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انطلبقاً مف أىمية دور العامميف في المستشفيات في تقديـ مستوى :  البحث مخصم
خدمة جيد لممرضى ، فإف الأمر يتطمب البحث عف مفاىيـ حديثة مف شأنيا تحسيف مستوى 
جودة الخدمة في تمؾ المنظمات ، وتعتبر جودة الخدمة الداخمية مف المفاىيـ الحديثة نسبياً 

. ونظراً لوجػػػود قصور في جودة الخدمة الداخمية ، وتدنى  بالمقارنة مع جودة الخدمات الخارجية
مستوى رضا العامميف ، مما انعكس عمى تدني جودة الخدمة الصحية المقدمة لممتعامميف في 
تمؾ المستشفيات ، فقد ىدفت ىذه الدراسة إلى فحص تأثير جودة الخدمة الداخمية عمى رضا 

معنوي لجودة الخدمة الداخمية عمى رضا العامميف العامميف والعملبء ، مفترضة وجود تأثير 
والعملبء ، مع ازدياد التأثير المعنوي لجودة الخدمة الداخمية عمى رضا العملبء عند توسيط رضا 

 العامميف وجودة الخدمة الصحية . 
مفردة مف المتعامميف ، مف  983مفردة مف العامميف ، و  979وتـ جمع البيانات مف 

 AMOSخلبؿ قوائـ الاستقصاء بالمقابمة الشخصية والزيارة الخاطفة . وباستخداـ برنامج 
وتحميؿ المسار تمت المعالجة الإحصائية لبيانات الدراسة ، وأظيرت النتائج : وجود تأثير معنوي 

لأبعاد جودة الخدمة الداخمية ) التنسيؽ والتكامؿ بيف الأنشطة ، العمؿ بروح  إيجابي مباشر
الفريؽ ، بيئة العمؿ الداخمية ( عمى رضا العامميف ( ، في حيف لـ يثبت معنوية تأثير التمكيف 
عمى رضا العامميف . كما تبيف وجود تأثير معنوي مباشر لرضا العامميف عمى جودة الخدمة ، 

معنوي مباشر لجودة الخدمة عمى رضا العملبء ، وأخيراً ازدياد التأثير المعنوي ووجود تأثير 
لأبعاد جودة الخدمة الداخمية عمى رضا العملبء عند توسيط رضا العامميف وجودة الخدمة 

 الصحية .
جودة الخدمة الداخمية ، رضا العامميف ، جودة الخدمة الخارجية ، الكممات المفتاحية : 

 .رضا العملبء 
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 Abstract: Based on the importance of the role of hospital 

workers in providing a good level of service to patients, it is necessary 

to search for modern concepts that will improve the level of service 

quality in those organizations. The quality of internal service is a 

relatively modern concept compared to the quality of external services. 

In view of the presence of shortcomings in the quality of the internal 

service, and the low level of employee satisfaction, which was reflected 

in the low quality of the health service provided to the clients in those 

hospitals. This study aimed to examine the effect of internal service 

quality on the satisfaction of employees and customers, assuming that 

there is a significant effect of internal service quality on the satisfaction 

of the internal service. Employees and customers, with an increase in 

the moral impact of internal service quality on customer satisfaction 

when averaging   employee   satisfaction   and   health  service quality. 

   

 Data were collected from 379 employees and 384 dealers, 

through survey lists with personal interview and flash visit. Using the 

AMOS program and path analysis, the study data was statistically 

processed, and the results showed: There is a direct positive and 

significant effect of internal service quality dimensions (coordination 

and integration between activities, teamwork and internal work 

environment) on employee satisfaction), while the effect of 

empowerment was not proven to be significant on employee 

satisfaction. It was also found that there is a direct significant effect of 

employee satisfaction on service quality, and a direct significant effect 

of service quality on customer satisfaction, and finally, the increase in 

the moral effect of internal service quality dimensions on customer 

satisfaction when averaging employee satisfaction and health service 

quality. 

 

Key words: internal service quality, employee satisfaction, external 

service quality, customer satisfaction. 
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 :تمهيد 
التنمية في أية دولة ،  يُعد الارتقاء بالمستوى الصحي لممواطنيف ىدفاً رئيسياً لخطط

وتعتبر المستشفيات مف أبرز المنظمات الخدمية التي تقدـ الرعاية الصحية لأفراد المجتمع . 
وتولي الدوؿ اىتماماً كبيراً بجودة الخدمة الصحية لارتباطيا بصحة وحياة الإنساف . وعمى 

جودة الخدمة الصحية ، الجانب الأكاديمي فقد سعى الباحثوف في ىذا المجاؿ إلى تحديد أبعاد 
 ( . 5102والتي تُعد بمثابة مؤشرات لقياس جودة الخدمة الصحية ) محمد نور ، 

وتمثؿ جوده الخدمة الصحية التحدي الرئيس أماـ المنظمات الصحية في ظؿ تنامي فكرة 
المنافسة وتزايد وعي واىتماـ المريض بالحصوؿ عمى خدمات صحية تمبي احتياجاتو وتتصدى 

تو ، فمعرفو مستوى جوده الخدمة الصحية المقدمة مف وجيو نظر المستفيديف سيوفر لمشكلب 
لمقائميف عمى إدارة المستشفيات المعمومات التي تمكنيـ مف تحديد وتحميؿ مواطف القوة والضعؼ 
والعمؿ عمى تطويرىا وتحسينيا لكسب رضا المستفيديف والارتقاء بمستوى أداء الخدمات في 

 ( . 5109مؿ ، المستشفيات ) أ
وانطلبقاً مف أىمية دور العامميف في المستشفيات في تقديـ مستوى خدمة جيد لممرضى 
، تـ تركيز الاىتماـ في ىذا البحث عمى جودة الخدمة الداخمية والتي تشير إلى أف الخدمة 

ات الداخمية عالية الجودة تعمؿ عمى تحسيف رضا العامميف ، والذي بدوره يشجع عمى تقديـ خدم
 ( .  Mukhles et al.,2018خارجية ذات مستوى متميز مف الجودة يحقؽ رضا العملبء ) 

بعد ىذا التمييد يعرض الباحثوف محتويات البحث ، وتشمؿ : الدراسات السابقة ، أىمية 
البحث ، والمشكمة ، والأىداؼ ، والفروض ، وأسموب الدراسة ، ثـ تحميؿ البيانات ومناقشة 

 بار الفروض والتوصيات ، وذلؾ كما يمي :النتائج ، واخت
 السابقة:الدراسات  أولًا:

    الداخمية:( جودة الخدمة 0)
تقوـ فكرة الخدمة الداخمية عمى توفير خدمات داخمية مف قبؿ موظفي المنظمة لموظفيف 
آخريف يعمموف داخؿ نفس المنظمة ، مف خلبؿ معاممة بعضيـ البعض كعملبء داخمييف ، ويجب 
أف ييدؼ الموظفوف إلى تمبية توقعات بعضيـ بعضاً والتنسيؽ مع الآخريف داخؿ المنظمة بيدؼ 

نجاز أىدافيـ المشتركة ، والنتيجة الطبيعية ىي توفير خدمات داخمية فائقة المساعدة في إ
الجودة ستمكف المنظمة مف العمؿ كشبكة مف الوحدات الوظيفية الفردية المرتبطة ببعضيا 

الداخمية  الخدمة ( . وتساعد جودةet al., 2016) Sharmaبغرض إرضاء العملبء الخارجييف 
 بشكؿ أفضؿ ، مما يجعميـ يشعروف بمزيد مف الرضا ، الموظفيف عمى أداء وظائفيـ
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المنظمات التي تقدـ خدمات داخمية عالية الجودة لموظفييا ىي أكثر تطوراً ونجاحاً  وأف
( Chiang & Wu , 2014 )  . 

