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  :مقدمة

وظيفة التسويق في عصرنا الراىن، عماد ربحية الدؤسسات وأساس بقائها سواء كانت خدماتية أو  تعد      
ظيفة التي ولكنها أيضا الو الوظيفة التي تهتم بتقديم الدنتجات للبيع وحسب بوظيفة التسويق ليست إنتاجية. لأن 

الدنافرع التي  ولقد أدركت العديد من الدؤسسات، في سوق داخلي نداخلين ائزب موتعدى فرراد العاملنتهتم بالأ
يستخدم الدنظور التسويقي التسويق الداخلي لأن ، فهوم التسويق الداخليلد هايدكن أن تحصل عليها من تطبيق

مهاراتهم من أجل تقديم أفرضل الخدمات وتحقيق رضا قدراتهم و لإدارة العاملن من خلال تدريبهم وتحفيزىم وتنمية 
 .الزبائن الخارجين يتأثر بالرضا الداخلي للعاملنرضا لأن ، الزبائن

ها يجب عليو أن يساىم في تحقيق أىدافر يعتبر التسويق الداخلي أن كل فررد في الدؤسسة عميل داخليكما       
  .وأن يسوق قدراتو وإمكانياتو للعاملن الآخرين بالدؤسسة وبالتالي خلق بيئة مناسبة للعمل بالدؤسسة

قدرات  ومن ىنا فرإن التسويق الداخلي يعد متطلبا أساسيا للتسويق الخارجي الناجح ، كما أن رفرع       
من أن تكون أقوى مع مرور الزمن وذلك بسبب  ؤسسةسيمكن الد موالتعليم الدستمر لذ الأفرراد العاملنومهارات 

 .الأفرراد العاملن ؤسسة من خلال ىؤلاءالقدرات الجوىرية التي ستمتلكها الد

  :إشكالية الدراسة

 لي:التساؤل التاعلى ضوء ما سبق، يدكن توضيح إشكالية الدراسة من خلال 

 ؟في مؤسسة حليب الحضنة بالمسيلة تحسين أداء المورد البشري فيالتسويق الداخلي  مدى مساهمةما 

الأسئلة لرموع إلى لدعالجة وتحليل ىذه الإشكالية، وقصد إعطاء صورة أوضح يدكن تقديم الإشكالية الرئيسية 
 .الفرعية

 ؟في مؤسسة حليب الحضنة بالدسيلة أداء الدورد البشريىل يساىم اختيار العاملن في تحسن  -1

 ؟في مؤسسة حليب الحضنة بالدسيلة ىل يساىم التدريب الداخلي في تحسن أداء الدورد البشري -2

 ؟ في مؤسسة حليب الحضنة بالدسيلة ىل يعمل التحفيز على تحسن أداء الدورد البشري -3
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في مؤسسة حليب الحضنة  الدورد البشريأداء ىل يساىم نشر الدعلومات التسويقية داخل الدؤسسة في تحسن  -4
 ؟بالدسيلة 

 ؟ في مؤسسة حليب الحضنة بالدسيلة ىل يساعد تفويض الصلاحيات على تحسن أداء الدورد البشري -5

 :فرضيات الدراسة

 على إشكالية الدراسة يدكن صياغة الفرضية الرئيسية كالتالي: ابناء

 .في مؤسسة حليب الحضنة بالمسيلة في تحسين أداء المورد البشريالتسويق الداخلي  يساهم -

  :ومن الفرضية الرئيسية تنبثق الفرضيات الفرعية

 .في مؤسسة حليب الحضنة بالدسيلة تحسن أداء الدورد البشرييساىم اختيار العاملن في  -1

 في مؤسسة حليب الحضنة بالدسيلة. يساىم التدريب الداخلي في تحسن أداء الدورد البشري -2

 .في مؤسسة حليب الحضنة بالدسيلة يعمل التحفيز على تحسن أداء الدورد البشري .-3

في مؤسسة حليب الحضنة  يساىم نشر الدعلومات التسويقية داخل الدؤسسة في تحسن أداء الدورد البشري -4
 .بالدسيلة

 .في مؤسسة حليب الحضنة بالدسيلة يساعد تفويض الصلاحيات على تحسن أداء الدورد البشري -5

 :أهمية الدراسة

ىتمام الكافي من قبل وأنو لم يلقى الا والحديثة في آن واحد،يعد التسويق الداخلي من الدواضيع الذامة          
نهم، تدريبهم ىتمام الإدارة بالدوارد البشرية من حيث اختيارىم وتعيياصة في الجزائر. ومن الدعروف أن االباحثن خ

قق إلا بتطبيق ولكن ىذا لا يتحرتياح ارة يعتبر من العوامل الدولدة للاتصال بينهم وبن الإدوتحفيزىم وتشجيع الا
 التسويق الداخلي، ومن ىنا تكمن أهمية الدراسة في :

 لزاولة وضع إجابة للإشكالية الدطروحة. -

 في التعريف بالتسويق الداخلي وأداء الدورد البشري. تساىم الدراسة  -
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  .تدارك السلبيات التي قد تؤدي إلي عدم نجاح التسويق الداخلي -

 التسويق الداخلي.داء الدورد البشري من خلال أمن تحسن الدراسة على ال درة الدؤسسة لزلتقييم مدى وق -

  :أهداف الدراسة

نحو تحقيقو ىو التعرف على دور التسويق الداخلي في  ي والذي تسعى ىذه الدراسةيتمثل الذدف الرئيس
 والدتمثلة بالتعرف على ما، ومن ىذا الذدف العام تتفرع جملة من الأىداف التفصيلية تحسن أداء الدورد البشري

 يلي:

التعرف على دور التسويق الداخلي في تحسن أداء الدورد البشري من وجهة نظر العاملن في الدؤسسة لزل  -
 الدراسة.

  بها التسويق الداخلي لدى الدؤسسة لزل الدراسة. يحضىالوقوف على مدى الأهمية التي  -

 البشري بالتسويق الداخلي.التعرف على مدى ارتباط أداء الدورد  -

 لزاولة الخروج بنتائج واقتراحات من شأنها أن تكون أساسا لأبحاث مستقبلية في ىذا المجال. -

 :أسباب اختبار الموضوع

 جعلت منا نختار ىذا الدوضوع يدكن إيجازىا فريما يلي: والأسباب ىناك جملة من الدوافرع

 ارتباط الدوضوع باختصاص التسويق. -1
 تقديم الإضافرة إلى لرموع البحوث والدراسات الدتعلقة بالدوضوع.الرغبة في  -2
 نقص الاىتمام بموضوع التسويق الداخلي. -3
 توضيح الرؤية حول ىذا الدوضوع وإبراز أهميتو. -4

 :حدود الدراسة

 من أجل الإحاطة بإشكالية البحث وفرهم كل جوانبو حدد لرال دراستنا في:

 .حليب الحضنة بالدسيلةؤسسة مبشرية: وتدثلت في العاملن في الحدود ال -
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 بولاية الدسيلة. حليب الحضنةر تطبيق ىذه الدراسة على مؤسسة الحدود الدكانية: اقتص -
 .2112الحدود الزمنية: تم إجراء ىذه الدراسة الديدانية في شهر أفرريل  -

 :منهج الدراسة

وهما التسويق الداخلي  الدنهج الوصفي لغرض تبيان ماىية متغيري الدراسةعلى الدستوى النظري تم استخدام       
 .وأداء الدورد البشري

أما على الدستوى التطبيقي فرقد تم استخدام منهج دراسة حالة لكونو الأنسب للموضوع وذلك بأخذ عينة       
 عشوائية من العاملن في الدؤسسة لزل الدراسة.

 الدراسات السابقة:

دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمة الدصرفرية ثم كسب رضا الزبون "، لبالي عبد النبيبدراسة   -
دراسة حالة لعينة من البنوك التجارية"، مذكرة ماجستير )غير منشورة(، تخصص تسويق، كلية العلوم 

، حاول الباحث من 2112 الجزائر، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،
خلال ىذه الدراسة التعرف على واقع ممارسات إجراءات التسويق الداخلي في البنوك التجارية لزل الدراسة 
بالاعتماد على مؤشر الاختيار والتعين، التدريب، نشر الدعلومات التسويقية، التحفيز وتفويض الصلاحيات، 

ومستوى رضا الزبائن عن ىاتو دة الخدمة الدصرفرية، وكذلك مدى انعكاس تطبيق التسويق الداخلي على جو 
 الخدمات.

" أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي والدصداقية في الدؤسسات  دراسة محجوبي محمد الأخضر -
 .2111، الجزائر، الخدمية"، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق الخدمات، جامعة أبو بكر بالقايد تلمسان

التسويق الداخلي كمفهوم وفرلسفة لا يعرف شيوعا كبيرا في البنوك عينة الدراسة، بينت نتائج الدراسة أن 
ولكن ىناك ممارسة لبعض أنشطة التسويق الداخلي بشكل ضمني في الإطار العادي لإدارة الدوارد البشرية،  

قية، وأن لو كما أظهرت النتائج أن ىناك علاقة ارتباط قوية بن تطبيق مزيج التسويق الداخلي ودرجة الدصدا
 تأثير مهم على مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملن.

اتفقت الدراسة الحالية  حيث ىذه الدراسات، قمنا بالدقارنة بن من خلال عرضنا للدراسات السابقة      
في معالجتها لدوضوع التسويق الداخلي واختلفت في معالجتها للمتغير التابع، فرالدراسة مع الدراسات السابقة 



 مقدمة
 

 ه‌
 

تهتم بتحسن أداء الدورد البشري ربطت بن مفهومن هما التسويق الداخلي وأداء الدورد البشري بحيث الحالية 
تابعة من خلال التسويق الداخلي، أما فريما يخص الدراسات السابقة فرقد ربطت التسويق الداخلي بمتغيرات 

 الدصداقية(.كسب رضا الزبون، الرضا الوظيفي و ،  أخرى )جودة الخدمة الدصرفرية 

 هيكلة الدراسة:

على دراسة دور التسويق الداخلي في تحسن أداء الدورد البشري، أي )النظري( في فرصلها الأول تقوم دراستنا       
يحدد العلاقة بن ىذين الدتغيرين من )تطبيقي( علاقة بن متغيرين الأول مستقل والثاني تابع، يليها فرصل ثاني 

 خلال دراسة ميدانية.

ناقشنا في الفصل الأول الدتغيرين الدستقل والتابع، بالنسبة للمتغير الدستقل وىو التسويق الداخلي فرقد قسمناه       
الدبحث ، وفي وعناصر مزيج التسويق الداخلي تسويق الداخليلا على ماىيةيث شمل الدبحث الأول ، حمبحثنإلى 

وىو أداء  تابعالداخلي وعلاقتو بالتسويق الخارجي. أما بالنسبة للمتغير التناولنا فريو أبعاد وإجراءات التسويق الثاني 
الدورد البشري، فرقد قسم بدوره إلى مبحثن وهما الثالث والرابع، في الدبحث الثالث  تطرقنا إلى ماىية أداء الدورد 

 تقييم أداء الدورد البشري. كيفيةفريو عن   حدثناتالبشري، أما الدبحث الرابع فر

بالدسيلة، وقد تم تقسيم الفصل إلى  الحضنة  تناول الفصل الثاني الدراسة الديدانية داخل مؤسسة حليبفي حن
نا الثاني فرقد تطرق ث، أما في الدبحومنهجية الدراسة التعريف بميدان الدراسة الأول تناولنا فريومبحثن هما: الدبحث 

 .عرض نتائج الدراسة واختبار فررضياتهافريو إلى 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأولالفصل   
الإطار الفكري والمفاهيمي 

للتسويق الداخلي وأداء المورد 

 البشري
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 تمهيد:

إن لصاح الدؤسسات يتوقف إلى حد كبتَ على مدى قدرتها على خدمة أسواقها بفاعلية وكفاءة من خلال تطبيق        
الداخلي لتقليص الفجوة بينها وبتُ عامليها وتوحيد الرسالة التسويقية للمؤسسة الدفاىيم التسويقية الحديثة، كالتسويق 

 والعاملتُ.

وبدا أن العاملتُ ىم واجهة للمؤسسة فمطلوب منها الاىتمام بهم بقدر الاىتمام بالعملاء، وىذا سينعكس بالإلغاب       
عميل الخارجي فلابد من انتهاج نهج التسويق الداخلي عليهم، لأن العامل أي العميل الداخلي يعتبر وسيلة للوصول إلى ال

الذي يهتم بالكفاءات البشرية عن طريق تنميتها، تدريبها وبرفيزىا وبسكينو، واعتبار التسويق الداخلي جزء لا يتجزأ من الفكر 
 الإستًاتيجي.
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 ماىية التسويق الداخليالمبحث الأول: 

فلا لؽكن التعامل مع مفهوم التسويق الداخلي على أنو مفهوم  .الداخلي بالتسويق بصفة عامةارتبط مفهوم التسويق      
، فإنو يصبح بدثابة الأداة تم فهمو وتطبيقو بشكل ملائم منفصل ومستقل عن الدفهوم التسويقي. فالدفهوم التسويقي إذا ما

للمفهوم  ذلك فإن عدم التطبيق الجيد الداخلي، لتسويق لفهم الالأساسية التي لؽكن لرجال التسويق الاعتماد عليها 
 . ب عملية القيام بالتسويق الداخليالتسويقي يعيق ويصع

 ببعض الدفاىيم الإدارية توعلاقو ألعيتو وأىدافو مع ذكر وسنقوم في ىذا الدبحث بتوضيح الدقصود بالتسويق الداخلي      
 .وأختَا سنتطرق إلى عناصر مزيج التسويق الداخلي

 الداخليالمطلب الأول: تطور مفهوم التسويق 

 قبل التطرق إلى التطور الذي شهده مفهوم التسويق الداخلي سنقوم باستعراض أىم تعاريف التسويق الداخلي.     

 الفرع الأول: تعريف التسويق الداخلي

إلى تطوره وساىم في تنوع الأنشطة التي لقد تعددت واختلفت التفستَات والتعاريف الخاصة بالتسويق الداخلي، لشا أدى      
تم وضعها بصيعا برت مظلة ىذا الدفهوم، لذلك سنستعرض بعض التعاريف الأكثر شيوعا. وبناءا على ىذا، لؽكن القول بأن 

 التسويق الداخلي ىو:

 .1م"ورغباته كمستهلكتُ ينبغي التعرف عليهم وإشباع حاجاتهم  عاملتُفة قائمة على التعامل مع ال" فلس -

وبالتالي فإنهم  ؤسسةعلى الأفراد العاملتُ في الد على أنو " تطبيق فلسفة وسياسات التسويق (Berry) كما عرفو بتَي -
، ىذا التعريف 2أفضل الأفراد الدمكن توظيفهم والمحافظة عليهم، وبالتالي سيقومون بأداء أدوارىم بأقصى طاقاتهم الدمكنة "

بالدؤسسة زبائن يتم دراسة وتلبية حاجاتهم ورغباتهم لتحقيق رضاىم، لشا يؤدي إلى تقديم خدمات يشتَ إلى اعتبار العاملتُ 
 لشيزة برقق الرضا للزبون الخارجي، وىذا ما تسعى إليو الدؤسسة في الأختَ.

                                                           
 .151 ، ص2008، الدار الجامعية، الإسكندرية مصر، التسويق المتقدملزمد عبد العظيم أبو النجا،  1
 .284 ، ص2004، دار وائل للنشر، عمان الأردن، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  2
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فة كمنتج كذلك الإشارة ىنا بأن التسويق الداخلي ىو "تلك الإستًاتيجية التي تقوم على تشكيل وتكوين الوظي ولؽكن -
 .1لغب أن يتوافق مع الاحتياجات الإنسانية للأفراد الذين سيقومون بشغلها وأداء الدهام التي تنطوي عليها"

من خلال توفتَ  الدؤىلتُ والكفوئتُ عاملتُيز والاحتفاظ بالعملية اجتذاب وتطوير وبرف وىو يعرف أيضا على أنو " -
 .2)الوظائف( التي ترضي احتياجاتهم" الدنتجات

الخدمة الناجحة لغب عليها أولا أن تبيع وظائفها للعاملتُ بها، قبل أن تبيع  ؤسسةاقتًح أحدىم بقولو " إن مكما   -
 .3خدماتها للعملاء في الخارج"

وبشكل عام فإن التسويق الداخلي ىو نظام جديد يدير الدوارد البشرية ولكن من وجهة نظر تسويقية، فهو يأتي قبل  -
بها، وبالتالي على  عاملتُت الداخلية بتُ الدؤسسة والجي، لأن التسويق الداخلي يعمل على تنسيق التبادلاالتسويق الخار 

 .4عامليها لتنقل نتائج ىذا الاىتمام إلى العميل الخارجيبن تولي الاىتمام الأول الدؤسسة أ

على مبدأ إلصاح العلاقة بتُ العاملتُ من خلال التعاريف السابقة لؽكن القول بأن التسويق الداخلي يسعى ويقوم      
والدؤسسة باعتبارىم أي العاملتُ )عملاء داخليتُ( والحصول على رضاىم من خلال تدريبهم وبرفيزىم وتلبية حاجاتهم 

لأن رضا العملاء الداخليتُ في الدؤسسة والذي يعبر عنو )بالتسويق الداخلي( مرتبط  وتشجيعهم على العمل كفريق واحد.
عميل الخارجي )تسويق خارجي(، حيث أن التسويق الداخلي يعمل على توفتَ أجواء وبيئة عمل مستقرة يشعر ال برضا

 معها العاملون بالإلغابية والرغبة في العمل والرضا.

 الفرع الثاني: تطور مفهوم التسويق الداخلي

لستلفة تؤشر التطور والتقدم الذي عرفو من خلال مراجعة أدبيات التسويق الداخلي، يتضح بأنو توجد ثلاثة أشكال      
 مفهوم التسويق الداخلي وىي:

                                                           
 .151، صمرجع سابقلزمد عبد العظيم أبو النجا،  1
، 2015، لرلة العلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد التاسع عشر، العدد الثالث والسبعون، العراق، العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمةرأفت عواد،  2

 .35ص
 .284، ص، مرجع سابقىاني حامد الضمور 3
، لرلة العلوم الإنسانية، لرلد أ، العدد الثالث والأربعون، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسويق الداخلي في المؤسسات الخدمية واقع تطبيقمنتَة عابد،  4

 .122، ص2015، الجزائر، 2التسيتَ، جامعة قسنطينة 
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 مرحلة تحفيز الموظف وتحقيق الرضا الوظيفيأولا: 

وبلوغو مرحلة  عاملخلي وتركز على مسألة برفيز البداية مرحلة النمو، تتمحور معظم النصوص حول التسويق الدا       
ية الخدمة الرضا، والسبب الأىم وراء ىذا الأمر ىو حقيقة أن مفهوم جذور التسويق الداخلي تكمن في جهود برستُ نوع

، وتكمن ألعية الرضا الوظيفي في أنو يقود إلي برقيق رضا الزبائن، ويتم ذلك عن طريق عاملتُمن خلال إرضاء ال
م وبرفيزىم الأمر الذي سيؤدي إلي برقيق أعلى مستويات الجودة في تأدية الخدمة استقطاب أفضل العاملتُ والاحتفاظ به

كخلاصة لؽكن القول أن في ىذه الدرحلة كانت معظم الأبحاث والكتابات تنادي بضرورة أن تنظر و  وبالتالي إرضاء الزبائن.
 .1 كيز على برفيزىم وبرقيق رضاىمالدؤسسات إلى أفرادىا العاملتُ على أنهم زبائن داخليتُ وكذا الاىتمام والتً 

 مرحلة التوجو بالمستهلكثانيا: 

حيث أشار ( Gronroos)مع إسهامات جرونرو  الخطوة الثانية التي عرفها تطور مفهوم التسويق الداخلي، كانت      
على إشباع  مسؤولتُإلى الدور الذي يلعبو موظفو الخط الأمامي )عمال الاتصال( في إدارة العلاقة مع الزبائن لكونهم 

أو الدستهلكتُ من خلال عملية التفاعل التي تتم بينهم، وبذلك فهو يركز على مفهوم التسويق  حاجات ورغبات الزبائن
من أجل الاستفادة من الفرص  ، الذي يتيح للمؤسسة فرص تسويقية ىامة.Interactive Marketingالتفاعلي 

 2على أن يكون لديها: التسويقية الدتاحة، لغب أن تعمل الدؤسسة

 (. Market, Customer orientation)  موظفتُ لديهم توجو بالدستهلك والسوق -1

 (. Salsmindedness)  موظفتُ لديهم عقلية بيعيو -2

( مع الخط الأمامي والخط الخلفيوجود تكامل وتناسق بتُ لستلف الوظائف داخل الدؤسسة ) يقصد موظفو  -3
 الزبائن.تفعيل العلاقات مع 

 استخدام التسويق كأساليب وتقنيات داخل الدؤسسة. -4

                                                           
1
، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه، زبونتكامل أنشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثره على رضا الناصر الدين بن أحسن ،  

 .24، ص2015بزصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة باتنة، الجزائر، 
2
الداجستتَ، ، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي والمصداقية في المؤسسة الخدميةلزمد الأخضر لزجوبي ،  

 .15، ص2009 بزصص تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ والعلوم التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، الجزائر،
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 مرحلة تنفيذ الإستراتيجية وإدارة التغيير ثالثا:

تًاتيجية بدأت ىذه الدرحلة من خلال ابذاه عدد من الكتاب إلى توضيح دور التسويق الداخلي كوسيلة لتنفيذ إس     
وتنظر تلك الرؤية إلى التسويق الداخلي كآلية للتنفيذ يساعد على  لضو برقيق الأىداف التنظيمية. عاملتُالدؤسسة وإدارة ال

إلى دور التسويق الداخلي في الباحث الدوجودة بالدؤسسة. ومن ىنا يشتَ  برقيق التكامل الوظيفي عبر الوظائف الدختلفة
ولؽكن القول بأن ىذا الدخل يرى بأن التنفيذ . بالدؤسسة ة وباقي الوظائف الأخرىبرقيق التكامل بتُ الوظائف التسويقي

الفعال لاستًاتيجيات أي مؤسسة لػتاج أولا إلى جهود تسويقية داخلية تسعى إلى القضاء على التعارض والصراعات 
سيق الداخلية التي قد بردث بتُ الوظائف الدختلفة، وبراول في نفس الوقت إلغاد اتصالات جيدة تسهم في تفعيل التن

اللازم بتُ ىذه الوظائف. إن مثل ىذه الإضافات والتوسعات على مفهوم التسويق الداخلي قد بذعل منو أداة لتنفيذ أي 
استًاتيجيات تنظيمية بغض النظر عما إذا كانت موجهة إلى داخل الدؤسسة أو خارجها. وتبعا لذلك فإن التسويق 

 1الداخلي يتم النظر إليو كميكانيزم لؽكنو:

 فيض درجة الانعزالية بتُ الأقسام والإدارات الدختلفة.بز -1

 تقليل الصراعات التي قد بردث داخل أو بتُ الوظائف التنظيمية. -2

 التغلب على الدقاومة للتغيتَ. -3

إن ىذا من شأنو أن يعمل على توسيع نطاق تطبيق مفهوم التسويق الداخلي ليشمل أي نوع من الدؤسسات سواء  
خدمة أو تنتج سلع مادية.كما تكشف لنا الدناقشة الخاصة بهذه الدرحلة اتساع نطاق التسويق الداخلي كانت تقدم 

يضا برفيز وإثارة دافعية بصورة أكبر من لررد برفيز موظفي الدؤسسة بذاه الاىتمام والوعي بدصالح الدستهلك ، ليشمل أ
 يم جودة أداء الخدمة التي يتم تقدلؽها إلى الدستهلكتُ النهائيتُ.الغتَ دائمتُ. لضو القيام بسلوكيات من شأنها تعظ عاملتُال

 

 

                                                           
1
 .160-159، ص صمرجع سابقلزمد عبد العظيم أبو النجا،  
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 المطلب الثاني: أىمية التسويق الداخلي وأىدافو

 .بعرض ألعية التسويق الداخلي، وكذا أىدافوفي ىذا الدطلب سنقوم 

 أىمية التسويق الداخلي الفرع الأول:

أداء العاملتُ فيها، وعليو فإن مواقف العاملتُ بذاه العمل وكذلك إن الديزة الأساسية لأي مؤسسة ناجحة ىي رفع      
مدى قدرة الدؤسسة على رفع أداء ىؤلاء العاملتُ لو تأثتَ كبتَ في جودة الخدمات )الدنتجات( التي تعرض إلى الزبائن، 

ىم الذين سيحددون ما  وعليو فإن العاملتُ الراضتُ الذين سيتم خلق الدافعية لديهم على أساس مطالبهم واحتياجاتهم
 1والدتمثلة في:تالية يرضي الزبائن الخارجيتُ، كما تنبع ألعية التسويق الداخلي من خلال العناصر ال

 برفيز ورضا العاملتُ.  -

 التوجو لضو الزبائن ولضو رضاىم. -
 التكامل والتنسيق في النشاطات. -
 استخدام مدخل التسويق داخليا وخارجيا. -
 مؤسسية لزددة وشاملة.تطبيق إستًاتيجية  -

 أىداف التسويق الداخلي الفرع الثاني:

إن العاملتُ في الدؤسسات يلعبون دورا حاسما في التأثتَ على درجة رضا الزبائن، لشا لػتم على الدؤسسات العمل      
العميقة لحاجات الزبائن ورغباتهم الدتواصل في تهيئة أفرادىا العاملتُ وتطويرىم ليكونوا على درجة عالية من التفهم والدعرفة 

 والعمل على كسب رضاىم عن الخدمة الدقدمة.

