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لمتوجو التسويقي وتحسين  ةيتبني المؤسسة الخدم نيالعلاقة ب مييتقمحاولة 
 .سعيدةبولاية  عيادة المغيثعمى دراسة ميدانية عماليا.  ءأدا

Attempting to evaluate the relationship between adopting the 

marketing orientation by the service establishment and improving 

the performance of its employees. A field study on Al-Mughaith 

clinic in Saida.  

 rouazamed@yahoo.f، سعيدة-جامعة د مولاي الطاىر ،وزاني محمد
 70/07/7900: النشرتاريخ             72/09/7900تاريخ القبول:          72/90/7900تاريخ الاستلام:

توجو التسويقي من خلال التوجهو بالتسهوي  لاأبعاد قياس أثر  إلى الدراسة ذهى فتيد ممخص:
كمتغيههر تههابع با تبههار السههو   ينمالعههام أداءكمتغيههرين مسههتقمين  مههى  الههداخمي وبالعلاقههات

يتشهكل مهن مجمو ههة  فهي وهوء فمسهاة التسهوي  ال هديث الأساسهي المسهتيدف مهن قبهل المنظمهة
مسههؤولي  يمثمههونلدراسههة مكونههة مههن مب ههوثين وكانههت  ينههة ا  ماليهها و ملاايهها بالدرجههة الأولههى 

والأسههههاليب  (SPSS.V.22و مههههال  يههههادة المغيههههث بولايههههة سههههعيدة، وتههههم اسههههتخدام برنههههام   
 ذو دلالة وجود أثر إلى الدراسة خمصتو  ،المت صل  ميياالمناسبة لت ميل النتاا   الإ صااية
 أن يعنهي وىهذا ،اممينء العهأدات سهين   مهىالتوجهو التسهويقي عوامهل بصهاة  امهة ل إ صهااية
 الأفراد من ت سين أداء  لا م الة سيمكن مبادئ التوجو التسويقي تجسيد

  يادة المغيث ؛  أداء العاممين؛  التسوي  بالعلاقات؛  التسوي  الداخمي:  يةالكممات المفتاح
 JEL  :JEL: M31،  JEL: P47تصنيف 

Abstract :This study aims to measure the impact of marketing 

orientation as Independent variables on the performance of employees 

as Dependent variables. The study sample consisted the employees of 

El Moghit clinic in the wilaya of Saida. SPSS.V.22 and appropriate 

statistical methods were used to analyze the results obtained. We found 

that there is statistically significant effect of marketing orientation 

factors on performance, which means that application of principles of 

marketing orientation will inevitably improve the performance of 

Individuals. 

.keyword:  Internal marketing; Relationship Marketing; Performance 

of employees; El Moghit Clinic. 
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JEL classification code : JEL: M31،  JEL: P47 

ouazamed@yahoo.frل: ، الإيميوزاني محمدالمؤلف المرسل: 
  

 :مقدمة .1
اج السمع وتقديم الخدمات ىناك نو ان من العملاء:  ملاء داخميين  وىم في مجال إنت  

العاممون داخل المنظمة(  فكل فرد يعتبر  ميل بالنسبة لمجمو ة أخرى من الأفراد الذين يتم 
بينيم معاملات مختماة، ومن ثم فكل فرد يعتبر مستخدم ومنت  لمخدمة في ناس الوقت، وكل 

و ملاء خارجيين  وأنو لكي نصل إلى  .ن العميل ومقدم الخدمةمنيم يشارك في العلاقة بي
نا لموصول إلى العملاء الخارجيين فإنو يجب الاىتمام بالعملاء الداخميين الذين ىم وسيمت

  (William, Pride, & Ferrell, 2003)   العملاء الخارجيين
 يشكل التوجو لذا ن،لمعاممي الداخمي بالروا الخارجيين يرتبط ويتأثر الزباان روا إن  

ماتاح نجاح  التسويقي خاصة في المنظمات الخدمية والذي يعتبر  نصر الأفراد فييا
 أقوى تكون أن من المنظمة سيمكن العاممين أن الاىتمام بالأفراد كما استراتيجيتيا التسويقية،

 ىؤلاء لخلا من المنظمة ستمتمكيا التي القدرات الجوىرية بسبب وذلك الزمن مرور مع وأقوى
 .العاممين الأفراد

 :البحث مشكمة.1.1
 سب  ماوبالنظر ل الخدمية منيا، خاصة المنظمات الأفراد وبالتالي أداء ت سين أجل من 

    :التالي بالسؤال الدراسة إشكالية نعكس أن ذكره يمكن
 التوجو التسويقي ن و  مال و ملاء المنظمة الخدميةإلى أي مدى يمكن أن تساىم أبعاد  
 الأفراد العاممين بعيادة المغيث؟ ت سين أداءفي 

 :لتبسيط الاشكالية الرايسة تم ووع الاسامة الار ية التاليةو    
التسوي  والمتمثمة في   يالتسويق التوجو كل أبعاد المنظمة المعنية بالدراسةىل تطب   -
 ( ؟التسوي  بالعلاقات، الداخمي
؟ التوجو التسويقيخلال تجسيد كل أبعاد  من ت سين أداء الموارد البشرية يت ق ىل  -

 ؟وىل يت ق  من خلال  امل دون  وامل أخرى

mailto:ouazamed@yahoo.fr
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 ؟ المورد البشري مى ت سين أداء  ىذا التوجو التسويقيما مدى تأثير تطبي   -
من   مى ووء المسح النظري لموووع الدراسة تمكننا نموذج الدراسة المقترح:. 2.1
  :التالي المقترح بالشكل الب ث نموذج تمثيل

 نموذج الدراسة  :01الشكل 
 المتغير التابع                                          المتغير التابع     

 
 
 
  

                                      
 
 

 من إ داد البا ث ا تمادا  مى المسح النظري : المصدر
 الاروية الدراسة ىذه تبنت الار ية والأسامة الإشكالية  مى للإجابة فرضية البحث:. 3.1
 :التالية الرايسية
أداء  ت سين  مى إيجابي أثر أبعاد التوجو التسويقي ن و العمال والعملاء لتطبي -    

