبة للعلامة والالتز  زبون الولاء على أنه" درجة اعتقاد ايجابي لل )Mown(يعرف و  −
 .هائفي مواصلة شرا

                                                 
، ص 2010، 2، العدد 37، مجلة دراسات العلوم الإدارية، المجلد الخدمة وولاء الزبون نمذجة العلاقة بين إدراك جودة علي الجياشي، شفيق حداد، 1

313. 
2 Apostolos Giovanis et al; The role of service fairness in the service quality-relationship quality-customer 

loyalty chain;Journal of service theory and practice, Vol 25,N 6; 2015,P 752. 
3Sionode Robinson & Lyn Etherington, Customer Loyalty: A guide for time travelers,Palgrave-macmillan, New 

York, P 05. 
4Jay  Kandampully, Service Management: The New Paradigm in Retailing, Springer, New York, 2012, p72 
5 Ibid, p 52. 
6 Christian Michon, Le Markateur, Edition Pearson, Paris, 2003, p 71. 
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الزبائن الموالين بأنهم الذين لا يتحولون إلى المنافسين  (Berry & Parasuramm,1992)كما عرف  −
 1الحالية التي اختاروها لأنهم مقتنعون بها ولها قيمة عالية لديهم. مؤسسةلأنهم راضون عن ال

بأن الولاء للعلامة هو استجابة  (Jacoby & Kyner ;1973)المعروفة للولاء تعريف ريفات ومن التع  
و أبون( وذلك فيما يخص علامة واحدة سلوكية غير عشوائية معبر عنها عبر الزمن من طرف وحدة القرار)الز 

 )& Jacoby ثم حدد 2عدة علامات بديلة من مجموعة من العلامات، والتي نتجت عن عملية تقييم نفسية.

)1978 Chestnut, 3لشروط الواجب توفرها في الزبون ليوصف بالولاء:مجموعة من ا 
 مات على المستوى الإدراكي: لدى الزبون المعلومات التي تؤكد على تفوق العلامة الحالية على العلا

 المنافسة.
 .على المستوى العاطفي: للزبون تفضيل لهذه العلامة بالذات 
 .على المستوى الإرادي: الزبون يمتلك نية إعادة الشراء 
كما قدم غريفن تعريف للزبون الوفي بأنه الفرد الذي يفضل أو يميل سلوكه الشرائي إلى شراء أصناف  −

معينة من مصادر معينة بعد أن توصل إلى قناعة بأنها تلبي احتياجاته، ويشترط أن يستمر لفترة زمنية 
 5ويتمتع الزبون الوفي بالمواصفات التالية: 4ويتكرر الشراء على الأقل مرتين.

 .يشتري بشكل متكرر ومنتظم 
 بشراء السلعة ويشتري ملحقاتها. لا يكتفي فقط 
 .ينصح الآخرين بالشراء 
 .لا يتأثر بالمغريات التي تقدمها الشركات المنافسة 

حالة قوية من الارتباط ويشير إلى معقد الولاء  تعريفظهر بأن فإننا يالسابقة الأدبيات من مراجعة  
 ،دائلبالبحث عن  لفترة طويلة بدون  مةالشراء أو الاستخدام لمنتج أو خدمة أو علا بإعادةوالنية والالتزام 

سية تجعل الزبون يتغلب على المؤثرات التنافكما  عنه لشعوره بوجود ارتباط نفسي معه. بإيجابيةوالتحدث 
 وتمنعه من التحول إلى الغير مهما كانت المغريات.

 
 

                                                 
1 Elena Cedrola & Sabrina Memmou, Loyalty marketing and loyalty cards, international journal of retail and 

distribution management, Vol 38, N 3, 2010. 
2 Jacoby J & Kyner D-B; Brand Loyalty versus Repeat Purchasing Behavior; Journal of Marketing Research,Vol 

10, 1973;P 02. 
3 Marie-Christine Lichtlé & Véronique Plichon ; Op-Cit ; P 126. 

 .15، ص 2001ترجمة أيمن الأرمنازي، مكتبة العبيكان، السعودية،  طرق كسب الزبائن وزيادة الأرباح،جين غريفن،  4
 .43ص  نفس المرجع، 5
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 الولاء مقارباتفرع الثاني: ال
 ولاءال بمفهوم اهتمت التي المقاربات مختلف إلى سنتطرق  التجارية، علامةلل ءالولا بمفهوم لإحاطةل 

 لتيالسلوكية اأولها المقاربة  ،التي تناقضت في بعضها تماشياً مع التيارات الفكرية التسويقية التجارية لعلامةل
بة تعرضت للانتقاد لتظهر المقار الشراء حيث  عمليةتكرار سلوك  عن يعبرالولاء  مفهوم هذا أن على رجحت

 سيتم التعرف على أهم هذه المقاربات حسب تسلسل ظهورها.و  الاتجاهية، المركبة، ثم العلاقات.
  أولًا: المقاربة السلوكية:

 يمكن التجارية علامةلل ءالولاأن حسب اسمها والتي ترى المقاربات ظهوراً  أولى المقاربة هذه تعتبر       
 كررةتمال شراءال لعمليات متتاليةمرات لا يتعدى أن يكون  فالولاء ،الزبائن سلوك ملاحظة خلال من مشاهدته

 .السلوك الملاحظفي  الحالة هذه في ءالولا مفهوم فينحصر 1المفضلة، التجارية العلامة لنفس
ا ومن أشهر روادهمن أوائل الذين تكلموا عن سلوك تكرار الشراء للعلامة،  (Copeland, 1923) ويعتبر 

(Brown,1952. Cunningham,1956. Tucker,1964)،  وقدموا مفاهيم للولاء تنحصر في تكرار الشراء، حيث
وتكلم عن بأن تكرار السلوك الشرائي في فترة معينة هو مؤشر على ولاء الزبون،  (Brown,1952)عرفه 

ريات الذي يعتبر الولاء يتطلب على الأقل ثلاثة مشت (Tucker,1964)وقد تبنى هذا المقياس مراحل الشراء، 
  متتالية من نفس العلامة التجارية.

 بسببخرى سواء أتكرار الشراء قد يرجع لعوامل  نغير كامل لأ هم للولاءمفهومن ألكن يلاحظ        
فلا يمكن  .مؤسسةلتفادي تكاليف تغير العلامة أو الوليس حقيقي و لوجود تعلق روتيني أمنتجات منافسة 

حيث يمكن أن تؤثر  ولاءً بدون وجود شعور ايجابي تجاه المنتج، أو العلامةاعتبار تكرار السلوك الشرائي 
 2المواقف والاتجاهات في قرار تكرار الشراء.

أن الولاء من  (Day,1969)و (Jacoby & Kyner,1973)يرى حيث للانتقاد  هذه المقاربةتعرضت و      
وجهة نظر سلوكية يركز على النتائج دون فهم الأسباب، وأن التزام الزبون هو الذي يوضح الفرق بين الولاء 

من ناحية التطبيق العملي، حيث أن نوعية الزبون إذا كان  كما وجه لها انتقاد للعلامة وتكرار الشراء عموماً.
لديه ولاء أو لا يرتبط بنسبة المشتريات وهذه تختلف من باحث إلى آخر، وتختلف المدة وتسلسل الشراء. كما 
نتائج القياس السلوكي مختلفة، حيث نجد زبون ذو ولاء من ناحية المشتريات وغير موالي من ناحية تسلسل 

 3الشراء.
 

                                                 
1  Jean-Mark Lehu, Stratégie de Fidélisation, 2eme édition, Editions d’Organisation, Paris, 2002,P 39. 

 .33، الاسكندرية، ص 2009، الدار الجامعية، ولاء المستهلك، كيفية تحقيقه والحفاظ عليهعلاء عباس علي،  2
 .89ص  ،2017بسكرة، –، أطروحة دكتوراه غير منشورة، تخصص تسيير، جامعة محمد خيضر أثر تغيير التوطين على وفاء الزبون بزقراري عبلة،   3
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 المقاربة الاتجاهية: ثانياً:
 ار:أفكإثر ظهرت مقاربة و في مفهوم الولاء السلوكي،  حاولت هذه المقاربة إضافة النقص المتواجد        
 (Jacoby,1971)، (Fichbrin & Azjen, 1975) ،(Olsen, 1977)   ن الولاء لا يقتصر على أيرى هذا التيار و

للزبون نحو المنتج،   إيجابيةشراء مكرر، إنما يفترض وجود اتجاهات ومواقف  من خلال يالبعد السلوك
  1.كبعد للولاء العلامة التجارية أو المؤسسة

ن على أنه تكرار السلوك بوضع مفهم لولاء الزبو  (Jacoby,1973 ،Kyner)وعلى ضوء هذا قام كل من       
)الشراء(، متحيزة  موقف ايجابي استجابة سلوكية أو ما أنهك ،بحيث يمكن التحكم في هذا السلوك يئالشرا

من طرف الزبون بالنسبة لعلامة أو عدة علامات بديلة نتجت عن عملية  خلال فترة معينة ،)غير عشوائية(
 2 نفسية للتقييم )اتخاذ القرار، التقييم(.

من خلال  الاتجاهاتإذا حسب هذه المقاربة الاتجاهية فإن الولاء للمنتوج أو العلامة يتم قياسه في بعد      
 حو نفسنعدة مؤشرات منها التفضيل، اتجاه ايجابي نحو المنتوج أو الخدمة، نية تكرار الشراء، التزام دائم 

، التي أساسي على التفضيل ونوايا الشراءوظهرت انتقادات لمؤشرات قياس الولاء التي تعتمد بشكل  العلامة.
 لإنساني.سلوك ايرى الباحثون أنها تظهر في التنفيذ، الموثوقية والقابلية للتنبؤ أو التحيز نظراً لارتباطها بال

 ثالثاً: المقاربة المركبة
لتصور في نفس الوقت، وحسب هذا ا والاتجاهيالمقياس السلوكي  هو أن الولاءالمقاربة اقترحت هذه         

لعلامة  اً موالييكون الزبون  فقد .فإن الاتجاه التفضيلي وسلوك تكرار الشراء هما شرطان ضروريات لوجود الولاء
د ة. وقلأي علام موالياً تجارية واحدة أو لمجموعة من العلامات التجارية فهو متعدد الولاء، أو قد لا يكون 

 .ولاءيكون ولاء الزبون مستمراً أو متقطعا تتخلله فترات دون 
من أوائل الباحثين الذي طرحوا فكرة المزج بين الاتجاهات وسلوك تكرار، حيث يرى:"  (Day,1969)يعتبر   

 آخر حيث يتضمن جانباً  أن هناك شيء في الولاء أكثر من مجرد تكرار شراء نفس المنتوج أو العلامة،
 3كالاتجاهات".

عتبر إعادة شراء نفس المنتوج أو العلامة الذي لا يصاحبه اتجاه تفضيلي للزبون نحوها، يسلوك  إن      
ى ستند علمزيف، لأن الولاء الحقيقي حسبه هو المقصود بالضرورة، نتيجة لقرار عقلاني ي ولاءبالنسبة للباحث 

 تقييم المزايا الخاصة بكل علامة من العلامات المتنافسة.

                                                 
 .35-34ص ص  مرجع سابق،علاء عباس علي،  1

2 Jacoby Jacob & Kyner David, Brand Loyalty versus Repeat Purchasing Behavior, Journal of Marketing 

Research, No 10, February 1978, P 2.  
 .37، ص مرجع سابقعلاء عباس علي،  3
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 يئن على أنه تكرار السلوك الشرام لولاء الزبو و بوضع مفه (Jacoby,1973 ،Kyner)قام كل من  كما       
)غير )الشراء(، متحيزة  موقف ايجابي استجابة سلوكية أو ما أنهك ،السلوكبحيث يمكن التحكم في هذا 

الزمن من طرف الزبون بالنسبة لعلامة أو عدة علامات بديلة نتجت عن عملية نفسية للتقييم  برع،عشوائية( 
 1 )اتخاذ القرار، التقييم(.

بتطوير المقاربة الاتجاهية من خلال تبني مفهوم  (Dick & Basu,1994) قامبالإضافة إلى ذلك هناك        
الاتجاه النسبي الذي ينطوي على عنصرين هما: قوة الاتجاه الذي يقيس شدة تأثر الزبون بالعلامة، وتميز 

ومنه فالولاء الحقيقي عبارة وقدما أربعة أنواع للولاء،  . 2الاتجاهات الذي يسمح بتمييز العلامات عن بعضها
لنفس المنتوج أو العلامة، وفي نفس الوقت اتجاه تفضيلي عالي نسبيا لإعادة الشراء عالي  عن وجود تكرار

أما غير  ث تكرار شراء مع وجود اتجاه سلبي،وقد يحدث في حالات خاصة أن يحدنحو المنتوج أو العلامة، 
 ، أو عدم وجود ولاء.بتطوير ولاء كامن أو ولاء مزيف ون مذلك فالزبائن يقو 

بتطوير نموذج يجمع مكونات الولاء، حيث يقيس الاتجاه من خلال  (Dick & Basu,1994)قام كما        
معرفية )تفوق الأداء، سهولة الوصول، الثقة، الاعتقاد(، عاطفية )المشاعر، المزاج،  سوابق اتجاهية:

 كما يوضحه الشكل التالي: 3الأحاسيس، الرضا(، إرادية )نوايا الشراء، تكاليف التحول، التوقع المستقبلي(،
         

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1 Jacoby Jacob & Kyner David, Op-Cit , P 2.  
2 Dick A-S & Basu K, Op-Cit ; P101. 
3 Ibid, P P 102-104 
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 (Dick & Basu,1994)الإطار المفاهيمي للولاء حسب  (:10الصكل رقم )

 
Source: Dick A-S & Basu K, Customer Loyalty: toward an integrated conceptual 

framework, Journal of the academy of marketing science, Vol 22, N 2, 1994, P 100. 

لتشكل الاتجاه  تؤثر كل منها في الأخرى رادية الإعاطفية و المعرفية و السوابق ال أنيتضح من الشكل     
رات المؤث النسبي والذي يؤدي إلى سلوك إعادة الشراء رغم المؤثرات الظرفية التي تتعلق بوجود منافسين، أو

ء لوك الولاسظهر لي يكرر عملية الشراءمما يجعل الزبون ، الاجتماعيةللزبائن الآخرين أو الثقافة  الاجتماعية
 .لايجابيةمة الزبون لإغراءات المنافسين والكلمة المنقولة امقاو ذي ينتج عنه ال
 الولاء بالعلاقاتمقاربة اً: رابع   
فكرة جديدة تركز على خاصية العلاقات في فهم الولاء نظراً لاعتباره علاقة معقد تربط الزبون ظهرت      

 & Dwyer & Alil,1987 ; Evans)المنتج أو العلامة أو المؤسسة. من أشهر مفكري هذه المقاربة 

   ; Ngoala,2003 ; Frisou,1998 laskin,1994)1 ناعتاقء بأنهم على وفياهذه المقاربة تصف الزبائن الأ 
  باختياره للمنتج أو العلامة التجارية.

يرى أن الولاء قوة تدفع إلى  (Oliver, Dubois, Lawrent) توجه جديد في نهاية التسعينات ظهرو   
 (Oliver,1997)، حيث يعرفه رغم المؤثرات التسويقية مؤسسةمقاومة تغيير المنتج، أو العلامة التجارية، أو ال

 .بأنه التزام قوي يترجم عن طريق إعادة الشراء رغم الجهود التسويقية المنافسة

                                                 
 .40، ص مرجع سابقعلاء عباس علي،  1

 السوابق المعرفية:
 تفوق أداء العلامة -
 سهولة الوصول -
 الثقة، الاعتقادات -

 السوابق العاطفية:
 المشاعر -
 المزاج، الأحاسيس -
 الرضا -

 السوابق الإرادية:
 نوايا الشراء -
 تكاليف التحول -
 التوقع المستقبلي -

 المؤثرات الظرفية

 المعايير الاجتماعية

 النتائج:
البحث عن  -

 المعلومات.
مقاومة إغراءات  -

 المنافسين.
 الكلمة المنقولة -

 

 تكرار
 الشراء

 

 الاتجاه
 النسبي 
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ويتضح في علاقة بأنه عبارة عن علاقة عميقة ومستمرة تربط الزبون بالمنتج،  (Ngoala,2003)حيث عرفه 
تعاون على المدى الطويل بين المؤسسة والزبون الذي لا يعتبر مشترياً فقط بل شريكاً في المؤسسة أو مدافعاً 

  1عنها، يعطي سورة ايجابية للمؤسسة ويقبل التضحية على المدى القريب.

 أهمية ولاء الزبون وأهم تصنيفاته المطلب الثاني: 
 الزبون  ولاء أهمية: ولالفرع الأ   
كلفة  نتها لأصيانالحفاظ عليها و  تحتاج إلىصول أو الموجودات بمثابة الأ مؤسساتبالنسبة للزبون إن ال      

ئن يمكنها من الحصول على زبا مؤسسة، لكن بجعل الزبائن الحاليين موالين للكسب زبون جديد تعتبر عالية
اف جدد بأقل تكلفة من خلال الترويج لمنتجاتها وخدماتها من طرف الزبائن الأوفياء وذلك بجذب خمسة أضع

د الفعل التي تلعب دوراً مؤثراً في خلق ردو  (Word of Mouth)مقابل المنافسين بما يسمى بالكلمة الايجابية 
 عادة الشراء والتعامل أو العكس.لدى الزبائن المحتملين قد تدفعهم لإ

 2ويمكن أن تظهر الكثير من الفوائد سواء على مستوى الزبائن ومقدمي الخدمة:     
ن النقاط لزبون تتلخص بمجموعة مل الولاء أن فوائد (Bennett et al,2002)يرى  فوائد الولاء للزبون:  -أ

 التالية:
عزز العلاقة طويلة الأمد مع مقدمي الخدمة تخفف خطر صعوبة الاختيار وتمنح شعوراً بالارتياح. وت -

 أو هي تقوم بالتصحيح في حالة الخطأ. لن تقدم منتج غير ملائم مؤسسةالثقته بأن 
ك من ود اتخاذ القرار وذلفي جهلزبائن الاقتصاد لخلالها  من ينظر إلى الولاء على أنه وسيلة يمكن -

 خلال القرار المتكرر.
لحصول من الوقت والجهد المبذول لقلل من العلاقة مع مقدم الخدمة ت الفهم العميق للحاجات المستمدة -

 على المعلومات.
 .ثر اهتماماً برضاهيشجع الزبون مقدم الخدمة ليصبح أك -
 ،نتماءالاالزبائن على فوائد أخرى ناتجة من العلاقة الطويلة مع مزود الخدمة تتضمن  لكما يحص -

 الصداقة، الدعم الاجتماعي.
  3كما يلي: بفوائد لمقدمي الخدمة ولاء الزبون  نعكسي: (مؤسسةفوائد الولاء لمقدمي الخدمة )ال -ب

                                                 
 .41، ص مرجع سابقعلاء عباس علي،  1
 .110 -109، ص ص مرجع سابقهبة الطائي،  2
 .46-44، ص ص مرجع سابقعلاء عباس علي،  3
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يساهم ولاء الزبائن في استرجاع كما تكلفة جذب زبون جديد، أقل من  مؤسسةالاحتفاظ بالزبون يكلف ال -
 & Reichheldدراسة هكما أكدتلأنها تؤول إلى التلاشي مع الزمن  التكاليف في المدى البعيد

) Sasser,1990).1 
 & Kalwaniمل، حيث أشارت دراسة )ة من خلال تكرار الشراء أو التعامؤسستحسين ربحية ال -

Narayandas, 1995) وجد لديها أرباح مرتفعة، عائد  زبائن بولاء مرتفع بأن المؤسسات التي تمتلك
 2.على الاستثمار مرتفع

 الزبائن الأوفياء ضمان استقرار للمؤسسة من خلال ضمان إيرادات مالية مستقبلية للمؤسسة. -
 أقل حساسية لتغير الأسعار. -
من  بيةالمنطوقة الايجامن خلال توصياتهم والكلمة مصدر سمعة ايجابية للمؤسسة الزبائن الموالين هم  -

 . مؤسسةخلال توصية الأصدقاء والمعارف بالتعامل مع ال
ايمانهم بالعلامة يجعلهم يتقدمون بشكوى ولا يرفضون التعامل في المستقبل، كما أنهم أكثر دراية بكيفية  -

 3وخدماتها. مؤسسةالتعامل مع ال

 : أنواع وتصنيفات الولاء ثانيالفرع ال  
الجهة المعنية هناك تصنيف حسب يمكن تقسيم ولاء الزبون إلى عدة أنواع حسب عدة تصنيفات،    

 4كما يلي:الزبون وخصائصه، لعلامة والمحل، والولاء حسب بالولاء إلى الولاء ل
 من يقاس بسيط مفهوم أنه على التجارية للعلامة الولاء مفهوم إلى نظري وقد الولاء للعلامة التجارية: .1

 الذي زبون ال ولاء بين . وبعض الباحثين يميزون المستهلك بها يقوم التي الشراء إعادة عملية خلال
 تكرار عن الناتج التجارية للعلامة المزيف والولاء بالمنتج إيمانه نتيجة الشراء بإعادة ونيته ثقته يعكس
 5.منافس بديل توافر عدم بسبب الشراء

معينة  علامةلوذلك نتيجة لولائه  د المتاجر بصفة مستمرةويعني ميله لارتياده أح :الولاء للمحل التجاري  .2
نتيجة  ي حالات كثيرة قد يكون الولاء للمحل أقوى من الولاء للعلامة،فاعتاد شراءها من محل معين. و 

ذهنية لدى الزبون تتماشى ونة لصورة كوجود الكثير من الصفات المادية والوظيفية بالمحل والم
 النفسية والشخصية.وخصائصه 

                                                 
1 David Cahill, Customer Loyalty in Third Party Logistics Relationships, Spinger, New York, 2007, P 14 
2 Ibid, P 14 

 .33، ص مرجع سابقعماد مسعود،  3
 .229 -225، ص ص 2016، مكتبة الوفاء القانونية، الاسكندرية، خلق المؤسسة للقيمة لدى الزبون لتحقيق ولائهنبيلة صليحة دراج،  4
 الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة مجلةالتجارية،  للعلامة المستهلك ولاء على المدركة والجودة المدرك الفرق  أثر علي الخشروم، سليمان محمد 5

 .74، ص 2011 الرابع، العدد 27 المجلد والقانونية،
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مكانيةحيث تؤدي صفات المنتوج وخصائصه،  :الولاء العاطفي .3 بعض الضغوط على وهناك  تذكره وا 
ول الزبون مما يدفعه للتجربة ومنه الاستمرار بالتعامل بسبب التعلق العاطفي بعد التجربة. وتحا

 كسب ولاء الزبون بخلق نوع من التعلق من خلال السمعة والصورة الذهنية. مؤسساتال
حوه نمعين دون غيره يجعله يحس بنوع من الاحترام  لاسموذلك من خلال ولاء الزبون  :للاسمالولاء  .4

 من المنافسين. مؤسسةليصبح جزءا منه. وهذا النوع يحمي ال
ية في ويعني ذلك وجود عدد من الصفات الأساسوهو يرتبط بالقيمة المدركة  الولاء للصفات الحاكمة: .5

 المنتوج المعروض، كسهولة استخدامه وتعلم خصائصه بسرعة وغيرها...
توفر احة، كسر عملية الشراء للزبون وما توفره له من ر يهو ولاء مبني على ت الولاء المرتبط بالراحة: .6

 .قربها من الزبون ومدى المنتجات في أماكن التوزيع 
ج آخر ير لمنتبسبب أن تكلفة التغي موالياً حيث يبقى الزبون  الولاء الناتج عن ارتفاع تكلفة التغيير: .7

 تفوق امكانياته.
 1:لها شرائه تكرار مدىو  الخدمة أو بالسلعة الزبون  لتعلق تبعاً  الولاء من أشكال أربعة بين )غريفن(ميز كما    

 معني يرغ أنه ، أيمعيناً  منتجاً  يألف لم الذي الزبون  في ويتمثل :الموجود غير أو المنعدم لاءو ال -
 غير زبائنال من النوع هذا بأن الإدراك الخدمة أو السلعة بائع على وبالتالي الخدمة، أو السلعة بنوعية
 .دائم زبون  إلى يتحول لأن مهيأ

 ربما ،العادة تحكم معينة محلات من حاجياته شراء على درج الذي الزبون  ويمثله :العادة بدافع الولاء -
 التي المواد تبيع التي المحلات ذلك على مثال وخير العملية، الناحية من ومناسب قريب المحل لأن

 بالتقرب الزبائن هؤلاء استقطاب منافسة مؤسسة على الصعب من التيو  .السنة مدار على تستهلك
ظهارو  إليهم  .2الأخرى  مؤسساتال أو الباعة عروض في تتوفر لا سيجنيها التي الفوائدو  الميزات ا 

 الرغبة هذه تقترن  أن دون  بالشيء الرغبة عن الناجمة الحالة الكامن الولاء عبارةب يقصد :الكامن الولاء -
 .الثمن ليسو  الظروف تمليها لأسباب وذلك الشيء، لهذا المتكرر بالشراء

أربعة أنواع من الولاء بناء على الميل النسبي إلى اتجاه ايجابي مرتفع  (Dick & Basu,1994)لقد وضع    
خلال الميل الايجابي نحو علامة تجارية معينة مقارنة  مقارنة بالبدائل المتاحة الممكنة، حيث يظهر الولاء من

                                                 
 .35-34، ص ص مرجع سابق، جين غريفن 1

حول:" التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع من ، ورقة مقدمة في الملتقى الوطني أثر إدارة علاقات الزبائن على ولاء الزبون براهيمي مسيكة، صديق ليندة،  2
 .12، ص 2014ديسمبر  16-15اوت سكيكدة، يومي  20أداء المنظمات"، جامعة 
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يتضح في بالبدائل الأخرى، ومن خلال السلوك الشرائي المتكرر، فيظهر أربعة أنواع من الولاء، حسب ما 
 الشكل الموالي.

 (Dick & Basu,1994)نواع الولاء أمصفوفة  (:11الصكل رقم )              

 
Source: Dick A-S & Basu K, Customer Loyalty: toward an integrated conceptual  

framework, Journal of the academy of marketing science, Vol 22, N 2, 1994, P 101. 

الأكثر شيوعاً، حيث يعتمد على تقسيم الولاء إلى  (Dick & Basu,1994)يعتبر التصنيف الذي قدمه        
  1أربعة أشكال حسب تفضيل الزبون للمنتج أو العلامة ومدى تكرار الشراء، وهذه الأشكال هي:

 الضعيف بالمنتج أو الخدمة مع تكرارالنسبي الاتجاه  وهي حالة من (:No Loyalty)عدم الولاء  -1
الضعيف قد  تجاهوهناك عدة حالات لذلك فالاوتعني غياب الولاء.  منخفض للشراء من نفس العلامة

لمنتج قابلية لرؤية ميزات المنتج وهنا يجب استغلال التمايز كميزة من أجل اعادة ربط اال عدميعني 
النسبي تجاه عادة الشراء. أو قد يحدث الامع إ وتصحيح العيوب ومنه تحويله إلى ارتباط ايجابي 

ود هجزيع حيث لا يظهر المنتج مختلفاً عن العلامات المنافسة، لكن يمكن لهذه النتيجة التو  الضعيف
 ن تؤدي إلى ولاء مزيف بسبب الحملات الترويجية القوية المؤقتة.أ

ولكن في حالات قد تتكون يوجد إدراك لكن لا يوجد سلوك،  :(Spurious Loyalty)الولاء الكاذب  -2
عروض خاصة، تأثير بعض الأشخاص، ومنه فالزبون عملية تكرار الشراء على أساس الصفقات، 

ينشأ بسبب التعود فقط حيث كما يمكن أن  2يظهر ولاء مؤقتاً، ويكون أكثر انفتاحاً للعروض المنافسة.
يرى اختلاف قليل بين العلامات ويعيد الشراء نتيجة تأثير متغيرات معينة كالعائلة أو طريقة عرض 

                                                 
1 Dick A-S & Basu K, Op-Cit ; PP 101-102. 
2 Dick A-S & Basu K, Op-Cit ; P 102. 

 ولاء كاذب 

 ولاء كامن عدم الولاء
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 الشراء
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تقدم فيها أن تعد برامج  مؤسسةالمنتوج، أو تأثير عوامل اجتماعية. وفي هذه الحالة يجب على ال
 ضمانات أو وعود في حالة إعادة الشراء.

، ولكنه لا يظهر مؤسسةويكون للزبون اتجاه نسبي قوي نحو ال :(Latent Loyalty)الولاء الكامن  -3
وذلك بسبب وجود بعض القيود أو العوامل الموقفية التي تمنعه من  كتكرار إعادة الشراء أو التعامل

إعادة الشراء مثل السعر المرتفع أو عدم ملاءمة موقع البيع أو بحثاً عن التنويع، أو نتيجة تأثيرات 
  1الآخرين.

وهو الحالة الأفضل بين الحالات السابقة التي تسعى لها  :(True Loyalty)الولاء الحقيقي  -4
وقد  تفضيل قوي،ينتج عندما يظهر سلوك إعادة شراء عالي، وهذا يكون نتيجة ، حيث مؤسساتال

يظهر الولاء عند وجود مستويات منخفضة وعالية من الاتجاه القوي حيث يتعرض الزبون لعلامات 
 .يظهر عندما يكون الشراء نتيجة قرار واعي من طرف الزبون  حقيقيبمعنى أن الولاء ال متنافسة.

 طلب الثالث: قياس ولاء الزبون الم
، فإذا كان وبالتالي صعوبة القياس رعدم الاستقراالإنساني الذي يتميز بالتعقيد و  يرتبط الولاء بالسلوك      

 التعلق.ة تكمن في قياس مستوى الارتباط و بإمكان مؤسسة قياس سلوك تكرار الشراء فالصعوب
من أجل الحصول على نتائج أكثر دقة تعتمد المؤسسة على مجموعة من القياسات المتنوعة تغطي مختلف   

 :2الجوانب المتعلقة بالولاء )سلوك تكرار الشراء، التعلق( في نفس الدراسة وهي
 الاحتفـاظ بالزبائـن: .1
لزبون يعتبر معدل الاحتفاظ من بين المؤشرات المعتمدة في قياس رضا الزبون الأكثر دلالة على ولاء ا     

مدى من وجهة نظر المؤسسة. ويقيس معدل الاحتفاظ بنفس الزبائن من فترة زمنية لأخرى أو من جهة الزبون ب
  استعداده لبقاء الزبون لدى المؤسسة أو للعلامة خلال فترة زمنية معينة.

 ددةمحعتبر هذا المقياس ذو أهمية بالغة في متابعة وتطوير ولاء زبائن المؤسسة خلال فترات زمنية ي     
 حيث يتم احتساب عدد العملاء الذين تكرروا على المؤسسة خلال سنة. 

ؤ تعتمد على التنب الاستراتيجيةيرتكز هذا القياس على المعلومات الماضية، مع أن دقة القرارات      
ظ بالمعطيات المستقبلية، هذا ما يتطلب تدعيم هذا القياس بقياس آخر يمكن من التنبؤ بمعدلات الاحتفا

 .ةالمستقبلي

                                                 
 .59، ص مرجع سابقعباس علي،  ءعلا 1

2 Oliver Netter & Nigel Hill, Op-Cit, P P 275- 284. 
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ث ليس على دفاتر المؤسسة حيزبائن و بلية بإجراء استقصاء على يتم الحصول على المعطيات المستق    
 يطرح على الزبون سؤال تتم الإجابة عنه وفق السلم المختار. 

ة على ة تكون موزعالإجابو ؟  X: ما هو احتمال أن تبقى زبون لدى المؤسسة أو العلامة خلال الفترة مثال
 تي:السلم الآ

 
 

 توزع كالآتي:الإجابات إلى نقط أو علامات للإجابات تتحويل ثم يتم 
 

 أكيد لا عن المحتمل لا ليس مؤكد يحتمل أكيد الصيغة
 1 2 3 4 5 التنقيط

ويتم احتساب وجمع العلامات ومنه الحصول على رقم يحول إلى نسبة مئوية، يتم تحليل النتائج     
 واستخراج معدل الاحتفاظ.

 Xسنة، خلال  Xشهر، خلال  X)خلال  Xبالنسبة للمجال الزمني الذي يتضمنه السؤال خلال الفترة و      
يوم( يتحدد حسب طبيعة نشاط المؤسسة، ففي حالة معدل دوران الزبون مرتفع سوف تعتمد على مجال زمني 

 قصير، أما إذا كانت العلاقة مع الزبون أكثر استقرار يؤخذ مجال أطول.
 التوصية: .2

أسلوب آخر لقياس ولاء الزبون من خلال معرفة امكانية التوصية بالمؤسسة حيث يتم سؤاله عن توصيته  
بالتعامل مع المؤسسة سابقاً أو في المستقبل. ويتم تحليل النتائج بمعزل عن نتائج قياس الولاء حيث يعطي 

  1فكرة عن مدى تعلق الزبون بالمؤسسة واحتمالية توصيته بها.
 )المالية(: الحصة النقدية  .3

لى عبالاعتماد ف، ا من دخله لشراء هذه العلامةكبير  اجزء الزبون متعلق بالعلامة، فلن يخصص إن لم يكن 
 .فترة زمنية وتتبع تطوره خلالدفاتر المؤسسة يتم حساب متوسط حساب الزبون 

كون من في الولاء، إلا أنه في حالة يمحققة في متوسط حساب الزبون تعبّر عن مستويات متزايدة فكل الزيادة 
الصعب فتح حسابات لكل زبائن المؤسسة، خاصة في مجال المنتجات الواسعة الاستهلاك، تجري المؤسسة 

 ن:زبون للإجابة على السؤالين التاليياستقصاء مع ال
 

                                                 
1 Oliver Netter & Nigel Hill, Op-Cit, P 279. 

 أكيد لا من المحتمل لا  ليس مؤكد يحتمل أكيد
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 ؟Xمن إجمالي مصاريفك الأسبوعية على المشروبات ما هي النسبة المخصصة للعلامة : السؤال الأول
كون ، إلّا أنه من النادر ما ي%0و %100تكون إجابة الزبون بتحديد النسبة بدقة تكون تتراوح ما بين 

  بإمكان الزبون تذكر مصاريفه بهذه الدقة فتصبح الإجابات غير موثوق بها.
 ، يمكن أن يطرح على الزبون بعدة صيغ مثل:أكثر عمليوهو  السؤال الثاني:

 للإجابة كالآتي: المس هونقترح علي ؟X امل مع المؤسسةهل تتع في قيامك بالشراء أسبوعياً  -
 
 

 
 البدائـل:  قبول .4
له بون بالعلامة أو المؤسسة رغم عوامل يمكن أن تجعقياس إلى معرفة مستوى تعلق الز ميهدف هذا ال      

 عن المؤسسة أو العلامة.يتخلى 
سة في نفس القطاع الذين يعرفهم قبل إجراء هذا القياس، يطلب من الزبون تحديد قائمة المنافسين للمؤس     

كانت إجابة الزبون تدل على معرفته الجيدة لأهم المنافسين للمؤسسة كلما ويمكن أن يكون قد تعامل معهم، و 
يتم قياس مستوى تقبل البدائل الأخرى يُطرح السؤال على  أو العلامة، كانت الثقة في نتائج القياس أكبر.