إن الذدف من التسويق الداخلي بشكل عام ىو خلق قوة عمل أكثر وعيا وتفهما وبرفزا واىتماما بخدمة العملاء،      
عميل وتفتح العقلية البيعية وعلى الدستوى الاستًاتيجي فإن ىدف الدؤسسة ىو خلق بيئة داخلية مناسبة تدعم تفهم ال

                                                           
 .32-31ص ص، مرجع سابقناصر الدين بن أحسن ،  1
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للأفراد، وعلى الدستوى التكتيكي فإن ىدف الدؤسسة ىو بيع الخدمات والخدمات الداعمة وترويج الجهود التسويقية 
 1للموظفتُ كما ىو مبتُ في الجدول التالي:

 (: أىداف التسويق الداخلي01) رقم  الجدول

 الهدف العام.
 وبرفيزا واىتماما بالعملاء._ جعل العاملتُ أكثر تفهما 

 الهدف على المستوى الاستراتيجي.
 _ خلق البيئة الداخلية التي تدعم الشعور بالعميل وتفتح العقلية البيعية بتُ الأفراد.

 _ دعم الطرق الإدارية.
 _ دعم سياسة الأفراد.

 _ دعم سياسة التدريب الداخلي ودعم إجراءات التخطيط والرقابة.
الخدمة كاملة وأن تقبل داخليا قبل طرحها في السوق كما لغب تفعيل قنوات الاتصال الداخلية _ لغب تطوير 

 والبيع الشخصي.
 الهدف على المستوى التكتيكي.

_ لغب على العاملتُ أن يفهموا لداذا يتوقع منهم أن يتصرفوا بطريقة معينة أو لغب عليهم دعم موقف معتُ، 
 مة الداعمة.مثال الخدمة الأساسية أو الخد

 _ لغب عليهم قبول الخدمات والنشاطات الأخرى التي يتوقع منهم دعمها عند اتصالذم بالعملاء.
 .19:بلبالي عبد النبي، دور التسويق الداخلي في برقيق جودة الخدمات الدصرفية ثم كسب رضا الزبائن، مرجع سابق، صالمصدر

تنمية وتطوير الأفراد العاملتُ في لرال الخدمات لكي تصبح أطرا ذات ويهدف التسويق الداخلي بشكل مباشر إلى      
 مهارات ومعارف وابذاىات متطورة تستطيع الدؤسسة من خلالذا تقديم أفضل الخدمات وأحسنها إلى الزبائن

 بحيث تلبي رغباتهم وتتجاوز توقعاتهم.

                                                           
، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ، التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائندور ، بلباليعبد النبي  1

 .19-18:، ص ص2008بزصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، 
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 المطلب الثالث: علاقة التسويق الداخلي ببعض المفاىيم الإدارية

 فيما يلي: وسنتطرق إلى بعض ىذه الدفاىيم .بالتسويق الداخليمفهومها اك بعض الدفاىيم الإدارية التي ارتبط ىن

 التسويق الداخلي وإدارة الموارد البشرية الفرع الأول:

اىتمام أغلب الأنشطة التي قدمها الباحثون عند تقدلؽهم لدفهوم التسويق الداخلي، ىي في الواقع تشكل صلب  إن    
إدارة الدوارد البشرية، وىذا ما أثار الجدل حول حدود أنشطة وأدوار كل من التسويق الداخلي وإدارة الدوارد البشرية والعلاقة 

حيث يرى بعض الباحثتُ أن الأنشطة التقليدية التي كانت تقوم بها إدارة الدوارد  بينهما، في برقيق الأىداف الدرغوبة.
أن الفرق بتُ التسويق الداخلي وإدارة  ذا الدنطلق يؤكدومن ى ضمن أنشطة التسويق الداخلي.البشرية لغب أن تكون 

الدوارد البشرية يكمن في كون الثاني يركز على إدارة العاملتُ وأدائهم الذي يعود بالفائدة على الدؤسسة، أما مفهوم التسويق 
اتهم، والعمل على إشباعها وإرضائهم، بدا يعود في النهاية الداخلي يركز على العاملتُ كعملاء وجب معرفة حاجاتهم ورغب

ىو برقيق التكامل و يشتَ إلى دور التسويق الداخلي  الدفهوم الذي قدم حيث إن بالفائدة على الطرفتُ الدؤسسة والعاملتُ.
لؽكن الفصل بينهما في  بتُ أنشطة وظيفة التسويق ووظيفة الدوارد البشرية، بدعتٌ أن كل واحد منهما يعتمد على الآخر ولا

 .1 الدؤسسة

 سويق الداخلي والتسويق بالعلاقاتالت الفرع الثاني:

حيث يعتمد على التعاون والثقة وبناءا عليو يتوقف لصاح واستمرار  ،يعتبر التسويق بالعلاقات أسلوبا تفاعليا للتسويق
مدى إمكانيتها وقدرتها على خدمة أسواقها، وذلك من خلال تطبيق الدفاىيم التسويقية وعلى أي مؤسسة في نشاطها 

الحديثة، حيث ألعية تطبيق ىذه الدفاىيم على زبائن الدؤسسة بغرض إقناعهم وبرقيق احتياجاتهم ورغباتهم تتضح من 
عملي، ولكي يتم ذلك فإنو من  خلال قيام الدوظفتُ داخل الدؤسسة بتحويل أفكار واستًاتيجيات الدؤسسة إلى واقع

الضروري إقناعهم بالأفكار والخطط التي تقوم الدؤسسة بإنتاجها والحصول على تأييدىم لذا من خلال تطبيق وتبتٍ مفهوم 
التسويق الداخلي على مستوى الدؤسسة والذي ينطلق من قاعدة مفادىا أن الاىتمام يأتي أولا بالعاملتُ داخل الدؤسسة، 

                                                           
1
 .21-20ص .، صمرجع سابقلزمد الأخضر لزجوبي ،  
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القاعدة إلى أنو إذا لم تسوق الدفاىيم والنظم والتوجيهات بجانب السلع والخدمات إلى العاملتُ داخل وتستند ىذه 
 .1الدؤسسة، فإن لصاح ىذه الأختَة في جذب الزبائن الخارجيتُ والحفاظ عليهم يعتبر أمر صعب التحقيق

 التسويق الداخلي وإدارة الجودة الشاملة الفرع الثالث:

 2في:بتُ التسويق الداخلي وإدارة الجودة الشاملة العلاقة طبيعة  تمثلت 

ية إدارة الجودة الشاملة ىو أحد الدفاىيم الإدارية الدهمة والذي جاء لتسليط الضوء على مفهوم الجودة وكيف نأ     
برستُ وتطوير  تطبيق ىذا الدفهوم يتميز بأنو يشمل كل العاملتُ في الدؤسسة بهدف و برقيقها لضمان لصاح الدؤسسة. 

 كفاءة أدائهم، وكذلك تهتم إدارة الجودة الشاملة بالعميل الخارجي من خلال عملية التحستُ الدستمر.

وتسعى الدؤسسات إلى تبتٍ ىذا الدفهوم لإدراكها بألعيتو وفاعليتو، فهو بالنسبة لذا يعتٍ عملية التكامل بتُ كل      
م من أجل برقيق التحستُ الدستمر في التكاليف، الجودة، الوظائف وتسلي النشاطات والوظائف والعمليات داخل الدؤسسة

 الخارجي )طالب الخدمة( أو الداخلي )مقدم الخدمة(. الخدمات التي ترضي العميل سواء

ن التسويق وإدارة الجودة الشاملة قائمان على فلسفة الأعمال التي تستهدف رضا العملاء وبرقيق ربحية للمؤسسة إ     
 ويضيف نفس الباحثان أن التسويق الداخلي يساعد على برقيق الذدفتُ معا وذلك من خلال: الددى البعيد.على 

 _ تكامل كل الوظائف وإزالة الحواجز التنظيمية التي تعيق الفعالية.

 _ برفيز العاملتُ لضو إدراك الجودة وإدراك ألعية خدمة العميل.

 ر عبرىا تسليم الخدمة للعميل النهائي._ برستُ أداء العلاقات الداخلية التي بس

 ومن ىنا يتضح أن التسويق الداخلي الناجح يسهل الانتقال إلى تبتٍ مفهوم إدارة الجودة الشاملة. 

 

                                                           
1
، المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، إمكانية تطبيق أبعاد تسويق العلاقات مع الزبون في الرفع من أداء المؤسسة التنافسيحكيم بن جروة وخليدة دلذوم،  

 .98-97ص.، ص2015، جامعة ورقلة، الجزائر، العدد الثاني، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ
2
 .24-23:، مرجع سابق، ص صلزجوبيلزمد الأخضر  
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 عناصر مزيج التسويق الداخلي المطلب الرابع:

باعتبار العاملتُ زبائن داخليتُ يتم وضع مزيج تسويقي داخلي يتكون من الدنتج وىي الوظيفة التي يشغلها العاملتُ      
 1يلي:في الدؤسسة، والتًويج والتوزيع والتسعتَ. نعرفها كما 

 المنتجأولا: 

العمل بنجاح، وتتمثل  لإلصازتعد الوظيفة منتج التسويق الداخلي التي يتم إعلانها للعاملتُ لاختيار أفضل الدرشحتُ      
 مواصفات الدنتج ىنا في الدهمات والواجبات والدسؤوليات.

سويقية ناجحة مع وتم تناول الدنتج في التسويق الداخلي على أنو القيم والابذاىات الدطلوبة لتحقيق استًاتيجيات ت     
العملاء، إضافة إلى برامج التدريب الذادفة لتطوير معرفة العاملتُ، والدؤسسات تبيع الوظيفة لعمالذا قبل أن تبيع منتجاتها 

 للعملاء.

 السعرثانيا: 

ىو التكاليف التي لػتاج إليها العاملون للحصول على معارف ومهارات جديدة، وذلك بهدف إلصاح تطبيق      
( إلى Higginsإستًاتيجية الدؤسسة، ولػاول العاملون بذل جهد أكبر لتزويد الدكافآت التي لػصلون عليها، وأشار )

ضرورة الحذر من عدم وجود توافق بتُ الجهد الدبذول والتكلفة، لأنو في حال كان الأجر الددفوع أقل من الجهد الدبذول 
 عاملتُ الدستقبلي.فسيؤدي غالبا إلى التأثتَ السلبي على أداء ال

وىنا تظهر ألعية التدريب وتنظيم الندوات لرجال البيع والاجتماعات والتسهيلات الدقدمة من الدؤسسة للعاملتُ      
 والحصول على الدعلومات من الدصادر الداخلية أو الخارجية، والتي بدورىا تسهم في تقليل تكاليف الدؤسسة نفسها.

 

 

                                                           
1
، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ، بزصص إدارة أعمال، كلية ، تطبيق التسويق الداخلي في الشركات الصناعيةسلوى لزمود لزمود مطاحن 

 .20، ص2009الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 



 البشري المورد الداخلي وأداءوالمفاىيمي للتسويق  الإطار الفكري                       الأولالفصل 
 

 
06 

 الترويجثالثا: 

التًويج من أكثر عناصر الدزيج التسويقي تأثتَا على الزبائن الداخليتُ من حيث إمكانية استخدام وسائل  يعتبر     
الاتصالات الدختلفة لإعلام وإقناع العاملتُ وتعتبر ابذاىاتهم وسلوكهم على النحو الدطلوب وبطبيعة الحال لؽكن استخدام 

طط الدزمع تنفيذىا إلى جانب الكتيبات ولرلات الحائط وغتَىا، وسائل الاتصالات الدكتوبة، مثل التقارير وملخص الخ
بالإضافة إلى ذلك لؽكن استخدام وسائل الاتصال الشخصي من خلال الاجتماعات والندوات واستخدام الأفراد ذو 

سائل الدستخدمة التأثتَ داخل الدؤسسة في التًويج لزملائهم ومرؤوسيهم الأفكار والخطط الدطلوبة تنفيذىا وكلما تعددت الو 
ويعتبر التًويج من أىم عناصر الدزيج التسويقي  في الاتصال كلما زادت فعالية ىذه الاتصالات في برقيق أىدافها.

 الداخلي، والذي تتم من خلالو الاتصالات الفعالة ذات الكفاية بتُ العاملتُ.

 التوزيعرابعا: 

أن يشتَ إلى جوانب مرئية وغتَ مرئية وجوانب ملموسة وغتَ عنصر التوزيع في التسويق الداخلي للمؤسسة لؽكن     
ملموسة للعمل، والعمل بعبارات أخرى يوضح البيئة التي تتم فيها الدعاملات والتبادلات بتُ الأطراف بدعتٌ من خلال 

دمة في العمل،بيئة العقد الدبرم بتُ الدؤسسة وعامليها أي طريقة تقديم الدنتج للزبائن الداخليتُ ووسائل الاتصال الدستخ
 .1العمل التي تضم الجوانب الثقافية والدادية يتعلم من خلالذا العاملتُ الرضا والولاء للمؤسسة

 

 

 

 

 

                                                           
         

1
 Mehdi Abzari, Examining the Impact of Internal Marketing on Organizational Citizenship Behavior, International 

Journal of Marketing Studies, Vol. 3, No. 4, November 2011, P96/67.                               
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 وعلاقتو بالتسويق الخارجيالداخلي التسويق وإجراءات المبحث الثاني: أبعاد 

لصاحو، مع توضيح العلاقة بتُ التسويق  سيتم التطرق في ىذا الدبحث إلى أبعاد التسويق الداخلي وإجراءاتو وشروط     
 الداخلي والتسويق الخارجي والربط بينهما.

 لب الأول: أبعاد التسويق الداخليالمط

  1:ىنا يهتم التسويق الداخلي بالإجابة على السؤالتُ التاليتُ
 من الذي يقوم بالتسويق؟ )ىل الدؤسسة ككل أم قسم داخلها(.  -       

 التسويق الداخلي؟ )ىل لكل الدوظفتُ أم قسم داخل الدؤسسة(.إلى من توجو جهود  -
 (: أبعاد التسويق الداخلي01(الشكل رقم 

 

 
 .415لزمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص المصدر: 

 

 

 

 

 .304، ص 1111الدار الجامعية، مصر، : لزمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، المصدر

 

                                                           
 .305-304ص ، ص1111دار الجامعية، مصر، اللزمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق،  1
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 من الشكل يتضح أن ىناك أربع خلايا:

التسويق، والقسم الآخر ىو العميل، فعلى التسويق الداخلي ينظر لقسم معتُ على أنو يقوم بجهود الخلية الأولى:       
 .بتسويق خدماتو إلى قسم الدبيعات سبيل الدثال يقوم قسم نظم الدعلومات الإدارية

تقوم الدؤسسة ككل بتسويق خدماتها إلى قسم داخلها، مثلا أن يعطي الدستشفى اىتمام كبتَا لقسم الخلية الثانية:      
 .الدقدمة لو التمريض بها عن طريق زيادة الحوافز

يقوم قسم ما بتسويق خدماتو إلى الدؤسسة ككل، مثلا أن يقوم قسم الدوارد البشرية بزيادة التعاون مع الخلية الثالثة:      
 .لأداء النشاط بالدهارة الدطلوبة الدطلوبتُ عاملتُبالدؤسسة وذلك بتوفتَ ال الأقسام والإدارات الأخرى

ىم زبائن والأعمال والأنشطة  عاملتُالتسويق وىي كذلك السوق فالككل ىي التي تقوم بالدؤسسة  الخلية الرابعة:      
الذين ىم الوسيلة الفعالة  عاملتُاخلي يستقطب ولؼتار أفضل الىي الدنتجات، لذلك لغب التأكد من أن التسويق الد

 لتقديم الخدمات للزبائن الخارجيتُ.

 المطلب الثاني: إجراءات التسويق الداخلي

تصف إجراءات التسويق الداخلي الكيفية التي من خلالذا تستطيع الدؤسسة صنع بيئة عمل داخلية تلائم التسويق       
الداخلي، فهذه الإجراءات تعد الركيزة الأساسية لنجاح الدؤسسات في برقيق أىدافها الدتمثلة في رضا عامليها من جهة 

 قوم بشرح إجراءات التسويق الداخلي فيما يلي:ورضا زبائنها من جهة أخرى. وعلى ىذا الأساس ن

 اختيار العاملين الفرع الأول:

الدفاضلة بتُ الأفراد الدتقدمتُ لشغل وظيفة معينة حسب درجة صلاحيتهم لتلك الوظيفة وتهدف عملية ويقصد بو        
بتُ متطلبات وواجبات الوظيفة  الاختيار إلى وضع الشخص الدناسب في الوظيفة الدناسبة وذلك عن طريق برقيق التوافق

من جهة، وبتُ مؤىلات وخصائص الشخص الدتقدم لشغل الوظيفة من جهة أخرى نظرا للفروق في الدهارات 
 1وىذا ما يوضحو الجدول التالي: ،أي برقيق التوافق بتُ المجموعتتُ والاستعدادات بتُ الأفراد

                                                           
1
 .167، ص2007مصر، ، الدكتب الجامعي الحديث الإسكندرية، إدارة الموارد البشريةصلاح عبد الباقي وآخرون،  
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 (: عمليتي اختيار العاملين بالمؤسسة02الجدول رقم )

 متطلبات الوظيفة مواصفات الشخص
 تأىيل علمي من حسب النوع والدستوى. -
 خبرة عملية من حيث لرالذا وعدد السنوات. -
 مهارات سواء بدنية أو ذىنية. -
 مواصفات شخصية. -

 أداء واجبات معينة. -
 برمل مسؤوليات سلطات معينة. -
لشارسة سلطات لزدودة في ظروف عمل  -

 معينة.
 .167، ص2007مصر، الدكتب الجامعي الحديث الإسكندرية،  إدارة الدوارد البشرية،صلاح عبد الباقي وآخرون،  :المصدر

ولا تهدف عملية الاختيار إلى الحصول على الشخص الذي تتوافق مؤىلاتو مع متطلبات الوظيفة فقط، ولكنها       
واجبات وبرمل مسؤوليات  أداءمن  طلبات الوظيفةتهدف إلى برقيق أكبر قدر من التوافق بتُ مواصفات الشخص ومت

 ولشارسة سلطات، بحيث أن الاختيار الجيد للعاملتُ يساىم في تقليل التكاليف للمؤسسة.

