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 ديرــــر وتقــــكـش
 

ك الحمد إذا رضى ولتبي حتى لله لك ر  فالحمد، المتواضعوفقني لإتمام هذا العمل  الذيالحمد لله 

 .رضيت والحمد لك بعد الرضى

 المجهوداتلى ع .مينين الأالأستاذ المشرف الدكتور: شريط حس إلىأتقدم بجزيل الشكر والعرفان 

 المبذولة والنصائح القيمة التي ساعدتني لإتمام هذه الدراسة.

من  دمته ليق ل ماكإلى الأستاذة سعودي نجوى على   والامتنان بالشكر الجزيل أتقدمكما 

 توجيهات ونصائح قيمة.

 قييم ومناقشةتبولهم ة لقكما أتقدم بالشكر الجزيل إلى السادة والسيدات أعضاء لجنة المناقش

 سيقدمونه من ملاحظات علمية لتقويمه. ولما، العملهذا 

 لتجارية.ير والعلوم االتسي علوموأتوجه بالشكر إلى كل أساتذتنا الكرام بكلية العلوم الاقتصادية و 

 هذا العمل المتواضع. إتماموكل من ساهم من قريب أو بعيد في 

لى كل طالب نيرا إماجا وأخيرا أسأل الله عز وجل أن يجعل هذا العمل نافعا لي وأن يكون سر 

 علم.

 

 



 

 

 
 

 داءــــــــــــــــإه
لما تم  قدرتهله و بسم الله المستعان الذي تهون أمامه كل الصعاب والذي لولا فض

 لإنهاء هذا العمل المتواضع التوفيق

 يعلم ا لمأهدي هذا العمل خالصا لله سبحانه وتعالى الذي علم الإنسان م

سكنه حمه الله وأر أبي  ائيإلى روح ترفرف فوق سم ذين أنارا لي دروب الحب والحياةإلى الل

 فسيح جناته وأمي حفظها الله وأطال في عمرها

 إلى الإخوة والأخوات وكل العائلة

 اتي.ار حيفي مشو كل من شجعوني وساندوني وكانوا نعم الأخوة في الله إلى  

 .إلى كل الأهل والأقارب والأحباب وكل الأصدقاء والصديقات

 وإلى كل طالب علم
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 صاديةالاقتات كرس المؤسست لذا، ومستمرةسريعة الاقتصادية في بيئة ديناميكية دائمة وتطورات المؤسسات تعمل 
ل ل المنافسة من أجظبها في  تي تنشطالمتلاحقة ومواجهة التحديات والتحولات المستمرة في البيئة اللمسايرة التغيرات جهودها 

من خلال  وذلك، هازبائنضا قيق ر تحتها إضافة إلى السوقية وتنمية مبيعاتحقيق أداء متميز وميزة تنافسية وكذا توسيع حصتها 
 .اأهدافهق ن تحقيملتطبيقها واتخاذ القرارات المناسبة التي تمكنها  استراتيجياتو البحث عن أدوات وأساليب 

تهادات الفكرية الاجمن  ج سلسلةظهور العديد من المفاهيم التسويقية التي كانت نتا ، ت هذه التغيرات المتسارعةولد
فة إضا، رجي للمؤسساتلي والخاالداخ ومن ابرز الأسباب كون النشاط التسويقي الأكثر إنصافا بالمحيط، للباحثين في هذا المجال

يمثل التسويق أحد و ، رغباتهذه ال إشباعهو جديد من اجل  ويسعى لكل ما، انه يحاكي حاجات ورغبات الزبائن المتغيرة باستمرار
شاط دورا رئيسيا في ن ويلعب، امرارهواستنشطة التي تقوم بها المؤسسات من أجل إيجاد أو خلق منافع لها ضمانا لبقائها أهم الأ

تسويقي وفي لنشاط ال فهم ابل يتوقف نجاح أي مؤسسة على مقدرتها في، سواء كانت إنتاجية أو خدمية اقتصاديةأي مؤسسة 
سسة ق لدى إدارة المؤ م التسويصور في فهأي قعناصر البيئة التي تعمل فيها و  لإدراكأي إهمال وإن ، لمناسبة لها الاستراتيجيةوضع 

 .ا من جهةهذ، دةيق أهدافها المنشو كما يحد من قدرتها على تحق،  يؤثر سلبا على نشاطها وفي نتائج أعمالها
لقطاع قطاعات واافسة داخل الاشتداد المنخاصة مع ، ومن جهة أخرى محاولة الحفاظ على مواردها البشرية وتطويرها       

طلب من الذي ت مرالأ .ةات الخدميالمؤسس فيلمورد البشري يعتبر الحجر الأساس نظرا لان ا، الخدمي على وجه الخصوص
ات مرهون بمدى  ل المؤسسمستقب خاصة أن، وتنميتها وسياسات حديثة لتسيير كفاءاتها البشرية استراتيجياتالمؤسسات انتهاج 

ن ن شأنها جذب زبائخدمات م تقديمكفاءة وقدرة مواردها البشرية على خلق التميز وخلق الفارق لدى الزبون من خلال إرضائه و 
ه هكذا تجد هذو ، دميةؤسسة الخوالسعي لتحقيق ولائهم وكذا تحقيق النمو والتطور للم، المحافظة عليهم وتحقيق رضاهمجدد 

ديدة لذا والمنافسة الش يةلتكنولوجورات االتغيرات الحاصلة والتطالأخيرة نفسها مجبرة على مواجهة التحديات الكبيرة التي تفرضها 
 .ائمدنجاح  إنشاءالظروف من اجل  احتواءتقتضي عليها الحرص على فضرورة المواجهة ووجوب البقاء 

ماتها من خلال تحسين خدتجاتها و الراهن وفقا لمنحنى متصاعد بتطوير منفالمؤسسات تهتم في الوقت إضافة إلى ما سبق 
 وتنمية المبيعات الربحية قيقتح، حيث تعتبر كل من جودة الخدمة .وضمان نجاحها التركيز على تحسين الأداء وتحقيق أهدافها
ق ولعل التسوي .دميةسسات الخالمؤ  نجاح من أكثر العوامل المحددة والمساعدة على، وتوسيع الحصة السوقية وتحقيق رضا الزبائن
وجهة نحو مؤسسة م  تطويرفينشاط رئيسي هو و ، المستدام لتحقيق أهدافها الارتقاءالداخلي من أهم الأنشطة قد تسهم في 

غلب اشير تكما ،  اخليينزبائن د عتبارهمباالتسويق التي تتعامل مع الموظفين أنفسهم  استراتيجيةيمثل جزءا من  باعتباره .الزبائن
لمؤسسة من جهة افيها في ء موظداأالتركيز على كفاءة  بقاء واستمرار المؤسسة في ممارسة أنشطتها يكمن في أن إلىالدراسات 

ير على تنمية وتطو ة المساعد التدابيرو  الإجراءاتيستوجب تقديم بعض لذا ، أخرى من جهة زبائنهاكيفية المحافظة على رضا وولاء و 
رفع من قدراتهم ل على الم والعمالحرص على تقديم المنافع والخدمات له بهم عن طريق هتمامالاإضافة إلى ، سلوكهم الوظيفي

لزم أالذي  الأمر .يزمميم أداء جل تقدوهذا بغية تحسين مستوى أدائهم والاستثمار في أفكارهم من ا، ومهاراتهم الفنية والعملية
 أثناءكفء و وظف مبدع م إلىصول ولكي يتم الو ، والإبداعمهامهم بنوع من التميز  تأديةالمؤسسة اليوم تشجيع موظفيها على 

 .الداخلي التسويقممارسات المساعدة في تحقيق ذلك هو تطبيق  الأساليب أهممهامه فانه من بين  تأدية
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ندما يكون عأنه و ، ةت داخلييرى التسويق الداخلي الموظفين كزبائن داخليين والوظائف منتجا .ؤلفينحسب بعض الم
لبية احتياجات عني أن تيوهذا  يجب على إدارتها أن تنظر إلى المؤسسة كسوق، لدى المؤسسة موظفين تعتبرهم زبائن داخليين

قيق ضاهم وبالتالي تحر وتحقيق  رجيينالزبائن الداخليين ستضع المؤسسة في ظروف أفضل لتقديم خدمات عالية الجودة للزبائن الخا
طلباته من خلال ومت اجاتهاحتياة بمراع، بالعنصر المحدد لذلك ألا وهو الموظف هتمامالايتطلب نجاح كل ذلك  حيث، أداء عالي

قيق بكفاءة عالية وتح ق مخرجاتن تحقيمالقيام ببعض الجهود التي تصب ضمن مجال تحقيق رضاه بما يمكن و ، تدريبه وتحفيزه وتمكينه
 أهداف المؤسسة.

 تهاستراتيجي إطار ء عالي فيقيق أدات يعتبر من أهم الصناعات الخدمية في الجزائر فهو يسعى إلى تحالاتصالاوكون قطاع 
ة سيع حصتها السوقيبهدف تو  اءاتهافمؤسسة اتصالات الجزائر تسعى بدورها لاستغلال مواردها وكف، المسطرة لتنمية هذا القطاع

أداء  اسي لنجاح وترقيةمطلب أس خلي يعدلمنطلق ممارسة وتطبيق التسويق الداومن هذا ا، مبيعاتها وكذا تحقيق رضا زبائنهاوتنمية 
ت تلبي احتياجات ات وخدما منتجخاصة وان رفع قدرات ومهارات الموظفين تساهم في تنمية قدراتهم وبالتالي توفير، الموظفين

 .خاص وهو ما يؤدي إلى تحسين أدائها بشكل عام وأدائها التسويقي بشكل، ورغبات زبائنه
 .أولا: مشكلة الدراسة

، بشكل خاص الجزائر اتصالات ةومؤسس، بشكل عام التنافسية التي تسود قطاع الخدماتالتطورات السريعة و أمام          
ة وكذا سيع الحصة السوقييعات وتو ية المبتحقيق الربحية وتنمتجاه  الأنشطة والجهد والمال وتوجيه معظم المؤسسات اليوم الكثير من

ؤسسة إدراك ب على الموج، فهاأهدافي تحقيق  ؤسسةالملصعوبة التي يواجهها مسيرو وا، تحقيق رضا الزبائن وكسب زبائن جدد
لتسويق عتبر التوجه نحو اقد يف، يلتسويقاوأبعاد وممارسات التسويق الداخلي ودوره في تحسين الأداء  ستراتيجيةلاالأهمية البالغة 

 تميز.مأحد المداخل التي تمكنها من تحقيق أداء تسويقي  الجزائر اتصالات ةالداخلي من قبل مؤسس
، لأداء التسويقيااخلي في سويق الدممارسات الت أثرمعرفة  حاولنا في هذه الدراسة، دا عليهواستنا، وبناءا على ما سبق

ة مدى مساهمة كل معرفو ، يلتسويقاممارسات التسويق الداخلي في الأداء  ثرأومن هنا جاءت هذه الدراسة لتمثل محاولة لقياس 
ده ء التسويقي بأبعادالأاالتمكين( في  ،الداخلي الاتصال، التحفيز، التدريب، والتوظيف ختيارالا) الداخليبعد من أبعاد التسويق 

الدراسة  كننا طرح إشكاليةيم لإطارفي هذا او ، الابتكار التسويقي(، رضا الزبائن، الربحية، تنمية المبيعات، الحصة السوقية) المختلفة
 في السؤال الرئيسي التالي:

  الجزائر؟ اتصالاتما أثر ممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي لمؤسسة  -
 يندرج تحت هذه الإشكالية مجموعة من الأسئلة التالية:و 

 ئر؟الجزا اتصالاتين في الأداء التسويقي في مؤسسة وظفتوظيف المو  اختيار تأثيرما  -
 الجزائر؟ اتصالاتين في الأداء التسويقي في مؤسسة وظفتدريب الم تأثير ما -
 الجزائر؟ اتصالاتين في الأداء التسويقي في مؤسسة وظفتحفيز الم تأثيرما  -
 زائر؟الج الاتاتصين في الأداء التسويقي في مؤسسة موظفالداخلي لل الاتصال تأثيرما  -
 الجزائر؟ اتصالاتين في الأداء التسويقي في مؤسسة وظفتمكين الم تأثيرما  -



 مقدمةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ج
 

 شخصية؟غيرات العزى المتتممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي  فروق ذات دلالة إحصائية لأثر توجدل ه-
 ثانيا: فرضيات الدراسة

 التالية:بناءا على الأسئلة السابقة تم إدراج الفرضيات 
 الفرضية الرئيسية الأولى:

 .الجزائر اتصالات بمؤسسة التسويقي الأداء في الداخلي التسويق ممارسات تؤثر -
 ويتفرع عن هذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:

 الفرعية:الفرضيات 
 الجزائر. اتصالاتفي مؤسسة  توظيف في الأداء التسويقيوال ختيارالايؤثر -
 الجزائر. اتصالاتفي مؤسسة  تدريب في الأداء التسويقياليؤثر  -
 الجزائر. اتصالاتفي مؤسسة  تحفيز في الأداء التسويقياليؤثر  -
 الجزائر. اتصالاتفي مؤسسة  الداخلي في الأداء التسويقي الاتصاليؤثر  -
 الجزائر. اتصالاتفي مؤسسة  تمكين في الأداء التسويقياليؤثر  -

 الفرضية الرئيسية الثانية: 
وفقا لي في الأداء التسويقي ممارسات التسويق الداخ لأثر 0.05 مستوى المعنوية عند ئيةلا توجد فروق ذات دلالة إحصا-

 (.المهنية الخبرة، التعليمي المستوى، السن، الجنس) الشخصيةللمتغيرات 
 .الدراسة ةثالثا: أهمي

أهمية  التسويقي وتتمثل  الأداءفيثيرها وتأ الجزائر اتصالاتتنبع أهمية هذه الدراسة من أهمية ممارسات التسويق الداخلي في مؤسسة 
 :بالآتيالدراسة 
 .قي مميزء تسويإدخال مفهوم التسويق الداخلي إلى المؤسسة لخلق المناخ الملائم من أجل تحقيق أدا -
 .بالمؤسسة من خلال تطبيق ممارسات التسويق الداخليين وظفرفع مستوى رضا الم -
ويق سات وأنشطة التسهيم ممار عن مفا في جميع إدارات المؤسسة المبحوثة والمسئولينمحاولة بناء تصور واضح لدى المدراء  -

 الداخلي وتأثيره في الأداء التسويقي.
ء والأداق الداخلي ت التسويارسامم) بين متغيرين كما تتجلى أهمية الدراسة في محاولة تقديم إطار نظري وميداني يربط -

بة افا علميا للمكتتكون مض يمكن أن وبالتالي، بالاهتماميمثل هذا الربط في حد ذاته إضافة علمية جديرة  إذ، (التسويقي
 الجزائرية في مجال إدارة الموارد البشرية وإدارة التسويق.

داخلي والأداء تسويق الرسات الوالتأثير بين أنشطة ومما الارتباطوتكتسب الدراسة أهميتها من خلال تحليل علاقات  -
 .قيالتطبي الجانب اهتماميغدو محور التسويقي وبالتالي فإن معرفة هذه العلاقات وتحليلها سوف 
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 رابعا: أهداف الدراسة
ليلها لأنشطة ثيرية وتحلعلاقة التأفي ضوء تحديد مشكلة الدراسة وأهميتها فإن هدف الدراسة الرئيسي يتمثل في تشخيص ا      

هذا  ومن، زائرالج تصالاتاسسة وممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي وتحديد مضامين هذه العلاقة على مستوى مؤ 
 :الآتيسة على النحو شير أهداف الدراالهدف الرئيسي يمكن تأ

 اسة.التعرف على واقع ممارسات التسويق الداخلي والأداء التسويقي في المؤسسة محل الدر  -
 التعرف على طبيعة العلاقة بين ممارسات التسويق الداخلي وبين الأداء التسويقي. -
 التعرف على تأثير ممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي. -
 التسويقي.  الأداءفيلداخلي اصورة تعكس أثر ممارسات التسويق  إلىمحاولة بناء نموذج افتراضي واختباره للوصول  -

 خامسا: منهج الدراسة
لمي منهجا لبحث العدبيات الأيعتبر وفقا  الذي، التحليلي على المنهج الوصفي الاعتمادقصد الإحاطة بالموضوع تم 

لتي اها من المفاهيم ويقي وغير التس داءالأ، الداخلي التسويق، بالتسويقمناسبا لتوضيح الجوانب المفاهيمية في الموضوع المتعلقة 
بيقية لال الدراسة التطخليها من توصل إإلى تحليل وتفسير البيانات والعلاقات الإحصائية الم إضافة، إليهاتطلبت الدراسة التطرق 
 .spss-26 يةلاجتماعاتحليلها اعتمادا على برنامج الحزمة الإحصائية  وتم، الاستبانةالتي تم جمعها باستعمال 

 الموضوع اختيار دوافع: سادسا
 الموضوع بناءا على عدة اعتبارات منها: اختيارتم 

 لكلذ، الباحثينمن  الكثير اماهتمت يعتبر موضوع التسويق الداخلي من بين المواضيع التي راجت في الآونة الأخيرة ولاق -
المؤسسة وكذا موظفين و لكلي للا الأداءتحسين  مساهمة فيفقد ركزت الباحثة على موضوع التسويق الداخلي لما له من 

 .تحسين الأداء التسويقي
 هتمامالا تأثيرة ولة معرفمؤسسة ومحالل الأداء وكذا، البشريالمورد  لإدارةيتعلق بالاتجاهات الحديثة  بكل ما هتمامالا -

 .تسويقي مميز أداءتحقيق  إلىالمحققة من جراء ذلك والتي تؤدي  والنتائجبالموظف 
بحث غبة في الالر ذا وك .مؤسسة اتصالات الجزائر بمفهوم التسويق الداخلي ومدى تطبيقه اهتماممعرفة مدى  -

 أن فالمعلوم، ؤسسةالمستوى مز على في هذا الموضوع لاعتقادنا أن المساهمة الحقيقية للتسويق الداخلي تبر  والاستطلاع
وذلك من  .ة المؤسسفيلموظفين اولتحقيق رضاه وولائه لابد من تحقيق رضا  ةالتسويقي وهدف العمليةهو جوهر الزبون 

كذا تحقيق لخدمات و ق جودة اما يؤدي بهم إلى تحقي وهذا، رضاهالتي تحقق  ليب والإجراءاتخلال مجموعة من الأسا
 .الزبائنأداء تسويقي متميز وتحقيق رضا 

 .لتسويقيداء االرغبة في معرفة الأبعاد الأساسية للتسويق الداخلي التي تؤثر بنسبة كبيرة في الأ -
ؤسسة مويقي في داء التسفي استكشاف ودراسة التسويق الداخلي والأ الرغبة، الخدماتوبحكم التخصص في تسويق  -

 اتصالات الجزائر.
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 : حدود الدراسةبعاسا
 لقد تمت معالجة موضوع الدراسة ضمن الحدود التالية:

ات الاستبيان استمار  زيعبتو ، ئربالجزااتصالات الجزائر  على عينة من مؤسسةاقتصرت هذه الدراسة  الحدود المكانية: -
 على موظفي بعض المؤسسات عشوائيا. 