 1الصيغة الآتية:
   العلامة؟بأخذ كل العوامل بعين الاعتبار، سيكون من الممكن أن تغيّر المؤسسة أو 

 تكون إجابة المؤسسة موزعة على السلم كالآتي:   
 

 
 

 ون بدلالعوامل التي تؤخذ بعين الاعتبار هي حواجز الخروج التي يمكن أن تكون سببا في الاحتفاظ بالزبو 
 الولاء الحقيقي.

 كالآتي:كأن يطرح السؤال 
 قام أحد المنافسين بتخفيض سعر المنتج، سيكون من الممكن أن تغير المؤسسة أو العلامة؟ إذا -
 
 

                                                 
1 Oliver Netter & Nigel Hill, Op-Cit, P 281. 

أقل مقارنة  أبدا/نادرا
 بالآخرين

مثل 
 الآخرين

أكثر من 
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سهولة /أكيد
 جدا

من الصعب  من الصعب يمكن
  جدا

 يستحيل
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 ياس موقع المؤسسة أو العلامة في ذهنية الزبون مقارنة بباقي المنافسين:ق -4
تصور  لنايعتمد على هذا القياس قبل قياس تقبل البدائل، لأن الإجابة على هذا القياس يمكن أن تعطي و   

 يطرح على الزبون السؤال بصيغة: لنتائج القياس السابق.
 ؟ أو المؤسسات الأخرى بالمقارنة مع البدائل كيف تقيم العلامة أو المؤسسة  -

 تكون إجابة الزبون موزعة على السلم الآتي:
  
 
 
 
 قياس مستوى الثقة: -5

ى يستعمل هذا القياس بهدف معرفة مستوى الثقة التي يضعها الزبون في المؤسسة أو العلامة، يطرح عل
 الزبون سؤال بالصيغة الآتية:

 عود المؤسسة أو العلامة؟و ما هو مستوى الثقة الذي تضعه في  -
 كالآتي:مختار تكون إجابة الزبون على سلم 

 
 

 مجموع من النقاط تعكس مستوى ولاء الزبون.بعد القيام بكل هذه القياسات، نحصل على 
 1الخدمة كالتالي: مؤسسةقدم جوني وايثر ثمان مقاييس لقياس ولاء الزبون نحو كما     

 Repeat Purchase Behaviorالسلوك الصرائي المتكرر:  -1
 عين.نواع سلوك الولاء حيث يوحي بإظهار الالتزام المستمر نحو شيء ميعد الشراء المتكرر نوعاً من أ 
 Word of Mouth الاتصالات الصفهية: -2

خبر يحيث يعتبر الزبون الوفي هو الذي ويعد ذلك مؤشر هام للولاء، وتعني التوصية بالمنتج للآخرين      
كما تعبر الاتصالات الشخصية عن الاتصالات الداخلية مع مقدمي الخدمة من خلال  الآخرين عن الخدمة.

 الخدمية. مؤسسةرغبة الزبائن ذوي الأوفياء في تقديم التغذية العكسية لل
 
 

                                                 
 .39-38، ص ص مرجع سابقعلاء عباس علي،  1

الأحسن على 
 الإطلاق

أحسن من 
 الأغلبية

في نفس 
 المستوى 

من أقل مستوى 
 الآخرين

 الأسوء

ليست أحسن  أثق بها ثقة تامة
 من غيرها

أقل مقارنة 
  بالآخرين

لا أثق بها 
 تماما 
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 Period of Usage فترة الاستهلاك: -3
ء لأنه بين كل مرة يتم فيها استخدام الخدمة، ويعتبر مؤشر عام لتقييم الولاوتشير إلى الفاصل الزمني     

 .لخدمةيعكس مدى استمرارية التعامل مع مقدم الخدمة. وهو يعبر عن الصفة طويلة الأجل المعبرة عن الولاء ل
 Price Tolerance القدرة على تحمل السعر: -4

 ة الأجلاستعداده لدفع سعر أعلى، وعموماً فإن تنمية علاقة طويلبصفة عامة كلما زاد ولاء الزبون زاد      
جراءات إفي حد ذاته لا يشجع الزبون على  تجعل الزبون أكثر استعداداً لدفع أعلى سعر حيث أن الولاء

 مقارنات سعرية مع بدائل أخرى متوفرة.
  Repeat Purchase Intention النية للصراء المتكرر: -5

 .الخدمة مع الالتزام الشعوري نحوه مؤسسةمن نفس يعكس الولاء إلى حد كبير النية للشراء المتكرر    
 Preferenceالتفضيل:  -6

رغبة في ويعبر عن البعد الاتجاهي للولاء للخدمة، حيث يصل الزبون إلى الولاء الحقيقي عندما يشعر بال     
 تفضيل الشراء.

 Choise Redution Behavior  اختيار السلوك المخفض: -7

لى لدافع للاختيار أو التغيير، حيث يسعون إء في خفض اوفياصد بهذا المقياس رغبة الزبائن الأويق     
 ثرة على القرار.أخفض الجهود التسوية الأخرى الم

 First In Mind  أول ما يخطر على البال: -8
ادة ما عيقتصرون في اختيارهم على بديل واحد توافقاً مع السلوك المخفض فالزبائن ذوو الولاء العالي       

ول ما يخطر على البال لدى هؤلاء أالولاء العالي يؤدي إلى أن يكون يكون أول ما يخطر على بالهم. ف
 الزبائن.

 علاقات بين: الجودة، الرضا، والولاء: اللثالمبحث الثا
هأأذا  نصأأل فأأيوكأأذا الأأولاء وأنواعأأه ، محدداتأأه والعوامأأل المأأؤثرة عليأأه، الزبأأون  لرضأأا السأأابقة بعأأد دراسأأتنا       

 ةطأأمرتب اهيم، ويعتبأأر مفأألعلاقتأأه بأأالولاء بالإضأأافة وجأأودة الخدمأأة زبأأون المبحأأث إلأأى تحديأأد العلاقأأة بأأين رضأأا ال
علأأى  زبأأون وتقأأديم خأأدمات بأأالجودة التأأي يتوقعونهأأا إلأأى تشأأجيع ال مؤسسأأةالحيأأث تأأؤدي معرفأأة حاجأأات عمأألاء 

العلاقأأة بأأين الرضأأا والجأأودة نأأا تناولحيأأث . مؤسسأأاتالعأأودة ثانيأأة لطلأأب خأأدمات أخأأرى، وهأأو هأأدف أساسأأي لل
 .لاقة التي تربط كل من رضا الزبون بولائهللع بالإضافة
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 الزبون  رضاو الخدمة جودة ن المطلب الأول: العلاقة بي

أو  زبأأون جأأودة الخدمأأة المدركأأة ورضأأا ال يوجأأد نأأوع مأأن الغمأأوض فأأي أدبيأأات التسأأويق حأأول العلاقأأة بأأين     
 المستفيد ومن منهما يسبق الآخر. 

 الزبون  رضاو الفرع الأول: جودة الخدمة 
وجأأأودة  (Satisfaction)علأأأى أرضأأأية مشأأأتركة بخصأأأوص مفهأأأومي الرضأأأا لا يأأأزال البأأأاحثين غيأأأر متفقأأأين      

رؤيأة واضأأحة ودقيقأة حأأول طبيعأة وماهيأأة وكيفيأة التأأرابط أو  قأأدمون . كمأأا أنهأم لا ي(Service Quality)الخدمأة 
 زبأأأون حيأأأث يتجأأأه بعأأأض ممارسأأأي التسأأأويق إلأأأى اسأأأتعمال مصأأأطلح جأأأودة الخدمأأأة ورضأأأا ال 1.العلاقأأأة بينهمأأأا

 بالتبادل. أما الأكاديميون فيميزون مفهوم الرضا بوضوح حيث نجده مستقلًا إلى حد ما عن جودة الخدمة. 
لكأل مأن المأديرين والبأاحثين علأى حأد  التمييأز بأين المفهأومين مهأم فأإن (Cronin & Taylor)لأذا وحسأب       

بأالأداء، أو بتقأديم  الزبأائنسواء لأن مقدمي الخدمة يحتاجون معرفة إذا كان يجب عليهم أن يكأون هأدفهم رضأا 
  2أعلى مستوى من جودة الخدمة.

ورضأا مفهوم الرضا المستند على تبادل والرضا التراكمي للتمييز بين جأودة الخدمأة  (Caraman)واستخدم       
  3الزبون، حيث يمكن ايجاز الاختلاف بين المفهومين كالتالي:

يحتأأاج المسأأتفيد )الزبأأون( إلأأى خبأأرة مأأع الخدمأأة لكأأي يحأأدد الرضأأا، بينمأأا يمكأأن إدراك الجأأودة مأأن دون  -
 خبرة فعلية.

، فعنأأدما تكأأون القيمأأة مركبأأاً مأأن السأأعر والجأأودة، فالرضأأا هأأو (Value)يعتمأأد رضأأا الزبأأون علأأى القيمأأة  -
 الذي يعتمد على السعر وليس الجودة.

 أن الجودة ترتبط بالإدراك الحالي، بينما يستند الرضا على الخبرات السابقة. -
 وخأأدماتها الجيأأدة أو السأأأيئة، مؤسسأأأةالكلأأي عأأن ال زبأأأون لقأأد تأأم التعريأأأف بجأأودة الخدمأأة علأأأى أنهأأا انطبأأاع ال  

 ويمكن التميز بين جودة الخدمة والرضا بالشكل التالي: 
 بعاد الحكم على الجودة محددة، ولكن الحكم على الرضا يمكن أن ينتج من أي بعد. أ -
توقعات الجودة تساعد في بناء الإدراك المثأالي، ولكأن هنأاك العديأد مأن قضأايا عأدم الجأودة تسأاعد فأي  -

 الحكم على الرضا مثل )الحاجة، الإدراك(. 

                                                 
1 Steve Baron & Kim Harris, Op-Cit, P 147 

ترجمة سرور إبراهيم سرور، دار المريخ،  في الضيافة والسياحة ووقت الفراغ(قياس جودة الخدمة ورضا الزبون )إدارة جودة الخدمة مارتن أونيل،  2
 .238، ص 2007الرياض، 

 .352، ص مرجع سابقتيسير العجارمة،  3
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 ها، بينما الرضا يحتاج إلى ذلك. إدراك الجودة لا يحتاج إلى الخبرة مع الجودة أو مقدم -
، تخضأأأع لعمليأأأة تقيأأأيم طويأأأل (Attitude)جأأأودة الخدمأأأة توصأأأف علأأأى أنهأأأا شأأأكل مأأأن أشأأأكال الاتجأأأاه  -

 .الأجل، في حين أن الرضا يمثل معاملة الزبائن أثناء تأدية الخدمة، فهو حالة نفسية مؤقتة
خأأاص لتعامأأل قصأأير المأأدى، فأأي حأأين جأأودة ويلاحأأظ أن أغلأأب الخبأأراء يتفقأأون علأأى أن الرضأأا قيأأاس        

لذي أي أن الرضا ينحصر في تقييم الخدمة والتأثير ا .لمدى يتكون عن طريق تقييم الأداءالخدمة اتجاه طويل ا
 وخدماتها السيئة أو الجيدة. مؤسسةالالكلي عن  زبون تحدثه والجودة هي انطباع ال

والتأي تبنأى عأن  ض الخدمأة،اتجاه وتقيأيم مفهأوم الزبأون لعأر عبارة عن أن الجودة  (Bateson)وضح كما        
طريق سلسلة من الخبرات المقيمة وهي أقل ديناميكية من الرضا. بينما الرضأا هأو مخرجأات التقيأيم لكأل تفاعأل 

لتوقعأأات فأأي حالأأة النقأأل بالسأأيارة يصأأل الزبأأون للرضأأا مأأن عدمأأه مأأن خأألال مقارنتأأه لمحأأدد. ومثأأال عأأن ذلأأك 
و عدمه، ونفس الزبون يكون رأيه العام حول الجأودة علأى فتأرة طويلأة وبالمقارنأة مأع إلى الرضا أالسابقة فيصل 

كيفيأأأة تعريأأأف يعتمأأأد علأأى يأأأرون أن الاخأأأتلاف بأأين الجأأأودة والرضأأا آخأأرون وهنأأاك بأأأاحثين  1خأأدمات منافسأأأة.
. وقأأأأد حأأأأاول (؛ حيأأأأث يأأأأتم فأأأأي قيأأأأاس جأأأأودة الخدمأأأأة المدركأأأأة مسأأأأتوى المقارنأأأأة )التوقعأأأأاتوتحديأأأأد التوقعأأأأات

(Anderson et al )  فأي محاولأة للتفرقأة بأين جأودة الخدمأة ورضأا الزبأون وضأع مفهأومين لرضأا الزبأون )تبأادل
 خاص، وتراكمي(.

 بين الواقع فرقا في هنالك لكن بديلين، كمفهومين والرضا الجودة مصطلحيبعض ال ستخدمكما ا       
على  قدرتها خلال من للخدمة الزبون  تقييم يمثل إذ الخدمة، جودة من أوسع مفهوما يمثل فالرضا المصطلحين،

 الخدمة أو المنتج قدرة خلال من الخدمة أو للمنتج الزبائن تقييم بأنه الرضا عرف وقد وتوقعاته، حاجاته تلبية
 الزبائن حاجات تلبية في الخدمة أو المنتج فشل عن ناتج الرضا عدم فإن ومنه وتوقعاتهم، تلبية حاجاتهم على

 والعناية والضمان والاستجابة يةالاعتماد مثل الخدمة في محددة أبعاد على فتركز جودة الخدمة أما وتوقعاتهم،
 الزبون  بإدراك يتأثر رضاه لأن الزبون، رضا مكونات أحد هي الخدمة جودة فإن وبالتالي .ةالملموس والعناصر

 ناتجة الخدمة جودة أن البعض ويرى  .والشخصية الموقفية العوامل وكذلك المنتج والسعر وجودة الخدمة لجودة
دراكهم الخدمة لأداء الزبائن توقعات بين المقارنة عن  عن ناتجة أنها آخرون  يرى  حين على الأداء، لهذا وا 

 2.الأداء وحده إدراك خلال من أو .ةالمثالي بالمعايير للخدمة الفعلي الأداء مقارنة
 الخدمة برضا الزبون علاقة جودة الفرع الثاني: 

                                                 
1 Steve Baron & Kim Harris, Op-Cit, P 148. 

 الملتقىمداخلة مقدمة إلى  ،الاستصفائية الجزائرية جودة الخدمات الصحية بين الواقع والنظري: دراسة حالة المؤسسات العمومية الدين،ر عبابسة نو  2
أفريل  11 -10يومي نموذجاً  "المستشفيات التمويل ورهانات التسيير إشكاليات الجزائر بين في الصحية الخدمات وتحسين الصحةالوطني الأول حول 

 .08، جامعة قالمة، ص 2018
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 ؟أم جودة الخدمة زبون ر، رضا اليدور نقاش حاد بين الباحثين حول أيهما يسبق الآخ      
حيث توصلت الدراسات إلى نتائج متضأاربة ويتمثأل هأذا الاخأتلاف فأي هأل الرضأا سأابق للخدمأة أم لا؟.       

أن الرضأأا عبأأارة عأأن حالأأة سأأابقة للجأأودة، وبينأأت بحوثهمأأا علاقأأة عكسأأية  (Cronin & Taylor)حيأأث افتأأرض 
 1حيث تصبح جودة الخدمة واحداً فقط من العوامل المكونة للحكم على الرضا.

أي دليأل  (Oliver)، ولا يوجأد حسأب زبأون في حين اقترحت أغلب البحوث أن جودة الخدمة تسأبق رضأا ال      
 (MCAlexander et al,1994)أمأا  منها.حيث يرى أن الرضا ينتج  ة الخدمةقوي أن الرضا يمكن أن يسبق جود

فيؤكأأد أن العلاقأأة بأأين الرضأأا والجأأودة قويأأة عنأأد فحصأأها مأأن أي الاتجأأاهين، فيأأؤثر الرضأأا علأأى تقأأويم الجأأودة، 
 2فأي صأياغة نوايأاهم الشأرائية المسأتقبلية. الزبأائنعلأى الرضأا، وكلاهمأا مهأم فأي مسأاعدة  وتأؤثر جأودة الخدمأة

 وبغض النظر عن أيهما يسبق فعلاقة بينهما واضحة وتأثيرها المتبادل من خلال الكثير من الدراسات.
 والخبرة السابقة من خلال الشكل التالي: زبون ويمكن إبراز علاقة الجودة المدركة برضا ال      

 .(Darpy & Volle)والخبرة السابقة ل  زبون المدركة ورضا ال: العلاقة بين الجودة (12الصكل رقم)

 
 .288ص  ،2015، دار المسيرة، عمان، الأعمال: النظرية والتطبيق مؤسساتإدارة الجودة في بوحرود فتيحة؛  :المصدر

فلكل من الرضا والجودة المدركة علاقة بخبرة الخدمة، فمن جهة تؤثر هذه الخبرة  أعلاهحسب الشكل         
ومواقفهم خلال مرحلة ما قبل الشراء، وتؤثر في إدراكاتهم وأسلوب تفاعلهم مع الخدمات  الزبائنعلى توقعات 

غير أن  3المقدمة لهم. ومن جهة أخرى، فالرضا يعتمد بشكل أساسي على تلك المواقف والخبرات السابقة،
ى المتميز للجودة ( يتضمن السرور والسعادة الناتج عن المستو زبون )حالة شعورية لل الرضا يميزه جانب عاطفي

)على العكس، فعدم الرضا يؤدي  ويدوم لفترة زمنية محدودة، ويؤدي إلى تكوين مواقف إيجابية اتجاه الخدمة
                                                 

1 Ibid; p 42. 
 .239، ص مرجع سابقمارتن أونيل،  2
 .288، ص مرجع سابقبوحرود فتيحة،  3
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من خلال إشباع حاجاته ورغباته  زبون إلى مواقف سلبية(. وبالتالي فالجودة تعمل على تحقيق الرضا لدى ال
اقف الايجابية اتجاه الخدمة وبالتالي فهو يعمل على تعزيز وتجاوز توقعاته، كما أن الرضا يعمل على خلق المو 

      للجودة في المدى الطويل. زبون إدراكات ال
( إلى أن "الزبائن يحكمون على المنتج بناء على مجموعة محددة 1976كومبس )ويشير كل من سوان        

من المواصفات، بعضها هام نسبياً في تحديد الإرضاء، بينما البعض الآخر غير هام لإرضاء الزبون لكنه 
لا بأن الزبائن  (Bady & Cronin 2001)يرتبط بعدم الإرضاء عندما يكون الأداء فيهم غير مرض". كما يرى 

يبالون بمستويات الجودة التي تقع في نطاق تسامحهم ويتحمسون للمستويات المرتفعة وغير المتوقعة لجودة 
الخدمة، التي تسبب بدورها "سرور الزبون". كما أن الزبائن قد لا يعودون على الرغم من ذلك إلى مقدم 

 1الخدمة.
 المطلب الثاني: علاقة الرضا بالولاء 
وهنأاك مأن يأرى بأنهمأا  وولاءهأم هأو تعبيأر عأن نفأس المفهأوم، الزبأائنيرى أن رضأا الباحثين من هناك من     

حالأة  ، أما الولاء فهوبتلبية توقعاته اتقدمه لزبونهيمكن أن  مؤسسةجهة نظر المفهومان مستقلان، فالرضا من و 
 .مؤسسةلل زبون مه المن التفضيل المستمر يصل إلى حد الدفاع بإصرار عن العلامة وهذا هو ما يقد

 ضأحليسأوا بالضأرورة عمألاء راضأين. كمأا أو  مؤسسأةالأدائمين وذوي الأولاء لل الزبائنأن  (Fornell)لقد بين      
(Jones & Sasser ) هم وكلمأا قأل رضأا مؤسسأة، زاد ولاؤهم للالزبائنبأنه في الصناعات المنافسة، كلما زاد رضا

 منافسة أفضل. مؤسسةقل ولاؤهم لها، واتجهوا ل
يسأبق ولاءه، ولكأن لأيس بالضأرورة أن يأؤدي  زبأون أن رضأا ال (Hepworth & Matius)  كأل مأنكمأا بأين     

 مؤسسةلل زبون بينما ولاء ال مؤسسةيؤدي إلى ولائه لل زبون . هذا يعني أن رضا المؤسسةإلى ولائه لل زبون رضا ال
هو شرط ضروري وليس  الزبائنليس ناتج بالضرورة من رضائه عنها وعن المنتجات التي تقدمها، أي أن رضا 

بحيث أكدت أنه كلمأا كأان  الزبائنبينت الدراسات الارتباط الوثيق بين الولاء ورضا و  لحدوث سلوك الولاء. كافياً 
ت نسأأبة تسأأربهم إلأأى مأأوردين منافسأأين، كمأأا راضأأين زادت نسأأبة وفأأائهم، وكلمأأا كأأانوا غيأأر راضأأين زاد الزبأأائن

غيأأأر  الزبأأأائنفأأأي الولايأأأات المتحأأأدة الأمريكيأأأة أن ( Management Surveys) أوضأأأحت دراسأأأة قأأأام بهأأأا مكتأأأب
الراضين يمكن أن يصبحوا أوفياء في أكثر من نصف حالات عدم الرضا إذا تمكنوا من التصريح بشكواهم، وقد 

 2ت إذا كانت الاستجابة للشكاوى سريعة.% من الحالا90تصل هذه النسبة إلى 

وتأزداد  مؤسسةلل هاماً  أصلاً يمثل  زبون المنها أن ناجم عن عدة اعتبارات  ولاءإن هذا الارتباط بين الرضا وال   
أقل حساسية  وأنه الوفي غير مكلّف، لأنه يسمح بانخفاض حيازة عملاء جدد. زبون قيمته مع الوقت لذلك فإن ال

 .على الرضا أي على القيمة المحصلة وليس السعر الجديد ويركز ارتباطه أولاً  زبون للسعر من ال
                                                 

 .541، ص مرجع سابقأدريان بالمر،  1
2  Monin. J. M, La certification qualité dans les services : outil de performance , Afnor, Paris, 2001, p 158.  
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 :الثالث خلاصة الفصل
. وبالتأأأالي تقأأأديم حلأأأول كميأأأة مبيعاتهأأأاهأأأا هأأأو إرضأأأاء عملائهأأأا ولأأأيس أن سأأأبب وجود مؤسسأأأاتأدركأأأت ال      

 وهأذابدل منتجأات، عأن طريأق إنتأاج منتجأات تأخأذ بعأين الاعتبأار احتياجاتأه ورغباتأه وتوقعاتأه  زبون لمشاكل ال
أصأأبحت حاليأأاً ف .سأأويقية الفعالأأةالت الاسأأتراتيجيةللتعأأرف عليهأأا وبأأذلك وضأأع معأأالم دراسأأات خاصأأة مأأن خأألال 

مأا تعتقأد أن أو تقأدم  نأتجتمأن أن  ولأيس مأن وجهأة نظرهأا وبأدلاً زبأائن ن وجهأة نظأر التنظر للجودة م مؤسسةال
فتقدمه له بهدف خلق عملاء جدد والاحتفأاظ بهأم عأن طريأق  فيه اجة إليه عليها أن تكتشف ما يرغبحب زبون ال

 إرضائهم وزرع شعور الولاء فيهم.
ي أثناء مرحلة ما بعد الشأراء أ زبون رد فعل أو التصرف الصادر عن ال سلوك الرضا أو عدم الرضا يمثل      

دراسأأة  مؤسسأأةلأأذلك وجأأب علأأى ال ،مؤسسأأةنأأاتج عأأن مقارنأأة التوقعأأات بأأالأداء الفعلأأي الأأذي قدمتأأه الالرضأأا أن 
وتجأأدر الإشأأارة هنأأا إلأأى أن هنأأاك مأأن  زبأأون وتحليأأل سأألوك عأأدم الرضأأا لفهأأم الأسأأباب التأأي أدت إلأأى اسأأتياء ال

عور وأصأأأبح مأأأن العمأألاء مأأأن يعبأأر عأأأن حالأأأة عأأدم الرضأأأا بالشأأأكوى كمأأا أن هنأأأاك مأأأن لا يعبأأر عأأأن هأأأذا الشأأ
تعتمأأأأد علأأأأى الدراسأأأأات  مؤسسأأأأةالف زبأأأأون لتحديأأأأد رضأأأأا أو عأأأأدم رضأأأأا الو اكتشأأأأافه.  مؤسسأأأأةالضأأأأروري علأأأأى ال

 .زبون والقياسات الخاصة برضا ال
كمأأا يأأؤدي وجأأود مسأأتويات عاليأأة مأأن الرضأأا إلأأى تحأأول الزبأأون الراضأأي إلأأى زبأأون تتكأأون لديأأه اتجاهأأات       

ايجابيأأأة وتعلأأأق بالمؤسسأأأة ومأأأا تقدمأأأه مأأأن خأأألال عأأأدم تغييرهأأأا أو التحأأأول للمنافسأأأين مهمأأأا كانأأأت المغريأأأات، 
منها  عدة أساليب لقياس الولاءضافة للكلام بطريقة ايجابية عنها وتوصية الأصدقاء بها، وتستخدم المؤسسة بالإ

 المقاييس حول الاتجاهات أو معدل الاحتفاظ والنسب السوقية وغيرها.
دراكأه ويرتبط رضا الزبون بجودة الخدمة وهناك من يخلط بين المفهومين كونها يتأثران بتوقعأات الزبأون وا        

 .ءالفعلي للخدمة، بالإضافة لإمكانية تحول ذلك لشعور أعلى وهو الولا
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 د:ــــــــــــتمهي

 ون جودة الخدمة الصحية ورضا الزبل بالإضافةالتسويق الداخلي والتفاعلي، بعد دراستنا النظرية لموضوع    
فصل نصل في هذا ال، والعلاقات المتصلة بين هذه المفاهيم نظرياً. ولائه)المريض( عن هذه الخدمات وما مدى 

ة مجموعة من المؤسسات الصحية في ولاية بسكر  ع من خلال دراسةإلى محاولة إسقاط الجانب النظري على الواق
دمية ات الخهذا القطاع من بين القطاع . واخترناوتم اختيار المؤسسات الاستشفائية العمومية المتواجدة في الولاية

صحية ال الأخرى لحساسيته وارتباطه بحياة المواطنين وصحتهم أولًا، بالإضافة إلى تزايد الشكاوى حول الخدمات
 قييم مستوى الجودة فيها.وبالتالي الحاجة لتتوقع المرضى تلقي خدمة ممتازة و  المقدمة

 ختلفة.ة التنظيمات والقوانين المكذلك من خلال إبراز التطور والتحسين الحاصل في المنظومة الصحية بمجموع   
 لهم معين كجهود أو ما يحدث لحظة تفاعوللتعرف أكثر على أهم ما يميز الخدمة الصحية من ناحية ما يقدم للعامل

ة المريض من أجل تحسين جودة الخدمة وعلاقتها بالولاء في المؤسسات محل الدراسة، وفي محاولة لاختبار صح
مرضى فرضيات النموذج المفترض تم تصميم استمارتين لكل من العاملين في هذه المؤسسات وكذا المستفيدين أو ال

ير ر وتفسختلف الاختبارات المناسبة للنمذجة بالمعادلات الهيكلية من خلال تحليل المساوبعد معالجة البيانات بم
 من خلال المباحث التالية:هذه النتائج بالاستعانة بالدراسات السابقة، وهذا ما سنتناوله 

 الجزائر.حة في المبحث الأول: واقع الص   
 .العينةودراسة آراء  الدراسة ةمنهجي المبحث الثاني:   
 .اختبار نموذج الدراسة: المبحث الثالث   
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 الجزائرفي لصحة االمبحث الأول: واقع 
افة النظم الاقتصادية والاجتماعية وضمن ك فيالكثير من التغيرات  إلى انفتاح الجزائر على العالم دىأ  

ذي مسته الكثير من المجالات من أجل الاستجابة للمتطلبات الجديدة، من هذه القطاعات قطاع الصحة ال
صلا ح الإصلاحات بداية بتغيير اسم الوزارة الوصية من وزارة الصحة والسكان إلى وزارة الصحة والسكان وا 

ذات  المستشفيات، وذلك اهتماماً بالجانب الصحي ومحاولة للوصول إلى المقاييس العالمية لتقديم خدمة صحية
اً وكذا السماح بالاستثمار فيه لمصحات خاصة خلقت تنوع جودة عالية وضمان رعاية متميزة لكل المواطنين،

 روصولًا إلى تحسين جودة الخدمة وتوفي بين القطاعين العام والخاص مما يفيد في خلق نوع من المنافسة
ع من خلال التعرف على واق لمبحث تلخيصاً لهذه التحولاتهذا اويعتبر  الهياكل والعنصر البشري المؤهل.

 ر والخريطة الصحية الجديدة ثم التعريف بالمؤسسات محل الدراسة.الجزائفي الصحة 
 في الجزائر. الصحي نظاملأول: تطور الالمطلب ا

ل لقد عرف قطاع الصحة في الجزائر تطورات تاريخية متباينة امتدت عبر سنوات طويلة بداية من الاستقلا  
عدة  التي عرفت هي الأخرى ما بعد الاستقلال و والذي عرف فيها القطاع تطوراً على مراحل مختلفة إلى مرحلة 

 :تقسيمات
 1973-1962المرحلة الأولى ما بين : الفرع الأول

موحداً بل كان متكون من أنظمة متوازنة متركزة على المستشفى العمومي، وقد لة هذه المرحلم يكن العلاج في  
 1ظهرت الصيدليات المركزية وعدة أنواع من الهياكل الصحية منها:

 المستشفى العمومي تحت وصاية وزارة الصحة. -
 التأمينات الجزائرية وشبكاتها. -
 الطب المدرسي. -

 مرحلة الانتقاليةعرفت بال :1989-1974المرحلة الثانية: ما بين : الفرع الثاني
 2مستويات للسياسة الصحية وهي: عدةتميزت هذه المرحلة باستحداث 

 وفق قانون المالية لنفس السنة. 1974صحية مع بداية تقرير مجانية العلاج في جميع الهياكل ال -
إصلاح النظام التربوي الخاص بالدراسات الطبية من خلال تحسين جودة التعليم من أجل توفير  -

 الممارسين في المجال الطبي.
                                                           

 ،3، تخصص تسيير، جامعة الجزائردكتوراه، أطروحة تسيير الخدمات الصحية في ظل الإصلاحات الاقتصادية في الجزائرعلي سنوسي،   1
 .105ص  ،2010

المتضمن القانون الأساسي النموذجي للمراكز الاستشفائية الجامعية، الجريدة  1986فيفري 11مؤرخ في  86-25التنفيذي رقم المرسوم   2 
 .115ص ،1986فيفري  12المرافق لـ هـ،1406جمادى الثانية  3، الصادرة بتاريخ 6الرسمية، العدد
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ة إنشاء القطاع الصحي الذي هو عبارة عن مجموعة من الهياكل الصحية العمومية التي تختص بالوقاي -
 والاستشفاء تتوزع على جميع التراب الوطني لتغطي حاجات السكان.  والعلاج

 انجاز عدد كبير من الهياكل الصحية من أجل زيادة التغطية الصحية. -
 تسجيل تحسن في المؤشرات الصحية في هذه المرحلة  -

الفترة  لال هذهقدر عددها خ 1986وأهم ما يميز هذه المرحلة هو إنشاء المراكز الاستشفائية الجامعية سنة    
م مركز استشفائي جامعي، كما عرفت هذه المرحلة إعادة تنظيم المؤسسات الصحية من حيث التنظي 13بحوالي 

ت مؤسسة استشفائية متخصصة والقطاعا 31التي بلغت  من خلال المراسم التنفيذية 1987والتسيير وذلك سنة 
 قطاع صحي. 185الصحية التي وصلت إلى 

  2004-1990مرحلة الثالثة: ما بين ال: الفرع الثالث
للتمويل مجال ال تاركة الصحية الخدمات تمويل عن للدولة التدريجي التخليما تميزت به هذه المرحلة هو   

 ينظم واضح تشريع يوجد لا أنه المرحلة هذه على يؤخذ ماو  ،المستفيد طرف من الصحية للخدمة الشخصي
 أخرى  جهة من جهة، من هذا آخر إلى ممارس من الخدمة تسعيرة فناحية اختلا من الخواص الممارسين نشاط
 مجموعة من كما لوحظ تراكم 1،نشاطهم عن الناتجة والإيرادات التكاليف تبرر وثائق محاسبية مسك عدم

 2من خلال: وتطلبت إعادة الهيكلة للنظام الصحيواستمرت المشاكل التي بدأت مع الثمانينيات 
المجلس الجهوي للصحة كهيئة تنسيق، والمرصد الجهوي للصحة وهي  بإنشاءمشروع الجهوية الصحية  -

 هيئات استشارية فقط من أجل تحقيق تنمية اجتماعية وصحية متوازنة.
 انشاء هياكل الدعم لنشاط وزارة الصحة، والتي تمثلت في: -

 .المخبر الوطني لمراقبة المنتجات الصيدلانية 
 لفة بضمان تموين الهياكل الصحية بالمنتجات الصيدلانية.الصيدلية المركزية للمستشفيات المك 
 .الوكالة الوطنية للدم 
 .الوكالة الوطنية للتوثيق الصحي 

 
 

                                                           
 سياساتمداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي حول رشيد الانفاق الصحي في الجزائر، صلاح المنظومة الصحية كآلية لتإأوصيف لخضر، علماني أحمد،   1

 .10، جامعة المسيلة، ص 2015نوفمبر  24/25 والآفاق يوميالواقع الجزائر  في الصحي الإنفاق في التحكم

، أطروحة دكتوراه، تخصص ية بالجزائر العاصمةواقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية: دراسة حالة المؤسسات الصحعدمان، مريزق   2
 .170، ص 2008 - 2007تسيير، جامعة الجزائر، 
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 2010-2005المرحلة الرابعة: ما بين : الفرع الرابع
تم اعادة تنظيم القطاعات الصحية لتصبح متكونة من المؤسسات العمومية الاستشفائية  2007في سنة    

ها ت العمومية للصحة الجوارية أي فصل الاستشفاء عن العلاج والفحص وهي نوع من اللامركزية هدفوالمؤسسا
تسهيل الوصول إلى العلاج وتقريب المستشفيات والمؤسسات الصحية من المواطن. خلال هذه الفترة أصبحت 

التابعة للقطاع المنظومة الصحية الجزائرية تحتوي على مجموعة معتبرة من مختلف المؤسسات الصحية 
 الاستشفائي العمومي وكذا الخاص.

