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  الܶݰية المؤسسات ࡩʏ اݍݵدمة جودة عڴʄ الداخڴʏ الȘسوʈق أثر

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

institutions  

ــــــ ــــــــــــــــ ــــــ ـ ــ ـــــــــــ ــ ـــ ـــــ ــ ــ ـ ــ ـــــ ـــ ـــــ ـــ ــــ ــ ــ ـــ ـــــ ــ ــــ ـــــــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــــ ـــــــــ ــــــــــــــــ ــــــ ـ ــ ـــ ــ ــــــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــــ ـــ ــــ ــ ــ ـــ ـــــ ــ ــــ ـــــــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــــ ــــــ ــــــ ـــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــ ــ ـــ ــ ــــــ ــ ـــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــــ ـــ ــــ ــ ــ ـــ ـــــ ــ ــــ ــ ـــــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــــ ـــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــ ــ ـــ ــ ــــــ ــ ـــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــــ ـــ ــــ ــ ــ ـــ ـــــ ــ ــــ ــ ـــــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــــــــــــــــ ـــــــــ ـــــ ــ ــــــ ـــ ـــــــ ــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ـــــ ــ ــ ــــ ـــ ـــــ ــ ــ ـــ ــــ ــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــ ــ ـــــ ــ ـ ـــــــــــــــ ـــــــــ ـــــ ــ ــــــ ـــ ـــــــ ــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ـــــ ــ ــ ــــ ـــ ـــــ ــ ــ ـــ ــــ ــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــ ــ ـــــ ــ ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــ ــ ــــــ ـــ ـــــــ ــ ــ ــــ ــــ ـــ ـــ ـــــ ــ ــ ــــ ـــ ـــــ ــ ــ ــــ ـــ ــ ـــ ـ ــــــ ـ ـــــ ــ ـــــ ــ ــــࢫـ ـــــ ــ ـــــ ــ   ـ

 Bennili Djamila جميلةࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ نيڴʏ بن

  University of Djelfa اݍݨلفةࡧࡧࡧࡧ جامعة

Bennilidjamila05@gmail.com 

ــــ ــ ــــــ ــــــــ ــ ــــــ ـ ــ ــــــــــــــــ ــــ ـــ ــ ـ ــ ـــــ ـــ ـــــ ــ ـــــ ــ ـــــ ــــ ـــ ــــ ـــــــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــــ ـــــــ ــ ــــــ ــــــــ ــ ــــــ ـ ــ ــــــــــــــــ ــ ــ ـــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــــ ــ ـــــ ــ ـــــ ــــ ـــ ــــ ـــــــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــــ ــــــ ــــــ ـــــــــ ــــــ ــــــــ ــ ــــــ ـ ــ ــــــــــــــــ ــ ــ ـــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــــ ــــ ـــ ــــ ـــــــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــــ ـــــــــ ــــــــــــــــ ــــــ ـ ــ ــــــــــــــــ ــ ــ ـــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــــ ــــ ـــ ــــ ـــــــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــ ــــــ ــــــــ ـــــــــ ــــــــــــــــ ــــــ ـ ــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ــــ ـــ ــ ـــ ــــ ــــ ـــ ــ ـــ ــــ ــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــ ـــــــ ــ ـ ــــــــــــ ـ ــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ــــ ـــ ــ ـــ ــــ ــــ ـــ ــ ـــ ــــ ــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــ ـــــــ ــ ـ ـــــــــــــ ــــــــ ـــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــ ـــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــ ــ ــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ـــــ ــ ــ ـــ ــــ ــــ ـــ ــ ـــ ــــ ــ ــ ــ ــــــ ـ ـــــ ــ ـــــ ــ ــ ــ ـ ـــــ ــ ـــــ ــ   ـ

  28-09-2019:  تارʈخࡧالقبول                                                                                                     27-09-2019: تارʈخࡧטستلامࡧ

  

  

  

  

  



 دراساتࡧوأبحاثࡧالمجلةࡧالعرȋيةࡧللأبحاثࡧوالدراساتࡧࡩʏࡧالعلومࡧלɲسانيةࡧوטجتماعية

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- رࡧࡧ4عددࡧ11مجلدࡧȋالسنةࡧاݍݰاديةࡧعشرࡧ2019أكتو 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
451 

 

  :المݏݵص

ʇعتمدࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫعڴʄࢫاستخدامࢫالمنظورࢫالȘسوʈقيࢫلإدارةࢫالعامل؈ن،ࢫوتنميةࢫمɺاراٮڈمࢫوإمɢاناٮڈم،ࢫليɢونواࢫأك؆فࢫ         

قدرةࢫعڴʄࢫتقديمࢫأفضلࢫاݍݵدماتࢫبأعڴʄࢫجودةࢫممكنة،ࢫوȋناءࢫعلاقاتࢫطيبةࢫمعࢫزȋائٔڈم،ࢫومنࢫثمࢫتحقيقࢫɸدفࢫالمؤسسةࢫ

ࢫالرȋحية ࢫوتحقيق ࢫالزȋائن ࢫرضا ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫرئʋؠۜܣ ࢫȊشɢل ࢫالܶݰيةࢫࢫ.المتمثل ࢫللمؤسسات ࢫالناݦݳ ࢫالȘسوʈقي ࢫכداء وʈرتبط

ࢫالز  ࢫحاجات ࢫمع ࢫومتوافقة ࢫمتم؈قة ࢫܵݰية ࢫخدمات ࢫوتقديم ࢫȖعزʈزࢫوتفعيلࢫبإنتاج ʄࢫعڴ ࢫالعمل ࢫيتطلب ࢫכمرࢫالذي ȋائن،

ࢫوإشباعࢫ ࢫوالمعنوʈة ࢫالمادية ࢫالمɢافئات ࢫومنحɺم ࢫتدرʈّڈم ࢫخلال ࢫمن ࢫالܶݰية ࢫوɠوادرࢫالمؤسسة ࢫموظفي ࢫأك؆فࢫاتجاه العلاقات

حاجاٮڈمࢫݍݨعلɺمࢫمɺتم؈نࢫومتحفزʈنࢫدائماࢫمنࢫأجلࢫتقديمࢫخدماتࢫعاليةࢫاݍݨودةࢫتحققࢫرضاࢫالزȋونࢫوكسبࢫولائھ،ࢫوɸذاࢫ

ࢫب؈نࢫاع ࢫالتفاعل ࢫعملية ࢫأɸمية ʄࢫعڴ ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ࢫاس؅فاتيجية ࢫȖعتمد ࢫحيث ،ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ࢫأساليب ʄࢫعڴ تمادا

ࢫتقديمࢫ ࢫعملية ʄࢫعڴ ࢫʇسيطرࢫالعنصرࢫالȎشري ࢫحيث ࢫاݍݵدمات، ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫوالزȋائن ࢫالܶݰية، ࢫبالمؤسسة العامل؈ن

ݵدمةࢫذاٮڈاࢫوتقديمɺاࢫحسبࢫمقايʋسࢫاݍݨودةࢫالمتعارفࢫاݍݵدمة،ࢫوʉشاركࢫكلاࢫمنࢫالعامل؈نࢫبالمؤسسةࢫوالزȋائنࢫࢭʏࢫانتاجࢫاݍ

  .علٕڈا،لذلكࢫعڴʄࢫجميعࢫأعضاءࢫالمؤسسةࢫضرورةࢫتبۚܣࢫالتفك؈فࢫوالسلوكࢫלيجاȌيࢫعندࢫטتصالࢫبالزȋائن

  Ȗسوʈقࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏ،ࢫجودةࢫاݍݵدمة: الɢلماتࡧالمفتاحية

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. 
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ـــــة   :مقدمـــــ

ࢫأصبحࢫ ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمات ࢫأنواع ࢫأɸم ࢫب؈ن ࢫمن ݰية ࢫالܶ Ȗعت؄فࢫاݍݵدمة

ڈاࢫاليومࢫمقارنةࢫبالمراحلࢫالسابقة،ࢫوʈمثلࢫ ࢫبأمّسࢫاݍݰاجةࢫإلٕ الفرد

ࢫ ࢫالتطور ࢫوماࢫعامل ࢫسماٮڈا، ࢫأبرز ࢫمن ࢫטكȘشافات ʏࢫࢭ والȘسارع

ࢫاݍݨسديةࢫ ࢫכمراض ʏࢫࢭ ࢫوغموض ࢫتنوع ࢫمن ࢫالوقت ࢫبذات يقابلɺا

والنفسية،ࢫمماࢫتوجبࢫأنࢫيɢونࢫɸنالكࢫاɸتمامࢫواܷݳࢫوم؅قايدࢫمنࢫ

ࢫخصوصاࢫ ࢫوالمسȘشفيات ࢫعامة، ࢫبصفة ࢫالܶݰية ࢫالمؤسسات قبل

ࢫالܶݰيةࢫ ࢫاݍݵدمات ࢫتقديم ࢫعند ʏࢫالداخڴ ࢫبالȘسوʈق טɸتمام

ࢫيمكٔڈمࢫبالمس ࢫلا ࢫالذين ࢫالمواطن؈ن ࢫحاجات ࢫلإشباع ࢫالمطلوب توى

ࢫطلّڈا ࢫعن ࢫالتوقف ࢫأو ࢫعٔڈا، ࢫتقديمࢫ.טستغناء ࢫعند فالنوعية

( اݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫتخضعࢫللتحس؈نࢫالمستمرࢫع؄فࢫإدارةࢫمتخصصةࢫ

ࢫ ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ࢫللمسȘشفى،ࢫ) ادارة ࢫالتنظي׿ܣ ࢫالɺيɢل ضمن

  .داءوɸادفةࢫإڲʄࢫتحقيقࢫالشموليةࢫوالتɢامليةࢫࢭʏࢫכ 

ࢫمنࢫ ࢫمعاݍݨْڈا ࢫتمت ࢫالۘܣ ࢫלشɢالية ࢫمعالم ࢫلنا ࢫتتܸݳ ࢫسبق مما

  :خلالࢫɸذهࢫالورقةࢫالبحثيةࢫومفادɸا

ࡧࡩʏࡧ ماࡧɸوࡧدورࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧࡩʏࡧإرساءࡧثقافةࡧجودةࡧاݍݵدمة

  المؤسساتࡧالܶݰيةࡧ؟

ࡧمحاورࡧ ࡧثلاثة ʄࡧإڲ ࡧالدراسة ࡧتقسيم ࡧتم ࡧטشɢالية ࡧɸذه لمعاݍݨة

ʏسيةࡧتناولتࡧماࡧيڴʋرئ:  

  Ȗسوʈقࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧ:المحورࡧכول 

  أساسياتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏ: المحورࡧالثاɲي

ࡧالثالث ࡧبالȘسوʈقࡧ: المحور ࡧوعلاقْڈا ࡧالܶݰية ࡧاݍݵدمة جودة

ʏالداخڴ  

  Ȗسوʈقࡧاݍݵدماتࡧالܶݰية:  المحورࡧכول 

  مفɺومࡧالȘسوʈقࡧالصڍʏ: أولا

تمࢫإعطاءࢫمفɺومࢫلȘسوʈقࢫاݍݵدماتࢫعڴʄࢫأنھࢫمجموعةࢫمنࢫכعمالࢫ

ࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫ ࢫمتخصصة ࢫإدارة ࢫ٭ڈا ࢫتقوم ࢫالۘܣ ࢫالمتɢاملة وכɲشطة

ࢫالمسȘشفىࢫ ࢫɸذه ࢫب؈ن ࢫالعلاقات ࢫوتدعيم ࢫإقامة ʄࢫإڲ ࢫأساسا وٮڈدف

ࢫوذلكࢫ ࢫالمرعۜܢ ࢫالܶݰية ࢫتوف؈فࢫاݍݵدمات ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة والمجتمع،