 .2022نهاية سنة ولغاية  2020بداية سنة الدراسة من  امتدت حدود الحدود الزمانية: -
  :الدراسات السابقةا: منثا

ناء بم معايير تحديد من أه هيو ، ديثةالحذات أهمية كبيرة في الدراسات تعتبر الدراسات السابقة المرتبطة بموضوع الدراسة 
كونها   انظري لهلإطار الا اختيارو  ةودعم الفهم حول متغيرات الدراس إيضاح تساهم في إذ، علميةة وذات قيمة سليمة بحثيدراسة 

 داءالأ، الداخليتسويق ال) دراسةالغيري سيتم تناول أهم الدراسات المتعلقة بمت حيث، بحثهالمنطلق الأول الذي يفتح للباحث أفاق 
 .ةلدراسوالتي تم تناولها في الإطار النظري للدراسة والاستفادة منها في وضع نموذج ا التسويقي(

 .ابقة المتعلقة بالتسويق الداخليالدراسات الس -
 ينيةية الفلسطت الخلو الاتصالاركة واقع التسويق الداخلي في ش بـ: الموسومة، (2014) عودةعطالله عزات أبو دراسة  -

 .غزة قطاع، المقدمةجوال( وأثره على جودة الخدمات )
ت المقدمة ماة الخدلى جودعجوال وأثره  الاتصالات هدفت هذه الدراسة إلى قياس واقع التسويق الداخلي في شركة

ستبانتين الأولى اانات من ع البيجمتم  وقد، الدراسةاستخدام المنهج الوصفي التحليلي لاختبار فرضيات  غزة، وتممحافظة قطاع 
زبائن لجودة وقعات الدرجة ت صممت لقياس والثانية، الموظفينشركة من وجهة نظر الصممت لقياس واقع التسويق الداخلي في 

 الخدمات المقدمة.
الشركة تعطي  نسة إلى أج الدراوقد أشارت نتائ، وتوصلت الدراسة إلى أن شركة جوال تتبنى سياسات التسويق الداخلي

مات نشر المعلو ، تدريبال) ترتيبالعلى  تعيين الموظفين" ويليه الأبعاد التالية ةطريق“الداخلي أهمية نسبية أكبر لبعد التسويق 
ثم ، ةالجوانب الملموس كبر لبعدة نسبية أوتوصلت الى ان الزبائن يعطون أهمي، نظم الحوافز والمكافآت(، الإداريالدعم ، التسويقية

ات التسويق ثر لسياسأإلى وجود  أيضاتوصلت و ، والتعاطف(، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والمصداقية تأتي الأبعاد الأخرى
 .هم أبعاد وبرامج التسويق الداخليحيث تسا، الداخلي على جودة الخدمات المقدمة

وتدريب  لإدارياوالدعم  كافآتافز والمأوصت الدراسة بالعمل على تعزيز مفاهيم التسويق الداخلي وخاصة بعدي الحو و 
 .من تقديم الخدمات بشكل أسرع وبطريقة تلاءم الزبون أكثر همليمكن الموظفين

املين في ظيمي للعالتن الالتزاملداخلي و العلاقة بين التسويق ا بـ: الموسومة، (2016) محمد عبد المعطي الجاروشةدراسة  -
 .قطاع البنوك الفلسطينية العاملة بقطاع غزة

، غزةطاع قاملة في ية العهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تطبيق التسويق الداخلي في البنوك الفلسطين
 التنظيمي. تزامالالو لي ق الداخثم اختبار العلاقة بين كل من التسوي ومن، فيهمالتنظيمي لدى الموظفين  الالتزام ومستوى
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لدراسة خمسة امجتمع  لشم، لدراسةاكأداة   الاستبانة وعلى، الدراسةالدراسة المنهج الوصفي التحليلي كمنهجية  اعتمدت
 غزة.بنوك فلسطينية عاملة بقطاع 

 نازليا كمارتبة تمة وجاءت جة جيدخلصت الدراسة أن البنوك الفلسطينية تطبق التسويق الداخلي بأبعاده المختلفة بدر و 
 وأن، الموظفينيز وتحف افأةمك، لموظفينبا الاحتفاظ، الداخلية الاتصالات، الموظفينوتطوير  تدريب، الموظفينوتعيين  ر: اختيايلي

 .التنظيمي الالتزامو لداخلي لتسويق ااأظهرت وجود علاقة ارتباطية طردية بين جميع أبعاد  كما،  مرتفعةالتنظيمي  الالتزامدرجة 
 مشاركة وزيادةسة، الدرال محلبنوك اوأوصت الدراسة بضرورة العمل على تعزيز أنظمة الحوافز والمكافآت المعمول بها في 

 تزامهمالر في رفع مستوى ا من أثارة لما لهت الداخلية بين الموظفين والإدالاتصالاكل من   وتعزيز، القرار اتخاذالموظفين في عملية 
 التنظيمي. 

ية في ية الأردنالمصارف الإسلام : أثر التسويق الداخلي على أداءـب ة( الموسوم2016) الزياداتدراسة محمد عواد  -
 .مدينة عمان

داء أداخلي وأثره في تسويق العاد الدفت الدراسة إلى قياس وتحليل مدى إدراك إدارات المصارف الإسلامية الأردنية لأبه
، التوظيف، بوالتدري رالتطوي، العملوضوح أدوار ) الداخليالدراسة إلى وجود تأثير لأبعاد التسويق  وتوصلت، المصارفتلك 

ي بالتسويق الداخل ت الخاصةالمتغيرا إلى أن أقوى وتوصلتالمبحوثة، والحوافز( في الأداء للمصارف  المكافآت، الداخلي الاتصال
 الداخلي. تصالالاتمثل بسياسة  بالأردن تأثيرا على أداء المصارف

فع ر أثر إيجابي على و  يةة عالمن أهمي بمتغيرات التسويق الداخلي الأخرى لما لها هتمامالاوزيادة  وأوصت الدراسة بضرورة
 وتحسين أداء المصارف الإسلامية.  

 نممجموعة دراسة -لمال البشريا: مساهمة التسويق الداخلي في تنمية رأس ـ(: الموسومة ب2017) دراسة عبود سعاد -
 .المؤسسات

تثمار في رأس ارة والاسومعرفة التج، مساهمة التسويق الداخلي في تنمية رأس المال البشري تناولهذه الدراسة إلى  هدفت       
، المال البشري عليم رأستفي  ارالاستثموالتشجيع على ، من خلال التركيز على استقطاب أفضل الموارد البشرية المال البشري

الدراسة  اعتمدتث حي، تلفةعات مخوالمحافظة على رأس المال البشري بمؤسسات في قطا، الاستثمار في تدريب رأس المال البشري
ما ك،  المكان الداخليو ، لداخليترويج اال، السعر الداخلي، المنتج الداخلي، خمسة أبعاد للتسويق الداخلي وهي: التجزئة الداخلية

 . لبشريلمال اا مية رأسواحدا من أصل خمسة أبعاد يساهم في تنتجزئة الداخلية فقط وهي ال توصلت الدراسة إلى أن 
حالة  ة، دراسفةالمعر  تعزيز إدارة : مساهمة التسويق الداخلي فيـ(: الموسومة ب2019-2018) إيماندراسة قحموش  -

 .مجموعة من المؤسسات
خاص يتم من  لى نموذجع عتمادبالا، المعرفةدفت الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز إدارة ه

 فينحو الزبائن  توجهال، داخليال لاتصالا، التمكين، التحفيز، التدريبفي:  أبعاد التسويق الداخلي اختبار الفرضيات وتمثلتخلاله 
منذ  حققوللت، المعرفة طبيقت، لمعرفةبا شاركةالم، المعرفة خزنالمعرفة،  تها والمتمثلة في: اكتسابلياتعزيز إدارة المعرفة من خلال عم

 .المقابلة والاستبيانذلك أجريت دراسة على مجموعة من المؤسسات باستخدام 
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ى إشباعها العمل علظفين و حاجات المو رغبات و من التسويق الداخلي هو معرفة  ساسيإلى أن الهدف الأ وتم التوصل
، التدريبن كل من با وجدلي ال الداخالاتصالتمكين و  فباستثناء التطبيقيةالنتائج  أماالداخلي، طبيق أبعاد التسويق من خلال ت

 أن التسويق وهي سةدراية الثبات فرضإتحقيق و خلال ذلك تم  ومن، المعرفةنحو الزبائن تساهم في تعزيز إدارة  والتوجه، التحفيز
 الداخلي يساهم في تعزيز إدارة المعرفة. 

 .سابقة المتعلقة بالأداء التسويقيالدراسات ال-
 في الزبون نظر وجهة من التسويقي لأداءا تقييم الموسومة بـ:( 2017-2016) الدين نصر عمارة بن دراسة -

 .الاقتصادية المؤسسات
تناول مؤشرات  من خلال لدراسةتهدف هذه الدراسة إلى تقييم كفاءة الأداء التسويقي للمؤسسات الكهرومنزلية محل ا

كهرومنزلية لبية المنتجات التفة درجة في معر  مؤشر رضا الزبائن مهما يساهمو  والحصة السوقيةالتقييم المالية وغير المالية كالمبيعات 
 .على مدى كفاءة الأداء التسويقي ملرغبات الزبائن من اجل الحك

ن ألى إ وتم التوصل ،لمبحوثةالمؤسسات ة من زبائن اعلى عين استبيانعلى توزيع  لاعتمادباوتم إتباع أسلوب دراسة الحالة 
ثناء أها لشرائية لزبائناللقدرة  اعاتهامع مر ، المؤسسات تعمل على توفير تشكيلة متنوعة من المنتجات تمتاز بسهولة الاستعمالهذه 

سجيل تمع ، ت من الزبائنالمنتجا تقريبلوتنويع وسائل الترويج المستعملة واعتماد شبكة واسعة من قنوات التوزيع  ،عملية التسعير
ملية إيصال كبير لع  يل ضعفتم تسجو  ،سعار وعدم تنويع طرق الدفعالأجملة من النقائص كعدم تقديم تخفيضات مناسبة على 

أما ، ة الشراءزبائن أثناء عمليلبيع بالجال ار  هتمامالتقصير فيما يتعلق باو ، بالترويج الإلكتروني هتمامعدم الا الرسالة الإعلانية مع
ية عن كهم لنظرة إيجابعن امتلا  زبائنحيث عبر ال، فيما يتعلق بمفهوم رضا الزبائن عن أداء المؤسسات الكهرومنزلية فكان متوسطا

م عن نائها نظرا لرضاهرين باقتالآخ كما أنهم ينصحون  ،ل الدراسة مما يدفعهم لإعادة شرائهامنتجات المؤسسات الكهرومنزلية مح
 توفرها في السوق واقتناعهم بجودتها. 

 ئريةدية الجزامؤسسات الاقتصامحاولة تقييم الأداء التسويقي لل :ـب ة( الموسوم2017-2016) عفافخويلد  دراسة -
 .الاتصالالمستخدمة لتكنولوجيا المعلومات و 

لجزائرية وبيان اقتصادية ت الافي المؤسسا الاتصالدفت الدراسة للتعرف على مستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات و ه
دراسة التطبيقية عطيات الجمع م تمو الأداء، اعتماد المؤسسات على منظومة واضحة لتقييم  ومدى، التسويقيأثر ذلك على الأداء 

 سسة.مؤ  272بتصميم استبيان وزع على مجموعة من المؤسسات شملت الدراسة عينة بلغت  بالاستعانة
كما ،  ت في الأداء التسويقيالاتصالاوتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة طردية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات و 

، المؤشرات المتعلقة بالعملاء، ؤشرات الماليةأظهرت النتائج عدم وجود تباين في الأداء التسويقي للمؤسسات محل الدراسة يعزى الم
، مؤشرات متعلقة بنماذج التسويق التحليلية، التكيف مع متغيرات البيئة الداخلية والخارجية() المؤشرات المتعلقة بالعمليات الداخلية

وأكدت النتائج المتوصل إليها ، تسويقيةالمؤشرات المتعلقة بإعادة هندسة الأعمال ال، المؤشرات المتعلقة بالتسويق عبر قواعد البيانات
وعدم وجود فروق ذات دلالة ، المؤسسات الجزائرية بمؤشر التجديد والابتكار والمؤشرات المتعلقة بالتسويق عبر الانترنت اهتمامإلى 

طبيعة نشاطها( ، المؤسسةحجم ) وعدم وجود علاقة بين، معنوية في الأداء التسويقي تعزى لطبيعة السوق الذي تنشط فيه المؤسسة
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وطبيعة ملكية  الاتصالكما أكدت أيضا إلى عدم وجود فروق معنوية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات و ،  والأداء التسويقي
بالمقابل وجود فروق معنوية بين تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في المؤسسة وحجم وطبيعة أسواق هذه ، المؤسسة وقطاع النشاط

 ت. المؤسسا
هة ائر من وجت في الجز الاتصالا بـ: قياس الأداء التسويقي لشركات الموسومة (2019) وآخرون، بوثلجةدراسة جمال  -

 .نظر مديري الوكالات والفضاءات التجارية
، يةالسوق الحصة، اليةالموائد الع) تهبمكونات في الجزائر الاتصالاات سة إلى قياس الأداء التسويقي لمؤسسالدرا هدفت هذه

عن طريق  واختبارها، وكالة 36 خلال جمع البيانات عن طريق الاستبيان الموزع على من، التكيفية(، الابتكار، الزبون رضا
موما الجزائر مرتفع ع ت فيتصالاالاات سسالأداء التسويقي لمؤ  أنإلى النتيجة الأساسية  والوصول، وتحليلهالعينة واحدة  اختبارات

 المدروسة. من خلال المؤشرات
يط لدور الوساالأداء التسويقي: تسويق الخدمات و  استراتيجيات :ـ( الموسومة ب2020) حميد شكر عبد الأمير دراسة -

 .الخدمية في مدينة بغداد عينة من المؤسسات دراسة، التسويقيةللمعرفة 
ختبار الدور لخدمة واؤسسات اتسويق الخدمات على الأداء التسويقي لم استراتيجياتتأثير  معرفةهدفت الدراسة إلى 
 عتمدت الدراسة علىوا، بغدادبدمة تسويق الخدمات والأداء التسويقي في قطاع الخ استراتيجياتالوسيط للمعرفة التسويقية بين 

ن  عدد من المديريلمتمثل فيمعها وامن مجتلجمع المعلومات  استبانةولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم ، استخدام المنهج الوصفي
( لتحليل البيانات spss,Amos25) وتم استخدام برنامج الحزم الإحصائية، استبانة 212في مؤسسات الخدمة حيث تم توزيع 

 :يةلنتائج التالا سة إلىالدرا وتوصلت، فرضيات الدراسة لاختبارواستخدام أسلوب تحليل المسار ونموذج المعادلة البنائية 
، اتالمبيع) الثلاثة بأبعاده لتسويقيالتميز( على الأداء ا استراتيجية) ببعدهاوجود أثر لاستراتيجيات تسويق الخدمات   -

 السوقية(. الحصةالربحية، 
، الزبونمعرفة ) هيلسوقية و عرفة االتمييز( على أبعاد الم استراتيجية) ببعدهاوجود أثر لاستراتيجيات تسويق الخدمات  -

ة قل على بعد معرفكلفة الأال تراتيجيةلاسأثر  ، ووجود(المجهزين معرفة، المنافسين ، معرفةالبيئة معرفة، الموظفين معرفة
 المنافسين.

 السوقية(. الحصة، تلمبيعاا) ببعديمعرفة الموظفين( على الأداء التسويقي ) وجود أثر للمعرفة التسويقية ببعد -
 ية.ووجود أثر لمعرفة العمليات على الحصة السوقوجود أثر لمعرفة البيئة على الربحية  -
معرفة ) وهي لتسويقيةعرفة اوجود أثر لاستراتيجيات تسويق الخدمات على الأداء التسويقي بتوسط خمسة أبعاد للم -

 المجهزين(. معرفة، العمليات ، معرفةالبيئة ، معرفةالموظفين ، معرفةالزبون
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 لتسويق الداخلي والأداء التسويقيالدراسات السابقة المتعلقة با-
قية في بيدراسة تط الأداء التسويقيو : العلاقة بين التسويق الداخلي ـ(: الموسومة ب2011) محمود علي الروسان دراسة -

 الجامعات الأردنية الخاصة.
، التوظيف) الداخلي لتسويقاهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على درجة التزام الجامعات الأردنية الخاصة بأبعاد 

أن  وتبين، لتسويقيالأداء با( وعلاقته أنظمة لتحفيز الموظفين وجود، الموظفينعلى أفضل  المحافظة، الدعمأنظمة  توفير، التطوير
اء افة متغيرات الأده وبين كبية بينأن هناك علاقة ارتباط إيجا وتبين، متوسطةالجامعات بالتسويق الداخلي كان بدرجة  التزام

 سبة.البيئة المادية المنا وتوفير، والتحفيزبتفعيل عملية التدريب  الدراسة وأوصت، التسويقي
الداخلي في تحسين  دور التسويق ( الموسومة بـ:2013) الهرشالله محمد  الرب، عبدعبد المعطي سليمان أبو  دراسة -

 .الأداء التسويقي للرعاية الصحية
، الصحيةلرعاية امؤسسات  يقي فيهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير أبعاد التسويق الداخلي على الأداء التسو 

ميم استبيان قد تم تصلهدف فاهذا  ولتحقيق، بالأردنأهمية تطبيق نظام تسويق داخلي فعال في المستشفيات الخاصة  ومعرفة
 الية:ائج التتوصلت هذه الدراسة إلى النت حيث، الخاصةوتوزيعها على عينة من الموظفين في المستشفيات 

  .يلتسويقوجود علاقة ذات دلالة معنوية بين متغيرات التسويق الداخلي مجتمعة وبين الأداء ا -
  .ء التسويقيبين الأداو يقية ونشر المعلومات التسو  لخدمة الصحيةعدم وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين ثقافة ا -
 .اء التسويقيبين الأدو  وافزوبين نظام المكافآت والح وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين تطوير الموارد البشرية -

لى عتطبيقية  التسويقي دراسةلأداء باالتسويق الداخلي وعلاقته  :ـالموسومة ب( 2016) دراسة محمد أحمد حسين الترتوري -
 زة.غقطاع -الجامعات الفلسطينية الخاصة

ت الفلسطينية عالى الجامبيقية عتط دراسة) التسويقيالتسويق الداخلي وعلاقته بالأداء  دراسةإلى  ت هذه الدراسةهدف
ع البيانات ئيسية في جمر كأداة   لاستبانة ااماستخد وتم، ليليالتحخدام المنهج الوصفي الباحث باست قام، (غزةقطاع –الخاصة 

 أهم النتائج التي توصل إليها الباحث: ومن، الأولية
 موظفين ذوي ات بتعيينالجامع تقوم تلك حيث، المناسبينإن الجامعات الخاصة في قطاع غزة تعمل على توظيف الأفراد  -

ير أداء اجل تطو  خرى منخبرة جيدة ومناسبة ومن أصحاب المؤهلات العملية وذلك من أجل منافسة الجامعات الأ
 الجامعات بما يحقق لها أعلى أداء تسويقي.

