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ق أثر سو دمة جودة ع الداخ ال ية المؤسسات  ا   ال

The impact of internal marketing on the quality of service in health 

institutions  
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ص   :الم

أك          ونوا لي م، انا وإم م ارا م وتنمية ن، العامل لإدارة قي سو ال المنظور استخدام ع الداخ ق سو ال عتمد

المؤسسة دف تحقيق ثم ومن م، ائ ز مع طيبة علاقات ناء و ممكنة، جودة بأع دمات ا أفضل تقديم ع قدرة

حية الر وتحقيق ائن الز رضا تحقيق رئ ل ش ية.المتمثل ال للمؤسسات النا قي سو ال داء رتبط و

الز  حاجات مع ومتوافقة ة متم ية خدمات وتقديم وتفعيلبإنتاج ز عز ع العمل يتطلب الذي مر ائن،

وإشباع ة والمعنو المادية افئات الم م ومنح م تدر خلال من ية ال المؤسسة وادر و موظفي اتجاه أك العلاقات

ذا و ولائھ، وكسب ون الز رضا تحقق ودة ا عالية خدمات تقديم أجل من دائما ن ومتحفز ن تم م م عل م حاجا

ناع ب التفاعل عملية مية أ ع الداخ ق سو ال اتيجية اس عتمد حيث ، الداخ ق سو ال أساليب ع تمادا

تقديم عملية ع شري ال العنصر سيطر حيث دمات، ا مجال خاصة ائن والز ية، ال بالمؤسسة ن العامل

ا انتاج ائن والز بالمؤسسة ن العامل من كلا شارك و دمة، المتعارفا ودة ا س مقاي حسب ا وتقديم ا ذا دمة

ائن بالز تصال عند ي يجا والسلوك التفك تب ضرورة المؤسسة أعضاء جميع ع ا،لذلك   .عل

المفتاحية لمات دمة: ال ا جودة ، الداخ ق سو ال ية، ال دمات ا ق   سو

Summary: 

        Internal marketing depends on the use of marketing perspective to manage 
employees, develop their skills and potentials, to be able to provide the best 
services with the highest possible quality, build good relations with their 
customers, and thus achieve the institution's main objective of achieving customer 
satisfaction and profitability. The institution must adopt positive thinking and 
behavior when communicating with customers. 

      The successful marketing performance of health institutions is linked to the 
production and delivery of health services that are tailored to the needs of 
customers. This requires working towards strengthening and activating 
relationships more towards the employees and staff of the health institution 
through training and giving them the material and moral rewards and satisfying 
their needs to make them interested and always dedicated to providing high quality 
services Customer satisfaction and loyalty are achieved, depending on internal 
marketing methods. The internal marketing strategy depends on the importance of 
the interaction between the employees of the health establishment and the 
customers, especially in the field of services. Mechanism of service, and 
participate both customers and employees of the institution in the production of the 
same service and presented according to generally accepted quality standards. 

Keywords: Marketing Health Services, Internal Marketing, Quality of Service 
Summary 
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ـــــة   :مقدمـــــ

أصبح ال دمات ا أنواع م أ ن ب من ية ال دمة ا عت

مثل و السابقة، بالمراحل مقارنة اليوم ا إل اجة ا بأمّس الفرد

التطور وماعامل ا، سما أبرز من شافات ك سارع وال

سدية ا مراض وغموض تنوع من الوقت بذات ا يقابل

من ايد وم وا تمام ا نالك ون ي أن توجب مما والنفسية،

خصوصا شفيات والمس عامة، بصفة ية ال المؤسسات قبل

ية ال دمات ا تقديم عند الداخ ق سو بال تمام

مبالمس يمك لا الذين ن المواطن حاجات لإشباع المطلوب توى

ا طل عن التوقف أو ا، ع تقديم.ستغناء عند فالنوعية

متخصصة إدارة ع المستمر ن للتحس تخضع ية ال دمة ( ا

الداخ ق سو ال شفى،) ادارة للمس التنظي ل ي ال ضمن

املية  والت الشمولية تحقيق إ ادفة   .داءو

من ا معا تمت ال الية ش معالم لنا تت سبق مما

ا ومفاد البحثية الورقة ذه   :خلال

دمة ا جودة ثقافة إرساء الداخ ق سو ال دور و ما

؟ ية ال   المؤسسات

محاور ثلاثة إ الدراسة تقسيم تم الية ش ذه ة لمعا

ي ما تناولت سية   :رئ

ول  ية:المحور ال دمات ا ق   سو

ي الثا الداخ: المحور ق سو ال   أساسيات

الثالث ق: المحور سو بال ا وعلاق ية ال دمة ا جودة

  الداخ

ول  ية:  المحور ال دمات ا ق   سو

الص: أولا ق سو ال وم   مف

عمال من مجموعة أنھ ع دمات ا ق سو ل وم مف إعطاء تم

شفى المس متخصصة إدارة ا تقوم ال املة المت شطة و

شفى المس ذه ن ب العلاقات وتدعيم إقامة إ أساسا دف و

وذلك المر ية ال دمات ا توف إ بالإضافة والمجتمع،

المناسب ودة وا المطلوب، ن،بالقدر المناسب والزمان ان الم و ة،

أقل و ا ل وأس الطرق سر بأ المرضية م حالا مع يتلاءم ما و

اليف   .1الت

أنھ ع الص ق سو ال ف عر تم اتصال،: كما خلق

ا محور تفاعلات واستخدام ية ال المعلومات سليم و

ة وترقية ماية اتي س التفك ا وأساس لك المس

ادة ز إ دف تصال و للتبادل نمط و ف ان الس مختلف

ض المر رضا إ والوصول المقدمة، ية ال دمات ا جودة

العمومية ة ال ن تحس مة   .2والمسا

أنھ ع الص ق سو ال وتلر عرف ن التحليل: ح

نحو بدقة المعدة امج ال ع والرقابة والتنفيذ والتخطيط

ق بلوغتحقيق دف دفة المس سواق مع ة اختيار تبادلية يمة

ذلك معتمدة داف، أ من ية ال المنظمات إليھ س ما

خلال ومن ا، ورغبا دفة المس سواق تلك حاجات ملاقاة ع

إعلام أجل من ع، والتوز تصالات و سع لل الفاعل ستخدام

وخ فراد لدى الدافع وإيجاد مالسوق   .3دم

الص: ثانيا ق سو لل ة المم صائص   ا

ياة ا مية بالغ دورا اضر ا وقتنا ق سو ال يؤدي

الشمولية الطبيعة من مية ذه ي وتأ للمجتمع، قتصادية

دمات وا السلع توف مراحل تتضمن ال ق سو ال لوظائف

نتا قبل الدراسة مرحلة ا ف بما البيع،افة عد وح ج

ا ر جو ق سو ال يم ومفا أسس تطبيق أن باعتبار

ا يتم ال صوصية ا يكمن ختلاف أن إلا واحدة،

رسالة إ أساسا ذا عود و تلك، عن المؤسسة ذه شاط ال

ا تقدم ال دمات ا أو السلع وخصوصية ا داف وأ المؤسسة

تتع الذي ور م ا شفياتوطبيعة بالمس مر يتعلق لما معھ، امل

                                                        
شفيات1 المس إدارة غنيم، محمد المكتبة: أحمد معاصرة، ة رؤ

مصر، ع، والتوز شر لل ة ص2006العصر ،264  
المؤسسات2 قية سو ال السياسات تطبيق آليات تومي، ميلود