ة،ࢫوࢭʏࢫالمɢانࢫوالزمانࢫالمناسب؈ن،ࢫبالقدرࢫالمطلوب،ࢫواݍݨودةࢫالمناسب

ࢫوȋأقلࢫ ࢫوأسɺلɺا ࢫبأʇسرࢫالطرق ࢫالمرضية ࢫحالاٮڈم ࢫمع ࢫيتلاءم وȋما

  .1التɢاليف

ࢫأنھࢫࢫࢫࢫࢫ ʄࢫعڴ ʏࢫالصڍ ࢫالȘسوʈق ࢫȖعرʈف ࢫتم ࢫاتصال،ࢫ: كما خلق

ࢫمحورɸاࢫ ࢫتفاعلات ࢫواستخدام ࢫالܶݰية ࢫالمعلومات وȖسليم

ࢫܵݰةࢫ ࢫوترقية ࢫݍݰماية ʏࢫטس؅فاتيڋ ࢫالتفك؈ف ࢫوأساسɺا المسْڈلك

ࢫزʈادةࢫ ʄࢫإڲ ࢫٱڈدف ࢫوטتصال ࢫللتبادل ࢫفɺوࢫنمط ࢫالسɢان مختلف

ࢫالمرʈضࢫ ࢫرضا ʄࢫإڲ ࢫوالوصول ࢫالمقدمة، ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات جودة

  .2والمساɸمةࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫالܶݰةࢫالعمومية

ࢫأنھࢫࢫࢫࢫࢫ ʄࢫعڴ ʏࢫالصڍ ࢫالȘسوʈق ࢫɠوتلر ࢫعرف ࢫح؈ن ʏالتحليلࢫ: ࢭ

ࢫنحوࢫ ࢫبدقة ࢫالمعدة ࢫال؄فامج ʄࢫعڴ ࢫوالرقابة ࢫوالتنفيذ والتخطيط

ࢫبلوغࢫتحقيقࢫق ࢫכسواقࢫالمسْڈدفةࢫ٭ڈدف ࢫمع يمةࢫتبادليةࢫاختيارʈة

ࢫذلكࢫ ʏࢫࢭ ࢫمعتمدة ࢫأɸداف، ࢫمن ࢫالܶݰية ࢫالمنظمات ࢫإليھ ʄسڥȖࢫ ما

عڴʄࢫملاقاةࢫحاجاتࢫتلكࢫכسواقࢫالمسْڈدفةࢫورغباٮڈا،ࢫومنࢫخلالࢫ

טستخدامࢫالفاعلࢫللȘسع؈فࢫوטتصالاتࢫوالتوزʉع،ࢫمنࢫأجلࢫإعلامࢫ

  .3دمْڈمالسوقࢫوإيجادࢫالدافعࢫلدىࢫכفرادࢫوخ

  اݍݵصائصࡧالمم؈قةࡧللȘسوʈقࡧالصڍʏ: ثانيا

ࢫࢭʏࢫاݍݰياةࢫࢫࢫࢫࢫࢫ يؤديࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫوقتناࢫاݍݰاضرࢫدوراࢫبالغࢫכɸمية

ࢫالطبيعةࢫالشموليةࢫ טقتصاديةࢫللمجتمع،ࢫوتأȖيࢫɸذهࢫכɸميةࢫمن

ࢫواݍݵدماتࢫ ࢫتوف؈فࢫالسلع ࢫمراحل ࢫتتضمن ࢫالۘܣ ࢫالȘسوʈق لوظائف

ࢫטنتا ࢫقبل ࢫالدراسة ࢫمرحلة ࢫفٕڈا ࢫبما ࢫالبيع،ࢫɠافة ࢫȊعد ࢫوحۘܢ ج

ࢫۂʏࢫ ࢫجوɸرɸا ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫومفاɸيم ࢫأسس ࢫتطبيق ࢫأن باعتبار

ࢫ٭ڈاࢫ ࢫيتم؈ق ࢫالۘܣ ࢫاݍݵصوصية ʏࢫࢭ ࢫيكمن ࢫטختلاف ࢫأن ࢫإلا واحدة،

ࢫتلك،ࢫوʉعودࢫɸذاࢫأساساࢫإڲʄࢫرسالةࢫ ࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫعن ʏشاطࢫࢭɴال

ࢫتقدمɺاࢫ ࢫالۘܣ ࢫأوࢫاݍݵدمات ࢫالسلع ࢫوخصوصية ࢫوأɸدافɺا المؤسسة

املࢫمعھ،ࢫلماࢫيتعلقࢫכمرࢫبالمسȘشفياتࢫوطبيعةࢫاݍݨمɺورࢫالذيࢫتتع

                                                        
ࢫالمسȘشفياتࢫ1 ࢫإدارة ࢫغنيم، ࢫمحمد ࢫالمكتبةࢫ: أحمد ࢫمعاصرة، رؤʈة

  264،ࢫصࢫ2006العصرʈةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫمصر،ࢫ
ࢫالمؤسساتࢫࢫ2 ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈقية ࢫالسياسات ࢫتطبيق ࢫآليات ࢫتومي، ميلود

ࢫ ࢫالعدد ࢫوإدارʈة، ࢫاقتصادية ࢫأبحاث ࢫمجلة ࢫدʇسم؄فࢫ2الܶݰية، ،ࢫ2007،

  Ȋ36سكرة،ࢫص
ࢫاݍݵدماࢫ3 ࢫȖسوʈق ࢫللɴشرࢫثامرࢫياسرࢫالبكري، ࢫدارࢫاليازوري ࢫالܶݰية، ت

  29،صࢫࢫ2005טردن،ࢫالطبعةࢫالعرȋية،ࢫࢫ–والتوزʉع،ࢫعمانࢫ
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فإنࢫالɴشاطࢫالȘسوʈقيࢫفٕڈاࢫيمتازࢫȊعددࢫمنࢫاݍݵصائصࢫوالۘܣࢫمنࢫ

ʏاࢫماࢫيڴɸ4أبرز :  

باعتبارࢫأنࢫالمسȘشفياتࢫۂʏࢫمؤسساتࢫخدمية،ࢫفإنࢫالمجاميعࢫࢫ-/1

ࢫإڲʄࢫ ࢫاݍݵدمات ࢫɸذه ࢫȖسليم ࢫعملية ʏࢫكب؈فࢫࢭ ࢫحد ʄتأثرࢫإڲȘࢫس الطبية

ࢫلݏݵصا ࢫنظرا ࢫمباشرة، ࢫمٔڈا ࢫلݏݵدماتࢫالمنتفع؈ن ࢫ ࢫالمم؈قة ئص

ࢫטعتبارࢫ ࢫȊع؈ن ࢫأخذɸا ࢫاݍݵدمة ʏࢫمسوࢮ ʄࢫعڴ ࢫيتوجب ࢫالۘܣ الܶݰية

ࢫالȘسوʈقيةࢫ ࢫטس؅فاتيجيات ࢫوتطوʈر ࢫوإعداد ࢫاݍݵطط ࢫوضع عند

  .للمسȘشفى

ࢫعمومࢫࢫ-/2 ʄࢫإڲ ࢫوموجɺة ࢫعامة ࢫخدماٮڈا ࢫبɢون تمتازࢫالمسȘشفيات

ࢫبتقديمࢫ ࢫدوما ࢫمطالبة ࢫفࢼܣ ࢫلɺم، ࢫالمنفعة ࢫتحقيق ࢫباتجاه اݍݨمɺور

ࢫم ࢫوإشباعࢫخدمات ࢫرضاɸم ࢫتحقيق ࢫمع ࢫيتوافق ࢫوȋما ختلفة

ࢫمنࢫ ࢫبمزʈد ࢫمطالب ࢫسيɢون ࢫالȘسوʈق ࢫفإن ࢫوعليھ حاجاٮڈم،

ࢫכنماطࢫ ࢫوالمتعدد ࢫالواسع ࢫاݍݨمɺور ࢫمع ࢫوالتواصل التفاعل

  .واݍݰالات

معظمࢫالمبالغࢫالۘܣࢫتنفقɺاࢫالمسȘشفياتࢫالعامةࢫيɢونࢫمصدرɸاࢫࢫ-/3

ࢫ ࢫثالث ࢫطرف ࢫالغالب ʏࢫالم( ࢭ ࢫالتأم؈ن، ࢫشرɠات ،ࢫ...)ت؄فعون،الدولة،

ࢫوتحصلࢫ ࢫللمجتمع ࢫܵݰية ࢫخدمات ࢫالمؤسسات ࢫɸذه ࢫتقدم حيث

ࢫعڴʄࢫ ࢫتحصل ࢫالوقت ࢫذات ʏࢫࢭ ࢫأٰڈا ࢫإلا ࢫعوائد، ʄࢫعڴ ࢫذلك مقابل

Ȗعوʈضاتࢫمنࢫالطرفࢫالثالثࢫلتغطيةࢫالنقصࢫاݍݰاصلࢫࢭʏࢫالمواردࢫ

  . أوࢫباتجاهࢫزʈادةࢫלمɢاناتࢫللتنوʉعࢫأوࢫالتطوʈرࢫࢭʏࢫاݍݵدمات

ࢫࢫ-/4 ࢫȊشɢل ࢫالܶݰية ࢫوالȘشرʉعاتࢫتتأثرࢫالمؤسسات كب؈فࢫبالقوان؈ن

ࢫمنࢫ ࢫالۘܣ ࢫالȘسوʈقية ࢫللاس؅فاتيجيات ࢫاختيارɸا ࢫعند اݍݰɢومية

الممكنࢫاعتمادɸا،ࢫوࢭʏࢫȊعضࢫכحيانࢫتمڴʏࢫعلٕڈاࢫȊعضࢫالسياساتࢫ

ࢫأنࢫ ࢫأك؆فࢫمما ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫمحددة ࢫأنواع ࢫمع ࢫالتعامل ʏࢭ

  .تɢونࢫحرةࢫࢭʏࢫتقديمɺاࢫمنࢫعدمھ

ࢫموزعةࢫتɢونࢫقوةࢫالقرارࢫوالصلاحياتࢫࢭʏࢫࢫ-/5 المؤسساتࢫالܶݰية

ࢫوالتمرʈغۜܣ،ࢫ ࢫالطۗܣ ࢫالطاقم ࢫوالثاɲي ࢫלدارة ࢫأحدɸما ࢫطرف؈ن ب؈ن

ࢫمنࢫالتعارضࢫأوࢫالمشكلاتࢫ وɸذاࢫالتوزʉعࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيحدثࢫنوع

ࢫأيࢫ ࢫلأن ࢫللتطبيق، ࢫالممكنة ࢫالȘسوʈقية ࢫטس؅فاتيجيات ࢫاختيار ʏࢭ

ࢫمتعارضةࢫمعࢫ ࢫمنࢫطرفࢫمع؈نࢫقدࢫتɢون ࢫيتمࢫاختيارɸا اس؅فاتيجية

                                                        
ࢫصࢫࢫ4 ࢫص ثامرࢫياسرࢫالبكري،ࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫمرجعࢫسابق،
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ࢫال ࢫךخررغبات ࢫالȘسوʈقࢫ. طرف ࢫإدارة ࢫيجعل ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن وɸذا