ش العمل وذلك دوات وور نت والين بها من خلال الدوراقطاع غزة إلى تطوير قدرات الموظف تسعى الجامعات الخاصة في -
 .الأداء التسويقيمن أجل تطوير 

 عزى لمتغيراتلداخلي تاتسويق تبين من الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول ال -
 الوظيفي(. المسمى، الخبرة سنوات، العلمي المؤهل، العمر، الجنس)

 بالعديد من التوصيات أهمها: وقد أوصت الدراسة
 . ام بأعمالهمزمة للقيؤهلات اللاين الجدد الذين يمتلكون المبعملية الاستقطاب والتعيين للموظف هتمامالاضرورة  -
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ة قادرة على يثبية حداليب تدريين في الجامعات الخاصة تضمن وضع برامج وأسإنشاء دوائر متخصصة لتدريب الموظف -
 ين بشكل ملائم.تطوير قدرات الموظف

 ين بالجامعاتوظفوكية للمنية والسلالمهارات الفتخطيط وتنفيذ وتقييم برامج تدريبية بصفة مستمرة تهدف إلى تنمية  -
 لديهم. والاستجابةالخاصة بما يزيد من درجة الاعتمادية 

انية ميد راسةد، التسويقيداء : دور التسويق الداخلي في تحسين الأـ( الموسومة ب2018) دراسة حسن عبود معروف -
 .اللاذقية على مؤسسة الخطوط الحديدية في محافظة

الحديدية  ة الخطوطمؤسس هدفت هذه الدراسة إلى تحديد دور التسويق الداخلي في تحسين الأداء التسويقي في
تم  المختلفة إذفي الدوائر  ( موظفا285) عينة الدراسة وتكونت، التحليليالمنهج الوصفي  استخدام وتم، اللاذقيةالسورية في 

 .ناتع البياالاستبانة كأداة رئيسية لجم واستخدمت، البسيطةبطريقة المعاينة العشوائية  هماختيار 
 وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

قي في المؤسسة ء التسويالأداوجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية وهي علاقة مقبولة بين التسويق الداخلي و  -
شكل مقبول مع اعلهما بين وتفيشير إلى تماسك هذين المتغير  اللاذقية، مماالعامة للخطوط الحديدية في محافظة 

 بعضهما البعض وهذا ما ينسجم مع مضمون الفرضية الرئيسية.
لتدريب الداخلي ا ، وبينربحيةوالوجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية وهي علاقة ضعيفة بين التدريب الداخلي  -

ير مستقل خلي كمتغب الداذات دلالة إحصائية وهي علاقة مقبولة بين التدري ارتباطعلاقة  والكفاءة، ووجود
ل  في مجال التعامينالموظف مهارات ة بتدريب وتنميةؤسسإدارة الم اهتماميعني  تابع، وهذاوالأداء التسويقي كمتغير 

لتدريبية اتنفيذ الخطة  بعةئن، ومتاالزباة ات التي تسهم بتطوير كفاءالبرامج التدريبية بجميع المعلوم الزبائن، وتزويدمع 
 والتحديث المتواصل للبرامج التدريبية.

على  صول، وللعائدالأعلى  للعائدالاستثمار، و عائد على عدم موافقة أفراد العينة على تحقيق المؤسسة معدل عال لل -
 السوقية والأرباح.   المبيعات، والحصةوجود زيادة في حجم  الملكية، وعدمحقوق 

 الدراسات السابقة باللغة الأجنبية:-
 جنبية التسويق الداخلي:الدراسات السابقة باللغة الأ-

- Jerome Paul Davis ( 2005) : The effects of Internal Marketing on service Quality 

within collegiate recreational sport: A quantitative Approach. 

تحدة ايو بالولايات المدكتوراه نوقشت في جامعة أوه أطروحة Jerome Paul Davis (2005:)دراسة جيروم دايفيس 
لي على ات التسويق الداخة لممارسلطلابياالدراسة إلى تحديد أثر إدراكات الموظفين في قطاع الرياضة الترفيهية  وهدفت، الأمريكية

اخلي على جودة سويق الد للتجودة الخدمات المقدمة وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإدراكات الموظفين
 الخدمة المقدمة.
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 ك
 

- Nwoko, and others, Effect of Internal Marketing on Customer Satisfaction 

with Telecommunication Companies in Anambra State. 

ة سلكية في ولايكية واللات السلالاتصالاات مؤسسفي  زبائندراسة تأثير التسويق الداخلي على رضا ال) بعنوان: دراسة
 .2021، (نيجيريا، أنامبرا

 سلكية في ولايةلكية اللات السلاالاتصاات لمؤسس زبائنتأثير التسويق الداخلي على إرضاء ال دراسة هدفت الدراسة إلى
 وترقية، طويرهموتوظفين الم تدريبو ، الداخلي والتواصل، الموظفتم توظيف متغيرات التسويق الداخلي مثل تمكين  حيث، أنامبرا

 تابع. كمتغير  زبائنالموظفين كمتغير مستقل بينما تم توظيف رضا ال
 اعتمدت، كانو  لى نموذجلبحث عاستعرضت الدراسة الآداب المفاهيمية والنظرية والتجريبية ذات الصلة. يرتكز هذا ا

لدراسة من امجتمع  ونيتك، نظمم استبيانالحصول على البيانات الأولية من خلال  تم، المسحيالدراسة تصميم البحث الوصفي 
حجم  إلىة كوكران للوصول استخدام معادل تم، Airtel, GlO, MTNوهي ت الثلاث الاتصالاات ؤسسالداخليين لم زبائنال

ستخدام تحليل بالفرضيات  اختبار اتمبينما  الاستبياناستخدام جداول التكرار والنسبة المئوية لتحليل عناصر  وتم، 384 العينة
 .0.05 المتعدد عند مستوى معنوية الانحدار

 وان، راسةالدمحل  تتصالاالات ؤسسالم زبائنأن التسويق الداخلي له تأثير كبير على رضا ال إلىتوصلت الدراسة 
ل ت محالاتصالاات سسؤ لم بائنز ا الالداخلي وتدريب الموظفين وتطويرهم تأثير إيجابي كبير على رض الاتصاللتمكين الموظفين و 

 راسة.ل الدت محالاتصالاات ؤسسلم زبائنلترقية الموظفين تأثير إيجابي كبير على رضا ال وكذا، الدراسة
( موظفيها من تعزيز GSM) المتنقلة للاتصالاتت النظام العالمي مؤسساأوصت الدراسة بضرورة تمكين إدارة 

 .زبائنمساهمتهم في إرضاء ال
 جنبية الأداء التسويقي:الدراسات السابقة باللغة الأ-

- O’sullivan, D, and others, (2009), marketing performance measurement and 

firm performance evidence from the European high-technology sector. 
ثون بفحص ححيث قام البا ،وربيةات عالية التكنولوجيا الأؤسسأجريت هذه الدراسة على مدراء التسويق الكبار في الم

لكبار عت من المسوقون االتي جم لأوليةاة وتم استخدام كل من البيانات ؤسسالقدرة على قياس الأداء التسويقي على أداء المتأثير 
التسويق  تسويقي على مكانةلأداء الياس اة وعوائد الأسهم واكتشفوا أيضا تأثير القدرة على قؤسسوالبيانات الثانوية من ربحية الم

، لى الأسهملربحية والعائد عة واؤسسداء المأتفعيلها كإدارة تنفيذية للرضا التسويقي له تأثير إيجابي على  والتي يتم، ةؤسسداخل الم
يذيين مع ضا المدراء التنفر ابي على  إيجة بالإضافة إلى أن قدرة قياس الأداء التسويقي لها تأثيرؤسسوالمكانة التسويقية داخل الم

قد جمعت  ستقصاءالاجابات نت استوكان تواتر وحجم ميزانية التسويق يتوسط العلاقة بين قدرة القياس والأداء وكا، التسويق
 .ؤسسةمسوق وتم استكمالها من بيانات أداء الم 157من
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 سابقة باللغة الأجنبية التسويق الداخلي والأداء التسويقيالدراسات ال-
- Aree Mohammed Ali, The effect of internal marketing on marketing 

performance a survey of worker’s opinion in the public and private Banks in 

Duhok Governorate. 

افظة ة والخاصة في محنوك العامرأي العاملين في الب مسح، التسويقيالتسويق الداخلي على الأداء  تأثير، عليدراسة محمد  -
 .2020، دهوك

 والتي، التسويقي ز الأداء تعزيفيتهدف هذه الدراسة إلى تحليل العلاقات بين إجراءات التسويق الداخلي وانعكاساتها 
المهم  فمن، هميتهوأدوره  عد ظهورب خاصة، الأعماللقد زاد التسويق الداخلي في البنوك في مجال  ومعاصرة.أصبحت قضية حيوية 

 .ئنزبالل توظيف الأفراد المؤهلين تأهيلا عاليا والمهرة مع المسؤولية لتقديم خدمات عالية الجودة
شكلة ولتحقيق تبني الم قي. تمتركز مشكلة الدراسة على العلاقة بين إجراءات التسويق الداخلي على الأداء التسوي

ة من النتائج المتوقع ولتحقيق دراسةطبيعة العلاقة بين متغيرات ال الأهداف وإثبات الفرضيات تم تطوير نموذج افتراضي لتوضيح
ر النظرية ة لبناء الأطلحاليلدراسة افي ا التحليل اعتمد الكاتب على الدراسات والأبحاث والكتب المتوفرة حول المتغيرات المستخدمة

 مجموعة من الفرضيات الأولية والثانوية لحل هذه المشكلة. وبناء، والمنهجية
- Sunardi Sembiring Brahmana, Veronica Christina, Mediating Role of 

Organizational commitment on the Relationship Between Internal Marketing and 

Marketing Performance,  

نظيمي الت للالتزامالدور الوسيط (: Veronica Christina Sunardi Sembiring Brahmana ,) دراسة-
 .تماعيوالاجي النفس للتأهيلالدولية  المجلة، التسويقي والأداءفي العلاقة بين التسويق الداخلي 

 والأداءي ق الداخلين التسويالتنظيمي يتوسط العلاقة ب الالتزامإذا كان  معرفة وفحص ما إلىهذه الدراسة  هدفت
الحصول على  حيث تم، يتضح من تصورات المحاضرينكما ،  widyatama university (u tama) التسويقي لجامعة

المكافآت( لهما الرؤية و ) سويق الداخليالت أبعادأن بعدين من  إلىتوصلت الدراسة ، ومعالجته إرجاعهاستبيانا تم  122البيانات من
 الالتزاملى  إيجابي وكبير عما تأثيرفآت( لهالتطوير والمكا) وان بعدين لإدارة المعلومات، تأثير إيجابي وكبير على الأداء التسويقي

توصل إلى لاوأخيرا تم ، سويقيداء التعلى الأ العاطفي( بشكل إيجابي وكبير الالتزام) التنظيمي الالتزاموقد أثر احد أبعاد ، التنظيمي
 العاطفي بأنه توسط جزئيا في العلاقة بين الرؤية والأداء التسويقي. الالتزام أن
 :السابقةأهمية الدراسة الحالية مقارنة بالدراسات  -

ارسات ممة توضيح سات السابقحاولت الدرا ، حيثالسابقةالعديد من الدراسات مع توجهات تتوافق الدراسة الحالية 
ذا أبعاده احثين وكتلف البمخالتسويقي حسب  الأداءتم توضيح  كما،  مختلفةوأبعاد التسويق الداخلي حسب وجهات وقطاعات 

 المختلفة حسب العديد من الباحثين في مختلف القطاعات. 
، الدراسةوذج اقتراح نم وكذا، ةللدراسالمفاهيمي  والإطارحيث تم توظيف الدراسات السابقة في إعداد الجانب النظري 

 الخ.تخدمة..المس الإحصائيةساليب أداة الدراسة التطبيقية وتوضيح الأ وتوضيح، المناسبالمنهج  وتحديد
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ات الخدمية ة للمؤسسلمناسبابسبب عدم وجود اتفاق موحد حول ممارسات التسويق الداخلي تناولت دراستنا الأبعاد 
عض الأبعاد على قة على بلسابسات ااقتصرت الدرا حيث، التسويقي الأداءتساهم في موضوع دراستنا وتأثيرها في  أنهاوالتي نرى 

 في دراستنا. الأبعاد المستعملةالتسويقي ولكن ليس كل  الأداء
 الاتصال، تحفيزالدريب، ، التيفوالتوظ ختيارالا) بأبعادهكذلك تميزت دراستنا على دراسة ممارسات التسويق الداخلي 

 كارالابت، الزبائن ضار ، لربحيةا، لمبيعاتا تنمية، السوقيةالحصة ) المختلفةالتسويقي بأبعاده  الأداء( وأثرها في التمكين، الداخلي
 يقيالتسو  والأداءخلي سويق الداللتعاد باحث تناول الدراسة بهذه الأب لم يسبق لأي والتي، الجزائرالتسويقي( في مؤسسة اتصالات 

 اتي.علوممائر حسب عرف على التأثير والعلاقة بينهما في مؤسسة اتصالات الجزائر في الجز والت مجتمعة
ر والتي لم الجزائ تاتصالاسة تناولت دراستنا مؤس حيث، التطبيقيةكذلك الاختلاف في مؤسسة المعتمدة في الدراسة 

 . لجزائر بلد االعنوان في هذه المؤسسة بالتحديد وخاصة فيتناول هذا  أنيسبق لأي باحث حسب علم الباحثة 
 .الدراسة نموذج :سعاتا

 التالي:  الافتراضيعلى الدراسات السابقة تم تصميم النموذج  بالاعتماد
 (: النموذج المقترح للدراسةأ) الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 على الدراسات السابقة بالاعتمادإعداد الباحثة  منالمصدر: 

 الالاتص، التحفيز، بالتدري، فالتوظيو  ختيارالاتتمثل في أبعاد المتغير المستقل التسويق الداخلي وهي: المتغيرات المستقلة: 
 تم اعتمادها على أساس الدراسة النظرية. والتي، التمكين، الداخلي
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 بتكارالا، الزبون رضا، الربحية، تالمبيعا تنمية، السوقيةفي: الحصة  التسويقي وتتمثلتتمثل في أبعاد الأداء المتغيرات التابعة: 
 التسويقي.

ذه هيجعل  وما، لباحثايقوم به  مي الذيأحد أهم أنواع المتغيرات وتلعب دورا ثانويا في البحث العلتعتبر المتغيرات الوسيطة: 
ر وسيطة يقوم بتمريغيرات الل المتخلا ومن، التابعةوسيطة هو علاقتها وحجمها بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات  المتغيرات

ثيرات بين التأالعلاقات و  صدات في ر المتغير  قد يشارك من خلال هذه أو، التابعالتأثيرات التي يريد إيصالها من المتغير المستقل إلى 
 المهنية. وهذه برةالخ، ليميالتع ستوىالم، السن، الجنسدراستنا هذه المتغيرات هي  وفي، الوسيطةالمتغيرات التابعة والمتغيرات 

 .(لتسويقياخلي في الأداء اسويق الدالت أثر ممارسات) المتغيرات الوسيطة أخذت بعين الاعتبار في دراستنا وتأثيرها على المتغيرين
  .صعوبات الدراسة :عاشرا

نوات البحث بسبب سبداية  اصة فيخصعوبة التنقل بين مكتبات الجامعات الجزائرية للحصول على المادة العلمية والمعرفية  -
بداية البحث وتوقف أغلب النشاطات  2020( بداية من COVID-19) الأزمة الصحية العالمية جراء جائحة كورونا

 .بما فيها المكتبات والجامعات وغيرها
 .لمؤسسةمن ا ئياتإحصا مؤسسة اتصالات الجزائر( عند محاولة الحصول على) شح المعلومة وعدم توفرها من مصدرها -
 سئولينالمن بعض تحفظ مجانب السرية وال إلىصعوبات تخص الجانب التطبيقي تتمثل في عدم تعاون موظفي المؤسسة  -

 والموظفين حول معلومات معينة تخص العمل في المؤسسة.
 على استمارة الاستبيان. الإجابةالتحفظ من قبل الموظفين وعدم  -

 .: هيكل الدراسةحادي عشر
ثلاث فصول  لبحث إلىا تقسيم تمالمقترحة  الإشكالية ولمعالجة، وفرضياتهاوفقا لمتطلبات الدراسة وفي ضوء أهدافها 

 على النحو التالي: وذلك، تطبيقينظريين وفصل  فصلين، ومتسلسلةمترابطة 
ماهية  وكذا، قالتسويت أساسيا تناولنا فيه حيث، الداخليوالذي تطرقنا فيه إلى الإطار النظري للتسويق  الفصل الأول: -

ج المزي وأخيرا، اذجهونماخلي تسويق الدإلى أبعاد وممارسات ال إضافة، وأهدافه أهميته، خصائصهالتسويق الداخلي من خلال مراحله 
 التسويقي الداخلي وعلاقة التسويق الداخلي بمفاهيم أخرى. 