وتتطمب أقصى قدر مف اىتماـ  والرعاية الصحية ىي واحدة مف أكثر الخدمات تخصصاً ،
وبناءً عمى ذلؾ ، فإف تقديـ خدمة عالية  . الإدارة لتمبية احتياجات العملبء الداخمييف بكفاءة

الجودة لمعملبء الخارجييف ممكف فقط مف خلبؿ التحسينات الكبيرة في نيج المستشفيات لخدمات 
التنظيمي المتميز ، علبوة عمى ذلؾ  الجودة لمعملبء الداخمييف مف خلبؿ الرعاية المنسقة والدعـ

إلى إرضاء العملبء الداخمييف ، والذي بدوره يعزز الأداء بشكؿ  جودة الخدمة الداخمية ، تؤدي
كما أف جودة الخدمة الداخمية تخمؽ موظفاً يتمتع بموقؼ  ( Skrove et al., 2016 ) .كمي 

المدخلبت المرغوبة لأداء العمؿ ،  وظيفي إيجابي يجعمو أكثر ميلًب لممشاركة أو المساىمة في
كما تخفؼ مف السموكيات السمبية مثؿ : التأخير والعياب ودوراف العمؿ ، وتساعد في دفع الأداء 
التنظيمي إلى سموكيات ذات صمة بأىداؼ المنظمة لتحقيؽ اليدؼ النيائي لمخدمة الصحية ، 

ناءة ، وبالتالي يسيؿ عمميات تقديـ فضلًب عف تحسيف العمؿ الجماعي ، والتفاعلبت الداخمية الب
إلى أف جودة الخدمة الداخمية تساعد   Chiang & Wu , 2014 )الخدمات الخارجية . وأشار)

الموظفيف عمى أداء وظائفيـ بشكؿ أفضؿ ، فيشعروف بمزيد مف الرضا ، والمنظمات التي تقدـ 
 .خدمة داخمية عالية الجودة لموظفييا ىي أكثر تطوراً ونجاحاً 

( أف الدراسات السابقة لـ تتبنى مقاييس (Brandon & Silvestro,2010ويشير 
لجودة الخدمة الداخمية ، ولكنيا ركزت عمى توفير أساس وصفي ومفاىيمي ليا ، ولكف بشكؿ 
عاـ ىناؾ العديد مف المحاولات لتطبيؽ مقاييس جودة الخدمة الخارجية عمى العملبء الداخمييف ، 

العديد مف الخصائص ، ولكف لدييـ  ويتشارؾ العملبء الداخميوف مع العملبء الخارجييف في
جوانبيـ الفريدة أيضاً والتي لابد أف تؤخذ في الاعتبار عند تطبيؽ مقاييس الجودة الخارجية عمى 
العامميف ومنيا : أولًا أف العملبء الخارجييف يستيمكوف المنتجات التي تقدميا المنظمة ، بينما 

ارات الأخرى . ثانياً أف العملبء الخارجييف لدييـ يستيمؾ عملبء الداخؿ الخدمات التي تقدميا الإد
خيارات متعددة حوؿ مكاف القياـ بالأعماؿ ، أما عملبء الداخؿ قد لا يكوف لدييـ خيار يذكر أو 
لا خيار ليـ . ومع ذلؾ ، يمكف لمعملبء الداخمييف في كثير مف الأحياف أف يقرروا عدـ الامتثاؿ 

ويمكنيـ اختيار ما إذا كانوا يريدوف التعاوف أو كيفية  للئجراءات أو المعايير المحددة ،
التعػػاوف . وأخيراً أف العملبء الداخميػػيف يتمقوف أجراً مف المنظمػػة في مقابؿ ما يقوموف بو مف 
عمؿ ، بينما العمػػلبء الخارجيوف يدفعوف في مقابؿ تمقى سمعة أو خدمة مف المنظمة . ويترتب 



 .... محمود أحمد الإمامجودة الخدمة الداخلية في تحقيق رضا العاملين والعملاء في المستشفيات  أثر

362 
 
 

وبالتالي  الخارجية،ص جودة الخدمة الداخمية مختمفة عف الجودة عمى ذلؾ أف أبعػاد وخصائ
  مختمفة.يتطمب ذلؾ أساليب قياس 

(   Pieter, 2020ومف المحاولات التي بذلت لقياس جودة الخدمة الداخمية ما قاـ بو )
حيث يرى إمكانية قياسيا مف خلبؿ ثلبثة مؤشرات وىى : الدعـ الإداري ، والجوائز والتقدير ، 

 والتدريب مع مراعاة مواصفات الوظيفة .
منيجاً سداسي الأبعاد لقياس  .  ( Xuan & Yunchen , 2015 )واقترح كؿ مف

الفعاؿ ، والعمؿ بروح الفريؽ  جودة الخدمة الداخمية وىي : دعـ الإدارة ، والتعويضات ، والتدريب
 .الواحد ، والتواصؿ ، والمرافؽ الخدمية 

ستة أبعاد رئيسية لجودة الخدمة الداخمية  ( Jun & Cai , 2010 ) وحددت دراسة 
مف وجية نظر العامميف الداخمييف وىى : العمؿ بروح الفريؽ ، التواصؿ ، العلبقات الداخمية 

 القوية ، الاعتمادية ، الكفاءة ، والأصوؿ المادية الممموسة .
ية ( عمى عدة أبعاد لمحكـ عمى جودة الخدمة الداخم  Zheng et al., 2018واعتمد )

أداء  –متابعة المريض  –في المستشفيات ، وىي : سيولة وسرعة تقديـ الخدمة الصحية 
 تكامؿ عمؿ الأقساـ .  -الدعـ الداخمي والتنسيؽ    –الخدمة بشكؿ صحيح مف أوؿ مرة 

( إلى أف المعايير الميمة لجودة الخدمة   Wang et al., 2018وأشارت دراسة )
ت ، العمؿ الجماعي ، المكافتت والتقدير ، أشعر أنني جزء مف الداخمية ىي : مستوى الاتصالا

 المنظمة  وأجد  متعة حقيقية في وظيفتي .
( ست أبعاد لقياس جودة الخدمة الداخمية وىي :  (Sharma et al., 2016واستخدـ 

وى توقيت الاستجابة ، المتابعة ، كفاءة العامميف ، المعرفة الوظيفية ، جودة التفاعؿ ، ثـ مست
 التعاوف بيف الأفراد وبيف الأقساـ .