-07وبمقتضى المرسوم التنفيذي رقم  ،يحصعادة هيكلة وتنظيم القطاع الإ الصحية تم  طار الخريطةإفي   
العمومية الاستشفائية والمؤسسات يتضمن انشاء المؤسسات العمومية  الذي 2007ماي  19المؤرخ في  140

 ، أصبح القطاع الصحي يتكون من: تسييرهاوتنظيمها و للصحة الجوارية 
 ة،الصحي للقطاعات خلفاً  الاستشفائية العمومية والمؤسسات الجوارية، للصحة العمومية المؤسسات من كل   

 لك أجهزة عدة بين وتقسيمها مهامها فصل خلال من الاستشفائية المؤسسات في أكبر فعالية إعطاء بهدف وذلك
 للزيادة نظراً  وذلك المواطنين، من الصحية المؤسسات تقريب أخرى  جهة ومن ،جهة من هذا تخصصه مجال في

 .الاجتماعية للتطورات مسايرة هذا ويعد السكانية
الصحي  كما نلاحظ تزايد عدد العيادات الاستشفائية الخاصة بشكل سريع، ومن بين التأثيرات السلبية للقطاع  

بية خاصة المتخصصين نحو القطاع الصحي الخاص بحثا عن الخاص على العمومي هو انتقال الكفاءات الط
ظروف أحسن للعمل، مما أثر على جودة الرعاية الصحية في القطاع الصحي العمومي وصعوبة التحكم في 

 مختلف الاصلاحات المتعلقة بهذا القطاع بشكل عام.
  العمومية للصحة الوطنية المطلب الثاني: المنظومة

لتي اوظهرت الكثير من القوانين المنظمة منها بتطورات كثيرة بداية من الاستقلال  مرت المنظومة الصحية  
 حددت تعريف ومهام المنظومة الصحية، ومنها التي حددت أهم التقسيمات أو المؤسسات التي تحتويها.

  المنظومة الصحيةومهام مفهوم الفرع الأول: 
 من خلال مجموع المواطنين وضمان التغطية الصحية يسعى النظام الصحي لتوفير الخدمات الصحية لكل    

 ؟لمختلفةأو المنظومة الصحية، وما هي أهم مهامه، وهياكله ا الهياكل التي يتوفر عليها، فما هو النظام الصحي
    أولًا: مفهوم المنظومة الصحية

 تالنشاطا مع لمقارنةخصوصيات با لها بينها، فيما مرتبطةال نشاطاتال ة منمجموع المنظومة الصحية هي   
 عالمجمو  هذا داخل تنشط والتي هدف معين، إلى الوصول أجل من تعمل التي الأخرى، الاجتماعية الاقتصادية

 .زمني تجانس واستقرار مشكلة بينها فيما أجزائها تفاعلات طريق عن
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مة ومتنوعة من إن النظام الصحي هو نظام كبير ومعقد يشمل العديد من المنظمات والمنشآت ومجموعة ضخ
؛ وقد تم تعريف النظام الصحي على أنه:" كل الجهود التي  1المهنيين المحترفين وعدد كبير من المستشفيات

تبذل بهدف تحسين الصحة سواء تعلقت هذه الجهود بالعناية الصحية بالأفراد أو بتقديم الخدمات الصحية 
 2 العامة."

 : مهام المنظومة الصحيةثانياً 
 رقم ون القان من 4 المادة نصت – الصحة بحماية المتعلق 1985 سنة فبراير 16 في نون المؤرخحسب القا   

 ":أن على وترقيتها 85
 وتنظم وترقيتها، السكان صحة حماية تضمن التي والوسائل الأعمال مجموع هي للصحة الوطنية المنظومة   

 الوطنية المنظومة تتميز وموحدا، ومنسجما شاملا توفيرا الصحة مجال في السكان حاجيات توفر كيفية على
 .الصحية الخريطة إطار في للصحة

 على: القانون  نفس من 5 المادة نصت كما 
 .وتطويره العمومي القطاع سيطرة  -
 الوطنية. والاجتماعية الاقتصادية للتنمية العام السياق في يندرج صحي، تخطيط  -
 الصحة. مجال في المحددة نيةالوط البرامج إعداد في القطاعات اشتراك  -
 الصحة. مجال في المحددة الأهداف مع المتطابقة والمالية والمادية البشرية الموارد تطوير -
 .التكييف وا عادة والعلاج الوقاية أعمال تكامل  -
 .الصحية السكان حاجيات بكل التكفل قصد قطاعية مركزية، لا صحية مصالح -
 وتطبيقها. الصحية التربية برامج تحديد في والفعالة ةالنشيط السكان مشاركة تنظيم -
 ممارستها. نظام كان كيفما الصحة، أعمال اندماج -
  في: فتتمثل مهامها أما

 المرفق. هذا وسير بتنظيم المتعلقة واللوائح القوانين احترام  -
 العدد وفيرت خلال من وذلك بتحقيقها المكلف الطبية للخدمات المستشفى أداء سير بحسن التكفل  -

 اوكذ سلامتها من والتأكد لهم اللازمة الأجهزة وتوفير والممرضين المتخصصين العاملين من الكافي
 .صيانتها

                                                           

 .64، ص 2014فريد توفيق نصيرات، إدارة المستشفيات، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن،  1
 اساتسيدولي حول مداخلة مقدمة إلى الملتقى الالتحكم في النفقات الصحية،  إطاري في النظام الصحي الجزائر  اتإصلاحرابح بوقرة، حميدة زواوي،  2

 .02ص  ،، جامعة المسيلة2015نوفمبر  24/25الواقع والآفاق يومي الجزائر  في الصحي الإنفاق في التحكم
 



 بسكرة -ات الاستشفائيةفي المؤسسقية الدراسة التطبي                                                 الفصل الرابع:          
 

148 
 

 فئةوالتد والنظافة الإطعام، كنظام الخدمات، هذه وتحسين للمريض، اللازمة الخدمات بتقديم التكفل  -
 .له الأمن وتوفير سلامته على والسهر

 العام الصحي القطاع تقسيم :الفرع الثاني
جزائرية الدولة ال استراتيجية، وكذا أنشأتهاالتنظيمات التي  الجزائر حسبتصنيفات المؤسسات الصحية في تتعدد 

 في قطاع الصحة ورؤيتها للتنظيم الصحي، وتنقسم المؤسسات الصحية في الجزائر إلى المؤسسات التالية:
  المتخصصة الاستشفائية المؤسساتأولًا: 
 إنشاءوالمتضمن  1997ديسمبر  02المؤرخ في  465-97رقم التنفيذي المرسوم بموجب إنشاؤها تمو    

 المؤسسة"أن على المرسوم هذا من 2 المادة نصت إذ .يرهايستو  وتنظيمها المتخصصة الاستشفائية المؤسسات
 وتنشأ المالي ستقلالوالا المعنوية بالشخصية تتمتع إداري  طابع ذات عمومية مؤسسة المتخصصة الاستشفائية

 1ته.وصاي تحت عوتوض الوالي، استشارة بعد بالصحة المكلف الوزير من اقتراح على بناء تنفيذي بمرسوم
 من 3 المادة نصت فقد غيره، دون  التخصصي العلاج من بنوع تتكفل المتخصصة الاستشفائية فالمؤسسة  

 متعددة هياكل أو واحد هيكل منتتكون  لمتخصصةا الاستشفائية المؤسسة :"أن على الذكر السالفالقانون 
 :يأتي بما للتكفل متخصصة

 معين. عمر ذات مجموعة أو معينا عضويا جهازا أو جهازا أصاب معين، مرض مرض -
 المؤسسة بنصها الصحية المؤسسات هذه إلى الموكلة المهام على المرسوم ذات من 5 المادة نصت كما

  2:الآتية بالمهام نشاطها مجال في المتخصصة الاستشفائية
 ؛والاستشفاء الطبي التكييف وا عادة والعلاج والتشخيص الوقاية نشاطات تنفيذ -
 ؛للصحة والمحلية والجهوية الوطنية البرامج تطبيق -
 مستواهم. وتحسين الصحة مصالح مستخدمي تأهيل إعادة في المساهمة -

 استشاري يسمى المجلس الطبي. كما يديرها مجلس إدارة ويسيرها مدير وتزود بجهاز
 الجامعية الاستشفائية المراكزثانياً: 

 1997ديسمبر  02المؤرخ في  467 -97رقم التنفيذي المرسوم بموجبالجامعية  الاستشفائيةالمراكز أنشئت    
 ري،إدا طابع ذات عمومية مؤسسة كذلك وهي وسيرها، وتنظيمها الجامعية الاستشفائية المراكز إنشاءالمتضمن 

ين والدراسة والبحث وذلك بالتعاون مع مؤسسة التعليم و والكشف والعلاج والوقاية والتك وتكلف بمهام التشخيص

                                                           
 .02وتسييرها؛ المادة  وتنظيمها المتخصصة الاستشفائية المؤسسات إنشاء ، المتضمن1997ديسمبر  02المؤرخ في  465 -97المرسوم التنفيذي رقم   1
 .05نفس المرسوم، المادة رقم   2
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 المكلف الوزير بين مشترك اقتراحوب مرسوم بموجب إنشاؤها يتم إذ 1.والتكوين العالي في علوم الطب المعنية
 على الإدارية الوصاية بالصحة المكلف الوزير يمارسو  العلمي والبحث العالي بالتعليم المكلف والوزير بالصحة

   .2البيداغوجية الوصاية العلمي والبحث العالي بالتعليم المكلف الوزير ويمارس المؤسسات هذه
  الاستشفائية العمومية المؤسساتثالثاً: 
 والاستقلال عنويةالم بالشخصية تتمتع إداري  طابع ذات عمومية مؤسسة هي الجزائري  المشرع عرفها ما وفق   

 الطبي، التأهيل وا عادة والاستشفاء والعلاج للتشخيص هيكل من تتكون  الوالي، وصاية تحت وتوضع المالي،
 الصحية بالحاجات ومتسلسلة متكاملة بصفة التكفل مهامها بلديات، مجموعة أو واحدة بلدية سكان تغطي
 3.للسكان

 :4في تتمثل مهام مجموعة لها القانون  حدد وقد
 ؛والاستشفاء الطبي التأهيل وا عادة والتشخيص الشفائي العلاج توزيع وبرمجة تنظيم ضمان -
 ؛للصحة الوطنية البرامج تطبيق -
 ؛الاجتماعية والآفات الأضرار ومكافحة الصحة حفظ ضمان -
 معارفه. وتجديد الصحة مصالح مستخدمي مستوى  تحسين ضمان -
 ،الطبي وشبه الطبي للتكوين ميدانا الاستشفائية العمومية ؤسسةالم استخدام يمكن أنه على نص كما    

 .التكوين ميدان مع تبرم اتفاقيات أساس على الاستشفائي التسيير في والتكوين
 الجوارية للصحة العمومية المؤسساترابعاً: 
 ستقلالوالا المعنوية بالشخصية تتمتع إداري  طابع ذات عمومية مؤسسة هي للصحة العمومية المؤسسة   

ماي  19ؤرخ في الم 140-07رقم ، أنشئت بمقتضى المرسوم التنفيذي الوالي" وصاية تحت وتوضع ،المالي
عمومية للصحة الجوارية وتنظيمها والمؤسسات ال ت العمومية الاستشفائيةنشاء المؤسساإالذي يتضمن  2007
 5.وتسييرها

                                                           

 02وتسييرها؛ المادة  الجامعية وتنظيمها الاستشفائية المراكز ، المتضمن1997ديسمبر  02المؤرخ في  467 -97المرسوم التنفيذي رقم  1 
 03نفس المرسوم التنفيذي، المادة   2
والمؤسسات العمومية للصحة الجوارية  الاستشفائيةالمتضمن إنشاء المؤسسات العمومية  2007ماي  19المؤرخ في  140-07فيذي رقم المرسوم التن  3

 .02وتنظيمها وتسييرها، المادة 
 .03نفس المرسوم التنفيذي، المادة   4
 02نفس المرسوم التنفيذي، المادة   5 
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 تغطي العلاج وقاعات الخدمات متعددة عيادات مجموعة من الجوارية للصحة العمومية المؤسسة وتتكون    
 يالصح الجغرافي والحيز الجوارية للصحة العمومية للمؤسسة المادية المتعلقات وتحدد السكان، من مجموعة

 .بالصحة المكلف الوزير من بقرار السكان من مجموعة يغطي الذي
 تتمثل والتي الاستشفائية المؤسسات من لنوعا لهذا الموكلة المهام على المرسوم ذات من 8 المادة نصت وقد   

 :يأتي فيما ومتسلسلة متكاملة بصفة التكفل في أساسا
 القاعدي. والعلاج الوقاية  -
 الجواري. والعلاج التشخيص  -
 القاعدي. المتخصص والطب العام بالطب الخاصة الفحوص  -
 العائلي. والتخطيط الإنجابية بالصحة المرتبطة الأنشطة -
 : يأتي بما الخصوص على وتكلف والسكان للصحة الوطنية البرامج فيذتن -
 الآفاتو  الأمراض ومكافحة والنقاوة الصحة بحفظ المرتبطة المجالات في البيئة وحماية ترقية في المساهمة -

 .الاجتماعية
 معارفهم. وتجديد الصحة مصالح مستخدمي مستوى  تحسين في المساهمة -

 ف بالمؤسسات محل الدراسةالمطلب الثالث: التعري
 اتوالمؤسس الاستشفائية العمومية المؤسسات بإنشاء المتعلق التنفيذي للمرسوم طبقا تتوفر بسكرة وولاية 

 الدكتور ناصر، بن بشير :هي عمومية استشفائية مؤسسات أربع على ،2007 سنة الجوارية للصحة العمومية
 النساء، طب في والمتخصصة العيون، طب في صصةالمتخ وفيها، زيوشي محمد ،عاشور زيان سعدان،
 اكزالمر  ألغيت وقد الخدمات متعددة عيادات إلى بدورها كذلك لتتحول الأطفال وجراحة الأطفال طب التوليد،
ونها فقط ك الاستشفائية. وسيتم التركيز على المؤسسات للعلاج قاعات المادية إلى وضعيتها حالة حسب الصحية

 لدراسة.هي المؤسسات محل ا
 ناصر بن بشير ستشفائيةالا العمومية مؤسسةب التعريف: الفرع الأول

 حيث ، 1986عام  طهاشان بدأ حيث النشأة، حديثة ناصر بن يربش يةئفاالاستش العمومية مؤسسةعتبر الت   
 لسنة 140-07التنفيذي  مرسومال جاء ثم ومن ، 2007 قبل وهذا صحيال قطاعبال كانت ضمن ما يسمى

 وتنظيمها الجوارية للصحة العمومية والمؤسسات ةالاستشفائي العمومية المؤسسات إنشاء يتضمن 2007
 ون تتكو  المالي، الاستقلالو  المعنوية بالشخصية تتمتع إداري  طابع ذات المؤسسة أصبحت هنا ومن وتسييرها،

 ت،بلديا مجموعة أو واحدة بلدية سكان تغطي الطبي التأهيل وا عادة الاستشفاء،و  والعلاج للتشخيص هيكل من
 : يلي فيما المصالح هذه ، وتتمثلالاتالاستعج مصلحة إلى إضافة مصلحة  61من وتتكون 
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 .) الرجال – النساء(  جراحة مصلحة -
 .)الرجال – النساء(  العظام جراحة مصلحة -
 . والحنجرة الأذن الأنف، مصلحة -
 .الثدي سرطان مصلحة -
 .الأطفال جراحة مصلحة -
 .الكلى مصلحة -
 )العمليات جناح ( العمليات مصلحة -
 .العمليات بعد ما مصلحة -
 .والجراحية الطبية الاستعجالات مصلحة -

 الدكتور سعدان التعريف بالمؤسسة الاستشفائية: الفرع الثاني
لدكتور وحمل اسم ا 1972وتم تأميمه في لدير المسيحي  راهباتمن طرف  1895المستشفى في  أنشئ  
 قبل إنشاء مستشفى بشير بن ناصر. في الثمانياتحيث كان المستشفى الوحيد  ،حمد شريف سعدان(دان )أسع

 140-07لمرسوم التنفيذي رقمسسة عمومية استشفائية حسب الى مؤ وتحول المستشفى من قطاع صحي إ
 لعمومية للصحةالذي يتضمن انشاء المؤسسات العمومية الاستشفائية والمؤسسات ا 2007ماي  19في المؤرخ 

 غير جراحية. استشفائيةوما يلاحظ على هذه المؤسسة أنها مؤسسة  .الجوارية وتنظيمها وتسييرها

  زيوشي محمد عريف بالمؤسسة الاستشفائية: التالفرع الثالث
تم و فيما يسمى بالقطاعات الصحية  1981فريل أ 01محمد بطولقة يوم ىلاستشفائية زيوشتم انشاء المؤسسة ا  
ماي  19عديل ضمن الاصلاحات ليصبح مؤسسة عمومية استشفائية حسب المرسوم التنفيذي الموافق ليوم الت

 .190955بتعداد سكاني  بلدية 11ودوائر  3تخدم  .2007
 مصالح: 5سرير تقسم على  120يضم 
 .الطب −
 .الجراحة −
  .الاطفال −
 .الولادة −
  .الاستعجالات الطبية والجراحية −
 . ووحدة تصفية الدم −
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 عاشور زيان  : التعريف بالمؤسسة الاستشفائيةلفرع الرابعا
 Groupement des(GEBA)على يد شركة "جيبا" تتأسس -شور زياناع-المؤسسة الاستشفائية العمومية    

entreprises belges algérien،  من طرف المصالح التقنية والوزارة  1978وقد اختيرت الأرضية في سنة
 1980، وانطلقت الأشغال بها سنة 2م28800على مساحة إجمالية تقدر ب  ستشـفىالوصية، إذ يتربع الم

من المساحة الإجمالية. وقد حدد موقع هذا المشـروع على  2م19950عد ذلك المساحة المقدرة بـ ليشغل المبنى ب
مباني  ه شمالاً فيحد ، أما حالياً ه في شمال أولاد جلال، فكان موقعأسـاس أن يكـون في وسط المدينة مستقبلاً 

مصالح الشـرطة، وتم تدشينه في  مبنى إدارة دائرة أولاد جلال، بينما شرقا مؤسسـة تعليمية، وغرباً  سكنية وجنوباً 
 .1985جانفي  02

 العينة الدراسة وآراءمنهجية  المبحث الثاني:
تلفة عدة مناهج مخناك المعلومات وتفسيرها وهتشير المنهجية إلى طريقة إعداد القوانين، المبادئ، جمع    

وث ن البحمتتناسب والمقاربة الابستمولوجية التي يبناها الباحث في بحثه عن الحقيقة، كما يمكن استخدام نوعين 
مبحث من خلال هذا السنتطرق و  الكيفي والبحث الكمي.بأدواتها المختلفة المناسبة لموضوع البحث مثل البحث 

 ، والصدق والثبات فيها.كليةالهيلنمذجة بالمعادلات منهجية ا إلى
 الهيكليةالنمذجة بالمعادلات منهجية المطلب الأول: 

 الاستعانةت، ويتم مشاكلاوحل المفاهيم التفسير لياضية الأرقام والعلاقات الر بيتعلق البحث الكمي    
ها من البداية، لتي تم تحديداحتى يمكن اختبار الفرضيات بالاستبيان، والملاحظة والمقابلات لجمع البيانات 

ويجب أن يتأكد الباحث من أن المقاييس المستخدمة صادقة وثابتة من خلال إجراء اختبارات الصدق والثبات 
 اً إحصائي هاتحليل بويبها بشكل كمي أو رقمي ثمالمعروفة، وبعد القيام بالإجراءات السابقة يتم جمع البيانات وت

التي ترتكز على  الهيكليةية المناسبة ظهرت النمذجة بالمعادلات حصائومن الأساليب الإ 1.نتائجالللوصول إلى 
 .بناء نماذج للعلاقات وترجمتها احصائياً بإيجاد العلاقات المختلفة

 الهيكليةالنمذجة بالمعادلات : ولالأ  فرعال
 إلى طرق الت ثم ،ونشأتها الهيكلية المعادلات نموذج تعريفية بالهيكل بالمعادلات النمذجة منهجيةسيتم عرض    
 ، وأهم المصطلحات المستخدمة.المسار تحليل نموذجمنها  ،اذجالنم ههذ أنواع أهم
 
 

                                                           
مداخلة مقدمة إلى الملتقى الوطني السادس حول الأساليب الكمية ودورها  ،الإداريةمي وأهميتها في ترشيد القرارات أساليب المدخل الك نسيمة أحمد الصيد، 1

 .67ص  ،سكيكدة، جامعة 2009جانفي  29-27القرارات الإدارية يومي  اتخاذفي 
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 الهيكلية: مفهوم النمذجة بالمعادلة أولاً 
 البحث في أسلوب أو مدخل أو طريقة (Structional Equation Modeling) الهيكلية بالمعادلة النمذجة تمثل    

 1والدراسة. بالمعالجة الباحث يتناولها التي المتغيرات بين العلاقات وتحدد تصف التي النظرية للنماذج والتحليل
 العاملي التحليل المتعدد، الانحدار تقنية مثل الاجراءات من مجموعة تقدم إحصائية كما تعبر عن منهجية

 مما  الانحدار معادلات من سلسلة بتطبيق نظري  نموذج لاختبار تستخدم فهي التغاير وتحليل المسار، وتحليل
 تنطوي  التي الظواهر من وغيرها والاقتصادية للظواهر الاجتماعية التفسيرية النماذج لتحليل جيدة امكانية يوفر
 2ومعقدة. متعددة متغيرات على

 الهيكليةنشأة النمذجة بالمعادلة ثانياً: 
الانحدار يعود لتحليل منها ما  ضعبارة عن مجموعة من التقنيات المرتبطة ببع الهيكليةالنمذجة بالمعادلة     
حيث قام بإيجاد معامل الارتباط حيث قدم مؤشراً للعلاقة بين متغيرين، ثم  (Pearson,1896)خلال أعمال  من

(Spearman,1904)  الارتباط ومبادئ طور معاملات الذي( التحليل العاملي الاستكشافيEFA )(Exploratory 

Factor Analysis) . 
 معاً  تتجمع التي أو المرتبطة المفردات لتحديد الارتباط معامل (Spearman 1904,1927) تخدماس هاوبعد    

 للنماذج إضافية بتطبيقات (& Lawley Thurstone) من كل قام 1940 عام وفي العاملي، النموذج يجادلإ وذلك
تعمل لأول مرة من طرف الذي اس (Confirmatory Factor Analysis)والتحليل العاملي التوكيدي  .العاملية

(Howe, 1955( وطور على شكله النهائي من قبل )Jöreskog,1960.)3  ساعدت 1969ونشر أول مقالة سنة 
تحليل  (Swell Wright,1918ثم طور ) .العاملي التحليل لإجراء كومبيوتر برنامج أول تطوير في ذلك بعد

ر المباشرة بين المتغيرات من خلال جمعه لتحليل المحدد للعلاقات المباشرة وغي (Path Analysis)المسار 
كما تسارع استخدام تقنيات النمذجة في العلوم الاجتماعية،  الانحدار ومعاملات الارتباط في نموذج أكثر تعقيداً.

وقد استخدم تحليل المسار لدراسة العلاقات بين المتغيرات الملاحظة، كما زاد الاهتمام بدراسة هذه العلاقات 
 لمتغيرات الكامنة.ضمن ا

 لمسارا تحليل نماذج من توليفة ريعتب والذي الهيكلية نموذج المعادلة فهو النماذج من الأخير النمط أما   
 .المشاهدة والمتغيرات الكامنة المتغيرات من كل بين تدمج أنها ذلك ويعني التوكيدي، العاملي والتحليل

                                                           
، 2007أفريل ،40 العدد والتنمية، التربية مجلة التعليمية، الإدارة وثبح في وتطبيقاتها البنائية بالمعادلة النمذجة منهجيةالمهدي،  الهنداوي  فتحي ياسر  1

 .07ص 
 .22، ص 2016، ديسمبر 05العدد  ،الاقتصاديةالجزائرية للتنمية  المجلةالتسويق،  بحوث في وتطبيقاتها البنائية بالمعادلات النمذجةمحمد بداوي،  2

3 Randall E. Schumacher & Richard G. Lomax, A Beginner's Guide to Structural Equation Modeling, 3rd edition, 

Routledge, New York, 2010, P 05 
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 1970( سنة Jöreskog, Keesling, Willyمن طرف ) لهيكليةا المعادلة لنموذج المبكر النمو حدث وقد    
وظهر أول  الخطية الهيكلية العلاقة نموذج باسم يعرف أصبح أنه (JKW)  ( نموذجBentler,1980أطلق عليه )

 Linear) (LISREL)حالياً هو برنامج  (SEM)أو  (JKM)برنامج كمبيوتر بإمكانه تحليل النماذج المعتمدة على 

l Relations ModelStructura( الذي أوجده )Jöreskog, Thillo, 1970.)1  
 ,Amosثم شهدت سنوات الثمانينات والتسعينات تطوير العديد من برامج الكومبيوتر من أهم هذه البرامج )   

EQS,Mplus, Sepath ).  
 الهيكليةالنمذجة بالمعادلة  في المستخدمة : المصطلحاتاً ثالث
  لظاهرة غيرات ا، المتالهيكليةهناك نوعين من المتغيرات في النمذجة بالمعادلة  الكامنة:المتغيرات المشاهدة و

 والتي شراتالمؤ  أو (Observed)المشاهدة أو المقاسة  المتغيرات تمثل الظاهرة والمتغيرات الكامنة. فالمتغيرات
 (Constructs)متغيرات بنى  هيو   (Latent Variables)الكامنة المتغيراتعلى  للاستدلال استخدامها يمكن
 .المؤشرات/المتغيرات من مجموعة بواسطة عليها يستدل لكن المقاسة غير افتراضية أو أو نظرية

  المنشأ خارجية في النمذجة يجب التمييز بين المتغيرات :الداخلي والمتغير الخارجي المتغير 
(ExogenousVariables) تتأثر ولا تؤثر متغيرات فهي ،سابق سببي متغير بدون  مستقلة متغيرات هي. 

 النموذج، داخل أخرى  بمتغيرات تتأثر متغيرات هيو  (Endogenous Variables)المنشأ  داخلية المتغيراتو 
 المتغيرات أو المنشأ خارجية للمتغيرات نتائج التي تعد الوسيطة والمتغيرات التابعة، المتغيرات من كل وتشمل
 2.الأخرى  الوسيطة

 البواقي (Residuals) :النمذجة المخرجات المعيارية من برامج كل ( SEM ) الباقيو  ،تحتوي على البواقي 
 والذي (Random Error) العشوائي الخطأ بين التغاير الملاحظ والتغاير المطابق المقدر، وهوالفروق  وه

بكل قيمة في المفترض، ويتعلق  النموذج في صريح بشكل قياسها يمكن لا التي المتغيرات أثر على يدل
 3.مباشر غير بشكل قياسه ويتم مصفوفة التغاير الملاحظة،

 يرالمتغ خلالها من أو طريقها عن يؤثر التي المتغيرات هي الوسيطة المتغيراتالوسيطة:  المتغيرات 
 .التابع المتغير على المستقل

 المباشرة( السببية العلاقة)المباشر  التأثير (Direct Effect)  

                                                           
1 Rex B. Kline, Principles and Practices of Structural Equation Modeling, 3rd edition, P 15 
2 Barbara M. Byrne, Structural Equation Modeling with Amos: Basic Concepts, Applications and Programming, 2 
nd  edition, Routledge, New York, 2010 ,p 5 
3  Joseph F. Hair, Op- Cit, p 682 
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 ،لنموذجا داخل آخر متغير في مباشرة تؤثر التي المتغيرات هي( Direct Effect)المباشر  التأثير تذا المتغيرات
 داخل خرآ متغير بواسطة ما متغير في تؤثر التي المتغيرات فهي (Indirect Effect)المباشرة  غير المتغيراتأما 

 .النموذج
 الهيكلية المعادلات في النماذج أنواع: اً رابع

 :1الأنماط هذه أشهر يلي وفيما النماذج من عديدة أنماط مع الهيكلية بالمعادلة النمذجة هجيةمن تتعامل
 (.Factor Models)النماذج العاملية  -
 (.Path Models)نماذج المسار  -
 .(Structural Model)النموذج الهيكلي  - 

 العاملية  النماذج(Factor Models) 
ت الكامنة إذا كان مسار التأثير بين المتغيراأي العلاقات  لتوكيدية منهاذج العاملية خاصة االنمادرس ت   

أما النماذج فهي لا تدرس العلاقات بين  بين المتغيرات المقاسة إذا كان نموذج المسار.و  النموذج بنائي
نما هي نماذج تحليلية تعنى بتحليل مفهوم معين أو متغير معين إلى الأبعاد أو العوام ل التي تشكل المتغيرات وا 

  2بنيته.
 (:ةبنائيال) النماذج الهيكلية (Structural Models) 

لتي تمثل من العلاقات بين المتغيرات الكامنة والتي تكون أيضاً مصحوبة بمؤشراتها االهيكلي يتألف النموذج   
فهوم لة المقاربة لدلا. وتعطي المؤشرات أو المتغيرات المقاسة صورة ممنةوالمتغيرات الكا بعد القياس في النموذج

 أو المتغير الكامن. وأغلب المفاهيم في العلوم الاجتماعية كامنة وصعبة القياس مباشرة.
 المسار نماذج (Path Models) 

هو نموذج يتكون من مجموعة من العلاقات الخطية في اتجاه واحد بحيث تدل على تأثير متغيرات مقاسة في    
احد، بحيث أن كل علاقة تأثير يرمز لها بسهم وحيد الاتجاه يدعى بالمسار. متغيرات مقاسة أخرى في اتجاه و 

 يتضمن أن يمكن حيث بالمرونة يتمتع المسار نموذج أن إلا المشاهدة بالمتغيرات أيضا المسار نماذج تحديد يتم
 .3تابعة مستقلة متغيرات مشاهدة ومتغيرات عديدة تابعة مشاهدة ومتغيرات عديدة مستقلة مشاهدة متغيرات

 تعلاقا إيجاد الباحث يستطيع المسار تحليل في أنه الانحدار ونموذج المسار نموج بين الأساسي والفرق   
 تابعة. أم مستقلة المتغيرات هذه كون  عن النظر بغض ببحثها يقوم التي المتغيرات بين والتأثر التأثير

                                                           
1 Randall E. Schumacher & Richard G. Lomax, Op- Cit, p 2. 

، دار المسيرة، Spss ،Lisrelتوظيف حزمة التحليل العاملي الاستكشافي والتوكيدي: مفاهيمهما ومنهجيتهما ب، امحمد بوزيان تيغزة  2
 .152، ص 2012عمان، 

 .145 ص نفس المرجع،  3
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 يةالهيكللنمذجة بالمعادلات في ا والصدق الثبات: ثانيال الفرع
 Reliability The :الثبات: أولاً 

 ههذ أن أي الاختبار، تطبيق من عليها نحصل التي بالدرجات إلى المدى الذي يوثق فيه الثبات يشير      
 حصائهاإ يسمى بما يرتبط فهو لذا الصدفة، أخطاء إلى تعود التي بالعوامل تتأثر ألا يجب النتائج أو الدرجات
 نفس على الاختبار تطبیق أعیدإذا  النتائج نفس على الحصول لضمان بارالاخت درجات كل في المتضمن

 لقياس المستخدم المقياس باستخدام عليها الحصول تم لتيا القياس نتائج إلى استقراريشير  كما 1عة.المجمو
 القدرة دمع من الرغم على القياس نتائج راراستق عن تعبر أنها أي متتالية؛ أوقات في أو الوقت نفس في المفهوم
ساليب الكثير من الأستخدم ت، و المستقصين زاجم في أو القياسراء إج فيها يتم التي الظروف في التحكم على
كد من الثبات منها إعادة الاختبار للمقياس، ثبات المحكمين، الخطأ المعياري، مصفوفة الارتباط، التحليل للتأ

 قراتف مجموعة بناء درجة يقيس معامل عن عبارة هو لذيا (Cronbach’s Alfa)معامل ألف كرونباخ العاملي، و 
 0,70.2، ومقبولًا إذا اقتربت من 0,70ته قيم فاقت إذا بحيث واحد، لبعد

 The Validity :الصدق :اً ثاني
 في الصدق ويجيب أو صالحاً، صحيحاً النموذج أو  المقياس الدرجة التي يكون فيها إلىالصدق  يشير    

ومن الأهداف الأساسية للنمذجة  موثوقة؟ حقيقية نتائج إلى البحث توصل هل :الآتي سؤالال عن الكمي المنهج
المفهوم عن الدرجة التي  والتحليل العاملي هو تحديد صدق المفهوم للنظرية المقاسة المفترضة، ويعبر صدق

 3ونات هي:مجموعة من العناصر المقاسة في البناء الكامن المفترض، ويتكون من أربعة مك تؤثر بها
 Convergent Validityالصدق التقاربي  -1

التي تعتبر مؤشر لبنى محددة يجب أن تكون قريبة أو تتشارك في جزء من التباين العناصر ويعني أن   
 ا:سة منهالمشترك، والذي يسمى الصدق التقاربي. توجد الكثير من الطرق لتقييم حجم التقارب بين العناصر المقا

  التشبعاتFactor Loading:  حجم التشبع هو أحد الاعتبارات المهمة، في حالة الصدق التقاربي العالي فإن
تشبع عالي على عامل يظهر وجود تقارب في نقطة معينة من البنى الكامنة على الأقل، كما يجب أن تكون 

اوح قيمها العادية تكون التشبعات المعيارية المقدرة تتر اً. وعموماً كل التشبعات دالة لأن التشبع يبقى ضعيف
  4كنسبة مثالية.  0,7أو أكثر ، و 0,5بين 

                                                           
1  Raymond Thiétart et coll, Méthodes de Recherche en Management, Dunod, Paris, 1999, p265. 
2 Umma Sekaran, Research Methods for Business a Skill Building Approach, 4th edition, John Wiley & Sons, New 

