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 رفع كفاءة أداء العاملین في المستشفیات فيأثر التسویق الداخلي 

 لمستشفیات الخاصة الأردنیة في مدینة عمان)لحالة دراسیة (
 

 *سمیر حسین الوادي
 **مصطفى سعید الشیخ

 ملخص

رفع كفاءة أداء العاملین في  فيالتسویق الداخلي هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر 
 وزعت استبانة )120حجمها(ملائمة تم أخذ عینة  .في مدینة عمان صة الأردنیةالمستشفیات الخا

 ،الإسلاميالمستشفى إداریین وصیادلة في  مساعدي الممرضین، الممرضین، على الأطباء،
كعینة عن المستشفیات الأردنیة الخاصة في مدینة   ;سراءالإ ومستشفى المستشفى التخصصي،و 

 عمان.

ما  T، حیث بلغت قیمیة وجود تأثیر للثقافة التنظیمیةم عدتوصلت الدراسة إلى 
. أما بخصوص متغیر روح %50.0عند مستوى إحصائیةوهي لیست ذات دلالة   %0.36یعادل

 إحصائیةذات دلالة  وهي 4.014 % ما یعادل   tحیث بلغت قیمیةله  الفریق فتبین أنه یوجد تأثیر
عدم وجود تأثیر لعامل تحفیر  راسة إلىتوصلت الدو  كما .%5. %50.0عند مستوى دلالة 

 وهي لیست ذات دلالة عند مستوى  دلالة %1.016 ما یعادل tالعاملین حیث بلغت قیمة 

لى رضا عأثر واضح  من له تحفیز العاملین لما عاملالاهتمام بأوصت الدراسة بضرورة . 50.0%
 العاملین وبالتالي رفع مستوى أدائهم.

 الأردن. المستشفیات الخاصة، كفاءة أداء العاملین، الداخلي، التسویق الكلمات الدالة:
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The Impact of Internal Marketing to Raise the Efficiency of the 
Performance of Employees in Hospitals(A Case Study of the private 

hospitals in the city of Amman, Jordan) 
Sameer H. Al Wadi 

Mustafa S. Al Shaikh 

 

Abstract 
 This study aimed to identify the impact of the internal marketing to 

raise the efficiency of the performance of employees in the Jordanian 
private hospitals in the city of Amman. An appropriate sample size 
of(120)questionnaires was taken, and were distributed to doctors, nurses, 
assistant nurses, administrators and pharmacists at each of  the Islamic 
Hospital, Specialty Hospital, and Isra hospital as a sample of the Jordanian 
private hospitals in the city of Amman. 

The study found   that there is a lack of the influence of 
organizational culture, hence valorem T reaches an equivalent to 
0.36%which is not statistically significant at the level of 05.0%. As for team 
spirit variable, it turned out to have an  impact whereas valorem T reaches it 
is equivalent to 4.014%, which is statistically significant at 05.0% level of 
significance. 5%. The study found that there is no impact of incentives 
factor to workers where t value reaches the equivalent of1.016%,which is 
not significant at the05.0% level of significance.The study recommended 
the need for the factor of motivating employees because of its clear impact 
on the satisfaction of employees and thus raise the level of their 
performance. 

Keywords: Internal Marketing, Efficiency of Employees Performance, 
Private Hospitals, Jordan. 
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 :المقدمة

جتماعیة تعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل ایعتبر التسویق الداخلي عملیة إداریة و 
وهو أحد فروع التسویق الشمولي  من المفاهیم الحدیثة في الإستراتیجیات التسویقیة، ویعد ،المنظمة

 الفعال التوظیفب حیث یهتم ،وقد أخذ التسمیة من هذا المنطلق ،الذي یهتم بالعاملین داخل المنظمة
 دكما ویع ).2012 (الزیادات والعوامرة، خدمة العملاء بشكل ممتازل العاملین وتحفیزهم تدریبو 

التسویق الداخلي أحد مكونات تحقیق المیزة التنافسیة لدى منظمات الأعمال، وتزایدت  أهمیته في 
ضمن  الموارد البشریة ر علىنظراً لأن عملیة تقدیم الخدمة تعتمد بشكل كبی القطاع الخدمي،

التي  ،وكون أن المستشفیات واحدة من تلك المنظمات الخدمیة الموجودة في أي مجتمع المنظمة،
وخصوصاً في البیئات ذات التنافسیة العالیة، فقد  ،تعنى بشكل دائم في السعي إلى زیادة الأرباح

تشفیات نحو تعزیز بیئتها أصبح التسویق الداخلي أحد الأهداف الرئیسیة لدى إدارات هذه المس
یعد التسویق الداخلي ذا أهمیة بالغة للمنظمة من حیث تعریف و  الداخلیة في سبیل زیادة عملائها.

ذا ــــــــــــداف المنظمة ورؤیتها وتطویر أدائهم، حیث یؤدي هـــــــــــیة التعرف على أهــــــــــالموظفین بأهم
 یل الخارجيــــــــــــــــال والمتمیز مع العمـــــــــــل الفعـــــــین على التعامـع قدرة العاملـــــــالنجاح إلى رف

)(Ewing &Caruana,1999. 

المفهوم الحدیث للتسویق أن المستهلك یجب أن یكون في القمة حتى تبقى المنظمة  دویع
ل جودة المنتجات رضاء عملائها من خلاإوأن تقوم ب محافظة على أرباحها واستمراریتها في السوق،

یل ـــبالعم الاهتماما ـــــــــــي تضمن ذلك علیهـــــــــولك ة معهم،ــــالتي تقدمها والاهتمام بجودة العلاق
 بشكل جید ما یعكس ذلك إیجابیا على العمیل الخارجي (الزبون)(العاملین)  يـــــالداخل

)(Lings&Brooks, 1998; Hart, 1995. 

 

 :ائلتهأسمشكلة الدراسة و 

ومع ازدیاد  ،تعتبر المستشفیات من القطاعات التي تساهم في توفیر الرعایة الصحیة للأفراد
ارتفع حجم الطلب على هذه وكذلك ارتفاع عدد السكان بشكل متزاید،   ،للأفراد والصحي الوعي الثقافي

اشتدت المنافسة فیما  الي وبالت، الأمر الذي جعل هذا القطاع هدفا للكثیرین من المستثمرین ،الخدمات
 .بینهم
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فسعت المنظمات الصحیة إلى تطویر منتجاتها الصحیة من أجل تحقیق رضا زبائنها والعمل 
على إشباع حاجاتهم بأسالیب مختلفة، ویعتبر تطویر العاملین ورفع كفاءتهم من هذه الأسالیب 

صحیة لتطویر العاملین ورفع المهمة. فما هي أهم الإستراتیجیات التي یمكن أن تتبعها المنظمات ال
أدائهم ونیل رضاهم الذي یؤدي إلى نیل رضا الزبون الخارجي من خلال تقدیم خدمات صحیة لهم 

 ذات كفاءة عالیة؟

 سئلة الفرعیة التالیة:ویتفرع عن هذا السؤال الأ

لأردنیة على رفع كفاءة أداءالعاملین في المستشفیات ا ثقافة التنظیمیةر لعامل الهل هناك تأثی .1
 ؟الخاصة

المستشفیات الأردنیة  رفع كفاءة أداء العاملین في هل هناك تأثیرلعامل الدورات التدریبیة على .2
 ؟الخاصة

ن في المستشفیات الأردنیة هل هناك تأثیر لعامل تحفیز العاملین على رفع كفاءة أداء العاملی .3
 ؟الخاصة

فاءة أداء العاملین في المستشفیات الأردنیة هل هناك تأثیر لعامل روح الفریق على رفع ك .4 
 ؟الخاصة

المستشفیات  على رفع كفاءة أداء العاملین في هل هناك تأثیرلعامل مدى رضاالعاملین .5
 الأردنیة الخاصة

الفعال على رفع كفاءة أداء العاملین في المستشفیات الأردنیة  تصاللعامل الا هل هناك تأثیر .6
 الخاصة؟