ماهية  ثم، تقييمهو  الأداءم مفهو  إلىخلال التطرق  من، قيالتسوي للأداءأساسية  مفاهيمالفصل تناولنا في هذا الفصل الثاني:  -
التسويقي  اءالأدسين تح إلىلتطرق ا ثم، التسويقي الأداء وأنواع أهداف، أهمية، مفهومإلى الأداء التسويقي من خلال التطرق 

 تم الأخير وفي، سويقيالتداء ابة على الأثالث تقييم والرق وكمبحث، التسويقي الأداءتم ذكر أبعاد ومؤشرات  بعدها، تميزهومفاتيح 
 التسويقي نظريا. الأداءالتطرق لأثر ممارسات التسويق الداخلي في 

إبراز تأثير  إلىخلال التطرق  من، التطبيقيالجانب النظري على الجانب  التطبيقي لإسقاطالفصل خصص الفصل الثالث: -
واقع  إلىالتطرق  وكذا، الجزائر اتصالاتخلال تقديم عام لمؤسسة  من الجزائرممارسات التسويق الداخلي في مؤسسة اتصالات 

تأتي الدراسة التطبيقية بتحليل محاور  بعدها، الجزائرممارسات التسويق الداخلي ومؤشرات الأداء التسويقي بمؤسسة اتصالات 
 .وآفاقهاتوصيات الدراسة مقترحات و وتقديم  اتمةالخ الأخير وفي، النتائجبار الفرضيات ومناقشة اخت ثم، الاستبيان



 

 

 

 

 

 

 

الإطار النظري : الأول الفصل
 للتسويق الداخلي

 مدخل للتسويق الداخليالأول:  المبحث -
 التسويق الداخليوأبعاد ممارسات الثاني:  المبحث -
لي لداخاسويق الت الداخلي، نماذجالمزيج التسويقي المبحث الثالث:  -

 .هتطبيق معيقاتو  عوامل نجاحو 
 



 الإطار النظري للتسويق الداخلي ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول 

2 
 

 :تمهيد
ستراتيجي يساهم اشريك  لىإبشرية ارتقاء مكانة وظيفة الموارد ال عصرنا، هيإن إحدى التطورات الهامة التي طرأت على 

 ناعة المستقبل فيلص كمسيرفوق، و والتالدور الذي يلعبه المورد البشري كمصدر أساسي للتميز  للمؤسسة، نتيجةفي خلق القيمة 
ذي ال لموظفلمؤسسة واقة بين اير العلاالملائمة لتحسين وتطو  الأدواتالبحث عن  إلىدفع بمسيريها  بالتعقيد، مماظل محيط متميز 

 تطلبا وتقلبا على جودة الحياة المهنية. أكثرأصبح 
 في بالموظفينتم ة التي تهلوظيفاهي  أيضاوظيفة التسويق ليس الوظيفة التي تهتم بتقديم المنتجات والخدمات فحسب بل ف

 لهم الخدمات والمنافع. داخلي، تقدميين في سوق لزبائن داخ المؤسسة، وتعدهم
، لموارد البشريةام وظيفة ارسة مهاهو توظيف المقاربة التسويقية عند مم والأفضل الأقربكان التوجه ،  ومن هذا المنطلق

يظهر ل، ينفيها الموظف ؤسسة بماعة للمالمنف التبادلية التي تقدمليشمل كل العلاقات خاصة بعدما توسع مفهوم التسويق بالعلاقات 
ة العلاقة بين ل مراجعمن خلا ين والاحتفاظ بهميهدف إلى معالجة قضايا جذب الموظفبذلك مصطلح يعرف كمنهج جيد للتسيير 

 هتمامالان خلال موذلك لي بتطبيق مفهوم التسويق الداخ، هو زبون المؤسسة الأخيرواعتبار هذا ، وظفصاحب العمل والم
 هاجات ورغبات زبائنسب مع حات تتناتوفير بيئة داخلية مناسبة وحفزهم لإنتاج وتطوير منتجات عالية الجودة وخدماو  بالموظفين

 وكذا تقديم أداء متميز.
 :ث مباحثثلا لىإ ذا المصطلح الجديد من خلال تقسيمهوعليه سيكون هذا الفصل متوجها نحو عرض نظري له

 للتسويق الداخلي مدخل المبحث الأول: -
 التسويق الداخلي وأبعاد ممارسات المبحث الثاني: -
  هطبيقتمعيقات عوامل نجاح و نماذج التسويق الداخلي و ، المزيج التسويقي الداخلي المبحث الثالث: -
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 .الداخلي لتسويقل مدخلالمبحث الأول: 
التبادل مع  ى عملياتؤسسات علوبينما تركز الم، الأسواق الخارجيةبعد نجاح التسويق بمفهومه التقليدي في توجيه 

، داخل المؤسسة ا النجاحقليد هذت إلىظهرت الحاجة ، من اجل تحقيق مكانة هامة في السوق الذي تنشط فيه، الزبائن الخارجيين
الي من الجودة عق مستوى تحقي في المؤسسة وخصوصا المؤسسات الخدمية في وظفينمن جهة أخرى نجد أن الدور الذي يلعبه الم

كال لى شكل أخر من أشلتركيز عات إلى قد أدى بالمؤسسا، قيق أداء مميز وخلق ميزة تنافسيةوكذا تحقيق رضا الزبائن بما يضمن تح
داخل  وظفينز على المم ويركي حديث يهتهذا ما أدى إلى ظهور مفهوم تسويق، وموظفيهاالتبادل وهو ما يكون بين المؤسسة 

 ما يعرف بالتسويق الداخلي.وهو المؤسسة 
 .أساسيات التسويقالمطلب الأول: 

 :مفهوم التسويقأولا: 
حيث تم مناقشتها على نطاق واسع ، ( مرجعاAMA) الأمريكيةالتسويق  جمعيةتظل ، للتسويق العديد من التعريفات

"التسويق هو النشاط ومجموعة المؤسسات والعمليات المخصصة ( AMA) ـلوفقا ، والممارسينومشاركتها من قبل الباحثين 
والتسويق هو (1)والشركاء والمجتمع ككل." زبائنلإنشاء العروض القيمة والتواصل والتوزيع وتبادل العروض القيمة للمستهلكين وال

التعبئة والتغليف( هذه الأنشطة لها قيمة ) إنشاء واقتراح التسليمالإعلان( وكذلك ) تالاتصالاو ، الخدمات، إنشاء واقتراح المنتجات
وبناء علاقات معهم  زبائنمن ناحية أخرى يتم استخدام التسويق كعملية من قبل المؤسسة لخلق قيمة لل، والمجتمع ككلزبائن لل

 (2)في المقابل. زبائنبهدف الحصول على قيمة من ال
 الاحتياجاتوالإدارية التي يتم بمقتضاها الحصول على  الاجتماعيةة تلك العملي" Marketingيقصد بالتسويق 

 (3)."ويتضمن ذلك تخطيط وتسعير وترويج تلك المنتجات، والرغبات عن طريق خلق وتبادل منتجات ذات قيمة مع الآخرين
والتوزيع ، والترويج، والتسعير، تلك العمليات المتعلقة بتخطيط وتنفيذ أنشطة المنتج وه“بأنه:  أيضا لتسويقا عرف
، وذلك بغرض خلق المبادلات التي من شأنها إشباع حاجات الأفراد المستهلكين من ناحية، والخدمات، والسلع، الخاصة بالأفكار

 (4)"ة من ناحية أخرى.مؤسسوتحقيق الأهداف التنظيمية لل
عملية مجتمعية "فإن التسويق هو ،  الاجتماعيفوفقا للتعريف  .يمكننا التمييز بين التعريف الاجتماعي والإداري للتسويق

مات ذات يحصل من خلالها الأفراد والجماعات على ما يحتاجون إليه ويريدونه من خلال إنشاء وعرض وتبادل المنتجات والخد
 (1)فن بيع المنتجات". غالبا ما يوصف التسويق بأنه، وكتعريف إداري، القيمة بحرية مع الآخرين

                                                           
(1) Patrick Gabriel, Ronan Divard, Marine Le Gall-Ely, Isabelle Prim-Allaz, Marketing 

desservices, DUNOD, Paris, 2014, p13. 
(2)Joseph K. Achua, Timothy T. Alabar, Imperatives of marketing internal auditing in 

Nigerian universities, International Conference on Accounting Studies 2014, ICAS2014, 18-

19August 2014, Procedia-Social and Behavioral Sciences 164 (2014)32-40, Kuala Lumpur, 

Malaysia, p34.     
 .27ص، 2008، مصر، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، إدارة التسويق، طارق طه أحمد  )3(
 .7ص، 2009، الدار الجامعية، أساسيات التسويق المعاصر، محمد عبد العظيم، علاء الغرباوي )4(
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هو تنفيذ أنشطة المشروع إلى توجه تدفق السلع والخدمات من  قالتسوي“انه: ى عليان على كما عرفه ربحي مصطف
 (2)."وبهدف تحقيق أهداف المشروع بقصد إشباع حاجات الزبائن، لصناعيالمنتج إلى المستهلك النهائي أو المشتري ا

النشاط وجميع المؤسسات والعمليات التي تهدف إلى إنشاء والتواصل  يغطي التسويقوحسب فيليب كوتلر وآخرون ف
يوجد في الواقع ثلاثة أنواع من تعريفات و ، لكوالمستهلكين والشركاء والمجتمع ك ادل العروض التي لها قيمة للزبائنوتقديم وتب

وتلك التي ، أولئك الذين يتبنون توجها إداريا حول إدارة التسويق .ةغيلية التي تركز على وظيفة المؤسسالتسويق: التعريفات التش
لتسويق هو العملية المجتمعية التي يحصل الأفراد تمعي لتعريفنا المج، تتمحور حول مفهوم التبادل وتؤكد على دور التسويق في المجتمع

تجات والخدمات القيمة إنشاء وعرض وتبادل المنتتكون هذه العملية من ، يحتاجون إليه ويريدونه والجماعات من خلالها على ما
لهذا السبب غالبا ما يتفاجأ الناس عندما يعلمون أن أهم  يق في بعده الإداري ب "فن البيع"غالبا ما تم تشبيه التسو ، مع الآخرين

 (3)جانب في التسويق ليس البيع.
زبائن رغبات الو حاجات  اكتشافل على فالتسويق هو مجموعة من العمليات أو الأنشطة التي تعم من خلال ما سبق

 ة من المنتجات أوير مجموعا تطو والبحث عن إيجاد الطرق المثلى لإشباع تلك الحاجات والرغبات من خلال عملية التبادل وكذ
 الخدمات التي تحقق رغباتهم وتحقق أهداف المؤسسة.

 .وأهمية التسويق هدافأثانيا: 
ا زيادة أيض تحددو بائن، الز أهداف التسويق ما يجب عمله مع أسواق معينة من السوق أو جماعات معينة من  ددتح

ا ولكن تستخدم  حد ذاته يات فيليست غا سريعة، وهذهتسليم الطلبيات في فترة  الماضي، أوالمبيعات بنسبة معينة عن العام 
 لآتي:كأدوات وأساليب تساعد على تنفيذ سياسة المؤسسة والخطط التسويقية وتساعد المؤسسة على ا

 أن تحدد أهدافها. -
 أن تحدد أولويات تلك الأهداف. -
ة في تأخذ المؤسسيجب أن ، داف التسويقيةوعند تحديد الأه، تي من خلالها يمكن تحقيق الأهدافأن تحدد المدة ال -

ة في السوق وتحليل مدى الربحية أو العائد على رأس نصيب المؤسسحسبانها التوسع المحتمل في الأسواق وإمكانية زيادة 
 (4)المال.

ت حاضرا ومستقبلا وذلك إذا تم تطبيقها بشكل ؤسساالتسويق ضرورة لكونها تؤدي إلى رفع أداء الم استراتيجيةتعد و 
 (5)التسويق في ضوء النقاط الآتية: استراتيجيةويمكن تحديد أهمية ، جيد

ر تؤث التي والقيود أمامها، لمتاحةامساعدة المؤسسة على التعرف على البيئة التي تعمل فيها والكشف عن الفرص البداية  -
 .على عملها

                                                                                                                                                                                     
(1) Philip kotler, Marketing Management, Millenium Edition, tenth edition, custom edition for 

university of phoenix, printed in the USA, 2000, p04.                    
 .30ص، 2009، الأردن، عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأولىالطبعة ، أسس التسويق المعاصر، ربحي مصطفى عليان )2(

(3) Philip kotler, and others, Marketing Management, 16e edition, Pearson France, p5 
 .255-254ص  ص، 2011، دار اليازوري، منظور تطبيقي استراتيجيإدارة التسويق ، علي فلاح الزعبي )4(
، 12، المجلد مجلة الكلية الإسلامية الجامعة، التسويق في تحسين الأداء المنظمي للمستشفيات الأهلية استراتيجيةدور ، صبا طالب وهاب الموسوي )5(

 .683-682ص ص ، 2018، 47العدد 
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 .قبلالمستو  صائص السوق الذي تعمل فيه في الماضي والحاضرعلى تحديد وتحليل خ ؤسسةمساعدة الم -
يتيح الفرصة  وثها، مماحدتمل مساعدة مندوبي التسويق على التنبؤ بالمستقبل والكشف عن المشكلات التسويقية المح -

 .لمواجهتها للاستعداد
ليل على تحديد وتح ارةالإدعدة ثم مسا الحالية، ومنالمستقبلية لقراراتهم  الآثارمساعدة مندوبي التسويق على التعرف على  -

 .ة بالمقارنة بمنافسيهاالمؤسسالقوة والضعف في مواطن 
 .ةواقعي كثرأهداف أسسها وتحديد أ اختيارة على قياس وتحليل وتقييم الفرص التسويقية و ؤسسمساعدة الم -
 . لأداءاسيئة  الأعمالالتسويق والتخلص من أو تطوير وحدات  أنشطةتسهيل مهمة الرقابة على  -

فاض  محالة إلى انخسيؤدي لا ن فشلهالنشاط التسويقي في المؤسسة يؤدي بها إلى النمو والازدهار والاستمرار ولك فنجاح
تمع  تحقيق أهداف المجيساعد في ا أنهله مكانة مهمة وواضحة طالم المشاكل، فالتسويقالمبيعات وتناقص الأرباح ويخلف العديد من 

 والمؤسسة على حد سواء. 
ك من خلال شتهم وذلوى معيمن خلال ما سبق فالتسويق يؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد وتحقيق رغباتهم ورفع مست

متوافقة مع  جيتهااستراتي ة وجعلإضافة إلى تحقيق أهداف المؤسس .من جهة وأفكار، هذاتقديم ما يطلبونه من منتجات وخدمات 
 والزبون. يعزز العلاقة بين المؤسسة السوق، ممامتطلبات 

 .مراحل تطور النشاط التسويقيثالثا: 
 (1):كما يلييمكن التمييز بين خمس مراحل لتطور النشاط التسويقي  

م على يقو  1925ية وبعدها ما قبل توجه ضيق برز في بداية الثورة الصناع :1925-1990 مرحلة المفهوم الإنتاجي: -
 ويق.يس له صلة بالتسج فقط ولبالإنتا  وأرتبط النشاط التسويق فريديريك تايلورالمنتج الجيد يبيع نفسه" ورائدها  نأفلسفة: "

ين إقبال بطردية  ةهناك "علاقذا التوجه تقوم على أن في هذه المرحلة فلسفة ه :1950-1925 مرحلة المفهوم البيعي: -
صي بدع والبيع الشخلجيد والماعلان وأن الإالزبون على المنتجات المعروضة للبيع وبين مجهودات البيع الشخصية وغير الشخصية" 

 سوف يتغلب على مقاومة وإقناع الزبائن بالشراء.
على: فلسفته تقوم  1950 عام ن حواليظهر هذا المفهوم في النصف الثاني من القرن العشري مرحلة المفهوم الحديث للتسويق: -
ويق منها: في التس مهمة شهدت هذه المرحلة ظهور مصطلحات "، حيثهو الملك...اكتشف حاجته ثم قام بملئها كالمستهل"

ة ف التسويق والبيئوث وظائبحيع كما يتضمن جم  الزبائن() بحوث التسويق وهو يعنى بدراسة السوق من جميع جوانبه والمستهلكين
 سي.للزبون محور العملية التسويقية ومحركها الرئي يتحيزالتسويقية بأنواعها. فهذا المفهوم 

على  السبعينات، يقوم لماضي فيشرين اظهر هذا المفهوم في النصف الثاني من القرن الع مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق: -
رورة ملحة ضاعية هي ية الاجتمإبراز المسؤول نإ“وفلسفته: بشكل رسمي  ظهورهة عند ؤسسللم الاجتماعيةمراعاة المسؤولية 

البقاء، ساس تمع باعتباره أالمج حترامطاء، االعالبيئة باعتبارها مصدر  مهي: احتراهذه المرحلة  ركائزه الأساسية في "، تتمثلللتسويق
 الفرد باعتباره مصدر رفاهية الأعمال. احترام

                                                           
 .93-92ص  ص، 2015، دار اليازوري، الأسس والأصول العلمية في إدارة الأعمال، العنزيعادل عبد الله ، علي فلاح الزعبي )1(
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للتسويق  امتدادشمل وهو المفهوم الأحدث والأ ، وهو1990عد هذا المفهوم ما ب رظه للتسويق:مرحلة المفهوم الأخلاقي -
س نجاح العمل ة هي أساخلاقيإبراز المسؤولية الأ نالضاغطة، فلسفته "إبرزت مع تنامي دور وتأثير الجماعات  الاجتماعي
 على أخلاقيات القائمينو  ق، سلوكلتسويلعلى المسائل التالية: المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية والاعتبارية  "، ويركزالتسويقي