York, 2004, P 440. 
3 Joseph F. Hair, Multivariate Data Analysis, 7th Edition, Pearson Prentice Hall, 2010, P 679. 
4 Ibid, p 679. 
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لتباين تباين العنصر من قبل العامل الكامن أو ما يسمى باشبع العوامل المعياري كيف يفسر مربع تيوضح      
والذي يعني أن هذا العامل  0.5بتربيعه نحصل على  0.7، فتشبع يساوي  Variance Extractedالمستخلص
ف التباين في العنصر بينما يرجع النصف الثاني لأخطاء التباين، عندما ينخفض التشبع تحت يفسر نص

 غير أن تفسير التباين يعود أغلبه للأخطاء.،يبقى التباين المستخلص دال  0.5
 متوسط التباين المستخلص Average Variance Extracted 

مؤشر للتقارب، وتحسب قيمته  AVEالمستخلص في التحليل العاملي التوكيدي يعتبر متوسط التباين    
متعددة مقسوماً على عددها، ومنه يحسب بقسمة مربع التشبعات أو الارتباطات ال ،التشبعات المعياريةباستخدام 
ليكون هناك صدق تقاربي جيد، كما يحسب  0.5أن تتجاوز قيمته  (Fornell & Larker)حسب صياغة  ويفضل

 1قياس.لكل عامل كامن في نموذج ال
  :ثبات المفهومConstruct Reability 

 .الكامن يعني بأن المقاييس تفسر وجود نفس البنية أو المتغيرو  راً أيضا للصدق التقاربييعتبر الثبات مؤش   
الأكثر استعمالًا في  CRوجود اختلافات كثيرة حول معاملات الثبات المناسبة، لكن يعتبر تباين المفهوم  رغم  

 0.7النسبة و  2، لكل متغير ومجموع أخطاء التباين له iLتم حسابه من خلال مربع مجموع التشبعات النمذجة. وي
   3 بات مقبول.ث 0.7-0.6وأكثر تعبر عن ثبات جيد، بين 

  الصدق التمييزي Discriminant Validity  
ورة عالي يقدم صاليزي تميالصدق الوهو المجال الذي يمكن فيه لبنية أو متغير أن يتميز عن آخر، ومنه ف   

ول أن ق، الأظاهرة لم يتم قياسها سابقاً، وهناك طريقتين لقياس هذا الصد و على أن هذا المتغير أو البنية فريدة
 لنموذجيكون الارتباط بين البنى أو المتغيرات يمكن أن يعين كثابت على الواحد الصحيح، فإذا كانت مطابقة ا

ح تعتبر عالية وتطر  0.9التمايزي مقبول، لكن في حالات معينة قد تكون دالة ومختلفة عن الواحد فالصدق 
ت معادلادالة في المطابقة بين النموذجين، ويتم ذلك عن طريق مؤشرات المطابقة الخاصة بالنمذجة بال اختلافات
 (. 01)الملحق رقم  الهيكلية
 Face Validity and Nomological Validityالصدق المنطقي والصدق الظاهري  -2
ها نعني بالصدق الظاهري أن النموذج يجب أن تحدد فيه المفاهيم النظرية جيداً بالإضافة لتحديد معنا   

 ات.رتباطومكوناتها. أما الصدق المنطقي فيتم اختباره من خلال الارتباطات بين المتغيرات باستخدام مصفوفة الا
                                                           
1 Claes Fornell & David Larker, Evaluating Stractural Equation Models with Unobservable Variables and 

Measurement Error, Journal of Marketing Reasearch, Vol 18, February 1981, P 40. 
2 Bagozzi, Richard et al, Assessing Construct Validity in Organizational Research, Administrative Service Quartely, 

Vol 36, N 3, 1991, P P 420-425 
3 Bagozzi, Richard P. and Yi, Y, the Evaluation of Structural Equation Models, Journal of the Academy of 

Marketing Science, Vol. 16. Vol 36, N 3, 1988, P 78. 
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 وأدوات التحليل الاحصائيأداة الدراسة المطلب الثاني: 
 التحليل اتوأدو  سة،راالد ترامتغي قياسلبداية من أسلوب جمع البيانات  سنتطرق إلى المنهجية المتبعة في الدراسة  

 .المستخدمة
 : مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلوماتالفرع الأول

 ت،تم الحصول على المعلومات من خلال مراجعة الكتب والرسائل الجامعية والمجلا المصادر الثانوية: -1
اشر، والمواقع من شبكة المعلومات المتعلقة بالموضوع قيد البحث والدراسة، سواء بشكل مباشر أو غير مب

 والهدف هو تقديم إطار مفاهيمي نظري للمتغيرين ومحاولة الإحاطة بالموضوع.
وسائل تم الحصول على البيانات من خلال تصميم استمارة استبيان الذي يعتبر أحد الالمصادر الرئيسة:  -2

ون من مجموعة من الأسئلة كالتي يعتمد عليها الباحث في تجميع البيانات والمعلومات من مصادرها، ويت
والتي تم  1عن الموضوع. إجاباتهميتم طرحها على الأفراد المستهدفين بالبحث من أجل الحصول على 

 SPSS (Statisticalنامـج توزيعها على عينة من مجتمع البحث، ومن ثم تفريغها وتحليلها باستخدام بر 

Package For Social Sciencesالإحصائي ) (V.20)  وبرنامج (Analysis of Moment Structures) 
AMOS (23V.)  ،وباستخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة بهدف الوصول إلى دلالات ذات قيمة

 ومؤشرات تدعم موضوع البحث الذي قمنا به.
 اة الدراسةأد: تصميم الفرع الثاني

والتي تعتبر أداة أساسية في  .كأداة وحيدة لجمع المعلومات من عينة الدراسة يانتم الاعتماد على الاستب   
أساسية في البحوث الكمية والذي يتيح جمع عدد كبير من وسيلة البحوث الكمية حيث يعرف الاستبيان على أنه 

يتفوق على المقابلة من ناحية سهولة تخزين واسترجاع  المعلومات من عينات واسعة وبتكاليف منخفضة. والذي
وقد تم تصميم استمارتين  2ريد العادي أو الالكترونيبتلف أنواعه سواء مباشرة أو عن طريق المخالمعلومات ب

، واعتمدنا التوزيع عرفة آرائهم حول متغيرات الدراسة)المرضى( لم واحدة موجهة للموظفين والأخرى للزبائن
تأكد من وصول الاستبيان للمبحوثين والإجابة على بعض الاستفسارات خاصة لدى عينة المرضى الشخصي لل

 بسبب الحالة الصحية.
 الموظفين:  استبيانأولًا: 
 :(02)الملحق رقم  مكونة من ثلاثة أجزاء استبيانتم تصميم    

                                                           

 .148ص ، 2002، مكتبة مدبولي، القاهرة، فلسفة مناهج البحث العلميعقيل جاسم عقيل،   1 
2 Raymond-Alain Thietart et al, Méthodes de Recherche en Management, 4eme édition, Dunod, Paris, 2014, P 121 
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 لأجراالوظيفة، نوع ل العلمي، ، المؤهالأقدميةسنوات المعلومات العامة حول الجنس، العمر،  الجزء الأول:
 ، المؤسسة الاستشفائية.الشهري 

باحثة امت الالأسئلة الخاصة بالتسويق الداخلي، ويلاحظ اختلاف الأبعاد من قبل الباحثين، لذا ق الجزء الثاني:
 2013و 1999واختيار الأبعاد الأكثر تكراراً بين الباحثين للفترة ما بين السابقة بمحاولة حصر الدراسات 

 :(04رقم )الملحق لتصبح الأبعاد المختارة حسب الدراسات السابقة كالتالي
 التدريب والتطوير، الدعم الإداري، الاتصال الداخلي، التمكين، التحفيز، وثقافة الخدمة.

 الوظيفي من خلال للرضا Lawler الأسئلة الخاصة برضا الموظفين حيث تم استخدام مقياس الجزء الثالث:
 أثيرهماالأجر، الإشراف، محتوى العمل وتم إضافة بعدي العلاقة مع الزملاء وظروف العمل المادية لتالأبعاد: 

 في العاملين خاصة في مؤسسات الخدمات.
 الزبائن)المرضى(: استبيانثانياً: 

 :(03)الملحق رقم  مكونة من أربعة أجزاء استبيانتم تصميم   
ة، لجنس، العمر، المستوى التعليمي، وعدد مرات تكرار الزيار ا :عامة حولمعلومات يتضمن  الجزء الأول:

 المؤسسة الاستشفائية.
ة عبارة أو سؤال لقياس إدراك المرضى للجود 22ويضم الأسئلة الخاصة بالجودة مكون من الجزء الثاني: 

قياس دة حسب مالمقدمة فعلياً أو الأداء الفعلي، وهو مقياس لجودة الخدمة الصحية المقدمة تعكس أبعاد الجو 
SERVPERF  لكل من(Cronin & Taylor;1992). 

تحديد  الأسئلة الخاصة بالتسويق التفاعلي، وبسبب الاختلاف الكبير بين الباحثين فييحتوي الجزء الثالث: 
 اضحة فقدصعب ايجاد أبعاد و مما مفهوم التسويق التفاعلي وقياسه واكتفاء عدد منهم بالدراسة النظرية للموضوع 

 لحالية.القياس التفاعل وتم تعديلها بما يتلاءم والدراسة  Lovelockونموذج   Shostackالاعتماد على تعريفتم 
 وتحتوي على أسئلة رضا الزبون والمستوحاة من عدة دراسات سابقة.الجزء الرابع: 

ن ممور والض ة كل من عبيدات وحسين، حلوزويضم الأسئلة الخاصة بالولاء وقد اختيرت دراسالجزء الخامس: 
 خلال أبعاد الولاء: أفضلية التعامل، ثبات الرأي، الكلمة الايجابية، التوصية بالتعامل.

  ." لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيانليكرت الخماسيسلم " استخداموقد تم    
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 : أدوات التحليل الاحصائيالفرع الثالث
م وقد تم استخدا Amosوبرنامج  (spss)رنامج التحليل الإحصائيمن خلال ب الاستبيانقمنا بتفريغ وتحليل 

 الأدوات الإحصائية التالية: 
 وية لوصف خصائص العينة المدروسة.ئالتكرارات والنسب الم -
 .الاستبانة( لمعرفة الاتساق الداخلي لفقرات Alpha Cronbachاختبار ألفا كرونباخ ) -
 ثبات أبعاد المقياس.التحليل العاملي التوكيدي للتأكد من صدق و  -
 .(Skewness-  Kurtosis) اختبار التوزيع الطبيعي - 

 معامل الارتباط بيرسون: لقياس طبيعة وقوة العلاقة بين المتغيرين. -
 الفروق بين متوسطات فئتين. لإيجاد T.testاختبار  -
 لاختبار الفروق بين متوسطات عدة فئات.  Anova  One Wayاختبار  -

 تيار ووصف مجتمع وعينة الدراسةاخ: نيالثاطلب الم
عن الموضوع المدروس من خلال استخدام أداة لجمع المعلومات من المجتمع جمع المعلومات لغرض   

 المبحوث يتم اختيار عينة ملائمة، سوف ندرج كيف تم اختيار عينة الدراسة وأهم خصائصها.
 ةمجتمع وعينة الدراس :الفرع الأول

سلوب ألجميع مفردات المجتمع سواء لكبر حجمه أو الوقت والتكلفة، لذلك يستخدم  للا يمكن الوصو واقعياً    
  العينات بمختلف أنواعها والتي تحقق شروط التمثيل الجيد للمجتمع.

 مجتمع الدراسة: أولاً 
 يوالت معينة، دراسة أثناء الاهتمام عليهم يقع التي الأفراد أو العناصر مجموعة أنه على المجتمع عرفي   

 1.إليها العينة من جمعت التي النتائج يعمم أن الباحث فيها يرغب
، ناصرفي المؤسسات الاستشفائية الأربع )بشير بن  كل الموظفين العاملين وقد تكون مجتمع الدراسة من   

ت ؤسسا، وكذا المرضى الماكثين في هذه المفي ولاية بسكرةالعاملة  ، عاشور زيان(زيوشي محمدالحكيم سعدان، 
 في نفس فترة الدراسة.

 
 
 

                                                           
  .95، ص 2009، 4مجلة الواحات للبحوث والدراسات، العدد العينة، عائشة نحوي،  عادل مرابطي، 1
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تى في المؤسسات الاستشفائية حموظفاً بمختلف الأسلاك الوظيفية  1610 لموظفينالكلي لمجموع الوبلغ     
 كما يوضحه الجدول أدناه.. 1610 12/2016 /31

 31/12/2016(: مجموع العاملين في المؤسسات الاستشفائية بولاية بسكرة حتى 02الجدول رقم)
 الأطباء الممرضون  الإداريون  لاستشفائيةالمؤسسة ا

 103 355 34 بشير بن ناصر
 93 228 32 حكيم سعدانال

 71 286 31 زيوشي محمد
 75 273 29 عاشور زيان

 342 1142 126 المجموع

 : مصلحة الموارد البشرية لمديرية الصحة لولاية بسكرة.المصدر
 : عينة الدراسةالفرع الثاني

نها: "جـزء من مجتمع أو عدة عناصر من المجتمع، وتعود أسبـاب استخدام العينة بدلًا من تعرف العينة بأ   
تجميـع البيانـات عن المجتمع كلـه هو كبر حجم مفردات المجتمع وهو ما يؤدي إلى صعوبـة دراسة كل مفردات 

ة للمرضى تم استخدام طريقة بالنسب 1المجتمع ويعتبر عامل الوقت والتكلفة من القيود على دراسة المجتمع كله".
العينة الملائمة والمتوفرة لعدم القدرة على التحكم في عددهم وكذا تعاونهم للإجابة. أما عينة الموظفين فقد تم 

 .(Steven Thompson) ثامبسون  ستيفن معادلة اختيار عينة عشوائية من المجتمع باعتماد

حساب حجم العينة للمجتمع ب 05 ,0 وهو المحدد الدلالة ى مستو  عند لدراسةم العينة في هذه احج تحديد تم   
 2 :كالتالي تمت والتي Excel برمجية وباستخدامالمعلوم 

 ستيفن ثامبسون حجم العينة حسب معادلة : (03الجدول رقم )
       = N  حجم العینة  1610

    إذا حجم العینة = 3100605 ,310

d = 0,05  Z=1,96 3,8416  Chi- Square  

d2= 0,0025 P= 0,5   

 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .184، ص 2008، دار الفتح، الإسكندرية، منهجية البحث العلمي في الإدارة والمحاسبةجمال الدين مصطفى الدهراوي،  1
، 36مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد  دراسة تحليلية مقارنة للصيغ المستخدمة في حساب حجم العينة العشوائية،شكيب بشماتي،  2

 .91، ص 2014، 5العدد 
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N  حجم المجتمع    

z  1.96وتساوي    0.95الدرجة المعیارية المقابلة لمستوى الدلالة  

d  0.05نسبة الخطأ  وتساوي    

p  = 0.50نسبة توفر الخاصیة والمحايدة    

 Excelبالاعتماد على برمجية  المصدر:
نفس ت ، ووزعظفينعينة المو ل استمارة استبيان 320ولكن وزعنا  310ن حجم العينة الملائم للدراسة أنا وجد   

 كما هو موضح في الجدول التالي: ،العموميةالاستشفائية في المؤسسات عينة المرضى العدد على 
 (: يبين عدد الاستبيانات المسترجعة04) الجدول رقم

 من اعداد الباحثة المصدر:
ص صالحة للتحليل. أما فيما يخ استبانة 260كانت منها من مجموع الاستمارات الموزعة،  278استرجعت     

ا هوجدنا من 272جاع استمارة تم استر  320عينة الزبائن)المرضى( في المؤسسات محل الدراسة فقد تم توزيع 
ات استمارات لتسهيل عملية تبويب النتائج في البرمجي 3استبعاد لكن تم  تحقق شروط الإجابة الصحيحة 263

 الاحصائية.
 وصف عينة الموظفينالفرع الثالث: 

ن م دراسةبعد ترميز الإجابات وتبويبها في البرامج المختصة قمنا باستخراج أهم البيانات التي تصف عينة ال   
 موزعة حسب الخصائص الديموغرافية في الجدول أدناه.الموظفين، التي كانت 

 (: يوضح خصائص عينة الدراسة للموظفين05الجدول رقم)

الاستبانات         
      المؤسسة 

 المؤسسة الاستشفائية:
 بشير بن ناصر

 المؤسسة الاستشفائية:
 الحكيم سعدان

المؤسسة الاستشفائية: 
 زيوشي محمد

 المؤسسة الاستشفائية: 
 عاشور زيان

 المرضى الموظفين المرضى الموظفين المرضى الموظفين المرضى الموظفين

 80 80 80 80 80 80 80 80 الموزعة
 69 68 72 71 66 69 68 70 المسترجعة

 64 64 69 66 65 66 65 64 القابلة للتحليل

 النسبة % التكرار البيان المتغير
 

 الجنس
 

 36.2 94 ذكر
 63.8 166 أنثى

 100% 260 المجموع
 37.7 98 29إلى  19من  
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 Spssمن إعداد الباحثة بناءا على مخرجات  المصدر:

 40 104 40إلى  30من  الفئات العمرية 
 17.3 45 51إلى  41من

 5 13 52أكثر من 
 100% 260 المجموع

 
 المؤهل العلمي

 26.9 70 ثانوي 
 29.2 76 تقني سامي

 22.7 59 ليسانس
 21.2 55 دراسات عليا

 100% 260 المجموع
 
 

 قدميةسنوات الأ

 30 78 3أقل من 
 31.9 83 6إلى  4من 
 10.4 27 10إلى  7من

 27.7 72 10أكثر من 
 100% 260 المجموع

 
 الوظيفة

 7.3 19 إداري 
 73,1 190 ممرض
 19.6 51 طبيب

 100% 260 المجموع 
 21.9 57 30000أقل من  الأجر الشهري 

30000-60000 161 61.9 
60000-90000 28 10 
 5.4 14 90000أكثر من 
 100% 260 المجموع

 24.6 64 شير بن ناصر ب المؤسسة الاستشفائية
 25.4 66 الحكيم سعدان
 25.4 66 زيوشي محمد
 24.6 64 عاشور زيان

 100% 260 المجموع
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ور من عينة الدراسة، أما الذك %  63,8يتضح الجدول أعلاه أن نسبة الإناث تمثل النسبة الأعلى بـ -
 وهذا راجع لطبيعة العمل في الصحة واتجاه الإناث إليه أكثر من الذكور.  36,2 %فكانت نسبتهم

، ( سنة30 -40)% من أفراد عينة البحث أعمارهم من الفئة العمرية 40بالنسبة للفئات العمرية فنجد أن  -
(، 19 -29)من الفئة العمرية من أفراد عينة البحث كانت أعمارهم  %37,7ثم تليها بعد ذلك نسبة 

 5%ة كانتوآخر نسب (،41 -51حوالي )من أفراد عينة البحث كانت أعمارهم 17,3 % وبعدها نسبة 
 ويلاحظ أن الغالبية من الموظفين شباب.  سنة 52أكثر من  من أفراد العينة كانت أعمارهم

ى % من أفراد عينة الدراسة هم تقني سامي، يليها مستو 29,2فيما يخص المؤهل العلمي يتضح أيضاً أن 
% ويمثلون الممرضين ومساعدي الممرضين 22,7%، بينما من مؤهلهم الليسانس 26,9 الثانوي بنسبة 

 % هم حملة دراسات عليا وهم الأطباء.21,2وبعض الإداريين، بينما نسبة 
ات، وهي ( سنو 6 – 4تتراوح بين )% من أفراد عينة الدراسة سنوات خبرتهم  31,9كما نلاحظ من الجدول أن

 – 5تتراوح بين ) سنوات 5أقل من من أفراد عينة الدراسة كانت خبرتهم 30%بينما نسبة  ،الأعلىالنسبة 
( 15 –10%من أفراد العينة فكانت خبرتهم تتراوح بين )21,1( سنوات، وهي النسبة الأعلى، أما نسبة 10

 سنة. 15لمـن لديهم خبرة تفوق 9,5% سنة، وقد كانت النسبة الأقل 
 .%7,3، فالإداريين ب %19,6، ثم الأطباء ب%73,1انت النسبة الأكبر للممرضين: فكبالنسبة للوظيفة

، تليها %61,9دج بحوالي  60000-30000بالنسبة للأجور النسبة الأكبر للفئات التي يتراوح أجرها بين 
دج، 90000-60000للموظفين بأجور تتراوح بين  %10. ونسبة %21,9دج ب30000الأجور أقل من 

 دج. 90000للأجور أكثر من  % 5,4 ثم نسبة
ة بنسب زيوشي محمدمتساوية بين الحكيم سعدان و  يخص الانتماء للمؤسسة فكانت العينة موزعة بنسبة فيما

 لكل من المؤسسة الاستشفائية بشير بن ناصر وعاشور زيان. %24,6ونسبة  25,4%
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 وصف عينة الزبائنالفرع الرابع: 
ائص الديموغرافية لعينة المرضى بالتعرف على الجنس، الفئة العمرية، المؤهل سيتم عرض أهم الخص   

 .الاستشفائيةالمؤسسة العلمي، 
 )المرضى((: يوضح خصائص عينة الدراسة للزبائن06الجدول رقم)

 Spssمن إعداد الباحثة بناءا على مخرجات المصدر:

 النسبة % التكرار البيان المتغير
 

 الجنس
 

 44.2 115 ذكر
 55.8 145 أنثى

 100% 260 المجموع
 
 

 لعمرية الفئات ا

 44.2 115 29إلى  19من 
 43.5 113 40إلى  30من 
 4.6 12 51إلى  41من

 7.7 20 52أكثر من 
 100% 260 المجموع

 
 

 المؤهل العلمي

 38.1 99 متوسط أو أقل
 27.7 72 ثانوي 
 17.3 45 جامعي

 16.9 44 دراسات عليا
 100% 260 المجموع

 
 عدد مرات الزيارة

 53.5 139 مرة واحدة
 46.5 121 أكثر من مرة

 100% 260 المجموع
 
 

 المؤسسة الاستشفائية

 24.2 63 بشير بن ناصر 
 24.2 63 الحكيم سعدان

 26.5 69 طولقة
 25 65 عاشور زيان

 100% 260 المجموع
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لذكور امن عينة الدراسة، أما  % 55,8اث تمثل النسبة الأعلى بـالجدول أعلاه أن نسبة الإنمن يتضح      
 وهذا راجع لطبيعة العمل في الصحة واتجاه الإناث إليه أكثر من الذكور. % 44,2 فكانت نسبتهم

( 29-19)% من أفراد عينة البحث أعمارهم من الفئة العمرية 2،44أما بالنسبة للفئات العمرية فنجد أن 
(، 30-40)من الفئة العمرية من أفراد عينة البحث كانت أعمارهم  %43.5د ذلك نسبة ، ثم تليها بعسنة

من  5%انتوآخر نسبة ك (،41 -51حوالي )من أفراد عينة البحث كانت أعمارهم 17,3 % وبعدها نسبة 
 ويلاحظ أن الغالبية من الموظفين شباب.  سنة 52أكثر من  أفراد العينة كانت أعمارهم

توى % من أفراد عينة الدراسة هم تقني سامي، يليها مس29,2المؤهل العلمي يتضح أيضاً أن فيما يخص     
% ويمثلون الممرضين ومساعدي الممرضين 22,7%، بينما من مؤهلهم الليسانس 26,9 الثانوي بنسبة 

 % هم حملة دراسات عليا وهم الأطباء.21,2وبعض الإداريين، بينما نسبة 
لمستشفى امن المرضى قد قاموا بزيارة  %53,5الزيارة فقد أظهرت النتائج أن ما نسبته بالنسبة لعدد مرات    

 لمرة واحدة فقط، بينما النسبة الباقية كانوا قد تعاملوا مع نفس المستشفى لأكثر من مرة.
من المستجوبين كانوا متواجدين كمرضى في كل من المؤسسة الاستشفائية بشير  %24,2كما وجدنا أن    
 زيوشي محمدفأقاموا في المؤسستين  %25، %26,5ناصر والحكيم سعدان، في حين كان الباقون  بن

 وعاشور زيان.
 الدراسة متغيرات نحو العينة أفراد آراء دراسةلمطلب الثالث: ا
ن مولائهم و والتسويق التفاعلي، ورضا الزبائن  ،والجودة رضا العاملينالداخلي و  ثم تقييم مستوى كل من التسويق 

 خلال دراسة اتجاهات آراء عينة الدراسة.
 ،بائنمن أجل تحليل محاور الاستبانة وتقييم درجة التسويق الداخلي والتسويق التفاعلي، الجودة وولاء الز  

ن على خمسة فئات م 4.2إلى أكثر من  1.8إلى فئات أقل من الموزونة بتقسيم سلم ليكرت  الأوساط استخدمت
 جداً كما هو موضح في الجدول التالي:منخفض جداً إلى مرتفع 

 (: تقييم الفئات 07الجدول رقم )    
 مستوى التقييم الفئة

 منخفض جداً  1.8أقل من 
 منخفض 2.59 -1.8ما بين 

 متوسط 3.39 -2.6بين  ما
 مرتفع 4.19 -3.4ما بين 
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 مرتفع جداً  4.2أكثر من 
ة الشارق ، مجلة جامعةك الإسلامية العاملة في الكويتالمحور الإنساني للبنو كمال توفيق حطاب، المصدر: 

 .200، ص 2016 ،2، العدد13للعلوم الإنسانية والاجتماعية، المجلد 
 : مستوى التسويق الداخليالفرع الأول

عياري للإجابة عن السؤال الخاص بتقييم مستوى التسويق الداخلي تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف الم   
 راد عينة الدراسة لمختلف العبارات والأبعاد، كما يبينه الجدول التالي: لإجابات أف

 تقييم مستوى التسويق الداخلي (:08الجدول رقم)
  

 العبــــــــــــــارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 
 التقييم

 متوسط 1.148 3.35 يوفر المستشفى وسائل اتصال داخلية جيدة بين الأقسام. 01
 مرتفع 1.018 3.54 ل على المعلومات الضرورية لخدمة المرضى ومساعدة الزملاء.أحص 02
 متوسط  1.205 2.88 تقوم إدارة المستشفى بإعلامنا بالتطورات التي تحصل في العمل. 03
 متوسط 1.174 3.05 .توفر الإدارة المعلومات الكافية للموظفين لتنفيذ المهام الموكلة إليهم 04
 متوسط 0.888 3.21 الداخليالاتصال  

 متوسط 1.235 2.42 توفر الادارة بيئة مشجعة للموظفين. 05
 مرتفع 1.049 3.52 لدي علاقة عمل جيدة برؤسائي في العمل. 06
 متوسط 1.122 2.90 تشجعنا الادارة على التعاون وتنسيق العمل مع الأقسام الأخرى. 07
 متوسط 0.893 2.94 الدعم الإداري  

 منخفض 1,135 3,56 ملك الصلاحية في تعديل العلاج بناء على احتياجات المرضى.أ 08
 منخفض 1,265 2,87 لدي المهارات اللازمة لخدمة المرضى بجودة دون رقابة المشرفين. 09
يفوض المشرفين الصلاحيات اللازمة للموظفين للقيام بأعمالهم الخاصة  10

 بالتعامل المباشر مع المرضى.
 متوسط 1,272 2,86

 متوسط 0,983 3,10 التمكين 
 منخفض 1.068 2.09 عالية مقارنة بالمؤسسات الأخرى. المستشفى تعتبر الرواتب في 11

 منخفض 1.233 2.39 تتم ترقية الموظفين للوظائف الأعلى بناء على جهودهم. 12
 منخفض 1.233 2.43 نظام المكافآت المعتمد في المستشفى واضح وعادل. 13
 متوسط 1.345 2.90 أتلقى المديح والثناء من رئيسي في العمل عند القيام بعمل جيد. 14
 منخفض 0.924 2.43 الحوافز 

 منخفض 1.212 2.4 بعدد من البرامج التدريبية لزيادة مهاراتي. إلحاقييتم  15
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 منخفض 1.237 2.45 تتناسب الدورات التدريبية في المؤسسة مع طبيعة عملي. 16
 منخفض 1.187 2.41 رات.قوم المستشفى باستمرار بعقد الندوات والمؤتمرات الهادفة لتطوير المهات 17
 منخفض 1.157 2.48 يتم تدريبنا على تحسين جودة الخدمات التي نقدمها للمرضى. 18
 منخفض 1.021 2.43 التدريب والتطوير 

 متوسط 1.224 2.75 قدمة.تدرك الإدارة الدور الهام للموظفين في جودة الخدمة الم 19
 متوسط 1.264 2.8 تعطي الإدارة أهمية للعلاقات بين الموظف والمريض. 20
 متوسط 1.242 2.69 تعتبر إدارة المستشفى الموظفين والمرضى بأنهم الأهم في المستشفى. 21
 متوسط 1.040 2.68 ثقافة الخدمة 
 متوسط 0,769 2,80 التسويق الداخلي 

 Spssداد الباحثة بناءا على مخرجات من إع المصدر:
بانحراف  (2,80( يتضح أن المتوسط الكلي للتسويق الداخلي بجميع أبعاده بلغ )08من الجدول رقم )     

د ( وهذا يدل على وجود تسويق داخلي عام متوسط، وقد كانت جميع أبعاد التسويق الداخلي ق0,769معياري )
 نورد فيما يلي ترتيبها على الشكل التالي:تحصلت على تقييم متوسط أو منخفض، و 

( 3,21تحصل بعد الاتصال الداخلي على الترتيب الأول بتقييم متوسط حيث بلغ المتوسط الحسابي )
بارة أحصل على ع( احتلت 3,54-2,88(، حيث تراوحت متوسطات العبارات)0,888والانحراف المعياري )

دة لزملاء ثم عبارة يوفر المستشفى وسائل اتصال داخلية جيالمعلومات الضرورية لخدمة المرضى ومساعدة ا
ات نا بالتطور إعلامبين الأقسام فعبارة توفر الإدارة المعلومات الكافية لتنفيذ المهام وأخيراً عبارة تقوم الإدارة ب

 التي تحصل في العمل.
حراف معياري مقداره ( وان3,10يلي ذلك بعد تمكين الموظفين قد تحصل على مستوى متوسط حيث بلغ )   
نت عبارة أملك الصلاحية في تعديل ( حيث كا3,56-2,86(، تحصلت العبارات على متوسطات)0,983)

رة م عباالعلاج بناء على احتياجات المرضى، تليها عبارة لدي المهارات اللازمة لخدمة المرضى بدون رقابة، ث
 يفوض المشرفون الصلاحيات لي.

( 0,893( وبانحراف معياري يقدر بـ )2,94لدعم الإداري بمتوسط حسابي يقدر بـ)ثم يأتي بعد ذلك بعد ا   
نت عبارة لدي ( حيث كا3,52-2,42)العبارات وهذا دلالة على أنه بعد متوسط التقييم، وتراوحت متوسطات 

دارة ر الإتوفعلاقة عمل جيدة برؤسائي في العمل، ثم عبارة تشجعنا الإدارة على التعاون وتنسيق العمل، فعبارة 
 بيئة مشجعة للموظفين.

(، لوحظ 1,040( وانحراف معياري مقداره )2,68ثم يأتي بعد ذلك بعد ثقافة الخدمة بمتوسط حسابي )   
( ورتبت كالتالي عبارة تعطي الإدارة أهمية للعلاقات بين الموظف 2,80 -2,69)للعبارات متوسطات 
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ن في جودة الخدمة، تعتبر إدارة المستشفى الموظفين والمرضى والمريض، تدرك الإدارة الدور الهام للموظفي
 بأنهم الأهم. 

قدره  ( وانحراف معياري 2,43وفي الأخير يأتي كلا من بعدي الحوافز والتدريب والتطوير بمتوسط حسابي )    
-2,09)الحوافز ( وهذا يدل على أنهما بتقييم منخفض، كما تراوحت متوسطات عبارات 0,924-1،021)

م ( وجاء ترتيب العبارات حيث جاءت عبارة أتلقى المديح والثناء من رئيسي في العمل ثم عبارة نظا2,90
ت مؤسساالمكافآت المعتمد عادل، فعبارة تتم الترقية بناء على الجهود، ثم تعتبر الرواتب عالية مقارنة بال

ة يتم ( فعبار 2,48 -2,40)محصورة الأخرى. أما فيما يخص عبارات التدريب والتطوير فقد جاءت متوسطاتها 
عة ع طبيمتدريبنا على تحسين جودة الخدمات المقدمة هي الأفضل تقييم تليها عبارة تتناسب الدورات التدريبية 

 زيادةلعملي، ثم تقوم المستشفى بعقد الندوات والمؤتمرات، فعبارة يتم الحاقي بعدد من البرامج التدريبية 
 مهاراتي.