( في قياس جودة الخدمة  5102وقد اعتمدت بحوث أخرى عديدة ) ماىر ، أسعد ، 
الداخمية عمى المقياس الذي قدمو باراشورمػػاف وزملبؤه بعد تطويع أبعػػػػػاده الخمسػػػػة 

نة ( لتناسب قياس جودة ) الاعتمادية ، الضماف  ، الممموسية  ، التعاطؼ الاستجابة ، المرو 
 الخدمػػػػة الداخمية . 

( عدة أبعاد لقياس جودة الخدمة الداخمية ، وىي :  (Abdullah et al. , 2021وذكر 
توقيت الاستجابة لمزملبء ، كفاءة الموظفيف ، المعرفة الوظيفية ، جودة التفاعؿ بيف الموظفيف ، 

 ومستوى التعاوف .
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تبيف لمباحث أف ىناؾ اختلبفات جوىرية في عدد وطبيعة وبمراجعة ما سبؽ مف دراسات 
أبعاد قياس جودة الخدمة الداخمية ، والتي يمكف مف خلبليا قياس جودة الخدمة الداخمية ، ليذا 
سيكوف مف المفيد جداً أف يكوف لدى المنظمة أداة قياس مصممة خصيصاً لالتقاط تصورات 

 مة مف مقدمي الخدمة الداخمييف .المستخدميف الداخمييف لجودة الخدمة المقد
ومف واقع ما تػـ عرضػو مػف أبعػاد لقيػاس جػودة الخدمػة الداخميػة فػي الدراسػات السػابقة 
استقر الباحث عمى الاعتماد عمى خمسة أبعاد لقياس جودة الخدمة الداخمية في الدراسػة الحاليػة 

 وىي:
 التنسيؽ والتكامؿ بيف الأنشطة .  -0    
 العمؿ بروح الفريؽ . -5    
 الفعالة.الاتصالات الداخمية  -9    
 العامميف.تمكيف  -3    
 الداخمية.بيئة العمؿ  -2    

 :العامميف( رضا 5)
أحد التعريفات المبكرة لمرضا الوظيفي ىو " الحالة العاطفية السارة أو الإيجابية الناتجة 

،   ويتـ شرح الرضا الوظيفي مف حيث قبوؿ الوظيفةعف تقييـ الوظيفة أو الخبرة الوظيفية " ، 
ف رضا الموظؼ واحد مف  وكذلؾ مف حيث الأحاسيس الإيجابية لمموظفيف وتفضيميـ لمعمؿ ، وا 

نتاجيتو وولائو )  ( . Abdullah,et al. , 2021أىـ العوامؿ المحركة لجودة خدمة الموظؼ وا 
في حيف أف محدداتو قد تختمؼ وأظيرت الأدبيات المتوفرة حوؿ رضا الموظفيف أنو 
  (Torlak  & Kuzey , 2019)باختلبؼ الوظائؼ إلا أف ليا تأثيراً حاسماً عمى أداء العامؿ

في مجاؿ الرعاية الصحية . ويُعد رضا الممرضات مؤشراً ثابتاً عمى أداء التمريض ورضا 
( ، وأف الآثار الإيجابية لرضا الممرضات عمى الأداء   Berry et al . , 2010المريض )

وعلبوة عمى ذلؾ فإف الرضا الوظيفي لمممرضات لديو علبقة   .الوظيفي تستمر بمرور الوقت
ف لدى منظمات صحية إيجابية مع إنتاجية الموظفيف والنمو التنظيمي ، لا سيما عندما يعممو

 . ( Mirzabeigi et al . , 2018) غير حكومية
مف أبرز الباحثيف الذيف اىتموا بموضوع رضا العامميف ،  Hoppock 0929ويُعد 

حيث عرفو بأنو مجموعة مف المعطيات النفسية والبيئية والمينية التي تشعر الموظؼ بالرضا 
 ( . ( Inegbedion , Henry et al . 2020عف العمؿ وحرصو عمى رفع كفاءتو الإنتاجية 

https://onlinelibrary.wiley.com/doi/full/10.1002/nop2.665#nop2665-bib-0084
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ويري الباحثوف أف رضا العامميف في قطاع الخدمات بشكؿ عاـ وفي قطاع الخدمات 
الصحية بالأخص يمعػب دوراً كبيػراً فػي إرضاء العملبء ، فالعامموف الراضوف عف أعماليـ 

 رضا تحقيؽ شأنيا عند تقديميـ لمخدمة والتي مف سيقوموف بتقديـ مشاعر إيجابية متميزة
الصحية ، وما أحوج عملبء المستشفيات مف المرضى إلى تمؾ  لممنظمة ولائو العميؿ وزيادة

 المشاعر الدافئة التي تقدـ ليـ مف كافة أطراؼ العممية الصحية . 
وعلبوة عمى ما سبؽ ، فإف المستوى العالي مف رضا العملبء الداخمي يحسف الإنتاجية 

رضا أيضاً عمى مستوى التزاـ العملبء الداخمييف ، مما يؤدي بدوره إلى التنظيمية ، ويؤثر ال
تحسيف النيج الذي يركز عمى العمػػػلبء ويضمف تقديـ خدمػػة عاليػػػة الجػػػػػودة لمعمػػػػلبء 

   (Pantouvakis , 2011 ) . الخارجييػػػػػف 
 وتوجد عوامؿ متعددة نؤثر في رضا العامميف . ويمكف تقسيميا إلى : 

 عوامؿ شخصية ، مثؿ :  –أ 
  ، ( . 092:  5102اتفاؽ العمؿ مع قيـ الفرد ) ثائر 
  ، ( 5117الشعور باحتراـ وتقدير الذات ) عبدالغفار . 
   ( 979:  5117الاجتماعية ) عبدالغفار ، المكانة . 
  ، ( 81:  5113الشخصية ) محمد . 

 ( ، وهي :  068-051،  8102) وفقي ،  تنظيميةعوامل  –ب 

الأجػور ، محتػػوى العمػؿ ، فػػرص الترقيػة ، الإشػػراؼ ، جماعػة العمػػؿ ، الاىتمػاـ بالعامػػؿ 
 العمؿ المادية .ومشاكمو ، سياسات المنظمة العادلة ، حوافز العمؿ ، ظروؼ 

إف المسػػتوى العػػالي مػػف رضػػا العمػػلبء الػػداخمي يػػؤدي إلػػى تحسػػيف الػػنيج الػػذي ييػػتـ 
بػػػػػػػالتركيز عمػػػػػػػى العمػػػػػػػػػػلبء الخارجييػػػػػػػػػػػػف ، ويضػػػػػػػمف تقػػػػػػػديـ خدمػػػػػػػػػة عاليػػػػػػػػػػة الجػػػػػػػػػػػػودة 

 . (Pantouvakis , 2011 )ليـ
 ( جودة خدمة العملبء : 9)

تحتؿ جودة الخدمة المقدمة لمعملبء مركز اىتماـ المنظمات الخدمية والإنتاجية عمػى حػد 
حقؽ المستوي المتميز في أداء الخدمات فإف المنظمة تحتاج إلي إعطػاء اىتمػاـ سواء ، ولكى يت

كبيػػر لعملبئيػػا ومحاولػػة إرضػػائيـ ، فجػػودة الخدمػػة سػػلبح قػػوي وفعػػاؿ لممنظمػػات خاصػػة عنػػد 
 المنافسة .