ثیر لعامل وضوح أدوار العمل لدى العاملین على رفع كفاءة أداء العاملین في هل هناك تأ .7
 المستشفیات الأردنیة الخاصة؟

 

 أهمیة الدراسة

كان لا من خدمات المستشفیات من أجل العمل على تقدیم الخدمة بشكل أفضل للمستفیدین 
وبما أن  ،فضللصحیة بشكل أستراتیجیات التسویقیة المختلفة لتقدیم الخدمة االإببد من الاهتمام 

علاقة المؤسسة بالزبائن وعلاقة  :من قبل الباحثین على التسویق الخارجي بشقیه دادالاهتمام یز 
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خر من التسویق وهو التسویق ففي هذا البحث سنلقي الضوء على الجانب الآ، العاملین بالزبائن
كون العاملین هم زبائن داخلیین ، الداخلي الذي یتناول علاقة العاملین مع إدارة المنظمة الصحیة

 اا على علاقتهم مع بعضهم بعضییجابإوأن العمل على تحفیزهم ورفع أدائهم سینعكس ، للمنظمة
كون العاملین في المنظمات الخدمیة على تماس مباشر مع  ،وعلى العلاقة مع الزبون الخارجي

 ،لى مرحلة الولاء للمؤسسةإوصول الزبون الخارجي مما یسهم بشكل فعال على تحقیق رضا الزبون لل
 .المنظمات الصحیة المختلفة وتحقیق أهداف ،وزیادة الحصة السوقیة

 

 :أهداف الدراسة

التسویق الداخلي بأبعاده المختلفة (التدریب، التحفي، التعرف على  إلىتهدف هذه الدراسة 
رها في رفع كفاءة أداء روح الفریق، ثقافة المنظمة، الاتصال، وأخیرا وضوح أدوار العمل)  ودو 

 إلىمن خلالها تستطیع تقدیم أفضل الخدمات عالیة  ةمهار كفاءة و لكي تصبح كوادر ذات العاملین 
 وتتجاوز توقعاتهم بشكل متمیز ومتفوق عن المنافسین. ,وتلبي رغباتهم ،المرضى

 

 :نموذج الدراسةأ

بعد الرجوع إلى  التالي قام الباحثان بوضع النموذج تهابناء على فرضیات الدراسة ومشكل
 .)2010 ،(الشوابكة و )2012أبو رمان، وأحمد دراسة كل من (

 

 

 

 

 

 

 

 



  (حالة دراسیة للمستشفیات الخاصة الأردنیة ...) رفع كفاءة أداء العاملین في المستشفیات فيأثر التسویق الداخلي 
 سمیر حسین الوادي،  مصطفى سعید الشیخ                                                                                    

                  

 76 

 

 المتغیر التابع                                                المتغیر المستقل

 التسویق الداخلي

 
 

 :فرضیات الدراسة 

  تبار الفرضیات التالیة:الدراسة إلى اخ هتسعى هذ     

H01:  على رفع كفاءة العاملین في المستشفیات الخاصة یعزى  إحصائیةتأثیر ذو دلالة لا یوجد
 ثقافة التنظیمیة.لعامل ال

H02:  على رفع كفاءة العاملین في المستشفیات الخاصة یعزى  إحصائیةتأثیر ذو دلالة لا یوجد
 .لعامل الدورات التدریبیة

 الثقافة التنظیمیة

 العاملین تحفیز

 روح الفریق

كفاءة 
اداء 
 العاملین

 رضا العاملین

 الاتصال الفعال

وضوح أدوار العمل لدى 
 العاملين

 الدورات التدریبیة
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H03: على رفع كفاءة العاملین في المستشفیات الخاصة یعزى  إحصائیةتأثیر ذو دلالة  لا یوجد
 .لعامل تحفیز العاملین

H04 على رفع كفاءة العاملین في المستشفیات الخاصة یعزى  إحصائیةتأثیر ذو دلالة : لا یوجد
 .لعامل روح الفریق

H05:  في المستشفیات الخاصة یعزى  على رفع كفاءة العاملین إحصائیةتأثیر ذو دلالة لا یوجد
 .لعامل رضا العاملین

H06:  على رفع كفاءة العاملین في المستشفیات الخاصة یعزى  إحصائیةتأثیر ذو دلالة لا یوجد
 .لعامل الإتصال الفعال

H07:  على رفع كفاءة العاملین في المستشفیات الخاصة یعزى  إحصائیةتأثیر ذو دلالة لا یوجد
 .العمل لدى العاملینلعامل وضوح أدوار 

 صطلاحیةالتعریفات الا

لى إهي نمط من المشاركة في القیم والمعتقدات التي تعطي بعدا معنویا  الثقافة التنظیمیة:  -
ن لكل منظمة ثقافة خاصة إحیث  القواعد الخاصة بالسلوك،بوتزودهم  ،الموظفین في المنظمة

السلوك المباشر بحیث یعرف الموظفون جیدا  بها تتمیز بها.والثقافة القویة تساعد المنظمة في
بالهدف  اعور ــــــــش أوحساسا إكما أنها تعطي للعاملین  كیف یعملون وما هو المتوقع منهم،

زءا مهما منها ــــــــــكلون جـــــــنهم یشأاتهم و ــــــــنحو مؤسس اً ــــــــیجابیإاها ـــــــــتجإوبالتالي یولد لدیهم 
(Deal& Kennedy,1982). 

نـوع مـن  هو عملیة نقـل هادفـة للمعلومـات مـن شـخص إلـى آخـر بغـرض إیجـاد الاتصال الفعال:  -
. وهــو یهــدف إلــى نقــل المعلومــات وتبادلهــا للتــأثیر علــى ســلوك الآخــرین التفــاهم المتبــادل بینهمــا

 ). 2015،بلال ، (السكارنة وتوجیههم الوجهة المطلوبة

ـــز العـــاملین: هـــو ممارســـة  - ـــك الـــدوافع  تحفی ـــأثیر فـــي العـــاملین مـــن خـــلال تحری إداریـــة للمـــدیر للت
والرغبات والحاجات لغرض إشباعها، وجعلهم أكثر استعدادا لتقدیم أفضل ما عنـدهم، كـي تحقـق 

 ).2013، وآخرون،ماجد، (المساعدة مستویات عالیة من الأداء والانجاز في المنظمة 

سهم ومساعدتهم على إنجاز أعمالهم، ما یسهل : هو خلق فرص أفضل للعاملین أنفالتدریب  -
 .(Bernard2008 ) تحقیق أهداف المنظمة 
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روح الفریق: بث روح الفریق الواحد وتكاتف جهود العاملین والتفاعل مع بعضهم البعض بهدف   -
 .)2016، مصطفى، الشیخ، سمیر، الوصول إلى أداء جید (الوادي

التي تحدد تصرفات الشخص في وظیفة معینة.  هو مجموعة من الصفاتوضوح الأدوار:   -
Bille & Thomas,1966) .( 

 عبارة أن أي إیجابیة، قیم ت ذا نتائج من لشاغلها الوظیفة توفره الذي المدى هو رضا العاملین:  -

درجة إشباع حاجات الفرد في العمل، ویتحقق  وهو ). 2007 ،التكافؤ (الصیرفي ترادف الرضا
 ).1993 مل خارجیة (بیئة العمل) وعوامل داخلیة (العمل نفسه) (المشعان،شباع من عواهذا الإ

إذ یركز هذا  عمله. الفرد في أدائه للأنشطة المختلفة في السلوك الذي یتخذه وه أداء العاملین:  -
 ســـــوالثقة بالنف ة،ــــــــــالأمان التضحیة، :على سلوك العاملین في أداء وظائفهم مثل التعریف

 ).1996 لا ولفتهـــم(ال

 ).2006 فضل توجیه سلوك الأفراد وتقویته ومواصلته لتحقیق أهداف مشتركة(الطائي، الحافز:  -

 النظري الإطار

الجودة  وحینما نظر مدیر  ،ن مفهوم التسویق الداخلي بدأ من القرن الماضيبإیمكن القول 
وعلى  على أنها منتجات داخلیة،ن في المنظمة و في الیابان إلى الأنشطة التي یؤدیها العامل
ذلك بأدائهم ویؤدي إلى إرضاء الزبون  لكي ینعكس المنظمة أن تحاول تلبیة احتیاجات العاملین،

 ثم بدأ هذا المفهوم بالتزاید في بدایة ثمانینات القرن الماضي، ).Ballantyne,1995( الخارجي
للتسویق الداخلي على  تعریفاBerry,1981)  وقدم( وذلك بسبب اشتداد المنافسة بین المنظمات.

