
Scientific Journal of Commercial Research, Faculty of Commerce, South Valley University. 

 

P |1  N o 2 ,  E i g h t h  Y e a r ,  J u n e  2 0 2 0  

         .عب ج. م أثر المسؤولية الاجتماعية تجاه المرضى بالمستشفيات الجامعية  
  في العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمة الصحية

 " نموذج مقترح"  
 دعاء رمضان علي محمد 

 مصر -جامعة جنوب الوادى-كلية التجارة-مدرس مساعد بقسم ادارة الأعمال

 ملخص البحث : 
ثر الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية تجاه المرضى لدى الهيئة أيهدف هذا البحث الى قياس وتحليل  

الطبية وهيئة التمريض كمتغير وسيط في العلاقة بين التسويق الداخلي ومستوى جودة الخدمة الصحية 

، وتقديم إطار مقترح  لذلك ، ويتمثل مجتمع الدراسة في هيئة   ب ج . م .عفي المستشفيات الجامعية  

  المستشفيات  تحتوي على   ن هذه، ونظرا لأ  ب ج . م .عالمستشفيات الجامعية  الاطباء والتمريض ب

بأخذ عينة من هيئة الأطباء    ونالباحثقام  لذلك    كبيرة من  هيئة الأطباء وهيئة التمريض والفنيينأعداد  

يم ،  طبقا لأقدمية الجامعة بكل إقل    ج . م .عوهيئة التمريض لجامعة واحدة فقط من كل إقليم من اقاليم  

وقد   .( موزعة بين هيئة الاطباء ، وهيئة التمريض في المستشفيات    مفردة  384حيث بلغ حجم العينة )

الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية  مستوى  ل  : يوجد تأثيرالى مجموعة من النتائج اهمها    ونتوصل الباحث

التسويق الداخلي وجودة بين  كمتغير وسيط في العلاقة  تجاه المرضى لدى الهيئة الطبية وهيئة التمريض  

بزيادة الوعي والفهم للعاملين بضرورة ترسيخ الحاجة إلى مفهوم   ونوقد اوصى الباحث الخدمة الصحية .

 ، متغيرة  وسياسية  وتكنولوجية  واجتماعية  اقتصادية  بيئة  ظل  في  تنافسية  خدمة  تقديم  بهدف  الجودة 

بحملات  بالقيام  لمساعدتهم  المستشفيات  جميع  في  التشغيلي  المستوى  على  الداخلي  التسويق  وتطبيق 

جه إلى العاملين بالمستشفيات وذلك لتحقيق الأهداف الاستراتيجية بكفاءة وفاعلية ترويجية وتشجيعية مو

بصفه عامة داخل المؤسسات الخدمية  بجوانب المسؤولية الاجتماعية  بالاهتمام    ونكما اوصى الباحث  .

 .خاصة والمؤسسات الصحية بصفة

Abstract 
This research aims to measure and analyze the impact of committing to 

social responsibility towards patients at the medical corps and nursing staff as 

a medium variant in the relationship between internal marketing and the quality 

level of health service in university hospitals in the Arab Republic of Egypt. 

Likewise, this research aims to provide a framework proposed for this. The 

study population is comprised of the medical board and nursing staff in the 

university hospitals in the Arab Republic of Egypt. Since these hospitals 

contain large numbers of physicians and nursing staff and technicians, so the 

researcher takes a sample from the medical corps and nursing staff of one 

university only from each region of the Arab Republic of Egypt according to 

the seniority of the University in each region, where the sample size (384 

items) distributed between medical corps and nursing staff in hospitals. The 

researcher has found a set of results, the most important of which affects the 

level of commitment to social responsibility towards patients in the medical 

corps and nursing staff as a medium variant in the relationship between internal 

marketing and the quality of health service. The researcher has recommended 

raising awareness and understanding of the staff the need to establish the 

concept of quality in order to provide competitive service in a changing 
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economic, social, technological and political environment, and applying 

internal marketing at the operational level in all hospitals to help them conduct 

promotional campaigns directed to hospital staff in order to achieve strategic 

objectives efficiently and effectively. The researcher, as well, has 

recommended paying attention to aspects of social responsibility within the 

service institutions in general and health institutions in particular. 

 مقدمة 

للمنتج ،   و الت ويجأ  السععع  أوفقط على جودة المنتج لا يعتمد  نجاح المنظمات في الوقت الحالي    إن
  أهم   المنظم  ، ومن هنا تكمن  لنجاح  الأسععاسعع  العنصعع  الريعع ك ل اون الدعام    على تأهيلبل يعتمد  

عن العمل   عمل على تطوي  وتدريب وتحفيز العاملين من اجل كسععععععب ر ععععععاه يالتسععععععويخ الداذلي ال ك  
 .المنظم  تجاه والتزامه  
، عمءء ذعارجيين ، نوععان من العمءء  عمءء داذليين    وجودعلى  العداذلي التسععععععععععععععويخ فك ة وتقوم

ميعل اعالنسععععععععععععععرع  لمجموعع  أذ   من  فكعل ف د يعتر  ع  ،ه  الععاملون داذعل المنظمع  فعالعمءء العداذليين  
نفس الوقت   فيالأف اد ال ين يت  بينه  معامءت مختلف  ، ومن ث  فكل ف د يعتر  مسععتخدم ومنتج للخدم   

لكى نصعععععععععععل إلى العمءء الخارجيين ف ن  و  ،العءق  بين العميل ومقدم الخدم     في، وكل منه  ييعععععععععععار   
ومن ذءل ذلك  يلتنا للوصعععععععول إلى العمءء الخارجيين ،االعمءء الداذليين ال ين ه  وسععععععع  الاهتماميجب 

التزامه  نحو   على  ث أجعععاء دور المنظمععع  في ك ت ععع  اذت عععار وتعععدريعععب وتحفيز الععععاملين ومعععا لععع لعععك من  
  .Dennis et al., 2004المنظم   

والمؤسعععسعععات ،   تهت  بها المنظمات أنل لك يعتر  التسعععويخ الداذلي من العناصععع  المهم  التي يجب 
ال ك يعتمد على الكوادر الريععععع ي  والت كيز على تدريره  وتحفيزه  وتوفي  وسعععععاال الاتصعععععال الداذلي له  

  اونوا مؤهلين ومدربين لتقدي  الخدم  المطلوب . ل
ن تحسععععععي ذءل من تجاه المجتمع ، الالتزام على المنظمات يحث الاجتماع   المسععععععؤول   مفهوم إن

 هنا  الكثي  أن غي  المهن  اأذءق ات والالتزام التلوث من الريئ  على والخدمات والمحافظ  المنتجات
 تفوز االعمءء . ولكن لكي عءقتها في الاجتماع   للمسععععععععععؤول   أهم   تعطي لا التي المنظمات من

المسعععععععؤول   الاجتماع     القا عععععععي ،   فلسعععععععف  ترني عليها العمءء وولاء ب  عععععععا اليوم الأعمال منظمات
2010.  

 متعددة، ومختلف  من حيث امسعععؤول ات المسعععتيعععفى التزام هي للمسعععتيعععت ات الاجتماع   والمسعععؤول  
 الجانب وفي الاقتصعععععععععادي ، ال فاه   تحقيخ من ذءل الاقتصعععععععععادك في الجانب الأهم   ، حيث تلتزم

 أك أو في الجانب الأذءقي الصععععععععععادرة ، التيعععععععععع يعاتو  والأنظم  االقوانين ذءل الالتزام من القانوني
اأذءق ات العدل والعدال  وعدم الأ عععععععع ار االأذ ين ، والتزام اما هو جيد وت   اما هو سععععععععيء ،  االعمل

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/5104/posts
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وبعالجعانعب اانسعععععععععععععععاني اعالالتزام امعا هو ذعارث نطعاك عملع  ، ومعد  تعأثي  ذلعك على جودة الخعدمعات في  
 المستيت ات الخاص .

وتعتر  المؤسععسععات الصععح   من اه  المؤسععسععات الخدم   والاجتماع   ذاصعع  االنسععر  للم  ععى حيث 
تعد في نظ ه  رمزا للأمل واليعععععفاء ، وتع د الخدم  اأنها أوج  النيعععععام غي  الملموم التي تقدم للمنتفع 

ت ات والع ادات  والتي تهدد أسعععاسعععاإ إلي إاعععراو حاجات  ورترات  ، وتمثلت الخدمات التي تقدمها المسعععتيععع
والتأمين الصععععععععععععععحي في الخدمات الوقاا   ، ذدمات الفحد والتيععععععععععععععخ د ، ذدمات الج اح  ، ذدمات 
العءث ، ذدمات ال عاي  ،  ذدمات الفندق  ، ااا عععععععاف  ذدمات الولادة. وغي ها من الخدمات الصعععععععح    

دمات الصعععععععح   والتي  الأذ   . كما يتضعععععععمن تخط ط الخدمات الصعععععععح   العمل ات الم ترط  بتحديد الخ
 تقدمها المنظم  الصح   اما في ذلك تحديد الخدمات الجديدة وتعديل وتطوي  الخدمات الحال  . 

أنع  لابعد من التع د على واقع المسععععععععععععععؤول ع  الاجتمعاع ع  لعد  الهيئع  الطر ع     ون لع لعك وجعد الرعاحث
سؤول   الاجتماع   لد  الهيئ  وهيئ  التم يض كونهما اكث  ارتراطا اصح  الم يض ،  وان الالتزام االم

الطر ع  وهيئع  التم يض  يتوقع على المع فع  التعامع  لاحت عاجعاته  ورترعاته  والاهتمعام به  والعمعل على  
تلريتهعا وتحقيخ ر ععععععععععععععاه  حتى يقوموا اعمله  على اكمعل وجع  ممان ، ولا يحعدث العمعل الجيعد إلا اذا  

ل   حديثا امصععععطلت التسععععويخ الداذلي وال ك  تحقخ ر ععععا العاملين داذل المسععععتيععععت ات وال ك اطلخ ع
يعمعل على تعزيز أداء الععاملين في المنيععععععععععععععأة ويعمعل على تنم ع  مهعاراته  وقعدراته  لكي ياونوا قعادرين 
على تقدي  افضععل الخدمات وتحقيخ ر ععا الم  ععى ، ومن ث  تحقيخ الهدد النهااي هو تحسععين جودة 

االتسعويخ الداذلي داذل المسعتيعت ات يعمل على تعزيز الخدمات الصعح   ، ومن هنا نجد أن الاهتمام 
المقعدمع  ، ولكن من  أداء الهيئع  الطر ع  وهيئع  التم يض ومن ث  تحسععععععععععععععين جودة الخعدمعات الصععععععععععععععح ع   

الممان ان يتوقع ذلعك على معد  التزام الهيئع  الطر ع  وهيئع  التم يض اعالمسععععععععععععععؤول ع  الاجتمعاع ع  تجعاه  
 لدراس  الحال  .، وهو الأم  ال ك تتناول  االم  ى 

 الإطار النظري والدراسات السابقة: (1

 السابقة:الدراسات مراجعة  1/2

الرحث  علومات جيدة عن مو ووتساه  الدراسات السااق  في إث اء الرحث العلمي لما توف ه من م     
، فضعء عن إههار ومناقيع  النتااج ال ا سع   الخاصع  بتلك الدراسعات ومن ث  الاسعتفادة منها في تحديد 
الفجوة الرحث   التي سععععععتر زها الدراسعععععع  الحال   وصعععععع اغ  الف وا ، ل لك يهدد ه ا الجزء من الرحث 

هما   التسعععويخ الداذلي   إلى اسعععتع اا الدراسعععات السعععااق  الخاصععع  اعءق  متةي ات الدراسععع  الثءث و 
  المتةي  الوسعععع ط   ، جودة الخدم  الصععععح     المتةي   لمسععععتقل   ، المسععععؤول   الاجتماع    المتةي   ا
بتقسععع   الدراسعععات السعععااق  الخاصععع  به ا الرحث إلى اربع مجموعات را سععع    ون وقد قام الراحث  التااع  ،
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تحديد الفجوة الرحث   ايعععال سعععل   .  ينمن للراحثوأهدافها العام  وال ك يضععع  تتميعععى مع طر ع  الدراسععع 
 وه ه المجموعات هي 

الدراساااااسا ال اااااسنقة الال لاقس لي اللتسة ق ا الا ااااادة  الداة ل   د   ال دمة    1/2/1
 :الصحية
 إيمانها  على يتوقعت  أصعععععععر بل فقط، الخدمات تطوي  على يعتمد يعد ل  المنظمات نجاح إن

 بواقعها الاهتمام وك لك وإر عععععععععععااه ، وذدمته  المسعععععععععععتفيدين أهم   ستعا التي الق   منامجموع  
 متميز نحو على المسععععععععععتفيد ذدم  مجال في مهاراته  وتنم   العاملين معارد تطوي  من الداذلي
   .2014  ط اان ،   الداذلي التسويخ مفهوم هو ذلك عالج ال ك الحديث والمفهوم

تحققها المسعتيعفى من تطريخ ب امج التسعويخ الداذلي هي تحسعين كما نجد إن الفاادة الأول   التي  
جودة الخدمات من ذءل ق ام كل ف د في المسععتيععفى االت كيز على تقدي  ذدم  متميزة إلى زمءا  مما 
يقود إلى تميز الخدم  النهاا   التي يتلقاها العمءء، وان ر عا العاملين يعد اع طاإ أسعاسع ا وذطوة أولى  

تسععععويقي متميز . ومن اب ز الدراسععععات التي ناقيععععت العءق  بين التسععععويخ الداذلي وجودة لتحقيخ أداء  
التي تناولت مد  تأثي  التسعويخ  Cooper J. & Cronin J  2000 ) .  الخدمات الصعح   ، دراسع 

العداذلي على سععععععععععععععوك الخعدمعات الطر ع  وال ععايع  الصععععععععععععععح ع  المنزل ع  على المعد  الطويعل في الولايعات  
وتوصعلت الدراسع  إلى ان من يقوم بتقدي  الخدمات الطر   وال عاي  الصعح   المنزل   يجب ان   ،ةالمتحد

يزود بدورات ذاصعععععععععععع  االتسععععععععععععويخ الداذلي ل عاس جودة الخدمات المقدم  من قرل اعععععععععععع كات ال عاي   
 الصح   .

التي تناولت التسععععويخ الداذلي في منظمات   .Dawn O. & Timothy R  2002 )ودراسعععع    
ي  الصععععععح   في ولاي  فلوريدا الأم يا   ، حيث هدفت الدراسعععععع  إلى توصعععععع   وتقي   الممارسععععععات ال عا

الفعل   لاسععععععت ات ج ات وسعععععع اسععععععات وب امج التسععععععويخ الداذلي للمنظمات ومع ف  مد  وجود تأثي  له ه 
لى  الممارسععات على مسععتو  نجاح الخدمات التي تقدمها المنظمات عين  الدراسعع  ، وتوصععلت الدراسعع  إ

ان التسععععععععويخ الداذلي هو ل س فقط مج د فلسععععععععف  إداري  بل هو عمل   مسععععععععتم ة تيععععععععمل مجموع  من 
الأنيعععععععععععععط  التي لا بد من اسعععععععععععععتخدامها لتحقيخ أهداد المنظم  وزيادة الحافز لد  الموهفين ، وجعل 

ابي يتعلخ امفهوم التوج  نحو الم  عععععى والتي تنعاس في النهاي  ايعععععال إيج ءالأف اد يفهمون كل اعععععي
 على الم  ى .

  ان هنا  عءق  ارترام ط دي  ذات دلال  إحصععععععععاا   بين تطريخ 2003وأثرتت دراسعععععععع  حامد   
االهيئ  العام  للتامين الصعحي االقاه ة  ب امج التسعويخ الداذلي ومسعتو  جودة الخدم  الصعح   المقدم 
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 ع  ، التعدريعب والتطوي  ، التفعاععل  والحوافز ، العدافع ، وان ارتفعاو درجع  كء من  ععدالع  الأجور    الكر   
بين العاملين    يؤدك إلى ارتفاو مسعععتو  جودة الخدم  الصعععح   كما ت  و عععع نموذث يو عععت العءق   

 بين س اسات التسويخ الداذلي ومستو  جودة الخدم  الصح   المقدم  للعمءء في المستيت ات.

الريع ي  الصعح   التال     الق ادة     اث  متةي ات تطوي  الموارد2004وفحصعت دراسع  المسعودة    
ااداريع  ، الثقعافع  التنظ م ع  ، التماين، الاسععععععععععععععتقطعاه والاذت عار ، التوج ع  وااراععععععععععععععاد ، تقوي   الأداء، 
التطوي  والتععدريععب ، التطور الوه في   في تحقيخ الجودة اليعععععععععععععععاملعع  الماونعع  من المتةي ات التععال عع    

ق  مع الم  ععععى ، ومسععععتو  تو  التحسععععين المسععععتم  للعءمسععععتو  ر ععععا مقدم ال عاي  الصععععح   ، ومسعععع
التيععةيل   ، الو ععع التنافسععي للمسععتيععفى ، الميزة التنافسعع     وبوجود عناصعع  أذ   داعم  هي الكفاءة 

والتدريب ، ووجود الوصععع الوه في الوا ععت للعاملين ، السعع اسععات ااداري  ،    الدع  اادارك للتعل   
، وتوصعععلت الدراسععع  إلى اعض الاسعععتنتاجات من امسعععتيعععت ات الخ طوم        السععع اسعععات السععع ي ة والمهن

أهمها ان المسعتيعت ات تهت  اعناصع  تطوي  الموارد الريع ي  الصعح   ، كما ان المسعتيعت ات تختلع من 
حيث الاهتمام امتةي ات تطوي  الموارد الريع ي  الصعح   ، ولكن درجات الاذتءد غي  متراين  كثي اإ ، 

الدراسععع  إلى وجود عءق  ارتراط   قوي  ذات دلال  إحصعععاا   بين عناصععع  تطوي  الموارد   كما توصعععلت
الريععععع ي  الصعععععح   منف دة وبالت كيز على الجودة اليعععععامل  وعناصععععع  الجودة اليعععععامل  ، وأذي ا توصعععععلت 

أثي  الدراسع  إلى ان تأثي  عناصع  تطوي  للموارد الريع ي  الصعح   في تحقيخ الجودة اليعامل  يختلع بت
 الدع  ااداري  للتطوي  والتدريب ووجود الوصع الوه في والس اسات ااداري  الس ي ي  والمهن  .