في كونيا تمس صحة وسلبمة وحياة المجتمع ،  وتكمف أىمية جودة الخدمة الصحية
أو العجز أو الوفاة ،  بية مخاطر وعواقب وخيمة كحالات الإعاقةحيث يترتب عمي الأخطاء الط

https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJPHM-02-2018-0004/full/html#ref048
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJPHM-02-2018-0004/full/html#ref048
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJPHM-02-2018-0004/full/html#ref048
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJPHM-02-2018-0004/full/html#ref048
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كما أف الأداء المنخفض لمخدمة الصحية قد يؤدي الي آثار بدنية ونفسية سمبية عمي صحة 
نتاجية المواطنيف ) حسف ،   ( . 5150وا 

إلػى أف التطػور السػريع لمبيئػة الطبيػة عمػى  ( Syah & Cahyo , 2021 )ويشػير 
المسػػتوى المحمػػي والعػػالمي شػػجع المستشػػفيات عمػػى تنفيػػذ تغييػػرات مختمفػػة . فالصػػناعة الطبيػػة 
بشكؿ عاـ تقدمية ، وأكثر إنتاجية ، وتتطور بسرعة ، جنباً إلى جنب مع التحسينات السريعة في 

رات التػي تميػؿ إلػى التسػريع مػع ظيػور مختمػؼ العموـ الطبيػة والتكنولوجيػا . وبػالنظر إلػى التغييػ
السياسػػػات الحكوميػػػة الجديػػػدة ، والتكنولوجيػػػا ، والاقتصػػػاد ، وسػػػموؾ المسػػػتيمؾ ونمػػػو السػػػوؽ 
واستراتيجيات المنافسيف والعوامؿ الأخرى التي تؤدي إلى وضع أكثر تنافسية ، ظيرت حاجػة إلػى 

مقيػاس مناسػب ليػا عنػد إدارة خػدمات  وجود استراتيجية صحيحة ترتكز عمى جودة الخدمة وبناء
 الرعاية الصحية التي تقدميا المستشفيات .

وقيػػاس جػػودة الخدمػػة الخارجيػػة المقدمػػة لمعمػػلبء ىػػو أحػػد الموضػػوعات الأساسػػية التػػي 
حظيت باىتماـ كبير مف الباحثيف ، وقد أفرزت الدراسات عدة نماذج لقياس جودة الخدمة ، وكاف 
اليدؼ منيا ىو البحث عف مقػاييس تتسػـ بالدقػة والموضػوعية لتقيػيـ الأداء وتحميػؿ الانحرافػات 

 ( . ويمثػػػػػػؿ كؿ مف Brandon & Silvestro, 2010راءات لتحسػيف الجػػػػػػػودة ) واتخاذ الإج
 SERVQUAL وSERVPERF   مقياسيف رئيسييف لقياس جودة الخدمة الخارجية المقدمة

 لمعملبء وأكثرىا شيرة وتطبيقاً .
( بقياس جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات 5109وقامت دراسة )أمؿ ، 

الحكومية مف وجية نظر المستفيديف ، وتوصمت إلى وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف 
مستوي رضا المرضي وتطبيؽ المستشفيات الحكومية لمحددات جودة الخدمة الصحية 
) الممموسية ، والاعتمادية ، والاستجابة ، والأماف ، والتعاطؼ ( ، كما توصمت الدراسة إلي قوة 

 ت جودة الخدمة والجودة الكمية لمخدمة الصحية وبيف رضا العملبء .العلبقة بيف محددا
( إلى أف صورة المستشفى الإيجابية  Asnawi et al . , 2019وأشارت دراسة ) 

علبوة عمى ذلؾ ، كاف لرضا المرضى تأثير   .والمقنعة كاف ليا تأثير كبير عمى رضا المرضى
الخدمة المقدمة مف المستشفى كاف ليا تأثير كبير عمى ولاء المرضى ، كما أوضحت أف جودة 

  . مباشر عمى رضا المرضى وولائيـ
عمى جودة الخدمة  أف أكثر العوامؿ تأثيراً  ( إلى 5109وتوصمت دراسة ) عبد الله ، 

الصحية كانت  : التزاـ وتعيد المستشفى بتقديـ  خدمة صحية وعلبجية ، التنويع في الخدمات 
وأماكف انتظار لممرضى ، ومكاتب للؤطباء والعامميف ، الوفاء بمواعيد المقدمة ، وجود صالات 
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تقديـ الخدمة ، ثقة واطمئناف المرضى مف العامميف بالمستشفى ، تفاعؿ الطاقـ الطبي والعامميف 
 مع المرضى ، واىتماـ الإدارة والعامميف بالعناية الشخصية لممرضى .

 ( رضا العملبء :3)
تستيدفيا جميع المنظمات عمى اختلبؼ  نشاطيا وحجميا ،   يُعد رضا العملبء غاية

فالعملبء ىـ  سبب وجود المنظمة ونجاحيا ، ويرتبط زيادة مستوى رضا العملبء بتغير سموكيـ 
بشكؿ إيجابي تجاه المنظمة ، حيث يُظير العميؿ الراضي مجموعة مف الاستجابات التي تترجـ 

الاستجابات : تكرار التعامؿ ، والتحدث يشكؿ إيجابي حالة الرضا التي وصؿ إلييا ، ومف ىذه 
 ( . 5150عف المنظمة والمنتجات التي تقدميا ) يارا ، لمياء ، 

عدـ  ويرتبط مفيوـ جودة الخدمة ارتباطاً وثيقاً برضا العملبء ، وىو يرتكز عمى نظرية
ومع ذلؾ ، فقد وُجد أف التصور المفاىيمي الخاص بالمعاملبت ليذه النظرية  .  تأكيد التوقعات

وبالتالي يقوـ  . والتي تعتبر سابقة لإرضاء العملبء ، يكوف أكثر ملبءمة لبناء جودة الخدمة
العملبء بتقييـ أثر أداء الخدمة عمى رضا العملبء بشكؿ معرفي عمى المدى القصير ، مما يؤثر 

( إلى أف  Nunkoo et al . , 2020ويشبر)   في النياية عمى تجربتيـ الإجمالية مع الخدمة .
دمة ليا تأثير إيجابي مباشر عمى رضا العملبء ، الدراسات التجريبية أثبتت أف جودة الخ