 التدريب الداخلي الفرع الثاني:

 1:يعرف التدريب الداخلي على أنو 

والدعرفة وتطويرىا لدى لرموعة من الأفراد تهدف إلى اكتساب الدهارات التي لرموعة من الإجراءات والعمليات       
 بدا لػقق نتائج الغابية للمؤسسة والعاملتُ على حد سواء. ،العاملتُ في الدؤسسة لغرض رفع مستوى أدائهم

يتحقق التدريب الداخلي من خلال وضع برنامج تدريب العاملتُ على مسائل تتعلق بالدهارات الشخصية، ولاسيما       
ية التي تهتم بالوعي الثقافي، فضلا عن تدريب العاملتُ على لشارسة العديد من النماذج والسلوكيات الحلقات الدراس

الدختلفة التي من شأنها أن تدعم رضا الزبون كما لغب على الدؤسسة أن تزود العاملتُ بنسخة من التوصيات والتعليمات 
دريب الداخلي من شأنو أن يرضي الأفراد الدتدربتُ أولا، ثم التي ترشدىم إلى كيفية التعامل مع الزبائن. ومن ثم فإن الت

ويعد العاملون طرفا مكملا لأي مؤسسة عندما يكون الزبائن في حالة اتصال . ضمن عملية التسويق الداخلي ثانياالزبائن 

                                                           
1
الإدارة والاقتصاد، جامعة ، كلية 29، تنمية الرافدين، العدد أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملينسليمان صادق درمان وحسان ثابت جاسم،  

 .54-53، ص ص2008الدوصل، العراق، 
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لى مواقفو وسلوكو معهم، من ىنا فإن صورة الدؤسسة تبدأ مع كل فرد من الأفراد العاملتُ، وىي تنعكس بالدقابل أيضا ع
بذاه الدؤسسة، ولكي تنجح الدؤسسة في ىذا الابذاه وتعطي صورة واضحة عن رسالتها وأىدافها من خلال سلوكيات 

لقدرات الدطلوبة لأداء وظائفهم وأنشطتهم ن ىو تزويد العاملتُ بالدهارات و وتصرفات العاملتُ، والطريق الصحيح والدضمو 
عابتَ وجوىهم وشخصيتهم كل ذلك يؤثر ملعاملتُ وطريقة حديثهم ولباسهم و لاء ابالشكل الصحيح. إذ إن تعامل ىؤ 

إن تدريب العاملتُ في  إلغابا في خدمة الزبائن الخارجيتُ ولاسيما إن كان ىذا السلوك متوافقا مع سياسة الدؤسسة.
  الآتيتُ:الدؤسسات التي تطبق التسويق الداخلي لؽكن أن ينظر إليها على أنها تعمل في الدستويتُ

    ىو أن تقوم الدؤسسات بإعداد وتدريب بصيع العاملتُ والسماح لذم بأن يتصرفوا بطريقو شبو : المستوى الأول     
مستقلة، وأن يكون لذم دور وشخصية في العمل. من ىنا فإن ىذا التوجو ذو صلة قوية بتدريب العاملتُ على أساس أن 

 تزويد العاملتُ بالدهارات والدسؤوليات الدطلوبة. الخدمة الجيدة للزبائن تتطلب أن يتم

ىو الدستوى الذي يتم فيو إجراء التدريب على لرموعة من العاملتُ في الدؤسسة وىذا يعتٍ أن المستوى الثاني:      
بقبولذم الدؤسسة تطبق مفهوم التسويق الداخلي ستسعى فقط لتهيئة وتدريب لرموعة معينة من العاملتُ الذين لؽتازون 

 لحالات التوجو لخدمة الزبون.

 زالتحفي الفرع الثالث:

يقصد بالتحفيز تلك المجهودات التي تبذلذا الإدارة لحث العاملتُ على زيادة إنتاجيتهم، وذلك من خلال إشباع 
بالاستمرارية حاجاتهم الحالية وخلق حاجات جديدة لديهم والسعي لضو إشباع تلك الحاجات شريطة أن يتميز ذلك 

 .1والتجديد

 تعريف التحفيز أولا:

تعرف الحوافز بأنها لرموعة العوامل والدؤثرات الخارجية التي تثتَ الفرد لأداء الأعمال الدوكلة إليو على ختَ وجو عن 
 .2طريق إشباع حاجاتو ورغباتو الدادية والدعنوية

                                                           
 . 403، ص2003الأردن، ، دار قنديل للنشر والتوزيع،إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانيةلزمد الصتَفي،  1
 . 255، ص2006الأردن، ، ر، دار وائل للنش-مدخل استراتيجي -إدارة الموارد البشريةخالد عبد الرحيم الذيتي،  2
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 أىمية الحوافز ثانيا:

 1:هالنظام الحوافز ألعية كبتَة نذكر من 

 .نتاجية العمل والدبيعات والأرباحزيادة إ -1

  .عارىم بروح العدالة داخل الدؤسسةزيادة مداخيل العاملتُ إش -2

 .ولاء والانتماء والاستقرار لديهمجذب العاملتُ الدؤىلتُ معرفيا إلى الدؤسسة وتنمية روح ال -3

 تلاقي الكثتَ من مشاكل العمل كالغيابات ودوران العمل السلبي والطفاض الدعنويات والصراعات. -4

 نشر المعلومات التسويقية الفرع الرابع:

يعتبر نظام الدعلومات التسويقية عبارة عن لرموعة من الوسائل الدادية والبشرية والإجراءات والأساليب الدصممة       
لدعلومات بشكل منتظم، بحيث لؽكن نظام الدعلومات التسويقية من الربط بتُ البيئة الخارجية وإدارة لتجميع وبرليل ونشر ا

 الدؤسسة، وتعد الدعلومات التسويقية عنصرا أساسيا لابزاذ القرارات التسويقية الفعالة في الدؤسسة.

كنهم من أداء أعمالذم بكفاءة وبدا يوسع وتتطلب طبيعة العمل توافر الدعلومات الضرورية لدختلف العاملتُ بدا لؽ      
آفاقهم وتطلعاتهم، ويعد نظام الدعلومات التسويقية الفعال الركيزة الأساسية للحصول على الدعلومات سواء عن الأنشطة 
 الداخلية للمؤسسة أو معلومات عن الدنافسة أو عن حاجات وتوقعات الزبائن.إن نظام الدعلومات التسويقية يقوم بدعالجة

  2البيانات وبرليلها للوصول إلى الدعلومات الدتعلقة بدا يلي:

 .معلومات عن السوق وتوقعات ورغبات الزبائن 
 .معلومات عن الفجوة بتُ الأداء الحالي وما يتوقع الزبائن الحصول عليو من خدمات 
 .معلومات عن مقاييس جودة الخدمات 
  الزبائن بشكل مباشر.معلومات عن مستوى أداء العاملتُ الدتعاملتُ مع 

                                                           
 . 331-330، ص ص2006الأردن، ، ، إثراء للنشر والتوزيع-مدخل استراتيجي تكاملي -إدارة المواردمؤيد سعيد سالم،  1
2
 .31-30، مرجع سابق، ص صبلباليعبد النبي  
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ؤسسة أو ولغب على الإدارة في الدؤسسة أن تزود مقدمي الخدمات بالدعلومات الكاملة عن الخدمات التي تقدمها الد      
بذربتها حتى يستطيع العاملون إيصال الدعلومات الضرورية وتقديم و فضل اطلاع العاملتُ عليها، بل يالتي تنوي التًويج لذا و 

للمنافع التي يستفيد منها الزبائن عند شرائهم للخدمة، لشا يسهل من درجة إقناعهم من قبل مقدمي شرح واضح 
 الخدمات.

 : تفويض الصلاحياتالفرع الخامس

ىو نشاط إداري لزفز للعمل، وتأتي الحاجة إليو عندما لا يستطيع الددير أن ينفذ   تفويض الصلاحيات أو التفويض
الدنافع وتتمثل  لى شخص آخر.ساس في التفويض ىو تفويض جزء من سلطتك إكل الأعمال بنفسو، وحجر الأ

 1:فيما يلي للتفويض الأساسية

 .كثتَ من الأشياء التي ترغب فيهاإلصاز الكثتَ من الأعمال بدا فيو ال -

  .بشكل أفضل، لشا يعزز علاقتك بهم أن تتعرف إلى موظفيك -

  .الثقة بأنفسهمعلى التطور وزيادة أن تساعد موظفيك  -

 .ات إستًاتيجية كالتفكتَ والتخطيطأن تكسب وقتا من فراغك لنشاط -

  .التسامح في التفويض وستَ العملأن يتعلم السماح و  -

 يزيد من فرص برستُ إنتاجيتك بفاعلية. -

 

 

 

 

                                                           
  .29عبد النبي بلبالي، مرجع سابق، ص 1
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 : عوامل نجاح التسويق الداخليثالث: الالمطلب 

التعاون بتُ قسمي التسويق وإدارة الدوارد البشرية، فهما الأساس في برقيق النجاح يعتمد لصاح التسويق الداخلي على      
 ك حول الجوانب التالية: لللتسويق الداخلي والتكامل بينهما ويتًكز ذ

 فهم حاجات العملاء -أولا

الوظيفية، فالإدارة تدعم الجهد على الإدارة أن تعمل بابذاه الدعرفة الدقيقة بجوانب العملاء، بسكنها من تفعيل عملياتها      
التسويقي عبر وسائل التعيتُ والتدريب، ووظيفة التسويق تزود إدارة الدوارد البشرية بالدعلومات بدراسات قياس رضا 

 .1ات إدارة الجودة الشاملة للمؤسسةالعملاء، لاستخدامها في أنظمة تقويم العاملتُ ودلرها في عملي

 المتابعة والتقييم -ثانيا

من الدستحسن أن تكون سياسات إدارة الدوارد البشرية متوافقة مع الذدف العام، إذ لؽكن تقولؽها مقارنة بدستويات      
الأداء الدعيارية وإسهامها في الأىداف. حيث تقوم الإدارة بقياس نظام الاتصالات الداخلية التي تتوافر لديها وتقوم الإدارة 

 .2ومدى إسهامها في برقيق الأىداف بدقارنتها بالدعيار المحدد لذا

 فرق العمل والمشاركة في اتخاذ القرار -ثالثا

فرق العمل بصاعة لزدودة العدد يتعاون أفرادىا في ظل الشعور بالوحدة والدسؤولية الجماعية لتحقيق ىدف مشتًك، 
ت وابزاذ القرارات الدناسبة، إذ ومشاركة العاملتُ في برديد الدشكلات  بواسطة فرق العمل بسكنهم من إجراء التغيتَا

إن الدرؤوستُ أكثر قدرة من الإدارة العليا في برديد الدشكلات التي تواجههم في أدائهم لأعمالذم وإلغاد الحلول 
وتعد مشاركة العاملتُ في العمل الجماعي من أىم الجوانب الدناسبة على الدوام وذلك لدمارسة الأعمال بشكل يومي.

يادة الولاء للمؤسسة وأىدافها، ويعد العمل الجماعي أداة فعالة لتشخيص الدشكلات وإلغاد الحلول التي تساعد على ز 
 .3الدثلى

                                                           
1
 .18 17سلوى محمود محمود مطاحن، مرجع  سابق، ص 
2
، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الداستً، بزصص تسويق،  دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين التسويق الداخلي في المؤسسةهدى كافي،  

 .86، ص2014كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة العقيد أكلي لزمد اولحاج، البويرة الجزائر، 
3
 .18طاحن، مرجع  سابق، صسلوى محمود محمود م 
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  الحوافز: -رابعا

ولؽكن تقسيمها إلى قسمتُ حوافز مادية وحوافز برستُ أدائهم، من أجل  للعاملتُ ةامل المحفز و عأحد البسثل الحوافز      
  1:تتمثل فيو معنوية. 

مادية: مثل زيادة الأجر أو منح نسبة من الأرباح للعاملتُ أو بزصيص نسبة من الوفورات التي تنتج عن حوافز  .1
 تقليل تكاليف الإنتاج وقد تأتي بالتًقية والتًفيع.

 حوافز معنوية: مثل رسائل الشكر وشهادات التقدير.  .2

تُ وتطوير الشعور لديهم بالالتزام، فهناك إن الغرض الأساسي من الدكافآت أو الحوافز ىو برستُ أداء العامل     
علاقة وثيقة بتُ الاعتًاف بجهود العاملتُ ومكافأتهم من جهة، ورضا العملاء من جهة أخرى، وكذلك فإن برستُ 
جودة الخدمات الداخلية الدقدمة للعاملتُ يقود إلى برستُ العلاقة مع العملاء. ولغب عند وضع نظام الدكافآت أخذ 

 لية في الاعتبار: النقاط التا

 .أن ينظر إلى الجوانب الإلغابية وإبرازىا بدلا من التًكيز على الجوانب السلبية 
 .منح الدكافآت بشكل علتٍ أمام الجميع لتعظيم الأثر 
 .ضرورة اختيار الوقت الدناسب لدنح الدكافآت 

 .: الربط بين التسويق الداخلي والتسويق الخارجيرابعالمطلب ال

إن عملية إنتاج الجودة في الدؤسسة تتوقف على مدى جودة وكفاءة الدوارد البشرية، ولطص بالذكر الدوارد البشرية      
التي تعتٌ بتقديم الخدمة للمستفيد وتكون مسئولة عن أحداث  Fontlineemplyeesالعاملة في الدكتب الأمامي 

ومن  ،إنتاج الخدمة تَسون سوف يكون لزصلة نهائية لنجاح زبتَورة إنتاج الخدمة، ومن ثم فإن رضا الستسويقية مهمة في 
 لديزة التنافسية للمؤسسةثم فقد أضحت إدارة الدوارد البشرية مفتاح النجاح في الدؤسسة والعامل الذي لؽكن من استدامة ا

  2الشكل الدوالي:ىذا ما يؤسس لعلاقة الارتباط بتُ التسويق الخارجي والتسويق الداخلي ونوضح ىذا الدعتٌ في 

                                                           
1
 .232هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 
2
 .35-34، مرجع سابق، ص ص بن أحسنناصر الدين  
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 الربط بين التسويق الداخلي والتسويق الخارجي (:02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادةتكامل أنشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثره على رضا الزبونبن أحسن ناصر الدين،  المصدر:
 .35ص ،2015دكتوراه، بزصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة باتنة، الجزائر، 

يتضمن الشكل الدوالي مكونتُ أساسيتُ لعا التسويق الداخلي والتسويق الخارجي، كما يلاحظ من خلالو أن برقيق      
تفعيل دور الزبون الداخلي وتثمتُ سلوكاتو الدوجهة لضو الزبون الخارجي، الارتباط بتُ ىذين الدكونتُ لا يأتي إلا من خلال 

وبرقيق رضا الزبون الداخلي وولائو يتم من خلال لشارسات وأنشطة تسيتَ الدوارد البشرية والدتمثلة في التدريب والتحفيز 
ة لضمان مستوى جودة خدمة تؤدي والتمكتُ والأمن الوظيفي والاتصال الداخلي، تعد الأولوية الأولى بالنسبة للمؤسس

 إلى برقيق رضا الزبون الخارجي ومن ثم برقيق ولائو.
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 سلوكات الزبون
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 ماىية أداء المورد البشري المبحث الثالث:

لم يعد ىناك شك في أن الدوارد البشرية ىي إحدى الدقومات الأساسية لنجاح الدؤسسة ومصدر أدائها، باعتبار أن      
للحكم على فعالية الأفراد في الدؤسسة، حيث أن توافر موارد بشرية ذات كفاءة ومسؤولية الأداء ىو الدقياس الذي يعتمد 

بسكنها من النهوض بأعباء العمل وبرقيق أىدافها. ومن خلال ىذا الدبحث سنتعرض أولا إلى مفهوم إدارة الدوارد البشرية 
 يلي بعد ذلك مفهوم أداء الدورد البشري مع ذكر عناصر ولزددات الأداء.

 الموارد البشريةالمطلب الأول: مفهوم إدارة 

إدارة الدوارد البشرية من أىم وظائف الإدارة لتًكيزىا على العنصر البشري والذي يعتبر أبشن مورد لدى الإدارة  تعتبر     
 والأكثر تأثتَا في الإنتاجية على الإطلاق. ومن ىذا الدنطلق لصد عدة تعريفات والتي سنوردىا على النحو التالي:

من الاستًاتيجيات والعمليات والأنشطة التي يتم تصميمها لدعم  إدارة الدوارد البشرية على أنها " لرموعةتعرف  -
 .1الأىداف الدشتًكة عن طريق إلغاد نوع من التكامل بتُ احتياجات الدؤسسة والأفراد الذين يعملون بها "

افة العمليات أو ىي" كافة العمليات الدتعلقة بالإدارة بوجو عام، وىي التخطيط والتنظيم والتوجيو والدتابعة، وتقييم ك -
 .2والأنشطة التي تؤدي إلى بذل أقصى جهود الدوارد البشرية، وذلك لتحقيق أىداف الدؤسسة، وأىداف الأفراد"

وقد عرفت كذلك بأنها النشاط الذي يتم بدوجبو الحصول على الأفراد للمؤسسة بالكم والنوع الدناسبتُ، وبدا لؼدم  -
ا، ولغعلهم يبذلون أكبر قدر لشكن من طاقاتهم وجهودىم لإلصاحها وبرقيق أغراض الدؤسسة ويرغبهم في البقاء بخدمته

 .3أىدافها

 

 

 
                                                           

 .12، ص2006، دار الفاروق، الطبعة الثانية، مصر، إدارة الموارد البشريةباري كشواي، 1
 . 17،ص2005، مصر والتوزيع، القاىرة ، إيتًاك للنشرتنمية مهارات تخطيط الموارد البشريةبسيوني لزمد البرادعي، 2
 .24، ص 2010، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الأردن، إدارة الموارد البشرية إطار نظري وحالات عمليةنادر أبضد أبو شيخة، 3
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 المطلب الثاني: مفهوم أداء المورد البشري

يعتبر الأداء مؤشرا أساسيا للحكم على فعالية الدستخدمتُ في الدؤسسة فهو سواء من الناحية النظرية أو من الناحية      
 التي تهدف في لرملها إلى تدقيق مفهومو، ولصد من التعاريف ما يلي: العديد من الدراساتستقطب التطبيقية قد ا

يقصددد بددالأداء " ذلددك الدسددتوى الددذي لػققددو الفددرد عنددد قيامددو بعمددل مددا، فهددو يددرتبط بتحقيددق مسددتويات لستلفددة للمهددام      
هددد الدبددذول وإدراك الدددور ومسددتوى القدددرات الدطلددوب إلصازىددا، وعلددى كددل فددإن الأداء يكددون نتيجددة امتددزاج عدددة عوامددل كالج

 .1التي يتمتع بها الفرد، كما أنو أي نشاط يؤدي إلى نتيجة وخاصة السلوك الذي يغتَ المحيط بأي شكل من الأشكال "

 يشدتَ كما يعبر مفهوم الأداء عن الأثر الصدافي لجهدود الفدرد الدتي تبددأ بالقددرات وإدراك الددور أو الدهدام، والدذي بالتدالي     
 .2إلى درجة برقيق وإبسام الدهام الدكونة لوظيفة الفرد

كما ىناك من يرى بأن: " الأداء ىو درجة برقيق وإبسام الدهام الدكونة لوظيفة الفدرد وىدو يعكدس الكيفيدة الدتي لػقدق أو      
يشدتَ إلى الطاقدة الدبذولدة أمدا  يشبع بهدا الفدرد متطلبدات الوظيفدة، وغالبدا مدا لػددث لدبس وتدداخل بدتُ الأداء والجهدد، فالجهدد

 .3الأداء فيقاس على أساس النتائج التي حققها الفرد "

من خلال التعاريف السابقة لؽكن القول بأن: الأداء يشتَ إلى مستوى برقيق الأعمال الدكونة لوظيفدة العامدل والكيفيدة      
عائددد مددادي ومعنددوي، ولؽكددن قيدداس أدائددو مددن خددلال الددتي لػقددق فيهددا الفددرد العامددل متطلبددات الوظيفددة الددتي يشددغلها مقابددل 

النتائج الدتحصل عليها أثناء تأديتو لعملو كالسرعة والدقة في العمل، كمية الإنتاج، سلوكو الوظيفي والشخصية الدتي يتصدف 
 بها الفرد العامل أثناء قيامو بعملو.

 

 

 
                                                           

تَ، بزصص تسيتَ الدنظمات، كلية العلوم رابح لؼلف، لضو تقييم فعال لأداء الدورد البشري في الدؤسسة الاقتصادية، مذكرة ضمن متطلبات نيل درجة الداجست1
 .2، ص2006، الجزائر الاقتصادية وعلوم التسيتَ والعلوم التجارية، جامعة أبضد بوقرة ، بومرداس

 .39، ص2003، مصر لزمد سعيد أنور سلطان، السلوك التنظيمي، دار الجامعية الجديدة، الإسكندرية2
 .209، ص2004ؤية مستقبلية، الدار الجامعية، مصر، رواية، إدارة الدوارد البشرية ر  لزمد حسن 3
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 أداء المورد البشري عناصرالمطلب الثالث: 

العددداملتُ مدددن خدددلال عناصدددر عددددة بزتلدددف ىددذه العناصدددر مدددن مؤسسدددة إلى أخدددرى ويكدددون ىدددذا الاخدددتلاف يتحدددد أداء      
حسددب طبيعددة النشدداط الددذي بسارسددو الدؤسسدددة. حيددث تقسددم ىددذه العناصددر إلى أربعدددة أجددزاء تكددون في لرموعهددا مددا يعدددرف 

 1بالأداء وىي:

نيدة، والدهنيدة، والخلفيدة العامدة عدن الوظيفدة وتشمل الدعدارف العامدة، والدهدارات الفالمعرفة بمتطلبات الوظيفة:  .1
 والمجالات الدرتبطة بها.

وتتمثدددل في مددددى مدددا يدركددو الفدددرد عدددن عملدددو الدددذي يقدددوم بدددو، ومدددا لؽتلكدددو مدددن رغبدددة ومهدددارات نوعيةةةة العمةةةل:  .2
 وبراعة، وقدرة على التنظيم وتنفيذ العمل دون الوقوع في الأخطاء.

ي يسددتطيع الدوظددف إلصددازه في الظددروف العاديددة للعمددل، ومقدددار أي مقدددار العمددل الددذكميةةة العمةةل المنجةةز:  .3
 سرعة ىذا الإلصاز.

وتشددمل الجديدددة والتفددداني في العمدددل وقددددرة الدوظدددف علددى برمدددل مسدددئولية العمدددل وإلصددداز الأعمدددال في المثةةةابرة:  .4
 أوقاتها المحددة، ومدى حاجة ىذا الدوظف للإرشاد والتوجيو من قبل الدشرفتُ.

 رد البشريحددات أداء المو المطلب الرابع: م

 2:العناصر التالية فيلزددات أداء الدورد البشري تتمثل 

: وىو الجهد الناتج من حصول الفرد على التدعيم )الحافز( إلى الطاقة الجسمية والعقلية التي يبذلذا الفرد لأداء الجهد -
 مهمتو.