العدد ة، وإدار اقتصادية أبحاث مجلة ية، سم2ال د ،2007،

ص   36سكرة،
دما3 ا ق سو البكري، ياسر شرثامر لل اليازوري دار ية، ال ت

عمان ع، ية،–والتوز العر الطبعة   29،ص2005ردن،



جتماعية و سانية العلوم والدراسات للأبحاث ية العر المجلة وأبحاث  دراسات

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- ر4عدد11مجلد عشر2019أكتو ادية ا  السنة

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
453 

 

من وال صائص ا من عدد يمتاز ا ف قي سو ال شاط ال فإن

ي ما ا   : 4أبرز

المجاميع-/1 فإن خدمية، مؤسسات شفيات المس أن باعتبار

إ دمات ا ذه سليم عملية كب حد إ تأثر س الطبية

صا ل نظرا مباشرة، ا م ن دماتالمنتفع ل ة المم ئص

عتبار ن ع ا أخذ دمة ا مسو ع يتوجب ال ية ال

قية سو ال اتيجيات س ر وتطو وإعداد طط ا وضع عند

شفى   .للمس

عموم-/2 إ ة وموج عامة ا خدما ون ب شفيات المس تمتاز

بتقديم دوما مطالبة ف م، ل المنفعة تحقيق باتجاه ور م ا

م وإشباعخدمات م رضا تحقيق مع يتوافق ما و ختلفة

من د بمز مطالب ون سي ق سو ال فإن وعليھ م، حاجا

نماط والمتعدد الواسع ور م ا مع والتواصل التفاعل

الات   .وا

ا-/3 مصدر ون ي العامة شفيات المس ا تنفق ال المبالغ معظم

ثالث طرف الم( الغالب ن، التأم ات شر عون،الدولة، ،...)ت

وتحصل للمجتمع ية خدمات المؤسسات ذه تقدم حيث

ع تحصل الوقت ذات ا أ إلا عوائد، ع ذلك مقابل

الموارد اصل ا النقص لتغطية الثالث الطرف من ضات عو

دمات ا ر التطو أو ع للتنو انات م ادة ز باتجاه   . أو

ل-/4 ش ية ال المؤسسات عاتتتأثر شر وال ن بالقوان كب

من ال قية سو ال اتيجيات للاس ا اختيار عند ومية ا

السياسات عض ا عل تم حيان عض و ا، اعتماد الممكن

أن مما أك ية ال دمات ا محددة أنواع مع التعامل

عدمھ من ا تقديم حرة ون   .ت

والصلاحيات-/5 القرار قوة ون موزعةت ية ال المؤسسات

، والتمر الط الطاقم ي والثا دارة ما أحد ن طرف ن ب

المشكلات أو التعارض من نوع يحدث أن شأنھ من ع التوز ذا و

أي لأن للتطبيق، الممكنة قية سو ال اتيجيات س اختيار

مع متعارضة ون ت قد ن مع طرف من ا اختيار يتم اتيجية اس

                                                        
ص4 ص سابق، مرجع ية، ال دمات ا ق سو البكري، ياسر ثامر

54-57  

ال خررغبات ق. طرف سو ال إدارة يجعل أن شأنھ من ذا و

ذا تائج ب وتأثر اك إر موضع شفى المس المؤدى ا شاط و

  .الصراع

ض-/6 المر أن أي ستقراب، بصفة ية ال دمات ا تتم

ومن إليھ، ب قر دمة ا تقديم موقع ون ي أن يرغب

دمة ا تقديم عند قي سو ال النجاح يمؤشرات ما ية   :5ال

ستقراب-/أ إ: درجة شفى المس قرب درجة ا يقصد

تأشر لما للأفراد، بة قر انت لما ف ا، خدما من المستفيدين

ع كمثال ا، تقديم المطلوب ية ال الة ل ستجابة قوة

للأطفال ة الدور اللقاحات إجراء م، و بالطفل العناية   .ذلك

التباعد-/ب ساع:درجة و غرا ا شار ن مقدار ا يقصد

م الوقت بذات يؤشر والذي ية ال دمات ا تقديم

ا خدما ق سو شفى المس عاتق ع الملقاة ام والم المسؤولية

خلق مجال ذلك أشر و ن، المواطن من واسع ور جم إ

عن البعيدة للمناطق الص رشاد و ية ال التوعية

المعدةالم امج ال لتلك م واستجاب شفى   .س

انية-/ج والم الزمانية ية: الدرجة ال دمات ا تتم حيث

اليوم ساعات خلال ذلك ان سواء ا، عل الطلب بتذبذب

فص ن ب لاسيما المواسم، حسب أو سبوع، أيام أو الواحد

مراض من محددة أنواع ا ف تك وال والصيف الشتاء

عة المعوي،( الشا المغص ال، س ، الر ،)ا...نفلونزا،

المبكر ستعداد ا عل ستوجب شفى المس فإن التا و

عة السر اجات ا لتلك الدقيقة   .للاستجابة

تقدم أن يمكن شفى المس فإن انية الم للدرجة سبة بال أما

خرو  ستوجب عندما ارج ا أو الداخل ا الطاقمخدما ج

التلقيح ملات سبة بال ال ا و كما دث، ا موقع إ الط

من محددة لأنواع شار ن و ئة و ة مواج أو مراض، ضد

أو وارث ال ب س عة والسر نية ة المعا لأغراض أو مراض،

المفاجئة   .حداث

                                                        
ص5 ص سابق، مرجع ية، ال دمات ا ق سو البكري، ياسر ثامر
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ا- /د امل وت التخصص ية: درجة ال دمة ا أن ا قصد و