وتوصمت الدراسة إلى أىـ العوامؿ التي تؤثر عمى رضا العملبء ، وىي : جودة البنية التحتية 
للئقامة ، سموؾ الموظفيف ، التفاعؿ مع العملبء ، خبرة الموظؼ ، جودة الطعاـ والشراب ، جودة 

 الغرؼ ،  المؤانسة ، ثـ وقت الانتظار .
 ( إلى ما يمي :  Syah & Cahyo , 2021وخمصت دراسة )

أف جودة الخدمة ليا تأثير إيجابي كبير عمى رضا العملبء ، فكمما كانت جودة الخدمة  -0
المقدمة أفضؿ ، كاف تأثيرىا عمى رضا العملبء أكبر ، بحيث تكوف ىناؾ شكاوى قميمة مف 

 . العملبء حوؿ جودة الخدمة
جودة الخدمة ليا تأثير إيجابي كبير عمى الكلبـ الشفيي . فإذا كانت جودة الخدمة المقدمة  -5

أفضؿ ، كانت الكممة الشفوية أكثر إيجابية في التوصيات لمخدمة المقدمة ، ومف ثـ يكوف 
 ليا تأثير عمى عدد زيارات العملبء .

فكمما زاد الرضا الذي يشعر بو رضا العملبء لو تأثير إيجابي كبير عمى الكلبـ الشفيي ؛  -9
العملبء ، كمما زاد تكراره وبشكؿ إيجابي ، وسوؼ يوصي العملبء الراضوف بػالعمؿ عف 

 طريؽ الكلبـ الشفيي للآخريف . 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0278431918310508?casa_token=aNdLwU5QDPYAAAAA:kFFxx0XT2D9njE8MHr6ehTziEDrfqebWqGAeaNbCmmINQPs8804jphD1q7FiTQPojZa33ip52PQ#bib0255
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0278431918310508?casa_token=aNdLwU5QDPYAAAAA:kFFxx0XT2D9njE8MHr6ehTziEDrfqebWqGAeaNbCmmINQPs8804jphD1q7FiTQPojZa33ip52PQ#bib0255
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0278431918310508?casa_token=aNdLwU5QDPYAAAAA:kFFxx0XT2D9njE8MHr6ehTziEDrfqebWqGAeaNbCmmINQPs8804jphD1q7FiTQPojZa33ip52PQ#bib0255
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حيث ينشر العملبء الراضوف شعوراً بالرضا لمعملبء  الخدمة،أف رضا العملبء ميـ لمقدمي  -3
 المنظمة.وبالتالي تعزيز سمعة  المحتمميف،

الداخمية  ولقد تبيف أف الدراسات السابقة لـ تتفؽ عمى تحديد أبعاد حاكمة لجودة الخدمة
، كما لـ تتفؽ عمى قياس جودة الخدمات الصحية أو محتوي ىذه الأبعاد . ومازالت ىناؾ حاجة 

 فكؿ ما أنجز في ىذا المجاؿ اعتمد عمى مقياس الفجوة   الصحية،لمقياس لجودة الخدمات 
SERVQUAL  كذلؾ لـ تتطرؽ الدراسات السابقة إلي مقارنة طبيعة العلبقة بيف جودة .

الخدمة الداخمية والصحية الخارجية وأثرىا عمى رضا العامميف والعملبء في المستشفيات 
   مصر.الحكومية في 

 فإف ىذا البحث يختمؼ عف البحوث السابقة في أىدافو  ومجالو سبؽ،فضلًب عما 
وتأسيساً عمى ما سبؽ تظير الفجوة البحثية في ضعؼ اىتماـ  . البشري والمكاني والزماني

  -رضا العامميف  –الدراسات السابقة في الربط بيف المتغيرات الأربعة ) جودة الخدمة الداخمية 
( Ha & Cung ,2019)رضا العملبء ( سوى دراسة واحدة في فيتناـ  –جودة الخدمة الخارجية 

مت بشكؿ نظري معتمدة فقط عمى بعض المقابلبت مع الخبراء ، والمناقشات الجماعية مع ، وت
 السائحيف ومديري الفنادؽ  دوف الاعتماد عمى عينة بحثية ، أو إجراء تحميؿ إحصائي .

 ثانياً : أىمية البحث :
تختمؼ ترجع أىمية ىذه الدراسة لكونيا تركز عمى جودة الخدمة الداخمية ، وبذلؾ فيي 

كثيراً عف ما قبميا مف الدراسات السابقة والتي لاحظ الباحث أنيا كانت تركز بشكؿ رئيس عمى 
جودة الخدمات الخارجية ، في مقابؿ وجود ندرة في الأبحاث العممية التي تركز عمى جودة 

 الخدمة الداخمية مما يفتح الطريؽ نحو إبراز أىمية جودة الخدمة الداخمية .
( مف أف معظـ الدراسات السابقة قد  Jun & Cai, 2010ما ذكره )  ويتفؽ ىذا مع

ركزت عمى بحث جودة الخدمة الخارجية المقدمة لمعملبء ، في مقابؿ نقص واضح في فحص 
جودة الخدمة الداخمية والتي تعد الأساس في نجاح جودة الخدمة الخارجية ، كما أشار إلى 

الداخمية ، وأوصى بإجراء المزيد مف البحث في ىذا ضرورة التركيز البحثي عمى جودة الخدمة 
 المجاؿ.

( أف ىناؾ وفرة في البحوث المتعمقة بجودة   (Abdullah et al. , 2021ويذكر 
الخدمة فيما يتعمؽ بقطاع الرعاية الصحية ، في حيف أف دراسات قميمة تعرضت لجودة الخدمة 

 قر إلى التجريب .الداخمية في المجاؿ الطبي ، وىي دراسات نظرية تفت
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كما تنبع أىمية ىذه الدراسة مف أىمية القطاع الطبي ، والذى يعانى مف العديد مف 
المشكلبت ، والتي أثرت بدورىا عمى جودة الخدمات المقدمة لممرضى . ليذا يود الباحث أف يقدـ 

ىا في الدليؿ لمقائميف عمى إدارة المنظمات الصحية عف أىمية جودة الخدمة الداخمية ودور 
تحسيف جودة أداء العامميف بشكؿ يحقؽ رضاىـ ، ويرفع درجة ثقة العملبء في المنظمات 

 الصحية . 
 البحث:مشكمة  ثالثاً:

عمى أرض الواقع وجد الباحثوف مف خلبؿ الدراسة الاستطلبعية مظاىر سمبية متعددة 
شفيات الحكومية ، تحيط بأداء الخدمة الصحية التي يأمؿ المرضى في الحصوؿ عمييا مف المست

 ومف خلبليا تمت صياغػػػػػة مشكمػػػػة البحػػػػػػث في :
مما انعكس  العامميف،وتدنى مستوى رضا  الداخمية،" وجػػػود قصور في جودة الخدمة 