  أث  اسععتخدام التسععويخ الداذلي على جود الخدم  المقدم  للعمءء 2007وناقيععت دراسعع  علي  
، وتوصععععلت الدراسعععع  إلى وجود عءق  بين ممارسعععع  التسععععويخ الداذلي  اعمان في الم كز الع بي الطري 

وجودة الخدم  المقدم  للعمءء   الم  عععععععى  في الم كز الع بي الطري فكلما زادت ممارسععععععع  التسعععععععويخ 
التسععععععععويخ الداذلي    أاعاد، وك لك وجود عءق  بين الداذلي كلما زادت جودة الخدم  المقدم  للعمءء  

 ب ، الاتصال ، التحفيز  .التماين ، التدري

   إلى تقوي  المرعاد  العلم ع  التي تقوم عليهعا العمل ع  2007وهعدفعت دراسعععععععععععععع  ب هوم ، وأذ ون   
حيث يت  تدريب الكوادر الطر   والتم يضعععع   ي مسععععتيععععفى الأسععععد الجامعي االءذق    التدرير   التي تت  ف

ة الخدمات الطر   المقدم  فيها  ،  وتوصععلت تأهيلها ، ومد  انعاام جودة العمل   التدرير   على جود
الدراسععع  إلى ان المدربون يمتلكون الخر ات الءزم  في التدريب ، إلا ان المسعععتيعععفى تعاني من ميعععال  
التف غ التعام للمعدربين ، كمعا ان جودة التعدريعب تنعاس إيجعاب عا على جودة الخعدمعات الطر ع  المقعدمع  في 

ذط  المسععتيععفى لتطوي  ذدماتها تحتاث إلى تدع   وتحسععين أو   المسععتيععفى .كما توصععلت الدراسعع  ان
 اعتماد ذط  افضل للتدريب.
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على عين  من العاملين في مهن  التم يض في    Tsai & Tang ( 2008دراسععععععععع    كما أج يت
، للكيعععععع عن ك ت   تحسعععععين جودة الخدم  اعتمادا على التسعععععويخ الداذلي،  العامقطاو المسعععععتيعععععت ات 

تسععععويخ الداذلي االتالي  التدريب ، حوافز الأداء ، رايا المسععععتيععععفى نحو ذدم  متميزة،  وتمثلت أاعاد ال
وتوصعععععععععععلت الدراسععععععععععع  إلى وجود تأثي  قوك للر امج التدرير   وحوافز الأداء في تحسعععععععععععين جودة الخدم   

 العءج   المقدم  للم  ى.

خ الداذلي في    التع د على مد  تطريخ مفهوم التسعععععععوي2012بينما اسعععععععتهدفت دراسععععععع  محمد  
وتحديد مد  اقطاو اليععؤون الصععح   امنطق  اععمال الصعععيد اجمهوري  مصعع  الع ب   ، المسععتيععت ات  

التفاوت في ه ا المجال بين المسععععععععتيععععععععت ات الجامع   والخاصعععععععع   والعام  ، وق ام مد  تأثي  تطريخ  
لتفاوت في ه ا بين مفهوم وفلسعف  التسعويخ الداذلي على ر عا العاملين االمسعتيعت ات مع تحديد مد  ا

المسعععععععتيعععععععت ات العام  والجامع   والخاصععععععع  ، كما هدفت الدراسععععععع  إلى ق ام مد  تأثي  تطريخ مفهوم  
وفلسعف  التسعويخ الداذلي على جودة الخدم  الصعح   المقدم  للعمءء في المسعتيعت ات مو عع الدراسع   

ك ها ، وتوصععلت الدراسعع  إلى  ، مع تحديد مد  التفاوت في جودة الخدم  بين المسععتيععت ات السععابخ   ذ
ان هنا  ارتفاو في درج  تطريخ مفهوم التسععععععععععععويخ الداذلي في المسععععععععععععتيععععععععععععت ات الخاصعععععععععععع  عنها في 
المسعععععععتيعععععععت ات العام  والجامع  ، كما ت تفع درج  تطريخ مفهوم التسعععععععويخ الداذلي في المسعععععععتيعععععععت ات 

التسعععععويخ الداذلي يؤدك إلى    الجامع   عنها في المسعععععتيعععععت ات العام  ، وان ارتفاو درج  تطريخ مفهوم
ارتفاو ر عا العاملين في المسعتيعت ات الخاصع  عنها في المسعتيعت ات الجامع   والمسعتيعت ات العام  ، 
كما أثرتت الدراس  إلى ان ارتفاو ر ا العاملين الناتج عن ارتفاو درج  تطريخ مفهوم التسويخ الداذلي  

 اص  عن المستيت ات العام  والجامع  .يؤدك إلى ارتفاو جودة الخدم  في المستيت ات الخ

  الصععح   دور التسععويخ الداذلي في تحسععين جودة الخدمات  إلى   2014دراسعع  عاايعع   وأاععارت 
تحسعععين الجودة في الخدمات الصعععح      أن  إلى، وتوصعععلت  امصعععح  وم كز التيعععخ د الطري االجزاا 

ات من ذءل الاهتمام اجم ع ه ه المؤسععععسعععع قرليقتضععععي االضعععع ورة ترني مفهوم التسععععويخ الداذلي من 
   التماين ، التدريب ، الاتصال ، التحفيز  . أاعاده

في ه ا الجزء الخاص بدراسععععع  العءق  بين    ,. Bjaalid et al   2020دراسععععع   وأذي اإ أ عععععاف   
التسععععععويخ الداذلي وجودة الخدم  الصععععععح   ، دراسعععععع  تماننا من توسعععععع ع مد  ارترام الضععععععةط الم ترط 

والدور الوسعععع ط للموارد التحفيزي  وتنم   العام  االن ويج ،  االعمل االأداء الوه في داذل المسععععتيععععت ات 
 ه العناصعععععع  جزء من التسععععععويخ الداذلي ، مع الت كيز على  الكفاءات والدع  الاجتماعي حيث تعتر  ه

اانتاج   ورتر  اادارة العل ا في تحسعععين أداء المسعععتيعععفى ، حيث الة ا من ه ه الدراسععع  هو التحقخ 
مما اذا كان الضعةط المؤسعسعي م ترطاإ االأداء الوه في وجودت  بين العاملين في المسعتيعت ات ، ومد  
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على الضعععععععععععععةوم ايعععععععععععععال كامل او جزاي وعءق  ذلك اجودة الأداء الوه في ،   تأثي  الموارد التحفيزي 
وتوصعععععععععععلت الدراسععععععععععع  الى ان هنا  عءق  سعععععععععععلر   بين الاجهاد الوه في للعاملين وجودة الأداء داذل  

الكفاءات ، والدع  الاجتماعي فأذتلع تأثي     المسععععععتيععععععت ات ، وعند توسعععععع ط الموارد التحفيزي  وتنم    
 ان من اه  ه ه العوامل المؤث ة هي الموارد التحفيزي  .تلك العءق  وك

الا اااااادة  الداة ل  الة اااااا  لية    الال لاقس لي اللتسة ق اال ااااااسنقة  الدراسااااااسا    1/2/2
 الا اةسعية:

إلا انع  هنعا  قليعل من العدراسععععععععععععععات المتعلقع  اعءقع  التسععععععععععععععويخ ،  وبعال غ  من أهم ع  هع ه العءقع  
الداذلي والمسؤول   الاجتماع   في المؤسسات ومنها الخدم   أو غي  الخدم   سواء كانت ه ه العءق   

والتي أاارت al   Korschun et  ,.   2007مراا ة أو غي  مراا ة ، ومن بين ه ه الدراسات دراس     
تماع   لليعععععع كات يمان أن ياون اكث  فاعل   من ذءل تطريخ ب امج التسععععععويخ إلى أن المرادرات الاج

الداذلي لديها وتلر   احت اجات الموهع ، ذاصعع  وان المسععؤول   الاجتماع   قادرة على إنتاث عاادات 
كري ة لكل من الموهع واليعع ك  ، ك لك تر ز ه ه الدراسعع  اعض التحديات التي تواج  المؤسععسععات في 

فعال لاست ات ج   المسؤول   الاجتماع   للي كات داذل ا   بين الموهفين   ، وتوصلت الدراس   الني  ال
الحلول ، أهمها   الت كيز على تعزيز هوي  الموهع مع   اليعععععععع ك  ، جلب موهفين اق ه  إلى اعض 

يعععععععع كات ، إلى مرادرات اليعععععععع ك  ، فه  وتلر   احت اجات الموهفين المتعلق  االمسععععععععؤول   الاجتماع   لل
 إا ا  الموهفين في ذلخ ق م  ميت ك  حول المسؤول   الاجتماع   للي كات   .

ناقيععععععععت العءق  بين التسععععععععويخ الداذلي   Rohini, Mahadevappa   2010وهنا  دراسعععععععع    
اصععورة غي  مرااعع ة حيث هدفت إلى الكيععع عن مد  في الهند المسععتيععت ات  اوالمسععؤول   الاجتماع    

اتجاه المجتمع اخمس مسعععععععتيعععععععت ات غي  ربح   ، كما تسعععععععلط الضعععععععوء على أهم    ادرا  المسعععععععؤول ات  
ميعععععععارك  اادارة العل ا مع أصعععععععحاه المصعععععععالت المختلفين لء عععععععطءو ايعععععععال فعال على المسعععععععؤول    
الاجتماع   اليععامل  في المسععتيععت ات ، وتوصععلت الدراسعع  عن وجود ف وك ذات دلال  إحصععاا   عال    

عمل بين الأطراء ن وغي ه  من أصععععحاه المصععععلح  ، وان المسععععتيععععت ات التصععععور حول مسععععؤول ات ال
 توالمال   للم  عععععععععععى للوفاء االالتزاما   يجب ان تأذ  اعين الاعترار الخصعععععععععععااد الاجتماع   والثقا  

 المجتمع   .

التي هدفت إلى التع د على العءق  بين  Skudiene, Auruskeviciene   2012ودراسعععععععععع   
  للي كات والتحفيز الداذلي للموهفين كرعد من أاعاد التسويخ الداذلي، وتوصلت المسؤول   الاجتماع 

الدراسعععع  إلى ان المسععععؤول   الاجتماع   الداذل   والخارج   لليعععع كات ت ترط ايععععال إيجابي مع التحفيز 
الععداذلي للموهفين ، وان المسععععععععععععععؤول عع  الاجتمععاع عع  الععداذل عع  لليعععععععععععععع كععات تكون اقو  للتحفيز الععداذلي  
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الاجتماع   الخارج     موهفين ، من جم ع أاعاد المسعععععععععععؤول   الاجتماع   ، و  ما يتعلخ االمسعععععععععععؤول لل
لليععع كات أاعععارت النتااج ان الأنيعععط  المتعلق  االعمءء لها عءق  اقو  مع التحفيز الداذلي للموهفين 

 ع   للي كات.من المجتمعات المحل   والي كاء التجاريين المتعلق  اأنيط  المسؤول   الاجتما

  إلى اذترار دور التسعععععععععععويخ الداذلي اأاعاده   التدريب، 2016بينما هدفت دراسععععععععععع  اعععععععععععاع    
التحفيز ، التماين ، التوج  نحو العميل ، والتنسععععععععععععيخ والتكامل الوه في   في تعزيز روح المسععععععععععععؤول    

القعععانوني ، الرععععد     الاجتمعععاع ععع  لعععد  الموهفين اعععأاععععادهعععا   الرععععد الخي ك ، الرععععد الأذءقي ، الرععععد
الاقتصعععععادك   في المدي ي  لاتصعععععالات الجزاا  ف و اسعععععا ة ، وتوصعععععلت الدراسععععع  إلى أن اعد التنسعععععيخ 
والتكامل بين الوهااع للتسعويخ الداذلي ل  دور في تعزيز روح المسعؤول   الاجتماع   لد  الموهفين ، 

 لمسؤول   الاجتماع   لد  الموهفين .بينما لا تساه  ااقي أاعاد التسويخ الداذلي في تعزيز روح ا

الة   لية الا اةسعية   د   ال دمة  الال لاقس لي اللتسة ق ا  ال سنقة  الدراسسا    1/2/3
 الصحية:

 ومتدرج  متعددة، امسعععؤول ات التزام المسعععتيعععفى هي للمسعععتيعععت ات الاجتماع   تعتر  المسعععؤول  
 الجانب وفي الاقتصععععععععععادي ، وال فاه   ال بت، تحقيخ في الاقتصععععععععععادك الجانب من االأهم  ، تتدرث

 في الجانب الأذءقي أك أو الصعععععععادرة، والتيععععععع يعات والأنظم  االقوانين، ذءل الالتزام من القانوني
،  ءجيد وت   ما هو سعي اما هو والالتزام االأذ ين، وعدم الأ ع ار والعدال ، اأذءق ات العدل االعمل

وبعالجعانعب اانسععععععععععععععاني اعالالتزام امعا هو ذعارث نطعاك عملهعا ، ومعد  تعأثي  ذلعك على جودة الخعدمعات في 
 المستيت ات.

 ذءل من الالتزام تجاه المجتمع ، على المنظمات يحث الاجتماع   المسؤول   ونظ اإ لان مفهوم
المهنعع   اععأذءق ععات موالالتزا التلوث، من الريئعع  على والمحععافظعع  والخععدمععات، تحسععععععععععععععين المنتجععات،

  كمعا ان الاهتمعام اعالنواحي الصععععععععععععععح ع  يعتر  من أولويعات المجتمععات ، لع لعك كعان   2015 الخعالعدك،
على الراحثين تو ععععععععع ت العءق  بين المسعععععععععؤول   الاجتماع   وجودة الخدمات الصعععععععععح   ومن بين ه ه 

 الدراسات 

ل   الاجتماع   ي مفهوم المسععؤو   التي هدفت إلى التع د على اث  ترن2006دراسعع  أبو اراععيد   
اعناصعععع ه الثءث    الأداء الاجتماعي ، الأداء الريئي ، الأداء  على أداء المسععععتيععععت ات الخاصعععع  اعمان

المالي   ، كما تهدد الدراسعععععععع  إلى التع د على مد  ممارسعععععععع  المسععععععععتيععععععععت ات الخاصعععععععع  للأنيععععععععط  
  الاجتماع   والكفاءة النسععععر   للمسععععتيععععت ات الاجتماع   والريئ   ، والتع د على العءق  بين المسععععؤول 

الخاصعع  ، وتوصععلت الدراسعع  إلى أن المسععتيععت ات الخاصعع  تترنى مفهوم المسععؤول   الاجتماع   بدرج  
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متوسععععععط  ، وان درج  ممارسعععععع  المسععععععتيععععععت ات الخاصعععععع  في مدين  عمان للأنيععععععط  الاجتماع   كانت 
الاجتماع   الموجه  نحو العاملين حيث أهه ت    متوسعط  ، قل  اهتمام المسعتيعت ات الخاصع  االأنيعط 

النتااج أن اغلب الأنيععععععععط  الاجتماع   ت  توجيهها للمالكين ث  الزباان فالحاوم  يليها المجتمع المحلي  
ث  الريئ  فالأقل ات وذوك الاحت اجات الخاصعععععععععععع  وأذي ا العاملون ، وان هنا  عءق  إيجاب   ذات دلال   

الريئي ، والأداء المالي    المسعؤول   الاجتماع   والأداء الاجتماعي ، والأداء  إحصعاا   بين ترني مفهوم  
، كما أهه ت النتااج أن المسععععتيععععت ات الخاصعععع  في مدين  عمان تختلع في تنافسععععيتها النسععععر   حيث  
تختلع الكفعاءات النسععععععععععععععر ع  لهعا من حيعث اسععععععععععععععتةءل معدذءتهعا والمتمثلع  في   ععدد الأطرعاء ، ععدد  

عدد الفنيين ن وعدد الموهفين ااداريين ، عدد الأسععععععععععع ة   في تحقيخ اعلى المخ جات المم  عععععععععععين ، 
إقام  الم  ععععععععععى ،  الطوار  ، عدد حالات الم  ععععععععععى ، عدد أيام  والمتمثل  في   عدد الزيارات لة د

 .وعدد العمل ات  

ك ت   تحمل المسععععععععؤول   الاجتماع   داذل   K. K.akabadse   2006كما فحصععععععععت دراسعععععععع   
المسعتيعفى العام في ف نسعا ، وتوصعلت الدراسع  الى تطوي  نموذث المسعؤول   الاجتماع   للمسعتيعت ات ، 
وذلك عن ط يخ تسعععععل ط الضعععععوء على أهم   ميعععععارك  كرار المدي ين في المسعععععتيعععععت ات ، وك لك مد  

 العام للمستيفى. تأثي  التأثي ات الخارج   على الأداء الاجتماعي

وااحسعععععععععام االمسعععععععععؤول    المهني الالتزام أن  Teng et al  ,.    2009وأو عععععععععحت دراسععععععععع   
داذل المسعتيعت ات في للم يض  المقدم  الصعح   ال عاي  وجودة الم يض سعءم  على الاجتماع   يؤث 

ءم  سعععععع مسععععععتو   على إيجابي ايععععععال يؤث  المهني الالتزام أن إلى الدراسعععععع  توصععععععلت وقدالصععععععين ، 
 .المقدم  الصح   ال عاي  جودة على تأثي ه إلى ااا اف  عام، ايال الم يض

  اث  الالتزام اععاداه المهنعع  على كفععاءة أداء الخععدمععات   2013بينمععا اذتر ت دراسعععععععععععععععع  توفيخ  
اج اء الدراسععع   اجمهوري  مصععع  الع ب   الصعععح   وت  اذت ار مسعععتيعععفى القصععع  العيني التعل مي القدي   

على كفاءة الميدان   ، وتوصععععععلت الدراسعععععع  إلى ان الالتزام ااداه المهن   والمسععععععؤول   الاجتماع   تؤث  
 أداء الخدمات الصح   ، وان هنا  إهمال من قرل اادارة لتفعيل ميثاك آداه المهن . 

إلى التع د على مد  فاعل   الع ادات الحاوم   التي تقاد  Tuan   2014كما هدفت دراسعععععع    
ى ال ك االاعتماد على المسععععؤول   الاجتماع   ، واذا كانت ه ه الفاعل   تؤث  على جودة رعاي  الم  عععع

، وأو عحت الدراسع  ان العءم  التجاري  العام  االصعين  بدوره يؤث  على العءم  التجاري  للمسعتيعت ات  
للمسعععععتيعععععت ات يت  بنااها من ذءل جودة ذدمات ال عاي  الصعععععح   ، وتوصعععععلت الدراسععععع  إلى ان هنا  

ؤول   الاجتماع   وبالتالي مؤاععععععععع اإ قوياإ على فاعل   الع ادات الحاوم   التي تقاد االاعتماد على المسععععععععع
 تعطي اهتماماإ عال اإ اجودة الم  ى ورعايته  وبين العءم  التجاري  للمستيفى.
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 في الاجتماع   االمسعؤول   المسعتيعت ات التزام تأثي  مد     2015وأو عحت دراسع  الخالدك   
 هنا  أن إلى سع الدرا عمان وتوصعلت امدين  الخاصع  المسعتيعت ات في المدرك  الصعح   جودة الخدم 

إلى وجود  الدراسع  توصعلت كما ، المدرك  الصعح   الخدم  جودة في الاجتماع   إيجاب اإ للمسعؤول   أث اإ 
 ، القانوني الرعد ، الاقتصعادك الرعد( الاجتماع   المسعؤول   لأاعاد إحصعاا   عءق  إيجاب   ذات دلال 

 أن ك لك النتااج وأهه ت المدرك ، الخدمات الصععععععح  في جودة   )الرعد اانسععععععاني ، الأذءقي الرعد
 .الخاص  االمستيت ات الصح   الخدمات لجودة االنسر  الدراس  إيجاب   عين  توجهات

وفي   المختلف ، امنطلقاتها الاجتماع   المسععئول   ممارسعع    أث 2016بينما احثت دراسعع  وهدان  
 قط  من دول  في العام  الصعععععح   المؤسعععععسعععععات أداء فاعل   تعزيز على والخارج   الداذل   الريئتين

 ممارسعععععات المسعععععؤول   ت ااط مد  فحد هو آذ  هدد وهنا  .قط  دول  في المدي ين نظ  وجه 
الصععح  ، وتوصععلت الدراسع    المؤسععسععات أداء في الفاعل   مؤاعع ات مع المختلف  امنطلقاتها الاجتماع  

 المحتمل الأث  مع قوي  عءق  لها المختلف  امنطلقاتها الاجتماع   المسعععئول   مرادرات/إلى ممارسعععات
 . الموهفين وعااءته ،  الم  ى الداذل   الريئ  في لتلك الممارسات

في هع ا المجعال دراسعععععععععععععع  هعدفعت لق عام تعأثي   Hossain et al   ,.   (2020واذي اإ أ ععععععععععععععاد  
لصععععح   على ر ععععا الم  ععععى وولااه  امسععععتيععععت ات المسععععؤول   الاجتماع   لد  المختصععععين اال عاي  ا

بنجءدش ، ووجدت الدراسعع  ان هنا  عءق  إيجاب   مهم  بين المسععؤول   الاجتماع   لد  المختصععين 
 اال عاي  الصح   ور ا الم يض وولاا  داذل مستيت ات بنجءدش.