 .التي أجريت  مييا الدراسة الميدانية مةالمنظفي  المورد البشري
 يسعى البا ثان في ىذه الدراسة إلى ت قي  الأىداف التالية:  :البحث أىداف. 4.1

تقدير و  لمدى تبني التوجو التسويقيالتعرف أكثر  مى وجية نظر العمال ومدى تقييميم 
   أداايم

 داء الأ لمساىمة في ت سينالتي من شأنيا ا تبني التوجو التسويقيم اولة ت ديد آليات 
تكمن أىمية ىذا الب ث في توويح أىمية الدور اليام الذي يمعبو : أىمية البحث. 5.1
ن و الأفراد المذين تتعامل معيم المنظمة الخدمية و مى وجو  التوجو التسوي تطبي  

في  و مى أساس أن  نصر الأفراد الخصوص العمال  الموارد البشرية( والعملاء  الزباان( 
المزي  التسوي  السبا ي لمخدمات يشكل  جر الزاوية في الاستراتيجية التسويقية لمخدمات من 

 الأفراد العاملينأداء  التوجه التسويقي نحو العمال والعملاء

 وٌماش يٍ خلال:

 لتسويق الداخليا 

 التسويق العلاقاتي أو بالعلاقات 
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 موما، كما تسعى ىذه الدراسة كذلك  الأفراد وبالتالي المنظماتت سين من مستوى أداء اجل ال
بورورة إ طاء  الخدمية  مى اختلافياإلى م اولة ت سيس متخذي القرار في المنظمات 

أو بالأ رى  كمقاربة  ديثة وفعالة في التسيير نور وتبني المقاربة التسويقيةفي أىمية 
القيمة  مى مسار اقتصاد السو  الذي ياتح الجو لمتنافس وخم  نا ، خصوصا وأنالإدارة

المرتبطة ينتظر الاستاادة من المعمومات المرتدة واستثمارىا في تقويم بعض النقااص و   الثروةو 
                                                                       والسموكات اتجاه الموارد البشرية او اتجاه العملاء  المروى    الخ(  بمختمف العلاقات

 :السابــــــقة الدراسات. 6.1
بعنوان" أثر بعض إجراءات التسوي  الداخمي في  (7992 درمان و  سان ثابث،  دراسة-

ىدفت ىذه الدراسة أساساً إلى بيان أثر إجراءات التسوي  الداخمي  مى أداء  "أداء العاممين
العاممين في المصارف التجارية  ينة الدراسة  وكذلك ت ديد أىداف فر ية أخرى لمدراسة 

 :موز ة  سب م اورىا وىيكميا  مى وف  ما يأتي
ا في تعزيز قياس وت ديد ثقافة الخدمة لدى العاممين في المصارف ومدى مساىمتي-
 .اداايم
 .ت ديد اتجاىات ا داد وتطوير الأفراد العاممين في المصارف المدروسة-
م اولة التوصل الى كياية قيام ادا ا رت المصارف في ايصال المعمومات التسويقية الى  -

 .العاممين
 .كما خمصت الدراسة أيوا بأنو يوجد تأثير لإجراءات التسوي  الداخمي في أداء العاممين

تاا ل   مى يعتمد الخدمي المنت  تقديم أن إلى التي أشارت (Jones, 1986)دراسة  -
من  81.2 % أن إلى الدراسة وتوصمت .الخدمة طالبي العملاء مع الخدمة مقدمي العاممين

الجوانب  من ىي والعملاء العاممين بين ما الاتصال طبيعة بأن تعتقد الخدمية المؤسسات
المدخل  :الاتصال  ممية مدخمين لإدارة ىنالك أن الدراسة أوو ت .ةالمقدم لمخدمة الميمة
 مى  الإبقاء فيو الآخر المدخل أما تعقيداً، أقل وجعميا الاتصال  ممية تخايض ىو الأول
كون  مبتكرة، وبطر  العميل طمب  سب خدمات لتقديم الطرفين بين ما الاتصال  ممية
 .لمعملاء والمتغيرة المرغوبة الأىداف  ت قي  مى يركز ال ديث التسويقي المايوم
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 ت قي  بيدف الداخمية التسويقية العلاقات أىمية" بعنوان(Veronica, 1999) دراسة -
 " الخارجية العلاقات نجاح

 :أن لدراسة  مى ىذه أكدت    
 العلاقات القاامة وبومنيا الأخرى العلاقات  مى تؤثر المنظمة داخل المختماة العلاقات -
 .زباانال مع

تمك  نجاح أن  يث الزباان مع التسويقية العلاقات نجاح في العاممين الأفراد أىمية-
 والتزاميم  وأداايم العاممين مواقف في كبير بشكل يؤثر العلاقات
 :أىميا استنتاجات بعدة خرجت الدراسة أيوا ولقد   
 المنظمات ب اجة فإن  ميو والزباان العاممين بين والولاء الروا في موجبة  لاقة وجود -
 الداخميين، مع زباانيا أيوا ولكن الخارجيين الزباان مع فقط ليس جيدة  لاقة تطوير إلى

 مباشر اتصال  الة في الذين ىم العاممين أولاك فقط وليس لدييا، العاممين كل ذلك ويشمل
 .الزباان مع

بالعلاقات وأثرىا  أبعاد التسوي والتي تناولت موووع  (7902 قاشي و بنين ،  دراسة-
 مى ت قي  الميزة التنافسية لممؤسسة مع دراسة  الة  مى مؤسسة اتصالات الجزاار بالوادي، 
ومن أجل ىذا الغرض فقد ا تمد البا ثان  مى دراسة ميدانية جمعت فييا البيانات من خلال 

ة فقرة وومن ىذا الصدد فقد شممت  ينة الدراسة كافة موظاي مؤسس 42استبيان يوم 
 :اتصالات الجزاار بولاية الوادي، وقد توصمت الدراسة لعدة نتاا  نوجز أبرزىا فيما يمي