 صلحة في المؤسسة.والمحاسبة لأصحاب الم التسويق المساءلة
 والشكل التالي يمثل مراحل تطور النشاط التسويقي:

 تطور النشاط التسويقي لمراح (:01-01) رقمالشكل 

 من إعداد الباحثةالمصدر: 
ليظهر مرحلة  ق الحديثة التسويثم مرحلة البيع بعدها مرحل الإنتاجتطور النشاط التسويقي ينطلق من مرحلة فمراحل 

 .الأخلاقيجديدة تتمثل في المفهوم الاجتماعي للتسويق وأخير مرحلة المفهوم 
 .رابعا: عناصر النشاط التسويقي

 سويقي، وهيالتنشاط ليها العأساسيات يرتكز  للتسويق، وهيمن خلال التعريفات السابقة تبين أن هناك عدة عناصر 
 ممثلة في الآتي:

 صر النشاط التسويقي(: عنا02-01) رقمالشكل 

 
، 2016، مانعالتوزيع، و ء للنشر صفا الأولى، دار الخدمات، الطبعةومضامين تسويق  قندوز، أصول بودية، طارق بشير المصدر:

 .46ص
 (1):كالاتيوفيما يلي توضيح لمعنى هذه المفردات  

 :الطلب، الرغبات، الحاجات-
خر وذلك بغية خص إلى أن شع موالتي تتعدد وتتنو  الإنسانيةيستند التسويق أساسا إلى التعرف على الحاجات والرغبات 

 تلبيتها:
أو الرضا الأساسي تتمثل في مجموعة  الإشباعالحاجة هي حالة من الشعور بالحرمان أو النقص من بعض  الحاجات: -

 بالانتماءكالشعور   الاجتماعيةوالأمان والحاجات  ، الدفءواللباسالحاجات المادية مثل الحاجة إلى الطعام والشراب 

                                                           
 .50-46ص  ص، 2016، الطبعة الأولى، أصول ومضامين تسويق الخدمات، طارق قندوز، بشير بودية )1(

؛ رغبات
ات؛ حاج

 الطلب

 سلع؛ منتجات
؛ خدمات
 أفكار

ة؛ فللك؛ اقيم
 إشباع

 تبادل 
 ومناولة

المسوقون  الأسواق
 والنجاح

مرحلة 
 الإنتاج

مرحلة 
 البيع

مرحلة التسويق 
 الحديث

 

مرحلة المفهوم 
 الإجتماعي

مرحلة 
المفهوم 
 الأخلاقي
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تعتبر  كما،  عليهاوالتعاطف والحاجات الفردية مثل الحاجة إلى المعرفة والتعبير عن النفس والتي يسعى الإنسان إلى الحصول 
 .(Maslow) عند كل مستوى حسب هرم الحاجات الذي صنفه ماسلو لإشباعهاريزة في الفرد يسعى غ

، الفردتتمثل الرغبات الإنسانية في الحاجات بعد تشكيلها حسب ثقافة المجتمع أو البيئة التي ينتمي إليها  الرغبات: -
م هي الوسائل التي يت فالرغبات، الأكلالذي يشعر بحاجة الجوع قد يشبع حاجة الجوع من خلال نوع معين من  فالشخص

 (1)أوسع من الحاجات. فهيعديدة والحاجات محدودة.  فالرغباتالزبائن، من خلالها إشباع حاجات 
فعل  ة أو الرغبة إلىويل الحاجهو تح والطلبمحددة، يمثل الكمية المطلوبة من سلعة أو خدمة معينة خلال فترة زمنية  لطلب:ا -

 الشراء. د لغرضتصبح طلبا إذا عززت بالقوة الشرائية والاستعدا شراء، فالرغبةحقيقي ينجم عنه عملية 
هو أي شيء يمكن أن يقدمه للسوق لتلبية  والمنتج ،ورغباتهم بالمنتجات احتياجاتهميلبي الأشخاص  :والخدمات المنتجات -

أو أي شيء أخر مشبع  ،خدمة، فكرة، لا ينحصر في السلع المادية فقط بل قد يكون سلع مادية المنتج ،حاجة أو رغبة
لا ينظر إلى الجانب المادي من المنتج بل إلى مقدار ما  فالزبون ،والأنشطة ،اتؤسسالم ،الأماكن ،للحاجة مثل الأشخاص

 (2)يمكن أن يحققه له من منفعة أو قبول من خلال التعامل معه.
 يمكن تلخيص هذه العناصر على الشكل التالي: :القيمة، الكلفة، الرضا-
تي يتحملها في سبيل الحصول عليها والتكلفة الكلية ال، من المنتج زبونالفرق بين القيمة الكلية التي يستمدها الهي  القيمة: -

لذا تعرف القيمة الكلية إلى مجموعة المنافع التي يتوقع ، للقدرة الكلية للمنتج على إشباع حاجاته زبونبمعنى أنها تعبر عن تقدير ال
 (3)بينما يقصد بالتكلفة الكلية مجموع النفقات التي يتحملها في سبيل الحصول على هذا المنتج.، من المنتج زبونالحصول عليها ال

ذلك المثال فإنه قد يكون الحصول على سيارة خاصة  يريدها، وعلىالتي  لشراء السلعةلدفع النقود  تمثل قدرة الزبونو  الكلفة: -
لا يقدر على  المرتفعة، والتيانه لا يستطيع تحقيقها بسبب كلفتها  أخرى، إلالاستخدامها لأعماله الشخصية أفضل من أي وسيلة 

 (4)إلى كلفة أقل.  الانتقالسوف يتحول إلى واسطة أخرى تمثل  قيمتها، لذلكدفع 
، وليس بالضرورة أن يكون ما هو أقل كلفة من غيره، لذلك المنتج دون غيره الاستخدامالنتائج المتحققة من  يمثل الرضا الرضا: -

 (5)أو قد يكون الأقل كلفة ذاته.
ديم شيء آخر مقابل تق ء مرغوب من شخص ماعملية الحصول على شي التسويقية، وهويمثل التبادل جوهر العملية التبادل: -

 على مجموعة من الشروط وهي: الشخص، ويقوملهذا 
 وجود طرفين على الأقل. 
 كل شخص يمتلك شيء ما له قيمة لدى الطرف الأخر. 

                                                           
، الأردن، عمان، المسيرة للنشر والتوزيع والطباعةدار ، الطبعة الثانية، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، وآخرون، زكرياء أحمد عزام )1(

 .33ص، 2009
(2) Philip kotler, and others, Principles of Marketing, second European Edition, Prentice Hall 

Europe, 1999, p11. 
 .33ص، 2008، مصر، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، إدارة التسويق، طارق طه أحمد )3(
 .47ص، 2009، الأردن، عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، أسس التسويق المعاصر، مصطفى عليانربحي  )4(
 .47صمرجع سبق ذكره، ربحي مصطفى عليان،  )5(
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 والتسليم الاتصالل طرف قادر على ك. 
 ية في قبول أو رفض عرض التبادلكل طرف حر ل. 
   (1)أنه من المناسب أو المرغوب فيه التعامل مع الطرف الأخر.كل طرف يعتقد 

وهي عملية متاجرة بين طرفين وتتضمن شيئين ذي قيمة حيث يتم التبادل مقابل وحدات نقدية وتسمى  المعاملات السوقية:-
 (2)العملية النقدية أو تكون في شكل مقايضة من خلال تبادل شيئين بدون وجود نقود.

الاستعداد والقدرة على الشراء وإتمام السوق هو كافة المشترين الفعليين والمحتملين الذين لديهم حاجة أو رغبة ولديهم الأسواق: -
 (3)عملية التبادل لأجل إشباع حاجاتهم ورغباتهم.

 .وخصائصه التسويق الداخلي مفهومطلب الثاني: الم
 .التسويق الداخليمفهوم أولا: 

سات المؤس عىجهها، تستواالمنافسة الشديدة التي و  التطورات والتحديات ظل إليه، وفيلكل مؤسسة هدف تسعى 
 دي علىسويق التقليركز الت م، وقدالزبائن، وجذبها لكسب أكبر عدد ممكن من بجودة خدماته هتمامالاالخدمية خصوصا إلى زيادة 
يسمى  ما فيها، وهوفعال دورهم الو لمؤسسة اأيضا إلى الموظفين في  هتمامالاأنه قد توجه  وزبائنها، إلا عملية التبادل بين المؤسسة

 .التسويق الداخلي
قرن في أواخر ال وتم تفعيله، ظهر مفهوم التسويق الداخلي على يد مديري الجودة اليابانيةو في منتصف الخمسينات 

حيث كانت ، ة والجماهير الخارجيةؤسست الإنتاجية باعتبارهم حلقة الوصل بين المؤسساين في الموالذي ركز على الموظف، الماضي
تهم والذي ينعكس إيجابا على ؤسسالإيجابي نحو م الاتجاهة وإكسابهم ؤسسبالأفراد داخل الم هتمامالافكرة هذا المفهوم تقوم على 

 (4).بموظفيهاأولا  هتمامالاات ؤسسكان يجب على الم  الزبائنهؤلاء  إلىوللوصول ، الخارجيين زبائنطبيعة التعامل مع ال
والنظر إلى الوظائف ، داخليين زبائنعلى انه :"عرض الموظفين ك 1984التسويق الداخلي عام  Berryكما عرف 

 (5)مع معالجة أهداف المؤسسة"، الداخليين زبائنعلى أنها منتجات داخلية تلبي احتياجات ورغبات هؤلاء ال
أولئك  زبائنها الداخليين وبالخصوصفيز به المؤسسة لتدريب وتح العمل الذي تقوم"يق الداخلي بأنه: التسو  كوتلرعرف  

أنه على مؤسسات الخدمات الناجحة أولا بيع الوظيفة ، greenويرى ، (6)"الذين يحتكون بشكل مباشر مع الزبائن. وظفينالم
 .زبائنللموظفين قبل أن تتمكن من بيع خدماتها لل

                                                           
(1) Philip kotler, Marketing Management, millennium edition, Tenth Edition, Pearson custom 

publishing, 2000, p p6-7. 
 .50ص، مرجع سبق ذكره، طارق قندوز، بشير بودية )2(
 .50ص، نفسهمرجع   )3(
المجلة ، تأثير أبعاد التسويق الداخلي على رضا العاملين وأثره على أدائهم في البنوك التجارية العاملة في محافظة الكرك، وآخرون، مالك محمد المجالي )4(

 .599ص، 2016، 3، العدد 12، المجلد الأردنية في إدارة الأعمال
(5) Pervaiz k. Ahmed and Mohamed Rafiq, the role of internal marketing in the   

implementations of marketing strategies, journal of marketing practice applied marketing   

science, vol, no4, 1995, p32. 
(6) Kotler Philip, and others, marketing management, 15éme édition, Pearson France, 

nouveaux horizons, Montreuil, France, 2015, p453 
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( أكثر ايجابية في دعوتهما لاستخدام تقنيات التسويق في السوق الداخلية piercy and morgan1991) يعتبر
 باستخدام برنامج تسويقي يستهدف السوق الداخلي في المؤسسة رتطوي“انه: حيث أنهما ينظران إلى التسويق الداخلي على 

 (1)نفس الهياكل الأساسية المستخدمة في التسويق الخارجي"
ين المدخل التسويقي في تحفيز الموظف تلك الجهود المخططة المستعملة في :"التسويق الداخلي بأنه رفيق وأحمدوعرف 

 (2)"المؤسسة نحو التوجه بالزبائن. استراتيجياتلتنفيذ وتكامل 
الداخلي هو الجهود المخططة للتغلب على المقاومة  قالتسوي“أنه: على  (1993، رفيق وأحمد) ه أيضاعرفكما 
وتحقيق التكامل بينهم بغرض الوصول إلى تنفيذ أكثر فعالية ، وكذلك الجهود التي تسعى إلى إثارة دافعية الموظفين، التنظيمية للتغيير

 (3)"الوظيفية لكل إدارة أو قسم داخلها. ستراتيجياتوالاالمؤسسة ككل  لاستراتيجية
لتطوير العلاقات بين الأفراد العاملين من الحدود  ةاستراتيجي“: هوالتسويق الداخلي  Ballantyne (2000)عرف 

 (4)"التنظيمية الداخلية بهدف توليد المعرفة وبناء نشاط داخلية تحسن نوعية العلاقات التسويقية الخارجية.
 الخدمة، ممابجودة  هتمامالا إلىيحتاج مسوقو الخدمات  المنتج، كذلكبجودة  هتمامالا إلىمثلما يحتاج مسوقو السلع ف

 هتمامالا إلىيحتاج المسوقون  الاتصالعلى ذلك انه في صناعة الخدمات عالية  وأدائه، ويترتبا خاصا بجودة الموظف اهتماميعني 
التسويق الداخلي تطبيق فلسفة وممارسات التسويق على الأشخاص الذين يخدمون  فقط، يعنيالخارجي  الداخلي، وليسبالتسويق 

تشير عبارة  ممكن، لذلكفاظ بهم وسيقومون بأفضل عمل الخارجي بحيث يمكن توظيف أفضل الأشخاص المحتملين والاحت زبونال
، داخليون زبائنالموظفين على أنهم  إلىنظر التسويق للموظفين. وبشكل أكثر تحديد فإن التسويق الداخلي ي إلىالتسويق الداخلي 

تصميم هذه المنتجات لتلبية  إلىتماما كما هو الحال مع التسويق الخارجي( ويسعى ) ويعرض الوظائف على أنها منتجات داخلية
 (5)بشكل أفضل. زبائناحتياجات هؤلاء ال

فإنه يمكن لنا الوصول إلى العناصر الرئيسية ، الداخليبناءا على مراجعة التحليلات والكتابات النظرية لمفهوم التسويق و 
 (6)للتسويق الداخلي وهي:

 إثارة دافعية الموظفين وتحقيق رضاهم. -
 وتحقيق رضاه. زبونالتوجه بال -

                                                           
(1) Mohamed Rafiq, Pervaizk, Ahmed, the scope of internal marketing, defining the boundary 

between marketing and human resource management, journal of marketing   management, 

9:3, 1993, p220. 
(2) pervaiz.k. Ahmed, Mohammed Rafiq, internal marketing tools and concepts for customer- 

focused management, published in association with the chartered institute of marketing, 

Butterworth Heinemann, 2002, p10. 
 .160، ص2008التسويق المتقدم، الدار الجامعية، الإسكندرية، محمد عبد العظيم أبو النجا،  )3(

(4) Dunmore Michael, inside - out marketing how to create an internal marketing strategy, 

London, Kogan page, 2002, p22. 
(5) Waller E. Greene, and others, INTERNAL MARKETING the key to EXTERNAL 

MARKETING SUCCESS, journal of service marketing, vol.8, No4, 1994, p8.  
(6) Pervaiz.k. Ahmed, Mohammed Rafiq, internal marketing tools and concept for customer-

focused management, op cit, p 09. 
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 التعاون والتكامل الوظيفي. -
 إتباع المدخل التسويقي لتحقيق العناصر الثلاثة السابقة. -
 ة محددة.يوظيف استراتيجيات وكذلك، ةلمؤسسلمحددة  استراتيجياتتنفيذ  -

 يف السابقة يمكننا أن نخلص إلى:ن خلال التعار م
 بالموظفين هتماملااعليها  ليين، بالخارجإن وظيفة التسويق في المؤسسة لا تعمل فقط على تسويق المنتجات إلى الزبائن 

ل برامج التسويق من خلا .لزبائنجودة الخدمة وتميز الأداء يتأثر بطريقة تفاعل وتعامل الموظفين مع ا المؤسسة، لانداخل 
 الداخلي.

أكفأ  وتوظيف اراختيمن خلال  ؤسسةقوم بها المتعبارة عن مجموعة من الإجراءات والسياسات التي  التسويق الداخليف
اضح لأهداف مع شرح و  ق رضاهم وولائهموتحقيوتمكينهم القيام بتدريبهم وتحفيزهم من خلال  بحاجاتهم ورغباتهم هتمامالأفراد والا

تحقيق  م مما يؤدي إلىنهزبائات لالخدم قادرين على تقديم أفضل الزبائن، وليكونواالمؤسسة ومهامها للوصول إلى تحقيق رضا وولاء 
 . اوزيادة ربحيته ؤسسةأهداف الم

 .ثانيا: مقاربات التسويق الداخلي
بين  وانقسام لتوجه نحو تعريفهافي  اختلاف الواردة أعلاه يتضح أن هناكمن خلال التطرق لمفاهيم التسويق الداخلي        

فهوم التسويق بما يتعلق ات فيمفي الأدبيفمن خلال التعاريف السابقة نلاحظ اختلاف وتباين  ومضمونهالباحثين حول مفهومه 
 استخدامن أنه رون فيجدو فأما آخ، الموارد البشرية انه احد مداخل إدارةعلى لداخلي التسويق ا يرىفبعض الباحثين ، الداخلي

، زبائنرضا اللوأداة ل د مداخباحثون آخرون أن التسويق الداخلي هو أح وينظر، لتقنيات التسويق التقليدي داخل المؤسسة
ن الباحثين بأن مك إجماع لى أن هناإ الاختلافوبالرغم من هذا ، الداخلي كمصدر للميزة التنافسيةينظرون إلى التسويق  بعضهمو 

تلبي  استراتيجياتطط وبرامج و خ من خلالبهم  هتمامالاة ؤسسداخليين ينبغي على الم زبائن الموظفينالتسويق الداخلي يرى 
 .المؤسسة يق أهدافوتحق ينن الخارجيئعلى تحقيق رضا الزبافي النهاية رضاهم بما ينعكس  تحققو  ورغباتهم احتياجاتهم

 التسويق الداخلي ت(: مقاربا01-01) جدول
 التعريف والسنة الباحث ةالمقارب

التسويق 
الداخلي  

كمرادف 
لإدارة الموارد 

 البشرية

Macstravic (1985 in dunne 

& barnes, 2000) 

ني و تبنح جهود منظمة لتجنيد وتدريب وتحفيز ومكافأة موظفيها
 سلوك تنظيمي.

Gronroos (1990 in varey 

2001) 

فين في لموظاار فلسفة الإدارة التي تقوم على الفهم والتقدير لأدو 
 المؤسسة.