 :الال    اللسم ع ى الدراسسا ال سنقة 1/2/4
التسععععععععععععويخ الداذلي وجودة الخدم   على ال غ  من وجود دراسععععععععععععات تناولت العءق  بين   1/2/4/1

المسعؤول   الاجتماع   وجودة الخدم  الصعح    ودراسعات تناولت العءق  بين ،    الصعح  
ن  لا أإلا بين التسععععععععععععويخ الداذلي والمسععععععععععععؤول   الاجتماع   ، وأذ   تناولت العءق   ، 

كمتةي  يتوسعععععععععط العءق  بين  سعععععععععؤول   الاجتماع   المتناولت  سعععععععععااق   توجد دراسعععععععععات 
 .التسويخ الداذلي وجودة الخدم  الصح  

من حيث ط يق    ،الأجنر   أو الع ب      وجود تراين واذتءد في الدراسات السااق  سواءإ   1/2/4/2
تنعاولهعا لمتةي ات العدراسععععععععععععععع  الحعال ع  ، كمعا يوجعد ترعاين واذتءد في نتعااج اعض هع ه 

 معنوي  العءق  بين ه ه المتةي ات. الدراسات حيث
أن هنا  فجوه احث   تكمن في عدم تط ك أك دراسعع  من قرل    ون ي   الراحث  ،  بناء على ما سععرخ

لجمع الثءث متةي ات والمتمثل  في التسععويخ الداذلي   متةي  مسععتقل  ، المسععؤول   الاجتماع   اتجاه 
 ون متةي  تااع  ، وهو الأم  ال ك يترناه الراحث  الم  ى   متةي  وس ط   ، جودة الخدمات الصح    
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، وهي الفجوة    في العدراسعععععععععععععع  الحعال ع  عن ط يخ فحد وتحليعل وتفسععععععععععععععي  العءقع  بين هع ه المتةي ات
 .الرحث   التي عملت الدراس  الحال   على جس ها

 

 للدراسة:الاطار النظري  1/3

العءق  بين التسعويخ الداذلي وجودة   إلى المحاور التال     رحثت  تقسع   ال  أهداد الدراسع لتحقيخ  
العءق  بين التسعععععويخ الداذلي والمسعععععؤول   الاجتماع   الخدم  الصعععععح   االمسعععععتيعععععت ات ، والعءق  بين 

، وقد قام   وجودة الخدم  الصعععح   تجاه الم  عععى المسعععؤول   الاجتماع  ، والعءق  بين  تجاه الم  عععى
 لى النحو التالي  الراحثون بتناولها ع

 :اللتسة ق ا الا دة  الداة ل   د   ال دمة الصحية نسلة اشفيسا 1/3/1
وكما سعععععععععععرخ ، تظه  ه ه العءق  من ذءل التفاعل بين التسعععععععععععويخ الداذلي والخارجي    أنيمان  

  التسعععععععويخ الداذلي ، التسعععععععويخ ي وه،  للتسعععععععويخ في المنظمات الخدم     أنووان  توجد ثءث  ، ال ك   
يت  تسععععويخ المنظم  الخدم   للعاملين فيها    الأم الخارجي ، التسععععويخ التفاعلي   حيث ان  في بداي  

ذات الكفعاءة الععال ع  وتحفيزه  وتعدريره  وتماينه  للعمعل   الأف اد  اعاذت عارالتسععععععععععععععويخ العداذلي   ، فتقوم  
االمسعععؤول   الاجتماع   تجاه العمءء ، ث  تعمل   ااحسعععاموبالتالي زيادة ،  كف يخ احيث يحقخ ال  عععا  

اععد ذلعك اعالتوجع  اعالعميعل ، ويلي ذلعك التسععععععععععععععويخ الخعارجي ، مع وجود أهم ع  للتفعاععل بين الموهفين 
 والعمءء أثناء تقدي  الخدم  وبالتالي الارتقاء االخدم  المقدم  وتحسين جودتها.

تسعععععويخ التي تر ز أهميتها في المسعععععتيعععععت ات، حيث أن  ل لك يعتر  التسعععععويخ الداذلي من أنواو ال
التقليدي      عمل ات الترادل التي تت  بين المسعععععتيعععععفى والم  عععععى والتي ركز عليها التسعععععويخ من الناح  

الخارجي   لا تكفي لوحدها بل لا بد من الاهتمام االعاملين داذل المسعععتيعععت ات، حيث أن       التسعععويخ
ي تحديد مستو  الجودة ومد  ر ا الم يض عن جودة الخدم  المقدم  قد الدور ال ك يلعر  العاملين ف

اعععععال أذ  من الترادل ، وهو ما يمان أن يت  بين المسعععععتيعععععفى والعاملين ، ل ا هه     إلىوج  الأنظار 
مفهوم تسععععويقي حديث يهت  االعاملين داذل المسععععتيععععت ات سععععمي االتسععععويخ الداذلي. ويو ععععت اليععععال 

 التسويخ الداذلي مع التسويخ الخارجي لتحقيخ التسويخ التفاعلي.تفاعل   1رق   التالي 
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     الة اشفى                                                         

                

 الا دة                         الا دة                                             
 الداة ل                              ال سر ل                                      

 
 
 

 

 لسملال                ل الا دة  الافسع             الةرةض                                   
 ( 1شكل رسم )

 لاحق   الافسعل ق ا الا دة  ال سر ل  الا دة  الداة ل
 ,Kotler, P. & Keller, K.L.,   2006   نقءإ عن  2010  الحاث ، الضمور ، من إعداد الراحثون طرقاإ لدراس   المصدر   

pp. 412)  

وتظه  من ذءل  أهم   تطريخ التسويخ ،    أنواو التسويخ في المستيت ات 1رق     ويظه  اليال
جنب مع اسعت ات ج ات التسعويخ الخارجي  إلىالداذلي من ذءل توج   اسعت ات ج ات  نحو العاملين جنراإ  

وبالتالي ، نحو الم  عععععععى حتى يتمان الموهع االتالي من تقدي  الخدم  االيعععععععال ال ك ي يده الم يض 
  .2010الضمور ،  احدث ما يسمى االتسويخ التفاعلي   الحاث ،

                       ، 2000  ،   سععععععلمان ، 2011مثل دراسعععععع   الت اا ، ،  العديد من الدراسععععععات  أاععععععارتوقد   
             ،  2003،    اامعام  ،     2007ذ ون ،  آو     ،   ب هوم ، 2012  ،   محمعد ،    2007  علي ،  
على جودة الخدم    إيجابيسعععععععينعاس على نحو تطريخ التسعععععععويخ الداذلي    أن  إلى     2002  حامد ، 

ومن هنا ،  ات ج ات التي توج  نحو الم يض المقدم  اذا ما قامت المسعععتيعععفى بتطر ق  من ذءل الاسعععت
التسعويخ الداذلي ل  أهم   وا عح  بين المسعتيعت ات والم  عى ، حيث ان  يقوم على    أن ون ي   الراحث

ويتمثل في تسعععويخ  ،  ك يتعلخ االريئ  الداذل   للمسعععتيعععفىوال  الأولالجانب  وهما   ،جانرين أسعععاسععع ان
المسععععععتيععععععفى لد  العاملين من ذءل ت سعععععع ى ثقاف  ذدم  الم  ععععععى وتماينه  وتحفيزه  ل اونوا مؤهلين 

للم  عععععععى ،   عال  وقادرين غلى تحقيخ الجانب الثاني وال ك يتعلخ بتقدي  ذدمات صعععععععح   ذات جودة 
يقدم ذدم  صعععععح   جيدة   أنم الجانب الثاني، إذ لا يمان للعاملين  هو أسعععععا  الأولل لك يعتر  الجاني 

الصعح ت في تقدي  الخدمات  للأسعلوهإذا كان يفتق     أوإذا كانت حقوق  منقوصع  ولا ييعع  اال  عى ، 
 الصح   والتعامل مع الم  ى وذويه  االمستيفى.
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 :الا اةسعية لاجسه الةرضىاللتسة ق ا الا دة  الداة ل  الة   لية    1/3/2
واكث  وع اإ اأهم   ما  ، تعتر  المستيت ات اليوم اكث  وع اإ اأهم   الاستجاا  لمتطلرات الم  ى  

ذءل ت كيزها على أه  عنصع  في المسعتيعفى   نم، تنر  من وراء ترنيها لمفهوم المسعؤول   الاجتماع    
و ترني ثقاف  المسؤول   الاجتماع   أك الالتزام احيث يت  توجيهه  نح،  وهما هيئ  الأطراء والتم يض ،  

اأذءق ات العمل تجاه الم  عععععععى ، وياون ذلك عن ط يخ إحسعععععععام هيئ  الأطراء والتم يض اال  عععععععا 
 التام عن عمله  ولا يحدث ذلك إلا عن ط يخ التسويخ الداذلي .

االتسععععويخ     أن ااحسععععام االمسععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععععى ي ترط  2016وي   اععععاع     
 كما يلي ، والتي تؤدك في النهاي  إلى ااحسام اال  ا الوه في ، الداذلي عن ط يخ أاعاده 

   ر البرامج الادرةبية فل لالزةز ر ح الة   لية الا اةسعية لدى ه ئة الأطبسء  الاةرةض •
اانسعععععععان   إلى  يسعععععععاه  التدريب في تطوي  ب امج المسعععععععتيعععععععت ات وإماان اتها ، وتطوي  العءقات  

تطوي  أسعععععععععععاليب التفاعل الاجتماعي بين الأف اد العاملين ، كما تت ت للأف اد قرول التك   مع التةي ات  
أن  يعمل على تقوي  العءق     Rohini, Mahadevappa (2010)الحاصعععع  في المسععععتيععععفى ، وي   

التوج ععع  الععع اتي له  لخعععدمععع       وتنم ععع  عمل ععع   والتم يضالأطرعععاء  هيئععع   بين اادارة والأف اد الععععاملين  
 المستيفى وه ا يؤدك االطرع إلى تعزيز روح المسؤول   الاجتماع    لديه .

   ر الحدافز  الكفسءاا فل لالزةز ر ح الة   لية الا اةسعية لدى ه ئة الاطبسء  الاةرةض •
ق  للرعد يعتر  التحفيز ذطوة ناجح  لتهيئ  هيئ  الأطراء والتم يض لخدم  المسعتيعفى وذلك بتطر 

القانوني   كرعد من أاعاد المسعععععؤول   الاجتماع    عن ط يخ تقيده  اجم ع القوانين الخاصععععع  االحماي  
 من المخاط  المهن   والأم اا والحوادث الناتج  عن العمل .

  الاةرةضالأطبسء فل لالزةز ر ح الة   لية الا اةسعية لدى ه ئة  الاةك ا  ر   •
ويع د التماين لد  هيئ  الأطراء والتم يض على ان  منت هيئ  الأطراء والتم يض القوة والح ي   

أن    Korschun et al .,(2007) والمعلومات لصعععنع الق ارات والميعععارك  في اتخاذها، حيث أاعععار  
ي يقوم بها الميعععععععععارك  في صعععععععععنع الق ارات واتخاذها يجعل الف د قادراا على تقرل الأدوار الاجتماع   الت

سعععععععععععواء كانت ه ه الأدوار اجتماع   أو ذي ي  أو اقتصعععععععععععادي  أو قانون   ، فالتماين هو أسعععععععععععلوه جيد 
   اسب ر ا هيئ  الأطراء والتم يض وتنم   ال تر  لدي  في التوج  نحو الأعمال الخي ي .

 لاةرةض االأطبسء لالزةز ر ح الة   لية الا اةسعية لدى ه ئة   ر الالاصسلاا الداة ية فل  •
فوجود الاتصعععععععععععععال الداذلي يجعل أن تؤدك المسعععععععععععععتيعععععععععععععفى عملها اافاءة وفاعل   لتحقيخ م دود 
اقتصععععععادك وبالتالي تحقيخ أرباح كري ة من ذءل ممارسعععععع  نيععععععاطها ، فتحقيخ الأرباح يعتر  مسععععععؤول    
 اادارة داذل المسعععتيعععت ات ، وه  الهدد يتحقخ من ذءل تقدي  ذدمات صعععح   جيدة للم  عععى. ومن
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هنا يمان القول أن الاتصععال الداذلي ل  دور كري  في التأثي  على الالتزام االمسععؤول   الاجتماع   من 
 .(Rohini, Mahadevappa, 2010)ذءل الرعد الاقتصادك وال ك يتمثل في تحقيخ الأرباح 

وذلك من ، أن التسععععويخ الداذلي يت كز دوره في تحقيخ ر ععععا الم يض  ون ي   الراحث، ومن هنا 
جل رفع مسعععععتو  مهارات وقدرات هيئ  الأطراء والتم يض ، أك أذءل ترني أسعععععاليب عمل   حديث  من 

من إدارة عمل اتها لخلخ تأثي  إيجابي وبالتالي تعزيز روح الجامعي ان  يعمل على تماين المسعععععععتيعععععععفى 
 ع   لد  هيئ  الأطراء والتم يض.المسؤول   الاجتما

 :  د   ال دمة الصحية لاجسه الةرضى الة   لية الا اةسعيةاللتسة ق ا  1/3/3

تعتر  حاج  اانسعععان إلى الدواء والعءث والعناي  الصعععح   من الحاجات الأسعععاسععع   التي لا غنى 
المجتمععات ومق عاسعععععععععععععععاإ ل قيهعا لع  عنهعا، ولع لعك فع ن الاهتمعام اعالنواحي الصععععععععععععععح ع  يعتر  من أولويعات  

ولابد أن  ، تعتر  العءق  بين الم يض والطريب أه  القنوات التي يم  من ذءلها العءث و  .وتحضعععععععع ها
 .تكون ه ه العءق  مرن   على الثق  والاحت ام المترادل

وتعتر  المسعععؤول   الاجتماع   حلق  وصعععل بين العاملين االمسعععتيعععفى والم  عععى ، حيث تتصععع د  
يععفى اط يق  مرن   على التوازن بين الهدد ال ا سععي لتعظ   ال بت ، وبين تحقيخ ال  ععا  الكامل المسععت

للم  ى عن ط يخ تقدي  الخدمات الصح   اجودة عال   ، وذلك لان المسؤول   الاجتماع   هي عرارة  
 عن مجموع  من الق ارات والأفعال التي تتخ ها المستيفى للوصول إلى الأهداد الم غوب .

 :الة   لية الا اةسعية له ئة الأطبسء  الاةرةض لاجسه الةرضى 1/3/3/1
أن هنعا  مجموعع  من الأدوار تمثعل في مجملهعا المسععععععععععععععؤول ع  الاجتمعاع ع  لهيئع    ون ي   الرعاحث 

أن ه ه الأدوار تتعلخ ف   2008الأطراء والتم يض تجاه الم  ععععععععععى ، وطرقاإ لدراسعععععععععع    أبو العم ين ،  
م ه  أو من يعدعمونه  ، ويعمعل كء من هيئع  الأطرعاء والتم يض على تك    اعالعنعايع  اعالم  ععععععععععععععى وأ

مهعاراته  وأسععععععععععععععاليعب العنعاي  مع ه ه الأدوار المتعداذلع  كلمعا دعت الحعاج  ل لك ، ولكن  نجعد أن نوع ع  
العمل والدور تختلع طرقا لاذتءد الدرج  والتحصععععععععيل العلمي لكل منه  ، كما أن ه ه الأدوار يؤدك 

ها في النهاي  إلى تحقيخ جودة عال   في الخدمات الصععععح   داذل المسععععتيععععت ات ، وتتمثل ه ه الق ام ب
 الأدوار في التالي 

يسععععععععععععععتخعدم كء من هيئع  الأطرعاء والتم يض مجموعع  من   الاد ر الشااااااااافاس ل ) اللت ل (: •
 الأساليب التي تساعد في افاء الم  ى.

هيئع  الأطرعاء والتم يض بعدع  الم  ععععععععععععععى ومن ذءل هع ا العدور يقوم كء من   ر اللقاسةاة:  •
عن ط يخ اتجاهات  وأعمال  التي تظه  اهتمام  ب فاه   الم يض وتقرل  كانسععععععععان ،وتح ص 
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كء من هيئع  الأطرعاء والتم يض أن لا تعأذع  الق ار ن عااع  عن الم  ععععععععععععععى ولكنه  ييععععععععععععععجعوا 
 الم  ى على الميارك  في إعداد الخطط للعناي  به .

المعلومات وتوصعيلها للأذ ين ، وبتواصعل هيئ  الأطراء والمم  عين   وييعمل    ر الاداصال: •
 مع الم  ى وأس ه  ومع زمءاه  في الأقسام الأذ   ومع أعضاء الف يخ الصحي .

وذلععك عن ط يخ التزويععد اععالمعلومععات وتعزيز التةي  السععععععععععععععلوكي والعمععل على   ر الال يم:   •
 د حاجات الم يض واستعداده للتعل   .توفي  بيئ  مناسر  تمان الم يض من التعل  وتحدي

وييععععععععععععععمعل الأنيععععععععععععععطع  التي يقوم بهعا كء من هيئع  الأطرعاء والتم يض لحمعايع      ر الحةاسةاة: •
الأنسععان من ااصععااات والمضععاعفات وتعق   المواد وتزويد النام االمعلومات عن الأم اا 

 وقاا   . تج اءاالمعدي  وط ك ااصاا  بها وك ت   منع حدوثها وااسعافات الأول   وإ
الحد الأقصعععععى   ىوييعععععمل الأنيعععععط  التي ت فع من إماان ات الم يض إل   ر إعس   الاأه ل: •

وذت   القيود عل   إلى الحد الأدنى ، وغالراإ ما تسععععاعد ه ه الأنيععععط  الم يض على التةي  
 واكتساه مهارات جديدة.