وأشار  والمحافظة علیهم وصولا إلى أفضل أداء لهم. باستقطاب العاملین ىأنه الأنشطة التي تعن
إلى ضرورة توسیع المفهوم التسویقي لیشمل مفهوم التسویق  )Kotler and Levey,1969كل من(
وتزایدت  ي المنظمات غیر الربحیة.والتسویق ف تسویق العلاقات،و  التسویق التفاعلي،و  الداخلي،

أهمیة مفهوم التسویق الداخلي بالنسبة لجمیع منظمات الأعمال وخاصة في قطاع الخدمات لما 
في  واستهلاكها تنفرد به الخدمات من خصائص تمیزها عن السلع خاصة أنه یتم انتاج الخدمة

دمة والعمیل مما یتنج عنه نوع من التفاعل بین كل من مقدمي الخ نفسه، الوقت
   (Ballantyne ,1997, Richard, 1995)النهائي
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على إلى التسویق الداخلي  ظرونفین) 2006و (الصیرفي، Kotler&Keller, 2006) ( أما
خاصة أولئك الذین  ،الجید لجمیع العاملین في المنظمة وظیفة تعنى بالاختیار والتدریب والتحفیز أنه

 نهم.یرغبون بتقدیم خدمات متمیزة لزبائ

(المؤسسة الصحیة)  أحدهما ،التسویق الداخلي على فكرة التبادل بین طرفین قام فلذلك
من تكالیف بهدف تلبیة  هوذلك منسجما مع ما دفع ،والآخر متلقي الخدمة الصحیة (المرضى)

 . )4) الموضح في جدول رقم(2005(الضمور، ینالوقت والمكان المناسبفي حاجاته ورغباته 

 الداخلي بالتسویق الخاصة التعاریف لأهم استعراض
 السنة / الباحثین الداخلي التسویق مفهوم

 الحصول بهدف بهم والاحتفاظ الجیدین العاملین جذب هو

 قبلهم من أداء أفضل على

Farzad, et al, 2008 
 

 والاحتفاظ وتحفیزهم وتطویرهم المؤهلین الموظفین جذب هو
 إشباع خلالها من یتم التي العمل منتجات خلال من بهم

 وإرضائهم العاملین حاجات

Caruana and Callaya , 1998 
 

 أنهم على العاملین إلى الداخلي التسویق في ینظر

 داخلیة إداریة ومفاهیم ووظائف ونشاطات منتجات عن عبارة

 وإرضائهم الزبائن لجذب جداً  مهمة

Chang and Chang , 2009 
 

 الزبائن خدمة بهدف موتحفیزه العاملین تدریب عملیة هو

 ممكنة طریقة بأفضل

Kotler , 2006 
 

 وتدریبهم وتوظیفهم المناسبین العاملین اختیار هو

 بهدف والتكنولوجیا المعدات وتوافر ومكافأتهم وتشجیعهم

 والمطلوبة العالیة  الجودة ذات الخدمة إیصال

Zeithaml and Bitner , 2006 

 والالتزام"العلاقة بین التسویق الداخلي  )،2012( لاء الدینع أسعد و أحمد، أبو رمان، :المصدر
 ، 34دـــــــــمجل ،109العدد لة تنمیة الرافدین،ـــــــــمج ین في الفنادق الأردنیة"،ـــــــــالتنظیمي للعامل

 .63-45ص ص 
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ة ن فإن التسویق الداخلي هو عبارة عن الفلسفة التي تتخذها المنظمیومن وجهة نظر الباحث 
في عملیاتها الإداریة والأنشطة التي تقوم بها خاصة بما یخص العاملین فیها وبما یحقق أهدافها 

 وأهداف العاملین المستقبلیة. 

یشیر أداء العاملین إلى مستوى تحقیق الأعمال المكونة لوظیفة العامل والكیفیة التي كما 
أنه درجة تحقیق والمهام المكونة فقد عرف أداء العاملین على  یحقق فیها متطلبات الوظیفة.

 ).2000(البرنوطي، حیث یعكس هذا المفهوم الكیفیة التي یحقق بها الفرد متطلبات الوظیفة للوظیفة.

 :هداف التسویق الداخليأ

هو جعل العاملین أكثر وعیا وتفهما للعملاء وأكثر  إداریةهدف التسویق الداخلي كفلسفة  إن
ن هدفه یكمن في خلق البیئة الداخلیة المناسبة التي إستراتیجي فى الإوعلى المستو  ،تهمزا لخدمیتحف

هو بیع فأما هدفه على المستوى التكتیكي  ،الأفرادبین  البیعيالذهني  والانفتاحتدعم تفهم العمیل 
كما یسعى التسویق الداخلي إلى  ).2005 ،وترویج الجهود التسویقیة للموظفین (الضمور الخدمات

عمل على للضحة للمنظمة وجعل القوى العاملة أكثر تفهما وإدراكا وتحفزا بالعملاء و إیجاد رؤیة وا
وكذلك حثهم  جذبهم وإرضائهم وتحقیق كافة طموحاتهم وتطلعاتهم المتوقعة من خدمات المنظمة،

 .(Pubravka& Nina,2007) على أداء وظائفهم على أفضل وجه ممكن

 الدراسات السابقة 

دراسة میدانیة  .دور الثقافة التنظیمیة في الرضا الوظیفي: ) بعنوان2015دراسة (مختار،   -
 .مدینة الجلفةببمؤسسة دیوان الترقیة والتسییر العقاري 

دور الثقافة التنظیمیة في الرضا الوظیفي بمؤسسة دیوان  إلىجاءت هذه الدراسة للتعرف 
) 70بلغ مجتمع الدراسة (لعینة الدراسة و  تصمیم استبانةالترقیة والتسییر العقاري بمدینة الجلفة. تم 

الرضا الوظیفي بلغ بالارتباط الخاص  أن إلى توصلت الدراسة .تم استعمال المسح الشاملموظفا. 
مما یعني وجود علاقة قویة بین الثقافة التنظیمیة والرضا  0.000بمستوى دلالة  0.83 تهقیم

 .الوظیفي
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الأداء و  بین رضا العاملین لعلاقةلأدلة جدیدة  :بعنوان Santiago,et al 2015)دراسة ( -
 .للشركاتالاقتصادي 

الأداء الاقتصادي و  بین رضا العاملین لعلاقةل هدفت هذه الدراسة لمعرفة الأدلة الجدیدة
 475تم أخذ عینة بلغت  الإیرادات.و التشغیل و  رأس المالالعائد على من خلال معرفة  للشركات

د تأثیر كبیر بین رضا العاملین والأداء الاقتصادي للشركات عینة كة.توصلت الدراسة إلى وجو شر 
بین  والتوازنالتعویض، و  على العاملین ، العلیا الدراسة من خلال العوامل التالیة، وهي: رضا الإدارة

 .الشخصیة للموظفین الحیاةو  العمل

الالتزام و ، التسویق الداخليو  المتعلمة، منظماتال ) بعنوان:Yafang Tsai,2014( دراسة -
 في المستشفیات.التنظیمي 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أهمیة عملیة التعلم المستمر للعاملین في مؤسسات الرعایة 
 في الأنماط اتغییر  التي تواجهخاصة في المستشفیات و  ،الصحیة باعتباره  رأس المال المعرفي

 لتحسین نوعیة مدیري المستشفیات عدیسا والتعرف على أشكال التسویق الداخلي الذي ،جتماعیةالا
تعزیز التعلم و  بناء ثقافةب مستشفیاتللیسمح و ، لمرضاهم طاقم التمریض من قبل الخدمة المقدمة