 : تعتٍ الخصائص الشخصية الدستخدمة لأداء الوظيفة.القدرات -

                                                           
1
،  إدارة أعمالمذكرة ضمن متطلبات نيل درجة الداجستتَ، بزصص ، تقييم أثر الحوافز على مستوى الأداء الوظيفي من وجهة نظر العامليننادر أبو شرخ،  

 .11ص ،2010غزة، ، الأزىر، جامعة قتصاد والعلوم الإداريةكلية الا
2
، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، تخصص علوم تقييم فعالية نظام تقييم أداء العاملين في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةسعاد بعجي،  

 .00، ص1115تجارية، كلية العلوم الاقتصادية  وعلو التسيير والعلوم التجارية، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر، 
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: تعتٍ الابذاه الذي يعتقد الفرد أنو من الضروري توجيو جهوده في العمل من خلالو. وتقوم إدراك الدورة أو المهمة -
 الأنشطة والسلوك الذي يعتقد الفرد بألعيتها في أداء مهامو بتعريف إدراك الدور.

الدبذول ونوعية ىذا الجهد الدبذول التي تعتٍ بينما ىناك من يضيف إلى إدراك الدور أو الدهمة )لظط الأداء( والجهد      
 مستوى الدقة والجودة، ودرجة مطابقة الجهد الدبذول لدواصفات نوعية معينة.

والدلاحظ من التعريفتُ السابقتُ أنهما لػصران عناصر الأداء في عناصر تتعلق بالدوظف الشاغل الوظيفة فقط      
وىي عناصر بزضع لسيطرة الدوظف، بينما أن في الواقع ىناك عناصر أو لزددات )الجهد، القدرات والدهارات، لظط الأداء( 

 بزرج عن سيطرة الدوظف، أىم ىذه المحددات:

وما يتعلق بدا من واجبات ومسؤوليات وأدوات وتوقعات مطلوبة من الدوظف، إضافة إلى الوظيفة )متطلبات العمل(: 
 الطرق والأساليب والأدوات والدعدات الدستخدمة.

أو ما تتصف بيو البيئة التنظيمية حيث تؤدي الوظيفة والتي تتضمن: مناخ العمل الموقف )بيئة التنظيم الداخلية(: 
الإشراف، وفرة الدوارد، الأنظمة الإدارية، الذيكل التنظيمي، نظام الاتصال، السلطة، أسلوب القيادة، نظام الحوافز، الثواب 

 والعقاب.

 تقييم أداء المورد البشريكيفية المبحث الرابع:  

أحد الوظائف الدتعدارف عليهدا في إدارة الأفدراد والددوارد البشدرية في الدؤسسدات الحديثدة. وىدذه الوظيفدة  يعتبر تقييم الأداء     
ذات مبادئ ولشارسات علمية مستقرة، بحيث تعاني الكثتَ مدن الدؤسسدات، كمدا يعداني الددديرون مدن مشداكل تتعلدق بدالأداء، 

الدذي يدؤدي بهدا إلى اللجدوء إلى عمليدة تقيديم الأداء الددوارد البشدرية العاملدة عنددىا لشدا يسداعدىا علدى اكتشداف مدواطن  الأمر
   الضعف والقوة وابزاذ التدابتَ اللازمة من أجل إلغاد الحلول لذا.

تدداج الأمددر، إذن، أن يكددون فتقيدديم الأداء "ىددو نظددام يددتم مددن خلالددو برديددد مدددى كفدداءة أداء العدداملتُ لأعمددالذم. ولػ      
 .1العاملون قد قضوا فتًة زمنية في أعمالذم، وبشكل لؽكن من القيام بتقييم أدائهم خلالذا"

                                                           
 .406 ، ص2009ة الثانية، الإسكندرية ، ، الدار الجامعية، الطبعإدارة الموارد البشريةأبضد ماىر،  1
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 ر وطرق تقييم أداء المورد البشريالمطلب الأول: معايي

لضددمان لدعددايتَ وطددرق لعدددة ضددع تعددد عمليددة تقيدديم أداء الدددورد البشددري عمليددة صددعبة ومعقدددة. لددذلك فعمليددة تقيدديم الأداء بز
 لصاحها. 

 معايير تقييم أداء المورد البشريالفرع الأول: 

 1فلابد من توافر معايتَ ىامة ىي: لكي يكون التقييم ناجحا

إذ أن مدن حدق العداملتُ أن يعرفدوا الذددف مدن وراء التقيديم كالتًقيدات والتطدوير والوقدوف  :وضوح أىداف التقييمأولا. 
 على احتياجات الأقسام والدوائر.

بحيددث لؽكددن عددن طريقددو قيدداس العناصددر الذامددة في التًكيددب الددوظيفي بأوصددافو ولزتوياتددو الدرتبطددة  :شةةرعية التقيةةيمثانيةةا. 
 بفاعلية الأداء.

وىدو مددا يتحقددق عددن طريددق أكثدر مددن مقدديم للموظددف الواحددد فلدو حدددث تطددابق في تقيدديم صددادر  :جةةدارة التقيةةيم ثالثةةا.
 من أكثر من شخص كان تقييما جديرا بالثقة والاعتبار.

ويتحقدق ذلدك إذا كدان التقيديم عدادلا أي منصدفا دون النظدر لأي اعتبدارات عنصدرية، كمدا  :الحيادية في التقييمرابعا. 
أي أن يتجندددب الأمدددور الشخصدددية في تقييمدددو فدددلا ينحددداز لصدددالح الدوظدددف أو ضدددده لأي يضددداف إليدددو شدددرط الدوضدددوعية 

 أسباب خارج نطاق الأداء الوظيفي.

 

 

 

 

                                                           
 .59، الدراسات العليا، الأكادلؽية العربية الدفتوحة في الدلظارك، كلية الإدارة والاقتصاد، صإدارة الموارد البشريةطارق علي بصاز،  1
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 الفرع الثاني: طرق تقييم الأداء

 1ىناك أكثر من طريقة في عملية تقييم الأداء، لذلك سوف نتعرض إلى ألعها في النقاط التالية:

وتقدديس الأداء مددن خددلال اسددتخدامها لدعطيددات كميددة تتمثددل بالأرقددام. ومددن الأمثلددة : تقيدديم الطةةرق الموضةةوعية أولا.
الدالددة علددى ذلددك عدددد الوحدددات الإنتاجيددة السددليمة، عدددد الوحدددات الإنتاجيددة العاطلددة، عدددد الوحدددات الدباعددة، عدددد 

عطيددات كميددة لقيدداس أداء أيدام الغيدداب والددتي لؽكددن التعبددتَ عنهددا رقميددا. وتسدتخدم الطددرق الدوضددوعية عدددة مؤشددرات أو م
 الأفراد أبرزىا ما يلي: قياسات الإنتاج، قيم الدبيعات، معطيات الأفراد، قياسات أداء الوحدات.

تتضددمن ىددذه الطددرق الحكددم علددى أداء الفددرد مددن خددلال عمليددة التقيدديم الددتي يقددوم بهددا  الطةةرق ريةةر الموضةةوعية: ثانيةةا.
بغدتَ الدوضدوعية لأن الحكدم الشخصدي يلعدب دورا أساسديا في عمليدة الرئيس الدباشر لذلك الفدرد، ووصدفت ىدذه الطدرق 

 التقييم وىذا لغعلو معرضا لارتكاب الأخطاء الآتية:

 خطأ التساىل: ويعتٍ قيام الدقيم بإعطاء درجات عالية لكل الأفراد دون اعتبار للتفاوت الحقيقي بينهم. .1
جدات متدنيدة لكدل الأفدراد بغدض النظدر عدن مسدتوى خطأ التشدد: وىو عكدس التسداىل حيدث يقدوم الدقديم بإعطداء در  .2

 أدائهم.
خطأ النزعة الدركزيدة: وىدذا يعدتٍ إعطداء درجدات متوسدطة لكدل الأفدراد بحيدث ترتكدز بصيعهدا حدول الدتوسدط دون الأخدذ  .3

 بالاعتبار الفروق في الأداء.
لفدددرد بنددداء علدددى معرفتدددو خطدددأ تعمددديم الصدددفات: يرتكدددب ىدددذا الخطدددأ عنددددما يقدددوم الدقددديم بتقيددديم بصيدددع الصدددفات عندددد ا .4

الشخصددية بصددفة واحدددة فقددط. فددإذا كددان تعدداون الفددرد جيدددا مددع زملائددو فقددد يقدديم علددى صددفات الددذكاء والجديددة والإنتاجيددة 
 بالإنتاج أو الذكاء. بدرجة جيدة أيضا بالرغم من أنو قد يكون ضعيفا

ات موجدددودة بنفسدددو. فمدددثلا إذا كدددان خطدددأ التشدددابو: ويرتكدددب ىدددذا الخطدددأ عنددددما يقددديم الدقددديم الأفدددراد بنددداء علدددى صدددف .5
الشددخص جريئددا فتَكددز علددى عنصددر الجددرأة عنددد الشددخص الدقدديم ويهمددل الصددفات الأخددرى. ويددزول الخطددأ ىنددا أيضددا إذا قددام 

 نفس الشخص بتقييم بصيع الأفراد في الدؤسسة.
                                                           

مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ، بزصص إدارة أعمال، كلية العلوم ، الموارد البشرية فعالية نظام التدريب في تنميةلزمد لدتُ مراكشي،  1
 . 122،124، ص2005الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة سعد دحلب، البليدة، 
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 أخطاء عائدة إلى الدظهر الخارجي للفرد، الجنس، العرق، الدين، ومستوى التعليم. .6

 1أىم الأساليب الدستعملة في طرق التقييم غتَ الدوضوعية نذكر: ومن بتُ

الدقددداييس الدتدرجدددة: تعتدددبر أكثدددر الدقددداييس اسدددتعمالا في تقيددديم الأداء، وتقدددوم علدددى أسددداس تقددددير الدقددديم لدرجدددة  - أ
 و الحكمدة، الدعرفدة بالعمدل :احتواء الفرد على صفات معينة وغالبا ما تكدون ىدذه الصدفات الدقاسدة عامدة مثدل

 التعاون.
قائمة التدقيق: وىي من أبسط طرق التقييم حيث يستخدم الدقيم قائمة بالصدفات الدطلدوب تقيديم الفدرد علدى  - ب

 يددة: الدعرفددة بالعمددل، الاسددتقلاليةأساسددها ولؼتددار منهددا مددا ينطبددق عليددو، فمددثلا قددد برتددوي القائمددة الصددفات التال
 احتًام الأنظمة، الدواظبة، الذكاء، التعاون.

لاختيدددار الإجبدداري: تقدددوم ىدددذه الطريقددة علدددى أسدداس اختيدددار الدقددديم لعبددارتتُ مدددن لرمددوع أربدددع عبدددارات طريقددة ا - ت
تصف صفة معيندة بدالفرد، بحيدث تصدف أحدد العبدارات الدختدارة للفدرد بأفضدل مدا يكدون والعبدارة الأخدرى أبعدد 

 ما تكون عن وصف الفرد.
الدباشر للفرد بتدوين الأعمال الإلغابية والسلبية الدتي طريقة الحوادث الحرجة: تتضمن ىذه الطريقة قيام الرئيس  - ث

يلاحظهدا علددى أداء الفدرد لأعمالددو خدلال فددتًة التقيديم. ويددتم الاحتفداظ بهددا واسدتخدامها للدلالددة علدى مسددتوى 
 أداء الفرد، بحيث يتم استبعاد الحوادث التي بسيز بتُ الأداء الفعال والأداء غتَ الفعال.

 أىداف تقييم أداء المورد البشري المطلب الثاني:

حيددث أن تقيدديم الأداء يشددمل زاويتددتُ رئيسدديتتُ ولعددا الكفدداءة الإنتاجيددة واسددتعداد الأفددراد للتقدددم، فانددو يسددعى لتحقيددق 
 2تية:الآوالأىداف الدزايا 

 اختيار الأفراد الصالحتُ للتًقية. .1

التًقية أو زيادة الأجور وتوحيد الأسس الدتي يدتم بنداء  تفادي المحسوبية عن طريق توحيد الأسس التي تتم بناء عليها. 2
 عليها الفصل أو توقيع الجزاءات.
                                                           

1
 .011محمد لمين مراكشي، مرجع سابق، ص 
 .120لزمد لدتُ مراكشي، مرجع سابق، ص2
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 تنمية الدنافسة بتُ الأفراد، وتشجيعهم على بذل لرهود أكبر حتى يستفيدوا من فرص التقدم الدفتوحة أمامهم. .3
 تشجيع الدنافسة بتُ الأقسام الدختلفة لزيادة إنتاجيتها. .4
 إنتاجية وكفاءة الأقسام الدختلفة.إمكانية قياس  .5
 تسهيل بزطيط القوى العاملة عن طريق معرفة الأفراد الذين لؽكن أن يتدرجوا في مناصب أعلى في الدستقبل. .6
 معرفة الأفراد الذين لػتاجون إلى عناية خاصة أو تدريب لشيز لتحستُ كفاءتهم. .7
 المحافظة على مستوى عال أو مستمر للكفاءة الإنتاجية. .8
اعدة الدشددرفتُ الدباشدددرين علددى تفهددم العددداملتُ برددت إشددرافهم، وبرسدددتُ الاتصددال بهددم، لشدددا يسدداعد علددى تقويدددة مسدد .9

العلاقددات بددتُ الطددرفتُ، وزيددادة التعدداون بيددنهم لرفددع الكفايددة الإنتاجيددة مددن ناحيددة ولتنميددة قدددرات الأفددراد مددن ناحيددة 
 أخرى للاستفادة من فرص التقدم.

 ت مفصلة تلقي الضوء على السياسات الدستقبلة للاختيار والتدريب والنقل والتًقية وغتَىا.تزويد الإدارة بدعلوما .10

 تقييم أداء المورد البشري المطلب الثالث: مراحل

 1، لؽكن برديدىا على النحو الآتي:داءالأىناك لرموعة من الدراحل ينبغي أن تتبع في عملية تقييم 

تعددد أولى خطددوات عمليددة تقيدديم الأداء، حيددث يددتم التعدداون بددتُ الدؤسسددة والعدداملتُ علددى  وضةةع توقعةةات الأداء: أولا.
 وضع توقعات الأداء وبالتالي اتفاق فيما بينهم حول وصف الدهام الدطلوبة والنتائج التي ينبغي برقيقها.

تدأتي ىدذه الدرحلدة ضدمن إطدار التعدرف علدى الكيفيدة الدتي يعمدل بهدا العامدل وقياسدا إلى  مراقبة التقدم فةي الأداء: ثانيا.
الدعدايتَ الدوضددوعة مسددبقا، مددن خدلال ذلددك لؽكددن ابزدداذ الإجدراءات التصددحيحية، حيددث يددتم تدوفتَ الدعلومددات عددن كيفيددة 

 إلصاز العمل وإمكانية تنفيذه بشكل أفضل.

لة تقييم أداء بصيع العمال في الدؤسسدة والتعدرف علدى مسدتويات الأداء الدتي لؽكدن يتم في ىذه الدرح تقييم الأداء: ثالثا.
 الاستفادة منها في عملية ابزاذ القرارات الخاصة بالتًقية وتوزيع الكفاءات داخل الدؤسسة.

                                                           
 .47رابح لؼلف، مرجع سابق، ص 1
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نافعددة  : إنهددا تنفددع العامددل في معرفددة كيفيددة أدائددو الدسددتقبلي لددذلك ىددي ضددرورية، ولكددي تكددونالتغذيةةة العكسةةية رابعةةا.
 ومفيدة لابد أن يفهمها العامل أي استيعاب الدعلومات التي برملها إليو التغذية العكسية.

 إن القرارات الإدارية كثتَة فمنها ما يرتبط بتًقية النقل، التعيتُ والفصل. اتخاذ القرارات الإدارية: خامسا.

اء يتم وضع الخطط التطويرية التي مدن شدأنها في آخر مرحلة من مراحل تقييم الأد وضع خطط تطوير الأداء: سادسا.
أن تددنعكس وبشددكل إلغددابي علددى تقيدديم الأداء، مددن خددلال التعددرف علددى بصيددع الدهددارات والدعددارف والقدديم الددتي لػملهددا 

 العامل.

 أداء المورد البشري وشروط نجاحوتقييم  متعلقة بنظامالصعوبات الالمطلب الرابع: 

  الدورد البشري، وشروط لصاح عملية التقييم. الصعوبات الدتعلقة بنظام تقييم الأداءسنتطرق في ىذا الدطلب إلى 

 أداء المورد البشري : الصعوبات المتعلقة بنظام تقييمولالفرع الأ

 1ما يلي: من بتُ أىم الصعوبات الدتعلقة بنظام تقييم الأداء

أداء العاملتُ أو وجود قصور وضعف في النظام عدم وجود نظام موضوعي منتظم لجميع البيانات اللازمة لتقييم  -
 الدطبق.

عدم وضوح في برديد أىداف التقييم فقد بزطأ الدؤسسة في برديد الذدف الأساسي من التقييم وبتالي تصبح  -
 عملية التقييم لررد تضييع للوقت والدال.

هم غايات الدعيار الذاتي أو سواء اختيار معايتَ التقييم وتظهر تلك الدشكلة بسبب عدم قدرة الدؤسسة في ف  -
 الدوضوعي، و مثل ىذا الأمر يفوت على الدؤسسة فرصة استثمار ىدف عملية التقييم.

الخطأ في اختيار وقت التقييم فكما ىو معروف بأن الدؤسسات تتباين في عدد مرات تقييم الأداء، فمنها من   -
ستة أشهر، ويعتمد عدد مرات لشارسة العملية على يقوم بالعملية سنويا، ومنها من يقوم بها فصليا أو مرة لكل 

إمكانيات الدؤسسة ومستوى أداء العاملتُ، لذا لغب على الدؤسسة أن بردد عدد مرات القيام بالعملية، ووقت 
 القيام بها.

                                                           
 .215، ص2003الأردن، ، دار وائل للنشر والطباعة، عمان ، إدارة الموارد البشريةخالد عبد الربضان الذيتٍ:  1
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 عدم دقة درجات القياس مثل ) لشتاز، جيد، متوسط ...( في التميز بتُ العاملتُ.  -
 ة الأفراد والدديرين التنفيذيتُ، وعدم وضوح وظيفة كل منهما في ىذا المجال.عدم وضوح العلاقة بتُ إدار   -
سوء اختيار إجراءات التقييم، أي عدم قدرة الدؤسسة على بسيز بتُ لزتويات العملية و الدتمثلة في: قياس، تقييم،   -

 تقويم.
 تأثر عملية التقييم بالقوى والضغوط السلبية السائدة في الدؤسسة.  -
ة في ملاحظة أداء العاملتُ أو اعتماد معايتَ غتَ دقيقة في أساسا للقياس وللتقدير مثل الاىتمام عدم الدق -

بالعمل، والإخلاص فيو، والابذاىات التي لؽكن قياسها بأي درجة من الدقة وحتى يتم بذنب ىذا الخطأ لغب 
 .الالتزام بدا تستطيع رؤيتو وسماعو والابتعاد عن العوامل التي تستنتج فقط

 لية تقييم أداء المورد البشري: شروط نجاح عمنيالفرع الثا

 1:وىي كالتالي ىناك عدة شروط لغب توفرىا لنجاح عملية تقييم أداء الدورد البشري

  التناسددب: ويقصددد بددو الددربط بددتُ معددايتَ الأداء والأىددداف المحددددة سددلفا، فإنددو بدقدددار مددا يرتفددع لأداء الفددرد وتددزداد
مددن أجددل برقيددق أىددداف الدنظمددة، وبدقدددار مددا برددافظ الدنظمددة علددى بقائددو وتشددجيعو بالدكافددآت والحددوافز  مسددالعاتو ومبادراتددو

 بدقدار ما يقوى التناسب بتُ الطرفتُ.
  القبددول: إن التقيدديم إذا لم يكددن مقبددولا مددن كددلا الطددرفتُ الددرئيس والدددرؤوس كددان دلدديلا علددى عدددم لصاحددو إذ أن مددن

ات تعكددس أداء الدددوظفتُ بشددكل صددحيح فددإن التقيدديم يفقددد القدددرة علددى التمييددز بددتُ الأداء خددلال التقيدديم إذا لم تعددط لسرجدد
الجيد وغتَ الجيد ومن ىنا فإن الدوظفتُ الدتفوقتُ والناجحتُ يرفضون ىدذا التقيديم الدذي يسدوي بيدنهم وبدتُ أصدحاب الأداء 

 العاطل.
 تيعابها مدن قبدل الرؤسداء والدرؤوسدتُ، كمدا أن الحدوار الدرونة والحوار: إن آليات التقييم لغب أن تكون مرنة يسهل اس

بينهمدا ومناقشدة كدل مدن الطدرفتُ لبخدر لغدب أن تكدون لدو ألعيتدو، وعلدى الدرئيس أن يكدون منصدفا جيددا للمرؤوسدتُ إذ قددد 
بدددي تفوتددو بعددض الجوانددب الددتي يلددم بهددا الدددرؤوس ويعيهددا بشددكل أفضددل، ولغددب ىنددا أن يطلددع الدددرؤوس علددى التقيدديم كتابددة وي

 ملاحظاتو بالدوافقة أو الرفض على بعض النقاط.