 رضا العاملينتوى : مسالفرع الثاني
تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف  رضا العاملينللإجابة عن السؤال الخاص بتقييم مستوى  

 المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة لمختلف العبارات والأبعاد، كما يبينه الجدول التالي: 
 رضا العاملينتقييم مستوى  (:09)رقم الجدول 

 الرقم
 ارةالعبــــــــــــــ

 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 التقييم

 منخفض 1.223 2.38 أشعر بالرضا عن الأجر الذي أتلقاه. 22
 منخفض 1.169 2.19 يتناسب الأجر الذي أتلقاه مع حجم العمل الذي أقوم به. 23
 متوسط 1.170 2.60 تعتمد إدارة المستشفى معايير واضحة في الترقية. 24
 منخفض 0.903 2,39 الأجور 

 متوسط 1.217 3.38 واجباتي ومسؤولياتي واضحة ومحددة. 25
 مرتفع 1.233 3.43 وظيفتي متوافقة مع مؤهلاتي. 26
 متوسط 1.192 3.26 لدي الحرية في اختيار طريقة العمل. 27
 مرتفع 1.158 3.58 أشعر بالمتعة في عملي. 28
 مرتفع 0.851 3,42 طبيعة ومحتوى العمل 

 مرتفع 1.048 3.82 لقى المساعدة من زملائي في العمل عند الحاجة لذلك.أت 29
 مرتفع 1.041 3.72 هناك احترام متبادل بين الزملاء في العمل. 30
 متوسط 1.190 3.28 هناك توزيع عادل للعمل بيني وبين أفراد فريق العمل. 31
 مرتفع 0.818 3.61 العلاقة مع الزملاء 
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 مرتفع 1.070 3.47 رئيسي في العمل واضحة ودقيقة.أوامر وتوجيهات  32
مكانيات الإشراف. 33  متوسط 1.131 3.35 لدى رئيسي في العمل كفاءة وا 
 متوسط 1.200 3.25 يتيح المشرفون في المستشفى للموظفين أداء أعمالهم بدون رقابة. 34
 مرتفع 1.187 3.51 أستطيع مقابلة رئيسي في العمل بسهولة. 35
 مرتفع 0.809 3,40 رافالاش 

 متوسط 1.212 3.10 تصميم أماكن العمل وتوزيع الأجهزة يساعد على أداء المهام بسهولة. 36
 متوسط 1.199 2.80 يوفر المستشفى كافة الوسائل والتجهيزات اللازمة للعمل. 37
 متوسط 1.244 2.93 ظروف العمل المادية مثل الإضاءة والنظافة، السلامة والأمن متوفرة. 38
 متوسط 1.171 2.65 يتم الاستجابة لطلبي من أدوات وتجهيزات إضافية في العمل. 39
 متوسط 0.957 2,87 ظروف العمل 
 متوسط 0.544 3,14 الرضا عن العمل 

 Spssمن إعداد الباحثة بناءا على مخرجات  المصدر:
دل يوهذا  (3,14ملهم بجميع أبعاده بلغ )يتضح أن المتوسط الكلي لرضا العاملين عن ع أعلاه من الجدول    

ا على وجود رضا وظيفي متوسط، وقد كانت أبعاده قد تحصلت على تقييم مرتفع أو متوسط، وفيما يلي ترتيبه
 كالآتي: 

ه ( وانحراف معياري مقدار 3,61تحصل بعد العلاقة مع الزملاء على المتوسط الحسابي الأعلى حيث بلغ )
حتلت عبارة أتلقى ( وقد ا3,28 - 3,82حيث تراوحت متوسطات العبارات بين )( بتقييم مرتفع، 0,818)

ناك بارة هالمساعدة من زملائي في العمل الترتيب الأول، تليها عبارة ان هناك احترام متبادل بين الزملاء ثم ع
 توزيع عادل للعمل بين الزملاء.

حت ( بتقييم مرتفع أيضاً، تراو 0,851ري )( وانحراف معيا3,42يليه بعد طبيعة ومحتوى العمل بمتوسطـ )
ان ترتيب العبارات كالتالي: عبارة أشعر بالمتعة في عملي، ، حيث ك(3,58 -3,26متوسطات العبارات )

ة ر طريقوظيفتي متوافقة مع مؤهلاتي، واجباتي ومسؤولياتي واضحة ومحددة، وأخيراً عبارة لدي الحرية في اختيا
  العمل.

العبارات  متوسطات وقد كانت( وتقييم مرتفع 3,40الثالث بعد الإشراف بمتوسط ) وقد جاء في الترتيب
 وترتيب العبارات الأولى أستطيع مقابلة رئيسي في (3.76،3.71،3.64،3.26على التوالي ) المكونة للبعد

مكانيات الإ ، شرافالعمل، أوامر وتوجيهات رؤسائي في العمل واضحة ودقيقة، لدى رئيسي في العمل كفاءة وا 
  واخيراً يتيح المشرفون في المستشفى للموظفين أداء عملهم بدون رقابة.
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توزيع ( وجاءت العبارات كالتالي، عبارة تصميم أماكن العمل و 2,87) وجاء بعد ظروف العمل الرابع بمتوسط
تشفى وفر المسظروف العمل المادية مثل الإضاءة والنظافة والأمن متوفرة، ي ،الاجهزة يساعد على أداء العمل

، العمل كافة الوسائل والتجهيزات اللازمة للعمل، وأخيرا يتم الاستجابة لطلبي من أدوات وتجهيزات إضافية في
 (3.57،3.52،3.40،3.35،3.11) وقد كانت متوسطاتها على التوالي

مد ات، تعت( وكان ترتيب العبار 2,39أما الترتيب الأخير وبمستوى منخفض فقد كان لبعد الأجور بمتوسط )
ع متلقاه إدارة المستشفى معايير واضحة في الترقية، أشعر بالرضا عن الأجر الذي أتلقاه، يتناسب الأجر الذي أ

 .حجم العمل الذي أقوم به بمتوسطات
 : مستوى جودة الخدمةالفرع الثالث

اري نحراف المعيللإجابة عن السؤال الخاص بتقييم مستوى جودة الخدمة تم حساب المتوسط الحسابي والا  
 لإجابات أفراد عينة الدراسة لمختلف العبارات والأبعاد، كما يبينه الجدول التالي: 

 تقييم مستوى جودة الخدمة (:10الجدول رقم)

 العــــبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقـــم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 التقييم

 توسطم 0.930 3.34 )أشعة، تحاليل(دات وأجهزة تقنية متطورة لدى المستشفى مع 01

 مرتفع 0.905 3.44 التصميم الداخلي للمستشفى مريح وجذاب )غرف مريحة ونظيفة(  02
الأطباء والعاملون في المستشفى على درجة عالية من النظافة وحسن  03

 المظهر
 متوسط 0.930 3.38

 مرتفع 0.798 3.86 مرافق مناسبين موقع المستشفى والمظهر العام لل 04
 مرتفع 0.649 3.49 لجوانب الملموسةا 
 مرتفع 1.113 3.73 يقدم المستشفى خدمة صحية في المواعيد المحددة 05 

المستشفى خدمات طبية تتميز بالدقة وقلة الأخطاء في الفحص  يقدم 06
 والعلاج

 مرتفع 1.178 3.57

 متوسط 0.949 3.38 مكنه الاعتماد عليهميثق المريض في الفريق الطبي وي 07
 مرتفع 0.905 3.72 بسجلات ومعلومات دقيقة عن مرضاه يحتفظ المستشفى 08
 مرتفع 1.000 3.75 يتم إخبار المريض بالضبط عن موعد تقديم الخدمة والانتهاء منها 

 مرتفع 0.781 3.631 الاعتمادية 09

بية طلبات المرضى مهما على استعداد لتل العاملون في المستشفى 10
 كانت درجة انشغالهم.

 متوسط 1.108 3.29
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 Spssجات من إعداد الباحثة بناءا على مخر  المصدر:
ري بانحراف معيا (3,48يتضح أن المتوسط الكلي لجودة الخدمة بجميع أبعادها قدر ب )أعلاه من الجدول    
 الشكل ( بتقييم مرتفع، فيما تحصلت جميع أبعادها على تقييم مرتفع أو متوسط، وفيما يلي ترتيبها على0,626)

 التالي:
ف ( والانحرا3,63م مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي )تحصل بعد الاعتمادية على الترتيب الأول بتقيي

بارة يتم اخبار المريض عن ع( احتلت 3,75-3,38) (، حيث تراوحت متوسطات العبارات0,781المعياري )
 يحتفظ موعد تقديم الخدمة التقييم الأعلى، ثم عبارة يقدم المستشفى خدماته في الموعد المحدد، تليها عبارة

 معلومات عن مرضاه، فعبارة يقدم المستشفى خدمات تتميز بالدقة، وأخيراً عبارة يثقالمستشفى بسجلات و 
 المريض في الفريق الطبي ويمكنه الاعتماد عليه.

( وانحراف 3,53يلي ذلك بعد الأمان الذي تحصل على مستوى مرتفع أيضاً حيث بلغ المتوسط الحسابي )
م سلوك س( حيث كانت عبارة يت3,75-3,27) وسطات(، تحصلت العبارات على مت0,683معياري مقداره )

 متوسط 1.150 3.34 يجيب العاملون على كل استفسار أو شكوى دون تذمر 11
ستعداد للتعاون والسرعة في إجابة المريض وتقديم لدى العاملين الا 12

 الخدمة
 متوسط 0.976 3.37

 متوسط 1.048 3.34 هبسمعة جيدة في خدمة مرضا يمتاز المستشفى 
 متوسط 0.833 3.37 الاستجابة 13

 مرتفع 0.915 3.47 يشعر المريض بالأمان عند تعامله مع العاملين في المستشفى 14
يتسم سلوك العاملين في المستشفى بالحس الإنساني والأدب والأخلاق  15

 في تعاملهم مع المرضى 
 مرتفع 0.876 3.75

 مرتفع 1.134 3.65 ريض  حتى بعد خروجهتستمر متابعة حالة الم 16
 متوسط 1.085 3.27 يظهر العاملون معرفة شخصية بالمريض ويحسنون التعامل معه 

 مرتفع 0.683 3.53 الأمان 17

 مرتفع 0.952 3.54 وضع صحة وراحة المريض في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملين 18
 مرتفع 0.969 3.59 شخصية بكل مريضيولي العاملون اهتماماً فردياً وعناية  19
 متوسط 1.005 3.29 لمصلحة العليا للمريض نصب عينيها يضع المستشفى  20
 متوسط 0.930 3.34 يتم تقدير ظروف المريض وتفهمه عند شكواه 21
 مرتفع 0.761 3.44 التعاطف 
 مرتفع 0.626 3.48 جودة الخدمة 
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والأخلاق، فعبارة تستمر متابعة حالة المريض حتى بعد خروجه، ثم عبارة يشعر  الإنسانيالعاملين بالحس 
المريض بالأمان عند تعامله مع العاملين، وأخيراً عبارة يظهر العاملون معرفة شخصية بالمريض ويحسنون 

 التعامل معه. 
هذا ( و 0,649( وبانحراف معياريـ )3,49عد ذلك بعد الجوانب الملموسة بمتوسط حسابي يقدر بـ)ثم يأتي ب

نت عبارة موقع ( حيث كا3,86-3,34) دلالة على أنه بعد مرتفع التقييم، وتراوحت متوسطات العبارات
ى درجة والعاملون علالمستشفى مناسب تلتها عبارة التصميم الداخلي للمستشفى مريح وجذاب، ثم عبارة الأطباء 

 عالية من النظافة وحسن المظهر، فعبارة لدى المستشفى معدات وأجهزة متطورة.
(، لوحظ 0,761( وانحراف معياري مقداره )3,44ثم يأتي بعد ذلك بعد التعاطف بمتوسط حسابي )

ناية شخصية بكل ( ورتبت كالتالي عبارة يولي العاملون اهتماماً فردياً وع3،59 -3,29) متوسطات للعبارات
مريض، صحة وراحة المريض في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملين، يتم تقدير ظروف المريض وتفهمه عند 

 المريض نصب عينه. كواه، فعبارة يضع المستشفى مصلحةش
 ( وهذا يدل على0,833( وانحراف معياري قدره )3,34وفي الأخير يأتي بعد الاستجابة بمتوسط حسابي )

رتيب العبارات حيث جاءت عبارة لدى ( وجاء ت3,37-3,29توسط، كما تراوحت متوسطات العبارات )تقييم م
تاز العاملين الاستعداد للتعاون والسرعة في إجابة المريض، ثم يجيب العاملون على كل استفسار وعبارة يم

يض د لتلبية طلبات المر المستشفى بسمعة جيدة في خدمة المرضى، فعبارة العاملون في المستشفى على استعدا
 رغم انشغالهم.

 : مستوى التسويق التفاعليالفرع الرابع  
للإجابة عن السؤال الخاص بتقييم مستوى التسويق التفاعلي تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف   

 المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة لمختلف العبارات والأبعاد، كما يبينه الجدول التالي: 
 تقييم مستوى التسويق التفاعلي (:11) دول رقمالج

 العــــبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقـــم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 التقييم

 مرتفع 0.992 3.47 يعلمني الطاقم الطبي بتطور حالتي الصحية. 22

 متوسط 1.080 3.25 الأطباء والممرضون يجيبون دائماً عن تساؤلاتي. 23
 مرتفع 1.066 3.55 يتمتع المعالجون بالكفاءة في عملهم. 24
 مرتفع 0.948 3.47 يبقى المعالجون على اتصال معي للاطمئنان علي بدون مناداتهم. 25
 مرتفع 0.778 3.43 التفاعلات مع الموظفين 
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 Spssإعداد الباحثة بناءا على مخرجات  من المصدر:
 ( يتضح أن تقييم التسويق التفاعلي كان مرتفع بمتوسط حسابي لجميع أبعاده قدر ب11من الجدول رقم )  
(، فيما تحصلت جميع أبعاده على تقييم مرتفع، وفيما يلي ترتيبها على 0,664بانحراف معياري ) (3,54)

 الشكل التالي:
( والانحراف 3,66تحصل بعد التفاعلات مع المرضى على الترتيب الأول حيث بلغ المتوسط الحسابي )  

ءت عبارة يبدي المرضى جا( حيث 3,97-3,49)العبارات (، حيث تراوحت متوسطات 0,774المعياري )
 يدرين تفلتها نصائح المرضى الآخالآخرون الاستعداد للتعاون والمساعدة في الترتيب الأول بالمتوسط الأعلى، ت

ة ، ثم عبار المرضى بعد خروجي من المستشفى في التعامل مع حالتي الصحية، ثم تبقى علاقة مودة بيني وبين
 ضى.ليه من علاج، فعبارة هناك علاقة ودية بين الطاقم الطبي والمر في معرفة ما أحصل ع خبرة المرضى تفيد

( 3,54يلي ذلك بعد البيئة المادية الذي تحصل على مستوى مرتفع أيضاً حيث بلغ المتوسط الحسابي )  
 ( حيث كانت عبارة 3،61-3,50)متوسطات (، تحصلت العبارات على 0,864وانحراف معياري مقداره )

بارة خيراً عاسب ولائق، ثم التجهيزات الملحقة التي أحتاجها كالسرير مريحة ومناسبة لحالتي، وأمظهر الأطباء من 
 المباني والغرف في المستشفى نظيفة وواسعة.

( وبانحراف معياري يقدر بـ 3,43ثم يأتي بعد ذلك بعد التفاعلات مع الموظفين بمتوسط حسابي يقدر بـ)
( حيث كان ترتيب 3,55-3,25) مرتفع التقييم، وتراوحت متوسطات العبارات( وهذا دلالة على أنه بعد 0,778)

 مرتفع 1.056 3.49  هناك علاقة ودية بين الطاقم الطبي والمرضى. 26
 مرتفع 1.042 3.97 يبدي المرضى الآخرون استعداداً للتعاون والمساعدة. 27

 مرتفع 0.98 3.64 في معرفة ما أحصل عليه من علاج. خبرة المرضى الآخرين تفيد 28
 مرتفع 0.942 3.80 في التعامل مع حالتي الصحية. نصائح المرضى الآخرين تفيد 29
ضى الآخرين حتى بعد خروجي من تبقى علاقة مودة بيني وبين المر  30

 المستشفى.
 مرتفع 1.590 3.73

 مرتفع 0.774 3.66 التفاعلات مع المرضى 
 مرتفع 1.120 3.50 المباني والغرف في المستشفى نظيفة وواسعة. 31

 مرتفع 1.144 3.53 ة.التجهيزات الملحقة التي احتاجها كالسرير مريحة ومناسبة لحالتي الصحي 32
 مرتفع 1.115 3.61 طاقم الطبي مناسب ولائق.مظهر ال 33
 مرتفع 0.864 3.54 البيئة المادية 
 مرتفع 0,664 3,54 التسويق التفاعلي 
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العبارات عبارة يتمتع الطاقم الطبي بالكفاءة المتوسط الأعلى، يبقى الطاقم الطبي على اتصال معي للاطمئنان 
 راتي.على صحتي وعبارة يتم إعلامي بتطور حالتي الصحية، ثم عبارة يجيب الأطباء والممرضون على استفسا

 )المرضى(: مستوى رضا الزبائنالفرع الخامس  
اري للإجابة عن السؤال الخاص بتقييم مستوى رضا الزبائن تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعي  

 لإجابات أفراد عينة الدراسة لمختلف العبارات والأبعاد، كما يبينه الجدول التالي: 
 )المرضى(ائن(:تقييم مستوى رضا الزب12الجدول رقم)

 العــــبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقـــم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 التقييم

ا فإنني أعتبر هذ المستشفيات الأخرى  مع التعامل في خبرتي إلى استناداً  34
 المستشفى هو الأفضل.

 مرتفع 1.069 3.56

 مرتفع 1.017 3.61 ضل هذا المستشفى عن غيرهمعاملة الطاقم الطبي جعلتني أف 35
 مرتفع 1.143 3.54 لدي رضا عن الخدمات المقدمة. 36
 متوسط 1.098 3.25 يقدم المستشفى خدمات صحية تفوق توقعاتي. 37
 متوسط 0.964 3.32 المستشفى. عن إيجابي انطباع لدي 38
 مرتفع 0,777 3,45 رضا الزبائن 

 Spssثة بناءا على مخرجات من إعداد الباح المصدر:
بانحراف  (3,45( يتضح أن تقييم رضا الزبائن كان مرتفع بمتوسط حسابي قدر ب )12من الجدول رقم )  

 (، فيما تحصلت جميع العبارات على تقييم مرتفع، وفيما يلي ترتيبها على الشكل التالي:0,664معياري )
يات المستشف مع التعامل في خبرتي إلى استناداً ن غيره، معاملة الطاقم الطبي جعلتني أفضل هذا المستشفى ع

 عن إيجابي انطباع فإنني أعتبر هذا المستشفى هو الأفضل، لدي رضا عن الخدمات المقدمة، لدي الأخرى 
 -3,32 – 3,54 -3,56 -3,61المستشفى، يقدم المستشفى خدمات صحية تفوق توقعاتي، وكانت متوسطاتها)

 لتوالي.ا( على 1,098 -0,964 -1،143 -1،069 -1,017( وبانحراف معياري)3,25

 : مستوى ولاء الزبائنالفرع السادس
ي للإجابة عن السؤال الخاص بتقييم مستوى ولاء الزبائن تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعيار   

 بعاد، كما يبينه الجدول التالي: لإجابات أفراد عينة الدراسة لمختلف العبارات والأ
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 تقييم مستوى ولاء الزبائن (:13) الجدول رقم

 العــــبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقـــم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 التقييم

 مرتفع 0.921 3.57 قد تحدث. التي الأخطاء بعض أتحمل أن ممكن 39
 مرتفع 0.972 3.41 ى.أشعر أنني بين أيدي أمينة وأنا في هذا المستشف 40
أفضل التعامل مع هذا المستشفى لأنني تعودت على التعامل مع نفس الطاقم  41

 الطبي.
 مرتفع 0.912 3.58

 مرتفع 0.772 3.52 أفضلية التعامل 
 مرتفع 0.973 3.58 أكثر ما يهمني في المستشفى هو جودة العلاج المقدم. 42
 مرتفع 0.972 3.78 المستشفى.في حالة الحاجة للعلاج سأعود لهذا  43
 مرتفع 0.836 3.68 ثبات الرأي 
 مرتفع 1.069 3.64 أعالج في هذا المستشفى. بكوني بالفخر أشعر 44
 مرتفع 1.045 3.70 لم يخيب المستشفى ظني خلال فترة تعاملي معه. 45
 مرتفع 1.088 3.63 من طرف الآخرين. انتقاده عند المستشفى عن أدافع 46
 مرتفع 0.962 3.65 مة الايجابيةالكل 
 مرتفع 1.062 3.63 ومعارفي. لزملائي المستشفى عن الإيجابية الجوانب عن أتحدث 47
 مرتفع 0.996 3.73 سأوجههم لهذا المستشفى. النصيحة الآخرين مني يطلب عندما 48
 مرتفع 1.004 3.76 اخترت هذا المستشفى لأن العلاج شبه مجاني. 49
 مرتفع 0.921 3.71 لتعاملالتوصية با 
 مرتفع 0.741 3.64 ولاء الزبائن 

 Spssمن إعداد الباحثة بناءا على مخرجات  المصدر:
اري بانحراف معي (3,48قدر ب ) هبجميع أبعادالزبون ( يتضح أن المتوسط الكلي لولاء 13من الجدول رقم )   
 تالي:م مرتفع، وفيما يلي ترتيبها على الشكل العلى تقييبعاد الأجميع  ( بتقييم مرتفع، فيما تحصلت0,626)

( 3,71تحصل بعد التوصية بالتعامل على الترتيب الأول بتقييم مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي )
بارة اخترت هذا ع( احتلت 3,76-3,63) (، حيث تراوحت متوسطات العبارات0,921والانحراف المعياري )

، ثم عبارة عندما يطلب الآخرون النصيحة مني سأوجههم لهذا المستشفى لأن العلاج فيه شبه مجاني
 ومعارفي. لزملائي المستشفى عن الإيجابية الجوانب عن أتحدثالمستشفى، وأخيراً عبارة 
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( وانحراف معياري 3,68متوسط الحسابي )بتحصل على مستوى مرتفع  يلي ذلك بعد ثبات الرأي الذي
نت عبارة أكثر ما يهمني في ( حيث كا3,78-3,58متوسطات ) تحصلت العبارات علىو (، 0,836مقداره )

 المستشفى هو جودة العلاج، ثم عبارة في حالة الحاجة للعلاج سأعود لهذا المستشفى.
هذا ( و 0,962( وبانحراف معياري )3,65ثم يأتي بعد ذلك بعد الكلمة الايجابية بمتوسط حسابي يقدر بـ)

نت عبارة لم يخيب ( حيث كا3,70-3,63) وتراوحت متوسطات العباراتدلالة على أنه بعد مرتفع التقييم، 
دافع المستشفى ظني خلال فترة تعاملي معه، ثم عبارة أشعر بالفخر كوني أعالج في هذا المستشفى، فعبارة أ

 عن المستشفى عند انتقاده من طرف الآخرين. 
ع، ( بتقييم مرتف0,777حراف معياري )( وبان3,45أفضلية التعامل بمتوسط حسابي يقدر بـ) ثم يأتي بعد

بت العبارات من أعلى تقييم إلى الأقل: أفضل التعامل ( حيث رت3,58-3,41) وتراوحت متوسطات العبارات
 التي الأخطاء بعض أتحمل أن ممكنمع هذا المستشفى لأنني تعودت على التعامل مع نفس الطاقم الطبي، 

 ا في هذا المستشفى.أشعر أنني بين أيدي أمينة وأنقد تحدث، 
 اختبار نموذج الدراسة: ثالثالمبحث ال

 تبويب البيانات باستخدام بعد توضيح منهجية البحث وأهم أدوات جمع المعلومات من عينة الدراسة، وبعد
ن موتوضيح أهم المسارات التي يتضمنها النموذج نصل لمرحلة التأكد ، وبناء النموذج النظري  Spssبرنامج

ة لاختبار الفرضيات للدراسة الممثلتحقق من الثبات والصدق ثم المرور ومطابقة النموذج بالحسن ملاءمة 
 بالآثار المباشرة وغير المباشرة الموجودة في نموذج تحليل المسار.

 الثبات والصدقاختبار  المطلب الأول:
أولًا  :الدراسة على مرحلتينمن صدق وثبات أداة  حققت أداة الدراسة لذلك قمنا بالتيعد الثبات من متطلبا   

 ضحتحليل العاملي التوكيدي الذي يو الالتأكد من صدق المحتوى لأداة الدراسة ككل من خلال المحكمين، ثم 
 على صدق البناء.مطابقة بياناته 

 الدراسةصدق أداة  :الفرع الأول
المختصين في عدد من  ساتذةالأعلى مجموعة من  يانمن خلال عرض الاستب من صدق المحتوى لتحقق اتم    

ات من حيث مدى وضوح الفقر  همراجعة فقراتب الاستبيانمدى صدق فقرات معرفة ، ل(05)الملحق رقم  الجامعات
حقق يرون أنها لا تسه، وتعديل أو حذف أي فقرات وجودة صياغتها اللغوية، ومدى انتمائها للمجال الذي تقي

جراء التعديلاتو  واقتراحاتهم بعنايةحكمين وقد تمت دراسة ملاحظات الم ،مقياسمن الالهدف  لى ع المطلوبة ا 
 الظاهري  بمثابة الصدق اعتبرناهلأهداف البحث. وهذا ما  وتحقيقاً  أكثر فهماً  الاستبانةلتصبح  همتوصيات أساس
  جله.أ صممت منصالحة لقياس ما ( الاستبيان)الأداة  اعتبرتوبذلك  للأداة،
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 حور التسويق الداخلينموذج القياس لم الفرع الثاني:
 Confirmatory Factorمن خلال التأكد من الصدق والثبات لأبعادهسيتم بناء نماذج القياس لكل المتغير و     

Analysis (CFA)   عن طريق تطبيق اختبار ألفا كرونباخ لكل بعد من أبعاد الاتساق الداخلي  مدى واحتساب
  . %60ول الفقرات التي يكون معامل ثباتها يفوق يتم قبوللمقياس ككل، حيث متغيرات الدراسة، 

 . 0,60الذي يجب يساوي أو يفوق Composite Reliability (CR) الثبات المركب تحليل كما يتم استخدام  
 .0,5الذي يجب أن يفوق  Average Variance Extracted  (AVE) المستخرج التباين ستخداموا  
 مع متهءملاو  التوكيدي بنائه صدق مدى اختبار مقياس كل مقاييس، ستة علىالدراسة  نموذج يحتوي     

 المختلفة.والاختبارات المطابقة مؤشرات  ضوء في الميدانية البيانات
 التحليل العاملي التوكيدي لمتغير التسويق الداخلي:ب التأكد من حسن مطابقة النموذجأولًا: 

 .بعد مراجعة مؤشرات التعديلالتسويق الداخلي  يدي لمقياسالعاملي التوكالتحليل  :(13) شكل رقمال

 

 AMOSمن مخرجات برنامج المصدر: 
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 .لصدق العاملي التوكيدي لـمقياس التسويق الداخليليم حسن مطابقة النموذج ق(: 14) جدول رقمال

قيمة المؤشر قبل  المؤشر
 التعديل

قيمة المؤشر بعد 
 القرار التعديل

CFi 
مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  0,996 0,849 مؤشر المطابقة المقارن 

  في المطابقة بعد التعديل
GFI   مؤشر حسن جودة

 المطابقة
مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  0,989 0,843

  في المطابقة بعد التعديل
AGFI  مؤشر جودة المطابقة

 المصحح
0,633 

 

0,953 

 

مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن 
  ة بعد التعديلفي المطابق

NFI  مؤشر المطابقة
 المعياري 

مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  0,99 0,841
  في المطابقة بعد التعديل

TLI مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  0,987 0,748 ويسل -مؤشر توكر
  في المطابقة بعد التعديل

RMSEA التربيعي لمتوسط  الجذر
 0,055 0,24 مربعات خطأ الاقتراب

 

مطابقة مقبولة بعد التعديل حيث كان 
في المطابقة  كبير جدا هناك تحسن
  بعد التعديل

 AMOSمن مخرجات برنامج المصدر: 
) Goodness ofأظهرت النتائج أن النموذج المفترض مطابق لبيانات المقياس وفقاً لمؤشرات حسن المطابقة     
)Fit Index  واضحة في مؤشرات  خاصة بعد التعديل، ونلاحظه بصفةوRMSEA  لى جودة إالذي كان يشير

( أي مطابقة 0,055( ليصبح بعد تعديل النموذج يشير إلى )0,24هذا بقيمة تقدر بـ )ة للنموذج و مطابقة سيئ
 ،00,0اقترب من و  0,05قل من أكان  الجيدة كلماعلى المطابقة  ن هذا المؤشر يدلأة حيث مقبول

 ( بنسبة محسوسة ليوضح مطابقة ممتازة.0,953ي تحسن بعد التعديل ليصبح )الذ AGFIكذلك بالنسبة لمؤشر 
  .ما بقية المؤشرات فلقد شهدت تحسنات طفيفة بعد التعديلأ

 والصدقثبات الاستخراج : ثانياً 

 SPSSو  AMOSتقديرات النموذج حسب مخرجات (: 15جدول رقم )ال

 معامل ألفا 2R التشبعات المعيارية 
 لكل بعد

ألفا معامل 
 الكلي

 الثبات التركيبي
CR 

 التباين المستخلص
AVE 

 0,539 0,875 0,972 0,785 0,409 0,639 الاتصال الداخلي

 0,688 0,568 0,754 الدعم الإداري 
 0,724 0,505 0,711 التمكين
 0,748 0,524 0,724 الحوافز
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 0,875 0,55 0,741 التدريب والتطوير
 0,786 0,681 0,825 ثقافة الخدمة
 Spss AMOS يمن مخرجات برنامجالمصدر: 

 هوو  ،0,001عند  هي دالة احصائياً و  0.70التشبعات المعيارية تفوق أغلب  أنمن خلال الجدول يتبين  -
أعلى هذه  قافة الخدمةولقد سجل مؤشر ث ،التسويق الداخليؤشرات تشترك في قياس ما يدل أن الم

 (. 8250,التشبعات بقيمة قدرت بـ )
وهي أكبر من مستوى القبول  AVE  =0,539متوسط التباين المستخلص للنموذج  ةن قيمأكما نلاحظ  -

 .على صدق المقياسوهو دليل  0,05
، عم الإداري الاتصال الإداري، الد) بأبعاده التسويق الداخليلمتغير  لفا الكليأأن معامل الثبات كما يتبين  -

 وهي نسب ثبات عالية أيضاً. 97,2%( طوير، ثقافة الخدمةالتمكين، الحوافز، التدريب والت
هي و  CR =0,875(Composite Reliability )فقد قدرت قيمة ما في ما يخص الثبات البنائي للنموذج أ -

 على الثبات التركيبي العالي للمقياس. دليلوهي  0,50تفوق 

 رضا العاملين: نموذج القياس لمحور الفرع الثالث
 مع متهءملاو  التوكيدي بنائه صدق مدى اختبار سيتم مقياس كل مقاييس، على خمسة جالنموذ يحتوي   

 المؤشرات المختلفة. ضوء في الميدانية البيانات
 رضا العاملينالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير ب التأكد من حسن مطابقة النموذجأولًا: 

 بعد مراجعة مؤشرات رضا العاملينياس النموذج الخاص بالصدق العاملي التوكيدي لمق :(14شكل رقم)
 AMOSالتعديل على برنامج 
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 AMOSمن مخرجات برنامج المصدر: 
نطلاقاً ا قيم حسن مطابقة النموذج الخاص بالصدق العاملي التوكيدي لـمقياس رضا العاملين :(16) جدول رقمال

 AMOSمن مخرجات 

قيمة المؤشر قبل  المؤشر
 التعديل 

قيمة المؤشر بعد 
 تعديلال

 القرار

CFi 
مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  1,00 0,944 مؤشر المطابقة المقارن 

  في المطابقة بعد التعديل
GFI  مؤشر حسن جودة

 المطابقة
مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  1,00 0,964

  في المطابقة بعد التعديل
AGFI  مؤشر جودة المطابقة

 المصحح
0,893 

 

0,999 

 

ممتازة حيث كان هناك تحسن  مطابقة
  في المطابقة بعد التعديل

NFI  مؤشر المطابقة
 المعياري 

مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  1,00 0,932
  في المطابقة بعد التعديل

TLI مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  1,0 0,889 ويسل -مؤشر توكر
  في المطابقة بعد التعديل

RMSEA لمتوسط  الجذر التربيعي
 مربعات خطأ الاقتراب

حيث كان  ولة بعد التعديلمطابقة مقب 0,00 0,125
في المطابقة بعد  كبير هناك تحسن

  التعديل
 AMOSمن مخرجات برنامج المصدر: 

) Goodness ofأظهرت النتائج أن النموذج المفترض مطابق لبيانات المقياس وفقاً لمؤشرات حسن المطابقة     

)Fit Index نلاحظه بصفة واضحة في مؤشر و  ،اصة بعد التعديلوخRMSEA لى جودة إلذي كان يشير ا
ي مطابقة أ( 0,00( ليصبح بعد تعديل النموذج يشير الى )0,125هذا بقيمة تقدر بـ )ة للنموذج و ئمطابقة سي
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كذلك الحل  ، 00,0اقترب من و  0,05قل من أكلما كان على المطابقة الجيدة  ن هذا المؤشر يدلأممتازة حيث 
ا بقية المؤشرات مأ (.1,0بعد التعديل حيث أصبحت المطابقة ممتازة ) الذي تحسن كثيراً  TLIبالنسبة لمؤشر 

  ووصلت إلى المطابقة الممتازة. بعد التعديل ففلقد شهدت تحسن طفي
 ستخراج الثبات والصدق.اثانياً: 

 SPSSو AMOSتقديرات النموذج حسب مخرجات  (:17رقم ) الجدول

التشبعات  
 المعيارية

2R 
 معامل ألفا

 لكل بعد
 معامل ألفا الكلي

 الثبات التركيبي

CR 

 التباين المستخلص

AVE 

 0,805 0,287 0,536 الأجور

0,841 0,601 0,798 

 0,671 0,449 0,67 محتوى العمل

 0,632 0,628 0,793 العلاقة مع الزملاء

 0,700 0,705 0,84 الإشراف

 0,723 0,197 0,444 ملظروف الع

 Spss AMOS يمن مخرجات برنامجالمصدر: 
 الخاصة بالمؤشرات )الأجور وظروف العمل(التشبعات المعيارية  بعضن أيتبين أعلاه من خلال الجدول    

عند  دالة احصائياً بالتالي غير هي و ( - 0,4440,536)حيث كانت على التوالي  0.70 كانت أقل من
 الزملاء والإشراف فقد كانت ، أما مؤشري العلاقة مع0,70ر محتوى العمل فقد اقترب من أما مؤش ،0,001

رضا شترك في قياس ؤشرات تالم هذه هو ما يدل أنو ( على التوالي 0,84- 0,793بقيم ) 0,70أكبر من 
 (. 0,84أعلى هذه التشبعات بقيمة قدرت بـ ) الإشراف سجل مؤشر كما ،العاملين

=  AVE(  e ExtractedAverage Varianc) متوسط التباين المستخلص للنموذج ةمن قيأكما نلاحظ  -
وهو دليل  0,05وهو متوسط الحسابي للمربعات الارتباط المتعدد وهي أكبر من مستوى القبول  0,789

 على صدق المقياس.
لاقة مع العمل، العالأجور، محتوى ) بأبعاده رضا العاملينلمتغير  لفا الكليأأن معامل الثبات كما يتبين  -

 وهي نسب ثبات عالية أيضاً. 84,1%( الزملاء، الإشراف، ظروف العمل
على  ليلو دوهوهي  ,CR  = 6010(Composite Reliability ) ما في ما يخص الثبات البنائي للنموذجأ -

 الثبات التركيبي للمقياس.
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 : نموذج القياس لمحور جودة الخدمةالفرع الرابع 
 مع متهءملاو  التوكيدي بنائه صدق مدى اختبار سيتم مقياس كل مقاييس، على خمسة النموذج يحتوي   

 المؤشرات المختلفة. ضوء في الميدانية البيانات
 جودة الخدمةالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير ب التأكد من حسن مطابقة النموذجأولًا: 