الم ا إلى    ىوييععععععمل تحويل انتراه الم يض من الت كيز عل    ر لاه ئة الةرةض ل ةجاةع: •
 أا اء أذ   مفيدة له .

   :الدراسة والأهداف والأهمية والفروضمشك ة  (2

 البحثية محل الدراسة:مشكلة ال 1/4

تو ععت الدراسعع  الحال   العءق  بين ثءث متةي ات لأهم   الخدمات الطر   كخدم   عع وري   نظ ا 
وهي التسعععععععععويخ الداذلي   متةي  مسعععععععععتقل   وجودة الخدمات الصعععععععععح     متةي  تااع   والمسعععععععععؤول    

يعتر  نجاح المنظمات في الوقت الحالي لا يعتمد  الاجتماع   تجاه الم  عععى   متةي  وسععع ط   حيث 
الريععععع ك ل اون   العنصععععع  على تأهيلللمنتج ، بل يعتمد  الت ويج   أو  السعععععع   أوفقط على جودة المنتج 

عمل على تطوي   يالتسععععويخ الداذلي ال ك    أهم  لنجاح المنظم  ، ومن هنا تكمن   الأسععععاسعععع  الدعام   
 وتدريب وتحفيز العاملين من اجل كسب ر اه  عن العمل والتزامه  للمنظم  .

ين التسعععععععععويخ الداذلي وجودة الخدمات العءق  بلعمل دراسععععععععع  حول   ون ومن هنا جاءت فك ة الراحث
 الصح   ودور المسؤول   الاجتماع   اتجاه الم  ى كمتةي  وس ط بين ه ه العءق  .

ا ج اء دراس  استطءع   ، استهدفت منها تحديد ميال  الدراس  ، وبناء نموذجها   ون وقد قام الراحث
، واذترار ف و عععععها ، وتكوين متةي اتها ، ه ا فضعععععءإ عن تحديد الأسعععععاليب المناسعععععر  لجمع الر انات ، 

    الاسعععععتقصعععععاء ، وقد م ت تلك الدراسععععع  ام حلتين ، هما الدراسععععع  النظ ي  لتكوين الخلت  وأعداد قاام  
النظ ي  لميعال  الدراسع  ، والدراسع  الميدان   لتحديد نطاك تلك الميعال  ، حيث أو عحت نتااج الدراسع   
الاسععتطءع   النظ ي  مجموع  من النتااج اهمها ان هنا  اعض الدراسععات التي أثرتت ان  من العوامل  
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ذلك أن    ، و 2014  ،   عااي   دراس  التي تؤث  على جودة الخدمات الصح   التسويخ الداذلي  مثل
التسععععععويخ الداذلي ي كز على اعدين أسععععععاسععععععين هما  ا عد داذلي ي كز على الموهفين ويتضععععععمن تحفيز 
وتعرئ  واذت ار وإدارة الموهفين، وب عد ذارجي ي كز على الم  عععععععى، ويتضعععععععمن تحسعععععععين الط يق  التي 

 .تتخ ها المستيفى في ذدم  عمءاها 
دراسعع  الاسععتطءع   حيث ت  أعداد  اعمل   ون يدان   فقد قام الراحثاما عن الدراسعع  الاسععتطءع   الم

مجموع  من العاملين من هيئ  الأطراء والتم يض وت  توزيعها على     1قاام  اسعععععتقصعععععاء   ملحخ رق  
  مسععععتيععععفى قنا الجامعي بوسععععط الرلد ، مسععععتيععععفى قنا الجامعي  المسععععتيععععت ات الجامع   امحافظ  قناا

  حيععععث بلد عععععدد هيئعععع  20/4/2017     20/3/2017ذءل الفت ة من  اععععالح م الجععععامعي   وذلععععك  
، بينمعا    طريب منتده   40طريب امت از ،    73طريب مق   ،   73طريب موزع  كالتالي   186الأطراء  

، وقد ت  استخ اث ه ه الر انات من مستيفى قنا الجامعي   إدارة  مم ا   76بلد عدد هيئ  التم يض 
%  50اأذ  عين  تحام   بنسعععععر    ون   ، ث  قام الراحث2016/2017عام ل  التسعععععجيل الطري وااحصعععععاء

  العمل ات والعنايات    من داذل قسعععععععععععع  الحالات الح ج   % من هيئ  التم يض50من هيئ  الأطراء و
 والأقسام العادي  .

هنا  عءق  بين التسعععويخ الداذلي  ومن ذءل تحليل المضعععمون للدراسععع  الاسعععتطءع   أو عععحت ان  
%  100من هيئ  الاطراء ، و  %95وجودة الخدمات الصععععح   حيث بلةت نسععععر  من يؤيدون ذلك حوالي  

 التم يض ، كما ان يمثل اععععععععععور  هيئ  الأطراء والتم يض االمسعععععععععؤول   الاجتماع   اتجاه     من هيئ  
الم  عى دور في جودة الخدمات الصعح   وال ك يختلع من اعخد لأذ  حيث بلةت نسعر  من يؤيدون 

% ووجد أن  كلما زاد اععععععععععععور الأطراء االمسعععععععععععؤول   اتجاه الم  عععععععععععى كلما كانت جودة 100ذلك حوالي  
الخدمات الصععععععح   افضععععععل ، وذلك اال غ  أن هنا  عدم إاععععععراو كافي لاحت اجاته  ومتطلراته  داذل في 

 اغلب الأح ان مثل نقد العااد المادك .
 النظ ي  ، والدراسعععععع  الاسععععععتطءع    وتأسعععععع سععععععاإ لما سععععععرخ ذك ه في كل من الدراسعععععع  الاسععععععتطءع      

أن ميعال  الدراسع  تتمثل في دراسع  العءق  بين التسعويخ الداذلي ومسعتو  جودة  ون الميدان   ، وجد الراحث
جتماع   تجاه الم  ععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ  التم يض الخدم  الصععععح   في هل وجود المسععععؤول   الا

االمسععععتيععععت ات الجامع   اجمهوري  مصعععع  الع ب   ، وبتعري  أذ  ف ن ميععععال  الدراسعععع  تتمثل في ااجاا  
 -على التساالات الأت    

ه ث. م. جودة الخدم  الصح   في المستيت ات الجامع   على  التسويخ الداذلي  و أث  ه ما  1/4/1
 ؟ و

مسععتو  الالتزام االمسععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععى لد  على  التسععويخ الداذلي  و أث  ما ه  1/4/2
 ؟ ه ث. م. والهيئ  الطر   وهيئ  التم يض في المستيت ات الجامع   
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   تجاه الم  ععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ  مسععععععتو  الالتزام االمسععععععؤول   الاجتماعو أث  ه ما  1/4/3
 ؟ ه ث. م. وجودة الخدم  الصح   في المستيت ات الجامع   على التم يض 

هل يؤث  مسععععععععتو  الالتزام االمسععععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ    1/4/4
لخدم  الصعععععععععععععح   في التم يض كمتةي  وسععععععععععععع ط في العءق  بين التسعععععععععععععويخ الداذلي ومسعععععععععععععتو  جودة ا

 ؟ ه ث. م. و    المستيت ات الجامع  
 الدراسة :أهداف  1/5

من ذءل التع د علي ما  لرحث ،  إلي ااجاا  علي التسعععععاالات السعععععااق  في ميعععععال  ايهدد الرحث 
 يلي 

جودة الخدم  الصععععح   في المسععععتيععععت ات الجامع   على  التسععععويخ الداذلي   أث ق ام وتحليل   1/5/1
 اجمهوري  مص  الع ب   .

مسعععععععععععععتو  الالتزام االمسعععععععععععععؤول   الاجتماع   تجاه على التسعععععععععععععويخ الداذلي   أث ق ام وتحليل   1/5/2
الم  ععععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ  التم يض في المسععععععععتيععععععععت ات الجامع   اجمهوري  مصعععععععع  

 الع ب  .
مستو  الالتزام االمسؤول   الاجتماع   تجاه الم  ى لد  الهيئ  الطر     أث ق ام وتحليل   1/5/3

جودة الخدم  الصعععععععح   في المسعععععععتيعععععععت ات الجامع   اجمهوري  مصععععععع  على  وهيئ  التم يض 
 الع ب  .

ق ام وتحليل اث  الالتزام االمسعععؤول   الاجتماع   تجاه الم  عععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ    1/5/4
 ط في العءق  بين التسويخ الداذلي ومستو  جودة الخدم  الصح   في التم يض كمتةي  وس

 المستيت ات الجامع   اجمهوري  مص  الع ب  .
تقدي  إطار مقت ح لتأثي  الالتزام االمسعععؤول   الاجتماع   تجاه الم  عععى لد  الهيئ  الطر     1/5/5

دم  الصععععععععععععح   في وهيئ  التم يض في العءق  بين التسععععععععععععويخ الداذلي ومسععععععععععععتو  جودة الخ
 المستيت ات الجامع   اجمهوري  مص  الع ب  .

 

 : أهمية الدراسة 1/6

 تنرع اهم   الدراس  مما يلي      
نموذجاإ متكامءإ لواقع ممارسععععععععات التسععععععععويخ الداذلي في  يقدم ه ا الرحث الأهةية القظرةة: 1/6/1

المسعععععتيعععععت ات الجامع   وانعااسعععععها على جودة الخدم  الصعععععح    في هل وجود المسعععععؤول   
تعد ه ه الدراسعععععععع  مامل  للدراسععععععععات الع ب   التي أج يت في مصعععععععع  حول الاجتماع  ، كما  

ت الدراسعععات السعععااق  والكتااات ، وأكد  العءق  بين التسعععويخ الداذلي وجودة الخدم  الصعععح  
الم جع   ذات الصعل  افتقار الماتر  الع ب   الى مثل ه ا النوو من الدراسعات وذصعوصعاإ في 
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الع ب   الهام  التي ت بط أو تجمع  الااحاثمن   يعد الرحث الحاليالريئ  المصعععععععععععع ي  ، ل لك  
ماع   ، جودة الخدم  بين المتةي ات المتمثل  في   التسعععععععععععععويخ الداذلي ، المسعععععععععععععؤول   الاجت

 الصح     في نموذث واحد.
الخدم   والتي تعتر  احد مؤسععععععسعععععع  من مؤسععععععسععععععات  يتناول ه ا الرحثالأهةية الاطبيقية :   1/6/2

الأهم   التطر ق   تنرع القطاعات الهام  لما لها من دور لتخت   معاناة الم  عععععععععععععى ، ل لك 
سعععاعد على الاسعععهام في زيادة قدرة المؤسعععسعععات الصعععح   اصعععف   ي  كون     من  له ا الرحث

عام  ، والمسعععتيعععت ات اصعععف  ذاصععع  على العمل في إطار تنافسعععي ، وحل الميعععاءت التي 
تواجههعا من ذءل العدور الع ك يلعرع  التسععععععععععععععويخ العداذلي كعأداة لزيعادة الالتزام اعالمسععععععععععععععؤول ع  

 .الصح     الاجتماع   واث  ذلك على جودة الخدمات 
 

 :  الالرةفسا الإ را ية لةاغ راا الدراسة  1/7
التسعععويخ الداذلي ويقصعععد ا  م تصعععم   السععع اسعععات والر امج الموجه    الةاغ ر الة اااقل : 1/7/1

 العمءء الداذليين  بهدد تحقيخ   االمسعتيعت ات الجامع   اجمهوري  مصع  الع ب  إلى العاملين 
مسععععععععععععععتويعات ععال ع  من ال  ععععععععععععععا لعديه  ، وذلعك عن ط يخ التع د على رترعاته  واحت عاجعاته  ، 
وتعدريعب وتوه   الععاملين المنعاسععععععععععععععرين وتحفيزه  وماعافعأته  وتنم ع  العءقعات التفعاعل ع  بينه  ، 

.   دم  للعمءء الخعارجيينوال ك بدوره يمان أن يؤد  إلى الارتقعاء امسععععععععععععععتو  جودة الخعدم  المقع
والاذي   (Gronroos1990)تم قيااس  التسااااويق الاداخلي بااسااااتخادام المقيااس الاذي أعاده  وقعد  

وطبقاا  لهاذا المقيااس ، (  2012( ، ) محماد ،2002( , ) حااماد ،  1996  ،  اسااااتخادماه ) إدري 

  أبعاد وهييتكون التسويق الداخلي من أربعة 
المسععععععععععتيععععععععععت ات الجامع   العاملين في إدارة  الميععععععععععارك  الفعل   من جانب  : الاةك ا -

اتخعاذ الق ارات وحعل الميععععععععععععععاءت والتفكي  اابعداعي  في    اجمهوريع  مصعععععععععععععع  الع ب ع 
 .النتااج والتص د في المواقع وتحمل المسؤول   وال قاا  على

الجععدد    هيئعع  الأطرععاء والتم يضالعمل عع  التي تسععععععععععععععتهععدد تعل      :  البرامج الااادرةبيااة -
 وهاافه . لأداء  الأساس المهارات 

 . الأداءالعااد ال ك يحصل عل   الف د نت ج  للتميز في   الةكسفآا :الحدافز   -
 ،وانتقال المعلومات  اععععععرا  العمل التي يمان من ذءلها جمع  : الالاصااااسد الداة ل -

مع ت سععععععععععععععي  انتقعالهعا احيعث تكون ذعال ع  من التعقيعد والعمعل على تفعيعل العءقع  بين 
 .الط فين المتصلين

الالتزام الأذءقي   ويقصعد ا   المسعؤول   الاجتماع   تجاه الم  عىهو   الةاغ ر الدساي  : 1/7/2
المسععععععتيععععععت ات الجامع    وال ك ينعاس بدوره على نجاح، الم  ععععععى  والتصعععععع د المسععععععئول تجاه 
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 المسعععععععؤول   الاجتماع   ت  ق ام  وقد ،  ء المسعععععععتقرلي داالأو تحسعععععععين  اجمهوري  مصععععععع  الع ب  
 , .Teng et alدراسععععع  كءإ من    توال ك اسعععععتخدم Caroll   1977 مق ام دراسععععع   ااسعععععتخدام 

2009;  Tuan, 2014  ; Calabrese , 2016   وطرقعاإ لهع ا المق عام ، تتكون المسععععععععععععععؤول ع ، 
الاجتماع   من اربع أاعاد   المسعععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععؤول   الاجتماع   الأذءق   ،  

الاقتصعععععععععادي  ، المسعععععععععؤول   الاجتماع   القانون     وان كل اعد من ه ه   المسعععععععععؤول   الاجتماع  
وعل   يمان تقسععععععععععع   أاعاد المسعععععععععععؤول   الاجتماع   داذل   .الأاعاد يسعععععععععععتند على الأاعاد الأذ   

 كالتالي   ،  المستيت ات
ااسهام في تعزيز الموارد داذل المستيفى وتحسين   الة ا  لية الا اةسعية ال  رةة: -

 .نوع   الخدمات المقدم  للم  ى
م اعاة المسعععععتيعععععفى للجانب الأذءقي في ق اراتها   الة اااا  لية الا اةسعية الأةت ية: -

 ما يؤدك إلى تحقيخ العدال  في التعامل مع الم  ى.م
تحقيخ المسعتيعفى مردأ المنفع / التكلف  في تقدي   الة ا  لية الا اةسعية الاساصاس ةة: -

 الخدمات الصح  .
إطاع  القانون وال ك يعاس ما هو صعععععععح ت أو  الة ااااا  لية الا اةسعية القس د ية : -

 ذطأ داذل المستيفى.
مجموع  من السعععععع اسععععععات   ويقصععععععد بها ،  هو جودة الخدم  الصععععععح      الةاغ ر الاسنع 1/7/3

الم  ععى    وااج اءات المصععمم  التي تهدد إلى تقدي  ذدمات ال عاي  الصععح   للمسععتفيدين 
يسعععه  في تقدي  الف ص لتحسعععين رعاي  الم  عععى وحل الميعععاءت العار ععع     منظ على نحو 

وال ين  ،   ه ث. م .واالمسعععععععععععععتيعععععععععععععت ات الجامع   وذلك عن ط يخ العاملين ،  اط ك علم    
ن مهاراته  وذر اته  وتقن ات ال عاي  الصعععععععععح   المتاح  له  وبما يضعععععععععمن تحقيخ  يسعععععععععتخدمو 

ت  ق ام وقد    .  كلف  ممان تأفضعععععععععل النتااج في الوقت المناسعععععععععب والماان المناسعععععععععب وبأقل 
ااسعتخدام مق ام  الفعلي االمسعتيعت ات الجامع   محل الدراسع   مسعتو  جودة الخدم  الصعح    

(Taylor 1994)  2012  ،   محمد ،2002  ,  حامد ،  1996  إدريس     وال ك استخدم   
 ،الاعتمادي    ،وال ك ييععععععمل ذمسعععععع  أاعاد لجودة الخدم  وهى   الجوانب المادي  الملموسعععععع  

 والتعاطع كالتالي  ،الأمان  ،الاستجاا 
للعاملين   الأطراء ،          التسعععععععععععهيءت المادي  والتجهيزات والمظه  العام   :  الة ةدساااااااية -

 .التم يض  
 تيمل القدرة على إنجاز الخدم  الم غوه فيها بثق  وبدق  وثرات. الاعاةس ةة : -
تعني الاسععععععععععععتعداد لتقدي  ذدمات سعععععععععععع يع  وفوري  وتقدي  المسععععععععععععاعدة     الاساااااااااجسنة : -

 للم  ى.
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طءو ومع فعع  الموهفين والطععاق  الطري بوهععاافه  وأدواره   يعني حسععععععععععععععن ا  الأماس  : -
 الوه ت   ومقدرته  على المحافظ  على س ي  معلومات الم  ى.

 ييمل ال عاي  والاهتمام اليخصي االم  ى. الالسطف : -
 القةدذج الةفسهيةل ل دراسة  فر ضهس:  8/

 القةدذج الةفسهيةل ل دراسة : 1/8/1
بناء على أهداد الدراسعع  وم اجع  الدراسععات السععااق  أمان تطوي  نموذث الدراسعع  وال ك يحتوك    

، العءق  المرااععععع ة الأولى   هي على عءق  مرااععععع ة وعءق  وسععععع ط  . فهنا  ثءث عءقات مرااععععع ة  
ة الثان     العءق  بين التسععويخ الداذلي وجودة الخدمات الصععح     الف ا الأول   ، والعءق  المرااعع  

هي العءق  التسععععويخ الداذلي والمسععععؤول   الاجتماع     الف ا الثاني   ، والعءق  المرااعععع ة  الثالث    
 هي العءق  بين المسؤول   الاجتماع   وجودة الخدم  الصح     الف ا الثالث   . 