تطب  مؤسسة اتصالات الجزاار بولاية الوادي مختمف أبعاد التسوي  بالعلاقات  متمثمة - 
في: الجودة، الت سين المستمر، تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون، الاىتمام بشكاوى الزباان، 

 تسوي  الداخمي(؛ال
وجود  لاقة ارتباط بين أبعاد التسوي  بالعلاقات وت قي  الميزة التنافسية لمؤسسة -

  اتصالات الجزاار؛
يوجد أثر ذو دلالة إ صااية لأبعاد التسوي  بالعلاقات  مى ت قي  ميزة تنافسية في -

 الجزاار؛ مؤسسة اتصالات
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لشخصية  الجنس، الخبرة، المنصب، لا يوجد فرو  ذات دلالة إ صااية لممتغيرات ا-
 المستوى التعميمي(  مى اتجاىات أراء  ينة الدراسة 

 ما تتميز بو دراسة البا ثان ال الية:- 
من  يث ىدف الدراسة: تنو ت الاتجاىات ال ديثة لمدراسات السابقة، في  ين سعت ىذه 

مية لأبعاد التوجو التسويقي مقترح لعوامل تبني المنظمة الخدالدراسة لمتعرف  مى تأثير مقباس 
  ن و العمال والعملاء  مى ت سين أداء الأفراد العاممين م ل الدراسة الميدانية

الجزاار  يث  –سعيدة  –من  يث بياة الدراسة: قد تم تطبي  ىذه الدراسة في بياة ولاية 
ث مست ىذه الدراسة مجمو ة من  مال منظمة استشاااية خاصة متمثمة في  يادة المغي

 الواقعة ببمدية  ين ال جر 
 .ص ة الارويات لإثبات المتبع والنموذج المستخدم المني  في أيوا الاختلاف ويكمن  
أبعاد  بعض بين خلاليا من الربط تم ومعادلة نموذج استخدام تم الدراسة ىذه في  يث

سوي  الخارجي العلاقات التسويقية  التسوي  الداخمي والتسوي  بالعلاقات دون التطر  الى الت
 تقديم الطر  بم اولة السابقة  ن الدراسات الدراسة ىذه تتميز كما والأداء، المباشر والتقميدي(

 بت سين الأداء باستمرار  الكايمة
  لمبحث:الخمفية النظرية  .2

 :التسويقي التوجو. 1.2
يوجد  موما مجالي ب ث مناصمين فيما يخص دراسة مايوم التوجو التسويقي، يمثل   

لأول أساسا مجمو ة المدارس الأوروبية التي تنظر إلى التوجو التسويقي من منظور سموكي ا
 يث تعتبر أداء  اداري، فيي تركز  مى الأنشطة التسويقية العممية بدلا من المااىيم الامساية،

المنظمة نتيجة لتصميم وتنايذ الاستراتيجيات التسويقية، أما المجال الثاني فتمثمو المدارس 
لأمريكية التي ترى التوجو التسويقي من منظور فمساي ثقافي، فتعتبره فمساة أ مال شاممة أو ا

ثقافة منظماتية تظير جميا من خلال الأنشطة التي ترتكز  مى موقف المنظمات ومبادايا 
  ة  ميا لمعملاء القا دية في خم  قيم

 ,Verhess.F & Meulenberg)  .التوجو التسويقي يعتبر مايوما متعدد الأبعاد إن    
 موجود بالتوجو التسويقي ليس أسمو أن  Borjesson and Dahlsten فويوي (2004  
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سوي ، بل ىو متتسوي  أو غير متوجية لمأو غير موجود بمعنى أن تكون المنظمة متوجية ل
  .تطوره ىمايوم متدرج من أقل مستوى لتطور المايوم في المنظمة إلى أ مى مستو 

(Borjesson & Dahlsten, 2004) 
  مى يجب إدارية فمساة" بأنو Orientation Marketing التسويقي التوجو وقد  رف     

 تؤدي المنسقة الأنشطة من خلال مجمو ة من  ملاايا  اجات لإشباع إتبا يا المنظمة
 ىذا المتغير ويشكل (William, Pride, & Ferrell, 2003)  ت قي  أىدافيا إلى بالمنظمة

ا  اما يشمل  سب رؤيتنا كل من التسوي  الداخمي من جية والتسوي  العلااقي او إطار 
التاا مي من جية أخرى، وىكذا نكون قد توجينا تسويقيا ن و العامل البشري سواء أكان منتميا 
لممنظمة بصاتو  املا بيا مؤقتا أو  مى الدوام أو كان متعاملا معيا كعميل  مستيمك، 

  :العاممين التاليين خلال قياس ىذا البعد العام من تموسي ،( زبون    الخ
 التسوي  بالعلاقات  -التسوي  الداخمي  -

  ممية الداخمي التسوي  مايوميقصد ب Internal Marketing: الداخمي التسويقأولا. 
 بيدف ، )الداخميين لعملاء  ا بالمنظمة العاممين إلى الموجية م اوالبر  السياسات تصميم
 بمستوى الارتقاء إلى يؤدي أن يمكن بدوره والذي ، لدييم الروا من  الية وياتمست ت قي 
 الخدمة تسوي  في العاممين دور أىمية أن أي الخارجيين، لمعملاء المقدمة الخدمة جودة

 تمثل وظااايم وأن لممنظمة، الأول السو  يمثمون أنيم  مى إلييم النظر الإدارة من يستوجب
 ثم ومن ورغباتيم و اجاتيم، يتا  بما وتطويرىا تصميميا يجب والتي ليا، داخمية منتجات

 طةنشالأ بعض  مىبرامجو و  الداخمي التسوي  سياسات وتنطوي رواىم، درجة زيادة
 العاممين بين والعلاقات والمكافأة والتدريب بالتنمية والخاصة بيا لمعاممين والموجية المخططة