بعد مراجعة مؤشرات  مقياس جودة الخدمةتوكيدي للالنموذج الخاص بالصدق العاملي ال(: 15) شكل رقمال
 AMOSالتعديل على برنامج 

 

  AMOSمن مخرجات برنامج المصدر: 
 لاقاً نطالخدمة ا جودة سقيم حسن مطابقة النموذج الخاص بالصدق العاملي التوكيدي لـمقيا (18) جدول رقمال

 AMOSمن مخرجات 

قيمة المؤشر قبل  المؤشر
 التعديل 

قيمة المؤشر بعد 
 تعديلال

 القرار

CFi 

 مؤشر المطابقة المقارن 
0,947 

 

0,999 

 

مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن 
  في المطابقة بعد التعديل

GFI  مؤشر حسن جودة
 المطابقة

مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  0,995 0,936
  في المطابقة بعد التعديل

AGFI  مؤشر جودة المطابقة
 المصحح

0,807 

 

0,974 

 

ابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن مط
  في المطابقة بعد التعديل
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NFI  مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  0,996 0,942 مؤشر المطابقة المعياري
  في المطابقة بعد التعديل

TLI مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  0,998 0,895 ويسل -مؤشر توكر
  في المطابقة بعد التعديل

RMSEA لتربيعي لمتوسط الجذر ا
 مربعات خطأ الاقتراب

0,184 0,024 

 

حيث كان  مطابقة مقبولة بعد التعديل
في المطابقة  كبير جدا هناك تحسن
  بعد التعديل

  AMOSمن مخرجات برنامج المصدر: 
)Goodness of أظهرت النتائج أن النموذج المفترض مطابق لبيانات المقياس وفقاً لمؤشرات حسن المطابقة     

)Fit Index ،نلاحظه بصفة واضحة في مؤشر و  وخاصة بعد التعديلRMSEA لى جودة إلذي كان يشير ا
 قبولةطابقة مي مأ( 0,024) ليصبح بعد تعديل النموذج( 0,184هذا بقيمة تقدر بـ )ة للنموذج و ئمطابقة سي

رات ما بقية المؤشأ ، 00,0اقترب من و  0,05قل من أالمؤشر يدل على المطابقة الجيدة كلما كان  ن هذاأحيث 
  لتقترب كلها من المطابقة الممتازة.فلقد شهدت تحسنات بعد التعديل 

 ثبات الصدق و الاستخراج اً: ثاني

 SPSSو  AMOSتقديرات حسب مخرجات (: 19جدول رقم )ال

التشبعات  
 المعيارية

2R 
 معامل ألفا

 لكل بعد

معامل ألفا 
 الكلي

 الثبات التركيبي

CR 

 مستخلصالتباين ال

AVE 

 0,694 0,617 0,785 الجوانب الملموسة

0,923 0,903 0,653 

 0,812 0,477 0,691 الاعتمادية

 0,781 0,642 0,801 الاستجابة

 0,606 0,883 0,94 الامان

 0,798 0,647 0,804 التعاطف

 Spss AMOS يمن مخرجات برنامجالمصدر:  
ا مهو و  ،0,001عند  هي دالة احصائياً و  0.70التشبعات المعيارية تفوق  بأغلن أمن خلال الجدول يتبين    

ـ بأعلى هذه التشبعات بقيمة قدرت  الأمانولقد سجل مؤشر  ،جودة الخدمةمؤشرات تشترك في قياس يدل أن ال
 (.0,961كما لوحظ اقتراب مؤشر الاعتمادية من النسبة المقبولة بقيمة )(. 0,94)
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=  AVE(  e ExtractedAverage Varianc) توسط التباين المستخلص للنموذجم قيمةن أكما نلاحظ  -
 وهو دليل ثاني على صدق المقياس. 0,05وهي أكبر من مستوى القبول  0,653

ية، الجوانب الملموسة، الاعتماد) بأبعادهجودة الخدمة لمتغير  الفا الكليأن معامل الثبات كما يتبين   
 وهي نسب ثبات عالية أيضاً. 92,3%( الاستجابة، الأمان، التعاطف

وهي  0,50هي تفوق و  CR  =0,903(Composite Reliability ما في ما يخص الثبات البنائي للنموذج )أ -
 على الثبات التركيبي العالي للمقياس. دليل

 مسةالخنلاحظ من خلال الجدول السابق أن معامل الثبات لفقرات المتغير ككل جودة الخدمة بأبعـاده  كما   
 الية.% وهي نسبة ثبات ع 92,3)الجوانب الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( كانت نسبته  

 : نموذج القياس لمحور التسويق التفاعليالفرع الخامس
 اناتالبي مع متهءملاو  التوكيدي بنائه صدق مدى اختبار سيتم مقياس كل مقاييس، على ثلاثة النموذج يحتوي   
 المؤشرات المختلفة. ضوء في لميدانيةا

 التسويق التفاعليالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير ب التأكد من حسن مطابقة النموذجأولًا: 

ت مراجعة مؤشرا بعد لمقياس التسويق التفاعليالنموذج الخاص بالصدق العاملي التوكيدي (: 16رقم) الشكل
 AMOSالتعديل على برنامج 

 

  AMOSجات برنامج من مخر المصدر: 
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لي التسويق التفاع سبالصدق العاملي التوكيدي لـمقيا قيم حسن مطابقة النموذج الخاص :(20جدول رقم)ال
 AMOSمن مخرجات  انطلاقاً 

 القرار قيمة المؤشر المؤشر

CFi  مطابقة ممتازة 1,00 مؤشر المطابقة المقارن 

GFI مطابقة ممتازة 1,00 مؤشر حسن جودة المطابقة 

AGFI مطابقة ممتازة 1,00 مؤشر جودة المطابقة المصحح 

NFI  مطابقة ممتازة 1,00 مؤشر المطابقة المعياري 

TLI مطابقة ممتازة 1,01 لويس -مؤشر توكر 

RMSEA 
الجذر التربيعي لمتوسط مربعات 

 خطأ الاقتراب
 مطابقة مقبولة 0,00

 AMOSمن مخرجات برنامج المصدر:     
) Goodness of Fitالنموذج المفترض مطابق لبيانات المقياس وفقاً لمؤشرات حسن المطابقة  أظهرت النتائج أن

)Index . 

 : استخراج الثبات والصدقثانياً 
 SPSSو  AMOSتقديرات النموذج حسب مخرجات (: 21جدول رقم )ال

 معامل ألفا 2R التشبعات المعيارية 
 لكل بعد

معامل ألفا 
 الكلي

 الثبات التركيبي
CR 

التباين 
 المستخلص

AVE 

التفاعلات مع 
 0,757 0,439 0,663 الموظفين

0,838 0,766 0,523 
 0,699 0,625 0,79 التفاعلات مع المرضى

 0,650 0,504 0,71 البيئة المادية
 Spss AMOS يمن مخرجات برنامجالمصدر: 

 هوو  ،0,001عند  دالة احصائياً هي و  0.70ن معظم التشبعات المعيارية تفوق أمن خلال الجدول يتبين  -
ت مع ( مؤشر التفاعلا0,663بينما اقتربت قيمة ) ،التسويق التفاعليمؤشرات تشترك في قياس ما يدل أن ال

يمة أعلى هذه التشبعات بقالتفاعلات مع المرضى  ولقد سجل مؤشر.  0,70الموظفين من القيمة المقبولة 
 (. 0,79قدرت بـ )
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=  AVE(  Average Variance Extractedط التباين المستخلص للنموذج)متوس ةن قيمأكما نلاحظ  -
ما هو  وهو 0,05وهو متوسط الحسابي للمربعات الارتباط المتعدد وهي أكبر من مستوى القبول  0,523

 على صدق المقياس. يدل
ن، الموظفيالتفاعلات مع ) بأبعاده التسويق التفاعليلمتغير  لفا الكليأ أن معامل الثباتكما يتبين  -

 وهي نسب ثبات عالية أيضاً. %83,8( التفاعلات مع المرضى، البيئة المادية
وهي  0,50هي تفوق و  CR =0,766(Composite Reliability ما في ما يخص الثبات البنائي للنموذج )أ -

 مؤشر على الثبات التركيبي العالي للمقياس.
ع )التفاعلات مع الموظفين، التفاعلات م لي بأبعادهكما وجد أن معامل الثبات لمتغير التسويق التفاع  

 % ،  84,1رضا الزبائن كانت نسبته  كما أن معامل الثبات لفقرات %83,8المرضى، البيئة المادية( بلغ 
 : نموذج القياس لمحور رضا الزبائنالفرع السادس

 انيةالميد البيانات مع متهءملاو  التوكيدي بنائه صدق مدى اختبار سيتم على خمسة عبارات، النموذج يحتوي   
 المؤشرات المختلفة. ضوء في

 رضا الزبائنالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير ب التأكد من حسن مطابقة النموذجأولًا: 

عديل بعد مراجعة مؤشرات التلتوكيدي لمقياس رضا الزبائن لنموذج الخاص بالصدق العاملي اا(: 17رقم) الشكل
 AMOSعلى برنامج 

 

  AMOSمن مخرجات برنامج صدر: الم
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 طلاقاً رضا الزبائن ان قيم حسن مطابقة النموذج الخاص بالصدق العاملي التوكيدي لـمقياس (:22جدول رقم)لا
 AMOSمن مخرجات 

 القرار قيمة المؤشر  المؤشر
CFi  مطابقة ممتازة  1,00 مؤشر المطابقة المقارن 

GFI    قة ممتازة مطاب 0,994 مؤشر حسن جودة المطابقة 

AGFI مطابقة ممتازة  0,981 مؤشر جودة المطابقة المصحح 

NFI  مطابقة ممتازة  0,991 مؤشر المطابقة المعياري 

TLI مطابقة ممتازة  1,004 لويس -مؤشر توكر 

RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسط مربعات
 خطأ الاقتراب

 مطابقة ممتازة 0,00

 AMOSمن مخرجات برنامج المصدر: 
) Goodness ofأظهرت النتائج أن النموذج المفترض مطابق لبيانات المقياس وفقاً لمؤشرات حسن المطابقة    
)Fit Index ،نلاحظه بصفة واضحة في مؤشرو  خاصة بعد التعديل RMSEA  لى جودة مطابقة إالذي كان يشير

ي مطابقة ممتازة أ( 0,00لى )إ ( ليصبح بعد تعديل النموذج يشير0,151هذا بقيمة تقدر بـ )للنموذج و  سيئة
هو ما يبينه و  ، 00,0اقترب من و  0,05قل من أعلى المطابقة الجيدة  كلما كان  ن هذا المؤشر يدلأحيث 

هي تدل على بعد التعديل و  0,899ليصيح  0,01لى القيمة إالذي كان يشير قبل التعديل  Pcloseكذلك مؤشر 
 .بعد التعديل تا بقية المؤشرات فقد تحسنمأ 0,05كبر من أ لأنهمطابقة ممتازة وهذا 

 : نموذج القياس لمحور ولاء الزبائنبعالفرع السا
 اناتالبي مع متهءملاو  التوكيدي بنائه صدق مدى اختبار سيتم مقياس كل مقاييس، على أربعة النموذج يحتوي   

 المؤشرات المختلفة. ضوء في الميدانية
 الزبائنولاء التحليل العاملي التوكيدي لمتغير ب التأكد من حسن مطابقة النموذجأولًا: 
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 لتعديلبعد مراجعة مؤشرات ا ولاء الزبون ملي التوكيدي لمقياس النموذج الخاص بالصدق العا (:18رقم) الشكل
   Amosعلى برنامج 

 
 AMOSمن مخرجات برنامج  المصدر:

نطلاقا ولاء الزبون ا مقياسوكيدي لـلخاص بالصدق العاملي التقيم حسن مطابقة النموذج ا (:23) جدول رقمال
 AMOSمن مخرجات 

قيمة المؤشر قبل  المؤشر
 التعديل 

قيمة المؤشر بعد 
 التعديل

 القرار

CFi 
مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن في  001, 0,977 مؤشر المطابقة المقارن 

  المطابقة بعد التعديل
GFI     مؤشر حسن جودة

 المطابقة
ممتازة حيث كان هناك تحسن في مطابقة  001, 0,977

  المطابقة بعد التعديل
AGFI  مؤشر جودة المطابقة

 المصحح
مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن في  990, 0,883

  المطابقة بعد التعديل
NFI  مؤشر المطابقة

 المعياري 
مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن في  1,00 0,973

  المطابقة بعد التعديل
TLI  مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن في  1,0 0,931 لويس -توكرمؤشر

  المطابقة بعد التعديل
RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسط

 مربعات خطأ الاقتراب
مطابقة ممتازة بعد التعديل  حيث كان  0,00 0,151

في المطابقة بعد  كبير جدا هناك تحسن
  التعديل

 AMOSمن مخرجات برنامج المصدر:  
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) Goodness ofهرت النتائج أن النموذج المفترض مطابق لبيانات المقياس وفقاً لمؤشرات حسن المطابقة أظ     
)Fit Index ،نلاحظه بصفة واضحة في مؤشر و  وخاصة بعد التعديلRMSEA  لى جودة إالذي كان يشير

ي مطابقة أ( 0,00لى )إح بعد تعديل النموذج يشير ( ليصب0,151هذا بقيمة تقدر بـ )سيئة للنموذج و مطابقة 
ما بقية أ .00,0اقترب من و  0,05قل من أكلما كان  على المطابقة الجيدة ن هذا المؤشر يدلأممتازة حيث 
  .شهدت تحسنات طفيفة بعد التعديلالمؤشرات ف

 استخراج صدق وثبات ثانياً: 
 SPSSو  AMOSتقديرات النموذج حسب مخرجات  (:24جدول رقم )

 معامل ألفا 2R ةالتشبعات المعياري 
 لكل بعد

معامل ألفا 
 الكلي

 الثبات التركيبي
CR 

 التباين المستخلص
AVE 

 0,765 0,566 0,752 أفضلية التعامل

 0,708 0,806 0,898 ثبات الرأي 0,657 0,884 0,920
 0,885 0,613 0,783 الكلمة الايجابية

 0,886 0,641 0,801 التوصية بالتعامل
 Spss AMOS يمخرجات برنامجمن المصدر: 

وهو ، 0010,احصائيا عند  وهي دالة 0.70ن معظم التشبعات المعيارية تفوق أمن خلال الجدول يتبين  -
ة سجل مؤشر ثبات الرأي أعلى هذه التشبعات بقيمو  ،ؤشرات تشترك في قياس ولاء الزبون يدل أن الم ما

 (. 0,898قدرت بـ )

=  AVE (Variance Extracted Average) للنموذجن المستخلص متوسط التباي قيمةكما نلاحظ ان  -
وهو دليل  0,05وهو متوسط الحسابي للمربعات الارتباط المتعدد وهي أكبر من مستوى القبول  0,657

 ثاني على صدق المقياس.
أي، الكلمة الر )أفضلية التعامل، ثبات  لمتغير ولاء الزبائن بأبعاده الفا الكليأن معامل الثبات كما يتبين     

 وهي نسب ثبات عالية أيضاً. %92الإيجابية، التوصية بالتعامل( 
 0,50هي تفوق و  CR  =0,884(Composite Reliabilityما في ما يخص الثبات البنائي للنموذج )أ -

 على الثبات التركيبي العالي للمقياس. دليلهي و 

 لتحليل المسار هيكلي: تحليل النموذج النيالمطلب الثا
لكلي اج ذبعد التأكد من الصدق والثبات لكل متغير على حدى سنقوم أيضاً بالتحقق من الصدق والثبات للنمو    

 لتحليل المسار.
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يل بعد مراجعة مؤشرات التعدنموذج المسار لي التوكيدي لالنموذج الخاص بالصدق العام (:19) رقم الشكل
 AMOSعلى برنامج 

 

من  نطلاقاً ا نموذج المسارلنموذج الخاص بالصدق العاملي التوكيدي لـقيم حسن مطابقة ا(: 25جدول رقم)ال
 AMOSمخرجات 

قيمة المؤشر قبل  المؤشر
 التعديل 

قيمة المؤشر بعد 
 التعديل

 القرار

CFi 
مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  1,00 0,914 مؤشر المطابقة المقارن 

  في المطابقة بعد التعديل
GFI  مؤشر حسن جودة

 طابقةالم
مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  0,995 0,91

  في المطابقة بعد التعديل
AGFI  مؤشر جودة المطابقة

 المصحح
مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  0,974 0,685

  في المطابقة بعد التعديل
NFI  مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  0,996 0,909 مؤشر المطابقة المعياري

  قة بعد التعديلفي المطاب
TLI مطابقة ممتازة حيث كان هناك تحسن  1,00 0,785 ويسل -مؤشر توكر

  في المطابقة بعد التعديل
RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسط

 مربعات خطأ الاقتراب
0,233 

 

حيث كان تعديل مطابقة مقبولة بعد ال 0,00
في المطابقة  كبير جدا هناك تحسن
  بعد التعديل

 AMOSمن مخرجات برنامج  المصدر:    
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) Goodness ofأظهرت النتائج أن النموذج المفترض مطابق لبيانات المقياس وفقاً لمؤشرات حسن المطابقة    
)Fit Index ،رات ونلاحظه بصفة واضحة في مؤش وخاصة بعد التعديل(AGFI  ،TLI  ،RMSEA) لتي كانتا 
القيم صبح ت( ل0,233، 0,685،0,785 هذا بقيمة تقدر بـ )للنموذج و  منخفضة أو سيئةلى جودة مطابقة إشير ت

شهدت ما بقية المؤشرات فلقد أي مطابقة ممتازة ( أ0,00، 1,00، 0,974 ) لىإشير تبعد تعديل النموذج 
  .تحسنات بعد التعديل

 تنتائج اختبار الفرضيا المطلب الثالث:
أم لا  يعيالطب التوزيع تتبع الدراسة متغيرات كانت ذاإ ما يتأكد أن الباحث على الدراسة فرضيات اختبار قبل   

 اختبار الفرضيات.من أجل تطبيق الاختبارات الاحصائية عليها، كما سيتم 
 الدراسة التوزيع الطبيعي لمتغيرات الفرع الأول: 

خاص ال للاستبيان بالنسبة )التسويق الداخلي، رضا العاملين،( لتوزيع الطبيعي لمتغيراتاختبار اسيتم     
 ضى.ان المر )التسويق التفاعلي، جودة الخدمة، رضا الزبون، ولاء الزبون( بالنسبة لاستبي العاملين. والمتغيراتب

 أولًا: التوزيع الطبيعي لمتغيرات )التسويق الداخلي، رضا العاملين(
التفلطح  معاملو  (1و  1-بين) يجب أن يكون محصوراً  Skewness الدراسات أن معامل الالتواء بعض رى ت    

kurtosis  ( 3و  3 -يجب أن يكون محصوراً بين)  الاختبارات أغلب عليها تعتمد التي الهامة الشروطمن 
، وهو من الشروط الأساسية للتأكد من توزيع البيانات الطبيعي التوزيع تتبعفيها  البيانات تكون  التي المعلمية

 1.طبيعيا في النمذجة

 لتسويق الداخلي، رضا العاملينلتوزيع الطبيعي لار ااختب قيم(: 26) الجدول رقم
Kurtosis skewness الأبعاد 

 الاتصال الداخلي 599,- 162,-
 الدعم الإداري  211,- 280,-
 التمكين 192,- 688,-
 الحوافز 225, 644,-
 التدريب والتطوير 233, 867,-
 ثقافة الخدمة 094, 746,-
 الأجور 543, 079,-
 محتوى العمل 523,- 216,

                                                           
1 Barbara M. Byrne; Op-Cit, P103 
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 العلاقة مع الزملاء 192,- 688,-
 الاشراف 063,- 220,-
 ظروف العمل 012, 774,-

 Spssمن اعداد الباحثة بناء على مخرجات  المصدر:

تتراوح  Skewness( فإن كل متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي حيث كانت قيم 26حسب الجدول )   
وهذا ما يسمح للباحث بمتابعة تحليل نموذج  (،0,216 /0,867-تتراوح ) Kurtosis( وقيم 0,543/  0,54−)

 .ت التحليل المناسبة للاختبارات المعلميةاالدراسة باستخدام لأدو 

 غيرات )التسويق التفاعلي، جودة الخدمة، رضا الزبون، الولاء(: التوزيع الطبيعي لمتثانياً 
 النسبة للمتغيرات الخاصة باستبيان المرضى.سيتم اختبار خضوع البيانات للتوزيع الطبيعي ب

 لاء()التسويق التفاعلي، جودة الخدمة، رضا الزبون، الو  التوزيع الطبيعيقيم اختيار (: 27) الجدول رقم
Kurtosis skewness الأبعاد 

 الجوانب الملموسة 100,- 378,
 الاعتمادية 392,- 406,

 الاستجابة 067,- 111,-
 الأمان 555,- 501,
 التعاطف 255,- 196,

 التفاعلات مع الموظفين 112,- 148,-
 التفاعلات مع المرضى 061,- 975,
 البيئة المادية 790,- 714,

 رضا الزبائن 149,- 112,-
 أفضلية التعامل 185, 020,-
 ثبات الرأي 406,- 449,

 الكلمة الايجابية 286,- 534,-
 التوصية بالتعامل 703,- 568,

 Spssمن اعداد الباحثة بناء على مخرجات  المصدر:        

 



 بسكرة -ات الاستشفائيةفي المؤسسقية الدراسة التطبي                                                 الفصل الرابع:          
 

194 
 

تتراوح  Skewness( فإن كل متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي حيث كانت قيم 27حسب الجدول )    
راسة بمتابعة تحليل نموذج الد(، وهذا ما يسمح 0,975/-0,568تتراوح ) Kurtosisوقيم  (0,185 /-0,703)

 ل المناسبة للاختبارات المعلمية.ت التحلياباستخدام لأدو 
 فيةالديموغرا حسب الخصائص سةراالد ترامتغي في الفروق  اختبار: الفرع الثاني

 بعض الخصائص وفق سةراالد مجتمع رادأف إجابات في الفروق اختبار الفرضيات الخاصة ب سيتم  
 .فيةراالديموغ

 أولًا: الفروق في التسويق الداخلي ورضا العاملين
في  فروق ذات دلالة احصائية في مستوى التسويق الداخلي ورضا العاملين حسب آراء العاملين لا توجد -

 )المؤهل العلمي، سنوات الأقدمية، نوع الوظيفة، الأجر الشهري(.سسات محل الدراسة تعزى المؤ 
 :ميالمؤهل العل .1

 د العينـة علـىجابـات أفـراللمتوسطات الحسابية لإ One Way Anovaنتائج تحليل التباين  (:28) الجدول رقم
 .لمؤهل العلميتبعاً لورضا العاملين  التسويق الداخلي

مصــــــــــــــــــــدر  الأبعاد
 التباين

مجمــــــــــــــــــــــــوع 
 المربعات

درجـــــــــــــــــــة 
 الحرية

متوســــــــــــــــط 
 المربعات

مســـــــــــــــتوى  Fقيمة 
 Sigالدلالة 

التسويق 
 الداخلي

بين 
 المجموعات

2,250 3 0,750 1,283 0,281 

داخل 
 المجموعات

149,651 256 0,585 
 

  259 151,900 المجموع

رضا 
 العاملين

بين 
 المجموعات

1,715 3 0,572 1,323 0,267 

داخل 
 0,432 256 110,600 المجموعات

 

  259 112,315 المجموع

 Spssبناء على مخرجات  من اعداد الباحثةالمصدر: 

سـويق الـداخلي ورضـا العـاملين الت ي بالنسـبة لمتغيـر المحسـوبة  F( نلاحـظ أن قيمـة 28من خلال الجدول رقـم )   
 عـدم وجـودوهذا يعنـي  0.05من مستوى الدلالة  كبروهي أ (0,267-0,281)حتمالية ابقيمة  ( 1,323 -1,283بلغت )

سـبة باختلاف مستوياتهم التعليمية بالن الاستشفائيةفي إجابات العاملين في المؤسسات ية فروق ذات دلالة إحصائ
 ن.ورضا العاملي لتسويق الداخليرائهم حول الآ
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 سنوات الأقدمية .2

للمتوسـطات الحســابية لإجابـات أفـراد العينـة علــى  One Way Anovaنتـائج تحليــل التبـاين (: 29) الجـدول رقـم 
 سنوات الأقدمية.اخلي ورضا العاملين تبعاً لالتسويق الد

مصــــــــــــــــــــدر  الأبعاد
 التباين

مجمــــــــــــــــــــــــوع 
 المربعات

درجـــــــــــــــــــة 
 الحرية

متوســــــــــــــــط 
 المربعات

 مســـــــــــــــتوى  Fقيمة 
 Sigالدلالة 

التسويق 
 الداخلي

بين 
 المجموعات

10,482 3 3,494 6,325 0,000 

داخل 
 المجموعات

141,419 256 0,552  

  259 151,900 المجموع

رضا 
 العاملين

بين 
 المجموعات

5,398 3 1,799 4,308 0,006 

داخل 
 المجموعات

106,918 256 0,418  

  259 112,315 المجموع

 Spssاعداد الباحثة بناء على مخرجات  من المصدر:

مسـتوى ب (4.308رضـا العـاملين )و  (6.325) للتسويق الـداخليبالنسبة  F ةقيمأن أعلاه نلاحظ ب من الجدول   
أن العــاملين يختلفــون فــي  وهــذا يعنــي ،0.05الدلالــة وهــو أقــل مــن مســتوى  0.006و0.000علــى التــوالي  دلالــة

  عدد سنوات الأقدمية.ورضا العاملين وذلك باختلاف لتسويق الداخلي حول ا تهمجاباإ
 نوع الوظيفة -3

حسـابية لإجابـات أفـراد العينـة حـول للمتوسـطات ال One Way Anovaنتائج تحليـل التبـاين  (:30الجدول رقم)
 .تبعاً لمتغير الوظيفة رضا العاملينالتسويق الداخلي و 

مصــــــــــــــــــــدر  الأبعاد
 التباين

مجمــــــــــــــــــــــــوع 
 المربعات

درجـــــــــــــــــــة 
 الحرية

متوســــــــــــــــط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 Sigالدلالة 

التسويق 
 الداخلي

بين 
 المجموعات

5,253 4 1,313 2,284 0,061 

داخل 
 المجموعات

146,647 255 0,575  

  259 151,900 المجموع

رضا 
 العاملين

بين 
 المجموعات

3,925 4 0,981 2,309 0,058 

داخل 
 المجموعات

108,390 255 0,425  

عالمجمو  112,315 259  

 Spssبناء على مخرجات  باحثةمن اعداد الالمصدر: 
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بقيمــة  2.284المحســوبة بلغــت بالنســبة لمتغيــر التســويق الــداخلي  Fن قيمــة ( نلاحــظ أ30) مــن الجــدول رقــم    
كبــر مــن مســتوى وكلاهمــا أ 0.058بقيمــة احتماليــة  2.309وقيمتهــا بالنســبة للرضــا الــوظيفي  0.061احتماليــة 

لتسـويق الـداخلي ورضـا فـي أراء العـاملين حـول اوهذا يعنـي عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية  0.05لة الدلا
 يفة.ملين تعزى لنوع الوظالعا

 لأجر الشهري تبعاً ل .3
 ة لإجابـات أفـراد العينـة حـولللمتوسـطات الحسـابي One Way Anovaنتـائج تحليـل التبـاين (: 31) الجـدول رقـم  

 لأجر الشهري ا العاملين تبعاً للي ورضالتسويق الداخ

مصــــــــــــــــــــدر  الأبعاد
 التباين

مجمــــــــــــــــــــــــوع 
 المربعات

درجـــــــــــــــــــة 
 الحرية

متوســــــــــــــــط 
 المربعات

مســـــــــــــــتوى  Fقيمة 
 Sigالدلالة 

التسويق 
 الداخلي

بين 
 المجموعات

4,364 3 1,455 2,524 0,058 

داخل 
 المجموعات

147,536 256 0,576  

  259 151,900 المجموع

رضا 
 العاملين

بين 
جموعاتالم  

3,688 3 1,229 2,897 0,036 

داخل 
 المجموعات

108,628 256 0,424  

  259 112,315 المجموع

 Spssمن اعداد الباحثة بناء على نتائج  المصدر:  
 بقيمـة احتماليــة 2.524المحسـوبة بلغــت بالنسـبة لمتغيـر التســويق الـداخلي  Fمـن الجـدول أعـلاه نلاحــظ ان قيمـة 

ية للتسـويق وهـذا يعنـي أنـه لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائ 0.05بـر مـن مسـتوى الدلالـة وهي قيمة أك 0.058
 لأجر الشهري.الداخلي تعزى ل

وهــي قيمــة  0.036 بقيمــة احتماليــة 2.897 لغــت بالنســبة لمتغيــر رضــا العــاملينالمحســوبة ب Fن قيمــة ونلاحــظ أ
 لأجر الشهري.لضا العاملين تعود وهذا يعني وجود فروق في مستوى ر  0.05لدلالة أقل من مستوى ا

 ولاء المرضىوالتسويق التفاعلي ورضا و  الفروق في جودة الخدمة :ثانيا

 توجد فروق ذات دلالة احصائية في مستوى التسويق التفاعلي وجودة الخدمة ورضا وولاء المرضى تعـزى لا -
 .د مرات زيارة المؤسسات محل الدراسةلعد

لدلالـــة الفـــروق بـــين المتوســـطات  (t)ختبـــارلا عـــدمها تـــم إخضـــاع البيانـــاتاختبـــار وجـــود فـــروق مـــن مـــن أجـــل   
  لمتغير عدد مرات الزيارة.تبعاً  ة أفراد العينة حول جودة الخدمةالحسابية لاستجاب
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ة اد العينــة حــول جـــودجابــة أفــر لفــروق بــين المتوســطات الحســابية لإ( لدلالــة اtختبــار)نتــائج ا(: 32الجــدول رقــم)
 التفاعلي، الرضا، الولاء حسب عدد مرات الزيارة.الخدمة، التسويق 

عدد مرات  الأبعاد
 الزيارة

قيمة  Tقيمة  الانحراف المتوسط العدد
الدلالة 
Sig 

جودة 
 الخدمة

 0,740 2,583 0,63879 3,5801 139 مرة واحدة

  0,59662 3,3811 121 أكثر من مرة

التسويق 
 التفاعلي

 0,231 0,955 0,72016 3,5851 139 مرة واحدة

  0,59328 3,5063 121 أكثر من مرة

 0,241 1,215 0,74639 3,4442 139 مرة واحدة الرضا

  0,81703 3,3264 121 أكثر من مرة

 0,547 0,212 0,73795 3,6505 139 مرة واحدة الولاء

  0,74850 3,6309 121 أكثر من مرة

 Spssبناء على مخرجات  باحثةمن اعداد الالمصدر: 

جــودة الخدمــة والتســويق التفــاعلي ورضــا لالمحســوبة بالنســبة  T( نلاحــظ أن قيمــة 32مــن خــلال الجــدول رقــم )   
 (0.547-0.241-0.231-0.740) حتماليــةابقيمــة  (0.212-1.215-0.955-2.583) بلغــت علــى التــوالي وولاء المرضــى

ســويق ية لجــودة الخدمــة والتإحصــائفــروق ذات دلالــة  عــدم وجــودوهــذا يعنــي  0.05مــن مســتوى الدلالــة  كبــروهـي أ
 .عدد مرات زيارتهم للمؤسسات الاستشفائيةتعزى ل التفاعلي ورضا وولاء المرضى

 اختبار العلاقة بين التسويق الداخلي والتفاعليالفرع الثالث: 

 .0,05لة عند مستوى دلا علاقة بين التسويق الداخلي والتسويق التفاعلي بالمؤسسات محل الدراسة توجد -
 .(: نتائج الارتباط الخطي بين التسويق الداخلي والتفاعلي33) الجدول رقم

 المتغير التابع                

 المتغير المستقل
 (sigمستوى الدلالــــة ) تسويق التفاعليلا

 0.000 0,407 التسويق الداخلي

  0.05ةمستوى الدلال*                             SPSSبالاعتماد على  الباحثةمن إعداد المصدر:     
امل ن مع، حيث كان التسويق الداخلي والتسويق التفاعليبي وجود علاقة ارتباط طردية أعلاهيظهر من الجدول 

 .(P=0.000)عند مستوى دلالة إحصائية  اتوذ وهي نسبة مقبولة (0,407) ارتباط بيرسون 
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 مباشرة والكلية لنموذج الدراسةالآثار المباشرة وغير ال: اختبار رابعالفرع ال
 ابعةرات التيربط بين المتغيرات المستقلة والمتغييعتبر تحليل المسار كنوع من النمذجة بالمعادلات الهيكلية    

اول وسنح .الانحدارتحليل  تساعد في عملية التحليل غيرويقدم مرونة عالية  ويظهر دور المتغيرات الوسيطة.
في  والتي تظهر ات من خلال دراسة الآثار المباشرة وغير المباشرة بين المتغيراتدراسة والتحقق من الفرضي

ن مهذا غير المباشرة لمعالجة الفرضيات و من خلال مراجعة المؤشرات للتأثيرات المباشرة و فرضيات الدراسة 
 دلالتها الإحصائية.و خلال مراجعة المسارات للتأثيرات المعيارية 

لى إلعينة على مضاعفة االتي تعتمد  Bootstrappingباستخدام تقنية  الإحصائيةلالة من الد التأكدوقد تم    
من الدلالة  التأكدالطرق  أفضلرياضية يوفرها البرنامج حيث تعد هذه الطريقة من  إحصائيةبطريقة  20000

 .1كذلك التأثيرات الكليةغير المباشرة و للتأثيرات المباشرة و  الإحصائيةوتقديرها، حيث تعطينا الدلالة  الإحصائية
 (: الآثار المباشرة وغير المباشرة والكلية لنموذج الدراسة34) الجدول رقم

 الأثر غير المباشر الأثر المباشر الأثر الكلي المسارات

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 قيمة الأثر المتغير التابع الوسيط

مستوى 
 الدلالة

 قيمة الأثر
مستوى 
 الدلالة

 قيمة الأثر
ستوى م

 الدلالة

التسويق 
 الداخلي

   0,000 0,85 0,000 0,85 رضا العاملين ـــــــــــــــــــــ

رضا 
 0,912 0,007− 0,912 0,010 0,950 0,003 جودة الخدمة العاملين

   0,91 0,00 0,910 0,00 جودة الخدمة ـــــــــــــــــــــــ

جودة 
 الخدمة

 0,304 −0,037 0,304 0,00 0,304 0,037− ولاء المريض

 جودة الخدمة
    0,718 0,000 0,718 رضا المريض ــــــــــــــــــ

 0,000 0,224 0,000 0,717 0,000 0,941 ولاء المريض رضا الزبون 

التسويق 
 التفاعلي

    0,821 0,000 0,821 الخدمةجودة  ــــــــــــــــــ

جودة 
 0,000 0,59 0,000 0,00 0,000 0,59 رضا المريض الخدمة

جودة 
 0,000 0,772 0,000 0,00 0,000 0,772 ولاء المريض الخدمة

                                                           
1 Jonathan Nevit & Gregory Hancock, Performance of Bootstrapping Approches to Model test statistical 

Parameter Standard Error Estimation in Structural Equation Modeling, Structural Equation Modeling, Vol 8, No 

3, P 362. 
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    0,312 0,000 0,312 ولاء المريض ــــــــــــــــــ رضا المريض

 0,01عند مستوى دلالة                                        Amosبناء على مخرجات برنامج  المصدر:
ي، وسيط وكيف يمكن أن يؤثر على قيمة الأثر الكلالمتغير الالجدول تظهر أهمية وجود  حسب النتائج في   

 ، وفق التالي:د وجود المتغير الوسيط من عدمهحيث اختلفت نتائج اختبار الفرضيات عن
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة: .1

ن في ويق الداخلي على رضا العامليي للتسأثر إيجابيوجد سيتم اختبار الفرضية الرئيسية القائلة بأنه: "  
 المؤسسات محل الدراسة". 