صععح   في هل وجود أما العءق  الوسعع ط    هي العءق  بين التسععويخ الداذلي وجودة الخدمات ال   
 .  نموذث الدراس  2ويو ت اليال التالي  المسؤول   الاجتماع   اتجاه الم  ى    الف ا ال ااع  . 
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 فر ض الدراسة : 1/8/2
بو ععععععع مجموع  من الف وا    ون قام الراحثتحق قا لأهداد الدراسعععععع  وااجاا  على تسععععععاالاتها فقد 

، وانطءقاإ  ون معتمداإ في ذلك على الدراسععععات السععععااق  والدراسعععع  الاسععععتطءع   التي قام ا ج ااها الراحث
   ، وهيف وا را س    4من نموذث الدراس  والعءق  بين المتةي ات ، تقوم الدراس  الحال   على 

1H  جاسقياس ذ   لالاة إئصاااااااااس ياة ع ى  د   ال ادماة الصاااااااااحياة " ي ثر الا ااااااااادة  الاداة ل لااأث را  إة
م. ولاذترار مد  صععح  ه ا الف ا ، ت  تقسعع م  إلى الف وا    محل الدراساة  نسلة ااشافيسا الجسمةية

 الف ع   التال   

    1\1H  يؤث  التسععويخ الداذلي اأاعاده التفصععيل    التماين ، الر امج التدرير   ، الحوافز والماافات  
الداذلي   تأثي اإ إيجاب ا ذو دلال  إحصعععععععاا   على الملموسععععععع   كرعد من أاعاد   ، الاتصعععععععال

 .محل الدراس   جودة الخدم  الصح   االمستيت ات الجامع  
 2\1H    يؤث  التسععععويخ الداذلي اأاعاده التفصععععيل    التماين ، الر امج التدرير   ، الحوافز والماافات  

، الاتصعععععععععال الداذلي   تأثي اإ إيجاب ا ذو دلال  إحصعععععععععاا   على الاعتمادي  كرعد من أاعاد 
 .محل الدراس  جودة الخدم  الصح   االمستيت ات الجامع   

  3\1H  اأاعاده التفصععيل    التماين ، الر امج التدرير   ، الحوافز والماافات      يؤث  التسععويخ الداذلي
، الاتصعععععععال الداذلي   تأثي اإ إيجاب ا ذو دلال  إحصعععععععاا   على الاسعععععععتجاا  كرعد من أاعاد 

  .محل الدراس   جودة الخدم  الصح   االمستيت ات الجامع  
 4\1H  اين ، الر امج التدرير   ، الحوافز والماافات    يؤث  التسععععويخ الداذلي اأاعاده التفصععععيل    التم

، الاتصععععال الداذلي   تأثي اإ إيجاب ا ذو دلال  إحصععععاا   على الأمان كرعد من أاعاد جودة 
 . محل الدراس الخدم  الصح   االمستيت ات الجامع   

 5\1H    حوافز والماافات  يؤث  التسععععويخ الداذلي اأاعاده التفصععععيل    التماين ، الر امج التدرير   ، ال
، الاتصععععععععععععال الداذلي   تأثي اإ إيجاب ا ذو دلال  إحصععععععععععععاا   على التعاطع كرعد من أاعاد 

 .محل الدراس  جودة الخدم  الصح   االمستيت ات الجامع   
2 H    م اااااادى الالازام نسلة ااااا  لية لاأث را  إةجسقيس ذ   لالة إئصاااااس ية ع ى ي ثر الا ااااادة  الداة ل

نسلة ااشافيسا الجسمةية محل الدراساة  الا اةسعية لاجسه الةرضاى لدى اله ئة الطبية  ه ئة الاةرةض  
 :ولاذترار مد  صح  ه ا الف ا ت  ص اغ  الف وا الف ع   التال   . " 

 1\2H  ،   الحوافز والماافات     يؤث  التسعععويخ الداذلي اأاعاده التفصعععيل    التماين ، الر امج التدرير
، الاتصععععععال الداذلي   تأثي اإ إيجاب ا ذو دلال  إحصععععععاا   على مسععععععتو  الالتزام االمسععععععؤول   
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الاجتماع   الخي ي  كرعد من أاعاد المسعععؤول   الاجتماع   تجاه الم  عععى لد  الهيئ  الطر   
 . االمستيت ات الجامع   محل الدراس  وهيئ  التم يض

 2\2H  الداذلي اأاعاده التفصعيل    التماين ، الر امج التدرير   ، الحوافز والماافات      يؤث  التسعويخ
، الاتصععععععال الداذلي   تأثي اإ إيجاب ا ذو دلال  إحصععععععاا   على مسععععععتو  الالتزام االمسععععععؤول   
الاجتماع   الأذءق   كرعد من أاعاد المسععععععععععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععععععععععععععى لد  الهيئ  

 . االمستيت ات الجامع   محل الدراس  يضالطر   وهيئ  التم  
3 \2: H   يؤث  التسععععويخ الداذلي اأاعاده التفصععععيل    التماين ، الر امج التدرير   ، الحوافز والماافات

، الاتصععععععال الداذلي   تأثي اإ إيجاب ا ذو دلال  إحصععععععاا   على مسععععععتو  الالتزام االمسععععععؤول   
سعععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  عععععععى لد  الهيئ  الاجتماع   الاقتصعععععععادي  كرعد من أاعاد الم

 .االمستيت ات الجامع   محل الدراس  الطر   وهيئ  التم يض 
4\2H :  ، يؤث  التسعويخ الداذلي اأاعاده التفصعيل    التماين ، الر امج التدرير   ، الحوافز والماافات

الاتصعععععععععال الداذلي   تأثي اإ إيجاب ا ذو دلال  إحصعععععععععاا   على مسعععععععععتو  الالتزام االمسعععععععععؤول   
 الاجتماع   القانون   كرعد من أاعاد المسعؤول   الاجتماع   تجاه الم  عى لد  الهيئ  الطر  

 .االمستيت ات الجامع   محل الدراس وهيئ  التم يض 
 3H م ااااااااادى الالازام نسلة اااااااا  لية الا اةسعية لاجسه الةرضااااااااى لدى اله ئة الطبية  ه ئة   ي ثر

 الاةرةض لاأث را  إةجسقيس ذ   لالة إئصااااس ية ع ى  د   ال دمة الصااااحية نسلة اااااشاااافيسا الجسمةية 
 : ولاذترار مد  صح  ه ا الف ا ت  ص اغ  الف وا الف ع   التال  . "  محل الدراسة 

 1\3H   الالتزام االمسععععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ   مسععععععععتو     يؤث
التم يض اأاعاده المختلف   المسعععععععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععععععععععععؤول   الاجتماع    
الأذءق   ، المسعؤول   الاجتماع   الاقتصعادي  ، المسعؤول   الاجتماع   القانون     تأثي اإ  

  على الملموسععععععععععع   كرعد من أاعاد جودة الخدم  الصعععععععععععح    إيجاب ا ذو دلال  إحصعععععععععععاا 
 . محل الدراس  االمستيت ات الجامع   

2 \3H       مسععععععتو  الالتزام االمسععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ    يؤث
التم يض اأاعاده المختلف   المسعععععععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععععععععععععؤول   الاجتماع    

ق   ، المسعؤول   الاجتماع   الاقتصعادي  ، المسعؤول   الاجتماع   القانون     تأثي اإ  الأذء
إيجعاب عا ذو دلالع  إحصععععععععععععععاا ع  على الاعتمعاديع  كرععد من أاععاد جودة الخعدمع  الصععععععععععععععح ع   

 .محل الدراس  االمستيت ات الجامع   
 3\3H      مسعععععععتو  الالتزام االمسعععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  عععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ   يؤث

التم يض اأاعاده المختلف   المسعععععععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععععععععععععؤول   الاجتماع    
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الأذءق   ، المسعؤول   الاجتماع   الاقتصعادي  ، المسعؤول   الاجتماع   القانون     تأثي اإ  
إحصعععععععععععاا   على الاسعععععععععععتجاا  كرعد من أاعاد جودة الخدم  الصعععععععععععح    إيجاب ا ذو دلال   

 . محل الدراس  االمستيت ات الجامع  
 4\3H   مسععععععععتو  الالتزام االمسععععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ     يؤث

التم يض اأاعاده المختلف   المسعععععععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععععععععععععؤول   الاجتماع    
ذءق   ، المسعؤول   الاجتماع   الاقتصعادي  ، المسعؤول   الاجتماع   القانون     تأثي اإ  الأ

إيجععاب ععا ذو دلالعع  إحصعععععععععععععععاا عع  على الأمععان كرعععد من أاعععاد جودة الخععدمعع  الصععععععععععععععح عع   
 .محل الدراس  االمستيت ات الجامع   

5\3H  هيئ  الطر   وهيئ  مسععععععععععتو  الالتزام االمسععععععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععععععععععى لد  ال    يؤث
التم يض اأاعاده المختلف   المسعععععععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععععععععععععؤول   الاجتماع    
الأذءق   ، المسعؤول   الاجتماع   الاقتصعادي  ، المسعؤول   الاجتماع   القانون     تأثي اإ  
إيجعاب عا ذو دلالع  إحصعععععععععععععععاا ع  على التععاطع كرععد من أاععاد جودة الخعدمع  الصععععععععععععععح ع   

 .محل الدراس  مستيت ات الجامع   اال
4H   : ي ثر م ااااااادى الالازام نسلة اااااا  لية الا اةسعية لاجسه الةرضااااااى لدى اله ئة الطبية  ه ئة  "

نسلة اااشاافيسا     الاةرةض كةاغ ر  سااي  فل اللتسة ق ا الا اادة  الداة ل   د   ال دمة الصااحية
م ، ولاذترار مد  صعععععح  ه ا الف ا ، ت  تقسععععع م  إلى الف وا الف ع    .  الدراساااة  الجسمةية محل  

 التال    
1\4H      يؤث  مسعععععععععععععتو  الالتزام االمسعععععععععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  عععععععععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ

التم يض كمتةي  وسعععععع ط في العءق  بين أاعاد التسععععععويخ الداذلي مالتفصععععععيل  م   التماين ، 
، الحوافز والماافات ، الاتصععععععععععال الداذلي    والملموسعععععععععع   كرعد من أاعاد  الر امج التدرير  

 .االمستيت ات الجامع   محل الدراس جودة الخدم  الصح   
2 \4H        يؤث  مسععععععععتو  الالتزام االمسععععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ

الداذلي مالتفصععععععيل  م   التماين ،  التم يض كمتةي  وسعععععع ط في العءق  بين أاعاد التسععععععويخ
الر امج التعدرير ع  ، الحوافز والماعافعات ، الاتصععععععععععععععال العداذلي   والاعتمعاديع  كرععد من أاععاد 

 . االمستيت ات الجامع   محل الدراس  جودة الخدم  الصح  
   3\4H   يؤث  مسععععععععععتو  الالتزام االمسععععععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععععععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ  

التم يض كمتةي  وسعععععع ط في العءق  بين أاعاد التسععععععويخ الداذلي مالتفصععععععيل  م   التماين ، 
الر امج التدرير   ، الحوافز والماافات ، الاتصععععععععععال الداذلي    والاسععععععععععتجاا  كرعد من أاعاد 

 .االمستيت ات الجامع   محل الدراس  جودة الخدم  الصح   
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4\4H    الاجتماع   تجاه الم  عععععععععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ  يؤث  مسعععععععععععععتو  الالتزام االمسعععععععععععععؤول   
التم يض كمتةي  وسعععععع ط في العءق  بين أاعاد التسععععععويخ الداذلي مالتفصععععععيل  م   التماين ، 
الر امج التدرير   ، الحوافز والماافات ، الاتصععععععععععععال الداذلي   والأمان كرعد من أاعاد جودة 

 .لدراس  االمستيت ات الجامع   محل االخدم  الصح   
5\4H      يؤث  مسعععععععععععععتو  الالتزام االمسعععععععععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  عععععععععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ

التم يض كمتةي  وسعععععع ط في العءق  بين أاعاد التسععععععويخ الداذلي مالتفصععععععيل  م   التماين ، 
الر امج التدرير   ، الحوافز والماافات ، الاتصععال الداذلي   والتعاطع كرعد من أاعاد جودة 

 .االمستيت ات الجامع   محل الدراس     الخدم  الصح

  : ةع البيس سا سل بأس  1/9/1

 ت  الاعتماد على نوعين أساسيين من الر انات وهما       
وتتمثل في الكتب والم اجع والدوريات والتي ت  الاسععععععععععععععتعان  بها في :    البياس سا الااس دةة  1/9/1/1

الاسعععععتعان  بها في كتاا  الجزء النظ ك م اجع  الدراسعععععات السعععععااق  كما أنها سعععععود يت   
والتي تناولت مو ععععععععوو التسععععععععويخ الداذلي ومد  تأثي ه على جودة الخدمات الصععععععععح    
وكع لعك دور المسععععععععععععععؤول ع  الاجتمعاع ع  في هع  العءقع   ، هع ا اعاا ععععععععععععععافع  إلى الر عانعات 
وااحصعععععاءات الخاصععععع  االمسعععععتيعععععت ات الجامع   اجمهوري  مصععععع  الع ب   ، والتي ت  

اادارة الم كزي  ليعؤون تطوي  التعل   الجامعي االمجلس الأعلى   من م ول عليهاالحصع
،    اتاادارة الععامع  لم كز المعلومعات والتوثيخ ودع  اتخعاذ الق ار اعالجعامعع للجعامععات ، 

 .ونظ  المعلومات ااداري  اجامع  جنوه الوادك م
الءزمع  للرحعث واذترعار صععععععععععععععحع     ت  جمع اعض الر عانعات الأول ع :  البياس اسا الأ لياة    1/9/1/2

  ، وتيعععععمل  1الف وا ااسعععععتخدام قاام  اسعععععتقصعععععاء أعدت له ا الة ا    ملحخ رق   
 ثءثالقاام  على المقاي س المسعععععتخدم  لق ام متةي ات الدراسععععع  وقد ت  تقسععععع مها إلى  

 أقسام 
د ت  على عرارات تق س المتةي  المسعععععععتقل   التسعععععععويخ الداذلي    وقيحتوك     :الق اااام الأ د •

  ,   1996والع ك اسععععععععععععععتخعدمع    إدريس   (Gronroos1990)الاعتمعاد على مق عام أععده  
تتعلخ   عرارة  33وهو عرارة عن مق ام يتكون من       2012  محمد ،         ،2002حامد ،  

  لرعد  9   1اسع اسعات وب امج   أاعاد  التسعويخ الداذلي ، وقد ت  تخصع د العرارات من   
  لرععد الر امج التعدرير ع  ،  والعرعارات من   15   10التماين ، وتخصعععععععععععععع د العرعارات من   
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  لرعد الاتصال 31،    22  لرعد الحوافز والماافاءات ، وتخص د العرارات من      21   16
 الداذلي.

  يحتو  على مجموع  من العرارات والتي تق س المتةي  الوسععععع ط  المسعععععؤول   الق اااام الاس ل: •
  تعوال ك اسععععععععععععععتخعدم  Caroll   1977 مقيااس دراسااااة  على   ت  الاعتمعاد ، وقدالاجتمعاع ع    

  ، ( Teng et al. , 2009)  ;  Tuan , 2014 ; Calabrese , 2016 دراسعععع  كءإ من    
، وقعععد ت    اعععالمسععععععععععععععؤول ععع  الاجتمعععاع ععع   تتعلخ  عرعععارة  14وهو عرعععارة عن مق عععام يتكون من  

  9  5  لرعد المسؤول   الاجتماع   الخي ي  ، والعرارات من  4    1   تخص د العرارات من
  لرعد المسععؤول   الاجتماع   11  10لرعد المسععؤول   الاجتماع   الأذءق   ، والعرارات من  

   لرعد المسؤول   الاجتماع   القانون  .14  12تخص د العرارات من  الاقتصادي  ، و 

يحتو  على مجموعععع  من العرعععارات والتي تق س المتةي  التعععااع   جودة   الق ااااااااام الاااسلاا : •
 ، وقد ت  الاعتماد على حيث ت  الق ام الفعلي لجودة الخدم  الصعععععح  الصعععععح        الخدمات
  ،   2000  حعامعد ،    ، 1996  إدريس    والع ك اسععععععععععععععتخعدمع    (Taylor , 1994)مق عام  
عرعاره تتعلخ اعأاععاد جودة الخعدمع  الصععععععععععععععح ع  ، وقعد ت    27، وهو عرعاره عن    2012محمعد ،

  لرعععد   15     11  لرعععد الملموسعععععععععععععع عع  ، والعرععارات      10     1تخصعععععععععععععع د العرععارات من  
 20خصعععع د العرارات من    وت   لرعد الاسععععتجاا  ،  19     16من     الاعتمادي  ، والعرارات

   لرعد التعاطع. 27   23  لرعد الأمان ، والعرارات من    22  
 :اةابسر سس ةة الاساقصسء 1/9/2
الميعع فين على الدراسعع     الأسععات ةاعد تصععم   قاام  الاسععتقصععاء ، ت  م اجع  القاام  من السععادة    

أجنر    حيث ت  الاعتماد في معظ  قاام  الاستقصاء على مقاي س ،  وتع يب اعض المقاي س ،  الحال    
كما ت  تحا   الجزء الخاص االمتةي  الوس ط   المسؤول   الاجتماع       القس  الثاني من الاستر ان    ،

إج اء اعض التععديءت  ث   ولقعد أبعد  الأسععععععععععععععاتع ة اعض المءحظعات حولهعا ، والتي على  ععععععععععععععواهعا   
ا ج اء دراسععععع  اسعععععتطءع   من ذءل مقابءت ، ترار القاام  في صعععععورتها النهاا   الءزم  ، وقد ت  اذ

، وطلب منه  است فاء ب انات   ه ث. م. ومع هيئ  الأطراء والتم يض امختلع المستيت ات الجامع    
 هيئ  الأطراء والتم يضاذترار مد  سعععععهول  وفه    التال       الاسعععععتقصعععععاء ، وذلك للتأكد من الجوانب  

هيئع  الأطرعاء  رد فععل   اذترعار، و المصععععععععععععععطلحعات المسععععععععععععععتخعدمع  في القعاامع  رعارات ،ومءامع  الألفعا  و للع
بتويع قاام  الاسععععتقصععععاء  ون الراحث حيث قام للقاام  من حيث اليععععال والحج  ونوو الأسععععئل  والتم يض

 . والتم يض   مف دة موزة االتساوك بين هيئ  الأطراء 50على عين  قدرها   
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  ع قة الدراسة:مجاةع  1/9/3
 أث ومع ف    التسععععويخ الداذلي وجودة الخدمات الصععععح  دراسعععع  العءق  بين    يحاول الرحث الحالي

 االمستيت ات الجامع   اجمهوري  مص  الع ب  العءق     على ه ه  المسؤول   الاجتماع   اتجاه الم  ى
اعأذع  عينع  من  ون لع لعك يقوم الرعاحث التم يض والفنيينكري ة من الأطرعاء وهيئع   والتي تحتو  على أععداد  

الأطرعاء وهيئع  التم يض لجعامعع  واحعدة فقط من كعل إقل   من الأقعال   السعععععععععععععععابخ ذك همعا طرقعا لأقعدم ع  
 .بدراست  ون الراحث قاممجتمع الرحث ال ك   2 رق   جدولال. ويو ت الجامع  اال إقل   

 ( 2 د د )
 2018ئاى يد  د   ئة الاةرةض نسلة اشفيسا الجسمةية ه الأطبسءقيس  نأعدا  كل ما 

أساااااااااسلااااااااياااااااام  
 ااااةااااهاااادرةاااااة  

 مصر اللربية

 الإ ةسلل عد  ه ئة الاةرةض عد  الأطبسء اسم الجسملة

 الل قة الةجاةع الل قة الةجاةع الل قة الةجاةع

 104 9581 48 4424 56   5157 القسهر  القسهر  الكبرى 
 72 6639 46 4245 26 2394 الإسكقدرةة الإسكقدرةة

 71 6573 47 4292 24 2281 طقطس الدلاس
 61 5720 29 2692 32 3028 الزسسزة  الققس 

 7 631 3 292 4 339  قدب الدا ي  قدب الصل د 
 45 4144 22 2064 23 2080 أس دط  س  الصل د
 24 2155 10 870 14 1285 الةقيس شةسد الصل د

 384 35443 205 18879 179 16564 الإ ةسلل
المصددد: مرمم معممماتمجامعجممنمع تلمالتا:نمء جلم المالريج ا مال:ت انمالصدددج: زممةمتعا زمالرماالمالمجلتمرمالرماالمالمجلتمم

،مالإ:ا زمالم معانملشدوتةم2018/م2017حيجئقمتأ قجلم،مم صد:مالرماالمالمجلتمتودتامالمم،م،مقودلمقتا :مالءاج جام،ملامجلمالعجممتمم

م.م2018/م2017لمالعجممتمءجلمعاسمالأ الملاعجممجاملمجلمرطتا مالرماا

 الدراسةع قة  •
أسعععلوه العين  العيعععواا   الطرق   في اذت ار مف دات عين  من الأطراء االمسعععتيعععت ات   ون اسعععتخدم الراحث 

وأعداد التم يض من إطار مجتمع الدراسعععععع , اسععععععرب وجود تراين في ذصععععععااد مف دات مجتمع الدراسعععععع  .  
قل    ولتحديد حج  العين  االمسععتيععت ات الجامع   المعن   السععااق  ال ك  طرقا لأقدم جامع  على مسععتو  كل إ 

  384هو  حج  العين  المطلوه إج اء الدراسعععععععع  عل    وبالتالي اصععععععععرت من أقال   جمهوري  مصعععععععع  الع ب    
ايعععال متناسعععب حيث بلد مف دة موزع  بين أعضعععاء هيئ  التدريس ، وهيئ  التم يض في المسعععتيعععت ات 



Scientific Journal of Commercial Research, Faculty of Commerce, South Valley University. 