Varey (2001) 
هم عارفة مالتدريب المستمر لموظفي الخط الأمامي من أجل زياد

 الفرص السوقية. استغلالومهاراتهم التسويقية في 

Kotler (2003) 
ة خدم وتدريب وتحفيز الموظفين من أجل استقطابالعمل على 

 الزبائن على أحسن وجه.
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التسويق 
الداخلي  

كاستعمال 
التقنيات 
التسويقية 

 داخليا

Reardon & Enis (1990) 

ا منه تكرةسواء المب، الإقناع بشكل جيد استراتيجياتهو تطبيق 
 اخلأو تلك الشائعة للتسويق الخارجي لإقناع الأشخاص د

 متصلون.المؤسسة بأنهم 

Piercy & Morgan (1991in 

rafiq & Ahmed,1993) 

يق تسو توظيف مهارات التسويق الخارجي باستعمال تقنيات ال
 الداخلي

Gilmore & carson 1995 in 

varey 2001) 

 ائفالعمل على نشر مسؤولية النشاط التسويقي إلى كل وظ
ر بيئة إطا في المؤسسة وبيع مسؤولية إرضاء الزبائن إلى الموظفين

 تنظيمية مساعدة

Ozretic Dosen (2004) 

ة سياسو ، ةتشمل تنظيمية داعمة أبحاث السوق الداخلية والتجزئ
اخلي الد توزيعوالمبيعات وال، والتسعير الداخلي، المنتج الداخلي

 ت.الاتصالاو 

التسويق 
الداخلي  
كأداة 
لإرضاء 
الزبائن 
 الخارجيين

Ballantyne (2000) 
ين وظفت الممن أجل توجيه مواقف وسلوكيا استراتيجيةهو مقارنة 

 وفهمه.، نحو تبني التوجه بالمستهلك

Varey (2001) 

 لوعياجل هو العمل على تحفيز وتمكين كل أعضاء المؤسسة من أ
 اجاتوح بالزبون وتبني التوجه بالخدمة من أجل تلبية رغبات

 ة.بأهداف المؤسس الالتزامو لخارجيين الزبائن ا

Kotler (2003) 

بق تس، ويقيالداخلي وسيلة لتعزيز التوجه التس الاتصالاعتبار 
بخدمة  لوعدقي افليس من المنط، المراسلة الفورية التسويق الخارجي

 ممتازة قبل استعداد الموظف الداخلي لخدمة الزبائن

التسويق 
الداخلي  
كمصدر 
للميزة 
 التنافسية

Hales (1994 in Varey & 

lewis 1999) 

فين وظيهدف التسويق الداخلي إلى جذب واستبقاء وتحفيز الم
لخدمة دة اجو  للمساعدة في هتمين بالخدمة والمهتمين بالزبائنالم

 سسة.لمؤ المتوقعة كوسيلة لتحقيق التسويق الخارجي الفعال ل

Ballantyne et al 1995 in 

Ballantyne, 2000) 

ذب أحد أشكال التسويق داخل المؤسسة والذي يركز على ج
 تغيير من إلى اجةالموظفين إلى الأنشطة الداخلية التي هي بح انتباه

 أجل تحسين أداء ومكانة المؤسسة في السوق الخارجي.
Source: sincic, D&ploski vokic, N, integrating internal communications, human resource 

management and marketing concepts into the new internal marketing philosophy, working 

paper series, no,7-12, faculty of economics and business, university of Zagreb, Croatia,2007, 

p05. 

 :لى أنهع حثينالباالجدول أعلاه مختلف مقاربات التسويق الداخلي حيث تم وصفه من قبل  يبين
 .التسويق الداخلي كمرادف لإدارة الموارد البشرية -
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 .التسويق الداخلي كاستعمال لمجموعة من التقنيات التسويقية داخل المؤسسة -
 .التسويق الداخلي كأداة لإرضاء الزبائن الخارجيين -
 التسويق الداخلي كمصدر للميزة التنافسية. -

 .ثالثا: مراحل تطور التسويق الداخلي
أن  نية، غيراليابادة ي الجو أول ظهور للتسويق الداخلي مع بداية الخمسينيات من القرن الماضي بواسطة مدير  كان

سويق الداخلي في فهوم التنمية ممر تعريف وت السبعينات، ولقدأدبيات التسويق الداخلي تؤكد بلورة وبروز هذا المفهوم في 
 الخدمية عبر ثلاث مراحل:المؤسسات 

 .تحفيز ورضا الموظفين الأولى:المرحلة 
، تم تركيز معظم العمل المتعلق بالتسويق الداخلي على مسألة تحفيز الموظف وبلوغه مرحلة الرضا، في بداية مرحلة النمو

والسبب الأهم وراء هذا الأمر هو حقيقة أن مفهوم جذور التسويق الداخلي تكمن في جهود تحسين نوعية الخدمة من خلال 
ين ذلك عن طريق استقطاب أفضل الموظف ويتم، في أنه يؤدي إلى تحقيق رضا الزبائن وظفينوتكمن أهمية الرضا الم، وظفينإرضاء الم

 (1)بهم وتحفيزهم الأمر الذي سيؤدي إلى تحقيق أعلى مستويات الجودة في تأدية الخدمة وبالتالي إرضاء الزبائن. والاحتفاظ
 استخدامهثم بعد ذلك تم ، وغيره من الباحثين Berryمصطلح التسويق الداخلي للمرة الأولى من طرف  استخدامتم و 
وعلى الرغم من أن المصطلح لم يكن مستخدما بشكل مباشر ، Murrayوغيرهما مثل  Thompson, Georgeمن طرف 
مع ذلك لم يدخل المصطلح مجال ، 1976 سنة Arbeitو  Sasserمقالاتفإن المفهوم كان موجودا في ، من طرفهم

الذي قدم فيه تعريفا للتسويق ، 1981 سنة Leonard Berryالممارسة الإدارية الشائعة إلا بعد نشر المقال الرائد ل 
الوظائف كمنتجات داخلية تلبي حاجات  واعتبارداخليين  زبائنالتسويق الداخلي هو معاملة الموظفين ك نإ"قائلا: الداخلي 

رئيسي للتسويق  افتراضوهذه النظرة تقوم على ، الداخليين أثناء العمل على تحقيق أهداف المؤسسة"زبائن ورغبات هؤلاء ال
حيث تم التأكيد على هذه النظرة من ، فلابد من إرضاء موظفي المؤسسة أولا" زبائنأردت كسب رضا ال اإذ"يقول: الداخلي 

وتمت الإشارة بواسطتهما إلى تطوير تقنيات التسويق في مجال الموظفين من خلال تشبيههما للوظائف  Sasserو Arbeitرف ط
المديرين عروض الوظائف التي يقدمونها منتجات وموظفيهم  اعتبارحيث يقولان في هذا الصدد:" أن  زبائنبالمنتجات والموظفين بال

 (2)نفسها التي يولونها لمستقبلي خدماتهم." هتمامبالوظائف لديهم بدرجة الا هتماميجبرهم على الا زبائن
وأن تنظر  ينلموظفبا هتماملاابضرورة  والأبحاث تناديوكخلاصة لما سبق فإن هذه المرحلة من خلال معظم الكتابات 

م وتحقيق تحفيزهبتدريبهم و رغباتهم و تلبية حاجاتهم  والتركيز على هتمامالا من خلالالمؤسسات إليهم على أنهم زبائن داخليين 
 قيق أهداف المؤسسة.تح ما يؤدي إلى رضاهم، وهذا
 

                                                           
(1)M Rafiq & P. k Ahmed, Advances in the Internal Marketing concept: definition synthesis 

and extension, journal of service Marketing, volume 6, number4, 2000, p p 450-451.    
رة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة مذك، دراسة حالة مؤسسة كوندور، أثر ممارسات التسويق الداخلي في ابتكار المنتجات، مباركية رزيقة )2(

 .06ص، 2017-2016، جامعة فرحات عباس سطيف، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  الماجستير
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 .مرحلة التوجه بالزبون المرحلة الثانية:
 سنة Gronroosمراحل تطور مفهوم التسويق الداخلي التي ظهرت من خلال دراسة قام بها وتعتبر من أهم 

العلاقة بين البائع والمشتري والتي تسمى بالتسويق التفاعلي تمنح المؤسسة فرصة  إلىحيث خلص من هذه الدراسة ، 1985
مع الزبائن أثناء عملية إنتاج وتقديم الخدمة  احتكاكلكون أن الموظفين يكونون على ، تسويقية من خلال استثمار هذه العلاقة

ارة العمل على استخدام التسويق الداخلي من لذلك يجب على الإد، ويصبحون منخرطين وهذا ما يسمى بالتسويق التفاعلي
 (1)خلال التفاعل بين موظف البيع والزبون.

 لتأثيراوظفين من خلال برضا الزبائن لدى الم هتمامعلى ضرورة غرس روح الا Gronroosففي هذه المرحلة ركز 
ين لى أنه التكامل بلداخلي علتسويق ايجب النظر إلى مفهوم ا بمعنىوتحفيزهم، الموظفين  إرضاءعليهم بدلا من التركيز على هدف 

 الوظائف المختلفة التي تهدف إلى توطيد العلاقة بين الزبائن والمؤسسة.
 .ستراتيجياتالاإدارة التغيير وتنفيذ  المرحلة الثالثة:

حيث يعد التسويق الداخلي ، المؤسسة استراتيجياتأداة لتطبيق  تم تقديم التسويق الداخلي على انه في هذه المرحلة
تلغي انعزال الوظائف وتخفض من  أنهاكما ،  لوظيفة التسويقتهدف إلى جعل الأفراد موردا ، منهجية ووظيفة لإدارة الموارد البشرية

بفعالية أكثر يسهل من التغلب على الصدمات الداخلية ويحسن من  ستراتيجياتن تطبيق الاأحيث ، بين الوظائفمقاومة التغيير 
فهي تحتاج إلى ، لإشباع حاجات الزبون ومواجهة تهديدات المنافسين استعداداأكثر  ولكي تكون المؤسسة، الداخلي الاتصال

 (2)تحفيز جميع موظفيها وتدريبهم ليتمكنوا من تقديم المستوى الملائم من الخدمات للزبائن.
توسعت  ، بلبالزبون التوجهمن خلال هذه المرحلة أصبح واضحا أن أنشطة التسويق الداخلي هي أكثر من التحفيز و 

يق التنسيق جل تحقأ ية منت الداخلالاتصالالتشمل كل الجهود التي تؤدي لتقليل الصراعات بين مختلف الوظائف وتفعيل 
هوم تطور مفلة لمراحل ثمالم والخطوات مؤسسة،وفي أي  استراتيجيةلتنفيذ أي  هذا يجعل التسويق الداخلي أداة بينها، كلوالتكامل 

 التسويق الداخلي ممثلة في الشكل التالي:
  

                                                           
دراسة ميدانية لمجموعة من المؤسسات ، تكامل أنشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثره على رضا الزبون، بن أحسن ناصر الدين )1(
، جامعة العقيد الحاج لخضر باتنة، شعبة التسويق، والتجارية وعلوم التسيير الاقتصاديةكلية العلوم ،  أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم، لخدميةا

 .25ص، 2015-2016
التكنولوجيات الحديثة للمعلومات أثر التسويق الداخلي على ضمان جودة خدمة التعليم العالي من وجهة نظر الموظفين بكلية ، منصوري إلهام )2(

 .552ص، 2018سبتمبر، السابع، العدد مجلة اقتصاديات المال والأعمال، والاتصال بجامعة ورقلة
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 التسويق الداخلي تطور مفهوم (: مراحل03-01) رقمالشكل 

 
 من إعداد الباحثةالمصدر: 

 :خصائص التسويق الداخليرابعا: 
 (1)من الخصائص من بينها: جموعةالتسويق الداخلي تتسم بمتشير الأدبيات التسويقية أن فلسفة 

ة سؤسالتفاعل بين الملتبادل و الية ة لإدارة عمؤسسيطبق التسويق الداخلي داخل الم التسويق الداخلي عملية اجتماعية: -
ثل الأمن مجتماعية احاجات  هناك فقط، وإنمالا يقتصر إشباعهم على الحاجات المادية  بها، فالموظفين وظفينوالم

 ما يتحقق لهم من خلال التسويق الداخلي. إشباعها، وهووالصداقة يريدون  والانتماء
 ي:يل ل مان خلامة ؤسستعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل الم التسويق الداخلي عملية إدارية: -
اع طة تؤدي إلى إشبذه الأنشه ا، وأنبهنشطة التي يقومون الأ كافية، عنلديهم دراية وخبرة   وظفينالتأكد من أن جميع الم -

 .الخارجين زبائنحاجات ال
 . تم إعدادهم وحفزهم لأداء عملهم بكفاءةوظفينالتأكد من أن كل الم -

 والشكل التالي يلخص خصائص التسويق الداخلي:
  

                                                           
، الأردن، عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة، عبد الرحمان عبد الله الصغير، إياد عبد الفتاح النسور )1(

 .414ص، 2014

المرحلة الاولى
تحفيز ورضا الموظفين•

ةالمرحلة الثاني
التوجه نحو الزبون•

ةالمرحلة الثالث
إدارة التغيير وتنفيذ الإستراتيجيات•



 الإطار النظري للتسويق الداخلي ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول 

15 
 

 (: خصائص التسويق الداخلي04-01) رقمالشكل 

 
 إعداد الباحثة ن: مالمصدر

 (1)بالإضافة إلى ما سبق يمكن إضافة بعض الخصائص الهامة للتسويق الداخلي تتمثل في الآتي:
 ستراتيجياتلاوالزبون مج خدمة االتسويق الداخلي عموما هو ليس أنشطة منفصلة ولكنها مضمنة بالجودة الأولية لبراإن  -

 .والأعمال الكلية
ع  تقليص الصرا افسية وفيلميزة التنله دور حاسم في اكتساب ا كما،  الداخليت هي النقطة الحاسمة لنجاح التسويق الاتصالا -

 .لمؤسسةالموظفين في اداخل نطاق 
 .وح الإبداع تيسير ر فييدة ويستخدم  للحصول على النتائج الجوظفينية تقود الماختيار التسويق الداخلي عملية  يعتبر -
  ويكونوظفينفة الملتزم به كاي كذلك،  الإدارةالي عند المستويات العليا في ع الالتزاميكون التسويق أكثر نجاحا عندما يكون  -

 أسلوب الإدارة المفتوحة هو الأسلوب السائد.
 .التسويق الداخليوأهداف أهمية : المطلب الثالث

 .أولا: أهمية التسويق الداخلي
 و إيجابيكس على نحخلي سينعيق الداأشار العديد من الباحثين إلى أن تطبيق التسو  كبيرة، ولقدأهمية   للتسويق الداخلي

ن  توجه نحو الزبو التي جياتستراتيالاما قامت المؤسسة بتطبيقه من خلال  المؤسسة، إذاعلى جودة الخدمات المقدمة وعلى أداء 
 الخارجي.

هذا ما يشكل أحد أهم التحديات التي تواجه ، مؤسسة ناجحةي الميزة الأساسية لأ عتبر رفع أداء موظفي المؤسسة هوي
ومن هنا تبرز أهمية ، فيها بقدر من الرضا والدافعية وظفونالمؤسسة في هذا المجال حيث تعمل على خلق بيئة عمل يشعر الم

                                                           
مجلة ، دراسة حالة بنك أبو ظبي الإسلامي الإمارات فرع مدينة العين، الزبائنأثر ممارسات التسويق الداخلي على رضا ، أيمن عبد الله محمد أبو بكر )1(

 .14ص، 2015، جامعة أبو ظبي، 16(1، العدد )الاقتصاديةالعلوم 

التسويق الداخلي عملية إجتماعية

التفاعل والتبادل بين الموظفين
والمؤسسة

يوفر الحاجات الإجتماعية مثل 
الامن والإنتماء والصداقة

التسويق الداخلي عملية إدارية

التأكد من خبرة ودراية جميع 
الموظفين عن الأنشطة

التأكد من إعداد وحفز الموظفين 
لاداء عملهم بكفاءة
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المنظور  وبهذا لمنافع والخدماتعلى أنهم زبائن داخليين تقدم لهم ا وظفينالتسويق الداخلي في خلق هذه البيئة التي يعامل فيها الم
 (1)يصبح التسويق الداخلي مطلبا أساسيا لنجاح كل مساعي التسويق الخارجي.

بالتسويق الداخلي في المؤسسات الخدمية يبرز من خلال إن كل فرد وكل قسم داخل المؤسسة له أدوار   هتمامالازيادة ف
فإن كل فرد وكل قسم عليه أن يقدم ويحصل على أفضل ، الخارجي وللتأكد من جودة عملية التسويق، وموردين داخليينزبائن ك

المؤسسة وأهدافها وهذا عنصر هام داخل  واستراتيجيةالعمل معا وبالطريقة التي تحقق رسالة  موظفي المؤسسةوأن على ، الخدمات
 (2)حيث يوجد تفاعل بين مقدم الخدمة ومتلقيها.، المؤسسات الخدمية

 (3)من ثلاث محاور: انطلاقاحيث يستمد التسويق الداخلي أهميته بالنسبة للمؤسسات 
ة دخال أنظمة جديدإسسة على مد المؤ للتسويق الداخلي دورا مهما في قبول وإحداث تغييرات كبيرة حيث تعت إدارة التغيير: -

 إحداث الكبرى، أي لتغييراتمن ا أو غيرها تقرر رفع مستوى الأرباح أو استخدام تكنولوجيا متطورة موظفيها، كأنفي أداء 
 تغيرات التي فيها نوع من المفاجأة والاندفاع أو التي تفرضها ظروف معينة.