ࢫɸذاࢫ ࢫبɴتائج ࢫوتأثر ࢫإرȋاك ࢫموضع ࢫالمسȘشفى ʏࢫࢭ ࢫالمؤدى وɲشاطɺا

  .الصراع

ࢫالمرʈضࢫࢫ-/6 ࢫأن ࢫأي ࢫטستقراب، ࢫبصفة ݰية ࢫالܶ تتم؈قࢫاݍݵدمات

ࢫومنࢫ ࢫإليھ، ࢫقرʈب ࢫاݍݵدمة ࢫتقديم ࢫموقع ࢫيɢون ࢫأن ʏࢫࢭ يرغب

  :5الܶݰيةࢫماࢫيڴʏمؤشراتࢫالنجاحࢫالȘسوʈقيࢫعندࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫ

ࢫטستقرابࢫ-/أ ࢫإڲʄࢫ: درجة ࢫالمسȘشفى ࢫقرب ࢫدرجة ࢫ٭ڈا يقصد

ࢫتأشرࢫ ࢫɠلما ࢫللأفراد، ࢫقرʈبة ࢫɠانت ࢫفɢلما ࢫخدماٮڈا، ࢫمن المستفيدين

ࢫعڴʄࢫ ࢫكمثال ࢫتقديمɺا، ࢫالمطلوب ݰية ࢫالܶ ࢫلݏݰالة ࢫטستجابة قوة

  .ذلكࢫالعنايةࢫبالطفلࢫوכم،ࢫإجراءࢫاللقاحاتࢫالدورʈةࢫللأطفال

ࢫالتباعدࢫ-/ب يقصدࢫ٭ڈاࢫمقدارࢫטنȘشارࢫاݍݨغراࢭʏࢫوטȖساعࢫࢫ:درجة

ࢫݯݨمࢫ ࢫالوقت ࢫبذات ࢫيؤشر ࢫوالذي ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ࢫتقديم ʏࢭ

المسؤوليةࢫوالمɺامࢫالملقاةࢫعڴʄࢫعاتقࢫالمسȘشفىࢫࢭʏࢫȖسوʈقࢫخدماٮڈاࢫ

ࢫخلقࢫ ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫذلك ࢫوʈأشر ࢫالمواطن؈ن، ࢫمن ࢫواسع ࢫجمɺور ʄإڲ

ࢫعنࢫ ࢫالبعيدة ࢫللمناطق ʏࢫالصڍ ࢫوלرشاد ࢫالܶݰية التوعية

  .سȘشفىࢫواستجابْڈمࢫلتلكࢫال؄فامجࢫالمعدةالم

ࢫوالمɢانيةࢫ-/ج ࢫالزمانية ࢫالܶݰيةࢫ: الدرجة ࢫاݍݵدمات ࢫتتم؈ق حيث

ࢫاليومࢫ ࢫساعات ࢫخلال ࢫذلك ࢫɠان ࢫسواء ࢫعلٕڈا، ࢫالطلب بتذبذب

ࢫفصڴʏࢫ ࢫب؈ن ࢫلاسيما ࢫالمواسم، ࢫأوࢫحسب ࢫכسبوع، ࢫأوࢫأيام الواحد

ࢫכمراضࢫ ࢫمن ࢫمحددة ࢫأنواع ࢫفٕڈا ࢫتك؆ف ࢫوالۘܣ ࢫوالصيف الشتاء

ࢫ ࢫ( الشاǿعة ࢫالمعوي، ࢫالمغص ࢫטسɺال، ࢫالرܧݳ، ،ࢫ)اݍݸ...טنفلونزا،

ࢫالمبكرࢫ ࢫטستعداد ڈا ࢫعلٕ ࢫʇستوجب ࢫالمسȘشفى ࢫفإن ʏالتاڲȋو

  .للاستجابةࢫالدقيقةࢫلتلكࢫاݍݰاجاتࢫالسرʉعة

ࢫتقدمࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫأن ࢫيمكن ࢫالمسȘشفى ࢫفإن ࢫالمɢانية ࢫللدرجة ࢫبالɴسبة أما

ࢫخرو  ࢫʇستوجب ࢫعندما ࢫأوࢫاݍݵارج ࢫالداخل ʏࢫࢭ ࢫالطاقمࢫخدماٮڈا ج

ࢫɸوࢫاݍݰالࢫبالɴسبةࢫݍݰملاتࢫالتلقيحࢫ الطۗܣࢫإڲʄࢫموقعࢫاݍݰدث،ࢫكما

ࢫمنࢫ ࢫمحددة ࢫوטنȘشارࢫلأنواع ࢫכوȋئة ࢫمواجɺة ࢫأو ࢫכمراض، ضد

כمراض،ࢫأوࢫلأغراضࢫالمعاݍݨةࢫךنيةࢫوالسرʉعةࢫȊسȎبࢫالɢوارثࢫأوࢫ

  .כحداثࢫالمفاجئة

                                                        
ࢫصࢫࢫ5 ࢫص ثامرࢫياسرࢫالبكري،ࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫمرجعࢫسابق،
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ࢫوʈقصدࢫ٭ڈاࢫأنࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫࢭʏ: درجةࢫالتخصصࢫوتɢاملɺاࢫ- /د

ࢫطرفࢫواحد،ࢫبلࢫيمكنࢫأنࢫʇش؅فكࢫأك؆فࢫ أغلبࢫכحيانࢫلاࢫتقدمࢫمن

ࢫوالممرض؈نࢫ ࢫللطبʋب ࢫبالɴسبة ࢫɸو ࢫكما ࢫتقديمɺا، ʏࢫࢭ ࢫطرف من

ࢫحينماࢫ ࢫالفندقية ࢫɠاݍݵدمات ࢫباݍݵدمة ࢫالمعني؈ن ʄࢫاڲ بالإضافة

  .Ȗستغرقࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫمدةࢫزمنيةࢫطوʈلة

  أساسياتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏ: المحورࡧالثاɲي

  ʈقࡧالداخڴʏمفɺومࡧالȘسو : أولا

ࢫإڲʄࢫ ࢫالوصول ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف ࢫإدارʈة، ࢫطرʈقة ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ʇعد

ࢫمɺامɺمࢫ ࢫبالقيام ࢫالمؤسسة ࢫتطوʈرࢫوتحف؈قࢫأفراد ࢫخلال ࢫمن الزȋائن

ࢫלدارةࢫ ࢫفلسفة ࢫوتطبيق ࢫبالزȋائن، ࢫטتصال ࢫأثناء ࢫوجھ ࢫأكمل ʄعڴ

ࢫالمؤسسةࢫ ࢫأعضاء ࢫجميع ࢫقبل ࢫمن ࢫاݍݵدمات ࢫأداء ʏࢫࢭ واݍݨودة

  .ورضاءࢫالزȋائنࢫبالطرʈقةࢫالۘܣࢫتحققࢫاݍݨودة

ࢫب؈فيࢫ ࢫعرف ࢫعڴʄࢫأنھࢫberry 1981فقد ʏقࢫالداخڴʈسوȘاعتبارࢫ: "ال

ࢫوجبࢫ ࢫداخلية، ࢫمنتجات ࢫوالوظائف ࢫداخل؈ن ࢫكزȋائن الموظف؈ن

ࢫاتجاهࢫ ʏࢫࢭ ࢫالداخلي؈ن ࢫالزȋائن ࢫوحاجات ࢫرغبات ࢫلإرضاء تصميمɺا

،ࢫوʈتܸݳࢫمنࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫأنࢫالȘسوʈقࢫ1تحقيقࢫأɸدافࢫالمؤسسة

  :الداخڴʏࢫيقومࢫعڴʄࢫ

ࢫعنࢫ -  ࢫالبحث ࢫيجب ࢫمسْڈلك؈ن ࢫالموظف؈ن اعتبار

  .حاجاٮڈمࢫورغباٮڈم

ࢫإرضاءࢫ -  ࢫأجل ࢫمن ࢫكمنتجات ࢫالوظائف تصميم

  .وإشباعࢫحاجاتࢫالزȋائنࢫالداخلي؈ن

ࢫأɸدافࢫ -  ࢫتحقيق ʄࢫعڴ ࢫʇعمل ʏࢫالداخڴ الȘسوʈق

 .المؤسسة

وȌغيةࢫإظɺارࢫأوجھࢫأɲشطةࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫعرفࢫɠلࢫمنࢫب؈فيࢫوࢫ

ࢫࢫBerry&Parasurmanبرشورمان ࢫالداخڴʏࢫࢫ1991سنة الȘسوʈق

العملࢫعڴʄࢫجذب،ࢫتطوʈر،ࢫتحف؈قࢫوטحتفاظࢫبالموظف؈نࢫ" عڴʄࢫأنھࢫ

ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫحاجاٮڈم، ࢫȖشبع ࢫالۘܣ ࢫالوظائف ࢫخلال ࢫمن المؤɸل؈ن

ࢫداخلي؈نࢫ ࢫزȋائن ࢫأٰڈم ʄࢫعڴ ࢫالموظف؈ن ࢫمعاملة ࢫفلسفة ࢫɸو ʏالداخڴ

ࢫاݍݰاجاتࢫ ࢫتلۗܣ ࢫكمنتجات ࢫالوظائف ࢫلȘشكيل وإس؅فاتيجية

  .6"לɲسانية

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

, In Varey& Barbara ,Internal marketing Directions for 

Management,Routledg2000,PP176,177.  

أنࢫࢫ ɠ1991Ferguson&Brownلࢫمنࢫفرقسونࢫوȋراونࢫبʋنماࢫيرىࢫ

وظيفةࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫلاࢫȖعملࢫفقطࢫعڴʄࢫبيعࢫالمنتجاتࢫإڲʄࢫ

ࢫالعامل؈ن ࢫبالأفراد ࢫטɸتمام ࢫعلٕڈا ࢫبل ࢫاݍݵارجي؈ن،  الزȋائن

ࢫوȖعاملࢫ ࢫتفاعل ࢫبطرʈقة ࢫتتأثر ࢫاݍݵدمة ࢫجودة بالمؤسسة،لأن

ࢫال ࢫأنفلسفة ࢫʇعتقدون ࢫفɺم ࢫولذلك ࢫالزȋائن، ࢫمع Șسوʈقࢫالموظف؈ن

ʄࢫعڴ ࢫتقوم ʏࢫכفراد،ࢫ:7الداخڴ ࢫأفضل ʄࢫعڴ ࢫوالمحافظة استقطاب

ࢫتطبيقࢫ ࢫخلال ࢫمن ࢫכفضل، ࢫتقديم ࢫأجل ࢫمن ࢫالموظف؈ن وتحف؈ق

 .فلسفةࢫوأساليبࢫالȘسوʈقࢫعڴʄࢫالموظف؈ن

ࢫأنھKotler2003أماࢫفيليبɢوتلر ʄࢫعڴʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ࢫعرف  :فقد

لداخل؈ن،ࢫالعملࢫالذيࢫتقومࢫبھࢫالمؤسسةࢫلتدرʈبࢫوࢫتحف؈قࢫزȋائٔڈاࢫا"

ࢫمع ࢫيحتɢون ࢫالذين ࢫالموظف؈ن ࢫأولئك ࢫכخص ʄلࢫ وعڴɢشȊࢫ الزȋائن

ࢫرضاࢫ ࢫلتحقيق ࢫكفرʈق ࢫالعمل ࢫأجل ࢫمن ࢫاݍݵدمة ࢫودعم مباشر،

المقارȋةࢫتظɺرࢫأنࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫشɢلࢫمنࢫ ɸذه".وإشباعࢫالزȋائن

ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف ࢫالمؤسسة ࢫأن ࢫأي ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫإدارة تحقيقࢫ أشɢال

  .8رضاࢫالزȋائنࢫاݍݵارجي؈ن

ࢫمفɺومࢫࢫمن ࢫاق؅فاح ࢫيمكن ࢫالتعارʈف ࢫمختلف ʄࢫإڲ ࢫالتطرق خلال

ʏالتاڲɠࢫ ʏࢫالداخڴ ࢫللȘسوʈق ࢫجɺدࢫ: "9شامل ࢫɸو ʏࢫالداخڴ الȘسوʈق

ࢫتحف؈قࢫ ʄࢫاڲ ࢫوموجھ ࢫبالȘسوʈق ࢫشȎيھ ࢫمنݤݮ ࢫباستخدام مخطط

ࢫتطبيقࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫأجل ࢫمن العامل؈ن

ࢫט  ࢫنحو ࢫوتوجٕڈɺا ࢫودمجɺا ࢫالمؤسسية ɸتمامࢫטس؅فاتيجيات

  " .بالعملاء

ࢫالداخڴʏࢫ ࢫللȘسوʈق ࢫأساسية ࢫعناصر ࢫيدمج ࢫالتعرʈف ࢫɸذا إن

  :والمتمثلةࢫࢭʏࢫ

 .تحف؈قࢫالموظفࢫوإرضاؤهࢫ - 

                                                        
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. 