 

P |27  N o 2 ,  E i g h t h  Y e a r ,  J u n e  2 0 2 0  

، وه ا طرقا ما هو  مف دة    205مف دة  ، وعدد هيئ  التم يض      179عدد أعضععععععععاء هيئ  التدريس  
 .متاح للراحث من الر انات الحال  

 :ةطداا  ةع البيس سا 1/9/4
  ، إج اء اذترارات  1اعد الانتهاء من و ععععععععع التصععععععععم   النهااي لقاام  الاسععععععععتقصععععععععاء ملحخ رق   

الثرات عليها ، للتأكد من صععععععععءحيتها لجمع الر انات على النحو السععععععععابخ ذك ه ، وت  إج اء الصععععععععدك و 
الدراسععععععع  الميدان   اعد الحصعععععععول على موافق  من الجهاز الم كزك للتعرئ  العام  وااحصعععععععاء ، وأعتمد 

تقصعي في جمع الر انات على المقابءت اليعخصع   ، حيث ت  تحديد الهدد من الدراسع  للمسع ون الراحث
منه  ، ث  ت  توزيع القواا  وت كها ليت  ااجاا  عليها في الوقت المناسعععب للمسعععتقصعععي منه ، ث  جمعها  

المناسب اعد التأكد من إجاا  جم ع الأسئل  الواردة فيها ، ويحقخ ه ا الأسلوه درج  عال      دفي الم عا
 من الثق  والدق  في النتااج.

 9قاام     16% وهو معدل م تفع ، افاقد 96استقصاء امعدل استجاا   قاام     384ت  است فاء وقد  
% من جمل  الاسعتمارات الموزع  ، وي جع ذلك 4هيئ  تم يض  ، حيث بلةت نسعرتها    7هيئ  أطراء ، 

هيئ  تم يض   نت ج  ل فضه  من است فاء القاام  وتر ي ه    4هيئ  أطراء ،  6قواا       10استرعاد   إلى
اسععععععععترعاد اعض القواا  الةي  ، أو ذوفه  من اسععععععععت فاء القاام  ، كما ت    يسععععععععمت ل لكاعدم وجود وقت 

  صععالح  للتحاليل ، وذلك وفقاإ لمع ار وجود تحيز وا ععت في ااجااات ، أو عدم اكتمال جم ع الأسععئل
ين هيئع  تم يض  لععد تواف  المع عار   5هيئع  أطرعاء ،  1قاامع     6الواردة االقعاامع  ، حيعث ت  اسععععععععععععععترععاد 

 بهما.

 :ل بيس سا الإئصس لالاح  ل  1/9/5
، ت  تف يةها وت ميزها في الجداول االكت ون    ءاعد م اجع  الر انات الواردة في قواا  الاسعععععععععتقصعععععععععا

   SPSS/PC + (Version24، ث  معالجتها ااسعتخدام حزم  الر امج ااحصعاا       Excelعلى ب نامج 
 .AMOS V22 ، ب نامج 

 

 :القةدذج الةقارح ل دراسة 1/10
يعتر  الهدد ال ا سعععععي للدراسععععع  الحال   هي تقدي  نموذث مقت ح لأث  المسعععععؤول   الاجتماع   لد   
هيئ  الأطراء والتم يض في العءق  بين التسعععععععععويخ الداذلي وجودة الخدم  الصعععععععععح   االمسعععععععععتيعععععععععت ات 

  قام الراحثون االآتيالجامع   ،  وعل   

 



          العلمية للبحوث التجارية، كلية التجارة، جامعة جنوب الواى. المجلة 

 

28 | P  د د ع ل ، ا ل و لأ ة    ا ن س ل ة ا ن م ا ث ل و   ، ا ي ن و 2  ي 0 2 0 

 

 :القةدذج الةقارحمصس ر  1/10/1
نموذث بناء على  ااقت اح ه ال ال  ون يعتر  النموذث المقت ح نموذجا اسعععععععععععععتنتاج اإ ، حيث قام الراحث

 .نتااج الدراس  الحال  الدراسات السااق  في ه ا المجال ، و الاستنتاجات التي توصلت إليها 
 

 :اعابسراا لاصةيم القةدذج الةقارح 1/10/2
عند تصعععععععععععععم   النموذث المقت ح والتي   ون الاعترارات التي اسعععععععععععععتند إليها الراحثهنا  مجموع  من 

اليعععععععععمول   ويقصعععععععععد ا  ان     2009ذث ، وهي   عرد الحميد ،  تعتر  امثاا  اععععععععع وم لاقت اح أك نمو 
يتواف  اعالنموذث جم ع متةي ات العدراسععععععععععععععع ، وان يعطي فه  عميخ لطر عع  التفعاععل بين تلعك المتةي ات 

القابل   للتطريخ  أك إماان   تطر ق  من الناح   العمل   ، لعءقات المرااعععع ة وغي  المرااعععع ة ، و وتحديد ا
حيعث يعتر  ذلعك الهعدد ال ا سععععععععععععععي من اقت اح النموذث ، حيعث انع  من الممان ان يعتر  ذطوة مرعدا ع   

أو حع د الم ونع   أك إماعان ع  إدذعال اعض المتةي ات  سععععععععععععععات التعال ع  الخعاصعععععععععععععع  بهع ا المجعال، و للعدرا
 حتى يتءءم مع طر ع  كل مستيفى. متةي ات أذ   

 

 :مكد سا القةدذج الةقارح 1/10/3
 يتكون النموذث المقت ح للدراس  من ثءث مجموعات هي 

والتي تتمثل في المتةي ات المسعععتقل  الداذل   التسعععويخ الداذلي   الةجةدعة الأ لل : •
 لأجور والحوافز ، الاتصال الداذلي .   اأاعاده  التماين ، الر امج التدرير   ، نظ  ا

والتي تتمثععل في المتةي  الوسعععععععععععععع ط الععداذلي   المسععععععععععععععؤول عع    الةجةدعاة الااس ياة : •
 الاجتماع   لد  هيئ  الأطراء والتم يض .

والتي تتمثعل في المتةي  التعااع   جودة الخعدمع  الصععععععععععععععح ع      الةجةدعاة الااسلااة : •
اأاعادها  الجوانب المادي  الملموسع  ، الاعتمادي  ، الاسعتجاا  ، الأمان ، التعاطع 

.  
 

 :اةابسر القةدذج الةبد ل الةقارح  1/10/4
ت ح وال ك  ان  يمان بناء النموذث التفصععععيلي المق، اعد م اجع  الدراسععععات السععععااق   ون ي   الراحث 

   . 3 التالي رق  يال اليو ح  
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 (3شكل رسم )
 القةدذج الافص  ل الةقارح الةبد ل

  :اةابسر القةدذج القهس ل الةقارح 1/10/5
  إلى ان  ل سععععت كل المسععععارات معنوي  في النموذث المرداي وأكدت 3 رق   يو ععععت الجدول التالي  

للنموذث المقت ح لرعض المؤاععععععععععععع ات ل سعععععععععععععت عال   جدا، كما ان هنا  النتااج ان جودة التوافخ الكل    
   df CMIN|المع ارك     2اعض المؤاععععععععع ات ل سعععععععععت مقرول  طرقاإ للحد المع ارك ، حيث بلد مؤاععععععععع  كا

   .  RMSEA  0.201  ، والجدر الت ب عي لمتوسط م بعات ذطا التق يب  13.173 

 (3 د د رسم )
 قةدذج الهيك ل الةقارح الةبد لم شراا  د   الاداف  الك ية ل 

الااقااةاادذ
 ج

 df   /
CMIN 

P GFI AGF

I 
NFI TLI CFI RM

R 
RMSE

A 

الأس
 اسل

13.17

3 
0.00

0 
0.89

7 
0.36

8 
0.78

2 
0.59

7 
0.80

5 
0.06

3 
0.201 

غعععععععععيععععععععع   
 مطابخ

مطعاه  معنوك 
 ك

غععععععيعععععع   
مطعاه 

 ك

غععععععيعععععع   
مطعاه 

 ك

غععععععيعععععع   
مطعاه 

 ك

مطعاه 
 ك

مطعاه 
 ك

غععععععععععيعععععععععع  
 مطابخ

 384، ن=  AMOSبرنامج  باستخدام الإحصائيطبقا للتحليل  ونالباحث إعدادالمصدر : من  
 

 

ومن هنا يمان القول ان النموذث اله الي المقت ح المرداي لا يفسع  العءق  ايعال جيد ، ولا يمان 
وذلك بناء على مؤا ات جودة التوافخ الكل   ، وعل   يت  التحسين ،  الاعتماد عل   في تفسي  العءقات  

 مسارات غي  معنوي  وربط الرواقي .عن ط يخ ح د ال
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غي   لي النهااي للعءقات المرااععع ة و   مسعععارات النموذث المقت ح التفصعععي4ويو عععت اليعععال التالي  
 .معنوي الغي  ين المتةي ات اعد ح د المسارات مراا ة بال

 
 

 (4) شكل رقم

 النموذج التفصيلي المقترح النهائي

  يو عت النموذث النهااي التفصعيلي ، حيث ت  اذترار معامءت  والتأكد من 4والجدول التالي رق   
جودة توافخ النموذث الكلي التفصعععععععععععععيلي النهااي ، وأو عععععععععععععحت النتااج إن جودة التوافخ الكل   للنموذث 

   CMIN |dfالمع ارك    2عال   جداإ ، حيث كانت المؤاعععععععععععععع ات في الحدود المقرول  وبلد مؤاعععععععععععععع  كا
   .RMSEA  0.073  ، والجدر الت ب عي لمتوسط م بعات ذطا التق يب    3.969 

 (4 د د رسم )
 م شراا  د   الاداف  الك ية ل قةدذج الهيك ل الةقارح القهس ل

/    df  القةدذج
CMI

N 

P GFI AGF

I 

NFI TLI CFI RM

R 

RMSE

A 

 الةلدد
)القهااس ل 

) 

3.96

9 
0.00

0 
0.81

8 
0.872 0.85

1 
0.97

1 
0.84

2 
0.04

5 
0.073 

 مطابخ مطابخ مطابخ مطابخ مطابخ مطابخ مطابخ معنوك  مطابخ

 384، ن=  AMOSبرنامج  باستخدام الإحصائيطبقا للتحليل  ونالباحث إعدادالمصدر : من  
 

النموذث ومن هنا يمان القول أن النموذث اله الي المقت ح النهااي يفس  العءق  بدرج  افضل من 
 المرداي وذلك طرقاإ لمؤا ات جودة التوافخ الكل  .

 :ماط بسا لاطب   القةدذج 1/10/6
 ، تتمثل في هنا  مجموع  من المتطلرات العمل   لتطريخ ه ا النموذث وزيادة فاعليت  
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التزام اادارة العل ا افلسععععععف  مفهوم التسععععععويخ الداذلي ومنت العاملين ومقدمي الخدمات سععععععلط    •
 ، وإنياء وحدات متخصص  للتسويخ الداذلي ايال عام.اتخاذ الق ارات 

بناء معايي  وا ععح  ومحددة تتفخ عليها المسععتيععفى ، تعزيز الأنظم  التي لها عءق  بتطريخ   •
   أنظم  الاتصال داذل المستيت ات.تطويمثل   التسويخ الداذلي

ب نامج للفوااد   داعتماالتع د على متطلرات الالتزام االمسعؤول   الاجتماع   االمسعتيعت ات مثل  •
 المال   والنفس   ياون أكث  انتظاماإ ، وتنظ   دورات تدرير   لرناء القدرات.

ى وو عععع اسعععت ات ج ات التع د على السعععلوك ات المخالف  للمسعععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععع •
 لك ت   التعامل معها.

التع د على المعوقات التي تواجهها الخدمات الصععععععععععح   مثل التةي ات المسععععععععععتم ة التي تط ا  •
على بيئ  نظام الخدمات الصعععععععح   المحل   والعالم   ، وتطر قها يدعو إلى  ععععععع ورة إج اءات 

 وأساليب العءث.تحسينات مستم ة ، التطورات الم هل  في الدواء 

  اس ج الدراسة: 1/11
ي ثر الا اااااااادة  الداة ل لاأث را  إةجسقيس ذ   لالة إئصااااااااس ية ع ى  د   ال دمة الصااااااااحية  •

 . محل الدراسة نسلة اشفيسا الجسمةية

  ، والحوافز والماعععافعععات  الر امج التعععدرير ععع و من  التماين ،    كءإ ل  وإيجعععابييوجعععد تعععأثي  معنوك   •
كأاعاد للتسععويخ الداذلي على الملموسعع   كرعد من أاعاد جودة الخدم  الصععح   االمسععتيععت ات 

على      = B =   ،  0.189  B =    ، 0.069  B  0.185اق م    محل الدراسعععع   الجامع   
 .  الملموس  على  لءتصال الداذليتأثي  معنوك   يوجدالتوالي ، بينما لا 

  كأاعاد للتسععععععععويخ الداذلي   التدرير    الر امجالتماين ، و  من  كءإ ل  وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •
محل الدراسععع   كرعد من أاعاد جودة الخدم  الصعععح   االمسعععتيعععت ات الجامع     الاعتمادي على  

قي لراتأثي  معنوك يوجد   على التوالي ، بينما لا  = B =   ،  0.211  B  0.172   اق م   
 .لاعتمادي  اعلى التسويخ الداذلي  أاعاد

  كأاعاد للتسويخ ، والحوافز والماافات التدرير    الر امج  من    كءإ ل  وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •
محل كرعد من أاعاد جودة الخدم  الصعععح   االمسعععتيعععت ات الجامع    الاسعععتجاا الداذلي على 

تعأثي  يوجعد  الي ، بينمعا لا    على التو   = B =   ،  0.122   B  0.215   اق مع    العدراسععععععععععععععع 
 .لاستجاا  اعلى التسويخ الداذلي  أاعادراقي لمعنوك  
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الر امج التدرير    كأاعاد للتسععععععععويخ الداذلي  لكءإ من   التماين ، و   وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •
                     اق م   محل الدراسع      كرعد من أاعاد جودة الخدم  الصعح   االمسعتيعت ات الجامع  الأمانعلى  

 0.006  B =  ،  0.332   B =    أاععادرعاقي  لتعأثي  معنوك  لا يوجعد    على التوالي ، بينمعا 
 . على الأمان التسويخ الداذلي 

  كأاعاد للتسععععويخ الداذلي   الر امج التدرير  و التماين ،      من كءإ ل  وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •
محل الدراسعععع   م  الصعععععح   االمسعععععتيعععععت ات الجامع   كرعد من أاعاد جودة الخد تعاطععلى ال

راقي لتأثي  معنوك  لا يوجد  على التوالي ، بينما  = B = ،    0.288  B  0.094   اق م 
 . تعاطعالعلى التسويخ الداذلي  أاعاد

الالازام نسلة اا  لية م ااادى  لاأث را  إةجسقيس ذ   لالة إئصااس ية ع ى  ي ثر الا اادة  الداة ل •
 الا اةسعية لاجسه الةرضى لدى اله ئة الطبية  ه ئة الاةرةض

  كأاعاد للتسععويخ الداذلي  لكءإ من   التماين ، والر امج التدرير     وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •
الالتزام االمسععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  كرعد من أاعاد المسععععععؤول   الاجتماع    على مسععععععتو  

 = B = ،  0.261  B 0.450 اق م      وهيئ  التم يض ،  تجاه الم  عععععععى لد  الهيئ  الطر
مسععععععععععععععتو   على  التسععععععععععععععويخ العداذلي    أاععادرعاقي  لتعأثي  معنوك   يوجعد  على التوالي ، بينمعا لا  

 .الخي ي   الالتزام االمسؤول   الاجتماع   
  والماععافععاتلكءإ من  التماين ، والر امج التععدرير عع  ، والحوافز    وإيجععابييوجععد تععأثي  معنوك   •

الالتزام االمسععععععععؤول   الاجتماع   الأذءق   كرعد من كأاعاد للتسععععععععويخ الداذلي على مسععععععععتو   
اق مع  أاععاد المسععععععععععععععؤول ع  الاجتمعاع ع  تجعاه الم  ععععععععععععععى لعد  الهيئع  الطر ع  وهيئع  التم يض،  

 0.291 B = ،     0.286  B =     ، 0.138 B =  تأثي   يوجد  على التوالي ، بينما لا
 الالتزام االمسؤول   الاجتماع   الأذءق  .مستو  على  لءتصال الداذليمعنوك  

  لكءإ من   التماين ، والر امج التعدرير ع  ، والاتصععععععععععععععال العداذلي   وإيجعابييوجعد تعأثي  معنوك   •
الالتزام االمسععععؤول   الاجتماع   الاقتصععععادي  كرعد من كأاعاد للتسععععويخ الداذلي على مسععععتو   