 لخ، وتعدا...توظيف، الزبائنال ، سوقوظفينالمالصورة بمثابة أداة إعلامية تستعملها المؤسسة للتأثير في  بناء الصورة العامة: -
 : للخدمة، وتهدفالعناصر الرئيسية في نظام إدارة المؤسسة  صورة المؤسسة أحد

 الموقع الاستراتيجي ودخول السوق بفاعلية. 
 تسهيل الوصول إلى موارد متنوعة وبأقل تكلفة ممكنة. 
 .توجيه سلوك الأفراد لزيادة الدافعية والإنتاجية 

والوظائف، فراد تلف الأمخق بين على أحسن وجه يتطلب تعاون وتنسي ستراتيجياتجل تنفيذ الامن أ ة:ؤسسالم استراتيجية -
 أحسن وجه. على جياتستراتيالمطلوب لتلك الا الالتزام الوظيفي، وبناءيساعد على تقليل حدة التداخل والصراع  مما

 الشكل الموالي يمثل محاور أهمية التسويق الداخلي:و 

                                                           
، الثاني، العدد الاقتصاديةمجلة إدارة الأعمال والدراسات ، لإدارة الموارد البشرية في المنظمات الخدميةالتسويق الداخلي كمدخل ، نجية زياني وآخرون )1(

 .251ص
،  والتجارة للاقتصادالمجلة العلمية ، العلاقة بين التسويق الداخلي والأداء التسويقي دراسة تطبيقية في الجامعات الأردنية الخاصة، محمود علي الروسان )2(

 .345ص، 2011يوليو، جامعة عين شمس، جارةكلية الت
دراسة استطلاعية على عينة في بيئة المصارف ، دور التسويق الداخلي في تعزيز الميزة التنافسية للمصارف، لمياء على إبراهيم، ميساء سعد جواد حبي)3(

 .161ص، 2018حزيران، 26، العدد 07، المجلد مجلة الإدارة والاقتصاد، العراقية الحكومية والأهلية في محافظة كربلاء
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 الداخلي(: محاور أهمية التسويق 05-01) الشكل رقم

 
 من إعداد الباحثة المصدر:

 (1)حيث أشار العديد من الباحثين إلى أهمية التسويق الداخلي من خلال المزايا الممكن تحقيقها والتي نذكر منها ما يلي:
 وذلك من خلال البحث عن متطلبات الموظفين وتلبيتها. تحقيق الرضا الوظيفي: -
لأفراد على أداء اة قدرات بزياد بيئة عمل ملائمة وبرامج تدريبية كفيلة: وذلك من خلال توفير تحسين مستوى الأداء -

 المهمات.
ت طيبة بين شئ علاقالتي ستنالرسمية وغير الرسمية ا الاتصالوذلك من خلال شبكات  تحسين العلاقات الداخلية: -

 ا.الولاء لهإلى المؤسسة و  بالانتماءشعور الموظفين  والموظفين، وتعززالموظفين وبين المؤسسة 
لية في التعامل هارات عارات وميعتبر الغرض من تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات هو الحصول على موظفين لهم قد

 .لمؤسسةايز وتحقيق أهداف أداء مم تقديم ينعكس إيجابا على تقديم خدمات ذات جودة عالية للزبائن إضافة إلى المتميز، مماوالأداء 
 على انه مطلبا أساسيا للتسويق الخارجي. فضلا

 ر من خلاللمؤسسات وتظه( يوضح أهمية التسويق الداخلي من خلال أنواع التسويق في ا06-01) والشكل الموالي
 والموظفينلمؤسسة بط بين ال الرامن خلاف .التسويق الخارجي استراتيجياتجنبا إلى جنب مع  وظفينه نحو الماستراتيجياتتوجيه 

قدم الخدمة يسمى لزبون ومل بين احين عملية التفاع خارجي، فييربط بين المؤسسة والزبون هو تسويق  داخلي، وماهناك تسويق 
 تسويقا تفاعليا وذلك بهدف إدارة العلاقة المباشرة مع الزبون لحظة تقديم الخدمة.

                                                           
حوليات ، 252وكالة أدرار، أثر تطبيق التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي لدى موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية، وآخرون، صالح عياد )1(

 . 55ص، 2020، 02، العدد 07، المجلد الاقتصاديةجامعة بشار في العلوم 
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 : مثلث تسويق الخدمة(06-01) الشكل
 المؤسسة الخدمية

 الموظفونالزبائن
 
 

Source: zeithaml, and others, services Marketing Strategy, in Wiley international 

Encyclopedia of marketing: Marketing Strategy, vol 1, Robert A, Peterson and Roger A. 

kerin, eds. chichester, UK: John Wiley&Sons,2010, p07.  

نجاح في في قدرة المؤسسات على الوفاء بوعودها وال ( أهمية الموظفين06-01الشكل ) المبين فييعزز مثلث الخدمات 
 حيث وتقديمها،تعزيزها لخدمات و اتطوير يظهر المثلث المجموعات الثلاث المترابطة التي تعمل معا ل الزبائن، حيثبناء علاقات مع 
 .الداخلي تسويقاعلي، والالتف يقالخارجي، التسو من التسويق بنجاح لكي تنجح الخدمة وهي: التسويق  أنواعيجب تنفيذ ثلاثة 

يمكن اعتبار أي شيء أو أي شخص يتصل بالزبون قبل تقديم الخدمة جزءا من وظيفة التسويق ، فالتسويق الخارجي
أما التسويق التفاعلي أو التسويق في الوقت ، ب عليهم الوفاء بالوعود المقطوعةيجالخارجي وهو مجرد بداية لمسوقي الخدمات حيث 

ويشير الجانب الأيسر من المثلث إلى ، الفعلي فهذا هو المكان الذي يتم فيه الوفاء بالوعود أو الإخلال بها من قبل موظفي المؤسسة
 أنشطة التوظيف والتدريب والتحفيز والمكافأة وتوفير المعدات الدور الحاسم الذي يلعبه التسويق الداخلي حيث تشارك الإدارة في

فلن تنجح المؤسسة وسينهار مثلث ، ومالم يكن موظفو الخدمة قادرين ومستعدين للوفاء بالوعود المقطوعة، والتكنولوجيا
 (1)الخدمات.

وتقديم الخدمات هناك نوعان ( على أنه في مجال إنتاج السلع William,1990) ففكرة التسويق الداخلي تقوم وفق
 (2):زبائنمن ال

                                                           
(1)Zeithaml, and others, service marketing strategy, in Wiley international encyclopedia of 

marketing: marketing strategy, vol1, Robert A, Peterson and roger A. kerin, eds Chichester, 

UK: john wiley & sons, 2010, p07. 
  .247ص، مرجع سبق ذكره، آخرون، نجية زياني )2(

 التسويق الداخلي الخارجيالتسويق 

 التسويق التفاعلي
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لذين يتم بينهم االأفراد  موعة أخرى منبالنسبة لمج زبون حيث كل فرد يعتبر .وهم الذين يعملون داخل المؤسسة داخليون: زبائن-
ومقدم  الزبون ينلعلاقة برك في امنهم يشا الوقت، وكلثم فكل فرد يعتبر مستخدم ومنتج للخدمة في نفس  مختلفة، ومنمعاملات 

 الخدمة.
هم  ين(، الذالموظفين) لداخليينا زبائنلبا هتمامالاالخارجيين يجب لزبائن فلكي نصل إلى ا .وهم زبائن المؤسسة خارجيون: زبائن-

 .الخارجيين زبائنالوسيلة للوصول لل
 .: أهداف التسويق الداخليثانيا

 (1):الآتيتتمثل أهداف التسويق الداخلي في 
 .ة الجودة للزبائنمات عاليبتقديم خد الالتزامين لهم قدرات ومهارات عالية قادرين على تحمل المسؤولية و موظفالحصول على -
 .سةول للمؤسهم السوق الأ وظفينالمين والذي يستند إلى أن من خلال الجهود التسويقية للموظف بيع المنتجات-
ة وران العمل وزيادوى دن مستمبإحساس عال بالمسؤولية مما يقلل  متطورين في المؤسسة يتصفونتوفير موظفين وعمال مستقرين و -

 .ين وبناء بيئة تؤثر إيجابيا في تحقيق أهداف المؤسسةرضا الموظف
المكافأة و دريبية والحوافز برامج التيجاد بيئة داخلية يتصرف فيها الموظفين بالطريقة المرغوب فيها من خلال إجراءات فاعلة كالإ-

 .وغيرهاوالتمكين 
الموارد  -الإنتاج-التسويق) ؤسسةكما تهدف فلسفة التسوق الداخلي إلى تحقيق أكبر قدر من التكامل بين إدارات الم   

بين هذه الإدارات وذلك يتضح من خلال بعض الأدوار  والالتقاء البشرية( حيث تمثل فلسفة التسويق الداخلي نقطة التقابل
 (2): ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي حدا والقرارات الخاصة بكل إدارة على

  

                                                           
مجلة ، دور أبعاد التسويق الداخلي في تحسين الأداء دراسة حالة على الشركة الوطنية للأغذية اليمنية، أسماء احمد الصبري، ماجد قاسم عبده السياني )1(

 . 703ص، 2021، 01، العدد 11، المجلد الجزائر، الوادي، جامعة الشهيد حمة لخضر، رؤى اقتصادية
بحث ، قطاع غزة-جوال( وأثره على جودة الخدمات المقدمة) الخلوية الفلسطينية الاتصالاتواقع التسويق الداخلي في شركة ، عطالله عزات أبو عودة )2(

الجامعة الإسلامية ، عمادة الدراسات العليا، كلية التجارة،  قسم إدارة الأعمال، مقدم استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال
 .14ص، 2014، غزة
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 : التسويق الداخلي نقطة التقابل بين الإدارات(07-01) الشكل

 
، غزةقطاع -لخدمات المقدمةلى جودة اوأثره ع جوال() ت الخلوية الفلسطينيةالاتصالاالتسويق الداخلي في شركة  عودة، واقععطالله عزات أبو  المصدر:

 ةالعليا، الجامعسات الدرا مادةعلتجارة، ا الأعمال، كليةإدارة  الأعمال قسممقدم استمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة  بحث
 .14، ص2014، الإسلامية غزة

 :)1( التسويق الداخلي يسعى لتحقيق جملة من الأهداف منهافإن  Piercy and Morganوحسب 
لال المعاملة طاء من خو الوسالذين يتعاملون مباشرة من الزبائن أ وظفينالحرص على تعديل أو تغيير سلوكيات الم -

 .بأسلوب مرن معهم
 .مطلوب وعلى أحسن وجه وما هالموظفين لتطبيق الخطة التسويقية وفق  التزامنيل  -
والنشاطات  عمالالأختلف لجيد لمجيدة تسعى للتحسين ا استراتيجياتالعمل على تبني إدارة التغيير التي تسعى لتبني  -

 وتنميتها لتحقيق التميز الدائم. 
 (2)يهدف التسويق الداخلي إلى: Payneو  Helmanوحسب 

 أكثر تكاملا. اسة وجعلهير المؤسوتطو  بين الوظائف والتعارضات الصراعإزالة أو تقليل  من بين أهداف التسويق الداخلي  -
س ه نحو نفلمؤسسة موجافي  جعل كل موظفبهدف جزءا من مبادرات الجودة والخدمة يشكل ما التسويق الداخلي غالبا  -

 ة.وتعزيز روح الفريق داخل وحدات العمل في المؤسس الموظفين والزبائن وعي الاتجاه، وتنمية

                                                           
(1) Piercy. N and Morgan. N.A, the Marketing Planning process; Behavioral Problems 

compared to Analytical Techniques in Explaining Marketing Plan Credibility, journal of 

Business Research, vol29, no 3, 1994, pp78-167. 
(2) Deborah Hellman, Adrian Payne: internal marketing; myth and versus reality, library 

canfield institute of technology, 1992, p06    

ويق ـــــــــــــــــــــــالتس
 ليداخــــــــــــــــــــــال

 إدارة التسويق:
التوجه بحاجات ورغبات  

الزبائن، بيع فكر وثقافة 
المؤسسة وفلسفتها للموظفين 
 من خلال التسويق الداخلي

 إدارة الإنتاج والعمليات
 رقابة على جودة المنتج

التسويق الداخلي كأداة للرقابة 
على مدخلات وعمليات مخرجات 

 العملية الإنتاجية

 إدارة الموارد البشرية
 تتمثل في اختيار وتعيينأساليبها 

وتوظيف وتدريب العاملين من 
خلال برامج وأنشطة التسويق 

 الداخلي
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ذلك استجابة و  .لابتكارالوصول إلى درجة أعلى من او  رتشجيع وتعزيز الابتكا المؤسسات إلى يهدف التسويق الداخلي في-
التسويق  ى، وفيمستو كل   كبر فيأ استجابةتوليد أصبح التسويق الداخلي يستخدم ل باستمرار، حيث  دورة حياة المنتجاتيرقصتل

 في ذلك. ساهمةالمتقديم الداخلي فان تعزيز الريادة في الابتكار ينطوي على تمكين جميع الموظفين من اجل 
داف يفه الأهلال تصنكذلك أهداف التسويق الداخلي في الجدول الموضح أدناه من خ  هاني حامد الضمورووضح 

 لتالي:ل االتكتيكية في الجدو  ، والأهدافالاستراتيجية العام، الأهدافحسب مستوياتها إلى الهدف 
 أهداف التسويق الداخلي (:02-01) رقمالجدول 

 التطبيقات والإجراءات مستويات الأهداف
 .ا بالزبائناهتمامتفهما وتحفيزا و  ين أكثرجعل الموظف- الهدف العام

 الاستراتيجيالهدف 

 .الأفراد لية البيعية بينوتفتح العق لداخلية التي تدعم الشعور بالزبونخلق البيئة ا-
 .دعم الطرق الإدارية-
 .دعم سياسة الأفراد-
 .تدريب الداخلي ودعم إجراءات التخطيط والرقابةدعم سياسة ال-
 لاتصالال قنوات ب تطوير الخدمة كاملة وان تقبل داخليا قبل طرحها في السوق كما يجب تفعييج-

 الداخلية والبيع الشخصي.
 ة معينة     ين أن يفهموا لماذا يتوقع منهم أن يتصرفوا بطريقعلى الموظف- الهدف التكتيكي

 .و الخدمة الداعمةالخدمة الأساسية أ ، مثالمعينيجب عليهم دعم موقف -
 .ئنبالزبا ماتصالهمنهم دعمها عند  دمات والنشاطات الأخرى التي يتوقعيجب عليهم قبول الخ-

 .285، ص2008الرابعة، الأردن،  للنشر، الطبعةوائل  الخدمات، دار الضمور، تسويقحامد  هاني المصدر:
دمة بخ اهتمامي وتفهم وتحفيز و الداخلي هو العمل على خلق قوة عمل أكثر وعالتسويق من أهداف إن فسبق  فمن خلال        
ية مرنة فير اتصالات داخللعمل وتو استقرار اوبروح معنوية عالية وبتعاون يساهم في ، وإيجاد موظفين يعملون في بيئة مستقرة، الزبائن

ى المستوى علف، سسةت المؤ داخلي يعمل على جميع مستويافالتسويق ال، وبكفاءة عالية زبائنللوصول إلى خدمة عالية لل
من خلال دعم ، يةالإدار ق الطر  وتدعم، ونن الهدف هو خلق بيئة عمل داخلية مناسبة تدعم تفهم الزبالاستراتيجي للمؤسسة فإ
يع الخدمات هو بسسة دف المؤ هأما على المستوى التكتيكي للمؤسسة فإن ، التخطيط والرقابة إجراءاتسياسة التدريب ودعم 

 .زبونومحاولة كسب رضا ال والخدمات الداعمة وترويج الجهود التسويقية للموظفين
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 .التسويق الداخلي استراتيجياتمرتكزات و : رابعالمطلب ال
 .مرتكزات التسويق الداخليأولا: 
بالعنصر البشري داخل المؤسسة لأنه حجر الزاوية في نجاح المؤسسات في ظل  هتماممفهوم التسويق الداخلي على الا رتكزي     

 (1)على عمليتين أساسيتين هما: ستندوهو بذلك ي، المنافسة القوية الراهنة
لفكر الزبائن ونشر ا لتعامل معاص باين نحو المؤسسة وأهدافها ونشر الفكر الخأي توجيه كافة الموظف تسيير الاتجاهات: -

 خل المؤسسة.التسويقي دا
تدفق  لفة، وضمانالمختة بين المستويات التسييري للاتصالوهي تعني ضمان وجود نظام جيد  ت:الاتصالاتسيير  -

 لزبائن.بالمباشرة لصلة االمعلومات التي تمكنهم من انجاز الأعمال المطلوبة منهم وخاصة تلك الوظائف ذات ا
 (2)يلي:مبادئ التسويق الداخلي كما  (jones,1986) يختصرو 

 .ةراد هم السوق الأول لخدمات المؤسسالأف -
 .ضمان موظفين يدركون لماذا يجب أن ينجزوا المتوقع منهم -
 .ةظفون شروط أداء الخدمات في المؤسسيجب أن يقبل المو  -
 .ضرورة توفر قنوات داخلية لتبادل المعلومات -
 الحاجة إلى البيع الشخصي. -

 ا:همسؤالين  والتسويق الداخلي يهتم بالإجابة على .كيفية تطبيق التسويق الداخليأما فيما يخص  
 ة ككل أم قسم داخلها؟(هل المؤسس) بالتسويق؟الذي يقوم  ن: مالأول
 ة؟(ين أم لقسم داخل المؤسسالموظفلكل هل ) الداخلي؟من توجه جهود التسويق  : إلىالثاني

 والشكل التالي يوضح خلايا التسويق الداخلي:

                                                           
مذكرة مقدمة لنيل ، دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، بوبكر عباسي )1(

 .89ص، 2009-2008، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، فرع علوم التسيير، وم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية العل،  شهادة الماجستير
رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم تخصص ، دراسة حالة مجموعة فنادق جزائرية، على التشارك في المعرفة الاستراتيجيةأثر القيادة ، أقطي جوهرة )2(

 .85ص، 2014-2013، جامعة محمد خيضر بسكرة، العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية ،  علوم التسيير
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 التسويق الداخلي خلايا :(08-01) الشكل رقم
 المؤسسة ككل                          من الذي يقوم                     

 بالتسويق الداخلي؟                     قسم معين
 المؤسسة ككل                  قسم معين                                                                                  

 التسويق الداخلي؟ إلى من توجه جهود                                                                  
Source: Susan. K, foreman& Arthur H. Money: internal marketing: concepts, measurement 

and application, journal of marketing management,11:8,1995, p760. 