  
 ࢭʏ الȘسوмق إدارة ال؄فاوري، المجید عبد السوмدان، مو؟ۜܢ نظام8

ࢫ والɴشر، للتوزнع حامد دار الرȋحیة، غ؈ف المنظمات ،صࢫ2008כردن،

57.  
ࢫمح9 ࢫ، ࢫاحمد ࢫالفاروقࢫب؈فغ؈ق ࢫ،دار ʏࢫالداخڴ ࢫ،الȘسوʈق ࢫرفيق مد
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ࢫالعملاءࢫوكيفيةࢫارضا٬ڈمࢫ -  ال؅فك؈قࢫعڴʄࢫمɺامࢫخدمة

. 

ࢫوכقسامࢫ -  ࢫלدارات ࢫب؈ن ࢫفيما ࢫوالتɢامل التɴسيق

 .الوظيفيةࢫ

 . منݤݮࢫشȎيھࢫبالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالتعامل - 

ࢫ -  ࢫوظيفيةࢫتطبيق ࢫأو ࢫمؤسسية اس؅فاتيجيات

  .محددة

  وأɸدافࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧ أɸمية:ثانيا

  أɸميةࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧ-/1

  للمؤسسة بالɴسبة الداخڴʏ الȘسوʈق أɸميةࡧࡧ-/أ

ࢫالطرʈقࢫ ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ࢫوفلسفة ࢫأساليب Ȗعت؄ف

ࢫȖعززࢫ ࢫالۘܣ ࢫاݍݵارجية،وכداة ࢫأسواقɺا ʄࢫإڲ ࢫالمنظمة ࢫȖع؄فࢫمنھ الذي

ࢫينعكسࢫ ࢫما ࢫכسواق،وɸذا ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫالتنافؠۜܣ ࢫموقعا ࢫخلالɺا من

ࢫالمسطرة،وʈكȘؠۜܣࢫ ࢫوأɸدافɺا ࢫالمنظمة ࢫورȋحية ࢫأداء ʄࢫعڴ إيجابا

ࢫثلاثةࢫ ࢫمن ࢫانطلاقا ࢫللمؤسسة ࢫبالɴسبة ࢫأɸميتھ ʏࢫالداخڴ الȘسوʈق

  10:محاور 

ࡧالتغي؈فࡧ -1 ࢫȖغي؈فاتࢫࢫ:إدارة ࢫإحداث ࢫالمؤسسة ࢫȖعتمد قد

ࢫ ࢫכرȋاح ࢫمستوى ࢫرفع ࢫتقرر ࢫأن ࢫكب؈فةࢫكب؈فة،مثل بɴسبة

جداࢫعڴʄࢫسȎيلࢫالمثال،ࢫأوࢫإدخالࢫأنظمةࢫجديدةࢫداخلࢫ

ࢫمنࢫ ࢫغ؈فɸا ࢫالمعلومات،أو ࢫتكنولوجيات ࢫمثل المؤسسة

ࢫغ؈فࢫمخططةࢫ ࢫتɢون ࢫما ࢫعادة ࢫوالۘܣ ࢫالك؄فى التغي؈فات

ࢫتفرضɺاࢫ ࢫوטندفاع،أو ࢫالمفاجأة ࢫمن ࢫنوع ࢫفٕڈا بمعۚܢ

ࢫمɺمࢫ ࢫالداخڴʏࢫدور ࢫيلعبࢫالȘسوʈق ظروفࢫمعينة،ࢫوɸنا

 .حࢫɸذهࢫالتغي؈فاتࢭʏࢫقبولࢫوإنجا

ࢫمنࢫࢫ:العامة الصورة بناءࡧ-2 ࢫمɺما ࢫدورا ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق يلعب

ࢫتمي؈قࢫالمؤسسة،لدىࢫ ࢫبنقاط ࢫوࢫالتعرʈف ʏࢫالداخڴ ࢫטتصال خلال

ࢫالعامل؈نࢫتحاولࢫالتموقعࢫࢭʏࢫ ࢫכفراد ࢫخلال ࢫمن ࢫثم ࢫالمؤسسة أفراد

ࢫالقطاع ࢫالسوق،أو ࢫجميعࢫ أذɸان ࢫأن ࢫيقال ࢫلذلك ࢫو المسْڈدف

  .محتملونࢫللمؤسسةࢫالعامل؈نࢫɸمࢫسفراء

                                                        
 כردن، للɴشر، وائل دار ،اݍݵدمات Ȗسوмق الضمور، حامد Ћاɲي10

  .  343ص 2005  الثالثة، الطبعة

ࢫعڴʄࢫࢫ:المؤسسة إس؅فاتيجيةࡧ-3 ࢫȖعمل ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق جɺود

  تقليلࢫحدةࢫالتداخلࢫوالصراعࢫالوظيفي،ࢫوȋناء

  .טل؅قامࢫالمطلوبࢫلتنفيذࢫتلكࢫטس؅فاتيجياتࢫعڴʄࢫأحسنࢫوجھ

  :أɸميةࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧبالɴسبةࡧللموظفࡧࡧ-/ب

ࢫمن ࢫالعديد ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ࢫبرامج ࢫتطبيق ࢫعن ࢫوࢫࢫتنجم المنافع

  :11مٔڈا المزاياࢫʇستفيدࢫمٔڈاࢫالموظف؈نࢫنذكر

ࡧ -  ࡧالعامل؈ن ࡧلدى ࡧالرضا ࢫالمزاياࢫࢫ:تحقيق ࢫأɸم احد

الۘܣࢫتɴتجࢫعنࢫتطبيقࢫبرامجࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫɸوࢫ

ࢫلدىࢫ ࢫبالاستقرار ࢫالشعور ࢫو ࢫالرضا تحقيق

ࢫعن ࢫالبحث ࢫخلال ࢫفمن حاجاتࢫ العامل؈ن،

ࢫأحدࢫ ʏࢫۂ ࢫالعامل؈نࢫوࢫالعملࢫعڴʄࢫتلبيْڈا ومتطلبات

ʏمࢫࢭɸساȖإرضاءࢫالعال؈ن أبرزࢫالعواملࢫالۘܣࢫ. 

ࡧالعامل -  ࡧأداء ࡧمستوى ࡧتحس؈ن ࡧو ʇعت؄فࢫ:  تطوʈر

ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫبرامج ࢫمن ࢫالمستفيدين ࢫأول العامل

ࢫالظروفࢫ ࢫɠافة ࢫتوف؈ف ʄࢫعڴ ࢫȖعمل ࢫلأٰڈا ʏالداخڴ

ࢫوالتطوʈرࢫ ࢫالتدرʈب ࢫبرامج ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة الملائمة،

ࢫبرامجࢫ ࢫضمن ࢫتدخل ࢫالۘܣ ࢫכɲشطة ࢫمن وغ؈فɸا

ࢫال ࢫأداءࢫالȘسوʈق ࢫتحسن ʏࢫࢭ ࢫȖساɸم ࢫوالۘܣ ʏداخڴ

ࢫيقومࢫ ࢫالذي ࢫبالعمل ࢫاع؅قازه ࢫزʈادة ʏالتاڲȋࢫو العامل

 .بھ

منࢫخلالࢫبرامجࢫ:  تحس؈نࡧالعلاقاتࡧب؈نࡧالعامل؈ن - 

ࢫلزميلھ،ࢫ ࢫالعالم ࢫنظرة ࢫتتغ؈ف ʏࢫالداخڴ الȘسوʈق

ࢫأوࢫ ʄࢫأوࢫأعڴ ࢫלداري ࢫالمستوى ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫɠان سواء

ࢫالشعورࢫ ࢫيصبح ʏالتاڲȋࢫو ࢫجدري أقل،Ȋشɢل

ࢫ ࢫللعاملࢫبالانتماء ࢫبالɴسبة ࢫأمرࢫايجاȌي للمؤسسة

 .أوࢫالموظف

ࡧالوظيفة -  برامجࢫالȘسوʈقࢫ: شعورࡧالموظفࡧبمعۚܢ

ࢫالمɺامࢫ ࢫلدىࢫالموظفࢫبأɸمية ࢫتولدࢫشعور ʏالداخڴ

ࢫتحقيقࢫ ʏࢫࢭ ࢫالمساɸم ʏࢫࢭ ࢫ٭ڈا ࢫيقوم ࢫالۘܣ والواجبات

ࢫوȋالتاڲʏࢫ ࢫوالعامل؈ن، ࢫللمؤسسة ࢫالمش؅فكة כɸداف

                                                        
 اݍݵدمات جودة تحقيق ࡩʏ الداخڴʏ الȘسوʈق دور  عبا؟ۜܣ، بوȋكر11

ࢫورقلة، الفندقية المؤسسات من لعينة ميدانية دراسة ،الفندقية  بولاية

 قاصدي جامعة الȘسي؈ف، علوم ࢭʏ الماجست؈ف شɺادة لنيل مقدمة مذكرة

  .89-88،ص 2009 ورقلة، مرȋاح،
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ʄسڥʇࢫ ࢫيجعلھ ࢫمما ࢫالعمل ࢫلمعۚܢ إڲʄࢫࢫتتغ؈فࢫنظرتھ

ࢫوإشباعࢫ ࢫالعمل ʏࢫࢭ ࢫوالتمي؈ق ࢫالذات تحقيق

ࢫباݍݰاجاتࢫ ࢫטكتفاء ࢫعن ࢫبدلا ࢫالعليا اݍݰاجات

  .الماديةࢫفقط

  الداخڴʏ الȘسوʈق أɸدافࡧ-/2

  12:حددتࢫأɸدافࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫفيماࢫيڴʏࢫ

ࢫبالوظائفࢫ -  ࢫللعمل ࢫالمناسب؈ن ࢫالعامل؈ن جذب

  .לدارʈةࢫوטتصالࢫمعࢫالزȋائن

  .والموظف؈نࢫاݍݨيدينالمحافظةࢫعڴʄࢫالعامل؈نࢫ

ࢫانࢫيبذلواࢫ -  ࢫالعامل؈نࢫوتحف؈قɸمࢫمنࢫأجل ʏالتأث؈فࢫࢭ

قصارىࢫجɺدɸمࢫللنجاحࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫالتفاعليةࢫمعࢫ

  .الزȋائن

ࢫجميعࢫ -  ࢫتحس؈ن ࢫمن ࢫيمكن ʏࢫالداخڴ الȘسوʈق

ࢫمواردɸاࢫ ࢫȖشغيل ࢫلضمان ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ العمليات