 .الأدوار ووووح والاتصالات
   
ن الجدير بالذكر فإنو  مى الرغم من أن موووع التسوي  الداخمي ىو من المواويع وم  

التسويقية، إلا أن تركيزه  مى العاممين ورواىم و مى جودة الخدمات المقدمة إلييم أدى إلى 
تأثره بالاتجاىات الخاصة بإدارة الموارد البارية وادارة الجودة، وسوف نممس ىذه الاتجاىات في 

 لتسوي  الداخمي تعاريف ا
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"ىو فمسماة معاممة  إلى أىم التعرياات الأساسية لمتسوي  الداخميCahill أشارفقد    
العاممين  مى أنيم زباان  قا والعمل  مى إشباع ا تياجاتيم ورغباتيم وممارسة  مييم  مميات 

 (Cahill, 1996, p15)التطوير والتدريب بيدف ت سين مستوى أداايم"  
إلى تعريف التسوي  الداخمي بأنو " التعامل بمقدار الأىمية مع  Palmerكما أشار   

 اجات السو  الداخمية من خلال برام  معينة وخطط لت قي  الأىداف التنظيمية المرغوبة 
 (Palmer, 2001, p15)  ن طري  تمبية وت قي   اجات العاممين والزباان معاً  

 أبو النجا،  تعريف التالي لمايوم التسههوي  الداخمي:وتأسههيسهها  مى ما سههب  يمكن تقديم ال 
التسوي  الداخمي ىو تمك الجيود المخططة والمبنية  مى اسههههتخدام المدخل  (760، ص7992

التسههههويقي لمقوههههاء  مى المقاومة التنظيميهة لمتغيير، ولت قي  التعهاون والتكهامهل الوظياي بين 
اعهال لاستراتيجية الشهههههههركهة واسههههتراتيجياتيا الوظياية وبشههههكل يمكن في الموظاين تجهاه التنايهذ ال

النياية من ت قي  روهههها المسههههتيمك، من خلال موظاين م ازين  لدييم الدافعية( وموجيين 
 بالمستيمك" 

 والتسوي  التاا مي التسوي  من كل د م  مى يقوم الداخمي التسوي  إن  
 مع بالتاا ل الجيدة الوظياة لأداء المطموبين تيياة العاممين خلال من يدي(الخارجي التقم
 أن  يث التسويقية العلاقات نجاح في العاممين الأفراد أىمية  مى التأكيد تم فقد الزباان  لذلك

 & Geoff)  والتزاميم  وأداايم العاممين مواقف  مى كبير بشكل تمك العلاقات يؤثر نجاح
Paul, 1999, p287) 

الشكل أدناه نووح أىمية التسوي  الداخمي ومن مختمف العلاقات التسويقية  وفي    
 تصورات أن التي تخص المنظمة التي لا تعاني بما يسمى بقصر النظر التسويقي،  يث

 والزباان المنظمة بين يكون الذي التقميدي الخارجي بالتسوي  تتأثر بشكل مباشر الزباان
 التصورات ىذه فإن وكذلك والعاممين، بين الزباان يكون الذي علاقاتبال التسوي  وبواسطة

 والذي الداخمي التسوي  وىو العاممين الموجو ن و بالتسوي  أيوا وبشكل غير مباشر تتأثر
 .والعاممين المنظمة بين يكون
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أما الطر  التي يجب ا تمادىا من أجل معرفة مدى تطبي  التسوي  الداخمي في   

 ، ص7902 جيمة و بودي، فقد تبنت الدراسة العناصر التي اخدت بيا دراسة  المنظمات،
البشرية وفقا لقوانين  وتسيير المواردالتسوي  الداخمي والتي تناولت بتقييم  (760-792ص

تدريب ، العاممين ،  يث تم ا تماد العناصر الاتية: اختيارالوظياة العمومية الجزاارية
  تاويض الصلا يات، و نشر المعمومات، نمكافأة العاممين، العاممي

 القاام لمتسوي  شمولية أكثر مدخلا ال ديثة المراجع قدمت لقد بالعلاقات:التسويق ثانيا. 
 ترجع بالعلاقات بالتسوي  الخاصة الأب اث خماية إلى Mattson ويشير العلاقات  مى

 وجودة والمشتري اعالبا بين التاا ل مثل مااىيم وأن الخدمات بتسوي  الخاصة للأب اث
 كانت بالعلاقات لمتسوي  ميمة سمات بعد فيما أصب ت والتي بالعملاء الا تااظ الخدمة،
 (27، ص7996 رجب،   الخدمات تسوي  دراسات في أساسا مستخدمة
 جذب  ممية  مى أنو Berry و ىو رفوأول من استخدم مايوم التسوي  بالعلاقات و    
 أىمية أكثر ال اليين بالزباان الا تااظ أن ويعتبر معيم، العلاقة زوتعزي والا تااظ بيم الزباان

   الجدد الزباان واستقطاب لجذب الداام السعي من
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 ،با ترافيةكاستراتيجية  مل التي تبني Newell رف التسوي  بالعلاقات من طرفو   
ب يث  وقنواتياوبشكل مستمر، ب يث تميز أو تاول المؤسسة  ن طري  العمال الارديين 

 ,Lisa & Charles, 2002)   زيادة الا تااظ بالزباان  ن طري  الأداء المتميز ىتؤدي إل
p160) 
الأطراف  لعلاقات طويمة الأمد وت قي  روا وثقة كافةابناء  كعممية يعرفياف Kotlerأما  

   المؤسسة التي تتعامل معيا المؤسسة، مستيدفة بذلك مجمو ة الزباان الذين ي ققون مصالح
(kotler & others, 2012, p161) 

 العلاقاتي أو التسوي  أنأن نستخمص ب يمكن تعاريفما سب  ذكره من  خلالإذن ومن    
  مييم الم افظة ثم الزباان ىؤلاء جذبالتوجو ن و الزبون  بر  بالعلاقات يشكل استراتيجية

 يم اجات يةتمبىم و روا ت قي  في تساىم أن يمكن التي الظروف كل توفير خلال من
 .ورغباتيم

 فخري و  سن،  وىي: أساسية مرتكزات ستة  مى بالعلاقات التسوي  مايوم ويقوم   
 (409 ص ،7994