أك ك ش أن يمكن بل واحد، طرف من تقدم لا حيان أغلب

ن والممرض ب للطب سبة بال و كما ا، تقديم طرف من

حينما الفندقية دمات ا دمة با ن المعني ا بالإضافة

لة طو زمنية مدة ية ال دمة ا   .ستغرق

ي الثا الداخ: المحور ق سو ال   أساسيات

سو : أولا ال وم الداخمف   ق

إ الوصول إ دف ة، إدار قة طر الداخ ق سو ال عد

م ام م بالقيام المؤسسة أفراد وتحف ر تطو خلال من ائن الز

دارة فلسفة وتطبيق ائن، بالز تصال أثناء وجھ أكمل ع

المؤسسة أعضاء جميع قبل من دمات ا أداء ودة وا

ودة ا تحقق ال قة ائنبالطر الز   .ورضاء

ي ب عرف أنھberry 1981فقد ع الداخ ق سو اعتبار: "ال

وجب داخلية، منتجات والوظائف ن داخل ائن كز ن الموظف

اتجاه ن الداخلي ائن الز وحاجات رغبات لإرضاء ا تصميم

المؤسسة داف أ ق1تحقيق سو ال أن ف التعر ذا من ت و ،

ع يقوم   :الداخ

عن -  البحث يجب ن لك مس ن الموظف اعتبار

م ورغبا م   .حاجا

إرضاء -  أجل من كمنتجات الوظائف تصميم

ن الداخلي ائن الز حاجات   .وإشباع

داف -  أ تحقيق ع عمل الداخ ق سو ال

 .المؤسسة

و ي ب من ل عرف الداخ ق سو ال شطة أ أوجھ ار إظ غية و

الداخ1991سنةBerry&Parasurmanبرشورمان ق سو ال

أنھ ن" ع بالموظف حتفاظ و تحف ر، تطو جذب، ع العمل

ق سو ال م، حاجا شبع ال الوظائف خلال من ن ل المؤ

ن داخلي ائن ز م أ ع ن الموظف معاملة فلسفة و الداخ

اجات ا تل كمنتجات الوظائف شكيل ل اتيجية وإس

  .6"سانية

                                                        
6Berry,L, Parasurman,A, Services marketing starts from within 

, In Varey& Barbara ,Internal marketing Directions for 

Management,Routledg2000,PP176,177.  

يرى نما راونب و فرقسون من أن 1991Ferguson&Brownل

إ المنتجات بيع ع فقط عمل لا المؤسسة ق سو ال وظيفة

ن العامل بالأفراد تمام ا عل بل ن، ارجي ا ائن  الز

عامل و تفاعل قة بطر تتأثر دمة ا جودة بالمؤسسة،لأن

ال أنفلسفة عتقدون م ف ولذلك ائن، الز مع ن قالموظف سو

ع تقوم فراد،:7الداخ أفضل ع والمحافظة استقطاب

تطبيق خلال من فضل، تقديم أجل من ن الموظف وتحف

ن الموظف ع ق سو ال وأساليب  .فلسفة

وتلر فيليب أنھKotler2003أما ع الداخ ق سو ال عرف  :فقد

ا" ا ائ ز تحف و ب لتدر المؤسسة بھ تقوم الذي ن،العمل لداخل

مع ون يحت الذين ن الموظف أولئك خص ل وع ش ائن الز

رضا لتحقيق ق كفر العمل أجل من دمة ا ودعم مباشر،

ائن الز من ذه".وإشباع ل ش الداخ ق سو ال أن ر تظ ة المقار

إ دف المؤسسة أن أي ة شر ال الموارد إدارة ال تحقيق أش

ن ارجي ا ائن الز   .8رضا

وممن مف اح اق يمكن ف التعار مختلف إ التطرق خلال

التا الداخ ق سو لل د: "9شامل ج و الداخ ق سو ال

تحف ا وموجھ ق سو بال يھ ش من باستخدام مخطط

تطبيق أجل من ن العامل

نحو  ا وتوج ا ودمج المؤسسية اتيجيات تمامس

  " .بالعملاء

الداخ ق سو لل أساسية عناصر يدمج ف التعر ذا إن

  :والمتمثلة

وإرضاؤه -  الموظف  .تحف

                                                        
7Taniver Ahmed Minar,et AL, Internal marketing: A strategic Tool 

to Achieve inter-functional Coordination in the context of 

manufacturer of industrial Equipment, Daffodil international 

University Journal of Business and Economics, Vol3, January 

2008, P174. 

  
دان، مو نظام8 اوري، المجید عبد السو ق إدارة ال سو   ال

حیة، غ المنظمات ع حامد دار الر شر، للتوز ،ص2008ردن، وال

57.  
مح9 ، احمد غ الفاروقب ،دار الداخ ق سو ،ال رفيق مد

،مصر، الثقافية ثمارات   .19-18،ص2013للاس
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م -  ارضا وكيفية العملاء خدمة ام م ع ك ال

. 