 مراكز طبیة فيلممرضین العاملین استبانة ل 200 تم توزیع فیها. یةهیئة التمریضالتنظیمي لل الالتزام
 . تایوانفي  تایتشونغ في مدینة

لتبني المستشفیات لمفهوم  إحصائیةذات دلالة  علاقة إیجابیةوجود  ة إلىتوصلت الدراس
الالتزام التنظیمي. واستفاد الباحثان من هذه الدراسة في و ، التسویق الداخليو ، المنظمة المتعلمة

 أبعاد التسویق الداخلي في المستشفیات. یمكن أن تعزز التي التعرف على الإستراتیجیات

رضا ل للتسویق الداخلي هرميال نموذجال بعنوان: )James W. Peltier et al, 2013( دراسة  -
 وولائهم. الممرضین

 وأثره على رضا الممرضین النموذج الهرمي للتسویق الداخلي إلىلتعرف لهدفت هذه الدراسة 
 ثلاث مؤسسات في مجال ممرضة من 200 مسح شمل عبر هذا النموذج تم اختبار وولائهم.
 .الصحیة في الولایات المتحدة الرعایة

http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Peltier%2C+J+W
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على وجه  الولاء حتفاظ بهم وزیادةممرضین والالل الرضا الوظیفي توصلت الدراسة إلى أن 
بعد ذلك وجود  يثم یأت ظفین،جتماعیة قویة بین المو االتحدید لا یكون إلا من خلال وجود علاقات 

 ، وأخیرا وجود حوافز جیدة للموظفین.هیكل تنظیمي فعال للمستشفى ومعرفة كل موظف دوره

 أنشطةهذا النموذج من  تأثیر مدى إلىواستفاد الباحثان من هذه الدراسة في التعرف 
 والاحتفاظ بهم. للممرضات في داخل المستشفى الرضا الوظیفي والحوافز المالیة على ، اجتماعیة

تحلیل العلاقة التعاضدیة بین الذكاء التسویقي والتسویق  بعنوان: )2012( دراسة الطائي  –
 الداخلي وأثرها على رضا العاملین.

 على وأثرهما الداخلي والتسویق التسویقي الذكاء بین التعاضدیة العلاقة تحلیل إلى الدراسة هدفت 

 .الفنادق هذه في العاملین نظر وجهة من عمان، العاصمة في املةالسلسلة الع فنادق في العاملین رضا

 والتسویق البشریة الموارد أقسام في یعملون عاملاً،  378 من ةمؤلف ةملائم قصدیة عینة اختیار تم وقد

 .الفنادق في الأمامي والمكتب والمالیة المعلومات وتكنولوجیا والمبیعات

 بوجود المبحوثة الفنادق في العاملین ورضا الداخلي ویقالتس جراءاتإ بین العلاقة اختبار تم

 المرتبطة ارسة الد استبانة لتحلیل  Amos v18 حصائيالبرنامج الإ وباستخدام التسویقي، الذكاء

 لإجراءات واضح وجود تأثیر التحلیل نتائج أظهرت .التابع والمتغیر والوسیطة المستقلة بالمتغیرات

 وقد . السلسلة فنادق في التسویقي الذكاء آلیات تطبیق ظل في ،عاملینال رضا في الداخلي التسویق

 والتعامل التسویقیة المعلومات إثراء على بالعمل المبحوثة الفنادق اراتإد قیام ارسة بضرورة أوصت الد

 اتخاذ من الفندقیة داراتالإ تتمكن حتى علیها العاملین طلاعإ توزیعها و  وضرورة معها، خلاقيالأ

 لیس ،المتبادلة المنفعة المعلومات لتحقیق لتكنولوجیا الأمثل الاستخدام إلى إضافة المناسبة، اتالقرار 

 .الفنادق جمهور وحتى والوسطاء للموردّین توزیعها ضرورة بل وزبائنهم الفنادق في للعاملین فقط

لرضا امن خلال  الداخلي في ولاء العملاء التسویق تأثیر بعنوان: )2011(صبیح، دراسة  -
 الوظیفي.

تناولت هذه الدراسة تحلیل العلاقة والأثر بین إجراءات التسویق الداخلي المتمثلة في عدة 
ومنها: البرامج التدریبیة، الأجر المناسب، نشر المعلومات التسویقیة المتعلقة بأداء  ،عناصر

رقیة، القیام العاملین. وتناولت الرضا الوظیفي من خلال نظام الحوافز والمكافآت، فرص الت
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في الاهتمام والعنایة بالعملاء . كما تناولت ولاء العملاء من خلال دور العاملین بالواجبات الوظیفیة
 فهم احتیاجاتهم والعمل على تلبیتها بأسرع وقت ممكن.و 

تم في هذه الدراسة اختیار قطاع المؤسسات المالیة بوصفها مجالاً مناسباً لإجراء الجانب 
 ،مؤسسة مالیة في مدینتي نابلس وجنین 153دراسة، حیث تم انتقاء عینة قوامها المیداني من ال

توصلت  واستخدمت الاستبانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات من أفراد العاملین في هذه المؤسسات.
 الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط معنویة بین إجراءات التسویق الداخلي والرضا الوظیفي.

التنظیمي في م لتزابالا التسویق الداخلي علاقة: بعنوانChang&Chang, 2009) ( دراسة -
 تایوان.

أجریت  لتزام التنظیمي.بیان العلاقة بین التسویق الداخلي والا إلىتعرف للهدفت هذه الدراسة 
توصلت  ممرض وممرضة.300 الدراسة على عینة من العاملین في مهنة التمریض مكونة من

نحو العاملین وادارة الاتصالات الداخلیة أكثر الأبعاد قدرة على بناء الالتزام  الدراسة إلى أن التوجه
في العلاقة بین  واستفاد الباحثان من هذه الدراسة في معرفة عوامل أخرى كان لها الأثر التنظیمي.

 والتعویض والتدریب. التسویق الداخلي والالتزام التنظیمي مثل العدالة بین الموظفین،

التسویق  العوامل المؤثرة على تطویر جودة الخدمة: بعنوان:Tsai & Tang, 2008) ( دراسة  -
 الداخلي كعامل تأثیر. 

التسویق الداخلي كعامل مؤثر على تطویر جودة الخدمة  إلىلتعرف لهدفت هذه الدراسة 
تمریض أجریت هذه الدراسة على عینة من العاملین في مهنة ال الطبیة والكشف عن كیفیة تحسینها .

توصلت الدراسة إلى أن أبعاد التسویق  وممرضة في قطاع المستشفیات. اممرض 250مكونة من 
التأثیر المباشر  انحو خدمة ممیزة كان له ىرؤیة المستشفو  حوافز الأداء، الداخلي مثل التدریب،

ة وجود معرفة أهمی فيواستفاد الباحثان من هذه الدراسة  على تحسین جودة الخدمة في المشتشفى.
 تأثیر قوي للبرامج التدریبیة وحوافز الأداء في تحسین جودة الخدمة العلاجیة المقدمة للمرضى.   

قلیم إ) بعنوان: تقییم المدیریین العاملین في المستشفیات الحكومیة في 2007دراسة عبدالحلیم (  -
 ردن للمناخ التنظیمي السائد.الشمال في الأ
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نمط القیادة ونمط الاتصال والعلاقات السائدة بین العاملین  لىإتعرف للهدفت هذه الدراسة 
داریین العاملین في مستشفیات تألف مجتمع الدراسة من كافة الإ وسیاسة الأجور والولاء التنظیمي.