 المقدمة؛ لممنت خم  قيمة موافة جديدة لمزباان من خلال استيلاكيم أو استعماليم -
يا من خلال إدراك الدور الرايسي لمزبون في ت ديد القيمة والمنافع التي يرغب في ت قيق-

 اختيار واستيلاك السمعة أو الخدمة؛  ممية
 الاتصال بين البااع والمشتري بشكل يد م القيمة المدركة من قبل الزبون؛ -
 د م التعاون والتنسي  المستمر بين المسوقين والزباان؛-
 إدراك أىمية  امل الوقت بالنسبة لممؤسسة؛-
 ومختمف المؤسسة بين العلاقات من شبكة لىإ إوافة الزباان مع العلاقات من شبكة بناء-

 .المؤسسة مع المصالح أص اب من ىمر وغي والموز ين الموردين مثل الأطراف الأخرى
وتقديم القيمة  ز  مى الاتصال الداام والمستمر مع العملاء،كن التسوي  بالعلاقات ير إ  

دراكالموافة ليم، من خلال فيم  الخدمات   ميا وتقديم، والعمل  مى ومشاكميم اجاتيم  وا 
يز ركالت بة توقعات العملاء، معكالاوافية المرافقة لممنتجات، والعمل الداام والدؤوب  مى موا

 ة لجميع العاممين في المنظمة ك مى أن صيانة العلاقة مع العملاء ىي مسؤولية مشتر 
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المذين وبخصوص ت ديد أبعاد التسوي  بالعلاقات فمقد وجدنا أن كثير من البا ثين    
درسوا ىذا الموووع لم يتاقوا  مى نموذج مو د وم دد لأبعاد التسوي  بالعلاقة، فقد سجمنا 

 أبعاد متغيرات الدراسات التالية:
التي تناولت الموووع بالأبعاد التالية: الالتزام، الروابط، التاا ل،  (7999شاي ،  دراسة 
 والروا 

مو ة من العوامل المشكمة لمتسوي  ( التي ا تمدت  مى مج7902دراسة  بوش دان، 
 بالعلاقات وىي: الاتصال، الثقة، الالتزام، والروا 

عم  بالتسوي  بالعلاقات  مى العوامل تتة دراسوىو يشكل  (7906زىرة، صاد    ب ث
 التالية: التركيز  مى الا تااظ بالزبون، الاتصال، الجودة، والثقة 

ان ونظرا لمتطمبات الدراسة العوامل أو العناصر أما في دراستنا ىذه فقد تبنى البا ث   
 الجودة، الاتصال؛ والالتزام                              الآتية:

يعتبر التسوي  بالعلاقات أسموبا تاا ميا  :التسويق الداخمي والتسويق بالعلاقاتثالثا. 
أي مؤسسة في  راراح واستمنجيتوقف  ولمتسوي ،  يث يعتمد  مى التعاون والثقة وبناء  مي

يم ىاامنشاطيا  مى مدى إمكانيتيا وقدرتيا  مى خدمة أسواقيا، وذلك من خلال تطبي  ال
بغرض إقنا يم  المؤسسةيم  مى زباان ىاامذه الىتطبي  أىمية  أن ال ديثة،  يث التسويقية
بت ويل أفكار  المؤسسةداخل  الموظاينخلال قيام  ا تياجاتيم ورغباتيم تتوح من وت قي 

الوروري إقنا يم بالأفكار  من وؤسسة إلى واقع  ممي، ولكي يتم ذلك فإنواستراتيجيات الم
 نيمن خلال تطبي  وتب يام لىوال صول  مى تأييد بإ دادىا المؤسسةوالخطط التي تقوم 

ذا، و ؤسسة مالتسوي  الداخمي  مى مستوى ال مايوم  والتوجييات والنظم المااىيم تسو  لم ا 
 الزباان جذب في يرةالأخ ذهى نجاح فإن ،المؤسسة داخل ينالعامم إلى والخدمات السمع بجانب
ص  ص، 7909 بن جروة و دليوم،  الت   صعب أمر يعتبر  مييم وال ااظ يينالخارج

02-02) 
 ؟التسويقي التوجو لتبني منظمات الصحة ما حاجة .2.2

و انتقادات  ديدة من قبل الكثير من فاات قطاع الص ة في الجزاار يواج يمكننا القول بان 
 المواطنوتطمعات  المقدمةمن تدني جودة الخدمات الص ية  ىاتو الانتقادات نابعةالمجتمع، و 
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تكال مل اللازمةوغياب اليياكل  المتزايدي الملتخمة الاناا  اوبالمقابل تسجل ميزانية الدولة 
 بعض كانت إذا، فمستوى الوطن بطريقة  ادلة  مىالموز ة الغير  الأمراضبمختمف 
 تبدو التسويقية للأنشطة ال اجة فان رب ية كمؤسسات وتعمل الخاص قطاعتابعة لم المنظمات

 جودة أىمية خلال من لمتسوي  المؤسسات كافة  اجة الأمر يتطمب بينما ووو ا، أكثر
 إدراك تم لية ا جودة ذات كانت فكمما ،منيا المستايدين  اجات تمبية ومدىالص ية  الخدمة
الأخذ أو  إلى العالي التعميم مؤسسات تدفع التي الأسباب بعض يمي وفيما ، وكااءتيا ناعيا
 :التسويقي لتوجوتبني ا
 ؛ لمتسوي  قابمة منظمات الص ة خدمات- 
 ا؛وجودتي الص ة نو ية في نيلمت ستزايد الطمب  مواكبة  دم-
 منظمات الخدمات الص ية؛ بين ال ادة المنافسة-
 والاستثمارات المتزايدة  المرتاعة الناقات-

 أداء العاممين:. 3.2
 أىمية من الرغم و مى  ام، بشكل لممؤسسات بالنسبة وىاما جوىريا مايوما الأداء يعد

 مايوم  ول اتاا  أو إجماع إلى التوصل يتم لم أنو إلا تتناولو، التي الدراسات الأداء وكثرة
 المتغيرات بمختمف الوثي  لارتباطو والدراسة لمب ث خصباً  مجالاً  فيبقى الأداء لو، م دد