قسام -  و دارات ن ب فيما امل والت سيق الت

 .الوظيفية

التعامل -  ق سو بال يھ ش  . من

وظيفيةتطبيق -  أو مؤسسية اتيجيات اس

  .محددة

مية:ثانيا الداخ أ ق سو ال داف   وأ

الداخ-/1 ق سو ال مية   أ

مية-/أ ق أ سو سبة الداخ ال   للمؤسسة بال

ق الطر المؤسسة الداخ ق سو ال وفلسفة أساليب عت

عزز ال داة ارجية،و ا ا أسواق إ المنظمة منھ ع الذي

ينعكس ما ذا سواق،و ذه التناف موقعا ا خلال من

ك المسطرة،و ا داف وأ المنظمة حية ور أداء ع إيجابا

ثلاثة من انطلاقا للمؤسسة سبة بال ميتھ أ الداخ ق سو ال

  10:محاور 

التغي -1 ات:إدارة غي إحداث المؤسسة عتمد قد

اح ر مستوى رفع تقرر أن ة،مثل ةكب كب سبة ب

داخل جديدة أنظمة إدخال أو المثال، يل س ع جدا

من ا غ المعلومات،أو تكنولوجيات مثل المؤسسة

مخططة غ ون ت ما عادة وال ى الك ات التغي

ا تفرض ندفاع،أو و المفاجأة من نوع ا ف بمع

م م دور الداخ ق سو ال يلعب نا و معينة، ظروف

وإنجا اتقبول التغي ذه  .ح

من:العامة الصورة بناء-2 ما م دورا الداخ ق سو ال يلعب

المؤسسة،لدى تمي بنقاط ف التعر و الداخ تصال خلال

التموقع تحاول ن العامل فراد خلال من ثم المؤسسة أفراد

القطاع السوق،أو ان جميع أذ أن يقال لذلك و دف المس

سفراء م ن للمؤسسةالعامل   .محتملون

                                                        
ي10 ق الضمور، حامد ا دمات سو شر، وائل دار ،ا  ردن، لل

  .  343ص 2005  الثالثة، الطبعة

اتيجية-3 ع:المؤسسة إس عمل الداخ ق سو ال ود ج

ناء و الوظيفي، والصراع التداخل حدة   تقليل

وجھ أحسن ع اتيجيات س تلك لتنفيذ المطلوب ام   .ل

للموظف-/ب سبة بال الداخ ق سو ال مية   :أ

من العديد الداخ ق سو ال برامج تطبيق عن وتنجم المنافع

نذكر ن الموظف ا م ستفيد ا المزايا   :11م

ن -  العامل لدى الرضا المزايا:تحقيق م أ احد

و الداخ ق سو ال برامج تطبيق عن تج ت ال

لدى بالاستقرار الشعور و الرضا تحقيق

عن البحث خلال فمن ن، حاجات العامل

أحد ا تلبي ع العمل و ن العامل ومتطلبات

م سا ال العوامل ن أبرز العال  .إرضاء

العامل -  أداء مستوى ن تحس و ر عت:  تطو

ق سو ال برامج من المستفيدين أول العامل

الظروف افة توف ع عمل ا لأ الداخ

ر والتطو ب التدر برامج إ بالإضافة الملائمة،

برامج ضمن تدخل ال شطة من ا وغ

ال ق سو أداءال تحسن م سا وال داخ

يقوم الذي بالعمل ازه اع ادة ز التا و العامل

 .بھ

ن -  العامل ن ب العلاقات ن برامج:  تحس خلال من

لزميلھ، العالم نظرة تتغ الداخ ق سو ال

أو أع أو داري المستوى نفس ان سواء

الشعور يصبح التا و جدري ل ش أقل،

للعاملبالانتماء سبة بال ي ايجا أمر للمؤسسة

الموظف  .أو

الوظيفة -  بمع الموظف ق: شعور سو ال برامج

ام الم مية بأ الموظف لدى شعور تولد الداخ

تحقيق م المسا ا يقوم ال والواجبات

التا و ن، والعامل للمؤسسة كة المش داف

                                                        
كر11 ، بو ق دور  عبا سو دمات جودة تحقيق  الداخ ال  ا

ورقلة، الفندقية المؤسسات من لعينة ميدانية دراسة ،الفندقية  بولاية

ادة لنيل مقدمة مذكرة ، علوم  الماجست ش سي  قاصدي جامعة ال

اح،   .89-88،ص 2009 ورقلة، مر
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س يجعلھ مما العمل لمع نظرتھ إتتغ

وإشباع العمل والتمي الذات تحقيق

اجات با كتفاء عن بدلا العليا اجات ا

فقط   .المادية

داف-/2 ق أ سو   الداخ ال

ي فيما الداخ ق سو ال داف أ   12:حددت

بالوظائف -  للعمل ن المناسب ن العامل جذب

ائن الز مع تصال و ة   .دار

ن العامل ع يدينالمحافظة ا ن   .والموظف

يبذلوا -  ان أجل من م وتحف ن العامل التأث

مع التفاعلية العلاقة للنجاح م د ج قصارى

ائن   .الز

جميع -  ن تحس من يمكن الداخ ق سو ال

ا موارد شغيل لضمان المؤسسة العمليات

ائن الز ة مص يل س ن العامل قبل  .من

ق سو ال من دف ال عملإن قوة خلق و عام ل ش الداخ

بخدمة تمامًا وا وتحفزا مًا وتف وعيًا المستوى أك وع العملاء،

مناسبة داخلية ئة ب خلق و المؤسسة دف فإن اتي س

وتفتح العميل م تف المستوى تدعم وع للأفراد، البيعية العقلية

د وا دمات ا بيع و المؤسسة دف فإن ي ماتالتكتي

من مستوى ل ول ن، للموظف قية سو ال ود ا ج وترو الداعمة

تطبيقاتھ ات المستو   .ذه

الداخ: ثالثا ق سو ال عاد   أ

التالية عاد ع الداخ ق سو ال   :شتمل

دمة/ 1 ا   :ثقافة

عراف و والقيم التقاليد ل دمة ا بثقافة يقصد

العامة جواء ل ش ال صائص وتؤثروا دمة، ل

ن العامل تؤثر داخلية أجواء ثقافة فللمؤسسات ن، العامل

ق سو ال نجاح رتبط و م ا واتجا م وقيم م، صيا ل ش و

حيث ن العامل لدى دمة ا ثقافة سيخ ب المؤسسات الداخ

                                                        
الضمور، امل12 ي ا و اج ا يم ق أثر ابرا سو  الرضا  الداخ ال

 لإدارة ردنية المجلة ردنية، تصالات  المبيعات لموظفي الوظيفي

  .42،ص 210، 1العدد ،6المجلد عمال،

    

عمل لم اذا خفاق أو الفشل الداخ ق سو ال ع يحكم

ترسيخ ع الملائمالمؤسسة المناخ توفر ال دمة ا ثقافة

ال دمة ا ثقافة ترسيخ ون ي و ، الداخ ق سو ال لتطبيق

استخدام خلال من ن العامل لدى الداخ ق سو ال تدعم

ن للعامل يح ت العمل ة اللامركز لأن العمل، ة اللامركز

كذلك دمات، ل م تقديم عند القرارات من يلزم ما اتخاذ

العمل ة المطلو والمسؤوليات والسلوكيات القواعد تحديد

والعلاقات ة ج من ن والعامل دارة ن ب العلاقة درجة وأيضا

أخرى  ة ج من ن العامل ن   .ب

ما ن مجال المؤسسة ساعد ة القو الثقافة   :إن

المباشر -  ن:السلوك العامل أن ع ذا و

ا و وما عملون كيف جيدا معرفون م   .لمتوقع

ة -  القو أو:الثقافة إحساسا ن للعامل عطي

م لد يوّلد ذا فإن ثم ومن دف بال شعورا

جزءا يمثلون م وأ م مؤسس إزاء يد ا الشعور

ا م ما  .م

معرفة العاملون استطاع اذا لأنھ مية غاية النقطة ذه و

مسا م ودور اليھ الوصول المؤسسة د تر الذي دف اال عد

إدارة ستطيع الة ا ذه ففي دف، ال ذا ع صول ل

و ما بي سيق الت و التعاون خلال من ا داف ا تحقيق المؤسسة

ة دار ات المستو جميع ن العامل جميع ن   13.ب

الداخ/2   :التفاعل

أنھ2000سنةRafiq& Ahmedعرف ع الداخ : التفاعل

فرا" ن ب التعاملات اتجميع المستو جميع ماعات وا د

صعدة مختلف وع سياسات"والوظائف يدعم الذي مر ،

اتيجيات إس مع جنب إ جنبا الداخ ق سو ال وم مف تطبيق

العالمان أشار حيث ، ار ا ق سو سنةLovelock &Wirtzال

يلعب2004 حيث ن، العامل ن ب الداخ التفاعل مية أ إ

الم العلاقاتالدور توطيد و ام ح و الثقة بناء والكب م

م ش. بي ف التفاعل2013سنةGrunigلذلك مقومات م أ أن

                                                        
ق إجراءات أثر جاسم، ثابت حسان صادق، سليمان درمان13 سو  ال

ن أداء  الداخ ة المصارف من عينة  ميدانية دراسة ،العامل  التجار

نوى،  ن الرافدين،المجلد محافظة تنمية جامعة29،العدد85مجلة ،

و دارة لية   .54ص،2007قتصاد،الموصل،
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يح ال ا ل ش المعلومة وصول ضمان عملية الداخ