ووجد أیضا أن  ،أظهرت نتائج الدراسة أن تقییم العاملین للمناخ التنظیمي كان متوسطاو  الشمال.
كما وأظهرت الدراسة وجود  وأن سیاسة الأجور أقلها رضا. ر قربا لرضا العاملین،الولاء التنظیمي أكث
. القیادة وسیاسة الأجور والمرتباتلأثر سنوات الخدمة في بعدي فلسفة  إحصائیةفروقات ذات دلالة 

وقدمت مقترحات من أهمها ضرورة العمل على دراسة وتحلیل سیاسة الأجور والرواتب المعمول بها 
كید على دور القیادة في تحسین المناخ التنظیمي والعمل أوالت ،ستشفیات الحكومیة الأردنیةفي الم
ویمكن  خر بهدف تقدیم أفضل الخدمات الصحیة.آعادة تقییم المناخ التنظیمي من حین الى إعلى 

بالتعرف على أهم التوصیات في مجال رفع أداء  ینالاستفادة من هذه الدراسة في دراسة الباحث
 .الرواتب وتفعیل التحفیز للعاملینعاملین من خلال تطویر سیاسة الأجور و ال

 أثر التسویق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبائن. ) بعنوان:2006(الجریرى،  دراسة -

إبراز دور التسویق الداخلي وجـودة الخـدمات فـي رضـا الزبـائن وأهمیـة  إلىهدفت هذه الدراسة 
ي المصــارف بهــدف تقــدیم خــدمات عالیــة الجــودة. أجریــت الدراســة فــي تحســین العملیــات الداخلیــة فــ

)اســتباتة علــى عینــة مــن مــوظفي المصــارف الیمنیــة، 78( القطــاع المصــرفي الیمنــي حیــث تــم توزیــع
إلــى أن للتســویق  وجــاءت نتــائج هــذه الدراســة علــى عینــة مــن زبــائن هــذه المصــارف، ة) اســتبان95و(

علــى تحقیــق رضــا  اكبیــر  اوبالتــالي إن لجــودة الخــدمات أثــر ، دماتمــع جــودة الخــ اقویــ االــداخلي ارتباطــ
 الزبائن.وأن النقطة الأساسیة للوصول إلى رضا الزبائن تبدأ من رضا العاملین في المصرف.

واستفاد الباحثان مـن هـذه الدراسـة مـن خـلال معرفـة أسـباب رضـا الأفـراد أثنـاء تقـدیم الخـدمات 
ــدیهم مــ ،المصــرفیة وأهمیــة ذلــك فــي كســب ولاء  ،ن جهــد ووقــت لارضــاء العمــلاءوتقــدیم أفضــل مــا ل

 لمواجهة المنافسة الحالیة والمتوقعة. وتدریبهم وذلك من خلال تهیئة الكوادر المؤهلة ،الزبائن

دراسـة تطبیقیـة علـى -دور التسویق الداخلي في تنمیة ولاء العمیل ) بعنوان:2005، (عبید دراسة   -
 جامعات المصریة.المراكز الطبیة المتخصصة بال
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توصـلت  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة درجة ممارسة المراكز الطبیة المتخصصة في مصـر.
طبیعـة نشـاط و  الهیكل التنظیمـي،و  ،یرینالدراسة إلى أن متغیرات التسویق الداخلي المتملثة بخبرة المد

قــدمت هـــذه الدراســـة یجــابي فـــي تنمیــة ولاء العمیـــل. إمــدة تشـــغیل المركــز كـــان لهــا أثـــر و  كــل مركـــز،
وتبــین أن أكثــر متغیــرات التســویق الــداخلي  لعلاقــة التســویق الــداخلي بــولاء الزبــائن. ان نموذجــیللبــاحث

 تأثیرا في متغیر رضا العاملین هو تحفیز العاملین.

 التسویق الداخلي ودوره في رفع كفاءة المنظمة. بعنوان: )Ahmed & Saad, 2003( دراسة -

دور التسویق الداخلي في رفع كفاءة المنظمات. أجریت هذه  إلىعرف هدفت هذه الدراسة للت
 ین،ـــــــــــلت إلى أن حوافز العاملــــــــــــحیث توص بریطانیا. في الخدمیة المنظمات من عینة على الدراسة

 ادـــــــــــأبع الزبون هي التوجه نحو وأخیراً  الوظائف، بین والتنسیق والتكامل والتمكین، الوظیفي، والرضا

 نحو والتوجه ز،ـــــــــــــــوالحواف ین،ـــــــــــالتمك وأن في زیادة كفاءة المنظمة. ؤثرالداخلي التي ت التسویق

 ةـــــــــمن هذه الدراس ستفاد الباحثاناو . التسویقیة الإستراتیجیات تطبیق في تأثیراً  الأبعاد أكثر هي الزبون
 التغیرات أن انــــــــــبی لالـــــــــــخ من يــــــــــي والخارجــــــــــــــالداخل ویقـــــــــــالتس بین ةــــــــــقویال ةــــــــــعلاقال معرفةب

 ینــــــــــالداخلي مما أدى إلى تحس سببها تطبیق أبعاد التسویق كان الخارجي التسویق في تحدث التي

 .المنظمي الأداء

 التسویق الداخلي وثقافة الشركات. في الناس: الاستثمار بعنوان: (Hagg,et al1998) دراسة -

وذلك  ،تأثیر التسویق الداخلى على الثقافة التنظیمیة للمنظمة هدفت هذة الدراسة لمعرفة مدى
وذلك لتشجیعهم على  ،من خلال توضیح أهداف وقیم وأداء المنظمة وتوصیل ذلك للعاملین بها

توصلت الدراسة إلى أنه على الرغم من وجود مفهوم شامل  .ح المنظمةلمشاركة الفعالة فى نجاا
إلا أن هناك مقاومة من جانبهم لتغییر  ،وعام لدى العاملین بالمنظمة عن أهداف المنظمة وقیمها

ستراتیجیة التسویق إتطبیق  في أن الباحثان من هذه الدراسةواستفادة  الثقافة التنظیمیة السائدة.
  .هداف المنظمةألى توثیق العلاقة مع الزبون وبالتالي تحقیق إالتزام الموظفین یؤدي الداخلي بنجاح و 
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 رضا الزبون والتسویق الداخلي. بعنوان:  (Nigel ,1995)دراسة -  

والمتمثل بالعاملین ، رضا الزبون الداخلي العوامل المؤثرة في إلى معرفةالدراسة  هذه هدفت
ولن یكتب النجاح لجهود هذه یؤثر على رضا الزبون الخارجي، الذي داخل المنظمة الخدمیة 

حاجات  إشباعفقبل ، والعمل على رفع كفاءتهم ،الموظفین لإرضاء إستراتیجیة إیجادالمنظمات دون 
 الزبائن لا بد من الاهتمام وبشكل خاص بالعاملین داخل المنظمة الخدمیة. 

  :منهجیة الدراسة

 سلوب الدراسةأ

ستراتیجیات التسویقیة للتسویق ل التعرف على الإأجالمنهج الوصفي من  اناستخدم الباحث
وكذلك المنهج التحلیلي لتوضیح ، ودورها في رفع كفاءة أداء العاملین ،الداخلي في المستشفیات

 العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع.