وانعكس كؿ ذلؾ  الحكومية،عمى تدني جودة الخدمة الصحية المقدمة لممرضى في المستشفيات 
  ".بالسمب عمى رضا المتعامميف مع المستشفيات 

 البحث:أىداؼ  رابعاً:
 يدؼ ىذا البحث إلى :ي

 فحص تأثير أبعاد جودة الخدمة الداخمية عمى رضا العامميف في المستشفيات .  .0
 فحص تأثير رضا العامميف عمى مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة  . .5
 الخدمة الصحية في رضا المرضى  . التعرؼ عمى تأثير جودة .9
 فحص التأثير غير المباشر لجودة الخدمة الداخمية عمى رضا العملبء . .3

 البحث:فروض  خامساً:
 يوجد تأثير معنوي لأبعاد جودة الخدمة الداخمية عمى رضا العامميف .  .0
 يوجد تأثير معنوي لرضا العامميف عمى جودة الخدمة الصحية   . .5
 يوجد تأثير معنوي لجودة الخدمة الصحية عمى رضا العملبء  .   .9
يوجد تأثير معنوي لجودة الخدمة الداخمية عمى رضا العملبء عند توسيط رضا العامميف وجودة  .3

 الصحية.الخدمة 
 سادساً : أسموب الدراسة : وتضمف ما يمي :

 (  بيانات الدراسة :0)
تـ جمع البيانات الثانوية مف المراجع العممية ، والدراسات السابقة ، وقد ساعدت في  -

 التأصيؿ العممي لمتغيرات الدراسة .
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كما تـ جمع البيانات الأولية مف خلبؿ قائمتي استقصاء ، بغرض اختبار فروض  -
 ـ التوصؿ إلييا .البحث وتحقيؽ أىدافو ، وتقديـ التوصيات المناسبة في ضوء النتائج التي يت

 والعينة:البحث  ( مجتمع5)
 979وتـ سحب )  (، مفردة 52111)يبمغ حجـ ىذا المجتمع  العامميف:مجتمع  -

 بالمستشفيات.مفردة ( باستخداـ العينة المنتظمة مف واقع كشوؼ العامميف 
مجتمع العملبء ) المرضى ( ، ىذا المجتمع يفوؽ مائة ألؼ مفردة ، وبمغت حجـ  -

مفردة ( ، تـ سحب مفرداتيا مف خلبؿ العينة المنتظمة لممتردديف حيث لا  983العينة منو ) 
 يوجد إطار لتمؾ المفردات .

 ( أداة البحث وطريقة جمع البيانات :9)
 تـ تصميـ قائمتي استقصاء لجمع بيانات الدراسة الميدانية . 

عمى الأسئمة الخاصة بالتعرؼ عمى موجية لمعامميف بالمستشفيات ، واشتممت القائمة الأولى 
 مدى توافر أبعاد جودة الخدمة الداخمية ، وفحص مستوى الرضا عف العمؿ .

فيي موجية لمعملبء ، وتشمؿ جانبيف : الجانب الأوؿ يتعمؽ بجودة الخدمة أما القائمة الثانية 
لبء عف جودة الصحية المقدمة لممتعامميف . أما الجانب الثاني فيشمؿ أسئمة لفحص رضا العم

 الخدمة الصحية .
 معنوية.وكانت نتائج جميع المعاملبت  والصدؽ،(  Alpha وتـ إجراء اختبار الثبات )

  البحث:( قياس متغيرات 3)
 تـ قياس متغيرات البحث عمى النحو التالي :

تـ قياس جودة الخدمة الداخمية مف خلبؿ أبعادىا التي تـ  جودة الخدمة الداخمية : –أ 
تجميعيا مف دراسات متفرقة ، وتشمؿ : التنسيؽ والتكامؿ بيف الأنشطة ، العمؿ بروح الفريؽ ، 
الاتصالات الداخمية الفعالة ، تمكيف العامميف ، توفير بيئة عمؿ داخمية محفزة عمى أداء الخدمة 

 Abdullah et al. , 2021 ; Wang et al., 2018  ; Zheng et) دراساتبالاعتماد عمى 

al., 2018 ; Stanley & Wisner, 2001  ، 5102؛    ماىر ، أسعد . ) 
الأماف الوظيفي ، الأجور  وتـ قياسو مف خلبؿ أبعاده المتمثمة في : العامميف:رضا  –ب 

والحوافز ، ظروؼ العمؿ داخؿ المستشفى ، علبقات العمؿ ، الحرية في إنجاز العمؿ ، العدالة 
في توزيع الأعباء والمكافتت والتقدير ، التعاوف داخؿ العمؿ . وتـ الاعتماد في قياس ىذه 
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سيا ؛  Singh et al. , 2019  ;   : Mirzabeigi et al., 2018)الأبعاد عمى عدة دراسات 
 ( . 5108، بساـ : 

تـ قياسيا مف خلبؿ المقياس الرئيسي لجودة الخدمة الذي  جودة الخدمة الصحية : -جػ 
الجوانب ، ويشمؿ خمسة أبعاد أساسية ، وىي :  0988قدمو باراشورماف وزملبؤه عاـ 

 عداً فرعياً .بُ  55الممموسة ، الاعتمادية ، الاستجابة ، الثقة ، والتعاطؼ ، شاممة 
تـ قياس رضا العملبء عف الخدمة الصحية في المستشفيات مف خلبؿ  رضا العملبء : –د 

عدة أبعاد وىي : الطاقـ الطبي ، الجانب الفني في أداء الخدمة ، الجانب الإداري في أداء 
الخدمة ، الجانب الإنساني في أداء الخدمة الصحية ، ثـ الرضا بشكؿ عاـ عف المستشفى ، 

؛ أمؿ ،  5102؛ محمد نور  Abdullah et al. , 2021)وذلؾ بالاعتماد عمى دراسات 
5109.) 

واستخدـ الباحثوف الإحصاءات الوصفية ، كما تـ استخداـ الانحدار المتعدد وتحميؿ المسار 
التأثيرات المباشرة وغير المباشرة لممتغير المستقؿ عمى المتغير  لفحص   AMOSباستخداـ 

 التابع ، وذلؾ لتحميؿ بيانات الدراسة .
 سابعاً : تحميؿ البيانات ومناقشة النتائج :

وسيتـ عرضيا حسب  يتـ فيما يمي تحميؿ بيانات الدراسة الميدانية ومناقشة النتائج ،
 تسمسؿ أىداؼ البحث وفروضو عمى النحو التالي :

 ( تأثير أبعاد جودة الخدمة الداخمية عمى رضا العامميف :0)
افترض الباحثوف وجود تأثير مباشر لأبعاد جودة الخدمة الداخمية  عمى رضا العامميف ، 

بيف وجود تأثير معنوي إيجابي وباستخداـ تحميؿ المسار تـ اختبار معنوية ىذا التأثير . وقد ت
مباشر لأبعاد جودة الخدمة الداخمية ) التنسيؽ والتكامؿ بيف الأنشطة ، العمؿ بروح الفريؽ ، 

، كما تبيف وجود تأثير  1.10بيئة العمؿ الداخمية ( عمى رضا العامميف عند مستوى معنوية 
، في حيف لـ  1.12ى معنوية معنوي للبتصالات الداخمية الفعالة عمى رضا العامميف عند مستو 

 يثبت معنوية تأثير ) تمكيف العامميف ( .
 