يح ال الوقت المستقبل إ المرسل من ية المتنا والدقة

عن ن الراض غ فالموظفون يح، ال ان المعلوماتوالم جودة

ائن الز مع م عامل ع الشعور ذلك عكسون سوف ا ودق

م وواجبا م ام لم ة الوا الصورة ون يمل لا م لأ ن، ارج ا

ائن الز   .14تجاه

  

ية/3 التدر   :شطة

أسا مطلب لأنھ مؤسسة أية أساسيا ركنا ب التدر عد

ات واتجا وقدرات ارات م وتنمية ر رلتطو مظا غي و ن، العامل

المؤسسة داف أ تحقيق من ل س بما الولاء ادة وز م   .سلوك

ن العامل يمكن ال ساليب من أسلوب ب والتدر

م وإكسا بفاعلية، ة دار يم المفا تطبيق من المؤسسات

من د وا المنتج، جودة ن تحس ام س من م تمك ارات م

و المرة من يح ل ش ا وتأدي عمال وإعادة   .15خطاء

الثالث ية: المحور ال دمة ا   جودة

ومن النمطية، من عالية بدرجة ا ر جو دمات ا تتصف

ذه التم انيات إم من تحد أن النمطية ذه شأن

نا ومن ا، تقديم التنافس فرص تقليل التا و دمات، ا

، س ال التمي مجالات من كمجال دمة ا جودة وم مف برز

النف ا مضامي لمجرد فقط ى ش دمات ا عد الماديةفلم عية

يبحث ة رمز قيم من ن المضام تلك بھ تتصف لما بل فحسب،

دمة ا ودة وما مف ل ش و العمل ا   .ع

دمة:أولا ا جودة وم   مف

أو فضل أو حسن م ل ودة ا ع قد الناس من العديد

للغرض ملائمة المتطلبات، ك مع التطابق مدى ،فعدم16أي

                                                        
14، المجا محمد ي ا شة، شا ال عايد ن ،ام المجا محمد  تأث مالك

عاد ق أ سو ن رضا ع الداخ ال م ع وأثره العامل البنوك ،أدا

ادارة ردنية كرك،المجلة محافظة العاملة ة التجار

ردن،3،العدد12عمال،المجلد   .601،ص2016،جامعة
ة الموارد إدارةمحمد، صلاح البا عبد15 شر  تطبيقي مدخل: ال

امعية، الدار ،معاصر ة، ا   .21،ص2004 سكندر

  
دعبول16 ر زا أيوب،محمد دمات، محمد ا ق سو دار، مبادئ

شر لل ا، الرضا ط-سور   .296ص، 2003، 1دمشق

سية الرئ سباب من واحدا عت ائن الز يتوقعھ ما معرفة

صة حر المؤسسات من فالكث دمات، ا لمؤسسات الس للأداء

لما دقيق م ف توفر لعدم تخذل ا أ إلا دمة ل جودة تقديم ع

ال ف التعار م أ ستعرض ي م،وفيما م ائن الز يطلبھ

ا جودة وم مف لتحديد  :دمةجاءت

ا أ ع دمة ا جودة وتلر فيليب اتيجيات" عرّف س إحدى

مستوى ضمان أجل من دمات ا مجال ى الك التنافسية

ون  للز المقدمة دمات ا من ا17"أحسن بأ ف جوز رى و ،

للاستخدام ون18الملائمة الز حاجات دف س أن ب و ،

والمستقبلية الية مسؤولية19ا تمثل ف وتحديد، ميع ا

دمة ل يد ا التصميم أساس ون الز وحاجات   .20رغبات

وجودة العمليات جودة إ دمة ا جودة تقسيم مكن و

تقديم أثناء و ع يحكم أن ون للز يمكن حيث المخرجات

ا تقديم عد الثانية وع دمة ع، ا دمة ا جودة فتعرّف

ا م: "أ الفعلية دمة ا المتوقعةتطابق دمة ا ذا. 21"ع ع

ا أ ع دمة ا جودة ف عر تم دمات:" ساس ا نوعية

لرضا الرئ المحدد تمثل ال والمدركة والمتوقعة المقدمة

رضاه عدم أو جودة22المستفيد عرف الصياغ نفس و ،

الفع للأداء ات درا و التوقعات ن ب الفرق ا بأ دمة ا

الم دمة مل ال العناصر أو العوامل ميع سبة بال قدمة

العميل أو دمة ا ا23طالب أ ع أيضا ودة ا عرف ،

                                                        
Marketing Philip kotler et Bernard Dubois, 17

publi_union, Paris, 10management,è. :449 me édition ,2000, p 

, 1ére édition, paris, La Gestion de la qualitéKauru Ishikawa, 18

1984,p 2  
حداد،19 يم ابرا الشاملةعواطف ودة ا ناشرونإدارة الفكر دار ،

عمان ط–وموزعون، ص1،2009ردن، ،13  

, Economica, paris, gratuite , la qualité estPhillipe Crosby20

1986,p 19 
الدين21 خ ق،عمرو سو اتيجياتيالمفا،ال س و ن، م ع مكتبة

رة،شمس طبعة، مصر-القا شر، دون سنة   .279: ص،دون
العلاق،22 عباس ش ، الصميد جاسم قمحمود سو ال أساسيات

امل والمت عمانالشامل ، المنا ص2002ردن،-،دار ، 410  

, guide des Méthodes de la qualité, jean piére –Hubérac 23

MAXIMA , paris, 1998, p 52 



جتماعية و سانية العلوم والدراسات للأبحاث ية العر المجلة وأبحاث  دراسات

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- ر4عدد11مجلد عشر2019أكتو ادية ا  السنة

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
458 

 