  اق مع جتمعاع ع  تجعاه الم  ععععععععععععععى لعد  الهيئع  الطر ع  وهيئع  التم يض ،  أاععاد المسععععععععععععععؤول ع  الا
 0.359  B =   ،  0.225   B =       ،0.107  B =    تعأثي    يوجعدبينمعا لا  ،    على التوالي

 .الالتزام االمسؤول   الاجتماع   الاقتصادي مستو  على  للحوافز والماافاتمعنوك  
  لكء من   التماين ،  والر امج التدرير   ، والاتصععععععععععععال الداذلي    وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •

الالتزام االمسععؤول   الاجتماع   القانون   كرعد من أاعاد كأاعاد للتسععويخ الداذلي على مسععتو  
 0.325  اق م  المسععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  ععععععى لد  الهيئ  الطر   وهيئ  التم يض ، 
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B =   ،  0.251   B =       ، 0.093  B =    تعأثي  معنوك    يوجعد   على التوالي ، بينمعا لا
 .الالتزام االمسؤول   الاجتماع   القانون  مستو  على  للحوافز والماافات

الالازام نسلة اااااا  لية الا اةسعية لاجسه الةرضااااااى لدى اله ئة الطبية  ه ئة م ااااااادى   ي ثر •
ال دمة الصاااااحية نسلة ااااااشااااافيسا الاةرةض لاأث را  إةجسقيس ذ   لالة إئصاااااس ية ع ى  د    

 .محل الدراسة الجسمةية

لكءإ من المسؤول   الاجتماع   الأذءق  ، والمسؤول   الاجتماع      وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •
للمسععععععععؤول   الاجتماع   على الملموسعععععععع   كرعد من أاعاد جودة الخدم     كأاعاد  الاقتصععععععععادي   

   = B =    ،0.109  B   0.303اق م    ،   محل الدراسعع  الصععح   االمسععتيععت ات الجامع  
 .لراقي أاعاد المسؤول   الاجتماع   على الملموس  تأثي  معنوك  يوجدعلى التوالي بينما لا 

 المسعععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، والمسعععؤول   الاجتماع    لكء من  وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •
للمسععععععععععععععؤول ع  الاجتمعاع ع  على الاعتمعاديع  كرععد من أاععاد جودة الخعدمع     كعأاععاد  الأذءق ع   

   = B =   ، 0.332  B  0.048اق م    ،  محل الدراسععع   الصعععح   االمسعععتيعععت ات الجامع    
 .اعاد المسؤول   الاجتماع   على الاعتمادي لراقي أ تأثي  معنوك  يوجدعلى التوالي بينما لا 

لكء من المسعععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، والمسعععؤول   الاجتماع      وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •
للمسععععععععععععععؤول   الاجتماع   على    كأاعاد الأذءق   ، والمسععععععععععععععؤول   الاجتماع   الاقتصععععععععععععععادي   

محل  الاسعتجاا  كرعد من أاعاد كرعد من أاعاد جودة الخدم  الصعح   االمسعتيعت ات الجامع  
   على التوالي بينما  = B =  ،  0.109  B =    ، 0.133  B  0.205   اق م ، الدراسع   

 .للمسؤول   الاجتماع   القانون   على الاستجاا تأثي  معنوك   يوجدلا 
    لكء من المسعععععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععععؤول   الاجتماع     وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •

ؤول   الاجتماع   على الأمان للمسععع  كأاعاد  الأذءق   ، والمسعععؤول   الاجتماع   الاقتصعععادي   
 0.253  اق م ، محل الدراسع   كرعد من أاعاد جودة الخدم  الصعح   االمسعتيعت ات الجامع   

B =  ،     0.082   B =       ،0.095  B =    تعععأثي  معنوك   يوجعععد  على التوالي بينمعععا لا
 .الأمان للمسؤول   الاجتماع   القانون   على

لكء من المسعععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، والمسعععؤول   الاجتماع      وإيجابييوجد تأثي  معنوك   •
للمسععععععععععؤول   الاجتماع   على التعاطع كرعد من أاعاد كرعد من أاعاد   كأاعاد الاقتصععععععععععادي   

                 ، = B 0.246اق م    ، محل الدراسععععع   جودة الخدم  الصعععععح   االمسعععععتيعععععت ات الجامع   
 0.142   B =  لراقي أاعاد المسععععؤول   الاجتماع   تأثي  معنوك  يوجد  على التوالي بينما لا

 .على التعاطع
الالازام نسلة اااااا  لية الا اةسعية لاجسه الةرضااااااى لدى اله ئة الطبية  ه ئة ي ثر م ااااااادى   •

 . الا دة  الداة ل   د   ال دمة الصحيةكةاغ ر  سي  فل اللتسة ق ا الاةرةض 
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غي  مرااععععع  كمتةي  وسععععع ط في العءق  ما بين   تأثي  الأذءق  لمسعععععؤول   الاجتماع    تؤث  ا •
الحوافز والماافات  كأاعاد للتسععععععععععععععويخ الداذلي والملموسعععععععععععععع   و الر امج التدرير  ،  و  التماين ، 

   على التوالي. 0.041،  0.086،  0.088   امعامل مع ارك قدره 
  غي  مرااعع  كمتةي  وسعع ط في العءق  ما بين    تأثي تؤث  المسععؤول   الاجتماع   الاقتصععادي    •

الاتصعععععععععال الداذلي   كأاعاد للتسعععععععععويخ الداذلي والملموسععععععععع   و الر امج التدرير  ، و  التماين ، 
 لتوالي.  على ا0.012،  0.024،  0.039امعامل مع ارك قدره   

تؤث  المسععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  تأثي  غي  مرااعععععععع  كمتةي  وسعععععععع ط في العءق  ما بين   •
 التماين ، والر امج التعدريرع    كعأاععاد للتسععععععععععععععويخ العداذلي والاعتمعاديع  امععامعل مع عارك قعدره 

 على التوالي.   0.013، 0.022 
تةي  وسععععع ط في العءق  ما بين  تؤث  المسعععععؤول   الاجتماع   الأذءق   تأثي  غي  مرااععععع  كم •

 التماين ، والر امج التعدريرع  ، والحوافز والماعافعات   كعأاععاد للتسععععععععععععععويخ العداذلي والاعتمعاديع   
   على التوالي. 0.046،  0.088،  0.097امعامل مع ارك قدره   

تؤث  المسععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  تأثي  غي  مرااعععععععع  كمتةي  وسعععععععع ط في العءق  ما بين   •
تماين ، والر امج التدرير    كأاعاد للتسعععععععععويخ الداذلي والاسعععععععععتجاا  امعامل مع ارك قدره    ال

   على التوالي.  0.054،  0.092
تؤث  المسعععععؤول   الاجتماع   الأذءق   تأثي  غي  مرااععععع  كمتةي  وسععععع ط في العءق  ما بين   •

تسععععععععععععويخ الداذلي والاسععععععععععععتجاا   التماين ، والر امج التدرير  ، والحوافز والماافات   كأاعاد لل
   على التوالي. 0.015،  0.031،  0.032امعامل مع ارك قدره   

تؤث  المسععؤول   الاجتماع   الاقتصععادي  تأثي  غي  مرااعع  كمتةي  وسعع ط في العءق  ما بين        •
 التماين ، والر امج التدرير  ، والاتصعععععععععال الداذلي   كأاعاد للتسعععععععععويخ الداذلي والاسعععععععععتجاا  

 .  على التوالي0.014،  0.029،  0.048امعامل مع ارك قدره   
تؤث  المسععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  تأثي  غي  مرااعععععععع  كمتةي  وسعععععععع ط في العءق  ما بين   •

 التماين ، والر امج التععدريرعع    كععأاعععاد للتسععععععععععععععويخ الععداذلي والأمععان امعععامععل مع ععارك قععدره   
   على التوالي.  0.066،  0.114

لمسعععععؤول   الاجتماع   الأذءق   تأثي  غي  مرااععععع  كمتةي  وسععععع ط في العءق  ما بين  تؤث  ا •
 التماين ، والر امج التدرير  ، والحوافز والماافات   كأاعاد للتسععويخ الداذلي والأمان امعامل  

   على التوالي. 0.011،  0.023،  0.024مع ارك قدره   



Scientific Journal of Commercial Research, Faculty of Commerce, South Valley University. 

 

P |35  N o 2 ,  E i g h t h  Y e a r ,  J u n e  2 0 2 0  

ثي  غي  مرااعع  كمتةي  وسعع ط في العءق  ما بين   تؤث  المسععؤول   الاجتماع   الاقتصععادي  تأ •
 التماين ، والر امج التدرير  ، والاتصعععال الداذلي   كأاعاد للتسعععويخ الداذلي والأمان امعامل  

   على التوالي.0.010،  0.023،  0.034   مع ارك قدره
ما بين  تؤث  المسععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  تأثي  غي  مرااعععععععع  كمتةي  وسعععععععع ط في العءق    •

 التماين ، والر امج التعدريرع    كعأاععاد للتسععععععععععععععويخ العداذلي والتععاطع امععامعل مع عارك قعدره   
   على التوالي.  0.064،  0.11

تؤث  المسععؤول   الاجتماع   الاقتصععادي  تأثي  غي  مرااعع  كمتةي  وسعع ط في العءق  ما بين   •
ععاد للتسععععععععععععععويخ العداذلي والتععاطع  التماين ، والر امج التعدريرع  ، والاتصععععععععععععععال العداذلي   كعأا

   على التوالي .0.15،  0.031،  0.050      امعامل مع ارك قدره
  لالاا الدراسة: 1/12

أسععف ت مناقيعع  الدراسعع  الحال   عن وجود مجموع  من الدلالات والتي يت  تقسعع مها إلى  
 دلالات نظ ي  ودلالات تطر ق   على النحو التالي 

 القظرةة )  لالاا ع ةية (:ع ى م ادى   1/12/1
أ افت الدراس  الحال   إلى الدراسات السااق  نموذث متكامل يض  مجموع  من المتةي ات التي 
تناقش دور الوسععععاط  التداذل   الجزا   لأاعاد المسععععؤول   الاجتماع   في العءق  بين أاعاد التسععععويخ 

مل دراسعععععات أذ   مامل  ااا عععععاف  أو الداذلي وجودة الخدم  الصعععععح   ، وه ا يسعععععاعد الراحثين لع
 الح د من النموذث الحالي.

 ع ى م ادى الاطب   ) لالاا عة ية ( :  1/12/2

ترين من نتااج الدراسعععععع  أن كء من  المسععععععؤول   الاجتماع   الأذءق   ، الاقتصععععععادي     •
وه ا يدل أد  إلى وجود عءق  غي  مرااععععع ة بين أاعاد التسعععععويخ الداذلي والملموسععععع   ،  

على أن التزام المسعتيعت ات االمسعؤول   الاجتماع   الأذءق   والاقتصعادي  تزيد من تأثي  
 التسويخ الداذلي على الملموس   كرعد من أاعاد جودة الخدم  الصح  .

أو ععحت نتااج ان هنا  تأثي  غي  مرااعع  لرعض من أاعاد التسععويخ الداذلي  التماين   •
افز والماافات   على الاعتمادي  من ذءل المتةي  الوسعععععععععع ط   ، الر امج التدرير  ، الحو 

المسعععععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععععععععععؤول   الاجتماع   الأذءق     ف ن تلك النت ج  
خدمات الصععععح   اط يق  صععععح ح  من ال  تعطي للمسععععؤولين دلال  عمل   ان  يمان تقدي 

 ع   الأذءق   ، والخي ي .اي م التزامه  امعايي  المسؤول   الاجتما أول م ة
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أهه ت النتااج ان هنا  تأثي  غي  مرااعع  لأاعاد التسععويخ الداذلي على الاسععتجاا  من  •
ذءل المتةي  الوسععععععععععععع ط   المسعععععععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععععععععععععؤول   الاجتماع   

دارة الأذءق   ، المسععععؤول   الاجتماع   الاقتصععععادي    ، وه ا يعد دليء على ان اهتمام إ
المسعععععععععتيعععععععععت ات بتطريخ معايي  المسعععععععععؤول   الاجتماع   تجاه الم  عععععععععى يزيد من تأثي   

  مهما كانت درج  الانيةال التسويخ الداذلي على س ع  الاستجاا  لاحت اجات الم  ى  
 االمستيفى.

أكدت النتااج على وجود  تأثي  غي  مرااعععععععع  لأاعاد التسععععععععويخ الداذلي على الأمان من  •
سععععععععععععع ط   المسعععععععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععععععععععععؤول   الاجتماع   ذءل المتةي  الو 

الأذءق عع  ، المسععععععععععععععؤول عع  الاجتمععاع عع  الاقتصععععععععععععععععاديعع   ، وهعع ا يععدل على أهم عع  التزام 
المسعععتيعععت ات التي تطرخ التسعععويخ الداذلي امعايي  المسعععؤول   الاجتماع   ، لما لها من 

 .المستيفى  امل مع التع لد  الم  ى عند االأماندور في رفع ااحسام 
ترين من نتااج الدراسععععع  ان هنا  تأثي  غي  مرااععععع  لرعض من أاعاد التسعععععويخ الداذلي   •

على التعاطع من ذءل المتةي  الوسععع ط   المسعععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسعععؤول    
الاجتمععاع عع  ،  الاقتصعععععععععععععععاديعع    ، وهعع ا يععدل على وهعع ا يععدل على ان الالتزام امعععايي  
المسععععععععععؤول   الاجتماع   داذل المسععععععععععتيععععععععععت ات يزيد من اهتمام هيئ  الأطراء والتم يض 

و ععععععععععع مصععععععععععلح  المسععععععععععتفيدين في مقدم  اهتمامات العاملين واادارة ، وتوفي  العناي  ب
اليعععخصععع   لكل منه  ، واليععععور االتعاطع مع طالب الخدم  عند تع  ععع  لميعععال  ما، 

   الم  ى  . الخدم  من واحت ام عادات وتقاليد المستفيدين

 لادصيسا الدراسة  آفسق البح  الة اقب ية: 1/13
 لادصيسا عسمة:  1/13/1

بزيادة الوعي والفه  للعاملين اضعععععع ورة ت سعععععع ى الحاج  إلى مفهوم الجودة بهدد تقدي   •
 ذدم  تنافس   في هل بيئ  اقتصادي  واجتماع   وتكنولوج   وس اس   متةي ة.

الداذلي على المسععتو  التيععةيلي في جم ع المسععتيععت ات لمسععاعدته   تطريخ التسععويخ  •
االق ام احمءت ت ويج   وتيعععععج ع   موج  إلى العاملين االمسعععععتيعععععت ات وذلك لتحقيخ  

 الأهداد الاست ات ج   اافاءة وفاعل  .
داذل المؤسععععععععسععععععععات الخدم   اصععععععععف  عام   اجوانب المسععععععععؤول   الاجتماع   الاهتمام  •

صعععععععععف  ذاصععععععععع  ، من ذءل عقد دورات تدرير   للأطراء والمؤسعععععععععسعععععععععات الصعععععععععح   ا
والتم يض وكععافعع  العععاملين على ك ت عع  تطريخ جوانععب المسععععععععععععععؤول عع  الاجتمععاع عع  في  

 .التعامل مع الم  ى
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 لادصيسا مال قة نآفسق البح  الة اقب ية:  1/13/2
االدراسعع  الحال   ، وفي  ععوء النتااج التي ت  الوصععول إليها ، يقت ح   ون في  ععوء ق ام الراحث

 مجموع  من النقام الرحث   التي تصلت دراسات مستقرل   على النحو التالي  ون الراحث
إج اء دراسععع  مسعععتقرل   في القطاو نفسععع  وفي قطاعات ذدم   أذ   كدراسععع  مقارن    •

 تراين في النتااج.للتأكد من نتااج ه ه الدراس  ، ومد  ههور 
الق ام ب ات الدراسعععععععع  مع اسععععععععتردال المسععععععععؤول   الاجتماع   االكفاءة ال ات   لد  هيئ   •

 . االمستيت ات الجامع   الأطراء والتم يض
الق ام ب ات الدراسععععععععع  ااذتءد مجال التطريخ ، للتع د على مسعععععععععتو  جودة الخدم    •

مثل الرنو  والس اح  والنقل والتعل  ، وك لك   ،  التي تقدمها المنظمات الخدم   الأذ   
 للتحقخ من صءح   المقاي س التي استخدمت في ه ه الدراس .

 ئد   الدراسة: 1/14
االدراسعع    فت ة جمع الر انات الميدان   الخاصعع  في الدراسعع  ه ه إج اء ت  : يالزمن الحد  1/14/1
 .  26/8/2019   26/7/2019وذلك ذءل الفت ة  ، 

المسععععععععتيععععععععت ات الجامع   وذلك طرقاإ لأقدم   ا الدراسعععععععع  ه ه إج اء ت   :الماانيالحد   1/14/2
 الجامعات اال إقل   من أقال   جمهوري  مص  الع ب  .

والأطراء  ، الريع ك   ت  إج اء ه ه الدراسع  على عين  من أعضعاء هيئ  التدريس  الحد  1/14/3
 ، هيئ  التم يض الموجودة داذل المستيت ات الجامع  .

التسععويخ  الحدود المو ععوع     تقتصعع  الدراسعع  الحال   على دراسعع  المتةي ات التال      1/14/4
المسعععععععؤول    ، و   والماافاءات ، الاتصعععععععال الداذلي  التماين ، الر امج التدرير   ، الحوافز  الداذلي  

  المسععععععععععؤول   الاجتماع   الخي ي  ، المسععععععععععؤول   الاجتماع   الأذءق   ، المسععععععععععؤول     الاجتماع  
جودة الخدم  الصعح    الملموسع   ، ، و  الاجتماع   الاقتصعادي  ، المسعؤول   الاجتماع   القانون   

 .، التعاطع  الاعتمادي  ، الاستجاا  ، التأكيد 
من ذءل  الرحث  عين ت  توزيع  على    الدراسعععععع  الحال   على الاسععععععتر ان ال ك اعتمدت  1/14/5

  لأسععععععععععععععلوهوعلى ال غ  من انتقعاد الرعض  .  الر عانعات  كعأداة واحعده لجمع،  المقعابلع  اليععععععععععععععخصعععععععععععععع ع   
فضععءإ عن    .  في دراسععات العلوم اانسععان  مناسععب للق ام  ال الأسععلوهان  لا يزال   إلاالاسععتر ان ، 

ق عام الرعاحثون امحعاولع  التةلعب على أوجع  النقعد ، من ذءل التعأكعد من ثرعات وصععععععععععععععدك المق عام ، 
 وتعدد مصادر الحصول على الر انات.
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 مرا ع الدراسة: 1/15
 

 الةرا ع نسل غة اللربية:  1/15/1
 –  ، المسععععؤول   الاجتماع   واث ها على الأداء 2006أبو اراععععيد ، غادة عم  ، فؤاد نجيب اليعععع ى  

، كل   الاقتصعععاد    رسعععال  ماجسعععتي دراسععع  ميدان   للمسعععتيعععت ات الخاصععع  في مدين  عمان ، 
 والعلوم ااداري  ، جامع  الي مو .