 مصطمح يعتبرخاصة إذا تعم  الأمر بقطاع الخدمات  و  أو الخارجية الداخمية سواء والعوامل
المغة اللاتينية  من ين در الأداء كممة فأصل المعاني، المتعددة المصطم ات من الأداء

PERFORMER اشتقا  من الانجميزية المغة قامت عدىاوب والإ طاء، المنح تعني والتي 
 نشاط،  مل، ما شيء إتمام أو تأدية أو إنجاز يعني والذي PERFORMANCEمصطمح 

 (7909 دادن و  اصي ،    ميمة أو
 لدى إقتصر كمايوم الأداء فإن الميام انجاز مدى  ن يعبر الأداء كون منطم  ومن  
 :أنو بعويم يرى  يث الأخرى الموارد من غيره دون البشري المورد  مى من البا ثين الكثير

 يعبر لا الأمر  قيقة في أنو إلا ،" ممو منيا يتكون التي المختماة والميام الارد بالأنشطة قيام"
 المؤسسة دامت ما الأخرى الموارد أداء دون لو ده البشري المورد المؤسسة بأداء أداء  ن

 اسيامات لكثرة ونظرا  (7990 مزىودة ،  امواردى مختمف تاا ل خلال، من أىدافيا ت ق 
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 لبعض التطر   اولنا الأداء، بمصطمح المتعمقة والتسيير الاقتصاد  قل في والبا ثين الكتاب
  (7909 داوي،  الدراسة  من الغرض تاي التي التعاريف

 أو نشاط، إنجاز أو  مل تأدية" بأنو: (A.Kerakhem)نظر  وجية من الأداء ويعرف  
ىذا  من نلا ظ ،"المسطرة الأىداف إلى الوصول  مى يسا د بعمل القيام بمعنى يمة،م تنايذ

 إلى الوصول ي ق  بما والميام والأنشطة بالأ مال القيام في يتجسد الأداء أن التعريف
 .المؤسسة إدارة طرف من المرسومة الغايات والأىداف

 والبقاء الاستمرارية  مى المؤسسة قدرة "أنو:  مى (P.Druker) سب  الأداء يعرف كما
لم كم  مقياسا الأداء يعد التعريف ىذا خلال من ،"والعمال المساىمين روا بين التوازن م ققة
في  نشاطيا في واستمرارىا سوقيا في البقاء وىو الرايسي، ليدفيا المؤسسة ت قي  مدى  مى
 من كل فأةمكا في التوازن  مى الم افظة من المؤسسة تتمكن ثم ومن التنافس، ظل

 .المساىمين والعمال
 المؤسسة استخدام لكياية انعكاس :"أنو  مى للأداء (Miller et Bromily) من كل وينظر

 " .أىدافيا ت قي   مى قادرة تجعميا بصورة وفعالية، بكااءة والبشرية المالية لمموارد
 النجاح خلال من الأداء  ن يعبرون البا ثين أغمب فإن الاختلاف ىذا من الرغم و مى  

 المؤسسة استخدام لكياية انعكاس ىو فالأداء أىدافيا، ت قي  في المؤسسة الذي ت ققو
 ىو فالأداء أىدافيا، ت قي   مى قادرة تجعميا بصورة واستغلاليا المادية والبشرية، لمواردىا

 ووى جوانبيا، مختمف في المؤسسة ووع تعكس التي المرآة وىو أنشطة المؤسسة، لكافة دالة
 لتعزيزه  المؤسسة في كافة الأطراف تسعى الذي الاعل
 إنجاز إلى يقود الذي الاعل ذلك إلى يشير  مومو في الأداء مايوم أن نجد وبذلك  

 في المؤسسة لنجاح الم دد يعتبر المعنى بيذا فيو ثم ومن تنجز، أن كما يجب الأ مال
 .ام يطي مع التأقمم  مى وبقاءىا وقدرتيا أىدافيا، ت قي 

 تختمف، و   دة  ناصر خلال من اما بخصوص تقييم أداء العاممين فيمكن تناولو     
 تمارسو الذي طشاالن طبيعة  سب الاختلاف ىذا ويكون أخرى إلى منظمة من العناصر ىذه

 ووقت الإنتاج كمية  مى ماداا تركز والإنتاجية الصنا ية المنظمات أن نلا ظ  يث المنظمة
 ، السموكية مورللأ الاىتمام منإ طاء القميل  مع من المنتجات والتالف يبالمع و دد الإنتاج
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 ىذه ت اول  يث ل دراستنام  ىي والتي قطاع الخدمات منظمات في مختمف الأمر ونجد
  مى تركز فيي ولذلك ،يامن لممستايد  الية جودة وذات متميزة خدمات تقديم المنظمات
 مع تعاون يبدون الذين بالعاممين ترغب فيي ،ملالعا الارد وسموكيات خصيةشال السمات
قدرات  يمتمكون الذين العاممين وكذلك الاري  بروح ويعممون العمل في ورؤساايم زملاايم
 المنظمات ىذه مثل في الإنسانية الممسة  ن يب ث الزبون أن المعموم من وأن  يث ،وميارات

 . ناسيا الخدمة من أكثر
سواء كانوا داامين  بيا كل العاممين البشري المتاح لممنظمة أي العنصر : ويقصد بيمالأفراد

أىم  يمنأاو مؤقتين، رؤساء أو مرؤوسين، وقد أصبح بنظر للأفراد في المنظمات  مى 
صر، إلى درجت العن ىذا كااءة  مى وفا ميتيا المنظمات ىذه كااءة تتوقف ب يث مواردىا

أن ت قي  الميزة التنافسية  إلى شيرونالإدارة يجعمت كثيرا من الخبراء والممارسين في مجال 
أو المالية والتكنولوجية  الطبيعية الموارد امتلاكيا مجردفي المنظمات ال ديثة  لا يستند إلى 