                                                           
1
 .60-59طارق علي بصاز، مرجع سابق، ص ص  
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 خلاصة الفصل:

من خلال دراستنا لذذا الفصل تعرفنا على التسويق الداخلي الذي يعتبر أحد أوجو التسويق الحديث وتعرفنا كذلك        
 الداخلي. بعاده وإجراءاتو ومزيج التسويقعلى أ

، حيث ومراحل عملية تقييموتعرفنا كذلك على أداء الدورد البشري وعناصره ولزدداتو، كما تطرقنا إلى معايتَ وطرق       
تبتُ أن التسويق الداخلي عبارة عن أسلوب تنتهجو الإدارة في الدؤسسات بغرض برستُ أداء العاملتُ أي الدورد البشري ، 

واعتبارىم زبائن داخليتُ ولزاولة برقيق رضاىم من خلال تدريبهم لزور اىتمامهم الأول  العاملتُمن خلال جعل 
أفضل أداء بالنسبة للعاملتُ وبرفيزىم ومكافأتهم وبناء علاقة جيدة معهم بدا يعود على الدؤسسة بالنفع من خلال برقيق 

 .ورضا للعملاء
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 :تمهيد
بعد استعراض أىم الدفاىيم النظرية الخاصة بالتسويق الداخلي وأداء الدورد البشري، سيتم في ىذا الفصل إسقاط ما       

، والتي بولاية الدسيلة الحضنةحليب جاء في الجانب النظري على إحدى الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية وىي مؤسسة 
من خلاؿ التعريف بالدؤسسة لزل الدراسة، ثم تحليل النتائج تعتبر من أىم الدؤسسات على الدستوى الوطتٍ، وذلك 

 واختبار الفرضيات وذلك بتقسيم الفصل إلذ مبحثتُ كالتالر: 
 ريف بميداف الدراسة ومنهجية الدراسةالتع.   
  اواختبار فرضياته عرض نتائج الدراسة. 
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 دراسة ومنهجية ال المبحث الأول: التعريف بميدان الدراسة

ونشأتها،  ؤسسة حليب الحضنة من خلاؿ تقدنً محةة عن الدؤسسةالدبحث سنحاوؿ التعريف بمىذا من خلاؿ        
 دراسة.في ىذه الالدستعملة والأدوات  دراسةنهجية الم كما سنتطرؽ إلذ  تشكيلة منتجاتها وىيكلها التنظيمي.

 التعريف بميدان الدراسةالمطلب الأول: 

 :(SARL HODNA LAIT)الحضنة حليب مؤسسة نشأة الفرع الأول: 

 ، كانت تسمى سابقا "ملبنة الحضنة"، SARLالحضنة ىي مؤسسة ذات مسؤولية لزدودةحليب مؤسسة 
 لاقتصارىا على إنتاج الحليب فقط، وبعد تخصصها في إنتاج الحليب ومشتقاتو، أصبحت تسمى" حليب الحضنة".

. برأس ماؿ قدر ب: 15/05/2000في الفعلي ، وبدأت نشاطها 15/12/1998تم إنشاء الدؤسسة في 
. مرت الدؤسسة منذ بداية نشاطها إلذ يومنا عامل دائم 38كاف حجم اليد العاملة يقدر ب دج2 100 000 000

 ىذا بمراحل تطور ىي كالآتي:

. اقتصر 31/12/2000إلذ غاية  01/12/1998: غطت ىذه الدرحلة فتًة مابتُ ) الإنشاء( المرحلة الأولى-1
إنتاج الدؤسسة في ىذه الفتًة على ) حليب في أكياس، حليب في أكياس، لبن في أكياس، رايب في أكياس(. بلغ 

،  40000دج من أجل طاقة إنتاج قدرت ب  58451619.88مبلغ الاستثمارات خلاؿ ىذه الفتًة ب لتً في اليوـ
 دج.127792000الشركة حققت رقم أعماؿ بلغ  2000خلاؿ عاـ 

، قامت 31/12/2003إلذ غاية  01/01/2001استمرت ىذه الدرحلة من  المرحلة الثانية )النشاط الأول(:-2
لتً يوميا، وذلك لإنتاج الدنتجات  140000لتً في اليوـ إلذ  40000فيها الدؤسسة بزيادة طاقتها الإنتاجية من 

 التالية:

  لتً(. 1حليب الأبقار الدعقم )في أكياس 
 ليب على شكل مسحوؽ معقم )في أكياس(.ح 
  لتً(. 1اللبن والرايب )في أكياس 

دج للاستثمار في ىذه  29596968.27عامل دائم بالدؤسسة، كما خصص مبلغ  55إلذ  38زاد عدد العماؿ من 
 الفتًة.
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 خلاؿ ىذه الدرحلة حققت الدؤسسة رقم أعماؿ قدر ب:

 33937000  2001دج في سنة. 
 496255000  2002دج في سنة. 
 519355000 2003 دج في سنة. 

، وتتعلق بالوحدة الثانية )الدشتقات 31/12/2004إلذ  01/01/2004من  المرحلة الثالثة )النشاط الثاني(:-3
لتً يوميا  320000دج، بطاقة إنتاجية بلغت  513938339.31بالعلب والقارورات(، قيمة استثمارات ىذه الفتًة 

 دج. 705731000الشركة حققت رقم أعماؿ قدر ب 2004لتً يوميا للوحدة الثانية، طيلة عاـ  180000منها 

، خصص لذذه الدرحة مبلغ استثمار 31/12/2011إلذ  01/01/2005من  المرحلة الرابعة )النشاط الثالث(:-4
. 660000دج، بطاقة إنتاجية تفوؽ  556644565قدر ب  لتً في اليوـ

 240000  لتً. 1لتً من أجل الدنتجات في كيس 
 240000 .لتً من أجل الياغورت في القالب 
 180000 .من أجل الياغورت في قارورة 

 دج. 7019456946رقم أعماؿ قدر ب:  2011حققت الدؤسسة عاـ 

. بلغ مبلغ 31/12/2014إلذ غاية  01/01/2012امتدت ىذه الفتًة من  المرحلة الخامسة )النشاط الرابع(:-5
 لتً في اليوـ قسمت كالتالر: 920000دج، بطاقة إنتاجية تعدت  3038126247الاستثمار لذذه الفتًة 

 280000  لتً. 1لتً من أجل الدنتجات في كيس 
 330000 .لتً من أجل ياغورت في قالب 
 180000 .لتً من أجل ياغورت في قارورة 
 130000  لتً حليبUHT .والزبدة 

 نتوجات المؤسسةالفرع الثاني: م

لتً 40 000لقد مرت منتوجات الدؤسسة بعدة تطورات وتحسينات فبعدما كانت تقتصر على إنتاج الحليب بمعدؿ   
 (، توسعت منتوجاتها وتنوعت مع تطور الدؤسسة لتصبح كالتالر:2000في اليوـ )
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 (SARL HODNA LAIT(: منتوجات مؤسسة حليب الحضنة )33الجدول رقم )

 .: إدارة الإنتاج بالدؤسسةالمصدر

 

 التجميع الإنتاج 1الوحدة 
 لتً 1حليب  

 لتً 1لبن 
 لتً 1رائب 

 في كيس ناعم
 في كيس ناعم
 في كيس ناعم

 2الوحدة 
 
 

 لتً( 1حليب بقر )
 ياغورت لشزوج بالفواكو

 لتً ( 1ياغورت معطر )
 لتً ( 1لبن ) 

 لتً ( 1رايب ) 
 غ (125غ، 110ياغورت معطر ) 

 قارورة
 قارورة
 قارورة
 قارورة
 قارورة
 علب

 3  الوحدة
 
 

 غ(100كراـ تحلية )
 غ(100فلاف كاراميل )

 غ(100ياغورت لرفف )
  غ(100ياغورت لشزوج معطر )

 غ(100ياغورت لشزوج بالفواكو معطر )
 غ(110بيفيدوس )
 غ(110فرونديس )

 علب
 علب
 علب
 علب
 علب
 علب
 علب

 غ(100كراـ تحلية ) 4الوحدة 
 غ(180كراـ تحلية )

 غ(100فلاف كاراميل )
 غ(80فلاف كاراميل )

 UHTحليب 
 UHTحليب فيتامينات 

 زبدة

 علب
 علب
 علب
 علب
 كيس
 كيس
 علب
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يتضح من خلاؿ الجدوؿ أف منتوجات الدؤسسة متنوعة، فقد امتدت لتشمل مشتقات الحليب ) ياغورت (       
وتتحصل الدؤسسة على لرموعة الدواد الأولية الدكونة لكل من الحليب  والقشدة وبأوزاف، وأذواؽ وعطور لستلفة.

 والياغورت عن طريق ما يلي:

: يشكل ىذا الدسحوؽ الديزانية الأكبر، وىو يستورد من آسيا )الذند(، أمريكا الجنوبية، بالنسبة لمسحوؽ الحليب
 اللاتينية )البرازيل والأرجنتتُ(.أوروبا )فرنسا، بلجيكا، ايرلندا، بولونيا، أوكرانيا(، أمريكا 

 : وتحصل الدؤسسة على ىذه الدادة من الولايات الدتحدة الأمريكية.السكر

 : وتتحصل عليم الدؤسسة من فرنسا وسويسرا.نكهات وأصباغ

 : جزء منو إنتاج وطتٍ، وجزء آخر تستورده من سويسرا.مستحضرات بطعم الفواكو

 : تستورده الدؤسسة من ىولندا.كاكاو

 : إنتاجها لزلي.علب الكرتون

 : تتحصل عليها من الدنمارؾ.الخميرة البنية

 ثالثا: الهيكل التنظيمي لمؤسسة حليب الحضنة

التوسعية التي  للإستًاتيجيةتتضمن مؤسسة حضنة حليب وحدتتُ إنتاجيتتُ وىي في تطور مستمر نظرا        
تنتهجها، وبذلك لصد أف ىيكلها التنظيمي غتَ ثابت بل في تغتَ مستمر، وعلى الرغم من ذلك لصد أنو يعكس 

 تكاملها بصورة واضحة،وفيما يلي سيتم شرح مكونات الذيكل التنظيمي للمؤسسة:

قرار وىو الدسؤوؿ الأوؿ : وىو يعتبر قمة الذرـ التنظيمي ويقع على عاتقو مسؤولية اتخاذ الالمدير العام - أ
  الدؤسسة وضماف الستَ الحسن لذا.في تسيتَ

العامة وجميع الدصالح الداخلية والخارجية التي تختص  الإدارة: تعتبر عنصر اتصاؿ بتُ الأمانة العامة - ب
 بتنظيم الدلفات ومواعيد الدستَ وتدرير الدكالدات........فهي بمثابة مساعد للمستَ.

مهامها تسويق وتوزيع الدنتجات في السوؽ، الاستماع الدائم للزبائن، الصاز : ومن مصلحة التسويق - ت
 الفواتتَ، متابعة الزبائن، إيداع واستقباؿ الدراسلات )بنك، نقود(، تسليم الطلبيات...إلخ.

 الاتصاؿ الدباشر بالإدارة العامة.: ومن مهامها مصلحة الإدارة والمحاسبة - ث
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 ة الدعاملات مع البنك وكذلك تهتم بالفواتتَ وآجاؿ تسديدىا.: وتقوـ بمتابعمصلحة المالية     - ج
: وتهتم بكل ما يخص الدبيعات وإستًاتيجية التوزيع، كما تتضمن الاىتماـ بكل ما مصلحة التجارة     - ح

 يتعلق بالفواتتَ، كما تشرؼ كذلك على تنظيم كافة السلع الدنتجة داخل غرؼ التبريد.
لة على تسيتَ عملية الإنتاج بمختلف أنواع الدنتوجات وىذا من خلاؿ : وىي الدسؤو مصلحة الإنتاج     - خ

مراقبة الستَ الحسن للإنتاج، والإشراؼ أيضا على العماؿ، كما تساىم في تطوير نوعية الدنتوج والجودة، 
 .بالإضافة إلذ ذلك الإشراؼ على عملية التموين بالدواد الأولية

 وتهتم بالصيانة وتنقسم إلذ فرع الكهرباء وفرع الصيانة. :المصلحة التقنية    - د
ويتم فيها الدراقبة الدائمة والدستمرة لنوعية الدنتوجات من طرؼ الدختصتُ في ىذا  :مصلحة النوعية   - ذ

 والدنتوجات.  المجاؿ. وكذا القياـ بعملية البحث والتطوير الذي يتم فيو القياـ ببحوث ودراسة السوؽ

 الميدانية  دراسةمنهجية ال المطلب الثاني:

 في ىذا الدطلب نهدؼ إلذ توضيح الطريقة والأدوات الدستخدمة في دراستنا بغية التعريف بها.

 منهج الدراسةالفرع الأول: 

لوصف عناصر الظاىرة الددروسة والدتمثلة في دور التسويق الداخلي في تحستُ أداء الدورد البشري، استخدمنا 
عن طريق  وتحليلها تفستَىا ولزاولة وتدوينها البيانات وتصنيفها جمع على يقوـ الوصفي فالدنهج، الدنهج الوصفي

 الجداوؿ والرسوـ البيانية.
 وأدواتها. البياناتمصادر جمع  أولا:

 : تم الاعتماد على الدصادر التالية:مصادر جمع البيانات-1

 ولمجلات والأطروحات والرسائل.: تم الاعتماد على الكتب مصادر جمع البيانات النظرية

يداف لزل الدراسة عن طريق أداة جمع البيانات والدتمثلة في الد: تم جمع البيانات من مصادر جمع البيانات الميدانية
 الاستمارة.
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 أدوات جمع البيانات:-2

تحستُ أداء الدورد البشري في لجمع البيانات الديدانية استخدمنا أساسا الاستمارة بغية معرفة دور التسويق الداخلي في  
 الدؤسسة لزل الدراسة.

 على معلومات الحصوؿ أجل من الأفراد تعرؼ الاستمارة بأنها: "نموذج يضم لرموعة أسئلة توجو إلذ الاستمارة:-
 عن الدبحوثتُ إلذ ترسل أف أو الدقابلة الشخصية طريق عن الاستمارة تنفيذ ويتم ، موقف أو مشكلة أو موضوع حوؿ
في الاستمارة تهدؼ إلذ معرفة مدى مساهمة التسويق الداخلي في تحستُ أداء  الدطروحة الأسئلة وكانت ،1البريد" طريق

 الدورد البشري في الدؤسسة ميداف الدراسة.
 وقد كانت الاستمارة الدوجهة للعاملتُ تشتمل على جزأين رئيسيتُ:      

 يتعلق بالخصائص الديدوغرافية للعينة مثل: الجنس، السن، الدستوى التعليمي، الوظيفة، الخبرة، الراتب. الجزء الأول:
 لزاور ألا وىي: 06يتعلق بفقرات الاستبياف والتي تحتوي على  الجزء الثاني:

 .ُامحةور الأوؿ: اختيار العاملت 
 .امحةور الثاني: التدريب الداخلي 
 .امحةور الثالث: التحفيز 
 محةور الرابع: نشر الدعلومات التسويقية.ا 
 .امحةور الخامس: تفويض الصلاحيات 

سؤاؿ وتم مواءمة الأسئلة على أساس مقياس ليكارت الخماسي  32فيما يخص الاستبياف تم إعداد       
أفراد العينة حوؿ لزاور الدراسة وذلك  إجاباتحتى يتستٌ لنا تحديد آراء و الذي يحمل خمسة إجابات وىذا 

 من خلاؿ أىم الدواضيع التي تناولذا الاستبياف :
 مقياس ليكارت الخماسي المعدل بما يخدم أىداؼ الدراسة :(34الجدول رقم )

 من إعداد الطالبة.المصدر: 

                                                           
 .123، ص 2002، مطبعة دار ىومو، الجزائر، تدريبات على منهجية البحث في العلوم الاجتماعيةرشيد زرواتي،   1

 التصنيف
 موافق بشدة

 
 موافق
 

 محايد
 

 غير موافق
 

 غير موافق بشدة
 

 1 2 3 4 5 الدرجة
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 ونتناوؿ في لرالات الدراسة: ثانيا: مجالات الدراسة:

 أفريل. 15إلذ 07من متدةالحضنة والدحليب فتًة توزيع واستًداد الاستمارات في مؤسسة ىو المجال الزمني:  -

ونقصد بو الأشخاص الذين تم التعامل معهم خلاؿ فتًة التًبص وتكوف لرتمع المجال البشري:  -
( 53الدصالح الدؤسسة لزل الدراسة والتقنيتُ وأعواف الإدارة، وبناء على ذلك تم توزيع )رؤساء : الدراسة من

 :استمارة استبياف وللتوضيح أكثر قمنا بإعداد الجدوؿ الدوالر

 نتائج توزيع واسترجاع الاستمارات :(35الجدول رقم )

 

 

 

 

 من إعداد الطالبةالمصدر: 

 تم 50منها  استمارة، 53 بلغ الدوزعة للاستمارات الإجمالر العدد أف الجدوؿ خلاؿ من نلاحظ      
بنسبة  أي 3  استًجاع يتم لد حتُ العينة، في حجم من% 94,33وىو ما يدثل نسبة  استًجاعها

 صالحة كل الاستمارات أف تبتُ الدستًجعة للاستمارات تفحصنا الإجمالر، وبعد من العدد 5,67%
أفراد العينة  قبل من الاستمارات الدستًجعة مع بجدية التعامل في صادقة نية وجود نلمس للتحليل ما
  .الدستهدفة

عن أسئلة الاستمارة  أفراد العينة الددروسةلدعالجة البيانات الخاصة بإجابات  الأدوات الإحصائية:-3
 استخدمنا الأدوات الإحصائية الدتمثلة في:

  الأساليب الإحصائية الوصفية: التكرارات، النسب الدئوية، الدتوسطات الحسابية، الالضرافات
 الدعيارية.

 .اختبار الثبات، معامل ألفا كرونباخ 
 سمرنوؼ –كولمجروؼ الطبيعي التوزيع اختبار. 

   % النسبة التكرار البيان
 100 53 الموزعة الاستمارات

 94,33 50 المسترجعة الاستمارات

 5,67 3 مسترجعة استمارات غير

 94,33 50 للاستعمال استمارات صالحة



 دراست حالت مؤسست حليب الحضنت بالمسيلت                                          لثانيالفصل ا  

 
04 

 أانثى

 ذكر

 .الاتساؽ الداخلي لفقرات امحةاور 
  البسيط والدتعددالالضدار الخطي. 
 تهاواختبار فرضياعرض نتائج الدراسة لمبحث الثاني: ا 

 بعد معرفتنا لمجتمع الدراسة وكذا عينة الدراسة والأدوات الدستخدمة في تحليل الدراسة، سنتطرؽ في ىذا الدبحث      
 إلذ عرض النتائج الدتحصل عليها.

  :المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة

في ىذا الدطلب نقوـ بعرض النتائج امحةصل عليها من خلاؿ التحليل الإحصائي للبيانات الدفرغة في برنامج       
(SPSS V20.) 

 الفرع الأول: الخصائص الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة:

 جنسحسب التوزيع أفراد العينة  -1
 متغيرات أفراد العينة حسب الجنس توزيع :(36) مالجدول رق           

 
 
 

  
 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا المصدر: 

 سمتغيرات أفراد العينة حسب الجن لتوزيع شكل مبسط :(33)الشكل رقم
 
 
 
 
 

 : من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الجدوؿ السابق.المصدر

 الجنس التكرار النسبة المئوية
 ذكر 50 100
 أنثى 0 00

 المجموع 53 %133
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 35الى  26من 

 سنة 45الى  36من 

 46أكبر من 

، حيث فقط ىي السائدة في العينة الدستهدؼ( أف نسبة الذكور 06نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ رقم )      
من إجمالر أفراد العينة. وىذا يعكس لنا تركيبة الدوارد  %00أما نسبة الإناث ، %100بلغت نسبة الذكور 

 البشرية في الدؤسسة لزل الدراسة التي تعتمد على الذكور.

 توزيع أفراد العينة حسب السن -2
 توزيع متغيرات أفراد العينة حسب السن :(37الجدول رقم )

 

 

 

 
 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا المصدر:                                   

 لتوزيع متغيرات أفراد العينة حسب السن شكل مبسط :(34)الشكل رقم
 
 
 
 

 

 .من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الجدوؿ السابقالمصدر:

سنة  35و  26( يتبتُ أف معظم أفراد العينة الددروسة تتًاوح أعمارىم بتُ 7من خلاؿ الجدوؿ رقم)      
باعتبارىا الفئة الأقدر على التأقلم والتفاعل مع الدتغتَات الدستمرة والفئة ذات العطاء  %56بنسبة تقدر بػػػ 

وىي نسبة متوسطة العدد يقدروف  %36سنة  45و 36والنشاط الأكبر بينما تقدر نسبة الفئة العمرية بتُ 
 سنة. 46نسبة أفراد العينة الذين تتعدى أعمارىم  %8، بينما 50فرد من أصل  18ب 

 

 السن االتكرار النسبة المئوية
 35 إلى 26من  28 56
 سنة 45 إلى 36من  18 36
 46أكبر من  4 8

 المجموع 53 %133
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 تكوٌن

 جامعً

 ثانوي

 متوسط

 ابتدائً

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي -3

 توزيع متغيرات أفراد العينة حسب المستوى التعليمي :(38الجدول رقم )

 
 
 

 

 

                                        
 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 التعليميالمستوى لتوزيع متغيرات أفراد العينة حسب  شكل مبسط :(35)لشكل رقم
 
 
 
 
 

 : من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات الجدوؿ السابق.المصدر

فردا من  15أي ما يعادؿ %30( يتبتُ أف أفراد العينة الددروسة وبنسبة 08من خلاؿ الجدوؿ رقم)      
لديهم مستوى ثانوي وىو ما يدؿ على أف % 32فرد من حاملي الشهادة الجامعية، ونسبة  50أصل 

الدؤسسة تعتمد بشكل كبتَ على العنصر البشري من ذوي الكفاءة العالية أما بالنسبة لحاملي شهادة 
مستوى متوسط و   %22أفراد من إجمالر أفراد العينة و  3تكوين في الاختصاص فيقدر بمجموعهم ب

 مستوى ابتدائي.  10%

 

 

التعليميالمستوى  التكرار النسبة المئوية  
 ابتدائي 5 10
 متوسط 11 22
 ثانوي 16 32
 جامعي 15 30
 تكوين 3 6

 المجموع 53 %133
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 عون ادارة

 تفنً

 رئٌس مصلحة

 وظيفةال توزيع أفراد العينة حسب -4

 توزيع متغيرات أفراد العينة حسب الوظيفة :(39الجدول رقم )

 

 

 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا المصدر:                                                    

 لتوزيع متغيرات أفراد العينة حسب الوظيفة شكل مبسط :(36)الشكل رقم

 
 
 
 

 .من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات الجدوؿ السابق: المصدر

من لرموع أفراد العينة  %72( أف الفئة السائدة ىي التقنيتُ بنسبة تقدر بػ 09يبتُ الجدوؿ رقم)      
 .%4أعواف إداريتُ أما النسبة الباقية فتتمثل في رؤساء مصالح  %24الددروسة و

 

 

 

 

 الوظيفة التكرار النسبة المئوية
 عون إداري 12 24
قنيت 36 72  
 رئيس مصلحة 2 4

 المجموع 33 %133
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 سنوات 5أقل من 

 10إلى  6من 

 20إلى  11من 

 سنوات الخبرةتوزيع أفراد العينة حسب  -5
توزيع متغيرات أفراد العينة حسب سنوات الخبرة :(13الجدول رقم )  

 

 

 

 

 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا المصدر: 

لتوزيع متغيرات أفراد العينة حسب الخبرة شكل مبسط :(37)الشكل رقم  

 

 

                

 

 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات الجدوؿ السابق.: المصدر

وىم  %48 ( نلاحظ أف النسبة الأكبر من أفراد العينة تقدر ب10رقم ) من خلاؿ نتائج الجدوؿ      
سنوات لشا يدؿ على أف الدؤسسات تضخ عاملتُ جدد لتجديد العنصر  5الذين لا تتعدى سنوات خبرتهم 

ذين  تتًاوح سنوات للعاملتُ ال %10سنوات و  10و 6للذين تتًاوح خبرتهم  بتُ  %42البشري و 
  .سنة 20و 11 خبرتهم بتُ

 

 

 

 سنوات الخبرة التكرار النسبة المئوية
 سنوات 5 من أقل 24 48
 سنوات  10إلى 6 من 21 42
 سنة 23إلى  11من  5 10

 المجموع 53 %100
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   41000أكثر من

 40000إلى31000من

 30000إلى18000

 توزيع أفراد العينة حسب الراتب -6

 توزيع متغيرات أفراد العينة حسب الراتب :(11الجدول رقم )

 

 

 

 

 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا المصدر: 

 لتوزيع متغيرات أفراد العينة حسب الراتب شكل مبسط :(38)الشكل رقم

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات الجدوؿ السابق.: المصدر

فرد  23أي ما يعادؿ  %46( نلاحظ أف النسبة الأكبر من أفراد العينة تقدر11من خلاؿ نتائج الجدوؿ رقم )       

و  31000ين يتقاضوف أجر بتُ دج والذ 30000و 18000من لرموع أفراد العينة يتقاضوف أجر يتًاوح بتُ 

  %18دج  41000فيما كانت نسبة الذين يتقاضوف أجر أكبر من  ،%36فرد أي  بنسبة 18 يبلغوف دج  40000

 وىو أجر مقبوؿ.