 .منࢫقبلࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫسȎيلࢫمصݏݰةࢫالزȋائن

ࢫ ࢫالȘسوʈق ࢫمن ࢫالɺدف ࢫعملࢫإن ࢫقوة ࢫɸوࢫخلق ࢫعام الداخڴʏࢫȊشɢل

العملاء،ࢫوعڴʄࢫالمستوىࢫ أك؆فࢫوعيًاࢫوتفɺمًاࢫوتحفزاࢫواɸتمامًاࢫبخدمة

ࢫمناسبةࢫ ࢫداخلية ࢫبʋئة ࢫɸوࢫخلق ࢫالمؤسسة ࢫɸدف ࢫفإن ʏטس؅فاتيڋ

العقليةࢫالبيعيةࢫللأفراد،ࢫوعڴʄࢫالمستوىࢫ تدعمࢫتفɺمࢫالعميلࢫوتفتح

ࢫواݍݵد ࢫاݍݵدمات ࢫبيع ࢫɸو ࢫالمؤسسة ࢫɸدف ࢫفإن ماتࢫالتكتيɢي

ࢫمنࢫ ࢫولɢلࢫمستوى الداعمةࢫوتروʈجࢫاݍݨɺودࢫالȘسوʈقيةࢫللموظف؈ن،

  .ɸذهࢫالمستوʈاتࢫتطبيقاتھ

  أȊعادࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏ: ثالثا

  :ʇشتملࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫعڴʄࢫכȊعادࢫالتالية

  :ثقافةࡧاݍݵدمة/ 1

ࢫوכعرافࢫࢫࢫ ࢫوالقيم ࢫالتقاليد ࢫɠل ࢫاݍݵدمة ࢫبثقافة يقصد

ࢫ ࢫالعامة ࢫכجواء ࢫȖشɢل ࢫالۘܣ ࢫࢭʏࢫواݍݵصائص ࢫوتؤثر لݏݵدمة،

ࢫالعامل؈نࢫ ʏࢫࢭ ࢫتؤثر ࢫداخلية ࢫأجواء ࢫثقافة ࢫفللمؤسسات العامل؈ن،

ࢫنجاحࢫالȘسوʈقࢫ ࢫوʈرتبط ࢫوقيمɺمࢫواتجاɸاٮڈم وȖشɢلࢫܧݵصياٮڈم،

الداخڴʏࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫب؅فسيخࢫثقافةࢫاݍݵدمةࢫلدىࢫالعامل؈نࢫحيثࢫ

                                                        
 الرضا ࡩʏ الداخڴʏ الȘسوʈق أثر ابراɸيمࢫاݍݰاجࢫوࢫɸاɲيࢫالضمور،ࢫ امل12

 لإدارة כردنية المجلة כردنية، טتصالات ࡩʏ المبيعات لموظفي الوظيفي

  .42،ص 210، 1العدد ،ࢫ6المجلد כعمال،

    

ࢫȖعملࢫ ࢫلم ࢫاذا ࢫלخفاق ࢫأو ࢫالفشل ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ʄࢫعڴ يحكم

ࢫ ࢫترسيخ ʄࢫعڴ ࢫالملائمࢫالمؤسسة ࢫالمناخ ࢫتوفر ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمة ثقافة

ࢫالۘܣࢫ ࢫاݍݵدمة ࢫثقافة ࢫترسيخ ࢫوࢫيɢون ،ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق لتطبيق

ࢫاستخدامࢫ ࢫخلال ࢫمن ࢫالعامل؈ن ࢫلدى ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق تدعم

ࢫللعامل؈نࢫ ࢫتȘيح ࢫالعمل ʏࢫࢭ ࢫاللامركزʈة ࢫلأن ࢫالعمل، ʏࢫࢭ اللامركزʈة

ʏࢫࢭ ࢫكذلك ࢫلݏݵدمات، ࢫتقديمɺم ࢫعند ࢫالقرارات ࢫمن ࢫيلزم ࢫما ࢫاتخاذ

ࢫالعملࢫ ʏࢫࢭ ࢫالمطلوȋة ࢫوالمسؤوليات ࢫوالسلوكيات ࢫالقواعد تحديد

ࢫوالعلاقاتࢫ ࢫجɺة ࢫمن ࢫوالعامل؈ن ࢫטدارة ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫدرجة وأيضا

  .ب؈نࢫالعامل؈نࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 

  :إنࢫالثقافةࢫالقوʈةࢫȖساعدࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫمجال؈نࢫɸما

ࡧ -  ࡧالمباشر ࢫالعامل؈نࢫࢫ:السلوك ࢫأن ࢫʇعۚܣ وɸذا

  .لمتوقعࢫمٔڈمʇعرفونࢫجيداࢫكيفࢫʇعملونࢫوماɸوࢫا

ࡧالقوʈة -  ࢫأوࢫࢫ:الثقافة ࢫإحساسا ࢫللعامل؈ن Ȗعطي

ࢫلدٱڈمࢫ ࢫيوّلد ࢫɸذا ࢫفإن ࢫثم ࢫومن ࢫبالɺدف شعورا

الشعورࢫاݍݨيدࢫإزاءࢫمؤسسْڈمࢫوأٰڈمࢫيمثلونࢫجزءاࢫ

 .مɺماࢫمٔڈا

ࢫمعرفةࢫ ࢫلأنھࢫاذاࢫاستطاعࢫالعاملون وɸذهࢫالنقطةࢫࢭʏࢫغايةࢫכɸمية

ࢫمسا ʏࢫࢭ ࢫودورɸم ࢫاليھ ࢫالوصول ࢫترʈدࢫالمؤسسة ࢫالذي عدٮڈاࢫالɺدف

ࢫإدارةࢫ ࢫȖستطيع ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ࢫففي ࢫالɺدف، ࢫɸذا ʄࢫعڴ لݏݰصول

ࢫوࢫ ࢫبئڈما ࢫوࢫالتɴسيق ࢫالتعاون ࢫخلال ࢫمن ࢫتحقيقࢫاɸدافɺا المؤسسة

  13.ب؈نࢫجميعࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫجميعࢫالمستوʈاتࢫטدارʈة

2/ʏالتفاعلࡧالداخڴ:  

ࢫ ࢫࢫRafiq& Ahmedعرف ࢫأنھࢫ2000سنة ʄࢫعڴ ʏࢫالداخڴ : التفاعل

ࢫכفرا" ࢫب؈ن ࢫالتعاملات ࢫالمستوʈاتࢫجميع ࢫجميع ʏࢫࢭ ࢫواݍݨماعات د

ࢫכصعدة ࢫمختلف ʄࢫوعڴ ࢫسياساتࢫ"والوظائف ࢫيدعم ࢫכمرࢫالذي ،

ࢫجنباࢫإڲʄࢫجنبࢫمعࢫإس؅فاتيجياتࢫ ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق تطبيقࢫمفɺوم

ࢫ ࢫأشارࢫالعالمان ࢫحيث ،ʏࢫاݍݵارڊ سنةࢫࢫLovelock &WirtzالȘسوʈق

ࢫيلعبࢫࢫ2004 ࢫحيث ࢫالعامل؈ن، ࢫب؈ن ʏࢫالداخڴ ࢫالتفاعل ࢫأɸمية ʄإڲ

ࢫالم ࢫالعلاقاتࢫالدور ࢫوࢫتوطيد ࢫوטح؅فام ࢫالثقة ࢫبناء ʏࢫوالكب؈فࢫࢭ ɺم

أنࢫأɸمࢫمقوماتࢫالتفاعلࢫࢫ2013سنةࢫࢫGrunigلذلكࢫفʋش؈فࢫ. بئڈم

                                                        
 الȘسوʈق إجراءات أثر جاسم، ثابت حسان صادق، سليمان درمان13

ʏالداخڴ ʏميدانية دراسة ،العامل؈ن أداء ࡩ ʏة المصارف من عينة ࢭʈالتجار 

ʏنوى، ࢭʋࢫ محافظةࢫن ࢫجامعةࢫ29،العدد85مجلةࢫتنميةࢫالرافدين،المجلد ،

  .54ص،ࡧ2007טقتصاد،الموصل،ࢫɠليةࢫטدارةࢫوࢫ
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ࢫالܶݰيحࢫ ࢫȊشɢلɺا ࢫالمعلومة ࢫوصول ࢫضمان ࢫعملية ʏࢫۂ ʏالداخڴ

ࢫالܶݰيحࢫ ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫالمستقبل ʄࢫإڲ ࢫالمرسل ࢫمن ࢫالمتناɸية والدقة

ࢫ ࢫعن ࢫغ؈فࢫالراض؈ن ࢫفالموظفون ࢫالܶݰيح، ࢫالمعلوماتࢫوالمɢان جودة

ࢫالزȋائنࢫ ࢫمع ࢫȖعاملɺم ʄࢫعڴ ࢫالشعور ࢫذلك ࢫʇعكسون ࢫسوف ودقْڈا

ࢫلمɺامɺمࢫوواجباٮڈمࢫ ࢫالواܷݰة ࢫالصورة ࢫلاࢫيملɢون اݍݵارج؈ن،ࢫلأٰڈم

  .14تجاهࢫالزȋائن

  

  :כɲشطةࡧالتدرȎʈية/3

ࢫأسا؟ۜܣࢫ ࢫمطلب ࢫلأنھ ࢫمؤسسة ࢫأية ʏࢫࢭ ࢫأساسيا ࢫركنا ࢫالتدرʈب ʇعد

العامل؈ن،ࢫوȖغي؈فࢫمظاɸرࢫلتطوʈرࢫوتنميةࢫمɺاراتࢫوقدراتࢫواتجاɸاتࢫ

  .سلوكɺمࢫوزʈادةࢫالولاءࢫبماࢫʇسɺلࢫمنࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالمؤسسة

ࢫࢭʏࢫࢫࢫࢫ ࢫالعامل؈ن ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫכساليب ࢫمن ࢫأسلوب والتدرʈب

ࢫوإكسا٭ڈمࢫ ࢫبفاعلية، ࢫלدارʈة ࢫالمفاɸيم ࢫتطبيق ࢫمن المؤسسات

ࢫمنࢫ ࢫواݍݰد ࢫالمنتج، ࢫجودة ࢫتحس؈ن ʏࢫࢭ ࢫלسɺام ࢫمن ࢫتمكٔڈم مɺارات

ʄلࢫܵݰيحࢫمنࢫالمرةࢫכوڲɢشȊ15כخطاءࢫوإعادةࢫכعمالࢫوتأديْڈاࢫ.  

  جودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰيةࡧ: المحورࡧالثالث

ࢫومنࢫ ࢫالنمطية، ࢫمن ࢫعالية ࢫبدرجة ࢫجوɸرɸا ʏࢫࢭ ࢫاݍݵدمات تتصف

ࢫɸذهࢫ ʏࢫࢭ ࢫالتم؈ق ࢫإمɢانيات ࢫمن ࢫتحد ࢫأن ࢫالنمطية ࢫɸذه شأن

ࢫɸناࢫ ࢫومن ࢫتقديمɺا، ʏࢫࢭ ࢫالتنافس ࢫفرص ࢫتقليل ʏالتاڲȋࢫو اݍݵدمات،

ࢫالتمي؈قࢫالɴسۗܣ،ࢫ ࢫمجالات ࢫمن ࢫكمجال ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫمفɺوم برز

ࢫالنف ࢫمضامئڈا ࢫلمجرد ࢫفقط ࢫȖش؅فى ࢫاݍݵدمات ࢫȖعد ࢫالماديةࢫفلم عية

ࢫيبحثࢫ ࢫرمزʈة ࢫقيم ࢫمن ࢫالمضام؈ن ࢫتلك ࢫبھ ࢫتتصف ࢫلما ࢫبل فحسب،

  .عٔڈاࢫالعملࢫوࢫȖشɢلࢫمفɺوماࢫݍݨودةࢫاݍݵدمة

  مفɺومࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧ:أولا

ࢫأوࢫ ࢫأوࢫכفضل ࢫכحسن ࢫلɺم ࢫاݍݨودة ࢫȖعۚܣ ࢫقد ࢫالناس ࢫمن العديد

ࢫللغرض ࢫالمتطلبات، כك؆فࢫملائمة ࢫمع ࢫالتطابق ࢫمدى ،فعدمࢫ16أي

                                                        
14،ʏࢫالمجاڲ ࢫمحمد ࢫالȎشاȊشة،ɸاɲي ࢫعايد ࢫالمجاڲʏ،ام؈ن ࢫمحمد  تأث؈ف مالك

البنوكࢫࢫ ،أدا٬ڈم عڴʄ وأثره العامل؈ن رضا عڴʄ الداخڴʏ الȘسوʈق أȊعاد

ࢫادارةࢫ ʏࢫࢭ ࢫטردنية ࢫكرك،المجلة ࢫمحافظة ʏࢫࢭ ࢫالعاملة التجارʈة

  .601،ص2016،جامعةࢫטردن،3،العدد12טعمال،المجلد
 تطبيقي مدخل: الȎشرʈة الموارد إدارةمحمد، صلاح الباࢮʏ عبد15

  .21،صࢫ2004 לسكندرʈة، اݍݨامعية، الدار ،معاصر

  
ࢫࢫ16 ࢫزاɸرࢫدعبول ࢫأيوب،محمد ࡧاݍݵدمات، محمد ࡧȖسوʈق دارࢫ، مبادئ

  .296ص، 2003، 1دمشقࢫࢫط-سورʈا، الرضاࢫللɴشر

ࢫالرئʋسيةࢫ ࢫכسباب ࢫمن ࢫواحدا ࢫʇعت؄ف ࢫالزȋائن ࢫيتوقعھ ࢫما معرفة

للأداءࢫالسۛܡࢫلمؤسساتࢫاݍݵدمات،ࢫفالكث؈فࢫمنࢫالمؤسساتࢫحرʈصةࢫ

عڴʄࢫتقديمࢫجودةࢫلݏݵدمةࢫإلاࢫأٰڈاࢫتخذلࢫلعدمࢫتوفرࢫفɺمࢫدقيقࢫلماࢫ

ࢫالۘܣࢫ ࢫالتعارʈف ࢫأɸم ࢫɲستعرض ʏࢫيڴ ࢫمٔڈم،وفيما ࢫالزȋائن يطلبھ

 :ݵدمةجاءتࢫلتحديدࢫمفɺومࢫجودةࢫاݍ

إحدىࢫטس؅فاتيجياتࢫ" عرّفࢫفيليبࢫɠوتلرࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ

ࢫمستوىࢫ ࢫضمان ࢫأجل ࢫمن ࢫاݍݵدمات ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالك؄فى التنافسية

ࢫللزȋون  ࢫالمقدمة ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫبأٰڈاࢫ17"أحسن ࢫجوزʈف ࢫوʈرى ،

ࢫللاستخدام ࢫالزȋونࢫ18الملائمة ࢫحاجات ࢫȖسْڈدف ࢫأن ʏبڧɴʈࢫو ،

ࢫوالمستقبلية ࢫمسؤولية19اݍݰالية ࢫتمثل ࢫفࢼܣ ࢫوتحديدࢫࢫ، اݍݨميع

  .20رغباتࢫوحاجاتࢫالزȋونࢫۂʏࢫأساسࢫالتصميمࢫاݍݨيدࢫلݏݵدمة

ࢫوجودةࢫ ࢫالعمليات ࢫجودة ʄࢫإڲ ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫتقسيم وʈمكن

ࢫتقديمࢫ ࢫأثناء ʄࢫכوڲ ʄࢫعڴ ࢫيحكم ࢫأن ࢫللزȋون ࢫيمكن ࢫحيث المخرجات

ࢫتقديمɺا ࢫȊعد ࢫالثانية ʄࢫوعڴ ࢫعڴʄࢫ، اݍݵدمة ࢫاݍݵدمة ࢫجودة فتعرّف

ࢫم: "أٰڈاࢫ ࢫالمتوقعةࢫتطابقࢫاݍݵدمةࢫالفعلية ࢫɸذاࢫ. 21"عࢫاݍݵدمة ʄعڴ

ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫȖعرʈف ࢫتم ࢫاݍݵدماتࢫ:" כساس نوعية

ࢫلرضاࢫ ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫالمحدد ࢫتمثل ࢫالۘܣ ࢫوالمدركة ࢫوالمتوقعة المقدمة

ࢫرضاه ࢫعدم ࢫأو ࢫجودةࢫ22المستفيد ࢫȖعرف ࢫالصياغ ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫو ،

ࢫالفعڴʏࢫ ࢫللأداء ࢫوטدراɠات ࢫالتوقعات ࢫب؈ن ࢫالفرق ࢫبأٰڈا اݍݵدمة

ࢫالم ࢫٮڈمࢫلݏݵدمة ࢫأوࢫالعناصرࢫالۘܣ ࢫالعوامل ࢫݍݨميع ࢫبالɴسبة قدمة

ࢫالعميل ࢫأو ࢫاݍݵدمة ࢫأٰڈاࢫ23طالب ʄࢫعڴ ࢫأيضا ࢫاݍݨودة ࢫȖعرف ،

                                                        
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  
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ࢫاݍݰاجاتࢫ ࢫلتلبية ࢫتمنح ࢫماࢫالۘܣ ࢫأوࢫخدمة ࢫلمنتج اݍݵصائصࢫالعامة

  .24الصرʈحةࢫأوࢫالضمنية

فيحددࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫبأٰڈاࢫحصيلةࢫعمليةࢫࢫ( Gronraos 1984)أماࢫ

لكࢫتوقعاتھࢫمعࢫإدراكھࢫلݏݵدمةࢫالمقدمةࢫتقييمࢫعندماࢫيقارنࢫالمسْڈ

ࢫمنࢫ، لھ ࢫاݍݵدمة ࢫݍݨودة ࢫبالتقييم ࢫيقوم ࢫما ࢫعادة ࢫالمسْڈلك وأن

ࢫوɸما ࢫأساسي؈ن ࢫالوظيفية،ࢫ:خلالࢫȊعدين ࢫواݍݨودة اݍݨودةࢫالفنية،

ࢫلݏݵدمة ࢫالكمية ࢫاݍݨوانب ʄش؈فࢫإڲȖࢫ ࢫالفنية ࢫتلكࢫ، فاݍݨودة بمعۚܢ

ࢫاݍݨودة ࢫأما ࢫك׿ܣ، ࢫȊشɢل ࢫعٔڈا ࢫالتعب؈ف ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫاݍݨوانب

ࢫفٕڈاࢫعمليةࢫنقلࢫاݍݨودةࢫ الوظيفيةࢫفࢼܣࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫالكيفيةࢫالۘܣࢫتتم

  . 25الفنيةࢫإڲʄࢫالمستفيدࢫمنࢫاݍݵدمة

ࢫوضعࢫ ࢫالسɺل ࢫمن ࢫلʋس ࢫبأنھ ࢫفɺوࢫيرى ࢫالضمور ࢫحامد ࢫɸاɲي أما

Ȗعرʈفࢫدقيقࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫنظراࢫلطبيعةࢫخصائصࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫ

ࢫفخاصيةࢫ ࢫاݍݨودة، ࢫقضية ʄࢫعڴ ࢫواܷݰا ࢫتأث؈فا ࢫلɺا ࢫيɢون قد

ࢫالصعبࢫاللاملم ࢫمن ࢫبأنھ ࢫȖعۚܣ ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫالعديد ʏࢫࢭ وسية

  .قياسࢫوࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدمة

إنࢫخاصيةࢫالتلازمࢫب؈نࢫاݍݵدمةࢫنفسɺاࢫومقدمɺاࢫتظɺرࢫأɸميةࢫوࢫدورࢫ

ࢫمستوʈاتࢫاݍݨودة،ࢫوصفةࢫ ʄࢫعڴ الناسࢫࢭʏࢫعمليةࢫالمبادلةࢫوتأث؈فɸم

ࢫيمكنࢫ ࢫلا ࢫاݍݵدمة ࢫبأن ࢫȖعۚܣ ࢫاݍݵدمة ࢫطبيعة ʏࢫࢭ ࢫالتجاɲس عدم

ࢫأو  ࢫإنتاجɺا ࢫمتغ؈فةࢫࢫإعادة ࢫدائما ڈٰا ࢫوأ ࢫالدقة ࢫبنفس ࢫتقديمɺا إعادة

ࢫإڲʄࢫ ࢫتؤدي ࢫقد ࢫاݍݵدمة ࢫطبيعة ʏࢫࢭ ࢫالɺلامية ࢫصفة ࢫأما ࢫما، ࢫحدّ ʄإڲ

ࢫطلبھ ࢫيلب ࢫلم ࢫإذا ࢫرضاࢫالعميل ࢫحكمھࢫ،عدم ࢫيختلف ࢫقد ʏوࢫبالتاڲ

  . 26عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمة

ࢫمنࢫ ࢫالمناسب ࢫالمستوى ࢫتقديم ࢫȖعۚܣ ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫأن ࢫدام ما

ࢫ ࢫاحتياجات، اݍݵدمة ࢫيلۗܣ ࢫɸذهࢫ، الزȋون ࢫوالذي ࢫمعرفة فإنھࢫيجب

ࢫالزȋون  טحتياجات ࢫمع ࢫالتعامل ࢫتحدياࢫ، عند ࢫالزȋائن ࢫخدمة وȖعد

ࢫكب؈فا ࢫȊعضɺاࢫ، مɺنيا ࢫعن ࢫوتختلف ࢫمتنوعة ࢫالزȋائن فاحتياجات

ࢫبمرورࢫالزمن، البعض ࢫȖغ؈فات ࢫعلٕڈا ࢫالمؤسسةࢫ  ،وʈطرأ وࢫسرࢫنجاح

ࢫأيةࢫ ࢫلمواجɺة ࢫالدائم ࢫالمديرʈن ࢫاستعداد ࢫɸو ࢫالطوʈل ࢫالمدى ʄعڴ

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

Maxima, paris, 1992, p 23 
دارࢫالياروزيࢫلɴشرࢫوࢫ، Ȗسوʈقࡧاݍݵدماتࡧ، Ȋش؈فࢫالعلاقࢫ،حميدࢫالطاǿيࢫࢫ25

  .242:ص،2009،الطبعةࢫالعرȋيةࢫ، כردن-عمان، التوزʉعࢫ
ࢫࢫ26 ࢫالضمور ࢫحامد ࡧاݍݵدمات،ɸاɲي ࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉعࢫ، Ȗسوʈق دارࢫوائل

  .503:ص،2009، 5طبعةࢫ، כردن-عمان،

ࢫتحقيقࢫالɺدفࢫכس׿ܢࢫوɸوࢫمفا ࢫمحاولة ࢫتظɺرࢫخلال ࢫمزܿݨة جآت

رضاࢫالزȋائنࢫوࢫبالتاڲʏࢫكسبࢫولا٬ڈم
27.  