( نتائج التحميؿ الإحصائي لتأثير جودة الخدمة الداخمية عمى 0ويوضح الجدوؿ رقـ )
  العامميف:رضا 
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 ( نتائج تحميؿ تأثير جودة الخدمة الداخمية عمى رضا العامميف 0جدوؿ رقـ )
 المعنوية معامؿ المسار قيمة المسار المباشر ـ
 1.108 **1.025 رضا العامميف  ←التنسيؽ بيف الأنشطة   0

 1.111 **1.923 رضا العامميف  ←العمؿ بروح الفريؽ     5

 1.133 *1.099 رضا العامميف  ←الاتصالات الداخمية   9

 1.018 1.002 رضا العامميف  ←تمكيف العامميف        3
 1.110 **1.573 رضا العامميف  ←بيئة العمؿ الداخمية    2

 R2=0.395         1.12* معنوية عند مستوى         1.10** معنوية عند مستوى  
 

ورغـ عدـ ظيور تأثير معنوي لتمكيف العامميف عمى درجة رضاىـ عف العمؿ ) في الدراسة 
( أبرزت وجود تأثير معنوي  5151فيروز ، الحالية ( ، إلا أف دراسة أخرى أجريت بالجزائر ) 

لمتمكيف الإداري عمى الرضا الوظيفي ، وذلؾ مف خلبؿ دراسة أثر أبعاده المتمثمة في كؿ مف 
الحرية والاستقلبلية ، الاتصاؿ ومشاركة المعمومات ، فرؽ العمؿ الذاتية ، التدريب ونمط القيادة 

( إلى وجود  Walewangko et al . , 2021  , 2020 Maharani ;السائد . كما توصؿ )
 تأثير معنوي لجودة الخدمة الداخمية بكافة أبعادىا عمى رضا العامميف .

 (  تأثير رضا العامميف عمى جودة الخدمة :5)
صاغ الباحثوف الفرض الثاني الذي يرى وجود تأثير معنوي لرضا العامميف عمى جودة 

 ويوضح الجدوؿ رقـ ) معامؿ تحميؿ المسار ( ليذا التأثير : الخدمة الصحية بالمستشفيات .
 

 ( التأثير المباشر لرضا العامميف عمى جودة الخدمة الصحية 5جدوؿ رقـ )

 المسار المباشر ـ
قيمة معامؿ 

 المسار
 المعنوية

 1.111 **1.302 جودة الخدمة  ←رضا العامميف     0

        R2=0.170                   1.10** معنوية عند مستوى  
           



 .... محمود أحمد الإمامجودة الخدمة الداخلية في تحقيق رضا العاملين والعملاء في المستشفيات  أثر

372 
 
 

( وجود تأثير معنوي مباشر لرضا العامميف عمى جودة الخدمة 5يتضح مف الجدوؿ )
، وأف رضا العامميف يفسر نسبة  1.10( عند مستوى معنوية 1.302الصحية بمعامؿ مسار )

والنسبة المتبقية ترجع لعوامؿ أخرى ،  ( مف التبايف غير المفسر في جودة الخدمة ،1.07) 
 بالإضافة إلى الخطأ العشوائي .

واتفقت ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو النتائج في دراسات عديدة أثبتت التأثير المعنوي 
( . كما   Milana et al . 2018المباشر لرضا العامميف عمى جودة الخدمة المقدمة لمعملبء )

أف الموارد البشرية ىي العنصر الحاسـ في نجاح المستشفيات ، ( إلى  5151يشير ) يزيد 
الأمر الذي يتطمب منيا السعي لإرضاء العامميف مف خلبؿ إشباع حاجاتيـ ورغباتيـ مف أجؿ 
زيادة مستوى أدائيـ كماً ونوعاً ، فكمما كاف العامموف بالمستشفيات أكثر رضا عف أعماليـ كمما 

 ة الخدمات الصحية التي يقدمونيا لممرضى .  أدى ذلؾ إلى ارتفاع مستوى جود
 (  تأثير جودة الخدمة عمى رضا العملبء :9)

يشير الفرض الثالث إلى وجود تأثير معنوي لجودة الخدمة الصحية عمى رضا العملبء  . 
( نتائج التحميؿ 9وتـ اختبار ىذا الفرض باستخداـ تحميؿ المسار ، ويوضح الجدوؿ رقـ )

 جودة الخدمة عمى رضا العملبء : الإحصائي لتأثير
 

 ( التأثير المباشر لجودة الخدمة عمى رضا العملبء 9جدوؿ رقـ )
 المعنوية قيمة معامؿ المسار المسار المباشر ـ

 1.995 **1.397 رضا العملبء  ←جودة الخدمة     0
 R2=0.212                              1.10معنوية عند مستوى  **

 

( وجود تأثير معنوي مباشر لجودة الخدمة عمى رضا العملبء 9ويتضح مف الجدوؿ )
، كما أف جودة الخدمة تفسر نسبة  1.10( عند مستوى معنوية 1.397بمعامؿ مسار )

 ( مف التبايف غير المفسر في رضا العملبء .1.505)
ظيور نموذج الفجوة  وتمقى ىذه النتيجة قبولًا واسعاً مف الباحثيف في ىذا المجاؿ ، فمنذ

الذي قدمو باراشورماف وزملبؤه توالت البحوث التي اختبرت تأثير جودة الخدمة عمى رضا 
 العملبء ، وجميعيا أكدت ىذا التأثير .

وقد جذب رضا العملبء انتباه مقدمي الرعاية الصحية ، فيو يحقؽ : المزيد مف الولاء ، 
وتقميؿ عدد شكاوى المريض ، وزيادة الربحية ، والكلبـ الشفيي الإيجابي مف قبؿ المريض ، 



 2021 أكتوبر – الرابعالعدد  –( 22المجلد ) –مجلة البحوث المالية والتجارية 

373 
 

ومعدلات أعمى لعودة المريض ، وليذه الأسباب أصبح الاىتماـ بجودة الخدمة الصحية ، وتقييـ 
رضا المريض ليا جزءاً مف العممية الاستراتيجية لمنظمات الرعاية الصحية ، إنو محدد ميـ 

 . لمنجاح والبقاء
باشر والكمي لجودة الخدمة الداخمية عمى رضا العملبء ( التأثير المباشر وغير الم3)

 عند توسيط رضا العامميف وجودة الخدمة :
تـ صياغة الفرض الرابع الذي ينص عمى وجود تأثير معنوي لجودة الخدمة الداخمية 