اجات ا لتلبية تمنح ال ما خدمة أو لمنتج العامة صائص ا

الضمنية أو حة   .24الصر

عملية( Gronraos 1984)أما حصيلة ا بأ دمة ا جودة فيحدد

المس يقارن عندما المقدمةتقييم دمة ل إدراكھ مع توقعاتھ لك

من، لھ دمة ا ودة بالتقييم يقوم ما عادة لك المس وأن

ما و ن أساسي عدين الوظيفية،:خلال ودة وا الفنية، ودة ا

دمة ل الكمية وانب ا إ ش الفنية ودة تلك، فا بمع

ودة ا أما ، ك ل ش ا ع التعب يمكن ال وانب ا

ودة ا نقل عملية ا ف تتم ال الكيفية إ ش ف الوظيفية

دمة ا من المستفيد إ   . 25الفنية

وضع ل الس من س ل بأنھ يرى و ف الضمور حامد ي ا أما

ال دمة ا خصائص لطبيعة نظرا دمة ا ودة دقيق ف عر

فخاصية ودة، ا قضية ع ا وا ا تأث ا ل ون ي قد

الصعباللاملم من بأنھ ع دمات ا من العديد وسية

دمة ا جودة تقييم و   .قياس

دور و مية أ ر تظ ا ومقدم ا نفس دمة ا ن ب التلازم خاصية إن

وصفة ودة، ا ات مستو ع م وتأث المبادلة عملية الناس

يمكن لا دمة ا بأن ع دمة ا طبيعة س التجا عدم

أو  ا إنتاج ةإعادة متغ دائما ا وأ الدقة بنفس ا تقديم إعادة

إ تؤدي قد دمة ا طبيعة لامية ال صفة أما ما، حدّ إ

طلبھ يلب لم إذا العميل رضا حكمھ،عدم يختلف قد بالتا و

دمة ا جودة   . 26ع

من المناسب المستوى تقديم ع دمة ا جودة أن دام ما

دمة احتياجات، ا يل ون والذي ذه، الز معرفة يجب فإنھ

ون  حتياجات الز مع التعامل تحديا، عند ائن الز خدمة عد و

ا كب نيا ا، م عض عن وتختلف متنوعة ائن الز فاحتياجات

الزمن، البعض بمرور ات غ ا عل طرأ المؤسسة  ،و نجاح سر و

أية ة لمواج الدائم ن المدير استعداد و ل الطو المدى ع

                                                        
, , la qualité du service dans l’entrepriseBaruche.jeanpiére24

Maxima, paris, 1992, p 23 
ي25 الطا العلاق،حميد دمات، ش ا ق و، سو شر ل الياروزي دار

ع ية، ردن-عمان، التوز العر   .242:ص،2009،الطبعة
الضمور26 حامد ي دمات،ا ا ق ع، سو التوز و شر لل وائل دار

  .503:ص،2009، 5طبعة، ردن-عمان،

ومفا و س دف ال تحقيق محاولة خلال ر تظ ة مز جآت

م ولا كسب بالتا و ائن الز رضا
27.  

                                                        
ايز27 دج،جي در س س الفاروق، فرا بدار جمة ال قسم دار،ترجمة

الثقافية ثمارات للاس رة، الفاروق العرية،مصر-القا الطبعة

  .27:ص،2009،و
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  مفهوم جودة الخدمة:1رقم  الشكل

  

  

  

  

  

 ،لات وانعكاساتها على ولاء الزبونتحلیل محددات جودة خدمات البرید والاتصاجمیلة بن نیلي، : المصدر
 46ص ، 2017/2018الأغواط،  –رسالة دكتوراه، تخص علوم تسییر، جامعة عمار ثلیجي

دمة: ثانيا ا جودة مية   أ

بديل لا ام ال ودة ا اصلأصبحت ا التوسع أن حيث لھ،

أسا مطلب ا م جعل ا عاد وأ ودة ا يم مفا ر وتطو تطبيق

وخاصة ودة ا تطبيق مجالات عدد عن فضلا المؤسسة، لنجاح

ا م الملموسة غ وانب لتطبيق28ا فعالة أداة عت ف ،

منظمة أية النظام أوجھ ميع المستمر ن من، التحس وذلك

الداخليةخلال والعمليات شاطات ال ن التحس ، تحقيق

المؤسسة شاطات بجميع ودة ا ع، وترتبط عمل حيث

ون  الز رضا وراء سعيا ا م الصا غ بعاد   .29اس

المؤسسة مستوى ع سواء اتيجية إس مية أ ودة ع، ول أو

الدولة بمستوى المتمثل الك المؤسسات، المستوى تقوم حيث

السلعفيم بتقديم السوقية ا حص ادة وز ون الز دمة ا بي ا

ورغبات حاجات لإرضاء سواء ودة با تتم ال دمات وا

علانية ملات ا تخطيط ق طر عن جدد ائن ز ذب أو ا ائ ز

                                                        
28، فا ا عباس عمة منصور، محسن ر الفكرطا قرارات

المعاصر الطبعةداري ع، والتوز شر لل العلمية اليازوري دار ،

عمانالعر  ص2008ردن،-ية، ،58  
المحياوي 29 علوان نايف دمات، قاسم ا ودة ا دار، إدارة

ع التوز و شر لل و، ردن- عمان،الشروق ية العر ، 2006، الطبعة

  .32ص

ميدان جدا امة عد ال جية و ال السياسات وإتباع

الك، المنافسة المستوى ع امةفاعت، أما ودة ا ، بارات

بفاعلية الدولية السوق نافس ت ا صناع انت إذا   . 30خاصة

تية العناصر دمة ا جودة مية أ تناول مكن   :31و

المؤسسة-/أ جودة:سمعة مستوى من ا ر ش المؤسسة ستمد

ا منخفضة، منتجا جودة ذات المؤسسة منتجات انت ما فإذا

ودة ا ذه ن تحس رةفيمكن الش المؤسسة تحقق ي ل

المؤسسات مع التنافس من ا تمك وال الواسعة والسمعة

المؤسسة إليھ ت ت الذي القطاع أو الصناعة   .خرى

ودة-/ب ل القانونية المحاكم:المسؤولية عدد باستمرار تزداد

بتصميم تقوم مؤسسات قضايا كم وا النظر تتو ال

تقديم أو امنتجات ع توز أو ا إنتاج جيدة غ لذا، خدمات

عن قانونيا مسؤولة ون ت خدمية أو صناعية مؤسسة ل فإن

المنتجات ذه ل استخدامھ جراء من ون الز ب يص ضرر   .ل

                                                        
ورتل30 د عمال، فر منظمات التم و ودة المجتمع،  ا مكتبة

ع التوز و شر لل ي و، نرد-عمان،العر ص، 2011،الطبعة ص

326-327       
المحياوي 31 علوان نايف سابق، قاسم ص، مرجع   .33 - 32ص

 الخدمــــة المقدمـــــة

 توقعات الزبون للخدمة )الفجوة( مستوى الخدمة  إدراك الزبون للأداء
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العالمية-/ج والعولمة:المنافسة المعلومات سب، عصر تك