  :وعینتها مجتمع الدراسة

 ،في المستشفیات الخاصة الأردنیة داخل مدینة عمان تكون مجتمع الدراسة من العاملین
 اوفنی یادار إ و  یاطبیبا وملاك تمریض وصیدل 10143حیث بلغ عدد العاملین في هذه المستشفیات 

). ونظرا لكبر حجم المجتمع فقد تم أخذ عینة 2014حصائي، وزارة الصحة،(الكتاب الإ خرىأ اومهن
المستشفى  فيب الأهمیة في التأثیر ــــــــــوزیع الاستبانة حسحیث تم ت، ) كادرا120حجمها  ( ملائمة،

داد الكوادر من كل فئة، حیث كان نصیب ــــــــــعأس حسب حجم ـــــــولی ،ىـوالعلاقة مع المرض
ومهن  یونوالفنی یوندار والإ %30ن والممرضات و وتلاهم الممرض ،من حجم العینة %35اء ـــــــالأطب

وقد تم اختیار  .%1وأخیرا القابلة القانونیة  %2الصیدلي   %13 وناعدثم المس ،%19أخرى 
الدراسة كعینة  هسراء لكي نطبق علیها هذومستشفى التخصصي ومستشفى الإ الإسلاميالمستشفى 

المستشفیات حسب  هعن المستشفیات الخاصة داخل مدینة عمان حیث كان توزیع العاملین في هذ
 : التالي ) على النحو1الجدول رقم(
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 ممرض/ صیدلي طبیب

 ممرضة

 ممرض/ مساعد

 ممرضة

قابلة 
 قانونیة

داریون ومهن إ
 خرىأ

 المجموع

 كادر10143 5486 129 1527 1886 202 913

 یوضح عدد الكوادر البشریة في المستشفیات الأردنیة الخاضعة للدراسة )2( والجدول رقم
اختیار هذه المستشفیات  یة في العاصمة عمان تمعن المستشفیات الخاصة الأردن وبما أن الدراسة

لمجتمع الدراسة، وهي  مةءالباحثین تبین لهما أنها الأكثر ملا كمجتمع دراسة، وحسب وجهة نظر
  كما یلي:

 خرىأ الإداریون ونممرض طبیب المستشفى

 235 350 720 114 الإسلامي

  400 289 62 التخصصي

  96 241 30 سراءالإ

 

 :بیاناتأداة جمع ال

ن. وتقیس أثر كل یتم جمع بیانات الدراسة الأولیة باستخدام استبانة أعدت من قبل الباحث
وتم تصمیم الاستبانة بعد  كفاءة أداء العاملین في المستشفیات، فيمتغیر من المتغیرات المستقلة 

ستبانة على عدد وتم توزیع الا دبیات المتوفرة في هذا المجال.مسح أولي لعینة الدراسة ومراجعة الأ
 .ةسئلة التي ستتناولها الاستبانمن العاملین وذلك لتوفر المعرفة اللازمة لدیهم عن محتوى الأ

 :قیاس متغیرات الدراسة

أبو  ومنها دراسة ،تم قیاس المتغیرات المختلفة من أدبیات الدراسة التي تم الاطلاع علیها
 :) 2010 ودراسة (الشوابكة، )2012رمان، وأحمد (
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 )3الموضحة في جدول رقم( وهي المتعلقة باستراتیجیات التسویق الداخلي المتغیرات المستقلة:

 جوانب القیاس المتغیر ورقم الفقرة في الاستبانة

 ) 8 – 1(من  الثقافة التنظیمیة
 المشاركة في صنع القرار، احترام المسؤولین للعاملین، الثقة المتبادلة،

 المركزیة واللامركزیة

 ) 15 -9یب العاملین (من تدر 
 ملائمة البرامج للمهارات الوظیفیة، ،كفایة البرامج التدریب المستمر،

 اعتبارالتدریب استثمار

 راءالنقاش وتبادل الآ ،النقد العلاقات الطیبة، ،تعزیز فرص التعاون ) 22-16(من  روح الفریق

 ) 30 – 23نظام الاتصال الفعال (من 
نطاق  سهولة الاتصال، ،لأوامر ،وضوح الرسالةوضوح ا ،احدالرئیس الو 

 الاشراف

 ) 39 – 31حوافز العاملین(من 
مع مستوى المعیشة،نظام الحوافز یؤدي  جورتناسب المكافئات والأ

 للاستقرار النفسي،تناسب الأجور حجم العمل

 التنسیق الجید ،وضوح مهام الوظیفة تضارب القرارات، )45-40وضوح دور العمل (من

 لرضا عن الراتب  ،الرضا عن وضوح دور العمل الفخر والاعتزاز، )51-46العاملین (من  ارض

 جوانب القیاس قیاس المتغیر التابع: كفاءة أداء العاملین

 )64- 52كفاءة الأداء (من 
المحافظة على اوقات  المهارة العالیة، القدرة على تطویر العمل،

 رةعلى تحمل المسؤولیةالقد الفهم الجید لدور العمل،.الدوام

 

  :اختبار التوزیع الطبیعي

البیانات للتوزیع  اتباعلاختبار مدى (Kolmogorov–Smirnov) تم استخدام اختبار
مما یدل على %5الطبیعي حیث كانت القیمة المعنویة بالنسبة لكل متغیر أكبر من مستوى الدلالة

 ح قیم اختبارـي جدول یوضیلوفیم  .Lema Sekaran (2003) البیانات التوزیع الطبیعي إتباع
)T– S:( 
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 حسب مجال العمل دراسةتوزیع أفراد عینة ال )7( جدول رقم
 Sig متغیرال

 .49 الثقافة

 .06 التدریب

 .58 فرق العمل

 .41 الاتصال

 .36 الحافز

 .20 الرضا

 .33 التابع

  :حدود الدراسة

هذه  وتشمل ردنیة داخل مدینة عمان،لخاصة الأتشمل هذه الدراسة العاملین في المستشفیات ا
 داریین ومساعدین وغیرها من المهن.إ طباء وملاك طبي وفنیین و أالدراسة كافة العاملین من 

 :المستخدمة حصائیةالأسالیب الإ

تیة وذلك الآ حصائیةحصائي واختبار الفرضیات تم استخدام الأسالیب الإوبهدف التحلیل الإ
 . spssباستخدام برنامج 

 حصاء الوصفي والذي یتضمن الوسط الحسابي والانحراف المعیاري. الإ -

 ).  ANOVAحادي(الانحدار المتعدد واختبار التباین الأ -

 استخدام اختبار الارتباط العادي. -

 :نتائج البحث واختبار الفرضیات

 إلى افةبالإض ،سوف نستعرض في هذا الجزء أهم النتائج التي توصلت الیها هذه الدراسة
اختبار فرضیاتها من خلال استخدام أسالیب الاحصاء الوصفي التحلیلي لوصف متغیرات البحث من 

حصاء الوصفي لخصائص ) الإ5. ویوضح جدول (SPSSحصائي ال خلال استخدام البرنامج الإ
 عینة الدراسة حسب الجنس.
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 توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس) 5جدول رقم (
 نسبةال تكرار الجنس

63% 76 ذكر 3.  

 %36.7 44 أنثى
 %100 120 المجموع

 

كما  من الإناث. %36.7من عینة الدراسة من الذكور و %63.3من الملاحظ أن ما نسبتة
 توزیع أفراد عینة الدراسة حسب العمر على النحو التالي: )6( یوضح جدول رقم

 

 ) توزیع أفراد عینة الدراسة حسب العمر6جدول رقم (
 العمر التكرار % النسبة

42.5% 51 20 – 30 

26.7% 32 30- 40 

25% 30 40-50 

 فأكثر  50 7 2.8%

 المجموع 120 100%

 

 )30 -20تراوح أعمارهم بین(تمن العینة  %42.5) أن 6من الملاحظ من جدول رقم (
بین  تتراوح أعمارهم %25و  ة) سن 40 – 30من المبحوثین تتراوح أعمارهم بین ( %26.7سنة  و

 .ةسن 50من العینة تزید أعمارهم عن   %2.8و  ة)  سن50 -  40(
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 حسب مجال العمل  دراسةتوزیع أفراد عینة ال )7( جدول رقم
 النسبة% التكرار المهنة

 % 29.2 35 طبیب
 %27.5 33 ممرض

 %9.2 11 مساعد ممرض

 %18.3 22 إداري

 %5 6 صیدلي

 %10.8 13 أخرى

 %100 120 المجموع

) أن نسبة الأطباء هي الأعلى من بین العاملین في 7قد تبین من خلال الجدول رقم(ل
 من الممرضین وهكذا حسب الجدول السابق. %27.5و  %29.2المستشفیات بنسبة 

 ) توزیع عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي8( جدول رقم

 النسبة التكرار المؤهل

 %16.7 20 ثانویة عامه فما دون

 %53.3 64   بكالوریوس 
 %22.5 27 دبلوم

 %7.5 9 دكتوراه أو ماجستیر

 %100 120 المجموع

 ،من عینة الدراسة هم من حملة البكالوریوس %53.3) أن 8وقد تبین من خلال الجدول رقم(
وكانت نسبة الدبلوم  نفسه، وهي نسبة مطابقة لعدد الأطباء والممرضین الذین یحملون المؤهل العلمي