يق لسياسات التسو  هناك تأثير مباشر موجب مرتفع ودال احصائياً أن من خلال نتائج الجدول أعلاه  يظهر   
( 0,01عند مستوى يقدر بـ ) ( وهو دال احصائياً 0,85ثير بـ )أحيث قدر هذا الت الداخلي على رضا العاملين،

 وهي أقل 0,000تساوي  Bootstrappingللدلالة المستخرجة بتقنية   Two Tailed Significanceقيمة وهذا لأن
 .0,01الذي يساوي ألفا من مستوى الدلالة 

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الخامسة: .2
يض في لى ولاء المر أثر إيجابي للتسويق الداخلي عيوجد سيتم اختبار الفرضية الرئيسية القائلة بأنه: "    

 المؤسسات محل الدراسة". من خلال الفرضيات الفرعية التالية:
 على جودة الخدمة لتسويق الداخليلإيجابي مباشر  يوجد أثر 
ودة على ج لسياسات التسويق الداخليدال احصائيا  تأثيرلا يوجد  هأنمن خلال نتائج الجدول أعلاه  يظهر   

 bootstrappingالمستخرجة بتقنية  (0,910يث بلغت قيمة مستوى الدلالة )ح دال احصائياً غير وهو الخدمة 
 .0,01الذي يساوي  αمن مستوى الدلالة  كبروهي أ
 املينمن خلال رضا الع لتسويق الداخلي على جودة الخدمةلإيجابي مباشر غير مباشر  يوجد أثر 

جودة  لسياسات التسويق الداخلي على ائياً دال احص تأثيرلا يوجد  هأنمن خلال نتائج الجدول أعلاه  يظهر   
 (0,950حيث بلغت قيمة مستوى الدلالة ) دال احصائياً غير وهو الخدمة بوجود رضا العاملين كمتغير وسيط 

 .0,01الذي يساوي ألفا  من مستوى الدلالة كبروهي أالمستخرجة 
  ل جودة الخدمةمن خلا  للتسويق الداخلي على ولاء المريضغير مباشر يوجد أثر ايجابي 

ولاء  التسويق الداخلي على لسياسات دال احصائياً  تأثيرلا يوجد  هأنمن خلال نتائج الجدول أعلاه  يظهر   
 (0,304حيث بلغت قيمة مستوى الدلالة ) دال احصائياً غير وهو بوجود جودة الخدمة كمتغير وسيط  المريض

 .0,01الذي يساوي  αمن مستوى الدلالة  كبرهي أو 
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 اختبار الفرضية الرئيسية السادسة: 03 .
في  يوجد أثر ايجابي لجودة الخدمة على ولاء المريضسيتم اختبار الفرضية الرئيسية القائلة بأنه: "    

 المؤسسات محل الدراسة". من خلال الفرضيات الفرعية التالية:
 جودة الخدمة على رضا المريضلإيجابي  يوجد أثر. 

ى عل جودة الخدمةلهناك تأثير مباشر موجب مرتفع ودال احصائيا أن جدول أعلاه من خلال نتائج ال يظهر   
 يمةقوهذا لأن  (0,01( وهو دال احصائيا عند مستوى يقدر بـ )0,718ثير بـ )أحيث قدر هذا الت ،مريضرضا ال

 .0,01وي الذي يسا αوهي أقل من مستوى الدلالة  0,000تساوي  bootstrappingلدلالة المستخرجة بتقنية ا
 على ولاء الزبون من خلال رضا المريض. جودة الخدمةل يوجد أثر ايجابي غير مباشر 

ون لجودة الخدمة على ولاء الزب دال احصائياً كلي  تأثيرأنه يوجد من خلال نتائج الجدول أعلاه  يظهر
لغت قيمة حيث ب ال احصائياً دوهو ( 0,941كمتغير وسيط حيث بلغت قيمة الأثر ) بوجود رضا الزبون 
 αمن مستوى الدلالة  قلوهي أ 0,000ساوي ت bootstrappingالمستخرجة بتقنية  (0,00مستوى الدلالة )

(، والأثر غير المباشر بوجود جودة الخدمة 0,717في حين بلغ الأثر المباشر ) .0,01الذي يساوي 
 (.0,00( بمستوى دلالة )0,224)

 السابعة: الرئيسية اختبار الفرضية 04 .
يض في يوجد أثر ايجابي للتسويق التفاعلي على ولاء المر يتم اختبار الفرضية الرئيسية القائلة بأنه:" س

 ، من خلال الفرضيات الفرعية التالية:"المؤسسات محل الدراسة

 جودة الخدمة.على  تفاعليللتسويق الإيجابي  يوجد أثر 

لي للتسويق التفاعموجب مرتفع ودال احصائيا  هناك تأثير مباشرأن من خلال نتائج الجدول أعلاه  يظهر   
ن لأوهذا ( 0,01( وهو دال احصائيا عند مستوى يقدر بـ )0,821ثير بـ )أحيث قدر هذا الت على جودة الخدمة،

ى وهي أقل من مستو  0,000تساوي  bootstrappingللدلالة المستخرجة بتقنية   Two Tailed Significanceقيمة
 .0,01ي الذي يساو  αالدلالة 
 يوجد أثر ايجابي غير مباشر للتسويق التفاعلي على رضا المريض من خلال جودة الخدمة 

للتسويق التفاعلي على رضا المريض  دال احصائياكلي  تأثيرأنه يوجد من خلال نتائج الجدول أعلاه  يظهر   
 حيث بلغت قيمة مستوى دال احصائياً  وهو( 0,59بوجود جودة الخدمة كمتغير وسيط حيث بلغت قيمة الأثر )

الذي يساوي  αمن مستوى الدلالة  قلوهي أ 0,000تساوي  bootstrappingالمستخرجة بتقنية  (0,00الدلالة )
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( بمستوى دلالة 0,59(، والأثر غير المباشر بوجود جودة الخدمة )0,00في حين بلغ الأثر المباشر ) .0,01
(0,00.) 

  التفاعلي على ولاء المريض من خلال جودة الخدمةيوجد أثر ايجابي غير مباشر للتسويق 
لزبون ا للتسويق التفاعلي على ولاء دال احصائياً كلي  تأثيرأنه يوجد من خلال نتائج الجدول أعلاه  يظهر   

ى  حيث بلغت قيمة مستو دال احصائياً  وهو( 0,772بوجود جودة الخدمة كمتغير وسيط حيث بلغت قيمة الأثر )
ي الذي يساو  αمن مستوى الدلالة  قلوهي أ 0,000تساوي  bootstrappingلمستخرجة بتقنية ا (0,00الدلالة )

لة ( بمستوى دلا0,772(، والأثر غير المباشر بوجود جودة الخدمة )0,00في حين بلغ الأثر المباشر ) .0,01
(0,00.) 

 اختبار الفرضية الرئيسية الثامنة: 05.
ات محل أثر إيجابي لرضا المريض على ولائه في المؤسسيوجد ئلة بأنه: " سيتم اختبار الفرضية الرئيسية القا 

 الدراسة". 
 لرضا المريض على ولائه، هناك تأثير مباشر موجب ودال احصائياً أن من خلال نتائج الجدول أعلاه  يظهر

 Two Tailed لأن قيمة( وهذا 0,01( وهو دال احصائيا عند مستوى يقدر بـ )0,312ثير بـ )أحيث قدر هذا الت

Significance (BC)  للدلالة المستخرجة بتقنيةbootstrapping  وهي أقل من مستوى الدلالة  0,000تساويα 
 .0,01الذي يساوي 
 الفرضيات ختبارا: تفسير المطلب الرابع

 ة وملاحظةسابقدراسات الودلالتها، سنحاول مناقشتها من خلال ال بعد استخراج وتحليل نتائج الآثار المباشرة    
 ثناء تواجدها في المؤسسات.الباحثة أ

 راء عينة الدراسةتفسير آالفرع الأول: 
 بالنسبة لمستوى التسويق الداخلي: -1

مما يعني وجود اهتمام ، سويق الداخليلتمتوسط لمستوى أن  وجدالموجه للعاملين  يانمن خلال تحليلنا للاستب   
، مبهللعمل والاهتمام  جهوداً لتوفير الظروف المناسبةظفيها وبذلها لمو محل الدراسة  إدارات المستشفيات من

ية لتنمية لكون المؤسسات محل الدراسة سخرت الوسائل الضرور  أعلى مستوى  الاتصال الداخليحيث يشكل بعد 
 انجاز مهامهم. كما أن مستوى التمكين الموظفين فيما بينهم مما يساعد علىو  وتطوير الاتصال بين الإدارات

. كفاءةالخبرة و بتفويض الصلاحيات والاهتمام بأصحاب التقوم  الإدارةمما يدل على أن مناسب في المؤسسات 
فيها لتشجيعهم على العمل، كما وظدارات المستشفيات لممه إكما وجد مستوى متوسط من الدعم الإداري الذي تقد
بعدي الحوافز والتدريب تمام. أما فيما يخص هالإا الإدارة وجد بأن ثقافة خدمة المرضى مهمة وأساسية وتوليه
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وظفين وذلك لقلة الحوافز المقدمة أو موالتطوير فكانت بمتوسط ضعيف مما يعبر عن تقييم منخفض من قبل ال
 عدم كفايتها.و عدم عدالتها، كما ذكرت عينة الدراسة قلة البرامج التدريبية 

 بالنسبة لمستوى رضا العاملين -2
ي رضا العاملين بالمؤسسات محل الدراسة بمستوى متوسط، ف ل آراء عينة الدراسة أنخلا وجد منكما       

ئة حين كان بعد العلاقة مع الزملاء الأكثر تقييماً مما يؤكد على وجود علاقات جيدة داخل المؤسسات وبي
اً يضارتفع بتقييم م ، يليه بعد طبيعة ومحتوى العملوهذا أيضاً ما لمسته الباحثة واقعياً  اجتماعية محفزة للعمل

 خدمة المرضى كعمل انساني بالإضافة للعلاقة مع الزملاء وتأثيرها على وذلك لوجود متعة في العمل عند
محتوى العمل. أما بعد الاشراف الذي جاء بتقييم متوسط فأوضح وجود رضا عام عن العلاقة مع الرؤساء 

في  لزملاءبين اة في نوع العلاقات الوظيفية والاجتماعية وكيفية تنفيذ الأوامر وتقديمها وهذا ما لمسته الباحث
ظروف العمل التي كانت متوسطة بسبب وجود ظروف غير ملائمة للعمل حسب رأي عينة الدراسة العمل، تليه 

 لىعر والذي جاء بتقييم ضعيف فيدل أما بعد الأجو  مات رعاية المريض،خاصة من ناحية توفر الأجهزة ومستلز 
مستوى الأجور السائدة في المؤسسات محل الدراسة خاصة مع مقارنتها بالمؤسسات خفض عن في منرضا وظي

 ون أثناء تأدية مهامهم.ل والأخطار التي يتعرض لها العاملالأخرى وحجم العمل المبذو 
 بالنسبة لمستوى جودة الخدمة: -3

على آراء جيدة رتفع دل خدمة التي كانت بتقييم معند ملاحظة آراء الزبائن )المرضى( حول جودة ال   
 قييماً كان بعد الإعتمادية الأعلى ت دمة في المؤسسات محل الدراسة، حيثواتجاهات ايجابية نحو الخدمات المق

ما أكون الموظفون في المؤسسات يقدمون الخدمات في مواعيدها، كما يثق المرضى في الكادر الطبي الموجود. 
ؤسسات رتفع أيضا فقد أوضح وجود اتجاه ايجابي حول تعامل موظفي المبالنسبة لبعد الأمان الذي كان بتقييم م

الصحية مع المرضى ومتابعة المرضى. فيما يخص بعد الجوانب الملموسة فقد كانت آراء المرضى جيدة حول 
تفع اهتمام الإدارات والموظفين. أما بعد التعاطف فكان مر والهياكل والنظافة وهذا يوضح تصميم المؤسسات 

ء جا حيث أكد المرضى على وجود علاقة جيدة مع الكادر الطبي ومساعدتهم تقدير ظروفهم. فيماأيضاً ييم التق
ا م، وهذابة من قبل الموظفين لندائهخير في التقييم حسب المرضى وذلك من ناحية قلة الاستجبعد الاستجابة الأ

 بعدم جودة الخدمات المقدمة. رغم وجود شكاوى من مرضى آخرين ،يضاً تم ملاحظته من قبل الباحثةأ
 بالنسبة لمستوى التسويق التفاعلي: -4
قام المرضى بتقديم تقييم مرتفع للتسويق التفاعلي اتضح في كل أبعاده، وحصل بعد التفاعلات مع     

ثناء وجودهم في ى وجود اتصال وتفاعل بين المرضى أالمرضى الآخرين على التقييم الأعلى مما يدل عل
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تلقي العلاج مما يحدث نوع من العلاقة قد تصبح دائمة، كما يقومون بأخذ النصح ومساعدة المستشفيات ل
 بعضهم البعض. 

يما فل التجهيزات مناسبة وجيدة، المادية الذي أوضح المرضى أن ك فيما كان تقييم المرضى لبعد البيئة   
 ماً يتسمون الطبي والموظفين عمو خذت التفاعلات مع الموظفين تقييم مرتفع حيث أكد المرضى أن الكادر ا

 على المرضى ويقدمون التوجيهات ويجيبون عن أي استفسارات. بالاطمئنانباللباقة ويقومون 
 بالنسبة لرضا المريض -5

مل عن الخدمات المقدمة في المؤسسات محل الدراسة مما يوضح أن التعاقام المرضى بتقييم مرتفع للرضا    
ديهم يدة، وأن هذه المستشفيات تعتبر جيدة مقارنة بالمؤسسات الأخرى، كما لمن طرف الطاقم الطبي للمرضى ج

 .همتوقعاتبي عنها يفوق انطباع ايجا
 بالنسبة لولاء المريض -6
ه، حيث المرضى الذين يتلقون العلاج في المؤسسات الاستشفائية مرتفع بكل أبعاديعتبر مستوى الولاء لدى     

لأعلى ويوصي المرضى الآخرين بالتعامل مع المستشفى، ويتكلمون عن يعتبر بعد التوصية بالتعامل هي ا
نفس لالجوانب الايجابية. كما يرى هؤلاء المرضى أن جودة العلاج هي الأهم وأنهم سيعودون في حالة الحاجة 
ى ستشفالمستشفى وظهر ذلك في بعد ثبات الرأي. ثم جاء بعد الكلمة الايجابية بتقييم مرتفع حيث لم يخيب الم

الة ظنهم خلال فترة تعاملهم، كما يشعرون بالفخر لأنهم يقصدون هذا المستشفى للعلاج، ويدافعون عنه في ح
ل مع التعام انتقاده من طرف الآخرين. ونفس التقييم المرتفع حصل عليه بعد أفضلية التعامل حيث تعودوا على

باحثة بعضاً من ذلك لمجانية العلاج بعض الأخطاء التي قد تحدث. وترجع ال نفس الطاقم ويمكنهم تحمل
عض وارتفاع تكلفة العلاج في المصحات الخاصة بالإضافة إلى تزايد الأخطاء الطبية من قبلهم حسب تجارب ب

 المرضى.

 تفسير نتائج اختبار فرضيات الدراسةالفرع الثاني:   
فروق بين العاملين في وجدت اختلافات في إجابات المبحوثين، حيث وجدت  بالنسبة للفرضية الأولى -

دراسات ي حسب سنوات الأقدمية وذلك ما يؤكد نتائج تقييمهم لسياسات التسويق الداخلي والرضا الوظيف
من الوظيفة ومن ، والسبب أن الفرد العامل تتغير حاجاته توقعاته (الحاج والضمور)سابقة كدراسة 

تعود للأجر وهذا أكدته الكثير من فروق أيضا في تقييم الرضا الوظيفي  المؤسسة، في حين وجدت
أحد مكونات الرضا الوظيفي حيث يقارن العامل بين جهده المبذول في العمل وما  الدراسات كون الأجر

قدم له على شكل أجر. ولاحظت الباحثة ذلك من خلال وجودها في المؤسسات محل الدراسة حيث تذمر 
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بعدد ساعات عملهم وظروف العمل والمؤسسات  وقارنوه العاملون بمختلف وظائفهم من ناحية الأجر
 .الأخرى 

ين كما لم تؤثر عدد مرات زيارة المستشفى على إجابات المرضى وتقييمهم لمستوى التفاعلات بينهم وب -
مرة ليارة العاملين، ولا لمستوى الجودة المقدم ولا رضاهم وولائهم. لكن لوحظ ارتفاع المتوسط المقابل لز 

 ات مما يعني أن تجربة الخدمة لأول مرة أفضل من إعادة التجربة.واحدة في كل المتغير 
وجدت علاقة ارتباط موجبة بين التسويق الداخلي والتفاعلي مما يوضح وجود ارتباط بين جهود كما  -

ثقافة  الإدارة نحو العاملين من خلال التحفيز، التدريب والتطوير، والدعم الإداري، الاتصال الداخلي،
ريض كين، ويظهر في العلاقات والتفاعلات المختلفة بين المريض والمرضى الآخرين، والمالخدمة، والتم

د ولم نجد دراسات حسب علمنا ربطت هذين المتغيرين للاستناوالبيئة المادية، والمريض والموظفين. 
 عليها في المناقشة.

 85 ويق الداخلي ما قيمتهوجد أثر دال احصائياً للتسويق الداخلي على رضا العاملين، حيث يفسر التس -
من خلال جهود  لدى العاملين في المؤسسات الاستشفائية، وذلك الرضامن التغير الحاصر في  %

ضا ر على التمكين والدعم الإداري، والاتصال الداخلي حيث ظهرت النتائج في وجود  الإدارة التي تركز
ج )الحاالنتيجة تتفق مع دراسات مثل  شراف وظروف العمل. وهذهم جيد عن العلاقة مع الزملاء والإعا

 .(مور، أبو الرب، الجريري والض
ارض لا يوجد أثر للتسويق الداخلي على جودة الخدمة بوجود رضا العاملين كمتغير وسيط، وهذا ما يتع  -

ام الإم)مع نتائج الكثير من الدراسات السابقة التي أظهرت وجود أثر ذو دلالة احصائية مثل دراسات 
بل قوقد ترجع هذه النتائج لأن الجهود المبذولة من  ةالنظري ومن الناحية (Aboroub)وكذا  ،(ومحمود

 .أو لم تؤثر فيها كما حددته عينة الدراسة جيد للخدمة المقدمةتوى الإدارة لم تنعكس في وجود مس
 بالإضافة لحساسية وضع المرضى وصعوبة تقييمهم لما تعنيه خدمة صحية جيدة.

م لتي تخص أثر التسويق الداخلي على ولاء الزبون بوجود جودة الخدمة كمتغير وسيط لأما الفرضية ا -
ت يوجد أثر ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي على ولاء الزبون، وقد تعارضت النتائج مع الدراسا

ء جراإذلك لاختلاف بيئة العينة وظروف  قد يعودو  (Ghorbani)ودراسة  (العطار، حسن)السابق كدراسة 
 .الدراسة

الفرضية السادسة التي تظهر وجود أثر للتسويق التفاعلي على جودة الخدمة فوجد أثر ايجابي موجب  -
هذا ما يؤكد التأثير الواضح لتفاعل مؤسسة الخدمة مع الزبائن وتأثير ذلك على مستوى الجودة المقدمة. 
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خرين والطاقم الطبي من الموظفين وهذا خاصة فيما يتعلق بالتفاعل مع الزبائن )المرضى( والمرضى الآ
 بالإضافة للتفاعل مع البيئة المادية للمؤسسة.

دة فيما يخص الفرضية السابعة والتي تنص على وجود أثر للتسويق التفاعلي على رضا الزبون بوجود جو  -
 الخدمة كمتغير وسيط فقد وجد تأثير دال احصائياً.

مة سويق التفاعلي على ولاء الزبون بوجود جودة الخدفيما يخص الفرضية والتي تنص على وجود أثر للت -
ودراسة  (Dushyenthan)كمتغير وسيط فقد وجد تأثير دال احصائياً والتي اتفقت مع نتائج كل من 

(Haussam). 
ود بالنسبة للفرضية الخاصة باختبار أثر رضا الوظيفي على جودة الخدمة. حيث أظهرت النتائج عدم وج -

ج وجود لموظفين راضيين على جودة الخدمة التي تقدم للزبائن، مما يعاكس نتائأي أثر معنوي ليوجد 
 الدراسات السابقة.

 وقبلت الفرضية التي تؤكد على وجود أثر مباشر موجب لجودة الخدمة على رضا الزبون، حيث أن وجود -
مع الكثير  مستويات مرتفعة من الجودة ينعكس في رضا مرتفع لدى المرضى المراجعين، وهذا ما يتفق

  من الدراسات السابقة التي تطرقت للعلاقة بين الجودة والرضا.
ن من أما الفرضية السادسة فقد أظهرت النتائج بأنه يوجد تأثير ايجابي لجودة الخدمة على ولاء الزبو  -

ويوضح أن تقديم خدمة ذات جودة  (Dean) كمتغير وسيط. وهذا يتفق مع دراسةخلال رضا الزبون 
 الوصول لزبون راضي ومن ثم يكرر التعامل مع نفس المؤسسة كسلوك ناتج عن الولاء. سيؤدي إلى

ة ا جودكما وجد أثر ايجابي مباشر مرتفع للتسويق التفاعلي على جودة الخدمة وكذا على الولاء إذا أخذن -
ي دد فالخدمة كمتغير وسيط، حيث تظهر أهمية القاء الخدمي في عملية تقديم الخدمة وكون الجودة تتح

 لحظة اللقاء.
 بالنسبة لأثر رضا المريض على ولائه فقد وجد أثر موجب لكن غير مرتفع والذي أكدته طل الدراسات -

 النظرية والتطبيقية لتشابه المفهومين وارتباطها.
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 :الرابع خلاصة الفصل

ئــر بعــد الاســتقلال مؤسســات هشــة عرفــت المنظومــة الصــحية الجزائريــة العديــد مــن التطــورات، حيــث ورثــت الجزا  
 وبدون تأطير مع نقص الكفاءات وانتشار مختلف الأمراض والأوبئة. لكن مع كل ما تم بذله بدأت بـوادر التطـور
 والإصلاح بالظهور تدريجياً من خلال العديد من القوانين وكذا إدخال المؤسسـات الخاصـة للقطـاع ومـن بـين تلـك

كــان الهــدف منهــا توزيــع أفضــل للخــدمات الصــحية لكــل المــواطنين وفــي شــتى الانجــازات الخريطــة الصــحية التــي 
 المناطق للوصول إلى جودة أفضل. إلا أن هذه الجهود لا تزال غير كافية وتحتاج للتقييم والتحسين.

وهــذه الدراســة محاولــة لتقيــيم جــزء مــن هــذا القطــاع ومعرفــة نقائصــه مــن وجهــة نظــر المرضــى أنفســهم بتقيــيمهم    
ى ما تلقوه من خدمات في المؤسسات الاستشفائية، كما سلطت الضوء أيضاً على دور الموظفين في وجود لمستو 

مستوى الجودة المحقق والرضا والولاء لدى المرضى من خلال ما تقدمه هذه المؤسسات لموظفيها وكيف يـنعكس 
جابــة عليهــا مــن خــلال علــى مــا يقدمونــه مــن خــدمات للمرضــى. وقــد تــم وضــع مجموعــة مــن الفرضــيات تمــت الإ

 الاستبيان ومن ثمة تحليلها وتفسيرها في هذا الفصل وصولًا إلى النتائج التالية: 
 وحظ مستوى متوسط للتسويق الداخلي والرضا لدى العاملين في المؤسسات الاستشفائية.ل -     
 ب آراء المرضى.جد تقييم مرتفع لجودة الخدمة المقدمة ورضا في المؤسسات الاستشفائية حسو  -     
 ناك علاقة طردية بين التسويق الداخلي والتسويق التفاعلي.ه -     
  يوجد أثر للتسويق الداخلي على جودة الخدمة.لا -     
 وجد تأثير كلي لجودة الخدمة على ولاء المرضى بوجود الرضا كمتغير وسيط.و  -    
 بوجود جودة الخدمة كمتغير وسيط.ي حين لا يوجد أثر للتسويق الداخلي على الولاء ف -   
 يوجد تأثير للتسويق لتفاعلي على ولاء المريض بوجود جودة الخدمة كمتغير وسيط.و  -   
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ركة اتسمت بالتعقيد والح ين تحولات كبيرة في مجال الأعمالشهدت بداية السبعينات من القرن العشر      
ي، العالمالمنافسة على الصعيدين المحلي و  وارتفاع وتيرةالمستمرين في مختلف الآفاق السياسية والاقتصادية، 

مات إلى غير ذلك من التحولات التي جعلت المنظ الزبون ازدياد وعي مع  تطور نظم التكنولوجيا والمعلومات
 قطاعات.ل ال في كفعالا   تنافسيا   تدرك أهمية الجودة كوسيلة ناجعة لمجابهة التحديات الجديدة باعتبارها سلاحا  

بالغـــة تعكـــو رقـــي وتح ـــر  عالميـــا  لمـــا لـــة مـــن مكانـــةالقطاعـــات  أهـــم بـــين قطـــاع الصـــحة مـــنكمـــا يعتبـــر     
تحسـين المسـتو  ل فـي محاولـة ود تبـذل مـن الاسـتقلال وحتـى الوقـت الحا ـرفي الجزائر لا تـزال الجهـشعوب، ال
للوصــول  وتطبيقــا  توصــيات المنظمــة الصــحة العالميــة حقــوق العــيك الكــريمصــحي للمــواطن الجزائــرن ل ــمان ال

ة . إلا أن كل تلك الجهود لم تسلم من الأخطاء والهفوات أو حتى الإهمال خاصة من وجهإلى المستو  العالمي
لى تكفل أحسن، لكن سماعهم والوصـول من مواطنين وينتقدونها ويطمحون إ يةخدمات الصحالنظر من يتلقون 

ا بـــة وهـــذه مـــن أهـــم جوانـــب القصـــور فـــي أنظمتنـــإلـــى توقعـــاتهم أو مـــا يريـــدون لا زال لـــم يـــتم بح ـــة أو الاهتمـــام 
للاســــتمرار مهــــم أو مــــن يــــتم خدمتــــة خاصــــة فــــي القطاعــــات الخدميــــة  الصــــحية، رغــــم أن الاســــتماع لانشــــغالهم

دة لاهتمام أك ر بقيـاو جـو المقدمة بالإ افة ل بداية بتوفير مستو  مرتفع من جودة الخدمة والوصول إلى ر اه
 .صحيةالخدمة العن فصلة حور هذه العملية ولا يمكن عرفة رأن المريض لأنة مما يتم تقديمة وأي ا  محاولة م

فـي  مباشـر مـع المر ـى والمـراجعين يـؤ رون الموظفون في المؤسسـات الصـحية خاصـة الـذين لـديهم تعامـل و    
ل تحديد كيفية تقديم الخدمـة ومسـتو  جودتهـا بسـبب تـلازم الخدمـة مـع مقـدمها ومتلقيهـا مـن خـلال عمليـة التفاعـ
 التي تحدد الجودة، وبالتالي يجـب علـى المؤسسـات الاهتمـام بالعنصـر البشـرن لأهميتـة مـن خـلال زيـادة الجهـود

مـــن خـــلال جهـــود الـــدعم الإدارن خلي للوصـــول لر ـــاه مـــن خـــلال مجموعـــة انشـــطة يعبـــر عنهـــا بالتســـوي  الـــدا
 وتطوير الاتصال الداخلي، والتمكين والاهتمام بالحوافز وتعزيز ونشر  قافة الخدمة.

 ــائجــــــــــــالنتأولًا: 
 لقد مكننا هذا البحث من الوصول إلى النتائج التالية:  

o ل : الـــدعم الإدارن، الاتصـــاالمتم لـــة بــــءات التســـوي  الـــداخلي إجـــرا ( نحـــواتجاهـــات عينـــة الدراســـة  العـــاملين
مســتو  متوســى لــد  المــوظفين فــي بجــاءت الــداخلي، الحــوافز، التمكــين، التــدريب والتطــوير،  قافــة الخدمــة 

 المؤسسات الاستشفائية.
o  ين في المؤسسات الاستشفائية.لر ا الوظيفي لد  العاملللتسوي  الداخلي وا  متوسى وجد مستو    
o  المقدمة في المؤسسات الاستشفائية حسب آراء المر ى. الصحية لجودة الخدمةوجد تقييم مرتفع 
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o  حسب ما يراه المر ى في المؤسسات الاستشفائية.وجودة الخدمة لتسوي  التفاعلي لهناك مستو  مرتفع 
o خاصـة بعـد التوصـية بالتعامـل والكلمـة الايجابيـة يعتبر مستو  ولاء المر ى مرتفع للمؤسسات الاستشفائية ،

 .وأف لية التعامل مع نفو المؤسسة
o  لـــم توجـــد فـــروق فـــي آراء المـــوظفين حـــول التســـوي  الـــداخلي ور ـــاهم عـــن العمـــل بالنســـبة للفر ـــية الأولـــى

ا باختلاف مستواهم العلمي ووظيفـتهم وأجـرهم، فـي حـين وجـدت فـروق بـاختلاف سـنوات أقـدميتهم لأهميـة هـذ
 العنصر في تحديد ر ا الموظف عن عملة.

o  بالنســـبة لعينـــة المر ـــى فلـــم نجـــد فـــروق فـــي إجابـــاتهم تعـــز  لعـــدد مـــرات زيـــارتهم أو مكـــو هم فـــي المؤسســـة
 الصحية.

o  ممــا يعــزز اهميــة معاملــة الموظــف كزبــون  علاقــة طرديــة بــين التســوي  الــداخلي والتســوي  التفــاعليوجــدت
 .ناء تقديم الخدمةداخلي والذن ينعكو في تفاعلة أ 

o من وجهة نظرهم. لعاملين في المؤسسات محل الدراسةللتسوي  الداخلي على ر ا اأ ر  وجد 
o  للتســوي  الــداخلي علــى جــودة الخدمــة مــن خــلال ر ــا العــاملين يوجــد أ ــر لا ظهــر أنــة مــن اختبــار النتــائج

 كوسيى.
o  جودة الخدمة.ولاء الزبون من خلال على  ر ذو دلالة احصائية للتسوي  الداخليلم يظهر أ 
o جـودة الخدمـةوجـود أ ـر ذو دلالـة احصـائية للتسـوي  التفـاعلي علـى ات أي ـا  رت نتائج اختبار الفر ـيأظه 

 الصحية في المؤسسات محل الدراسة.
o  مــن خــلال  ولاء المــريض للمؤسســة وجــود أ ــر ذو دلالــة احصــائية للتســوي  التفــاعلي علــى نتــائجالأظهــرت

 جودة الخدمة.
o  يوجــد أ ــر ايجــابي موجــب لر ــا المــريض علــى ولائــة لارتبــا  المفهــومين ببع ــها واســتخدامهما فــي بعــض

 الدراسات بالتناوب أو مكملان لبع ها.

 المقترحاتثانياً:   

  ن المـوظفياستخدام المهارات والكفاءات اللازمـة لأداء الخدمـة بمسـتو  جـودة عاليـة كمعـايير يـتم اختيـار
 الذين يقومون بخدمة المر ى، أو استخدامها كمعايير لتوظيف العاملين الجدد.

  الاســتمرار فـــي استكشـــاف الأســـباب التــي قـــد ترفـــع مـــن مســـتو  الر ــا العـــام للعـــاملين فـــي المستشـــفيات
 وخاصة تلك التي تتعل  بعوامل ومتغيرات التسوي  الداخلي.
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 ،بحيث تشمل فئات أخر  تتجاوز أصحاب الخبرة الطويلة،  توسيع نطاق التمكين وتفويض الصلاحيات
بداء آرائهم في ف اء مفتوح للجميع.  وتشجيع العاملين على المشاركة وا 

   مراجعــة نظــام الحــوافز ســواء كانــت ماديــة أو معنويــة، وتوجيــة نظــام الحــوافز بشــكل يســاهم فــي تحســين
 أداء العاملين نحو المر ى، وتحسين تعاملهم معهم.

  أنظمــة المعلومــات والاتصــال فــي المستشــفيات بحيــث يســاهم فــي تمكــين العــاملين مــن الاســتجابة تعزيــز
 المناسبة لرغبات العملاء الداخليين والخارجيين، وتلبية احتياجاتهم.

  مــن أطبــاء وممر ــين الــذين يتعــاملون مباشــرة مــع المر ــى لإظهــار الاهتمــام  العــاملينتطــوير مهــارات
ة بالسـرعة الممكنـوتقـديمها  التي تـواجههم أ نـاء حصـولهم علـى الخدمـة المشكلاتوالمبادرة لحل  الزبون ب

 وحسب الوقت المخصص لانجازها والمبادرة بسرعة لخدمتهم.
 وعلـى   رورة قيام الإدارة في المستشفيات بتبني برامج علمية فعالة لتطوير جودة ما تقدمة من خـدمات

بجـودة مـا يقـدم لهـم مـن خـدمات صـحية  اعـات المر ـىات وقنكافة المستويات بما ي ـمن تعزيـز إدراكـ
مختلفة تشخيصية، استشارية، جراحية وغيرها، وبما يحقـ  ر ـاهم عـن تلـك الخـدمات وذلـك مـن خـلال 

 الأساليب التالية:
  رأن  باســـتخدام البحـــوث واســـتطلاعات خـــدمات التـــي تقـــدمها المستشـــفياتمعرفـــة محـــددات جـــودة ال

ي فـالمنتفعين من المر ى ومعرفة تقييمهم للنواحي والأبعاد المختلفة للجودة حيث تساعد هـذه العمليـة 
 تحديد الجوانب المهمة من وجهة نظر المر ى والتي يتم التركيز عليها وتحسينها.