 تمكنيا الأفراد من خاصة نو يات توفير  مى قدرتيا  مى وللأا المقام يف  ف سب، بل يستند
 (02 ص ،7992موسى،  (ا ة الاستاادة من بقية الموارد المت تعظيم من

: ويعرف في ىذا المقام  مى أنو سموك  ممي يؤديو فرد أو مجمو ة من الأفراد، أو الأداء
مؤسسة، يتمثل في أ مال وتصرفات و ركات مقصودة من أجل  مل لت قي  ىدف أو اىداف 

 ( 20 ص ،7990 المبيوين و جرادات،  م ددة  
 :اسةالمؤسسة محل الدر  فيالإطار التطبيقي  .3
قبل  من 7994 جويمية 72 افتتا يا في ، وتم7994  ام المغيث الخاصة  يادة تأأنش  
  ام لتصبح وتوسعت تدريجيا ت ديثيا تم وقد" العزيز بوتاميقة  بد" السيد الجميورية رايس

 يادة المغيث " الشركة ىو: الطبية، وشعار الجرا ة اجل من سريرا 77 مستشاى يوم 7992
 الطبية والجرا ية العيادة موظاي وجميع الطبي والطاقم المختصين جميع متصرفك ت ت توع
  "سعيدة ولاية ال جر  ين – المغيث–

 :المقدمة في والخدمات وتتمثل العروض  
 الجرا ة قسم-الداخمي  الطب خدمة-الجرا ية  والتخصصات الطبية الاستشارات خدمة -

 العامة والر اية الجرا ة (الجرا ية يةالعمم بعد المستشاى خدمة-الخارجية والعيادات
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 الماسح قسم-الطبقي  والتصوير الأشعة قسم-العممية  قبل التخدير قسم-المتخصصة 
-والجرا ية  الطبية الطوارئ خدمة-الكمى غسيل مركز قسم-الطبي  المختبر قسم-الوواي 

 والتوليد  ءالنسا أمراض وجرا ة الأمومة خدمة-الإنجاز  طور في (التأىيل إ ادة مركز
جراء الت اليل وكذا اجراء العمميات وكذا   ويختمف  دد الزباان  سب كل من الا ص وا 

اجراء التصوير الطبقي،  يث ان المؤسسة يختمف  دد الزباان فييا  سب ال الات المروية 
مورد يتعامل مع المؤسسة،  79وكذا  سب الورورة والا تياجات، ويبمغ  دد الموردين  والي 

 امل بما فييم الأطباء والممروين  29العمال يقدر  دد العمال في المؤسسة و دد 
 والإداريين 

  :منيجية الدراسة .4
التوجو التسويقي ن و  من أثر الوصاي الت ميمي لمت ق  المني   مى الدراسة ىذه تقوم

 ،ةسعيدبولاية   يادة المغيثالعملاء والعمال وت سين أداايم بالإسقاط  مى  ينة من  مال 
، العاممين التسوي  الداخمي بمتغيراتو الخمس  اختيارلممقياس   الإثنين العاممين يمثل  يث

(، والتسوي  تاويض الصلا يات، و نشر المعموماتن، مكافأة العاممين، تدريب العاممي
 يمثل المستقمة، بينما المتغيراتبالعلاقات بمتغيراتو الثلاث  الجودة، الاتصال؛ والالتزام(( 

   ن المتغير التابع (أداء الموارد البشرية التي تعمل بالعيادة م ل الدراسة  اءالأد
كافة الأفراد  مسؤولين، إداريين، أطباء،     ألخ( العاممين بعيادة  الدراسة مجتمع يمثلو 

- بمسافة سبعة كمم من داارة سعيدة  ولاية سعيدة الم اذيةالمغيث الواقعة ببمدية  ين ال جر 
 الدراسة، من اليدف شرح مع ، مميم مكان في  مييم استمارة الب ث تم توزيع  يث الجزاار(،
 منيا، (92  وتم استبعاد استبانة، (29  وكان  دد الاستبيانات الموز ة الاستبانة، ممئ وكياية
 ( من الاستبيانات%99 09  بنسبة أي لمتّ ميل، وصال ة ( استبانة مكتممة46  منيا ليتبقى

 .النتاا  وا تماد كافية لمتّ ميل العينة ىذه برتوا ت الموز ة،
ا توت  مى  التي الدراسة مجتمع من البيانات جمع في رايسة الاستبانة كأداة استخدام تم

 ( مى اشتمل الذي التوجو التسويقي ن و العملاء والعمال متغير مى  جزايا الأولفي  الترتيب
 العبارات جميع تم  رض وقد (  بارة،00 ( مى اشتمل الأداء الذي ومتغير(  بارة، 02
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 إلى مواف  0الوزن  ويقابميا أ ارض بشدة من ليكرت الخماسي والمتدرج مقياس باستخدام
  9الوزن  ويقابميا بشدة

  " مقياس الإجابة  مى الاقرات ": 02الجدول        
أعارض  التصنيف

 بشدة
محايد  أعارض

أو بدون 
اتجاه 
 واضح

موافق  موافق
 تماما

-1 درجةال

1..1 

1..1-

9..1 

9..1-

...1 

...1-

..11 

..91-

..11 

 من إ داد البا ث المصدر:        
 كالجنس، والوظياة، :لمعينة الشخصية من الاستبيان  مى البيانات الثانيالجزء  تناول وقد

 التعميمي، والخبرة  والمستوى
 معامل باستخدام ستبانةالا لاقرات الداخمي الاتسا  با ص الأداة ثبات من الت ق  وتم   

 لعوامل معاملات الثبات قيمة إلى (94  الجدول رقم ويشير الدراسة،  ينة ألاا كرونهههباخ  مى
  ين في 22 9و 62 9بين  تراو ت الّثبات معامل قيم  يث يتوح أن ،الثلاثالمقياس 

 إمكانية  مى لّ يد مما مقبولة القيم ىذه وجميع ،20 9الاقرات  لجميع الثبات معامل قيمة بمغت
 النتاا  تعميم إمكانية تطبي  المقياس المقترح، وكذلك  نيا يسار أن يمكن التي النتاا ، ثبات