ع والمجتمع المؤسسة من ل س إذ ة متم مية أ ودة ا

ن وتحس العالمية المنافسة تحقيق من التمكن دف ا تحقيق

عام ل ش السوق، قتصاد قدم موطئ ع صول وا

  .العالمية

ون - /د الز ووضع:حماية ون الز شطة أ ودة ا تطبيق إن

الغش من ون الز حماية م سا محددة قياسية مواصفات

المؤسس منتجات الثقة عزز و مستوى.ةالتجاري ون ي عندما

منتجات طلب عن ون الز ام إ إ يؤدي منخفضا ودة ا

يقوم، المؤسسة الذي المنتج فشل و ون الز رضا عدم أن إذ

منھ، شرائھ ون الز ا يتوقع ال بالوظيفة القيام   .من

السوق - /ه حصة و اليف ميع:الت ة المطلو ودة ا تنفيذ

شأ من نتاج ومراحل شافعمليات لاك الفرص يح ي أن نھ

إضافية لفة لتجنب ا وتفاد ستفادة، خطاء إ إضافة

عن العاطل الزمن تقليل ق طر عن لات و ائن الم من القصوى

المؤسسة ح ر ادة وز لفة ال تخفيض التا و   .نتاج

مية أ لإبراز آخر عنصرا الدرادكة سليمان مأمون ضيف و

و و ألا ودة   :ا

ائنا- للز ك م بصورة: 32لف ون الز معاملة تتم أن يجب

غ فقط تركز ال المؤسسات مع التعامل ون يكر م ف جيدة

دمة معقول، ا وسعر جودة ذات منتجات تقديم يكفي فلا

ائن للز ك م والف يدة ا المعاملة توفر   .بدون

عرض مسألة إلا ما ودة ا بأن يرى من ناك أنباعتب، و ار

نادرة السلع ون ت عندما مة م ون ت لا ودة ون، ا ت عندما بل

المعروضة السلع وفرة تحكم، ناك ال الثلاثة والعوامل

الشراء تتوافر: عملية وعندما ودة، وا دمة وا السعر

دمات( السلع عامل) ا م أ و السعر ون يمكن، ي لا ولكن

سع حرب أمام لا طو العامل، ارالصمود ودة ا تصبح ذا ل

الشراء عملية يتحكم الذي ذه، الرئ إ التوصل تم ولقد

                                                        
الدرادكة32 سليمان العملاء،مأمون خدمة و الشاملة ودة ا  إدارة

ع، التوز و شر لل صفاء و، ردن-عمان،دار ، 2006، الطبعة

  .194ص

رسمية لأبحاث يجة ن قيقة الوسط.33ا التوازن إحداث تم و

ة-قتصادي م عت ال ودة ا مية أ ع يؤكد الذي

دمة ا أو يع التص مشروعات قية سو ق–تنافسية طر عن

جميعالتأ ودة ا مية أ ع الدائم قتصادي كيد

  ،المشروعات

المعلومات بجمع ع ا أ إ بالإضافة ودة ا عمل، إن ف

نفاق أساليب تنظيم للاقتصاد، ع وسيلة عت ا أ كما

المتاحة الموارد خدمة34استخدام حمود اظم خض عت و ،

اف لدى الصدارة مركز ادفةالعملاء ال قتصادية المنظمات ة

عمال دنيا ستمرار و النجاح المنتجات، لتحقيق مجال ففي

يف وتص نتاج التخطيط واعتماد استخدام يمكن السلعية

ائن الز بانتظار رفف ع   .المنتجات

ة سو يتعاملون ن والموظف ائن الز فإن دمات ا مجال أما

وتقدي دمة ا الق وأن، م لابد دمات ا مقدمي فإن ولذا

من راق مستوى ليقدموا ائن الز مع فعال ل ش يتعاملون

ائن الز مع التواصل مدة خلال دمة الفعال، ا التفاعل ذا وأن

أي ة الواج عملون الذين فراد ارات م ع بدوره عتمد

طلباتھ ع تعرف و ون الز يتلقى من   .أول

سو :ثالثا دماتال ا وجودة الداخ   ق

دة المؤ سباب أحد بوصفھ الداخ ق سو بال تمام ازداد

ائن، والز ن العامل رضا تحقيق دمية ا المنظمات دور لتعاظم

الذي دمات، ا ق سو مثلث ونج أرمس و وتلر طور ولقد

خلال من ح ق و ا، ائ وز ا وموظف المؤسسة ن ب العلاقة يو

سيا رئ عاملا ا م ل عد قية سو ال أش ثلاثة المثلث ذا

المؤسسة فيماي. نجاح ال ش ذه   :35تتمثل

                                                        
سيقر33 العامري، مات خالد ودة، ترجمة ا لإدارة العال ، المرجع

ع التوز و شر لل الفاروق رة، دار و، مصر-القا ، الطبعة

  .15ص،2007
سيقر34 ص، مات   .15نفسھ،
دمات35 ا وجودة الداخ ق سو ال أثر ري، ر ا كرامة عمرو صا

علوم دكتوراه أطروحة ون، الز جامعةرضا عمال، إدارة

قتصاد، لية ص2006دمشق، ص ،58 - 59  
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ول  ا،: النوع ائ بز المؤسسة علاقة مثل و ار ا ق سو ال

التقليدية شاطات بال تم ع،( و التوز السعر، ج، و   ).ا...ال

ي الثا م: النوع و التفاع ق سو ائنال الز ن ب العلاقة ثل

دمات ا جودة تحديد أن التفاع ق سو ال ع و ن، والعامل

مقدم منظور من ودة ا معيار تفاعل ع و بالدرجة عتمد

ا م والمستفيد دمة   .ا

الثالث المؤسسة: النوع ن ب بالعلاقة تم الذي الداخ ق سو ال

ا المؤسسات تقوم أن ع و ا، نوموظف العامل ب بتدر دمية

ائن الز مع مباشر بتماس عملون الذين خاصة و م   .وتحف

  علاقة جودة الخدمة مع أشكال التسویق:  2الشكل رقم 

 المؤسسة  

 

 

  التسویق    التسویق  

  الداخلي  الخارجي  

  

  

  العاملون  الزبائن  

  التفاعليالتسویق   

  59صالح عمرو كرامة، مرجع سابق، ص : المصدر

  

  

ــــــــة ـــــــ   خاتمــ

أن إ توصلنا البحثية الورقة ذه تقديمھ تم ما خلال من

ل ش ائن الز خدمة ودة ا مية افة أ لدى الصدارة مركز

الن لتحقيق ادفة ال قتصادية ستقرارالمؤسسات و جاح

ع جودة ذات خدمة فتقديم السوق، ستمرار و

ائن، الز وتوقعات متوافقة دمة ا ون ت أن ائية ال المحصلة

 الجودة
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الواجب طوات ا من مجموعة تنفيذ يتطلب التوافق ذا و