 

 

 الراتب التكرار النسبة المئوية
 30000إلى18000 من 23 46
 40000إلى31000من 18 36
 41000 من أكثر 9 18

 المجموع 50 100
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 الفرع الثاني: عرض وتحليل بيانات الاستبيان

 دراسة صدؽ أداة الدراسة وثباتها:أولا: 

 :لاختبار صدؽ أداة الدراسة نستخدـ في ذلك طريقتتُ هما

من ذوي على لرموعة من الأساتذة  والتأكد من صدؽ الاستبياف ظاىريا حيث قمنا بعرض وىوالصدؽ الظاىري: -أ
 على ىؤلاء الأساتذة قمنا بتعديل الاستبياف. الخبرة والكفاءة في لراؿ البحث العلمي وبناءا

: وىو استخراج معامل الثبات طبقا لاختبار ألفا كرونباخ ودراسة الاتساؽ الداخلي لفقرات الصدؽ الداخلي-ب
 تطبيقو إذا أعيد النتائج نفس يعطي أنو أي نفسو، مع تناقضو وعدـ الدقياس استقرار يعتٍأما الثبات  .الاستبياف كافة

 . العينة نفس على

 لدعامل الجذر التًبيعي رياضياً  ويساوي لقياسو وضع ما يقيس الدقياس أف بو يقصد الصدؽ: معامل -
 الثبات.

 ثبات وصدؽ عبارات محاور الاستبيان :(12الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

       

 

 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 معامل الصدؽ معامل الثبات عدد العبارات المحور

 0.957 0.916 4 المحور  الأول

 0.925 0.856 4 المحور  الثاني

 0.882 0.779 4 المحور الثالث

 0.911 0.830 5 المحور الرابع

 0.831 0.692 4 المحور الخامس

 0.912 0.832 11 المحور السادس

 0.904 0.817 32 الإجمالي



 دراست حالت مؤسست حليب الحضنت بالمسيلت                                          لثانيالفصل ا  

 
40 

 0.6تفوؽ  كلها كانت الثبات معامل قيمة أف أعلاه الجدوؿ في الدوضحة النتائج خلاؿ من نلاحظ      
كأقل مستوى   0.692الاستبياف حيث قدر معامل ثبات وصدؽ امحةاور  بتُ  لزاور من لكل لزور بالنسبة

من ثبات أداة القياس كأعلى مستوى ثبات وىي تدؿ على مستوى مقبوؿ جدا  0.916ثبات و 
 ثقة على يجعلو لشا الدراسة استبياف عبارات وثبات صدؽ من تأكد قد الباحث يكوف بذلك، ومصداقيتها

 فرضياتها. واختبار الدراسة أسئلة على والإجابة النتائج لتحليل وصلاحيتو بصحة الاستبياف تامة

 أو      Kolmogorov–Smirnovسمرنوؼ  –كولمجروؼ الطبيعي التوزيع اختبارثانيا:

 (Tests de normalité) : 

 ىي كما النتائج وكانت .الطبيعي للتوزيع الاستبياف فقرات إتباع مدى لدعرفة الطبيعي الاختبار استخداـ تم
 :التالر جدوؿ مبينة في

 الاستبيان لمحاور الطبيعي التوزيع اختبار :(13الجدول رقم )

 المحاور
Kolmogorov-Smirnov 

 3.35 Sig قيم 

  اختيار العاملتُ: الأول لمحورا
0.06 

0.07 

0.10 

0.057 

0.081 

0.051 

  التدريب الداخلي: المحور الثاني

  التحفيز :المحور الثالث

نشر الدعلومات التسويقية: المحور الرابع  

تفويض الصلاحيات: المحور الخامس  

  أداء الدورد البشري: المحور السادس

 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

التوزيع الاحتمالر للمحاور كلها  عتداليةاكانت ختبار  الانتائج نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف       
 .تتبع التوزيع الطبيعي و يدكن القوؿ أف بيانات العينةومن Sig=0.05وىي أكبر من مستوى الدعنوية 
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  اختبار فقرات محاور الدراسة :ثالثا

تم حساب الاتساؽ الداخلي لفقرات لزاور الاستبياف وذلك  المحاور: ساؽ الداخلي لفقراتتالا-
بحساب معاملات الارتباط بتُ كل فقرة والدرج الكلية للمحور التابع لو وذلك بالنسب لكل لزاور 

  الستة:الاستبياف 

 :اختيار العاملين الصدؽ الداخلي لفقرات المحور الأول  

 الاتساؽ الداخلي لفقرات الاستبيان المحور الأول :(14الجدول رقم )

  

 

 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 اختيار العاملين خلاؿ مشاىدتنا للجداوؿ والتفصيل في إجابات أفراد العينة الدتعلق بامحةور الأوؿ من      
وىذا ما  0.954و  0.713أنها تتمتع بمعاملات ارتباط موجبة ودالة إحصائيا حيث تراوحت بتُ  نلاحظ

 .sig= 0.05 امحةور الأوؿ يتمتع بمعامل صدؽ عالر وىي داؿ إحصائيا عند مستوى معنوية يدؿ على أف

 

 

 

 

 العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
المعنوي 

sig 

 0.00 0.954 تركز مؤسستنا على اختيار العاملتُ ذوي الكفاءة

 0.00 0.713 تستخدـ الدؤسسة شروط واضحة للدخوؿ إلذ الوظيفة

 0.00 0.737 لدى الدؤسسة وصف واضح للوظائف

 0.00 0.942 وفق معايتَ عادلة لجميع الدتًشحتُيتم التوظيف 
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 :التدريب الداخلي الصدؽ الداخلي لفقرات المحور الثاني 

 الاتساؽ الداخلي لفقرات الاستبيان المحور الثاني :(15الجدول رقم )

 

 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

التدريب من خلاؿ مشاىدتنا للجداوؿ والتفصيل في إجابات أفراد العينة الدتعلق بامحةور الثاني       
و  0.533أنها تتمتع بمعاملات ارتباط موجبة قوية ودالة إحصائيا حيث تراوحت بتُ  نلاحظ الداخلي
وىذا ما يدؿ على أف امحةور الثاني يتمتع بمعامل صدؽ عالر وىي داؿ إحصائيا عند مستوى  0.918
 .sig= 0.05معنوية 

 

 

 

 

 

 

 العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
المعنوي 

sig 

 0.00 0.918 تضع مؤسستنا برامج تدريب للعماؿ

 0.00 0.533 تقيس الإدارة درجة استفادة العاملتُ من التدريب

توضع البرامج التدريبية وفقا للاحتياجات الوظيفية الدوجودة في 
 الدؤسسة

0.639 0.00 

 0.00 0.916 تضع مؤسستنا برامج تدريب للعماؿ
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 الصدؽ الداخلي لفقرات المحور الثالث: التحفيز. 
 الثالثالاتساؽ الداخلي لفقرات الاستبيان المحور : (16الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 التحفيز من خلاؿ مشاىدتنا للجداوؿ والتفصيل في إجابات أفراد العينة الدتعلق بامحةور االثالث       
 0.816و  0.581أنها تتمتع بمعاملات ارتباط موجبة قوية ودالة إحصائيا حيث تراوحت بتُ  نلاحظ

يتمتع بمعامل صدؽ عالر وىي داؿ إحصائيا عند مستوى التحفيز وىذا ما يدؿ على أف امحةور الثالث 
 .sig= 0.05 معنوية

 :نشر المعلومات التسويقية الصدؽ الداخلي لفقرات المحور الرابع. 

 الرابعالاتساؽ الداخلي لفقرات الاستبيان المحور : (17رقم )الجدول 

 العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
المعنوي 

sig 

 0.00 0.733 الدرتب الذي أحصل عليو يتناسب مع حجم العمل الذي أقوـ بو

 0.00 0.581 أشعر أف ىناؾ نظاـ مرضي للمكافآت بمؤسستنا

 0.00 0.684 الدعقولةتتناسب الدكافآت والحوافز مع متطلبات الدعيشة 

 0.00 0.816 يتم مكافأة العاملتُ الذين يبذلوف جهدا متميزا في أداء الخدمة

 العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
المعنوي 

sig 
توفر إدارة الدؤسسة الدعلومات الكافية للعاملتُ لتنفيذ الدهاـ 

 الدوكلة إليهم
0.832 0.00 

 0.00 0.482 توفر الدؤسسة وسائل اتصاؿ داخلية جيدة فيما بتُ العاملتُ
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 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

نشر  من خلاؿ مشاىدتنا للجداوؿ والتفصيل في إجابات أفراد العينة الدتعلق بامحةور الرابع       

أنها تتمتع بمعاملات ارتباط موجبة قوية ودالة إحصائيا حيث تراوحت بتُ  نلاحظ المعلومات التسويقية

على أف امحةور الرابع يتمتع بمعامل صدؽ عالر وىي داؿ إحصائيا وىذا ما يدؿ  0.837و  0.482

  .sig=0.05 عند مستوى معنوية

 

 

 

 

 

 

 

 

إدارة الدؤسسة بتزويد العاملتُ بالدعلومات الضرورية  تقوـ
 الدتعلقة بالخدمات الجديدة

0.573 0.00 

تحيط إدارة الدؤسسة العاملتُ بالتغتَات الحاصلة في طبيعة 
 الخدمات الدقدمة

 
0.602 0.00 

 0.00 0.837 أحرص على تقدنً الدعلومات لزملائي في أعمالذم
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 :تفويض الصلاحيات الصدؽ الداخلي لفقرات المحور الخامس 

 الاتساؽ الداخلي لفقرات الاستبيان المحور الخامس :(18الجدول رقم )

 

  

 

 

 

 

 

 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 تفويض الصلاحيات من خلاؿ مشاىدتنا للجداوؿ والتفصيل في إجابات أفراد العينة الدتعلق بامحةور الخامس      
وىذا ما يدؿ على  0.875و  0.278أنها تتمتع بمعاملات ارتباط موجبة ودالة إحصائيا حيث تراوحت بتُ  نلاحظ

 .sig=0.05أف امحةور الخامس يتمتع بمعامل صدؽ عالر وىي داؿ إحصائيا عند مستوى معنوية 

 
 
 
 
 
 
 

 

 العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
المعنوي 

sig 
يفوض الدشرفوف الصلاحيات اللازمة للعاملتُ للقياـ 

 بأعمالذم
0.812 0.00 

لدي صلاحيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة 
 لحاجات طالبي الخدمة

0.353 0.01 

 0.05 0.278 تتيح لر الإدارة إبداء الرأي في حل الدشكلات وطرح الأفكار

 0.00 0.875 مهامي بدوف ترددفي حاؿ غيابي يقوـ أحد الزملاء بأداء 
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 :أداء المورد البشري الصدؽ الداخلي لفقرات المحور السادس 

 الاتساؽ الداخلي لفقرات الاستبيان المحور السادس :(19رقم )الجدول            

  

 

 

 

 

      .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 نلاحظ اختيار العاملين من خلاؿ مشاىدتنا للجداوؿ والتفصيل في إجابات أفراد العينة الدتعلق بامحةور الأوؿ      
وىذا ما  0.863و  0.146حيث تراوحت بتُ تتمتع بمعاملات ارتباط موجبة ودالة إحصائيا أغلب العبارات أنها 

 .sig =0.05 يدؿ على أف امحةور السادس يتمتع بمعامل صدؽ عالر وىي داؿ إحصائيا عند مستوى معنوية

 العبارة
معامل 
 الارتباط

مستوى 
المعنوي 

sig 

 0.00 0.862 لدي معلومات عن العمل تدكنتٍ من أدائو بصورة جيدة

 0.00 0.499 لدي استعداد لتحمل الدسؤولية في العمل

 0.311 0.146 أفهم مشاكل عملي وأعمل على حلها

 0.00 0.430 بجودة الخدمات الدقدمة إلذ الدستفيد أىتم

تتوفر وظيفتي الحالية على جميع الظروؼ الدلائمة لتحقيق 
 أفضل أداء

0.516 0.00 

 0.142 0.211 استفدت من البرامج والدورات التدريبية التي شاركت بها

 0.00 0.563 تتوفر مؤسستكم على نظاـ لتقييم أداء أفرادىا

 0.03 0.410 اىتماما بتطبيق ومتابعة ىذا النظاـتولر مؤسستكم 

 0.00 0.672 يعطى الدوظف الحق للاعتًاض على نتيجة التقييم

نظاـ تقييم الأداء الدطبق في مؤسستك فرصة للاتصاؿ بينك 
 وبتُ رئيسك

0.463 0.00 

تساعد عملية التقييم على التعرؼ على مدى التعاوف الحاصل 
 الصاز العمل بتُ العاملتُ وتأثتَه على

0.863 0.00 
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  الدراسة فرضياتاختبار المطلب الثاني: 

لزور من خلاؿ تحليل عبارات كل  ،تبار الفرضيات لضاوؿ معرفة آراء واتجاىات أفراد العينةقبل اخ      
 .من لزاور الاستبياف ىل في اتجاه: الحياد، سلبي )غتَ موافقتُ( أو إيجابي )موافقتُ(

 لتحديد طوؿ الفئة المجاؿ نستخدـ الددى حيث:  -
 أدنى درجة )تدثل: غتَ موافق ( / عدد الدستويات  -)تدثل: موافق( 3الددى= أعلى درجة 

 حيث لضصل على لرالات كما يلي :  0.6= 3(/1-3الددى = ) 
ترتيب العبارة من خلاؿ أهميتها في امحةور بالاعتماد على اكبر قيمة متوسط حسابي في امحةور وعند تساوي 

 الاعتبار اقل قيمة للالضراؼ معياري بينهما.الدتوسط الحسابي بتُ عبارتتُ فإنو يأخذ بعتُ 

 الفرع الأول: تحليل النتائج

 أولا: عرض وتحليل  إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأول
 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على محور اختيار العاملين (:23جدول رقم )

 العبػػػػػػػػػػػػارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

ترتيب أىمية 
 العبارة

 4 موافق 1,18992 3,1800 تركز مؤسستنا على اختيار العاملتُ ذوي الكفاءة  .1
 1 موافق 1,04764 3,3800 تستخدـ الدؤسسة شروط واضحة للدخوؿ إلذ الوظيفة  .2
 2 موافق 1,00529 3,3600 لدى الدؤسسة وصف واضح للوظائف  .3
 3 موافق 1,06311 3,1800 معايتَ عادلة لجميع الدتًشحتُيتم التوظيف وفق   .4

  موافق 963950, 3,2750 اختيار العاملين 
    SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر: 

 

 

 3إلى  2.33من  2.33إلى  1.66من  1.66إلى  31من  مجال المتوسط الحسابي
 موافق لزايد غتَ موافق درجة الموافقة
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 من خلال الجدول أعلاه نجد:

، أي أف 1.04764والالضراؼ الدعياري بلغ  3.3800الدرتبة الأولذ بمتوسط حسابي بلغ:  (2الفقرة رقم )احتلت 
 من وجهة نظرىم.  الدؤسسة تستخدـ شروط واضحة للدخوؿ إلذ الوظيفة على أفموافق بمستوى   أفراد العينة يوافقوف

، أي أف أفراد العينة 1.00529والضراؼ معياري  3.3600الرتبة الثانية بمتوسط حسابي  (3الفقرة رقم )احتلت 
 موافق على أف لدى الدؤسسة وصف واضح لوظائفها حسب وجهة نظرىم.بمستوى  يوافقوف
، أي أف أفراد 1.06311والضراؼ معياري بلغ  3.1800الدرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  (4الفقرة رقم )احتلت 

يوافقوف بمستوى موافق على أف التوظيف بالدؤسسة يتم وفق معايتَ عادلة لجميع الدتًشحتُ حسب وجهة  العينة
 نظرىم.
، أي أف أفراد 1.18992والضراؼ معياري بلغ  3.1800الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ  (1الفقرة رقم ) احتلت

 ار العاملتُ ذوي الكفاءة حسب رأيهم.العينة يوافقوف بمستوى موافق على أف مؤسستهم تركز على اختي
بلغت: اختيار العاملين : الدتوسط الحسابي الإجمالر لإجابات أفراد العينة على عبارات لزور وبصفة عامة نجد أن

فأكثر( أي أف اتجاىات أفراد العينة إيجابية يوافقوف على أف مؤسسة  2.33وىو ضمن لراؿ مرتفع )من  3.2750
 ختيار العاملتُ.حضنة حليب تركز على ا

 (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على محور التدريب الداخلي21جدول رقم )

 العبػػػػػػػػػػػػارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

الترتيب أىمية 
 العبارة

 2 موافق 1,04374 3,1800 تضع مؤسستنا برامج تدريب للعماؿ  .1
 4 موافق 1,06924 2,8600 درجة استفادة العاملتُ من التدريبتقيس الإدارة   .2

توضع البرامج التدريبية وفقا للاحتياجات الوظيفية الدوجودة   .3
 في الدؤسسة

 3 موافق 1,08816 3,1400

 1 موافق 1,03332 3,5600 يساىم التدريب في رفع كفاءتي في الصاز الأعماؿ  .4
  موافق 884690, 3,1850 التدريب الداخلي  

      SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر:                                                       
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 من خلال الجدول أعلاه نجد: 

، أي أف 1.03332والالضراؼ الدعياري بلغ  3.5600الدرتبة الأولذ بمتوسط حسابي بلغ:  (4الفقرة رقم )احتلت 
 . التدريب يساىم في رفع كفاءتهم في الصاز الأعماؿ على أفموافق بمستوى   أفراد العينة يوافقوف

، أي أف أفراد العينة 1.04374والضراؼ معياري  3.1800الرتبة الثانية بمتوسط حسابي  (1الفقرة رقم )احتلت 
 موافق حسب وجهة نظرىم. بمستوى  على أف الدؤسسة تضع برامج تدريب للعماؿ يوافقوف
، أي أف أفراد العينة 1.08816والضراؼ معياري  3.1400بمتوسط حسابي الدرتبة الثالثة  (3الفقرة رقم )احتلت 

 حسب رأيهم، على أف البرامج التدريبية توضع وفقا للاحتياجات الوظيفية الدوجودة في الدؤسسة  وافقوفي
والضراؼ معياري قدر   2.8600احتلت الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ  (2الفقرة رقم )احتلت الفقرة 

مع مستوى موافقة بدرجة موافق، حيث يوافق أفراد العينة على أف الإدارة بالدؤسسة تقيس درجة  1,06924ب
 استفادة العاملتُ من التدريب حسب رأيهم.

بلغت: التدريب الداخلي : الدتوسط الحسابي لإجمالر إجابات أفراد العينة على عبارات لزور وبصفة عامة نجد أن
فأكثر( أي أف اتجاىات أفراد العينة إيجابية يوافقوف على أف الدؤسسة  2.33 وىو ضمن لراؿ مرتفع )من 3.1850

 توفر برامج تدريبية وتركز على التدريب الداخلي للعاملتُ بها.
 (: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على محور التحفيز22جدول رقم )

 العبػػػػػػػػػػػػارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

الترتيب 
 أىمية العبارة

الدرتب الذي أحصل عليو يتناسب مع حجم العمل الذي أقوـ   .1
 بو

 2 محايد 1,03510 2,3000

 1 موافق 1,15635 2,3600 أشعر أف ىناؾ نظاـ مرضي للمكافآت بمؤسستنا  .2

3.  
 تتناسب الدكافآت والحوافز مع متطلبات الدعيشة الدعقولة

 4 محايد 1,00691 2,0800

 3 محايد 1,21823 2,1600 يتم مكافأة العاملتُ الذين يبذلوف جهدا متميزا في أداء الخدمة  .4
  محايد 859000, 2,2250 التحفيز 

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر: 
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 من خلال الجدول أعلاه نجد:
، أي أف 1.15635والالضراؼ الدعياري بلغ  2.3600الدرتبة الأولذ بمتوسط حسابي بلغ:  (2الفقرة رقم )احتلت 

 حسب وجهة نظرىم.  ىناؾ نظاـ مرضي للمكافآت بمؤسستهم على أفموافق بمستوى   أفراد العينة يوافقوف
أفراد العينة  ، أي أف1.03510والضراؼ معياري  2.3000الرتبة الثانية بمتوسط حسابي  (1الفقرة رقم )احتلت 

حسب  لديهم رأي لزايد حوؿ ما إذا كاف الدرتب الذي يحصلوف عليو يتناسب مع حجم العمل الذي يقوموف بو
 وجهة نظرىم. 