   ة ين الجـودلتحسـ اسـتراتيجيةلما لها من أهمية فـي و ـع بها و ع معايير للجودة وتعريف المر ى
ومـــن  مـــة الأســـاو الـــذن يســـتند عليـــة عنـــد أدائهـــا. إن التعـــرف علـــى جـــودة  بجعلهـــا تعكـــو توقعـــاتهم

  الخدمات الصحية وأبعادها ومشاكلها هو أساو كل برنامج تحسيني. 
  .دراسة مقترحات وشكاو  المر ى وأخذها بعين الاعتبار وا عطائها أهمية بالغة  
  عمومــا  والمر ــى خصوصــا  زبــائن لــد  ال تهــاوتطويرهــا نظــرا  لأهميتطــوير الجوانــب الملموســة كــالأجهزة

 رغم كونها الأولى في الترتيب. 
 :إظهار الاهتمام الشخصي بالمر ى من خلال 

 حالتهم مما يلغي الك ير من الخطوات الروتينية غير ال رورية.تقسيم العملاء حسب  -
اســات اســتطلاعية وميدانيــة أو دراســات حاجــات وتوقعــات المر ــى باســتمرار، ســواء مــن خــلال در  -

 مقابلات شخصية معهم.
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ه بأنــة لــيو أول مــرة يــزور فيهــا الحــرص علــى إظهــار العــاملين للمعرفــة الشخصــية حيــث يــتم إشــعار  -
 .من قبل مما يكسبة شعورا  بالأمان والاطمئنان للفري  الطبي وأنهم يعرفونة المؤسسة

 و ع مصلحة المريض على رأن سلم أولويات الإدارة وهدفها الأول.     -
 .بالمؤسسات الصحية لأطباء والعامليند  اتنمية المهارات السلوكية ل -

 ور ـا المر ـى، ودرجـة المستشـفيات تو  جـودة الخدمـة المقدمـة فـيالقيام بأبحاث سـنوية مسـتمرة لمسـ ،
 الولاء.

 آفاق البحث المستقبليةثالثاً: 
ول للوصالخدمة الصحية جودة ب تسوي  الداخلي والتفاعلي وعلاقتهاالة معالجة مو وع حاولت هذه الدراس   

ب في وتشعبة لا يمكن الإحاطة بكل جوانبة بالتحليل المطلو  وبحكم اتساع المو وع لولاء الزبائن المر ى(.
كن ريا ، ومن المجالات التي يمأمرا   رو  هذا العمل، لهذا يبقى أمر إ راء المو وع من عدة جوانب أخر  

 :نقترح أن يتم البحث في أخر  الاهتمام بها كدراسات 
  الزبون  في تعظيم ولاءالمدركة أ ر القيمة. 
 .دراسة أبعاد التسوي  التفاعلي وعلاقتها بجودة الخدمة المقدمة 
  .دراسة العوامل المؤ رة على إدراك الزبون لجودة الخدمة الصحية 
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 .2007سرور إبراهيم سرور، دار المريخ للنشر، الرياض، 

خ، ؛ تعريب سرور إبراهيم سرور، دار المريأساسيات التسويقكوتلر؛ فيليب وجاري امسترونج،  (51
 2007.الرياض، 

 .2012، دار كنوز المعرفة العلمية، عمان،تسويق الخدمات الصحيةكورتل؛ فريد وآخرون،  (52
 .2009دار كنوز المعرفة، عمان، تسويق الخدمات، كورتل؛ فريد،  (53
ار دعايد المعلا، ترجمة صلاح ذياب، إدارة وتسويق الخدمات الصحية، لينق؛ أوغيس وآخرون،  (54

 .2002،الفكر، عمان
تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية في مجالي الصحة ماضي؛ محمد،  (55

 .2005، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، والتعليم
 .2006دار الشروق، عمان،  إدارة الجودة في الخدمات،المحياوي؛ قاسم،  (56
 .1998، دار ايتراك، ات الصحيةمالخدتسويق مدكور؛ فوزي،  (57
 . 2012عمان،  ،، دار الرايةمداخل في الادارة الصحية مريزق؛ عدمان، (58
 .1998، دار حامد، الأردن، تسويق الخدمات الصحيةالمساعد؛ زكي،  (59
 .2003دار المناهج، عمان، سويق الخدمات وتطبيقاته، ت؛ زكي، المساعد (60
 .2010 ،الموزعون، عماندار الناشرون و  ،خدمة العملاءناجي؛ معلا،  (61
 .2007، الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة المستشفيات وشركات الأدويةالنجار؛ فريد،  (62
 .2014الطبعة الأولى، دار المسيرة، عمان،  إدارة المستشفيات،نصيرات؛ فريد،  (63
 .2009 عمان،، دار السيرة، إدارة منضمات الرعاية الصحيةنصيرات؛ فريد،  (64

 :المقالات المنشورة 

ادق ي الفنفالعلاقة بين التسويق الداخلي والالتزام التنظيمي للعاملين أبو الرمان؛ أسعد،  (1
 109د العد، 34المجلد  ،جامعة الموصل، تنمية الرافدين والاقتصاد،، كلية الإدارة الأردنية

،2012. 
جي، رضا العميل الخار  ودوره فيدراسة التسويق الداخلي ، محمود؛ ريهام، الإمام؛ وفقي (2

 .2012، 02عددال، 36مجلد الالمجلة المصرية للدراسات التجارية، 
المجلة الجزائرية التسويق،  بحوث في وتطبيقاتها البنائية بالمعادلات النمذجة، محمد ؛بداوي  (3

 .2016، ديسمبر 05، العدد الاقتصاديةللتنمية 
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 الوظيفي للعاملين من السعوديين وغيرالمواقف الوظيفية والرضا ، محمد؛ التويجري  (4
، 12 العدد ،2، المجلة العربية للإدارة، المجلد السعوديين في الشركات متعددة الجنسية

2006. 
ت: جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعا قياسإدريس، ؛ ثابت (5

 دارية،العربية للعلوم الإالمجلة  دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الصحية بالكويت،
 .1996نوفمبر  1العدد ، ،4مجلد ال

مجلة  ،الخدمة وولاء الزبون نمذجة العلاقة بين إدراك جودة ، شفيق ؛حدادو  علي؛ الجياشي (6
 .2010، 2، العدد 37المجلد  ،العلوم الإدارية دراسات

عات لموظفي المبيثر التسويق الداخلي في الرضا الوظيفي أ ،هاني؛ أمل والضمور الحاج؛ (7
 .2010 ،1، العدد 6المجلد مجلة الأردنية لإدارة الأعمال، ،في الاتصالات الأردنية

 في الداخلي التسويق مقياس تطبيق صلاحية اختبار ،عليعلي؛  وعبد الرضا حداد؛ شفيق (8
 .2008، 4العدد ،4 المجّلد الأعمال، إدارة في الأردنية المجلةالأردنية،  الأعمال بيئة

أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الضمور؛ هاني، حلوز؛ فاطمة و  (9
 .2012، 01، العدد 39مجلة دراسات العلوم الإدارية، المجلد الأردنية، 

 المستهلك ولاء على المدركة والجودة المدرك الفرق  أثر، نسليما ؛عليو محمد ؛ الخشروم (10
 ،2العدد،  27المجلد  والقانونية، الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة مجلةالتجارية،  للعلامة
2011. 

، ييرالأسس الفكرية والابستمولوجية لمنهجية البحث العلمي في علوم التسفاتح،  ؛دبلة (11
 .2011، نوفمبر 23امعة محمد خيضر، العدد ج -مجلة العلوم الإنسانية

ت المستمر في منظما؛ رضا الزبون باستخدام استراتيجيات التحسين سكوت كايل وآخرون  (12
 .2002، بغداد، 5عدد الترجمة سعد العنزي، مجلة بحوث مستقبلية،  الرعاية الصحية،

مة ة الخدالتسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية وأثره على جود إسماعيل، ر؛شاك (13
 .2011، حزيران،23العدد ، قدس المفتوحة للأبحاث والدراساتمجلة جامعة ال ،التعليمية

 صلاحية تطبيق مقياس التسويق الداخلي في ختبارا ،عبد الرضاعلي  ؛حداد وعلي ؛شفيق (14
 ردن(ة في الأي في البنوك التجاري)دراسة تحليلية لأبعاد التسويق الداخل بيئة الأعمال الأردنية

 .2008 ،4العدد ،4، المجلد المجلة الأردنية في إدارة الأعمال
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 أمينالت شركات مكانة تعزيز في ودوره التسويقي المزيج ،رساه؛ حسينو  عبد الأمير؛ شياع (15
 .20،2012 العدد ،7المجلد  ومالية، محاسبية دراسات ، مجلةالزبون  ذهنية في

ة )دراس أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين ،؛ حسانوجاسمدرمان  ؛صادق (16
 المجلد، مجلة تنمية الرافدين ميدانية في عينة من المصارف التجارية في محافظة نينوي(

 .2007 ،29العدد، 85
ي أثر جودة الخدمات الصحية في درجة ولاء المرضى ف بوقجاني؛ جناة،الضمور؛ هاني و   (17

 .2012، 03، العدد 27، مجلة مؤتة للبحوث والدراسات، المجلد مستشفى الجامعة الأردنية
لة ، مججهزة الإدارة العامةأالرضا الوظيفي للإدارة الوسطى في ناصيف، ؛ عبد الخالق (18

 .2009. 5، العدد 12المجلد أبحاث اليرموك، 
مة تقييم العوامل المؤثرة في ولاء الزبون لدى مقدمي خدحسين؛ عاطف، عبيدات؛ محمد و  (19

 .2008، 1، العدد 35، مجلة دراسات العلوم الإدارية، المجلد الهاتف النقال

ضا التسويق الداخلي وجودة الخدمة وتأثيرهما في تحقيق ر حسن؛ حوراء، العطار؛ فؤاد و  (20
ية، مجلة جامعة كربلاء العلمالزبون: دراسة استطلاعية للمصارف الأهلية في كربلاء، 

 .2015العدد الأول،  ،13المجلد 
ضا التسويق الداخلي وجودة الخدمة وتأثيرهما في تحقيق ر ، حوراء؛ حسنو فؤاد ر؛ العطا (21

 .2015، 13المجلد ، 01العدد  كربلاء العلمية، ، مجلة جامعةالزبون 
 لدى الوظيفي الرضا تحقيق في الإداري  التمكين أثر لطيفة،؛ السبتيو  محمد ؛قريشي (22

لمجلد ا، 7إدارة الأعمال، العدد  في الأردنية المجلة ،بسكرة خيضر محمد بجامعة العاملين
77 ،2015. 

، 4، العدد الواحات للبحوث والدراسات، مجلة العينة، عائشة؛ نحوي و عادل ؛ مرابطي (23
2009. 

 ردن،قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية في الأ  ،ناجي ؛معلا (24
 .1998، 25، مجلد 2عدد  العلوم الإدارية، دراسات

 لإدارةا بحوث في وتطبيقاتها البنائية بالمعادلة النمذجة منهجية، ي الهنداو  ياسر ؛المهدي (25
 .2007أفريل ،40 العدد والتنمية، التربية مجلة التعليمية،
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الرضا عن العمل لدى أمناء المكتبات المدرسية ، يونس ؛عبد الرزاقو  عمر؛ الهمشري  (26
 .2002، 6، المجلد 21، دراسات علوم إنسانية، العدد الثانوية في منطقة عمان

 لرسائل والأطروحات:ا  
 عملاء:الداخلي وجودة الخدمات المصرفية وعلاقتها برضا الالتسويق عبد المعطي،  أبو الرب؛ (1

كلية  ،تخصص تسويق ،، أطروحة دكتوراه غير منشورةدراسة عن المصارف التجارية الاردنية
 .2009،عمان ،العلوم المالية والمصرفية

خصص ت، أطروحة دكتوراه غير منشورة، أثر تغيير التوطين على وفاء الزبون  بزقراري؛ عبلة،  (2
  .2017بسكرة، –يير، جامعة محمد خيضرتس

لعينة  الزبون: دراسة تطبيقية رضا الخدمات في وجودة الداخلي التسويق أثر ،صالحي؛ الجرير  (3
 .2006، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة دمشق، من المصارف اليمنية

 أطروحة، تسيير الخدمات الصحية في ظل الإصلاحات الاقتصادية في الجزائر، سنوسي علي (4
 .2010 ،3دكتوراه، تخصص تسيير، جامعة الجزائر

واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية: دراسة حالة عدمان، مريزق؛  (5
، أطروحة دكتوراه، تخصص تسيير، جامعة الجزائر، المؤسسات الصحية بالجزائر العاصمة

2007 – 2008. 
في  وولائهم في شركات الهواتف المتنقلةتطوير نموذج لقياس رضا الزبائن مسعود؛ عماد،  (6

 .2007، أطروحة دكتوراه، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، الأردن
راسة دأثر تمكين العاملين في الولاء التنظيمي في المنظمات الخدمية: هندر؛ عبد السلام،  (7

 .2012دمشق،  ، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعةميدانية على شركات الاتصالات في ليبيا
ن في متطلبات جودة العلاقة ونواتجها بين شركات ووسطاء التأمين في الأردالوزني، علي،  (8

، ، أطروحة دكتوراه، جامعة عمان العربية للدراسات العلياضوء مفهوم التسويق بالعلاقات
 .2009الأردن، 

  :الملتقيات 
 إصلاح المنظومة الصحية كآلية لترشيد الانفاق الصحي فيأوصيف؛ لخضر وعلماني؛ أحمد،  (1

ائر الجز  في الصحي الإنفاق في التحكم سياساتمداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي حول الجزائر، 
 .، جامعة المسيلة2015نوفمبر  24/25 والآفاق يوميالواقع 
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ي قدمة فم، ورقة الزبون  أثر إدارة علاقات الزبائن على ولاءبراهيمي؛ مسيكة وصديق؛ ليندة،  (2
 20الملتقى الوطني حول:" التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء المنظمات"، جامعة 

 .2014ديسمبر  16-15اوت سكيكدة، يومي 
 لنفقاتالتحكم في ا إطارالنظام الصحي الجزائري في  اتإصلاحبوقرة؛ رابح وزواوي؛ حميدة،  (3

 في الصحي الإنفاق في التحكم سياساتالدولي حول  مداخلة مقدمة إلى الملتقىالصحية، 
 . ، جامعة المسيلة2015نوفمبر  24/25الواقع والآفاق يومي الجزائر 

جودة الخدمة المصرفية فلسفة وثقافة؟ أم شهادة  ،خليل؛ عبد الرزاق وعاشور؛ عادل (4
ات مداخلة مقدمة إلى المؤتمر العلمي الدولي الثالث حول الجودة والتميز في مؤسسوسلوك؟ 

 .2007مايو  7-8سكيكدة، أيام  1955أوت  20الأعمال، جامعة 
الث ، ورقة مقدمة إلى المؤتمر العربي الثالتسويق لخدمة الرعاية الصحية ريحان؛ محمد، (5

 5-7يام أللاتجاهات التطبيقية الحديثة في إدارة المستشفيات، تقنية نظم المعلومات، القاهرة، 
 .، المنظمة العربية للتنمية الإدارية2004ديسمبر 

قدمة مداخلة الم الإدارية،أساليب المدخل الكمي وأهميتها في ترشيد القرارات  ،نسيمة ؛الصيد (6
ي ميو  القرارات الإدارية اتخاذ دورها فيو  إلى الملتقى الوطني السادس حول الأساليب الكمية

 جامعة سكيكدة. ،2009جانفي  27-29
سسات جودة الخدمات الصحية بين الواقع والنظري: دراسة حالة المؤ  الدين،ر نو  ؛عبابسة (7

 حةالصالوطني الأول حول  الملتقىمداخلة مقدمة إلى  ،العمومية الاستشفائية الجزائرية
 ت"المستشفيا التمويل ورهانات التسيير إشكاليات الجزائر بين في الصحية الخدمات وتحسين
 ة قالمة.، جامع2018أفريل  11 -10يومي نموذجاً 

 اتيجيةكاستر التوجه بإدارة العلاقة مع الزبون الالكترونية ، راوية ؛حناشيو سامية  ؛لحول (8
ه في ورقة مقدمة في الملتقى الوطني حول:" التسويق بالعلاقات ودور  لتحقيق رضا الزبائن،

 .2014ديسمبر  16-15اوت سكيكدة، يومي  20الرفع من أداء المنظمات"، جامعة 
حسين جودة كآلية لت 247-15الإجراءات المكيفة وفق المرسوم الرئاسي  ،حسين ؛نقودي (9

 الصحةالوطني الأول حول  الملتقىمداخلة مقدمة إلى الخدمات في المؤسسات الصحية، 
 اتالتمويل "المستشفي ورهانات التسيير إشكاليات الجزائر بين في الصحية الخدمات وتحسين
 امعة قالمة.ج، 2018أفريل  11 -10يومي نموذجاً" 
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أثر ممارسة أبعاد القيادة التحويلية على تحسين جودة  ،راضية؛ يوسفيو  أمال ؛يوب (10
 للملتقى الوطني الأول حو لمداخلة مقدمة ، الخدمات الصحية بمؤسسات الصحة العمومية

 -10 الصحة وتحسين الخدمات الصحية في الجزائر بين اشكاليات التسيير ورهانات التمويل
 جامعة قالمة. ،2018أفريل  11
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 :قاريرت
 متاح على موقع02، ص 2016سنة ،  69 رقم لميةتقرير جمعية الصحة العا ،www.who.org  
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، ه1406جمادى الثانية  3بتاريخ  ، الصادرة6للمراكز الاستشفائية الجامعية، الجريدة الرسمية، العدد

 .1986فيفري  12المرافق لـ
 المؤسسات إنشاء ، المتضمن1997ديسمبر  02المؤرخ في  465 -97المرسوم التنفيذي رقم  (2
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 : مؤشرات المطايقة(01الملحق رقم )

 

 

 

 

 التأويل المستوى المقبول مؤشرات المطابقة
 (Absolute Fit Indicesمؤشرات المطابقة المطلقة)أولًا: 

 مربع كاي
2
χ Chi square 

 مقارنة المحسوبة بالجدولية القيمة الجدولية

 مؤشر جودة المطابقة
Goodness Of Fit Index 

وجد مطابقة إلى الواحد ت( الصفر لا 1-0المجال)
 تامةمطابقة 

 تدل على مطابقة جيدة 0.95القيم القريبة من 

 مؤشر جودة المطابقة المصحح
Adjusted GFI 

وجد مطابقة إلى الواحد ت( الصفر لا 1-0المجال)
 مطابقة تامة

تدل على مطابقة جيدة  0.95القيم عند 
 بتصحيحها بدرجة الحرية

 مؤشر جذر متوسط مربعات البواقي المعياري 
 Standardized Root-Mean Square 

Residual 

 تدل على مطابقة جيدة 0.05القيم أقل من  0.05أقل من 

 الجذر التربيعي لمتوسط مربعات خطأ الاقتراب
Root-Mean Square Error Of 

Approximation 

 ( يدل على مطابقة قريبة 0.08-0.05المجال)  0.08حتى  0.05من 

 Incremental Fit indicesالمتزايدة  المطابقة ثانياً: مؤشرات
 مؤشر المطابقة المقارن 

Comparative Fit Index 
وجد مطابقة إلى الواحد ت( الصفر لا 1-0المجال)

 مطابقة تامة
 تدل على مطابقة جيدة 0.95القيم القريبة من 

 مؤشر المطابقة المقارن المعياري 
Normed Fit Index (NFI ) 

إلى الواحد  ( الصفر لا توجد مطابقة1-0المجال)
 مطابقة تامة

 تدل على مطابقة جيدة 0.95القيم القريبة من 

 مؤشر توكر لويس
 Tucker-Lewis Index (TLI) 

وجد مطابقة إلى الواحد ت( الصفر لا 1-0المجال)
 مطابقة تامة

 تدل على مطابقة جيدة 0.95القيم القريبة من 

 (Parsimony Correction Indices)ثالثاً: مؤشرات المطابقة الاقتصادية )
 مؤشر المطابقة الاقتصادية

(PNFI) Parsimony-adjusted 
وجد مطابقة إلى الواحد ت( الصفر لا 1-0المجال)

 مطابقة تامة
 مقارنة قيم النماذج البديلة أو المتنافسة

 محك ايكيك للمعلومات
Akaike Information Criterion 

الواحد ( الصفر لا توجد مطابقة إلى 1-0المجال)
 مطابقة تامة

 مقارنة قيم النماذج البديلة أو المتنافسة

 مربع كاي المعياري 
Hoetler’s Critical CN 

تدل على مطابقة  1إذا كانت القية أصغر من  5إلى  1من 
ذا كانت أعلى من  تدل على أن  5رديئة، وا 

 النموذج يحتاج لتحسن.
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 )للموظفين( استبياناستمارة (: 02)الملحق رقم 
 

 علاقة التسويق الداخلي والتفاعلي بالجودة لتحقيق الولاء
 –بسكرة  –الاستشفائية دراسة تطبيقية في المؤسسات 

ت الي عظيم الشرف أن أضع بين أيديكم هذه الاستمارة المكونة من مجموعة أسئلة والتي صممت لجمع المعلوم
رة لاستمااستكمالًا للحصول على شهادة الدكتوراه، فالرجاء الإجابة عليها، وأعلموا أن هذه االلازمة للدراسة 

 .ستستعمل لأغراض البحث العلمي فقط. وتقبلوا مني فائق الشكر والتقدير
 

 محبوب سعدية :الباحثة
 بيانــــات عــــــــــــامة

 العبارة المناسبة. ( أمامxنرجو منكم التكرم بوضع علامة )
 الجنس :  -أ

 □أنثى            □ذكر    
 العمر:  -ب

 □سنة فأكثر  52     □سنة  51-41من     □سنة 40 -30من     □سنة 29 -19من 
 المؤهل العلمي:   -ج
 □ دراسات عليا       □  ليسانس     □ تقني سامي      □ثانوي    
 سنوات الأقدمية: -د

 □سنوات   10أكثر من      □سنوات  10-7    □سنوات 6-4   □سنوات  3أقل من 
 نوع الوظيفة: -ه

 □مخبري    □طبيب     □ممرض      □ ممرض مساعد     □إداري   

 :الأجر الشهري -ز

 □ دج60000إلى أقل من  30000من             □دج  30000أقل من 

 □دج 90000أكثر من            □  دج90000إلى أقل من   60000من
 المؤسسة الإستشفائية:

 بشير بن ناصر               الحكيم سعدان                        زيوشي محمد                  عاشور زيان

 

 مقابل الإجابة المناسبة (X)يرجى وضع علامة 
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 المحور الأول: التسويق الداخلي

 
 العبــــــــــــــارة قملر ا

 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 رغي
موافق 
 بشدة

ال 
ص
الات

اخل
الد

 ي

      .لأقسامايوفر المستشفى وسائل اتصال داخلية جيدة بين  01
      ل على المعلومات الضرورية لخدمة المرضى ومساعدة الزملاء بسهولة.أحص 02
      تقوم إدارة المستشفى بإعلامنا حول التطورات التي تحصل في طبيعة العمل. 03
      هم.إلي لتنفيذ المهام الموكلة موظفينتوفر إدارة المستشفى المعلومات الكافية لل 04

ي  ر
لادا

م ا
دع

ال
 

      موظفينتوفر الادارة بيئة مشجعة لل 05
      .في العمل لدي علاقة عمل جيدة برؤسائي 06
      تشجعنا الادارة على التعاون وتنسيق العمل مع الأقسام الأخرى. 07

كين
لتم

ا
 

      بناء على احتياجات المرضى. علاجفي تعديل ال لصلاحيةأملك ا 08
      لدي المهارات اللازمة لخدمة المرضى بجودة دون رقابة المشرفين. 09
للقيام بأعمالهم خاصة تلك  موظفينيفوض المشرفين الصلاحيات اللازمة لل 10

 الخاصة بالتعامل المباشر مع المرضى.
     

وافز
الح

 

      عالية مقارنة بالمستشفيات الأخرى. المستشفى  تعتبر الرواتب في 11

      تتم ترقية الموظفين للوظائف الأعلى بناء على جهودهم. 12
      نظام المكافآت المعتمد في المستشفى فعال وجيد ويشجعني على أداء أفضل. 13
      عند القيام بعمل جيد.أتلقى المديح والثناء من مسؤولي  14

ريب
لتد

ا
 

وير
لتط

وا
 

      تم إلحاقي بعدد من البرامج التدريبية لزيادة مهاراتي كموظف.ي 15
      .تتناسب الدورات التدريبية في المؤسسة مع طبيعة عملي 16
      ات.تقوم المستشفى باستمرار بعقد الندوات والمؤتمرات الهادفة لتطوير المهار  17
      .هاي نقدمتال لخدماتيتم تدريبنا على تحسين جودة ا 18

 
دمة

الخ
فة 

ثقا
 

      في جودة الخدمة المقدمة. موظفينتدرك الإدارة الدور الهام لل 19
      والمريض. موظفتعطي الإدارة أهمية للعلاقات بين ال 20
      .تعتبر ادارة المستشفى الموظفين والمرضى بأنهم الأهم في المستشفى  21
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 المحور الثاني: الرضا الوظيفي

 

 الرقم 
 العبــــــــــــــارة

 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 رغي
موافق 
 بشدة

ت 
افآ

لمك
ا

ور
لأج

وا
 

      أشعر بالرضا عن الأجر الذي أتلقاه. 22
      يتناسب الاجر الذي أتلقاه مع حجم العمل الذي أقوم به. 23
      تعتمد إدارة المستشفى معايير واضحة في الترقية. 24

ى  و
محت

ة و
بيع

ط
مل

الع
 

      واجباتي ومسؤولياتي واضحة ومحددة. 25
      وظيفتي متوافقة مع مؤهلاتي. 26
      لدي الحرية في اختيار طريقة العمل. 27
      اشعر بالمتعة في عملي . 28

مع 
قة 

علا
ال

لاء
لزم

ا
 

      أتلقى المساعدة من زملائي في العمل عند الحاجة لذلك. 29
      هناك احترام متبادل بين الزملاء في العمل. 30
      هناك توزيع عادل للعمل بيني وبين أفراد فريق العمل. 31

راف
لإش

ا
 

      في العمل واضحة ودقيقة.أوامر وتوجيهات رئيسي  32
مكانيات الإشراف. في العمل لدى رئيسي 33       كفاءة وا 
يتيح المشرفون في المستشفى للعاملين أداء أعمالهم بدون  34

 رقابة.
     

      أستطيع مقابلة رئيس في العمل بسهولة. 35

مل
 الع

وف
ظر

 

أداء المهام تصميم أماكن العمل وتوزيع الأجهزة يساعد على  36
 بسهولة.

     

      يوفر المستشفى كافة الوسائل والتجهيزات اللازمة للعمل. 37
ظروف العمل المادية مثل الإضاءة والنظافة، السلامة والأمن  38

 متوفرة.
     

      يتم الاستجابة لطلبي من أدوات وتجهيزات إضافية في العمل. 39
 

      شكراً جزيلًا لتعاونكم  
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 الملحق رقم )03(: استمارة استبيان الزبائن )للمرضى(

 علاقة التسويق الداخلي والتفاعلي بالجودة لتحقيق الولاء
–سكرة ب –دراسة تطبيقية في المؤسسات الاستشفائية    

لي عظيم الشرف أن أضع بين أيديكم هذه الاستمارة المكونة من مجموعة أسئلة والتي صممت لجمع    
استكمالًا للحصول على شهادة الدكتوراه، فالرجاء الإجابة عليها، وأعلموا أن هذه ت اللازمة للدراسة المعلوما

.الاستمارة ستستعمل لأغراض البحث العلمي فقط. وتقبلوا مني فائق الشكر والتقدير  

 سعدية محبوب الباحثة:

 بيانــــات عــــــــــــامة
 ( أمام العبارة المناسبة.xة )نرجو منكم التكرم بوضع علام  

 الجنس:

 أنثى                          ذكر   

 :السن
□سنة 29 -19من    □سنة فأكثر  25    □سنة  51-41من    □سنة 40 -30من      

 المستوى التعليمي:
دراسات العليا                    جامعي               ثانوي                     متوسط أو الأقل       

 عدد مرات زيارة المستشفى:

 مرة واحدة  

 أكثر من مرة  

 :الاستشفائيةالمؤسسة 

 بشير بن ناصر               الحكيم سعدان                        زيوشي محمد                  عاشور زيان

 
 
 



233 
 

 المناسبة( مقابل الاجابة Xيرجى وضع علامة )
الأول: جودة الخدمة:المحور   

موافق  العــــبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقـــم
 بشدة

 موافق
غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      الجوانب الملموسة أولاً 
)أشعة، لدى المستشفى تجهيزات ومعدات وأجهزة تقنية متطورة  01

 تحاليل(
     

      التصميم الداخلي للمستشفى مريح وجذاب )غرف مريحة و نظيفة(  02
يبدو الأطباء والعاملون في المستشفى على درجة عالية من النظافة  03

 وحسن المظهر
     

      موقع المستشفى والمظهر العام للمرافق مناسبين  04
      الاعتمادية ثانياً 
الصحية في المواعيد المحددةبتقديم الخدمة  المستشفى يقوم 05       

المستشفى خدمات طبية تتميز بالدقة وقلة الأخطاء في الفحص  يقدم 06
 والعلاج

     

      يثق المريض في الفريق الطبي ويمكنه الاعتماد عليهم   07
بسجلات ومعلومات دقيقة عن مرضاه يحتفظ المستشفى 08       
موعد تقديم الخدمة والانتهاء منهايتم إخبار المريض بالضبط عن  09       
      الاستجابة ثالثاً 
دائما على استعداد لتلبية طلبات المرضى  العاملون في المستشفى  10

 مهما كانت درجة انشغالهم.
     

      يجيب العاملون على كل استفسار أو شكوى دون تذمر 11
إجابة المريض وتقديم ستعداد للتعاون والسرعة في لدى العاملين الا 12

 الخدمة
     

بسمعة جيدة في خدمة مرضاه يمتاز المستشفى 13       
      الأمــــــان رابعاً 
      يشعر المريض بالأمان عند تعامله مع العاملين في المستشفى 14
يتسم سلوك العاملين في المستشفى بالحس الإنساني والأدب  15

 والأخلاق في تعاملهم مع المرضى 
     

      تستمر متابعة حالة المريض  حتى بعد خروجه 16
      يظهر العاملون معرفة شخصية بالمريض ويحسنون التعامل معه 17

      التعاطف خامساً 
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 المحور الثاني: التسويق التفاعلي

 

 

 

 

اهتمامات الإدارة والعاملينوضع صحة وراحة المريض في مقدمة  18       
      يولي العاملون اهتماماً فردياً وعناية شخصية بكل مريض 19
لمصلحة العليا للمريض نصب عينيها يضع المستشفى  20       
      يتم تقدير ظروف المريض وتفهمه عند شكواه  21

 العــــبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقـــم
موافق 
 بشدة

 موافق
غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      التفاعلات مع الموظفين  أولاً 
      يعلمني الطاقم الطبي بتطور وضعيتي الصحية. 22

      الأطباء والممرضون يجيبون دائماً عن تساؤلاتي. 23
المعالجون بالكفاءة في عملهم.يتمتع  24       
      يبقى المعالجون على اتصال معي للاطمئنان علي بدون مناداتهم. 25
      التفاعلات مع المرضى  ثانياً 

      هناك علاقة ودية بين الطاقم الطبي والمرضى. 26
      يبدي المرضى الآخرون استعدادا للتعاون والمساعدة. 27

في معرفة ما قد أحصل عليه من علاج. المرضى الآخرين تفيدخبرة  28       
في التعامل مع وضعيتي الصحية. نصائح المرضى الآخرين تفيد 29       

تبقى هناك علاقة مودة بيني وبين المرضى الآخرين حتى بعد  30
 خروجي من المستشفى.

     

      البيئة المادية ثالثاً 
في المستشفى نظيفة وواسعة.المباني والغرف  31       

التجهيزات الملحقة التي احتاجها كالسرير مريحة ومناسبة لحالتي  32
 الصحية.

     

مناسب ولائق. لطاقم الطبيمظهر ا 33       
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 المحور الثالث: رضا الزبائن

 المحور الرابع: ولاء الزبائن

 

 شكراً جزيلًا لتعاونكم

 العــــبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقـــم
موافق 
 بشدة

 موافق
غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

فإنني أعتبر  المستشفيات الأخرى  مع التعامل في خبرتي إلى استناداً  34
 هذا المستشفى هو الأفضل.

     

      معاملة الطاقم الطبي جعلتني أفضل هذا المستشفى عن غيره 35
.في هذا المستشفى لدي رضا عن الخدمات المقدمة 36       
      يقدم المستشفى خدمات صحية تفوق توقعاتي. 37
      المستشفى. عن إيجابي انطباع لدي 38

 الرقم
موافق  العــــبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة

 بشدة
 موافق

غير 
غير  متأكد

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      أفضلية التعامل أولا
      تحدث. التي الأخطاء بعض أتحمل أن ممكن 39
      أشعر أنني بين أيدي أمينة وأنا في هذا المستشفى. 40
أفضل التعامل مع هذا المستشفى لأنني تعودت على التعامل مع نفس الطاقم  41

 الطبي.
     

      ثبات الرأي ثانيا

      أكثر ما يهمني في المستشفى هو جودة العلاج المقدم. 42

      في حالة الحاجة للعلاج سأعود لهذا المستشفى. 43
الإيجابيةالكلمة  ثالثا       
      أعالج في هذا المستشفى. بكوني بالفخر أشعر 44
      لم يخيب المستشفى ظني خلال فترة تعاملي معه. 45
من طرف الآخرين. انتقاده عند المستشفى عن أدافع 46       
      التوصية بالتعامل رابعا
      ومعارفي. لزملائي المستشفى عن الإيجابية الجوانب عن أتحدث 47
      سأوجههم لهذا المستشفى. النصيحة الآخرين مني يطلب عندما 48
      اخترت هذا المستشفى لأن العلاج شبه مجاني 49
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