دمة ا تقديم عند ا   .اتباع

ة سو يتعاملون والعملاء ن الموظف أن نجد دمات ا مجال و

مقدميلإ فإن ولذا ا، م المستفيدة ة ل ا وتقديم دمة ا شاء

ليقدموا ائن الز مع فعال ل ش يتفاعلوا أن بد لا دمة ا

أن بد لا الفعال التفاعل ذا وأن دمة، ا من راق مستوى

مامية ة الواج عملون الذين ن العامل ارات م ع عتمد

تع و ون الز يتلقون من أول م ميولھلأ و طلباتھ ع ذا. رفون

ع يقوم الذي الداخ ق سو ال عاتق ع يقع الذي الدور

تجاه ن الموظف ن ب الوظيفي امل والت التعاون تحقيق أساس

ا اتيجيا واس ية ال المؤسسة اتيجية لاس الفعال التنفيذ

ذا ل ون، الز رضا تحقيق من اية ال يمكن ل ش و الوظيفية

إ اناتنجد م ز عز إ دة جا س ية ال المؤسسات دارة

علاقات ناء و م، والرعاية تمام وإبداء بالأفراد، اصة ا

ام و التعاون روح ا سود شفيات المس وإدارة فراد ن ب

ا ائ ز ع ية ال المؤسسة حفاظ ع ساعد   .مما

ق سو ال ود ج نجاح أن القول يمكن المستوىوعليھ ع

المناخ إيجاد ع عتمد ية، ال المؤسسات الداخ

لما و ا، ف ن العامل قبل من المؤسسة داخل الملائم قي سو ال

ذه العاملة ة شر ال وادر وال ائن الز ن ب التناسق درجة زادت

تقديم مستوى المؤسسة ا مع ارتقت لما المؤسسات،

العلا صيانة و دمة، نا والعامل ائن الز ن ب ذا.قة يجة ون

ودة ا ثقافة إرساء وفعال كب دور الداخ ق سو لل أن

ية ال   .المؤسسات

والمراجع المصادر   :قائمة

ية-/أ العر   :باللغة

شفيات .1 المس إدارة غنيم، محمد معاصرة،: أحمد ة رؤ

مصر، ع، والتوز شر لل ة العصر   .2006المكتبة

قيةميلود .2 سو ال السياسات تطبيق آليات تومي،

ة، وإدار اقتصادية أبحاث مجلة ية، ال المؤسسات

سم2العدد د سكرة2007، ،.  

دار .3 ية، ال دمات ا ق سو البكري، ياسر ثامر

عمان ع، شروالتوز لل الطبعة–اليازوري ردن،

ية،   . 2005العر

المجیدال  .4 عبد دان، السو مو إدارةنظام اوري،

غ المنظمات ق سو و ال ع للتوز حامد حیة،دار الر

ردن، ، شر   .2008ال

،دار .5 الداخ ق سو ،ال رفيق محمد ، احمد غ ب

،مصر، الثقافية ثمارات للاس   .2013الفاروق

ي .6 ق الضمور، حامد ا دمات سو  وائل دار ،ا

شر،   . 2005 الثالثة، الطبعة ردن، لل

7. ، عبا كر تحقيقدوربو الداخ ق سو ال

الفندقية دمات ا منجودة لعينة ميدانية راسة د ،

لنيل مقدمة مذكرة ورقلة، بولاية الفندقية المؤسسات

قاصدي ،جامعة سي ال علوم الماجست ادة ش

اح،ورقلة،   .2009مر

الضمور، .8 ي ا و اج ا يم ابرا قامل سو ال أثر

لموظ الوظيفي الرضا المبيعاتالداخ في

ردنية، لإدارةتصالات ردنية المجلة

  1،2010،العدد6عمال،المجلد

جاسم، .9 ثابت حسان صادق، سليمان  أثردرمان

ق اتإجراء سو ن أداء  الداخ ال  دراسة ،العامل

ة المصارف من عينة  ميدانية محافظة  التجار

الرافدين،المجلد تنمية مجلة نوى، ،29،العدد85ن

قتصاد،جامعة و دارة لية   .2007الموصل،

ي .10 ا شة، شا ال عايد ن ام ، المجا محمد مالك

، المجا رضامحمد ع الداخ ق سو ال عاد أ تأث

م أدا ع أثره و ن العاملةالعامل ة التجار البنوك ،

ادارة ردنية المجلة كرك، محافظة

  .2016ردن،،جامعة 3،العدد12عمال،المجلد

محمد، .11 صلاح البا ةعبد شر ال الموارد مدخل: إدارة

معاصر ة،تطبيقي سكندر امعية، ا الدار ،2004.  

  

دعبول .12 ر زا أيوب،محمد ق، محمد سو مبادئ

دمات شر، ا لل الرضا ا، دار ط-سور  1دمشق

،2003  
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حداد، .13 يم ابرا الشاملةعواطف ودة ا دارإدارة ،

ناشرون عمانالفكر ط–وموزعون، ،1ردن،

2009.  

الدين .14 خ ق،عمرو سو ويالمفا،ال م

اتيجيات شمس، س ن ع رة،مكتبة ، مصر-القا

طبعة شر، دون سنة   .دون

العلاق، .15 عباس ش ، الصميد جاسم محمود

امل والمت الشامل ق سو ال ،أساسيات المنا ،دار

  .2002ردن،-عمان

ي .16 الطا دمات، العلاقش،حميد ا ق دار، سو

ع التوز و شر ل الطبعة، ردن-عمان، الياروزي

ية   .2009،العر

الضمور .17 حامد ي دمات،ا ا ق وائل، سو دار

ع التوز و شر   .2009، 5طبعة، ردن-عمان،لل

ايز .18 دج،جي در س س جمة، فرا ال قسم ترجمة

الفاروق ثمار ،بدار للاس الفاروق الثقافيةدار ، ات

رة و،مصر- القا ية العر   .2009،الطبعة

19. ، فا ا عباس عمة منصور، محسن ر قراراتطا

المعاصر داري العلميةالفكر اليازوري دار ،

عمان ية، العر الطبعة ع، والتوز شر ردن،-لل

2008.  

المحياوي  .20 علوان نايف ودة، قاسم ا إدارة

دمات الشروق، ا عدار التوز و شر ، ردن-عمان،لل

و ية العر   .2006، الطبعة

ورتل .21 د عمال، فر منظمات التم و ودة ،  ا

ع التوز و شر لل ي العر المجتمع ، ردن-عمان،مكتبة

و   .2011،الطبعة

الدرادكة .22 سليمان و،مأمون الشاملة ودة ا إدارة

العملاء و ، خدمة شر لل صفاء عدار -عمان،التوز

و، ردن   .2006، الطبعة

سيقر .23 العامري، مات خالد العال، ترجمة المرجع

ودة ا ع، لإدارة التوز و شر لل الفاروق رة، دار -القا

و، مصر   .2007، الطبعة

الداخ .24 ق سو ال أثر ري، ر ا كرامة عمرو صا

دكتو  أطروحة ون، الز رضا دمات ا راهوجودة

قتصاد، لية دمشق، جامعة عمال، إدارة علوم

2006.  
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