، أي أف 1.21823والالضراؼ الدعياري بلغ  2.1600بمتوسط حسابي بلغ: الدرتبة الثالثة  (4الفقرة رقم )احتلت 
حسب لى أنو تتم مكافأة العاملتُ الذين يبذلوف جهدا متميزا في أداء الخدمة أفراد العينة يوافقوف بمستوى لزايد ع

 رأيهم.
، مع 1.00691والضراؼ معياري قدر ب 2.0800احتلت الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ  (3الفقرة رقم ) 

 وجهة نظرىم. مستوى لزايد حوؿ ما إذا كانت الدكافآت والحوافز تتناسب مع متطلبات الدعيشة الدعقولة حسب
 2.2250بلغت: التحفيز : الدتوسط الحسابي لإجمالر إجابات أفراد العينة على عبارات لزور وبصفة عامة نجد أن

( أي أف اتجاىات أفراد العينة لزايدة حوؿ استخداـ الدؤسسة  2.33إلذ  1.66وىو ضمن لراؿ لزايد )من 
 للتحفيز.

 العينة على محور نشر المعلومات التسويقيةنتائج تحليل إجابات أفراد  (:23جدول رقم )

 العبػػػػػػػػػػػػارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

الترتيب  
 أىمية العبارة

توفر إدارة الدؤسسة الدعلومات الكافية للعاملتُ لتنفيذ الدهاـ   .1
 الدوكلة إليهم

 2 موافق 948470, 3,2800

 5 موافق 1,01015 3,0000 اتصاؿ داخلية جيدة فيما بتُ العاملتُ توفر الدؤسسة وسائل  .2

3.  
تقوـ إدارة الدؤسسة بتزويد العاملتُ بالدعلومات الضرورية الدتعلقة 

 بالخدمات الجديدة
 4 موافق 1,11557 3,0200

تحيط إدارة الدؤسسة العاملتُ بالتغتَات الحاصلة في طبيعة   .4
 الخدمات الدقدمة

 3 موافق 969750, 3,2800

 1 موافق 962350, 3,8200 أحرص على تقدنً الدعلومات لزملائي في أعمالذم  .5
  موافق 774070, 3,2800 نشر المعلومات التسويقية 

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر: 
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 من خلال الجدول أعلاه نجد:

، أي أف 0.96975والالضراؼ الدعياري بلغ  3.8200الدرتبة الأولذ بمتوسط حسابي بلغ:  (5الفقرة رقم )احتلت 
 على أنهم يحرصوف على تقدنً الدعلومات لزملائهم حسب وجهة نظرىم. موافق بمستوى   أفراد العينة يوافقوف

، أي أف 0.94847 والضراؼ معياري بلغ 3.2800بمتوسط حسابي بلغ الدرتبة الثانية   (1الفقرة رقم )احتلت 
إدارة الدؤسسة توفر الدعلومات الكافية للعاملتُ لتنفيذ الدهاـ الدوكلة إليهم  على أف موافقبمستوى   أفراد العينة يوافقوف

 حسب رأيهم.
، أي أف أفراد 0.96975والضراؼ معياري بلغ  3.2800الرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  (4الفقرة رقم )احتلت 

على أف إدارة الدؤسسة تحيط العاملتُ بالتغتَات الحاصلة في طبيعة الخدمات الدقدمة  موافقستوى  بم العينة يوافقوف
 حسب وجهة نظرىم. 

، أي 1.11557والضراؼ معياري بلغ  3.0200فهي في الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ  (3الفقرة رقم )احتلت 
الدؤسسة تزود العاملتُ بالدعلومات الضرورية الدتعلقة بالخدمات  إدارة على أف موافقبمستوى   أف أفراد العينة يوافقوف

 الجديدة حسب وجهة نظرىم.
نشر المعلومات التسويقية : الدتوسط الحسابي الإجمالر لإجابات أفراد العينة على عبارات لزور بصفة عامة نجد أن

أفراد العينة إيجابية ويوافقوف على فأكثر( أي أف اتجاىات  2.33وىو ضمن لراؿ مرتفع )من  3.2800بلغت:  
 ذلك بدرجة مرتفعة.

 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على محور تفويض الصلاحيات: (24جدول رقم )

 العبػػػػػػػػػػػػارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراؼ 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

الترتيب 
أىمية 
 العبارة

 1 موافق 994060, 3,5400 للعاملتُ للقياـ بأعمالذميفوض الدشرفوف الصلاحيات اللازمة   .1

لدي صلاحيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لحاجات   .2
 طالبي الخدمة

 3 موافق 1,19523 2,6000

 4 محايد 1,17473 2,2600 تتيح لر الإدارة إبداء الرأي في حل الدشكلات وطرح الأفكار  .3

 2 موافق 1,19932 3,4800 بأداء مهامي بدوف ترددفي حاؿ غيابي يقوـ أحد الزملاء   .4
  موافق 824740, 2,9700 تفويض الصلاحيات 

   SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج المصدر: 
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 من خلال الجدول أعلاه نجد:

، أي أف 0.99406والالضراؼ الدعياري بلغ  3.5400الدرتبة الأولذ بمتوسط حسابي بلغ:  (1الفقرة رقم )احتلت 
الدشرفوف بالدؤسسة يفوضوف الصلاحيات للعاملتُ للقياـ بأعمالذم حسب  على أفموافق بمستوى   أفراد العينة يوافقوف

 . رأيهم
، أي أف أفراد العينة 1.19932والضراؼ  معياري  3.4800الرتبة الثانية بمتوسط حسابي  (4الفقرة رقم )احتلت 
 حسب وجهة نظرىم. على أداء مهاـ زملائهم في حاؿ غيابهم بدوف تردد موافق بمستوى  يوافقوف
، أي أف 1.19523والالضراؼ الدعياري بلغ  2.6000حسابي بلغ:  بمتوسطالدرتبة الثالثة  (2الفقرة رقم )احتلت 

على أنهم لديهم الصلاحيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لحاجات طالبي موافق بمستوى   أفراد العينة يوافقوف
 حسب رأيهم. الخدمة

، أي أف أفراد 1.17473معياري والضراؼ  2.2600  الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ (3الفقرة رقم )احتلت  
حسب على أف الإدارة تتيح للعاملتُ بها إبداء رأيهم في حل الدشكلات وطرح الأفكار موافق بمستوى   العينة يوافقوف

 وجهة نظرىم. 
بلغت: تفويض الصلاحيات : الدتوسط الحسابي لإجمالر إجابات أفراد العينة على عبارات لزور وبصفة عامة نجد أن

اىات أفراد العينة إيجابية يوافقوف على أف الدؤسسة فأكثر( أي أف اتج 2.33وىو ضمن لراؿ مرتفع )من  2.9700
 تفوض الصلاحيات للعاملتُ.
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 أداء المورد البشرينتائج تحليل إجابات أفراد العينة على محور : (25جدول رقم )

 العبــــــــــــارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

أهميت 

 العبارة

 4 موافق 1,07684 3,9400 لدي معلومات عن العمل تدكنتٍ من أدائو بصورة جيدة  .1
 1 موافق 0,656520 4,2400 لدي استعداد لتحمل الدسؤولية في العمل  .2

 2 موافق 0,922290 4,0800 أفهم مشاكل عملي وأعمل على حلها  .3

 3 موافق 0,807110 4,0400 أىتم بجودة الخدمات الدقدمة إلذ الدستفيد  .4

تتوفر وظيفتي الحالية على جميع الظروؼ الدلائمة لتحقيق   .5
 8 موافق 1,28873 2,8200 أفضل أداء

 9 موافق 1,36367 2,7600 استفدت من البرامج والدورات التدريبية التي شاركت بها  .6

 10 موافق 1,16128 2,7200 تتوفر مؤسستكم على نظاـ لتقييم أداء أفرادىا  .7

 6 موافق 1,15423 2,8800 اىتماما بتطبيق ومتابعة ىذا النظاـتولر مؤسستكم   .8

 11 موافق 1,17959 2,4200 يعطى الدوظف الحق للاعتًاض على نتيجة التقييم  .9

11.  
 نظاـ تقييم الأداء الدطبق في مؤسستك فرصة للاتصاؿ بينك

 7 موافق 1,26749 2,8400  وبتُ 

11.  
 تساعد عملية التقييم على التعرؼ على مدى التعاوف 

 5 موافق 1,07968 3,2400 الحاصل بتُ العاملتُ وتأثتَه على الصاز العمل

  موافق 0,664620 3,2709 أداء المورد البشري 

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج المصدر: 

 من خلال الجدول أعلاه نجد:

، أي أف 0,656520والالضراؼ الدعياري بلغ  4,2400الدرتبة الأولذ بمتوسط حسابي بلغ:  (2الفقرة رقم )احتلت 
في حين  .حسب وجهة نظرىم لديهم استعداد لتحمل الدسؤولية في العمل على أفموافق  بمستوى أفراد العينة يوافقوف

، أي أف أفراد العينة 922290,والضراؼ معياري 4,0800الرتبة الثانية بمتوسط حسابي  (3الفقرة رقم )احتلت 
 . حسب وجهة نظرىم على حلها وفعمليو  هممشاكل عمليوافقوف بمستوى موافق على أنهم يفهموف 

أي أف  ، 0,807110 والضراؼ معياري قدر ب 4,0400بمتوسط حسابي بلغ: الدرتبة الثالثة  (4الفقرة رقم ) احتلت
 . حسب رأيهم بجودة الخدمات الدقدمة إلذ الدستفيد أنهم يهتموفأفراد العينة يوافقوف بمستوى موافق على 
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والضراؼ معياري قدر ب   3,9400فقد جاءت في الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ  (1الفقرة رقم )أما 
من أدائو بصورة  همتدكن عملهممعلومات عن  هملديعلى أف  أي أف أفراد العينة يوافقوف بمستوى موافق، 1,07684

 حسب رأيهم. جيدة
، أي أف 1,07968والالضراؼ الدعياري بلغ  3,2400بمتوسط حسابي بلغ:  الخامسةالدرتبة  (11الفقرة رقم )احتلت 

عملية التقييم تساعد على التعرؼ على مدى التعاوف الحاصل بتُ العاملتُ  على أفموافق  بمستوى أفراد العينة يوافقوف
 وتأثتَه على الصاز العمل.

، أي أف 1,15423والالضراؼ الدعياري بلغ  2,8800بمتوسط حسابي بلغ:  السادسةالدرتبة  (8الفقرة رقم )احتلت 
 تقييم الأداء حسب رأيهم. بتطبيق ومتابعة نظاـتولر اىتماما مؤسستهم  على أفموافق  بمستوى أفراد العينة يوافقوف

، أي أف 1,26749والالضراؼ الدعياري بلغ  2,8400بمتوسط حسابي بلغ:  السابعةالدرتبة  (13الفقرة رقم )احتلت 
نظاـ تقييم الأداء الدطبق في مؤسستهم فرصة للاتصاؿ بينهم وبتُ  على أفموافق  بمستوى أفراد العينة يوافقوف

 .رؤسائهم حسب وجهة نظرىم
، أي أف 1,28873والالضراؼ الدعياري بلغ  2,8200بمتوسط حسابي بلغ:  الثامنةالدرتبة  (5الفقرة رقم )احتلت 

حسب وجهة  الظروؼ الدلائمة لتحقيق أفضل أداء على جميعتتوفر الحالية الوظيفة  على أفموافق  بمستوى أفراد العينة يوافقوف
 .نظرىم

أف  ، أي 1,36367والالضراؼ الدعياري بلغ  2,7600بمتوسط حسابي بلغ:  التاسعة الدرتبة (6الفقرة رقم )احتلت 
 .حسب وجهة نظرىم بها وامج والدورات التدريبية التي شاركمن البرا وادااستفم على أنهموافق  بمستوى أفراد العينة يوافقوف

أف  ، أي 1,16128والالضراؼ الدعياري بلغ  2,7200بمتوسط حسابي بلغ:  العاشرة الدرتبة (7الفقرة رقم )احتلت 
 .حسب وجهة نظرىم على نظاـ لتقييم أداء أفرادىاتتوفر  هممؤسست أفعلى موافق  بمستوى أفراد العينة يوافقوف

، أي 1,17959والالضراؼ الدعياري بلغ  2,4200بمتوسط حسابي بلغ:  عشرالحادي الدرتبة  (9الفقرة رقم )احتلت 
حسب وجهة  عطى الدوظف الحق للاعتًاض على نتيجة التقييمتالدؤسسة  على أفموافق  بمستوى أف أفراد العينة يوافقوف

 .نظرىم
بلغت:  أداء المورد البشري: الدتوسط الحسابي لإجمالر إجابات أفراد العينة على عبارات لزور وبصفة عامة نجد أن

 فأكثر( أي أف اتجاىات أفراد العينة إيجابية. 2.33وىو ضمن لراؿ مرتفع )من  3,2709
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 الفرع الثاني: اختبار الفرضيات

ونقبل  H0نرفض بحيث  اتكل لزور نقوـ باختبار صحة الفرضيبعد تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات        
H1 

 الفرضية الأولىأولا: اختبار 

 .الحضنة : لا يساىم اختيار العاملتُ في تحستُ أداء الدورد البشري في مؤسسة حليبH0فرضية العدـ       

 .  الحضنة يساىم اختيار العاملتُ في تحستُ أداء الدورد البشري في مؤسسة حليب: H1الفرضية البديلة       

  والنتائج موضحة في الجدول التالي:لاختبار ىذه الفرضية نستخدم الانحدار البسيط 

 (: يوضح نتائج اختبار الفرضية الأولى26جدول رقم)

 المحور
قيمة 

 الارتباط
T 

 المحسوبة
Sig  31نتيجة اختبار الفرضية 

 H1رفض  0.153 1.451 0.205 اختيار العاملتُ
 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق أف: 
 .أي أف العلاقة ضعيفة بتُ اختيار العاملتُ وأداء الدورد البشري 0.205 بلغت قيمة الارتباط

نرفض  و، وعلي0.05وىي أكبر من  0.153، والقيمة الاحتمالية تساوي 1.451امحةسوبة :  tبلغت القيمة
عند مستوى الدلالة "يساىم اختيار العاملتُ في تحستُ أداء الدورد البشريلا" ونقبل فرضية العدـ: الفرضية البديلة

0.05. 
 ثانيا: اختبار الفرضية الثانية

 . الحضنة في مؤسسة حليب: لا يساىم التدريب الداخلي في تحستُ أداء الدورد البشري H0فرضية العدـ       

 .الحضنة في مؤسسة حليبيساىم التدريب الداخلي في تحستُ أداء الدورد البشري : H1الفرضية البديلة       
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 :لاختبار ىذه الفرضية نستخدم الانحدار البسيط والنتائج موضحة في الجدول التالي 

 (: يوضح نتائج اختبار الفرضية الثانية27جدول رقم)

 حورالم
قيمة 

 الارتباط
T 

 المحسوبة
Sig  32نتيجة اختبار الفرضية 

 H1قبول  0.000 3.842 0.485 التدريب الداخلي
 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق أف: 
 أي أف العلاقة قوية بتُ التدريب الداخلي وأداء الدورد البشري. 0.485بلغت قيمة الارتباط  

نرفض فرضية : ، وعلية0.05وىي أقل من  0.000حتمالية تساوي الا، والقيمة 3.842امحةسوبة :  tبلغت القيمة
 .يساىم التدريب الداخلي في تحسين أداء المورد البشري العدم ونقبل فرضية البديلة: 
  ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة

 .الحضنة في مؤسسة حليب   : لا يعمل التحفيز على تحستُ أداء الدورد البشريH0فرضية العدـ       
 .الحضنة في مؤسسة حليبيعمل التحفيز على تحستُ أداء الدورد البشري : H1الفرضية البديلة       
 :لاختبار ىذه الفرضية نستخدم الانحدار البسيط والنتائج موضحة في الجدول التالي 

 (: يوضح نتائج اختبار الفرضية الثالثة28جدول رقم)

 المحور
قيمة 

 الارتباط
T 

 المحسوبة
Sig  33نتيجة اختبار الفرضية 

 H1قبول  0.000 3.987 0.499 التحفيز
 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق أف: 
 بتُ التحفيز وأداء الدورد البشري قويةأي أف العلاقة  0.499بلغت قيمة الارتباط 
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، لشا يعتٍ أف إجابات 0.05وىي أقل من  0.000والقيمة الاحتمالية تساوي ، 3.987امحةسوبة :  tبلغت القيمة
يعمل التحفيز على نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة: :أفراد العينة على التحفيز دالة إحصائيا إذف

 .0.05عند مستوى الدلالة تحسين أداء المورد البشري 
 رابعا: اختبار الفرضية الرابع

في مؤسسة : لا يساىم نشر الدعلومات التسويقية داخل الدؤسسة في تحستُ أداء الدورد البشري H0العدـ فرضية       
 .الحضنة حليب

في مؤسسة يساىم نشر الدعلومات التسويقية داخل الدؤسسة في تحستُ أداء الدورد البشري  :H1الفرضية البديلة       
 .الحضنة حليب

  الانحدار البسيط والنتائج موضحة في الجدول التالي:لاختبار ىذه الفرضية نستخدم 

 (: يوضح نتائج اختبار الفرضية الرابعة29) جدول رقم

 المحور
قيمة 

 الارتباط
T 

 المحسوبة
Sig  34نتيجة اختبار الفرضية 

 H1قبول  0.000 4.587 0.552 نشر الدعلومات التسويقية
 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق أف:
أي أف ىناؾ علاقة قوية بتُ نشر الدعلومات التسويقية داخل الدؤسسة وأداء الدورد  0.552بلغت قيمة الارتباط 

 البشري.
نرفض فإننا  ، وعلية0.05وىي أقل من  0.000، والقيمة الاحتمالية تساوي 4.587امحةسوبة :  tبلغت القيمة

يساىم نشر المعلومات التسويقية داخل المؤسسة في تحسين أداء  :ونقبل الفرضية البديلةفرضية العدم 
 المورد البشري.

 خامسا: اختبار الفرضية الخامسة

 في مؤسسة حليب: لا يساعد تفويض الصلاحيات على تحستُ أداء الدورد البشري  H0فرضية العدـ       
 .الحضنة
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 .الحضنة في مؤسسة حليبيساعد تفويض الصلاحيات على تحستُ أداء الدورد البشري  : H1الفرضية البديلة       

 :لاختبار ىذه الفرضية نستخدم الانحدار البسيط والنتائج موضحة في الجدول التالي 

 (: يوضح نتائج اختبار الفرضية الخامسة33جدول رقم)

 المحور
قيمة 

 الارتباط
T 

 المحسوبة
Sig  35نتيجة اختبار الفرضية 

 H1قبول  0.000 5.428 0.617 تفويض الصلاحيات
 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:

 نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق أف: 
 أي أف العلاقة قوية بتُ تفويض الصلاحيات وأداء الدورد البشري. 0.617بلغت قيمة الارتباط 

نرفض فرضية : ، وعلية0.05وىي أقل من  0.000الاحتمالية تساوي ، والقيمة 5.428امحةسوبة :  tبلغت القيمة
 يساعد تفويض الصلاحيات على تحسين أداء المورد البشري. :العدم ونقبل الفرضية البديلة

 رئيسية: اختبار الفرضية السادسا

 .الحضنة حليبفي مؤسسة تحستُ أداء الدورد البشري لا يساىم التسويق الداخلي في :  H0فرضية العدـ       

 .الحضنة في مؤسسة حليبتحستُ أداء الدورد البشري يساىم التسويق الداخلي في  : H1الفرضية البديلة       

 والنتائج موضحة في الجدول التالي: متعددلاختبار ىذه الفرضية نستخدم الانحدار ال 

 رئيسية(: يوضح نتائج اختبار الفرضية ال31جدول رقم)

 حورالم
قيمة 
 الارتباط

F 
 المحسوبة

Sig  06نتيجة اختبار الفرضية 

 H1قبول  0.000 9.862 0.727 التسويق الداخلي
 .SPSS)) لسرجاتعلى من إعداد الطالبة اعتمادا  المصدر:
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 نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق أف: 
 وأداء الدورد البشري. التسويق الداخليعلاقة قوية بتُ ىناؾ أي أف  0.727بلغت قيمة الارتباط 

نرفض : ، وعلية0.05وىي أقل من  0.000، والقيمة الاحتمالية تساوي 9.862 امحةسوبة :  fبلغت القيمةكما 
في مؤسسة تحسين أداء المورد البشري يساىم التسويق الداخلي في  :فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة

 .الحضنة حليب
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 :خلاصة الفصل

حاولنا من خلاؿ ىذا الفصل أف نسقط جانبا من الجزء النظري على الدراسة الديدانية، مستعينتُ بذلك على ما       
 الدراسة، ثم تطرقنا إلذ منهجية بالتعريف لدؤسسة حليب الحضنةتحصلنا عليو من معلومات، حيث بدأنا دراستنا 

، وىذا من خلاؿ تحليل الاستبياف الدوزع واختبار فرضياتها دانيةوأدوات الدراسة، وأختَا قمنا بعرض نتائج الدراسة الدي
حيث تبتُ أف للتسويق الداخلي دور في تحستُ أداء لزل الدراسة، حليب الحضنة على لستلف أفراد العينة في مؤسسة 

 العينة الددروسة.وىذا حسب آراء أفراد  حليب الحضنةؤسسة مالدورد البشري في 
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 عامة خاتمة

من خلال دراستنا للتسويق الداخلي ودوره في تحسين أداء الدورد البشري دراسة حالة مؤسسة حليب الحضنة بالدسيلة، 
بمختلف جوانب الدوضوع وفي الجانب التطبيقي تطرقنا إلى جانبين أولذما الجانب النظري الذي حاولنا ن خلالو الإلدام 

بالاىتمام الكافي في  يحظى انطلاقا من الفرضيات لكشف النتائج، فالتسويق الداخلي رغم أهميتو البالغة إلا أنو لا
 الدؤسسة 

 النتائج :أولا

 نتائج الدراسة النظرية -أ

من الدوضوعات الحديثة في لرال كل من من خلال الإطار النظري للدراسة تبين أن موضوع التسويق الداخلي  .1
إدارة التسويق كونو يمثل العلاقة بين العاملين والدؤسسة، كما أن فلسفة التسويق الداخلي تحاول ربط إدارة الدوارد 

 البشرية بإدارة التسويق من خلال وصف العاملين على أنهم زبائن داخليين.
ى أسس لشغل الوظيفة عل عاملينلك باختيار أحسن الذو  عاملينالتسويق الداخلي ىو بيع وظائف الدؤسسة لل .2

 ومكافأتهم، وكل ما يتعلق ببناء علاقات جيدة بين إدارة الدؤسسة والعاملين. علمية وموضوعية، وتدريبهم وترقيتهم
ىو و في الدؤسسات يساعد في تحسين أداء العاملين وتنمية قدراتهم ومهاراتهم. التسويق الداخلي تبني تطبيق إن  .3

بأهمية التسويق الخارجي، لأن التوجو نحو الزبون الداخلي )العاملين( والاىتمام بو يعد بمثل أهمية التوجو نحو الزبون 
 .والاىتمام بو الخارجي

الدراسة النظرية بأنو من أجل خلق بيئة خصبة للتسويق الداخلي ووضعو في حيز التنفيذ كما تبين من خلال  .4
لابد من تطبيق إجراءاتو الدتمثلة في اختيار العاملين والتدريب والتحفيز وتفويض الصلاحيات أخيرا نشر 

 الدعلومات التسويقية بين العاملين. 
العاملين والدتمثلة في نة ىو معرفة نقاط الضعف لدى الذدف من استخدام تقييم الأداء بمؤسسة حليب الحض .5

  نقص الدعارف والدهارات 
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 نتائج الدراسة الميدانية -ب

قمنا باختبار "ما مدى مساهمة التسويق الداخلي في تحسين أداء المورد البشري"  للإجابة عل إشكالية الدراسة
 صحة الفرضيات التالية:

  "الدورد البشري "  العاملين في تحسين أداء يساىم اختيارأظهرت نتائج الدراسة الديدانية أن الفرضية الأولى
لكنها لا تختار عاملين لديها  وشروط واضحة في توظيف العاملين تستخدم معايير حيث أن الدؤسسةمرفوضة 

 عكس سلبا على أداء موردىا البشري.مما ين كفاءةذوي  
  يساىم التدريب الداخلي في تحسين أداء الدورد الثانية " ائج الدراسة الديدانية أن الفرضيةأظهرت نتكما

حيث يرى العاملين بالدؤسسة أن مؤسسة حليب الحضنة تضع برامج تدريبية وفقا مقبولة  البشري"
 لاحتياجاتهم الوظيفية وىذا للرفع من كفاءتهم في إنجاز أعماىم.