للعاملين امهن  التم يض في    ، مسعععععععععتو  الصعععععععععح  النفسععععععععع  2008أبو العم ين ، ابتسعععععععععام أحمد   
، كل     رسععععال  ماجسععععتي أدااه  ،     المسععععتيععععت ات الحاوم   امحافظات غزة وعءقت  امسععععتو 

 ااسءم   . الت ب   ، الجامع  
  , ق ام جودة الخدم  الصععععععععععح   ااسععععععععععتخدام مق ام الفجوة بين 1996إدريس ، ثابت عرد ال حمن  

المجل   اادراكات والتوقعات , دراس  منهج   االتطريخ على الخدم  الصح   بدول  الكويت ,  
 .40   15, المجلد ال ااع , العدد الأول , ص ص  الع ب   للعلوم ااداري 

  ، محددات جودة الخدم  الصععععععععح   وأث ها على ر ععععععععا العمءء في 2003،  الأمام ، وفقي السععععععععيد 
،    المجل  المصعع ي  للدراسععات التجاري المسععتيععت ات الجامع   والخاصعع  امحافظ  الدقهل   ،  

 . 36   1،  ص ص  27، المجلد  4العدد 
في ال  ععععععععا    ، اث  تطريخ التسععععععععويخ الداذلي  2010الحاث ، امل إب اه   احمد ، هاني الضععععععععمور    

، المجلع  الأردن ع  في إدارة  الوه في لموهفي المر ععات في مجموعع  الاتصععععععععععععععالات الأردن ع   
 . 172   154، العدد الأول ، ص ص  6، المجلد  الأعمال

  ، اث  التزام المسععععععتيععععععت ات االمسععععععؤول   الاجتماع   في جودة 2015الخالدك ، إب اه   علي عريد    
سع  تطر ق   على عين  من الم  عى في المسعتيعت ات الخاص   الخدم  الصعح   المدرك  م درا

 ، كل   الدراسات العل ا ، جامع  الزرقاء .  رسال  ماجستي امدين  عمان م ، 
  ن تطور مق ام التسعويخ الداذلي  2011الت اا ، محمود أحمد العرد لله ، ع سعى يوسعع سععيد   

مجل  الملك  الجامعات الأردن   م ،  واذترار صعععععععءح   تطر ق  م دراسععععععع  تحليل   تطر ق   في 
 . 267   239، ص ص  2، العدد  22، المجلد  سعود   العلوم ااداري  

  ، المسععععععؤول   الاجتماع   للرنو  العامل  في مصعععععع  2010القا ععععععي ، احمد سععععععامي عدلي إب اه    
  عين  دراسعع  ميدان   مقارن  -كيعع كات مسععاهم  مصعع ي   مجالاتها ، تأثي ها على الأداء   

،   رسعععععال  ماجسعععععتي  منيعععععورةمن ف وو الرنو  العام  والخاصععععع  العامل  امحافظ  أسعععععيوم  ، 
 كل   التجارة ، جامع  أسيوم .
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  ، اث  تطوي  الموارد الريعععع ي  الصععععح   في تحقيخ 2004المسععععودة ، مازن عرد العزيز عرد الحميد  
وم والتكنولوج ا ، الخ طوم ،  ، جامع  العل  رسععععال  ماجسععععتي  غي  منيععععورةالجودة اليععععامل  ،  

 السودان .
  أث  التدريب على تحسععين جودة الخدم  الصععح     2007ب هوم ، أديب ، واال زاه  ، اسععام زاه     

في مسعععععتيعععععت ات وزارة التعل   العالي م دراسععععع  تطر ق   على مسعععععتيعععععفى الأسعععععد الجامعي في  
سععععععلسعععععع  العلوم الاقتصععععععادي    –مجل  جامع  تيعععععع ين للرحوث والدراسععععععات العلم   الءذق   ، 

 . 238   215، ص ص  2، العدد  29، المجلد  والقانون  
  ، اث  الالتزام اعععاداه المهنععع  الطر ععع  على كفعععاءة أداء الخعععدمعععات 2013توفيخ ، نجءء محمعععد    

غي     رسعال  ماجسعتي الصعح   مع دراسع  ميدان   امسعتيعفى القصع  العيني التعل مي القدي  ،  
 لاقتصاد والعلوم الس اس   ، قس  إدارة عام  ، جامع  القاه ة .، كل   ا  منيورة

الموارد الريعععع ي  على مسععععتو   ادارة  ، اث  التسععععويخ الداذلي كمدذل 2003حامد ، سعععععيد محمد    
التااع  للهيئ  العام  للتامين الصعععحي االقاه ة الكر      جودة الخدم  الصعععح   االمسعععتيعععت ات

 . 90   54ص ص كل   التجارة ،   60،العدد والتامين  واادارةمجل  المحاسر  ، 
  ، اث  التسععععععععععويخ الداذلي كمدذل للموارد الريعععععععععع ي  على مسععععععععععتو  جودة 2002حامد ، اعععععععععععران    

 ، كل   التجارة ، جامع  الأزه  . رسال  دكتوراه الخدمات الصح    ، 
لم كز التنافسعي للمنظمات الخدم     ، دور التسعويخ الداذلي في تدع   ا  2000سعلمان ، عصعمت    

 ، كل   التجارة ، جامع  القاه ة . رسال  دكتوراه غي  منيورةفي ث م و ، 
  ، دور التسعععععععععععويخ الداذلي في تعزيز روح المسعععععععععععؤول   الاجتماع   لد    2016اعععععععععععاع  ، هاج    

،   ماجسععتي رسععال   ،  اسععا ة   –الموهفين م دراسعع  حال  المدي ي  العمليت   لاتصععالات الجزاا  
 كل   العلوم الاقتصادي  والتجاري  وعلوم التسيي  ، جامع  محمد ذضي  اسا ة .

  ، التسعويخ الداذلي كمفهوم ادارة الموارد الريع ي  واث ه على جودة ذدمات   2014ط اعان ، حنان  
عدد  ، ال  المجل  الأردن   للماترات والمعلوماتالمعلومات م دراسعع  ميدان   اجامع  اسععا ة م ، 

 126   85، ص ص  49، مجلد  3
  ، دور التسععويخ الداذلي في تحسععين جودة الخدمات الصععح   االمؤسععسععات 2014عاايعع  ، قاسععمي  

، كل     ، رسعال  ماجسعتي حال  مصعح  الضع اء وم كز التيعخ د الطري م    الخاصع  م دراسع
 العلوم الاقتصادي  والتجاري  وعلوم التسيي  ، جامع  قاصدك م باح .

  ، نموذث مقت ح لتععأثي  العوامععل الريئ عع  على التوزيع اللكت وني 2009د الحميععد ، إب اه   محمععد  عرعع
 ، كل   التجارة ، جامع  سوهاث . ، رسال  دكتوراه في إدارة الأعمالللخدمات المص     
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               ، اث  اسععععتخدام التسععععويخ الداذلي على جودة الخدم  المقدم  للعمءء  2007علي ، حسععععام محمد    
،   رسعععال  ماجسعععتي   الم  عععى والم جعيين   في الم كز الع بي الطري م دراسععع  ميدان   م ، 

 كل   الدراسات ااداري  والمال   العل ا ، جامع  عمان الع ب   .
  ، اث  التسعععويخ الداذلي على جودة الخدم  م دراسععع  تطر ق   على 2012محمد ، إب اه   أبو النور  

،    مجل  آفاك جديدة للدراسععععات التجاري قطاو اليععععئون الصععععح   امنطق  اععععمال الصعععععيد م ، 
 . 227   165، ص ص  2، 1، العدد  14المجلد 

  ، اث  ممارسععععععععع  المسعععععععععؤول   الاجتماع   على تعزيز فاعل   أداء 2016وهدان ، عم  احمد محمد  
   الأعمال ، جامع  عمان  ، كل  ، رسعععال  دكتوراه المؤسعععسعععات الصعععح   العام  في دول  قط  

 .الع ب  
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  1ملحخ رق   

 سس ةة اساقصسء  ه ئة الأطبسء  الاةرةض
 نسلة اشفيسا الجسمةية نجةهدرةة مصر اللربية 

 

مالوا:مالفجض،/مممممالوا:زمالفجضان/مم

 تحية طيبة وبعد ، 

إن التقادم العلمي لا يمكن تحقيقاه إلا من خلار ربط الجواناب النظرياة باالجواناب الواقعياة  

  ت بالمساتشافيا المرضاى   هثر المساؤولية الاجتماعية تجاأالتطبيقية ، وحيث أنني أقوم بإجراء  دراساة عن  

فاإن   ، لاذلاكنموذج مقترح ""   وجودة الخادماة الصااااحياة  الاداخليالجاامعياة في العلاقاة بين التسااااويق  

 في الحصور على أفضل النتائج. أثر بالغ لتعاونكم الفعار معي سيكون له 

من آراء أو بيانات سااتكون موضااع اهتمام  به ساايادتكم علما  بأن كل ما تدلون وأود أن أحيط 

ولن تساتخدم إلا لأررا  البحث العلمي فقط. وأنني إذ أكاكر لكم حسان تعاونكم معي لكم مني   ونالباحث

 قدير.  كل تحية وت

 
 الباحثون 

 أ.د. محمد نم  علي أحمد  -
 د . عءء تاث الدين محمد علي   -

 دعاء رمضان علي محمد  -
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 القسم الأول 

الس اسات والر امج المطرق  والتي تصع في مجملها مد  تطريخ المجموع  التال   من العرارات تصع 
   االخان  التي تعر  عن وجه  نظ   ، ال جاء ق اءاتها جيداإ وو ع عءم    التسويخ الداذلي االمستيفى

 العرارات 
موافخ  
 تماما 
 

 موافخ
 

 محايد
 

غي  
 موافخ
 

غي  
موافخ  
 تماما 

      ع د مهام وه فتي  جيدا . أ ننى أاع  أ  -1
كل ف د في المستيفى بدق  الدور المطلوه من  الق ام ا    يع د  -2

.      

ف د االمستيفى نوو ومستو  الأداء المتوقع من  تحق ق   يع د كل    -3
.      

      تتناسب مهام وه فتي مع مؤهءتي وقدراتي .  -4
      تتناسب وه فتي مع ميولي  اليخص   .  -5
      عطينا اادارة ح ي  الح ك   والتص د .ت   -6
      اع  االسعادة عند الق ام اعملي . أ  -7
      الخاص  في حل مياكل العمل .  أساليرياستخدم   -8
        .عملي دك ف ص  كامل  للميارك  في صنع الق ارات داذلل  -9

       . تعتر  الر امج التدرير   المتاح  االمستيفى كا     -10
التدريب  -11 المستيفى  يةطى  قِرل  إلحاقي ا  من  ت   نقصا    ال   

      المطلوه اكتسابها في مهاراتي  حق ق ا

امهارات الوه ف  التي   التي التحقنا بها  تتعلخ الر امج التدرير   -12
      ااةلها حال ا .

تهت  إدارة المستيفى بتدريب العاملين وتنم   مهاراته  في مجال  -13
      . ستفيدين االخدم  الصح  التعامل مع الم

 منه  .   يت  إعداد العاملين جيدا لأداء المهام المطلوب    -14
      

المستيفى    -15 بها  أت    العاملين  ومهارات  مع ف   تطوي   يعد  ن 
      ول س تكلف  . اإ استثمار 

الم تب ال ك احصل عل   يتناسب مع حج  العمل ال ك أقوم   -16
      ا . 
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 العرارات 
موافخ  
 تماما 
 

 موافخ
 

 محايد
 

غي  
 موافخ
 

غي  
موافخ  
 تماما 

االمستيفى    -17 الجم ع  نظام  أييع   هنا   و ن  م  ى عادل 
      . للماافات

      تتناسب الماافات والحوافز مع متطلرات المع ي  المعقول  .    -18
العاملين على العمل ييجع نظام    -19 ق ام الأداء ونظ  الحوافز 

      . الجماعي

في   -20 يساه   اما  االمستيفى  العاملين  أداء  وماافأة  ق ام  يت  
       ا .تحقيخ ال اي  المستقرل   له

في أداء الخدم     متميزاإ   يت  ماافاة العاملين ال ين ير لون جهداإ   -21
       . الصح  

إذا تع  ت لميال     يمانني الاتصال اسهول  ب ا سي المراا  -22
      .ما في عملي

تترع إدارة المستيفى س اس  الراه المفتوح مع جم ع العاملين    -23
       بها.

كاف     -24 بتوفي   يسمت  لءتصالات  جيد  نظام  االمستيفى  يسود 
       . المعلومات التي احتاجها في وه فتي اس ع 

العاملين    -25 بين  االت كيز على الاتصالات  المستيفى  إدارة  تهت  
       بها.

أهم     ون ع في لعاملين بها  ا  أن تجعل   المستيفى تستط ع إدارة    -26
       أدواره  في أداء الخدم  .

 يت  توصيل راي  المستيفى جيدا للعاملين بها .   -27
      

      . ييع  كل ف د االمستيفى اأن  يتمتع اعءقات طير  مع راساا   -28
أك  ننى احتاث  أ  أحده   اذا اع لا يت دد زمءاي في معاونتي    -29

      . في العمل  مساعدة

       .تعتر  العءقات بين الزمءء االمستيفى طير  ومتعاون   -30
      . ااع  أننا في المستيفى نعمل ب وح الف يخ  -31
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 القسم الثاني :

أجب  ،  الإحساس بالمسؤولية الاجتماعية تجاه المرضى  ما يلي مجموع  من العرارات تفس  مد  
 .  أمام كل عرارة في الخان  التي تمثل وجه  نظ  √عليها عن ط يخ و ع عءم   

 العرارات  
موافخ  
تماماإ  

 5   

موافخ  
 4   

محايد 
 3   

غي  
موافخ  

 2   

غي  
موافخ  
االم ة 

 1   
      المستيفى االتطوي  المستم  للخدمات الصح   . تقوم  -1
بدق    -2 الخدمات  لتقدي   المتطورة  التكنولوج ا  المستيفى  تستخدم 

      وس ع  عال   . 

التي    الأطعم  أو الأدوي تسعى المستيفى لحماي  الم  ى من   -3
      . صحته تيال ذط اإ على 

لعءث الم  ى دون الحاج    الأدوي كاف    وفي تقوم المستيفى بت  -4
      الخارجي .  الطلب  إلى

والمعامءت   الأنيط في كاف     الأذءق  تترنى المستيفى المعايي    -5
 .   لم  ىا االخدم    نالمستفيديمع 

 
     

اعد  -6 الض ورة  ذات  الصح    الحالات  امتااع   المستيفى  تقوم 
      المستيفى .    الخ وث من 

المستضعف    -7 الجماعات  المستيفى  ذوك    مثل ت اعي  الم أة، 
      الاحت اجات الخاص  ، الأطفال  .

حتى لو تعارا في أعمالها  تلتزم المستيفى االمراد  الأذءق    -8
      اليخص   .  المصالتذلك مع 

المستيفى   -9 وال د     لم  ىا  االخدم     ن المستفيدي يااوك  ا تهت  
      عليه  . 

تدع  المستيفى أنيط  الرحث والتطوي  من أجل ذفض تكلف    -10
      الخدمات المقدم  . 

الخدمات  تسعى المستيفى لتحقيخ مردأ المنفع  / التكلف  في تقدي    -11
      الصح   . 

تعمل المستيفى بتقدي  إعءن صادك عن الخدمات الصح     -12
      المقدم  .
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 العرارات  
موافخ  
تماماإ  

 5   

موافخ  
 4   

محايد 
 3   

غي  
موافخ  

 2   

غي  
موافخ  
االم ة 

 1   
المعلن -13 للجدول  طرقاإ  ال سم    العمل  امواعيد  المستيفى   تلتزم 

      .   لم  ىا االخدم        نللمستفيدي 

س ي  المعلومات الخاص   الحفا  على  يلتزم العاملون االمستيفى ا  -14
 االم يض . 

 
     

 القسم الثالث : 
أجب عليها عن ط يخ ،  تعت:معت:زمصحانمءجلمورشفل  ما يلي مجموع  من العرارات تفس  مد  

 .  أمام كل عرارة في الخان  التي تمثل وجه  نظ  √ و ع عءم   

 العرارات 
موافخ  
 تماما 

 5   

 موافخ 
 4   

 محايد
 3   

غي  
 موافخ 

 2   

غي  
موافخ  
 االم ة

 1   

      المستيفى ذات موقع مءا  ويسهل الوصول إليها اس ع    -1
      . المستيفى اعيدة عن الضو اء والصخب  -2
      مظه  مرنى المستيفى ودياوراتها ج اا  جدا   -3
        تسهل الوصول للأقسام المختلف  المستيفى بها لوحات إراادي  -4
      إليها . الأقسام االمستيفى م تر  ويسهل الوصول  -5
      أماكن الانتظار االمستيفى نظ ف  . -6
      أماكن الانتظار االمستيفى كا    .-7
للمستفيدين من  المستيفى بها دورات م اه نظ ف  مما يحقخ راح     -8

      . الخدم 

      وم يح  .  المم ات والط قات االمستيفى واسع  -9
      المستيفى مجهزة تماما اأحدث الأجهزة . -10
في   التي وعدت بها المستفيدين خدم   التلتزم المستيفى بتقدي     -11

      محدد. الوقت ال
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 العرارات 
موافخ  
 تماما 

 5   

 موافخ 
 4   

 محايد
 3   

غي  
 موافخ 

 2   

غي  
موافخ  
 االم ة

 1   

ف  المستفيدينواج   ي عندما    -12 اهتماما  ميال   ترد   المستيفى  ن 
      ذاص  لحلها .

الصح   اط يق  صح ح  من أول م ة  تؤد  المستيفى ذدماتها    -13
.      

      الطر   .  تتواف  االمستيفى جم ع التخصصات  -14
ثقت  الكامل  في الأطراء    المستفيد من الخدم    الم يض يضع    -15

      والفنيين والعاملين االمستيفى  

      اموعد تقدي  الخدم  بدق  . المستفيد تقوم المستيفى ا ذطار -16
لاحت اجات    -17 الفوري   درج    المستفيدالاستجاا   كانت  مهما 

      .االمستيفى الانيةال

واااو    -18 استفسارات  على  الفورك  اال د  المستيفى   تقوم 
      . المستفيدين

      ين .المستفيدن االمستيفى لديه  الاستعداد الداا  للتعاون مع و العامل -19
      االأمان في التعامل مع المستيفى .االخدم    المستفيد ييع  -20
الخلخ يتوف     -21 وحسن  الأده  االمستيفى  العاملين  مع    لد   للتعامل 

 .المستفيدين من الخدم 
     

      اصف  مستم ة   االخدم    المستفيديتااع العاملون االمستيفى حال   -22
في مقدم  اهتمامات اادارة    االخدم   المستفيد تضع المستيفى مصالت    -23

 والعاملين .
     

      . مستفيد االخدم العناي  اليخص   اال  -24
      .مءام  ساعات العمل والوقت المخصد للخدم  بدق   -25
      وتتعاطع مع . االخدم  المستفيد تقدر المستيفى ه ود  -26
      .االخدم   المستفيد ال وح الم ح  والصداق  في التعامل مع تسود  -27

 نشكركم على حسن تعاونكم ،،،،
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