                                                        
دارࢫ،ترجمةࢫقسمࢫال؅فجمةࢫبدارࢫالفاروق، فراɲسʋسࢫدرʈدج،جيۚܣࢫɸايزࢫࢫ27

ࢫالثقافية ࢫللاسȘثمارات ࢫالعرȋيةࢫ،مصر-القاɸرة، الفاروق الطبعة

ʄ27:ص،2009،כوڲ.  
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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

  أɸميةࡧجودةࡧاݍݵدمة: ثانيا

لھ،ࢫحيثࢫأنࢫالتوسعࢫاݍݰاصلࢫࢭʏࢫأصبحتࢫاݍݨودةࢫال؅قامࢫلاࢫبديلࢫ

تطبيقࢫوتطوʈرࢫمفاɸيمࢫاݍݨودةࢫوأȊعادɸاࢫجعلࢫمٔڈاࢫمطلبࢫأسا؟ۜܣࢫ

لنجاحࢫالمؤسسة،ࢫفضلاࢫعنࢫȖعددࢫمجالاتࢫتطبيقࢫاݍݨودةࢫوخاصةࢫ

ࢫمٔڈا ࢫالملموسة ࢫغ؈ف ࢫلتطبيقࢫ28اݍݨوانب ࢫفعالة ࢫأداة ࢫȖعت؄ف ࢫفࢼܣ ،

ࢫأيةࢫمنظمة ʏࢫالنظامࢫࢭ ࢫأوجھ ࢫمنࢫ، التحس؈نࢫالمستمرࢫݍݨميع وذلك

ࢫ ࢫالداخليةخلال ࢫوالعمليات ࢫالɴشاطات ʏࢫࢭ ࢫالتحس؈ن ، تحقيق

ࢫالمؤسسة ࢫɲشاطات ࢫبجميع ࢫاݍݨودة ࢫعڴʄࢫ، وترتبط ࢫȖعمل حيث

  .29اسȘبعادࢫغ؈فࢫالصاݍݳࢫمٔڈاࢫسعياࢫوراءࢫرضاࢫالزȋون 

ࢫالمؤسسة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫإس؅فاتيجيةࢫسواء ࢫأɸمية أوࢫعڴʄࢫ، ولݏݨودة

ࢫالدولة ࢫبمستوى ࢫالمتمثل ʏࢫالكڴ ࢫالمؤسساتࢫ، المستوى ࢫتقوم حيث

ࢫبتقديمࢫالسلعࢫفيم ࢫالسوقية ࢫحصْڈا ࢫوزʈادة ࢫالزȋون ࢫݍݵدمة ࢫبئڈا ا

ࢫورغباتࢫ ࢫحاجات ࢫلإرضاء ࢫسواء ࢫباݍݨودة ࢫتتم؈ق ࢫالۘܣ واݍݵدمات

زȋائٔڈاࢫأوࢫݍݨذبࢫزȋائنࢫجددࢫعنࢫطرʈقࢫتخطيطࢫاݍݰملاتࢫלعلانيةࢫ

                                                        
ࢫࢫ28 ،ʏࢫاݍݵفاڊ ࢫعباس ࢫɲعمة ࢫمنصور، ࢫمحسن ࡧالفكرࡧطاɸر ʏࡧࡩ قرارات

ࡧالمعاصر ࢫالطبعةࢫלداري ࢫوالتوزʉع، ࢫللɴشر ࢫالعلمية ࢫاليازوري ࢫدار ،

  58،ࢫصࢫ2008כردن،ࢫࢫ-ȋية،ࢫعمانالعر 
ࢫالمحياوي ࢫ29 ࢫعلوان ࢫنايف ࡧاݍݵدمات، قاسم ʏࡧࡩ ࡧاݍݨودة دارࢫ، إدارة

ࢫכوڲʄ، טردن- عمان،الشروقࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉعࢫ ، 2006، الطبعةࢫالعرȋية

  .32ص

ࢫميدانࢫ ʏࢫࢭ ࢫجدا ࢫɸامة ࢫȖعد ࢫالۘܣ ࢫال؅فوʈجية ࢫالسياسات وإتباع

ࢫالكڴʏ، المنافسة ࢫالمستوى ʄࢫعڴ ࢫɸامةفاعت، أما ࢫاݍݨودة ، بارات

  . 30خاصةࢫإذاࢫɠانتࢫصناعْڈاࢫتȘنافسࢫࢭʏࢫالسوقࢫالدوليةࢫبفاعليةࢫ

  :31وʈمكنࢫتناولࢫأɸميةࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫالعناصرࢫךتية

Ȗستمدࢫالمؤسسةࢫشɺرٮڈاࢫمنࢫمستوىࢫجودةࢫࢫ:سمعةࡧالمؤسسةࡧ-/أ

ࢫمنخفضةࢫ، منتجاٮڈا ࢫجودة ࢫذات ࢫالمؤسسة ࢫمنتجات ࢫɠانت ࢫما فإذا

ࢫاݍݨودة ࢫɸذه ࢫتحس؈ن ࢫالشɺرةࢫࢫفيمكن ࢫالمؤسسة ࢫتحقق لɢي

ࢫالمؤسساتࢫ ࢫمع ࢫالتنافس ࢫمن ࢫتمكٔڈا ࢫوالۘܣ ࢫالواسعة والسمعة

  .כخرىࢫࢭʏࢫالصناعةࢫأوࢫالقطاعࢫالذيࢫتɴت׿ܣࢫإليھࢫالمؤسسة

ࡧالقانونيةࡧلݏݨودةࡧ-/ب ࢫباستمرارࢫعددࢫالمحاكمࢫࢫ:المسؤولية تزداد

ࢫبتصميمࢫ ࢫتقوم ࢫمؤسسات ࢫقضايا ʏࢫࢭ ࢫواݍݰكم ࢫالنظر ʄࢫتتوڲ الۘܣ

ࢫأوࢫتقديم ࢫإنتاجɺاࢫأوࢫتوزʉعɺاࢫمنتجات ʏࢫࢭ ࢫغ؈فࢫجيدة لذاࢫ، خدمات

ࢫعنࢫ ࢫقانونيا ࢫمسؤولة ࢫتɢون ࢫأوࢫخدمية ࢫصناعية ࢫمؤسسة ࢫɠل فإن

  .ɠلࢫضررࢫيصʋبࢫالزȋونࢫمنࢫجراءࢫاستخدامھࢫلɺذهࢫالمنتجات

                                                        
مكتبةࢫالمجتمعࢫ،  اݍݨودةࡧوࡧالتم؈قࡧࡩʏࡧمنظماتࡧטعمال، فرʈدࢫɠورتلࢫ30

ࢫ ࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع ࢫ، نטرد-عمان،العرȌي ʄࢫטوڲ ࢫصࢫ، 2011،الطبعة ص
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  .33 - 32صࢫصࢫ، مرجعࢫسابق، قاسمࢫنايفࢫعلوانࢫالمحياوي ࢫ31

 الخدمــــة المقدمـــــة
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ࡧالعالميةࡧ-/ج ࢫوالعولمةࢫ:المنافسة ࢫالمعلومات ࢫعصر ʏسبࢫ، ࢭȘتك

ʄࢫعڴ ࢫوالمجتمع ࢫالمؤسسة ࢫمن ࢫɠل ʄسڥȖࢫ ࢫإذ ࢫمتم؈قة ࢫأɸمية ࢫاݍݨودة

ࢫوتحس؈نࢫ ࢫالعالمية ࢫالمنافسة ࢫتحقيق ࢫمن ࢫالتمكن ࢫ٭ڈدف تحقيقɺا

ࢫعام ࢫȊشɢل ࢫالسوقࢫ، טقتصاد ʏࢫࢭ ࢫقدم ࢫموطئ ʄࢫعڴ واݍݰصول

  .العالمية

ࡧالزȋون ࡧ- /د ࢫووضعࢫࢫ:حماية ࢫالزȋون ࢫأɲشطة ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة ࢫتطبيق إن

ࢫالغشࢫ ࢫمن ࢫالزȋون ࢫحماية ʏࢫࢭ ࢫȖساɸم ࢫمحددة ࢫقياسية مواصفات

ࢫالمؤسس ࢫمنتجات ʏࢫࢭ ࢫالثقة ࢫوʉعزز ࢫمستوىࢫ.ةالتجاري ࢫيɢون عندما

ࢫمنتجاتࢫ ࢫطلب ࢫعن ࢫالزȋون ࢫإݯݨام ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ࢫمنخفضا اݍݨودة

ࢫيقومࢫ، المؤسسة ࢫالذي ࢫالمنتج ࢫɸوࢫفشل ࢫالزȋون ࢫرضا ࢫعدم ࢫأن إذ

  .منࢫالقيامࢫبالوظيفةࢫالۘܣࢫيتوقعɺاࢫالزȋونࢫمنھ، Ȋشرائھ

ࡧالسوق ࡧ- /ه ࡧوࡧحصة ࢫݍݨميعࢫࢫ:التɢاليف ࢫالمطلوȋة ࢫاݍݨودة تنفيذ

ࢫشأ ࢫمن ࢫלنتاج ࢫومراحل ࢫلاكȘشافࢫعمليات ࢫالفرص ࢫيȘيح ࢫأن نھ

ࢫإضافية ࢫɠلفة ࢫلتجنب ࢫوتفادٱڈا ࢫטستفادةࢫ، כخطاء ʄࢫإڲ إضافة

القصوىࢫمنࢫالمɢائنࢫوךلاتࢫعنࢫطرʈقࢫتقليلࢫالزمنࢫالعاطلࢫعنࢫ

  .לنتاجࢫوȋالتاڲʏࢫتخفيضࢫالɢلفةࢫوزʈادةࢫرȋحࢫالمؤسسة

ࢫأɸميةࢫ ࢫلإبراز ࢫآخر ࢫعنصرا ࢫالدرادكة ࢫسليمان ࢫمأمون وʈضيف

  :اݍݨودةࢫألاࢫوɸو

ࡧللزȋائنا- ࡧכك؄ف ࢫبصورةࢫ: 32لفɺم ࢫالزȋون ࢫمعاملة ࢫتتم ࢫأن يجب

ࢫغڴʄࢫ ࢫتركزࢫفقط ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسات ࢫمع ࢫالتعامل ࢫيكرɸون ࢫفɺم جيدة

ࢫمعقولࢫ، اݍݵدمة ࢫوسعر ࢫجودة ࢫذات ࢫمنتجات ࢫتقديم ࢫيكفي فلا

  .بدونࢫتوفرࢫالمعاملةࢫاݍݨيدةࢫوالفɺمࢫכك؄فࢫللزȋائن

ࢫعرض ࢫماࢫۂʏࢫإلاࢫمسألة ࢫبأنࢫاݍݨودة ࢫيرى ࢫمن ارࢫأنࢫباعتب، وɸناك

ࢫالسلعࢫنادرة ࢫتɢون بلࢫعندماࢫتɢونࢫ، اݍݨودةࢫلاࢫتɢونࢫمɺمةࢫعندما

ࢫالمعروضة ࢫالسلع ʏࢫࢭ ࢫوفرة ࢫتحكمࢫ، ɸناك ࢫالۘܣ ࢫالثلاثة والعوامل

ࢫ ʏࢫۂ ࢫالشراء ࢫتتوافرࢫ: عملية ࢫوعندما ࢫواݍݨودة، ࢫواݍݵدمة السعر

ࢫ ࢫعامل) اݍݵدمات( السلع ࢫالسعرࢫɸوࢫأɸم ࢫيمكنࢫ، يɢون ࢫلا ولكن

ࢫכسع ࢫحرب ࢫأمام ࢫطوʈلا ࢫالعاملࢫ، ارالصمود ࢫاݍݨودة ࢫتصبح لɺذا

ولقدࢫتمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫɸذهࢫ، الرئʋؠۜܣࢫالذيࢫيتحكمࢫࢭʏࢫعمليةࢫالشراء