 مقبولة لأن العاملين ىي فرضية تحسين أداء الدورد البشري"  علىالتحفيز يعمل لفرضية الثالثة "بالنسبة ل
العمل  حجمبمؤسسة حليب الحضنة يرون أن ىناك نظام مكافآت مرضي لذم بحيث تتم مكافأتهم حسب 

 .الذي يبذلونو في العملوالجهد 
  في تحسين أداء الدورد نشر الدعلومات التسويقية أظهرت نتائج الدراسة الديدانية أن الفرضية الرابعة "يساىم

كما تعمل على فيما بينهم   مقبولة لأن مؤسسة حليب الحضنة توفر لعامليها وسائل اتصال داخلية البشري"
 .تزويدىم بالدعلومات الدتعلقة بطبيعة الوظيفة لتنفيذ الدهام الدوكلة إليو

 ة الخامسة "يساعد تفويض الصلاحيات على تحسين أداء أن الفرضيتبين نتائج الدراسة الديدانية  من خلال
حيث يرى العاملين بمؤسسة حضنة حليب بأن إدارة الدؤسسة تتيح لذم إبداء مقبولة فرضية  الدورد البشري"

 رأيهم وطرح أفكارىم حول مشكلات العمل عن طريق تفويض الصلاحيات لذم.
  يساىم التسويق الداخلي في تحسين أداء الدورد البشري" الرئيسيةأظهرت نتائج الدراسة الديدانية أن الفرضية" 

التسويق وتدثلت ىذه النتيجة في أن يدانية بمؤسسة حليب الحضنة وىذا ما أظهرتو نتائج الدراسة الدمقبولة 
 الداخلي يساىم في تحسين أداء الدورد البشري.
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 ثانيا: التوصيات

بالدسيلة من  مؤسسة حليب الحضنةيمكن من خلال ما سبق أن نقدم لرموعة من التوصيات يمكن أن تساعد 
 تحسين أدائها وجودة خدماتها أكثر وبالتالي تحقيق رضا عملائها، وتتجلى أىم ىذه التوصيات فيما يلي:

التسويق الداخلي يعد متطلبا أساسيا على الدؤسسة أن تهتم بتطبيق التسويق الداخلي وتضعو حيز التنفيذ لأن  .1
 للتسويق الخارجي الناجح.

ضرورة الاىتمام بعملية اختيار العاملين، بحيث يجب على الدؤسسة العمل على جذب أفضل الكفاءات  .2
 وتوظيف الشخص الدناسب في الدكان الدناسب.

التحفيز لأنو ىو الدافع وراء تقديم العمل على توليد الرغبة في العمل لدى العاملين بالدؤسسة من خلال  .3
من أجل تحسين أدائهم وزيادة قابليتهم أفضل أداء لذا فهي في حاجة إلى وضع نظام حوافز فعال وعادل 

 للعمل بكل كفاءة.
للتعرف أكثر على العاملين ومدى  ام تقييم أداء فعال للعاملين بها، لأنو فرصةعلى الدؤسسة أن تضع نظ .4

 يعمل ىذا النظام على قياس جهد وأداء كل عامل بالدؤسسة. كماىتمامهم بعملهم  ا

 ثالثا: آفاق الدراسة

 يمكن للباحثين الاستفادة منها وإجراء البحث في الدواضيع التالية:

 التسويق الداخلي كمتطلب أساسي لفعالية التسويق الخارجي. -
 علاقة التسويق الداخلي بالدنهج الإسلامي. -
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  قائمة المراجع

 المراجع باللغة العربيةأولا: 

 الكتب-1

أبو شيخة نادر أحمد، إدارة الدوارد البشرية إطار نظري وحالات عملية، دار صفاء للنشر والتوزيع،عمان،  -1
 .0212الأردن، 

 .0222البرادعي بسيوني لزمد، تنمية مهارات تخطيط الدوارد البشرية، إيتراك للنشر والتوزيع، القاىرة،مصر،  -0
 .0222الذيني خالد عبد الرحمان، إدارة الدوارد البشرية، دار وائل للنشر والطباعة، عمان الأردن،  -1
 .0222الأردن، ، دار وائل للنشر، -مدخل استراتيجي -الذيتي خالد عبد الرحيم، إدارة الدوارد البشرية -0
 .0220زرواتي رشيد، تدريبات على منهجية البحث في العلوم الاجتماعية، مطبعة دار ىومو، الجزائر،  -2
 .0222، إدارة الدوارد البشرية، دار الفاروق، الطبعة الثانية، مصر، باريكشواي  -4
 .0229الثانية،الإسكندرية، ماىر أحمد، إدارة الدوارد البشرية، الدار الجامعية، الطبعة  -2
 .0222الأردن، ، ، إثراء للنشر والتوزيع-مدخل استراتيجي تكاملي -، إدارة الدواردمؤيد سعيدسالم  -2
 .0222لزمد سعيد أنور، السلوك التنظيمي، دار الجامعية الجديدة، الإسكندرية مصر، سلطان  -7
 .0227عبد الباقي صلاح وآخرون، إدارة الدوارد البشرية، الدكتب الجامعي الحديث الإسكندرية، مصر،  -8
 .0220، قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية، مصر، لزمد فريدالصحن  -9

 .0222الأردن، ، دار قنديل للنشر والتوزيع،، إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانيةلزمدالصيرفي  -12
 .0224رواية لزمد حسن، إدارة الدوارد البشرية رؤية مستقبلية، الدار الجامعية، مصر،  -11
 .0224الضمور ىاني حامد، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  -10

 سائل والمذكراتالر -2

مذكرة ضمن نادر، تقييم أثر الحوافز على مستوى الأداء الوظيفي من وجهة نظر العاملين،  رخأبو ش -1
متطلبات نيل درجة الداجستير، تخصص إدارة أعمال، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة الأزىر، غزة، 

0212. 
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بلبالي عبد النبي، دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات الدصرفية ثم كسب رضا الزبائن، مذكرة  -0
ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستير، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 

 .0228جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، 
نشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثره على رضا الزبون، بن أحسن ناصر الدين، تكامل أ  -2

مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
 .0212جامعة باتنة، الجزائر، 

بعجي سعاد، تقييم فعالية نظام تقييم أداء العاملين في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية، مذكرة ضمن متطلبات  -4
نيل شهادة الداجستير، تخصص علوم تجارية، كلية العلوم الاقتصادية  وعلو التسيير والعلوم التجارية، جامعة 

 .0222لزمد بوضياف بالدسيلة، الجزائر، 
إدارة الدوارد البشرية، الدراسات العليا، الأكاديمية العربية الدفتوحة في الدنمارك، كلية الإدارة ، جماز طارق علي -2

 .والاقتصاد
يخلف رابح، نحو تقييم فعال لأداء الدورد البشري في الدؤسسة الاقتصادية، مذكرة ضمن متطلبات نيل درجة  -2

علوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة أحمد الداجستير،تخصص تسيير الدنظمات، كلية العلوم الاقتصادية و 
 .0222بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحسين التسويق الداخلي في الدؤسسة، مذكرة ضمن  كافي ىدى،   -7
العقيد  متطلبات نيل شهادة الداستر، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة

 .0214الجزائر،  ،أكلي لزمد اولحاج، البويرة
لزجوبي لزمد الأخضر، أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي والدصداقية في الدؤسسة الخدمية، مذكرة  -8

ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستير، تخصص تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير 
 .0229والعلوم التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، الجزائر،

د مطاحن سلوى، تطبيق التسويق الداخلي في الشركات الصناعية، مذكرة ضمن متطلبات نيل لزمود لزمو  -9
 .0229شهادة الداجستير، تخصص إدارة أعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة ، فعالية نظام التدريب في تنمية الدوارد البشرية، لزمد لدينمراكشي  -12
اجستير، تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة سعد دحلب، البليدة، الد

0222. 
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 الملتقيات والمجلات-3

تطبيق أبعاد تسويق العلاقات مع الزبون في الرفع من أداء الدؤسسة  بن جروة حكيم ودلذوم خليدة، إمكانية -1
التنافسي، المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، العدد الثاني، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 

 .0212جامعة ورقلة، الجزائر، 
داخلي في أداء العاملين، لرلة تنمية درمان سليمان صادق وحسان ثابت جاسم، أثر إجراءات التسويق ال -0

 .0228، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الدوصل، العراق، 09الرافدين، العدد 
، واقع تطبيق التسويق الداخلي في الدؤسسات الخدمية، لرلة العلوم الإنسانية، لرلد أ، العدد الثالث منيرةعابد  -2

 .0212، الجزائر، 0وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة  الاقتصاديةوالأربعون، كلية العلوم 
، العلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمة، لرلة العلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد التاسع رأفتعواد  -4

 .0212عشر، العدد الثالث والسبعون، العراق، 

 غة الأجنبيةلالمراجع بالثانيا:

 -Abzari Mehdi, Examining the Impact of Internal Marketing on Organizational 

Citizenship Behavior, International Journal of Marketing Studies, Vol. 3, No. 4, 

November 2011. 
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 (10الملحق رقم )

 قائمة المحكمين

 الجامعة الكلية الدرجة العلمية ستاا  المحكمالأ
 -المسيلة-محمد بوضياف كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير أستاذ محاضر )ب( تاهمي نادية

 -المسيلة-محمد بوضياف كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير أستاذ محاضر )ب( شعبان بعيطيش

 -المسيلة-محمد بوضياف كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير أستاذ مساعد )أ( زواوي حميدة

 -المسيلة-محمد بوضياف التسيير كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم أستاذ مساعد )أ( بن تومي صارة
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 (20الملحق رقم )

  -المسيلة–جامعة محمد بوضياف 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 وتسويق ستراتيجيةتخصص:إ                                قسم: علو التسيير

 

 

يشرفنا أن نضع بين أيديكم ىذه الاستمارة للإجابة على الأسئلة الواردة فيها، وذلك في إطار 
التسويق الداخلي في تحسين أداء المورد "دور التحضير لدذكرة تخرج لنيل شهادة الداستر، لدعرفة 

يرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة التالية بوضع إشارة في الخانة التي تتفق مع رأيكم،   وعليوالبشري" 
 كمساعدة منكم على إنجاح ىذه الدراسة. 

علما بأن إجاباتكم سيتم التعامل معها بشكل سري ولن تستعمل إلا لغاية البحث العلمي. 
 شاكرة لكم سلفا جهودكم وحسن تعاونكم.

 

 المشرف:                             الطالبة:                                                   

 حسينبركاتي  د.                                                                  الهدى قسمية نور

 

 

 

 0207-0206السنة الجامعية 
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 : بيانات عامة:الجزء الأول

 ذكر                         أنثى    الجنس: 

 السن :

 سنة                          52سنة إلى  56سنة             من  52سنة إلى  56سنة             من  52أقل من من

 فما فوق  56من 

 :المستوى التعليمي

 تكوين      ابتدائي              متوسط             ثانوي             جامعي              

 :الوظيفة

 تقني                رئيس مصلحة   عون إداري          

 الخبرة المهنية ) عدد سنوات العمل(: 

            سنة 51إلى  00من  نوات             س 01 – 6سنوات             من  2أقل من 

  

 50111أكثر من            51111إلى  50111من           51111إلى 00111من:  الراتب

 

 

 

 

 

 



 

58 

 

 الاستبيان فقرات: الثانيالجزء

 البيان 
 موافقغير 

 بشدة
غير 
 موافق

 موافق ديمحا
 موافق
 بشدة 

 اختيار العاملينالأول:  المحور
      العاملين ذوي الكفاءةتركز مؤسستنا على اختيار  0
      تستخدم الدؤسسة شروط واضحة للدخول إلى الوظيفة 0
      لدى الدؤسسة وصف واضح للوظائف 3
      يتم التوظيف وفق معايير عادلة لجميع الدترشحين 4

 المحور الثاني: التدريب الداخلي
      تضع مؤسستنا برامج تدريب للعمال  5
      درجة استفادة العاملين من التدريب تقيس الإدارة 6
توضع البرامج التدريبية وفقا للاحتياجات الوظيفية الدوجودة في  7

 الدؤسسة
     

      يساىم التدريب في رفع كفاءتي في انجاز الأعمال 8
 المحور الثالث: التحفيز

الدرتب الذي أحصل عليو يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم  9
 بو

     

      بمؤسستنا شعر أن ىناك نظام مرضي للمكافآتأ 02
      تتناسب الدكافآت والحوافز مع متطلبات الدعيشة الدعقولة  00
      يتم مكافأة العاملين الذين يبذلون جهدا متميزا في أداء الخدمة 00

 المحور الرابع: نشر المعلومات التسويقية
الكافية للعاملين لتنفيذ الدهام توفر إدارة الدؤسسة الدعلومات  03

 الدوكلة إليهم
     

      توفر الدؤسسة وسائل اتصال داخلية جيدة فيما بين العاملين 04
تقوم إدارة الدؤسسة بتزويد العاملين بالدعلومات الضرورية الدتعلقة  05

 بالخدمات الجديدة
     

طبيعة  الحاصلة فيتحيط إدارة الدؤسسة العاملين بالتغيرات  06
 الخدمات الدقدمة
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 البيان 
 موافقغير 

 بشدة
غير 
 موافق

 موافق ديمحا
 موافق
 بشدة 

 

      أحرص على تقديم الدعلومات لزملائي في أعمالذم 07

 محور الخامس: تفويض الصلاحيات ال
      يفوض الدشرفون الصلاحيات اللازمة للعاملين للقيام بأعمالذم  08

لدي صلاحيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لحاجات  09
 طالبي الخدمة

     

      تتيح لي الإدارة إبداء الرأي في حل الدشكلات وطرح الأفكار 02

      في حال غيابي يقوم أحد الزملاء بأداء مهامي بدون تردد 00
 المحور السادس: أداء المورد البشري

      بصورة جيدةتدكنني من أدائو لدي معلومات عن العمل  00

      لدي استعداد لتحمل الدسؤولية في العمل  03
      أفهم مشاكل عملي وأعمل على حلها  04
      أىتم بجودة الخدمات الدقدمة إلى الدستفيد 05
على جميع الظروف الدلائمة لتحقيق أفضل وظيفتي الحالية تتوفر  06

 أداء
     

      بها استفدت من البرامج والدورات التدريبية التي شاركت 07
      تتوفر مؤسستكم على نظام لتقييم أداء أفرادىا 08
      تولي مؤسستكم اىتماما بتطبيق ومتابعة ىذا النظام  09
      يعطى الدوظف الحق للاعتراض على نتيجة التقييم 32
نظام تقييم الأداء الدطبق في مؤسستك فرصة للاتصال بينك  30

 وبين رئيسك
     

عملية التقييم على التعرف على مدى التعاون الحاصل تساعد  30
 بين العاملين وتأثيره على انجاز العمل
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(30الملحق رقم )  
 Moyenne Ecart type 

T1 3,1800 1,18992 

T2 3,3800 1,04764 

T3 3,3600 1,00529 

T4 3,1800 1,06311 

 0,96395 3,2750 اختيار العاملين

N valide (listwise)   

 

 Moyenne Ecart type 

T5 3,1800 1,04374 

T6 2,8600 1,06924 

T7 3,1400 1,08816 

T8 3,5600 1,03332 

 0,88469 3,1850 التدريب الداخلي

N valide (listwise)   

 

 Moyenne Ecart type 

T9 2,3000 1,03510 

T10 2,3600 1,15635 

T11 2,0800 1,00691 

T12 2,1600 1,21823 

 85900, 2,2250 التحفيز

N valide (listwise)   

 

 Moyenne Ecart type 

T13 3,2800 ,94847 

T14 3,0000 1,01015 

T15 3,0200 1,11557 

T16 3,2800 ,96975 

T17 3,8200 ,96235 

 77407, 3,2800 نشر المعلومات 

N valide (listwise)   

 

 Moyenne Ecart type 

T18 3,5400 ,99406 

T19 2,6000 1,19523 

T20 2,2600 1,17473 

T21 3,4800 1,19932 

 82474, 2,9700    تفويض الصلاحيات

N valide)   

 

 



 

 

90 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,205
a
 ,042 ,022 ,65726 

a. Valeurs prédites : (constantes), اختيار العاملين 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,808 ,332  8,451 ,000 

 153, 1,451 205, 097, 141, اختيار العاملين

a. Variable dépendante : أداء المورد البشري 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,485
a
 ,235 ,219 ,58727 

a. Valeurs prédites : (constantes), التدريب الداخلي 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,111 ,313  6,738 ,000 

 000, 3,842 485, 095, 364,  التدريب الداخلي

a. Variable dépendante : أداء المورد البشري 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,499
a
 ,249 ,233 ,58203 

a. Valeurs prédites : (constantes), التحفيز 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,412 ,231  10,463 ,000 

 000, 3,987 499, 097, 386, التحفيز

a. Variable dépendante : : أداء المورد البشري 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,552
a
 ,305 ,290 ,55992 

a. Valeurs prédites : (constantes), نشر المعلومات 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,716 ,348  4,931 ,000 

 000, 4,587 552, 103, 474, نشر المعلومات

a. Variable dépendante : : أداء المورد البشري 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,617
a
 ,380 ,367 ,52858 

a. Valeurs prédites : (constantes), تفويض الصلاحيات 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,795 ,282  6,364 ,000 

 000, 5,428 617, 092, 497, تفويض الصلاحيات

a. Variable dépendante : : أداء المورد البشري 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,727
a
 ,528 ,475 ,48162 

a. Valeurs prédites : (constantes),  الصلاحياتتفويض لعامليختيار ا ,  ,التحفيز ,

المعلوماتنشر  التدريب,الداخلي  

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

f Sig. 

1 

Régression 11,438 5 2,288 9,862 ,000
b
 

Résidu 10,206 44 ,232   

Total 21,644 49    

a. Variable dépendante : البشري المورد أداء 

b. Valeurs prédites : (constantes),  الصلاحياتتفويض لعامليختيار ا , ,الداخلي ,التحفيز , التدريب، المعلوماتنشر    

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 



 :لخصالم
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على دور التسويق الداخلي بإجراءاتو )اختيار العاملين، التدريب الداخلي، 
التحفيز، نشر المعلومات التسويقية، تفويض الصلاحيات( في تحسين أداء المورد البشري لعينة من العاملين في 

 مؤسسة حليب الحضنة بولاية المسيلة.
وبعد تحديد مشكلة الدراسة  مجتمع الدراسة في عينة من العاملين لدى المؤسسة محل الدراسة، وتمثل

 (35( استبيان استرد منو )35وأسئلتها وفرضياتها تمت صياغة استبيان يعكس متغيرات الدراسة، حيث تم توزيع )
 .وتحقيق أىدافها تهالاختبار فرضيا SPSS، كما تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائية (%33.55بنسبة تمثل )

أظهرت ىذه الدراسة أن للتسويق الداخلي دور في تحسين أداء المورد البشري، كما بينت النتائج وجود قد و 
  المتغيرين.ىذين ارتباط قوي بين 

 
 .التسويق الداخلي، أداء المورد البشري: الكلمات المفتاحية

 
 
 
 

Summary: 

This study aimed to identify the role of internal marketing in its 

procedures (selection of employees, internal training, motivation, 

dissemination of marketing information, delegation of powers ) in 

improving the performance of the human resource for a sample of 

employees of the milk incubator in the state of M`sila, the study 

population was represented in a sample of the employees of the 

institution in question, After identifying the problem of the study and 

its questions and hypotheses, a questionnaire was prepared to reflect 

the, study variables  (35) questionnaires were distributed (50) 

representing (94.33%) SPSS to test its hypotheses and achieve its 

objectives, this study showed that internal marketing has role in 

improving the performance of the results also showed a strong 

correlation between these two variables. 

Keywords: internal marketing, human resource performance.             
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