 التي توصل ليا الب ث 
 الدراسة لمتغيرات كرونباخ ألاا معاملات :03رقم  الجدول                    

 معامل ألفا كرونباج عدد الأسئمة  المتغير
 76.0 70 التسويق الداخمي
 7600 11 التسويق بالعلاقات

 7600 11 الأداء
 7601 92   بالنسبة لجميع الفقرات

 SPSS.V.22 الا صااي  : من إ داد البا ث ا تمادا  مى مخرجات البرنامالمصدر         



دارية 106 -87ص ،  2019السنة:  02/ العـــدد:   13 مجمدال                 مجمة أبحاث اقتصادية وا 
 

094 
 

 :الدراسةنتائج  .5
 :الدراسة لعينة الشخصية بالنسبة لمخصائص . 1.5

% من العينة كانوا من الذكور وان 99 92ى أن نسبة تشير النتاا  التي ت صمنا  مييا إل
% كانوا من الإناث وىذا يشير إلى أن النّسبة الغالبة نسبيا  مى العينة 02 29الباقي أي 

المستجوبة ىم من الذكور، ويبين ذلك الدور المتقاسم الذي أصب ت تمعبو المرأة مع الرجل في 
% من  ينة  47 72ت صل  مييا إلى أن قطاع الخدمات الص ية  كما تشير النتاا  الم

% من شبو الطبي 24 47الدراسة كانوا من الأطباء والأخصاايين وىي نسبة معتبرة، و
كالممروين وغيرىم، والااة المتيقية تمثل الإداريين والتقنيين وبقية العمال كعمال النظافة 

 وال راسة والسااقين 
سنوات وبنسبة  09منذ أكثر من  ووجدنا كذلك أن غالبية المستجوبين يعممون  

%، وغير الجامعي 72 24%، وأن المستجوبين ذوي المستوى الجامعي يشكمون نسبة 49 90
  29 94بنسبة 
الاستبيانات واختبار فرضية الدراسة المتعمقة بمتغيرات النموذج بالنسبة لنتائج تفريغ . 2.5

 المقترح:
 ا كالاتي:يدرس الب ث الاروية الرايسية التي تمت صياغتي

H0  لا يوجد أثر ذو دلالة إ صااية لتطبي  أبعاد التوجو التسويقي ن و العملاء والعمال :
 α=0.05  مى ت سين أداء الأفراد وىذا  ند مستوى معنوية

H1 أثر ذو دلالة إ صااية لتطبي  أبعاد التوجو التسويقي ن و العملاء والعمال  : يوجد
 α=0.05 مستوى معنوية  مى ت سين أداء الأفراد وىذا  ند

 :الموالي النتاا  الممخصة في الجدول خلال من الارويةىذه  ص ة من التأكد ويمكن   
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 SPSS.V.22 : من إ داد البا ث ا تمادا  مى مخرجات البرنام  الا صااي المستخدمالمصدر
 

أبعاد  بي تط لواقع المكونة العبارات لإجابات ال سابي المتوسط أن أ لاه الجدول يظير   
 معامل بمغ  ين في ،29 9 قدره معياري وبان راف 92 4 بمغ في العيادة قد التوجو التسويقي

أداء الأفراد العاممون  فعالية في الزيادة من 12,3 % أن يعني مما 0,123 الت ديد معامل
 من أقل وىو الصار يساوي الدلالة مستوى أن وبما ،ىذه الأبعاد تطبي  إلى تعود بالعيادة
 إلى تشير التي البديمة الاروية ونقبل الصارية الاروية نرفض فإننا المعتمد، الدلالة مستوى
 .ت سين الأداء  مى التوجو التسويقي مبادئ لتطبي  دلالة إ صااية ذو أثر وجود
التوجو  أبعاد لتطبي  البسيط الخطي الان دار معادلة صياغة يمكن سب  ما  مى وبناء 

معنوية  مستوى  ند ثب و  مال العيادة المعنية بال ت سين أداءفي  وأثره التسويقي
(0,05=α)                   Y= 2,312+ 0,410X      
    يث أن:     

أبعاد التوجو التسويقي يمثل تطبي    =X 
 Y=تمثل متغير ت سين أداء الموارد البشرية  
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 :الخاتمة .6
 وت ميل نتااجيا، الدراسة فروية اختبار خلال من إلييا الدراسة تّوصمت الّتي تبعا لمنتاا 

 :التالي الن و نمخص ما سب   مى فإنّنا
  ؛تبني أبعاد التوجو التسويقي بالعيادة المب وثةىناك نوع من القصور في فيم 
 نصر وىو ألا ميم عنصر دم الاىتمام ب الدراسة بعض تااصيل ىذه خلال من تبين  

 الدراسة؛ م ل لعيادةا بو تعنى لا والذي التدريب
 الموارد البشرية من ت سين أداء  لا م الة سيمكن بمبادئ وأبعاد التوجو التسويقي الاىتمام

  كافة المستايدين وأص اب المصالحالمنظمة وروا وبالتالي ت قي  أىداف 
المعالجة والتطوير  جوانب التمعن الجيد لمنتاا  التي توصمت الييا دراستنا، ومعرفة وبعد
 ،أبعاد التوجو التسويقي سواء ن و العمال او ن و العملاءبتطبي   الأفرادأداء  لرفع المطموبة
 التالية: الّتوصيات إلى الدراسة خمصت

 ؛بتبني الاتجاىات ال ديثة لمتسوي  الإدارة في ال ديثة الكبير للأساليب الاىتمام إ طاء -
 ؛الأفرادأداء  المستمر لمستوى التقييم -
 ؛مع منظمات راادةالتقييم بالمقارنة في  ممية  Benchmarkingاستخدام الأداء المقارن  -
، التوجو التسويقي أبعاد  مى تطبي  المنظماتإصدار مجمو ة قوانين وتشريعات لإجبار  -

 أو باستقصاء يتم مع العملاء  دوريومراقبة تطبيقيا من خلال ورورة تقديم تقرير 
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