                                                        
ࢫࢫ32 ࢫالدرادكة ࢫسليمان ࡧالعملاء،مأمون ࡧوࡧخدمة ࡧالشاملة  إدارةࡧاݍݨودة

ࢫ، ࢫالتوزʉع ࢫو ࢫللɴشر ࢫصفاء ࢫכوڲʄ، כردن-عمان،دار ، 2006، الطبعة

  .194ص

وʈتمࢫإحداثࢫالتوازنࢫࢭʏࢫالوسطࢫ.33اݍݰقيقةࢫنȘيجةࢫلأبحاثࢫرسمية

ࢫم؈قةࢫࢫ-טقتصادي ࢫȖعت؄ف ࢫالۘܣ ࢫاݍݨودة ࢫأɸمية ʄࢫعڴ ࢫيؤكد الذي

عنࢫطرʈقࢫࢫ–تنافسيةࢫȖسوʈقيةࢫࢭʏࢫمشروعاتࢫالتصɴيعࢫأوࢫاݍݵدمةࢫ

ࢫجميعࢫالتأ ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة ࢫأɸمية ʄࢫعڴ ࢫالدائم ࢫטقتصادي كيد

  ،المشروعات

ࢫالمعلومات ࢫبجمع ࢫȖعۚܢ ࢫأٰڈا ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة ࢫاݍݨودة ࢫȖعملࢫ، إن فࢼܣ

ࢫלنفاق ࢫأساليب ࢫتنظيم ʄࢫ، عڴʏࢫࢭ ࢫللاقتصاد ࢫȖعت؄فࢫوسيلة ࢫأٰڈا كما

ࢫ ࢫالمتاحة ࢫالموارد ࢫخدمةࢫ34استخدام ࢫحمود ࢫوʉعت؄فࢫخض؈فࢫɠاظم ،

ࢫɠاف ࢫلدى ࢫمركزࢫالصدارة ࢫالɺادفةࢫالعملاء ࢫטقتصادية ࢫالمنظمات ة

ففيࢫمجالࢫالمنتجاتࢫ، لتحقيقࢫالنجاحࢫوטستمرارࢫࢭʏࢫدنياࢫכعمال

ࢫيمكنࢫاستخدامࢫواعتمادࢫالتخطيطࢫࢭʏࢫלنتاجࢫوتصɴيفࢫ السلعية

  .المنتجاتࢫعڴʄࢫכرففࢫبانتظارࢫالزȋائن

ࢫسوʈةࢫࢫ ࢫيتعاملون ࢫوالموظف؈ن ࢫالزȋائن ࢫفإن ࢫاݍݵدمات ࢫمجال ʏࢫࢭ أما

ࢫوتقدي ࢫاݍݵدمة ࢫوأنࢫ، مɺاݍݵلق ࢫلابد ࢫاݍݵدمات ࢫمقدمي ࢫفإن ولذا

ࢫمنࢫ ࢫراق ࢫمستوى ࢫليقدموا ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫفعال ࢫȊشɢل يتعاملون

وأنࢫɸذاࢫالتفاعلࢫالفعالࢫ، اݍݵدمةࢫخلالࢫمدةࢫالتواصلࢫمعࢫالزȋائن

ࢫأيࢫ ࢫالواجɺة ʏࢫࢭ ࢫʇعملون ࢫالذين ࢫכفراد ࢫمɺارات ʄࢫعڴ ࢫبدوره ʇعتمد

  .أولࢫمنࢫيتلقىࢫالزȋونࢫوʈتعرفࢫعڴʄࢫطلباتھ

  ʈقࡧالداخڴʏࡧوجودةࡧاݍݵدماتالȘسو :ثالثاࡧ

ࢫالمؤʈدةࢫ ࢫכسباب ࢫأحد ࢫبوصفھ ʏࢫالداخڴ ࢫبالȘسوʈق ࢫטɸتمام ازداد

لتعاظمࢫدورࢫالمنظماتࢫاݍݵدميةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالعامل؈نࢫوالزȋائن،ࢫ

ࢫالذيࢫ ࢫاݍݵدمات، ࢫȖسوʈق ࢫمثلث ࢫɠوتلرࢫوࢫأرمس؅فونج ࢫ ࢫطور ولقد

ݳࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوموظفٕڈاࢫوزȋائٔڈا،ࢫوʈق؅فحࢫمنࢫخلالࢫ يوܷ

ࢫࢭʏࢫ ࢫعاملاࢫرئʋسيا ࢫمٔڈا ࢫɠل ࢫʇعد ࢫȖسوʈقية ࢫأشɢال ࢫثلاثة ࢫالمثلث ɸذا

  :35تتمثلࢫɸذهࢫכشɢالࢫفيمايڴʏ. نجاحࢫالمؤسسة

                                                        
، المرجعࢫالعال׿ܣࢫلإدارةࢫاݍݨودةࢫ، ترجمةࢫخالدࢫالعامريࢫ، ماتࢫسيقرࢫࢫ33

ࢫ ࢫالتوزʉع ࢫو ࢫللɴشر ࢫالفاروق ࢫכوڲʄ، مصر-القاɸرة، دار ، الطبعة

  .15ص،2007
  .15نفسھ،ࢫࢫصࢫ، ماتࢫسيقرࢫࢫ34
صاݍݳࢫعمروࢫكرامةࢫاݍݨرʈري،ࢫأثرࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫࢫ35

ࢫعلوم ʏࢫࢭ ࢫدكتوراه ࢫأطروحة ࢫالزȋون، ࢫرضا ʏࢫجامعةࢫࢫࢭ ࢫכعمال، إدارة

  59 - 58،ࢫصࢫصࢫ2006دمشق،ࢫɠليةࢫטقتصاد،ࢫ
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ࢫכول  ڈا،ࢫ: النوع ࢫبزȋائٔ ࢫالمؤسسة ࢫعلاقة ࢫوʈمثل ʏࢫاݍݵارڊ الȘسوʈق

  ).اݍݸࢫ...ال؅فوʈج،ࢫالسعر،ࢫالتوزʉع،( وٱڈتمࢫبالɴشاطاتࢫالتقليديةࢫ

ࢫالثاɲي ࢫوʈم: النوع ʏࢫالتفاعڴ ࢫالزȋائنࢫالȘسوʈق ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ثل

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫجودة ࢫتحديد ࢫأن ʏࢫالتفاعڴ ࢫالȘسوʈق ࢫوʉعۚܣ والعامل؈ن،

ʇعتمدࢫبالدرجةࢫכوڲʄࢫعڴʄࢫتفاعلࢫمعيارࢫاݍݨودةࢫمنࢫمنظورࢫمقدمࢫ

  .اݍݵدمةࢫوالمستفيدࢫمٔڈا

الȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫالذيࢫٱڈتمࢫبالعلاقةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫ: النوعࢫالثالث

ࢫاݍ ࢫالمؤسسات ࢫتقوم ࢫأن ࢫوʉعۚܣ ࢫبتدرʈبࢫالعامل؈نࢫوموظفٕڈا، ݵدمية

  .وتحف؈قɸمࢫوȋخاصةࢫالذينࢫʇعملونࢫبتماسࢫمباشرࢫمعࢫالزȋائن

  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

ࢫأنࢫ ʄࢫتوصلناࢫإڲ ࢫالبحثية ࢫالورقة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫتقديمھ ࢫتم ࢫما ࢫخلال من

ࢫȖشɢل ࢫالزȋائن ࢫࢭʏࢫخدمة ࢫاݍݨودة ࢫɠافةࢫ أɸمية ࢫلدى مركزࢫالصدارة

ࢫالن ࢫلتحقيق ࢫالɺادفة ࢫטقتصادية ࢫوטستقرارࢫالمؤسسات جاح

ࢫࢭʏࢫ ࢫʇعۚܣ ࢫجودة ࢫذات ࢫخدمة ࢫفتقديم ࢫالسوق، ʏࢫࢭ وטستمرار

ࢫالزȋائن،ࢫ ࢫوتوقعات ࢫمتوافقة ࢫاݍݵدمة ࢫتɢون ࢫأن ࢫالٔڈائية المحصلة

 الجودة
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ࢫالواجبࢫ ࢫاݍݵطوات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫتنفيذ ࢫيتطلب ࢫالتوافق وɸذا

  .اتباعɺاࢫعندࢫتقديمࢫاݍݵدمة

وࢭʏࢫمجالࢫاݍݵدماتࢫࢫنجدࢫأنࢫالموظف؈نࢫوالعملاءࢫيتعاملونࢫسوʈةࢫ

ɲشاءࢫاݍݵدمةࢫوتقديمɺاࢫلݏݨɺةࢫالمستفيدةࢫمٔڈا،ࢫولذاࢫفإنࢫمقدميࢫلإ

ࢫليقدمواࢫ ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫفعال ࢫȊشɢل ࢫيتفاعلوا ࢫأن ࢫبد ࢫلا اݍݵدمة

ࢫأنࢫ ࢫبد ࢫلا ࢫالفعال ࢫالتفاعل ࢫɸذا ࢫوأن ࢫاݍݵدمة، ࢫمن ࢫراق مستوى

ࢫכماميةࢫ ࢫالواجɺة ʏࢫࢭ ࢫʇعملون ࢫالذين ࢫالعامل؈ن ࢫمɺارات ʄࢫعڴ ʇعتمد

ࢫالزȋونࢫوʈتع ɸذاࢫ. رفونࢫعڴʄࢫطلباتھࢫوࢫميولھلأٰڈمࢫأولࢫمنࢫيتلقون

ࢫعڴʄࢫ ࢫيقوم ࢫالذي ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ࢫعاتق ʄࢫعڴ ࢫيقع ࢫالذي الدور

ࢫتجاهࢫ ࢫالموظف؈ن ࢫب؈ن ࢫالوظيفي ࢫوالتɢامل ࢫالتعاون ࢫتحقيق أساس

ࢫواس؅فاتيجياٮڈاࢫ ࢫالܶݰية ࢫالمؤسسة ࢫلاس؅فاتيجية ࢫالفعال التنفيذ

ࢫلɺذاࢫ ࢫالزȋون، ࢫرضا ࢫمنࢫتحقيق ڈاية ࢫࢭʏࢫالٔ ࢫيمكن ࢫوȌشɢل الوظيفية

ࢫȖسڥʄࢫجاɸدةࢫإڲʄࢫȖعزʈزࢫלمɢاناتࢫنجدࢫإ ࢫالمؤسساتࢫالܶݰية دارة

ࢫعلاقاتࢫ ࢫوȋناء ࢫ٭ڈم، ࢫوالرعاية ࢫטɸتمام ࢫوإبداء ࢫ ࢫبالأفراد، اݍݵاصة

ࢫʇسودɸاࢫروحࢫالتعاونࢫوטɲܦݨامࢫ ࢫכفرادࢫوإدارةࢫالمسȘشفيات ب؈ن

  .مماࢫʇساعدࢫعڴʄࢫحفاظࢫالمؤسسةࢫالܶݰيةࢫعڴʄࢫزȋائٔڈا

ࢫالȘسوʈق ࢫجɺود ࢫنجاح ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫالمستوىࢫࢫوعليھ ʄعڴ

ࢫالمناخࢫ ࢫإيجاد ʄࢫعڴ ࢫʇعتمد ࢫالܶݰية، ࢫالمؤسسات ʏࢫࢭ ʏالداخڴ

ࢫوɠلماࢫ ࢫفٕڈا، ࢫالعامل؈ن ࢫقبل ࢫمن ࢫالمؤسسة ࢫداخل ࢫالملائم الȘسوʈقي

زادتࢫدرجةࢫالتناسقࢫب؈نࢫالزȋائنࢫوالɢوادرࢫالȎشرʈةࢫالعاملةࢫࢭʏࢫɸذهࢫ

ࢫتقديمࢫ ࢫمستوى ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة ࢫمعɺا ࢫارتقت ࢫɠلما المؤسسات،

ࢫالعلا ࢫصيانة ʏࢫوࢭ ࢫوالعامل؈ناݍݵدمة، ࢫالزȋائن ࢫب؈ن ࢫɸذاࢫ.قة ونȘيجة

ࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫ أنࢫللȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫدورࢫكب؈فࢫوفعالࢫࢭʏࢫإرساءࢫثقافة
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