( 3عمى رضا العملبء عند توسيط رضا العامميف وجودة الخدمة الصحية  . ويوضح الجدوؿ رقـ )
 يؿ الإحصائي ليذا التأثير.نتائج التحم
 ( التأثير المباشر وغير المباشر والكمي لجودة الخدمة الداخمية عمى رضا العملبء3جدوؿ )

قيمة  المتغير
معامؿ 
المسار 
 المباشر

قيمة 
معامؿ 
المسار 
غير 
 المباشر

قيمة معامؿ 
 المسار الكمي

المستقؿ )جودة 
 الخدمة الداخمية(

 التابع الوسيط

والتكامؿ التنسيؽ 
 بيف الأنشطة

 رضا العامميف
 جودة الخدمة

رضا 
 العملبء

1.250*
* 

1.199 1.221** 

 رضا العامميف العمؿ بروح الفريؽ
 جودة الخدمة

رضا 
 العملبء

1.135 1.182 1.017* 

الاتصالات الداخمية 
 الفعالة

 رضا العامميف
 جودة الخدمة

رضا 
 العملبء

1.188 1.138 1.092* 

 رضا العامميف تمكيف العامميف
 جودة الخدمة

رضا 
 العملبء

1.073* 1.158 1.515** 

 رضا العامميف بيئة العمؿ الداخمية
 جودة الخدمة

رضا 
 العملبء

1.021 1.122 1.502* 

 1.12* معنوية عند مستوى معنوية                   1.10** معنوية عند مستوى معنوية 
 

( وجود تأثير معنوي لكافة أبعاد جودة الخدمة الداخمية عمي 3ويتبيف مف الجدوؿ رقـ )
رضا العملبء ، ولكف ىذا التأثير يتـ بصورة غير مباشرة ، حيث إف رضا العملبء يتحقؽ مف 
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خلبؿ متغيرات وسيطة تدعـ ىذا الرضا وىي : جودة الخدمة الصحية ، والتي يسبقيا متغير 
 ا العامميف .وسيط آخر وىو رض

 ثامناً : ممخص لأىـ النتائج واختبار الفروض والتوصيات :
 التالية :  النتائج توصمت الدراسة إلى أىـ 

 وجود تأثير مباشر لأبعاد جودة الخدمة الداخمية  عمى رضا العامميف .( 0)
 ( وجود تأثير معنوي لرضا العامميف عمى جودة الخدمة الصحية بالمستشفيات .5)
 لجودة الخدمة الصحية عمى رضا العملبء  . وجود تأثير معنوي( 9)
لجودة الخدمة الداخمية عمى رضا العملبء عند توسيط  -غير مباشر  –وجود تأثير معنوي ( 3)

 رضا العامميف وجودة الخدمة الصحية . 
  البحث .  صحة فروضإف ىذه النتائج تدعـ 
  يمي : فيما  التوصياتوبناء عمى ذلؾ يمكف تقديـ أىـ 

الاىتماـ بترسيخ أبعاد جودة الحدمة الداخمية التي ثبت تأثيرىا المعنوي عمى رضا العامميف ،  –أ 
وىي : التنسيؽ والتكامؿ بيف الأنشطة ، العمؿ بروح الفريؽ ، بيئة العمؿ الداخمية ، والاتصالات 

وائز لفرؽ العمؿ الداخمية الفعالة . فيمكف لممستشفى إنشاء لجاف لغرض التنسيؽ ، وتخصيص ج
الفعالة . وتوفير بيئة عمؿ خضراء ، يسودىا جو مف المصداقية ، والاحتراـ ، والعدالة ، والعمؿ 

 عمى إبقاء جميع  العامميف متوافقيف بشكؿ وثيؽ مع أىداؼ المستشفى .
خمؽ درجة عالية مف الرضا عف العمؿ للؤطباء وىيئة التمريض والقائميف بالعمؿ الإداري  –ب 
خلبؿ عوامؿ عديدة ومتنوعة مثؿ : التقدير والتحفيز المادي والمعنوي ، والتدريب والتطوير، مف 

والتمكيف الوظيفي ، وتعزيز العلبقات الإيجابية وتطوير العلبقات الاجتماعية ، وتفيـ وتحميؿ 
جات احتياجات الموظفيف ، والقياـ بدراسة واستطلبع آرائيـ بشكؿ دوري، وكذلؾ الاستجابة لاحتيا

محاور أساسية تمثؿ أساسيات  9الموظفيف ، والشفافية والتواصؿ المستمر، وذلؾ بالتزامف مع 
ميمة جداً لرفع معدلات الرضا الوظيفي في جيات العمؿ ، الأوؿ : أماكف العمؿ والبيئة المحيطة 

اـ بالرعاية بالموظفيف ، والثاني : العلبقات الاجتماعية والنفسية داخؿ العمؿ ، وثالثاً : الاىتم
 .الصحية لمعامميف 

لأف الموظفيف السعداء سيعتنوف دوماً إف إرضاء العامميف غير كاؼ ، بؿ يجب إسعادىـ 
ما يقوموف ومدح وتقدير إف تحقيؽ سعادة الموظفيف تتطمب الترحيب بأفكار الموظفيف  . بالعملبء

، وتقديـ ،  ومراعاة الإجازاتعدـ تصيد الأخطاء ، والحديث معيـ عف اىتماماتيـ ، و بو مف عمؿ 
 ، عمميـ وتقدير جيودىـ .  ومراعاة،  اليدايا الشخصية
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الاىتماـ بالأبعاد الأساسية لجودة الخدمة الصحية التي ناقشتيا تمؾ الدراسة والتي تشمؿ :  -جػ 
بُعداً فرعياً ..  55وىي تضـ  – الجوانب الممموسة ، الاعتمادية ، الاستجابة ، الثقة ، التعاطؼ

فيذه كفيمة بالارتقاء بجودة الخدمة الصحية المقدمة لممرضى ، واتفقت ىذه الدراسة مع كافة 
ويجب مراعاة أف المرضى يميموف إلى أف يكونوا أكثر رضا  الدراسات السابقة في ىذا الشأف .

 . عف الرعاية الصحية الجذابة أكثر مف الرعاية الصحية الفعالة
الاىتماـ بتحقيؽ رضا المرضى بتوصيؿ سياسة خدمة المريض بشكؿ واضح لكافة العامميف  –د 

بالمستشفى ، والاستجابة السريعة لخدمة المريض ، والتواصؿ الفعاؿ معو ، والاىتماـ 
باستفسارات وشكاوى المرضى ، والتعاطؼ مع حالتيـ المرضية بنوع مف الود والإخلبص ، فضلًب 

ـ بالجانب الإداري والجانب الفني في تقديـ خدمة الرعاية الصحية لكافة المرضى . عف الاىتما
إف كؿ ذلؾ سيعمؿ عمى رضا وولاء المريض ، وجني المستشفى لثمار الكممة المنطوقة الإيجابية 

 مف جانب ىؤلاء العملبء ، واستمرار تعامميـ ، وتوصياتيـ لغيرىـ .
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