أهمیة المستوى التعلیمي في تولید وهذا یدل على  من حملة الثانویة العامة. %16.7 ونسبة 22.5%
وكذلك أهمیته في ثقافة الوقایة من الأمراض والفحص الدوري وعدم  ،الوعي الصحي لدى المواطنین

 التأجیل.
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 ) توزیع عینة الدراسة حسب سنوات الخبرة9( جدول رقم
 النسبة تكرار المدة

 %41.7  50 سنوات 5أقل من 

 %20 24 سنوات     9  -  5

 %17.5 21 سنة 14  -   10

 %20.8 25 فأكثر ةسن 15
 %100 120 المجموع

حیث  ،%41.7) أن النسبة الأكبر هم من الأقل خبرة وهي نسبة 9لقد تبین من الجدول رقم (
ات، وهذا سنو  9سنوات والباقي أكثر من  9 – 5خبرتهم  %20سنوات ،ونسبة  5كانت خبرتهم 

فئة الشباب لإعادة تأهیلهم وتدریبهم حسب سیاسات  نشيء طبیعي في المستشفیات حیث یستقطبو 
 التخرج. ن, وكذلك لانخفاض أجور الأطباء حدیثو وأهدافه المستشفى

 :عرض نتائج الدراسة

 : )10( نتائج الانحراف المعیاري والمتوسط الحسابي وذلك حسب الجدول رقم
 الانحراف المعیاري لحسابيالمتوسط ا المتغیر

 69724. 3.232 الثقافة التنظیمیة

 75399. 3.289 تدریب العاملین   

 69505. 3.759 روح الفریق
 64800. 3.340 الاتصال الفعال

 86130. 2.411 الحوافز
 66180. 3.338 وضوح دور العمل

 75924. 3.011 رضا العاملین

 61584. 3.545 رفع أداء العاملین

 ،) أن اتجاهات العینة سلبیة نحو متغیر الحوافز10حظ من خلال تحلیل الجدول رقم (یلا
یجابیة نحو إبینما اتجاهات العینة  )،3وذلك لأن المتوسط الحسابي أقل من متوسط أداة القیاس (

 ).3باقي الفقرات وذلك لأن متوسطاتها الحسابیة أكبر من متوسط أداة القیاس(
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ت قیمة ــــــحیث بلغ ،ا) لقیاس مدى ثبات أداة القیاســـــر (كرونباخ ألفلقد تم استخدام اختبا
كما بلغت قیمة ألفا بالنسبة  ،%60وهي نسبة ممتازة كونها أعلى من النسبة المقبولة  %92.5ا ــــــــــألف

وذلك حسب الجدول Uma Sekaran, 2003)( %60للمتغیرات التالیة أعلى من النسبة المقبولة 
 ):11رقم(

 قیمة ألفا المتغیر
 771. الثقافة التنظیمیة

  778. تدریب العاملین

 772. روح الفریق
 694. الاتصال الفعال

 873. الحوافز
 701. وضوح دور العمل

 707. رضا العاملین
 781. رفع أداء العاملین

 

 Multicollerierityاختبار 

 على النحو التالي: Multicollerierity ) یبین اختبار12إن جدول رقم (

 VIF المتغیر

 2.309 الثقافة التنظیمیة

 1,73 تدریب العاملین

 1.285 روح الفریق

 5 1.78 الاتصال الفعال

 1.451 الحوافز
 1.82 وضوح دور العمل

 2.748 رضا العاملین

لاختبار مدى وجود تداخل بین المتغیرات المستقلة بعضها  VIFلقد تم استخدام اختبار 
 .Multicollerierityمما یدل على وجود   5من  قلأ VIFحیث بلغت قیمة  ،بعضمع 
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 :اختبار الفرضیات

 الفرضیة الرئیسیة:

H0 : .لا یوجد تأثیر للمتغیرات المستقلة على كفاءة العاملین 

Ha :  .یوجد تأثیر للمتغیرات المستقلة على كفاءة العاملین 

 9,535المحوسبة البالغة  Fحیث تبین أن قیمة  لقد تم استخدام اختبار الانحراف المتعدد
أنه یوجد  وهذا یعني Ha  ونقبل H0وبالتالي نرفض %5أكبر من قیمتها الجدولیة عند مستوى دلالة 

 611.یساوي R كون تعتبر العلاقة قویة، و كفاءة العاملین تأثیر للعوامل المستقلة مجتمعة على
 وذلك حسب الجدول التالي: في المتغیر التابع من التغیر 37.3%والمتغیرات المستقلة تفسر

 مصدرال
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

F sig  المتغیر
 المستقل

Beta T 
 المحوسبة

sig 

 .71 .367 .420 الثقافة .0000 9.535 2.408 7 16,853 نحرافالا

 .36 .92 .90 التدریب   0.252 112 28.279 الباقي

فرق     119 45.131 المجموع
 العمل

34. 4.14 0.00 

 ,638 .47 .47 الاتصال 

 .312 1.16 ,92 الحافز

ادوار 
 العمل

215. 2.12 0.036 

 .299 1.43 .129 الرضا

 :نتائج الفرضیة الأولى

H0 .لا یوجد تأثیر للثقافة التنظیمیة على كفاءة أداء العاملین: 

Ha ة أداء العاملین.: یوجد تأثیر للثقافة التنظیمیة على كفاء 
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بالاشارة الى قیم جدول معاملات الانحدار المتعدد في اختبار الفرضیة الرئیسیة فقد تبین أن 
للثقافة ، وبالتالي لا یوجد تأثیر %5عند مستوى  إحصائیة. وهي لیست ذات دلالة 367تبلغ  t قیة 

 ع الدراسة.العاملین في مستشفیات مجتم أداء  علىالتنظیمیة السائدة في المنظمة 

 :نتائج الفرضیة الثانیة

H0 .لا یوجد تأثیر لتدریب العاملین على كفاءة أداء العاملین: 

Ha .یوجد تأثیر لتدریب العاملین على كفاءة أداء العاملین : 

یة فقد تبین ـــــــــــدار المتعدد في اختبار الفرضیة الرئیســــــــارة إلى قیم جدول معاملات الانحـبالإش
 ، وبالتالي لا یوجد تأثیر للتدریب%5عند مستوى  إحصائیة. وهي لیست ذات دلالة 92تبلغ   tة قیم

 العاملین في مستشفیات مجتمع الدراسة.أداء  على

 نتائج الفرضیة الثالثة

H0 : .لا یوجد تأثیر لروح الفریق الواحد على كفاءة أداء العاملین 

Ha :   كفاءة أداء العاملین.یوجد تأثیر لروح الفریق الواحد على  

ن أشارة الى قیم جدول معاملات الانحدار المتعدد في اختبار الفرضیة الرئیسیة فقد تبین بالإ
یوجد تأثیر لروح  ، وبالتالي%5عند مستوى  إحصائیةذات دلالة  4.014المحوسبة والبالغة   tقیمة

 .العاملین في مستشفیات مجتمع الدراسةأداء  كفاءة فریق العمل على

 :الفرضیة الرابعة

H0 : .لا یوجد تأثیر للاتصال الفعال على كفاءة أداء العاملین 

Ha :  .یوجد تأثیر للاتصال الفعال على كفاءة أداء العاملین 

ن أشارة الى قیم جدول معاملات الانحدار المتعدد في اختبار الفرضیة الرئیسیة فقد تبین بالإ
نه لا إمما یدل  %5عند مستوى  إحصائیةلیست ذات دلالة . وهي 472المحوسبة والبالغة   tقیمة 

 یوجد تأثیر للاتصال على كفاءة أداء العاملین في مستشفیات مجتمع الدراسة.
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 :نتائج الفرضیة الخامسة

H0 .لا یوجد تأثیر لتحفیز العاملین على كفاءة أداء العاملین: 

Ha لین.: یوجد تأثیر لتحفیز العاملین على كفاءة أداء العام 

بالاشارة الى قیم جدول معاملات الانحدار المتعدد في اختبار الفرضیة الرئیسیة فقد تبین أن 
، وبالتالي لا یوجد تأثیر %5عند مستوى  إحصائیةلیست ذات دلالة  1.016والبالغة   tقیمة 

 لعنصر التحفیز على رفع كفاءة أداء العاملین في مستشفیات مجتمع الدراسة. 
 

 :یة السادسةنتائج الفرض

H0 .لا یوجد تأثیر لوضوح دور العمل على كفاءة أداء العاملین: 

Ha .یوجد تأثیر لوضوح دور العمل على كفاءة أداء العاملین : 

بالإشارة إلى قیم جدول معاملات الانحدار المتعدد في اختبار الفرضیة الرئیسیة فقد تبین أن 
، وبالتالي یوجد تأثیر %5عند مستوى  إحصائیة ذات دلالة 2.128محوسبة والبالغة ال  tقیمة 

 لعنصر وضوح دور العمل على رفع كفاءة أداء العاملین في مستشفیات مجتمع الدراسة.
 

 :نتائج الفرضیة السابعة

H0 على كفاءة أدائهم. :لا یوجد تأثیر لرضا العاملین 

Ha .یوجد تأثیر لرضا العاملین على كفاءة أدائهم : 

جدول معاملات الانحدار المتعدد في اختبار الفرضیة الرئیسیة فقد تبین أن  بالاشارة الى قیم
، وبالتالي لا یوجد %5عند مستوى  إحصائیةلیست ذات دلالة  1.043المحوسبة والبالغة   tقیمة 

 .راسةتأثیر لعنصر رضا العاملین على رفع كفاءة أدائهم في مستشفیات مجتمع الد
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 :النتائجقشة منا

لتحلیل الإحصائي للدراسة توصل الباحثان إلى مجموعة من النتائج التي من على ضوء ا
والارتقاء بواقع خدمات المستشفى إلى  عینة الدراسة، المتوقع أن تفید المستشفیات الخاصة الأردنیة

 هي: الأفضل على صعید العاملین والمرضى وأصحاب العلاقة

 ة) سن30- 20( من الفئات يار العاملین هتبین من خلال التحلیل الإحصائي أن معظم أعم .1
ویدل ذلك على تركیز المستشفیات على  ،) سنوات 5وسنوات خبرة اقل من (  %42.5بنسبة 

وكذلك استقطاب هذه  ،هذه الفئة للتمكن من إعادة تأهیلهم بشكل یتوافق مع سیاسة المستشفى
 الفئة الأقل خبرة كونها الأقل أجرا.

تبار الفرضیة الرئیسیة یظهر لنا أن العلاقة قویة بین متغیرات الدراسة بالنظر إلى نتائج اخ .2
وهذا یدل على أهمیة التسویق الداخلي   .R      =611حیث ،المستقلة وبین المتغیر التابع

مع  نتجیةاتفقت هذه الو  ،بعناصره المختلفة للمستشفیات وتحسین أداء العاملین بشكل خاص
 ).2007) ودراسة (عبدالحلیم،2006راسة (الجریري،كل الدراسات السابقة خاصة د

ویمكن أن نستنتج أن العلاقة القویة بین التسویق الداخلي وأداء العاملین ینعكس بشكل ایجابي  .3
(فرضا العمیل الداخلي هو أساس رضا العمیل  على رضا المرضى وتعزیز ولائهم للمستشفى

 الخارجي).

رفع كفاءة للثقافة التنظیمیة السائدة في المستشفى على  تأثیر أنه لا یوجدأكدت نتائج الدراسة  .4
وهي لیست ذات دلالة  .367المحسوبة  tحیث كانت قیمة . أداء العاملین داخل المستشفى

 .%0.05مستوى عند 

حیث  ،لتدریب العاملین في المستشفى على أدائهمتأثیر  لا یوجد بأنهأكدت نتائج الدراسة  .5
 .%0.05مستوى . وهي لیست ذات دلالة عند 92وبة المحس tكانت قیمة 

المحسوبة      t، حیث كانت قیمة نحو متغیر الحوافز اتهتبین أن اتجاهات عینة الدراسة سلبی .6
مما یدل على وجود تقصیر واضح من . %0.05وهي لیست ذات دلالة عند مستوى  1. 16

ذلك هناك تقصیر بالنسبة للرواتب وك، لى تحفیزهم إذا أنجزوا أو أبدعواقبل المستشفیات ع
وقد اتفقت هذه النتیجة مع  .یه وحساسیتهنجازاتهم وأهمیة الدور الذي یقومون فإمقارنة مع 
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بعض الدراسات السابقة التي أبرزت أهمیة نظام الحوافز داخل المستشفى على رفع أداء 
میة نظام الحوافز أهعن ) (James et al, 2013ومن أبرز هذه الدراسات دراسة  ،العاملین

بأنه لا یوجد  )2007 ،لیم(عبد الح رفع كفاءة العاملین ورضا الموظفین واتفقت مع دراسة في
 )2011 (صبیح، وكذلك اتفقت مع دراسة، رضا عن نظام الحوافز والأجور في المستشفیات

 .الخدمیة على رفع أداء العاملین ،على أهمیة نظام الحوافز في المؤسسات

من قبل العاملین داخل  بالعمل بروح الفریق الواحد أثراً  ن هناكأئج الدراسة بأكدت نتا .7
عند  إحصائیةوهي ذات دلالة  4.14المحسوبة    t حیث كانت قیمة المستشفى على أدائهم

 .%0.05مستوى 

  ،تأثیر للاتصال السائد في المستشفى على أداء العاملینبأنه لا یوجد أكدت نتائج الدراسة  .8

 .%0.05. وهي لیست ذات دلالة عند مستوى 47المحسوبة  tكانت قیمة حیث 

لعامل وضوح العمل السائد في المستشفى على أداء  ن هناك أثراً أأكدت نتائج الدراسة  .9
 .%0.05وهي ذات دلالة عند مستوى  2.12المحسوبة  tحیث كانت قیمة  ،العاملین

 tحیث كانت قیمة  ،العاملین على أداء عملهم اضین هناك أثرا لعامل ر أأكدت نتائج الدراسة  .10
 .%0.05عند مستوى  إحصائیةوهي ذات دلالة  1.043المحسوبة 

 

 :التوصیات

 :ن بضرورة الأخذ بما یلياتوصل إلیها یوصي الباحثالبناء على النتائج السابقة التي تم 

للتمكن من إعادة  )30-20( العمریة تركیز المستشفیات على الفئةضرورة الاستمرار في  . 1
 .بالحیویة والنشاط وحدیثي التخرج كونهم مفعمینتأهیلهم 

تحسین أداء لأهمیتها في  التسویق الداخلي ندعو المستشفیات للتركیز أكثر على عناصر .2
 في هذه المشتشفیات وتحقیق أهدافها المختلفة.العاملین 

كون   یات عینة الدراسةفي مستشفبین العاملین لثقافة التنظیمیة ا ضرورة تعمیق مفهوم .4
 نتائجها ضعیفة ولا ترقى الى المستوى المطلوب.
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داریة والمهنیة في كافة المستویات الإالعاملین  على المستشفیات الاهتمام بشكل أكبر بتدریب .5
 لأهمیته في تحسین أدائهم.

لزیادة الثقة والولاء تحفیر الموظفین مادیا ومعنویا على المستشفیات زیادة الاهتمام بعامل  .6
 لدیهم.

الاهتمام أكثر بالاتصال الداخلي والتركیز على حصول العاملین على المعلومات الدقیقة  .7
ویمكن عمل برامج  ،وتفعیل قنوات الاتصال الرسمیة في إیصال المعلومات ،والصحیحة

 بین الإدارة.وحفلات جماعیة للموظفین هدفها التفاعل والتعارف فیما بینهم وكذلك بینهم و 

 جراء أبحاث مستقبلیة تخدم موضوع الدراسة بأبعاد جدیدة وشیقة.إضرورة  .8
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