 (1)(:يتضح أن هناك أربعة خلايا:08-01) من الشكل رقم
فعلى  زبونخر هو الالآ ، والقسمالتسويق الداخلي ينظر لقسم معين على انه الذي يقوم بجهود قالتسوي (:01) رقمالخلية  -

 سبيل المثال يقوم قسم نظم المعلومات الإدارية بتسويق خدمة إلى قسم المبيعات.
 إلى كبير  هتماماي المستشفى ذلك أن تعط داخلها، مثلالمؤسسة ككل بتسويق خدماتها إلى قسم  م: تقو (02) رقمالخلية  -

 قسم التمريض بها عن طريق زيادة الحوافز المقدمة له.
زيادة التعاون بالبشرية  قسم الموارد ذلك أن يقوم ككل، مثاليقوم قسم معين بتسويق خدماته إلى المؤسسة   (:03) رقمالخلية  -

 لمطلوبة.لمهارة اطة با المطلوبين لأداء الأنشوظفينمع الأقسام والإدارات الأخرى بالمؤسسة وذلك بتوفير الم
شطة هي مال والأنوالأع زبائن هم السوق، فالموظفينككل هي التي تقوم بالتسويق وهي كذلك   ة: المؤسس(04) رقمالخلية  -

لوسيلة الذين هم اوظفين يستقطب ويختار ويحافظ على أفضل المالداخلي يجب التأكد من أن التسويق  منتجات، ولذلك
 الخارجيين.زبائن الفعالة لتقديم الخدمة لل

غالبا ما ، في شركات التصنيع، يتم تنفيذ وظيفة التسويق من قبل جميع موظفي الخطيجب أن فإنه  .حسب فيليب كوتلر
أما في الصناعات الخدمية يقوم ، زبائنيتم تنفيذ وظيفة التسويق بواسطة قسم التسويق لان العديد من الموظفين لا يتفاعلون مع ال

 :كما هو موضح بالشكل،  (2)الموظفون المباشرون بأغلبية وظائف التسويق.

                                                           
(1) Susan K, foreman& Arthur H. Money: internal marketing: concepts, measurement and 

application, journal of marketing management, 11:8, 1995, p761. 
(2) Philip kotler, john T, Bowen, Make, Marketing for Hospitality and Tourism, sixth edition, 

Pearson New International Edition, Printed in the united states of America, 2014, p288.     
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 العلاقة بين وظائف التسويق وقسم التسويق (:09-01) رقمالشكل 
 السلع                                          الخدمات                      

 وظائف التسويق                                                     
 

 قسم التسويق                                            
 

Source: Philip kotler, and others, Marketing for Hospitality and Tourism, sixth edition, 

Pearson New International Edition, Printed in the united states of America, 2014, p288 

  .التسويق الداخلي وخطوات استراتيجيات :ثانيا
وفيما يلي يمكن استعراض الخطوات الأساسية ، التسويق الداخلي دورا حيويا في القبول والتطبيق لخطط التسويق يلعب

 (1)للتسويق الداخلي:
ت الداخلية ن للخدماستفيديجل التأكد من أن المتقدمين والملك من أحيث يجب تحديد السوق بوضوح وذ تحديد السوق: -

و بوضوح يقع هالخدمة  ك يقدمكل شخص مشار   حاجاتهم، وانيمكن تحديدهم بمفهوم الزبائن الداخليين الذي يتطلب إشباع 
 .ةوالأنشط لأقسامقد يتطلب كامل المؤسسة ويعكس العلاقات داخل القسم وبين ا بالسوق، وهذاضمن ما يعرف 

فرص ساهم في تحديد الي ، وهذالمؤسسةايجب جمع المعلومات باستمرار وتحليلها لجميع المستويات الإدارية في  بحوث التسويق: -
 اتجاه التسويق لطريقة فينفس ابالداخلية الخارجية بحيث تكون كل منها متطابقة وأنشطة بحوث التسويق الخارجي وتساهم 

 .الداخلة وإدارة الأفراد مسؤولياتهم
يير معا لمستهدفة، وأنالداخلية يقية اتعد هذه الخطوة ضرورية للتأكد من الدقة وملائمة فعالية الجهود التسو  تجزئة السوق: -

 تنظيمي.لهيكل الثال االتجزئة قد تحدد بالاعتماد على نتائج البحوث التسويقية لكنها قد تشمل على سبيل الم
طوة الخارجية وهذه الخو لداخلية ديثة االدقيقة والح يةالقيام بنشر المعلومات التسويقهذه الخطوة تتضمن التسويقي:  الاتصال -

 يجب أن تستهدف تشجيع المشاركة في تحقيق أهداف الأفراد والمؤسسة.
التي ترسخ لقيم و ستجابة نة والاإن الهدف الكلي يجب أن يكون بناء البيئة الداخلية التي تتصف بالمرو  التوجه للسوق: -

ميع لجن واضحة ن تكو ا يجب أة التسويقية ومهمتهأهداف المؤسس المؤسسة، إنة والسلوك الذي يعكس أهدف المؤسس
 ة.ؤسسهداف المقيق أتحدد أهداف وأدوار الأفراد بوضوح لكي تمكنهم من رؤية مساهمتهم في تح الموظفين، وان

وتطبيق الأنشطة التسويقية الملائمة لتحقيق الدرجة المثالية لنجاح التسويق  اختيارهذه الخطوة تشتمل على العمل التسويقي:  -
، الداخلي الجيد وفرق العمل وتفويض الصلاحيات للموظفين هي من بعض أهداف التسويق الداخلي الاتصالإن ، الداخلي

                                                           
مجلة صرمان للعلوم ، فية المقدمةأبعاد التسويق الداخلي ودورها في تحسين جودة الخدمات المصر ، عبد الكريم ساسي النسر، حورية الهادي مفتاح )1(

 .86-85ص ص ، 2020ديسمبر، 03، العدد 02، المجلد والتقنية

وظائف 
 التسويق

 قسم التسويق
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إن برامج التدريب ، راد وفرق إداريةفالخطوات التمهيدية لتطبيق هذه الأهداف تحتاج إلى التدريب والتجريب وإسنادها إلى أف
 (1)على العناية بالزبائن وتدريب الموظفين وتطويرها هي من بعض الطرق المتاحة.

رفة وفهم ا من معلهلابد  لكي تتمكن المؤسسات الخدمية من تطبيق التسويق الداخلي على الوجه الصحيح والكفءو 
 من خلالها يبني مفهوم التسويق الداخلي. الداخلي، والتيالتسويق  استراتيجياتوتشخيص 

                                                           
 .96ص، مرجع سبق ذكره، بوبكر عباسي )1(
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 .: ممارسات وأبعاد التسويق الداخليالمبحث الثاني
والتركيز  ئنالزباؤون شعاملون مع النظر في أولئك الذين يت وجبالمتميز،  أدائهاضمان و  من اجل تحقيق أهداف المؤسسة

 ات والأنشطة التيالإجراء لتنفيذ يةكاستراتيج  المنطلق ينظر لهمن هذا الداخلي  فالتسويقإدارتهم، والسعي لتحقيق نجاح  عليهم
 .سسةالمؤ  في قدرتها التنافسية من خلال التأثير على الموظفين ينأداء المؤسسة وتحس تساهم في تعزيز

 ن نجاح وكفاءة أداء برامج التسويق الداخلي يعتمد بالدرجة الأساس علىإلى أ العلاقحيث أشار حميد الطائي وبشير 
 (1)ويعتبران المفتاح الذي يحقق نجاح برنامج التسويق الداخلي.، عملية التعاون والتنسيق بين قسم التسويق وإدارة الموارد البشرية

 .سويق الداخليبعاد التأارسات و مم على يتفقوا ولم، مختلفةناول الكتاب والباحثون مجموعة من الأبعاد بزوايا تحيث 
 التسويق الداخلي. وممارساتوالجدول الآتي يمثل أبعاد 

 التسويق الداخليوأبعاد  ممارسات(: 03-01) رقمالجدول 
 الأبعاد السنة الكاتب

Gronrouss 1990 
 ،وافزالح، يةالدافع، تدريب الموظفين، الداخلي الاتصال، وضوح الأدوار

 العلاقات بين الموظفين.

Berry, parasuramen, 

zeithmal 
1991 

ات ى المهار الموظفين عل تدريب، المنظمة رؤية، المواهبالتنافس على 
 والمكافآت. الحوافز، التمكين، العمل فرق، والمعرفة

Foreman and money 1995 تطوير وتنمية العاملين، مكافأة العاملين، ةؤسسرؤية الم. 

Verey and lewis 1999 يزالتحفو وافز الحتطوير نظم ، تطوير الكفاءات، نشر المعلومات التسويقية 

Kotler 2003 
قية لكل لتسويمات ابث المعلو ، تحفيز ومكافأة العاملين، ترسيخ ثقافة الخدمة

 الموظفين

Ahmed et al 2003 

 ديةبيئة الماوال ةلقيادا، التمكين، الاستراتيجيةدعم الإدارة العليا: المكافآت 
 الحوافز. نظم، التعيينالعمل، الاختيار، دعم 

التنسيق  ،طويرالتدريب والت، الداخلية تالوظائف: الاتصالاالتنسيق بين 
 الداخلي.

حسان ، درمان سليمان صادق
 ثابت جاسم

 ين.ظفو الم ية بيننشر المعلومات التسويق، التدريب الداخلي، ثقافة الخدمة 2007

 2008 حداد وعلي
تنمية طوير و ت، ةسست في المؤ الاتصالانظام ، عاملينمكافأة ال، ةرؤية المؤسس

 القيادة والدعم الإداري.، ينالموظف
الزيادات عوادمحمد  ، التوظيف، التطوير والتدريب، والحوافز المكافآت، وضوح أدوار العمل 2016 

                                                           
، عمان، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية، تطبيقي، وظيفي، مدخل استراتيجي، تسويق الخدمات، بشير العلاق، حميد الطائي )1(

 .354ص، 2009، الأردن
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 الداخلي. الاتصال
 التحفيز والتدريب، التفاعل الداخلي، الثقافة التنظيمية 2016 مالك محمد المجالي وآخرون

الجاروشة محمد عبد المعطي  2016 
سياسة ، تكافآز والمالحواف، تدريب وتطوير العاملين، وتعيين العاملين اختيار

 ت الداخلية.الاتصالا، الاحتفاظ بالعاملين
إيمانقحموش   ئنزباو الالتوجه نح، الداخلي الاتصال، التمكين، التحفيز، التدريب 2017 

فاطمة حلوز  التمكين.، التحفيز، الداخلي الاتصال، التدريب، التوظيف 2018 
Sunardi Sembiring 

Brahmana, Veronica 

Christina 

 .المكافآت، التطوير ، الرؤية 2020

المقصود حسان عبد الله عبد محمد  2020 
ستجابة الا، ةلرسميت الداخلية غير االاتصالا، ت الداخلية الرسميةالاتصالا

 لمعلومات السوق الداخلي

Nwoko, et all 2021 
قية تر ، همتدريب الموظفين وتطوير ، الداخلي الاتصال، تمكين الموظف

 الموظفين.
 من إعداد الباحثةالمصدر: 

بعاد موحدة تحديد أ ثين علىالباح اتفاقنلاحظ عدم ، بعد تقديم الأبعاد المدروسة في عينة من الدراسات السابقة
 ، طبق عليه الدراسةع التي توالقطا  عليها الباحثون نتيجة اختلاف المجتمعحيث اختلفت الأبعاد التي اعتمد ، للتسويق الداخلي

ختيرت اق الداخلي والتي د للتسويأبعا واعتمادا على مختلف أبعاد التسويق الداخلي تقترح الباحثة نموذج للدراسة يتكون من خمسة
خدم هذه الأبعاد عليه سنستو ، تالاتصالامؤسسة  لما لها من دور مهم في تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات الخدمية وخاصة

، حفيزالت، التدريب ،التوظيفو  تيارخالاوتتمثل هذه الأبعاد في:  .والممارسات للتسويق الداخلي وتأثيرها في الأداء التسويقي
 والتمكين.، الداخلي الاتصال
 .التوظيفو  ختيارالا :الأولالمطلب 

 .التوظيفو  ختيارالا مفهومأولا: 
مكونة من سلسلة النشاطات أو العمليات والإجراءات التي يجب القيام بها لتزويد  ةعملي“بأنه: التوظيف  يعرف

 (1)".المؤسسة بالكوادر اللازمة لإشغال الوظائف والعمليات الفنية وغير الفنية وتقديم الخدمات اللازمة
الذي يقتضي الإعلان عن الوظائف الشاغرة وترغيب الأفراد المؤهلين  طالنشا“أنه: كما يعرف التوظيف أيضا على 

 (2)أفضل العناصر المتقدمة وتعيينهم وذلك بغرض تحقيق الأهداف الموضوعة." اختيارللعمل في المؤسسة أو المركز ثم 

                                                           
دراسات -مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، التوظيف: آلية لنجاح المؤسسة وتميزها مقاربة واقعية للتوظيف في المؤسسة الجزائرية، وشنان حكيمة )1(

 .228ص، (02) 36، جامعة زيان عاشور بالجلفة، اقتصادية
 .229ص ، نفسه مرجع )2(
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ة من استقدام ؤسسن الموالأداة الأساسية التي تمك، البشرية للاحتياجاتالطبيعي لعملية التخطيط  الامتدادوالتوظيف هو 
، الأفراد وإجراء المفاضلة بينهم وفقا للمعايير العلمية والتعرف على من تتوفر فيه الشروط اللازمة لأداء العمل وتحمل المسؤولية

 (1)وتشمل عملية التوظيف ثلاث مراحل أساسية وهي:
 .ؤسسةمن الم المتوقعةهو عملية اكتشاف مرشحين محتملين للوظائف الشاغرة الحالية أو  :الاستقطاب -
ت ومتطلبات وجدارا ر مقوماتلى توافعالفعال في انتقاء أنسب المتقدمين لشغل الوظيفة بناءا  ختيارالا يتمثل: ختيارالا -

 متطورة ومتكاملة. اختياريتمتع بها أكثر من غيره ويتم ذلك باستخدام أدوات 
قدرات لار أفضل استثم هو تعيين الشخص في وظيفة تتناسب مع قدراته وإمكانياته بحيث يكون هنالكالتعيين:  -

   الشخص وزيادة شعوره بالرضا نظرا لتوافق قدراته مع طبيعة الوظيفة التي عين فيها.
دعمي تنظيمي ومؤسسي فلتقديم خدمة وجودة للزبائن فإن على المؤسسات تقديم ، والتعيين ختيارالا وأهم هذه العناصر

 (2)ويتطلب هذا أسلوبا إداريا داعما وسياسة توظيف وإجراءات تدريب وتخطيط.، ينموظفلل
ين واحد من الأفكار الرئيسية التي يتضمنها التسويق الداخلي الذي يهدف إلى إيجاد التطابق وظفوتعيين الم اختياريعد و 

 (3)بين الأفراد والوظائف المتوفرة.
، المفاضلة بين الأفراد المتقدمين لشغل وظيفة معينة من حيث درجة صلاحيتهم لتلك الوظيفة ختيارعملية الا وتتضمن
إلى وضع الشخص المناسب في الوظيفة المناسبة وذلك عن طريق تحقيق التوافق بين متطلبات وواجبات  ختياروتهدف عملية الا

الوظيفة نظرا للفروق في المهارات والاستعدادات بين  الوظيفة من جهة وبين مؤهلات وخصائص الشخص المتقدم لشغل هذه
 (4)الأفراد.

، أو الامتيازات أو منافع التأمين الصحي، المتقدمون للوظائف عن منافع مختلفة منها: المرونة في ساعات العمل ويبحث
التركيز ، ينوظفعند البحث عن الملذا يجب على إدارة المؤسسة ، أو التسهيلات المقدمة للعناية بالأطفال والنقل إلى مواقع العمل

ولهذا ينجم عن السياسة الفعالة للتسويق ، على المنافع والامتيازات المقدمة لهم وبأساليب الاحتفاظ بهم وضمان ولائهم للمؤسسة
 (5)الأفراد المناسبين وتعيينهم والاحتفاظ بهم. اختيارالداخلي 

                                                           
أطروحة ، بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية دراسة حالة مجموعة من المؤسسات الفندقية بالجزائرأثر التسويق ، زرواتي مواهب )1(

جامعة محمد ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  تخصص تسويق سياحي، مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في العلوم التجارية
 .94ص، 2020-2019، خيضر بسكرة

المجلة ، التسويق الداخلي كمحفز لجودة الخدمة المصرفية بالمصارف التجارية العاملة في ولاية البحر الأحمر بشرق السودان، فرح يس فرح عبد الخير )2(
 .12ص، 2018أفريل، 04عدد، الدولية للعلوم الإنسانية والاجتماعية

 .88ص، مرجع سبق ذكره، عبد الكريم ساسي النسر، حورية الهادي مفتاح )3(
مجلة ، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، أثر ممارسات التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمة المصرفية، عطوي نوال، شريط حسين الأمين )4(

 .260ص، 2022، 01، العدد 13، المجلد اقتصاديةدفاتر 
دراسة استطلاعية لأراء عينة من العاملين في كلية الإدارة والاقتصاد في ، تحقيق الالتزام المنظميالتسويق الداخلي وأثره في ، وزة محمد قادر وآخرون )5(

 . 289ص، 2018، 1العدد ( 8، المجلد )والاقتصاديةمجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية ، جامعة السليمانية
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تطلبات الوظيفة مافق بين يق التو عملية المفاضلة بين المتقدمين للوظيفة من خلال تحقهو  ختيارخلال ما سبق فالا من
ين الشخص في ملية تعييرا عوأخ ختياريشمل عملية الاستقطاب ثم الا التوظيف فهو للوظيفة، أماومؤهلات الشخص المتقدم 
 وظيفة تتناسب مع مؤهلاته.

 .والتوظيف ختيارثانيا: أهمية الا
 (1)مما يأتي: ختيارالاتأتي أهمية 

ولهم تهم وقدراتهم ومين مهارابأعورهم شبأنفسهم نتيجة  وظفينذلك من ثقة الم العمل، وينشأتوفير روح معنوية عالية في مجتمع  -
باط والتوتر اعر الإحاء مشمستخدمة بطريقة صحيحة وفي موضعها ويؤدي ذلك بالنتيجة إلى انصرافهم إلى عملهم واختف

 والرغبة لديهم من التقليل من شأن الانجازات الناجحة لغيرهم.
ين وقدرات الفرد وب ين معارفلربط بيراعي منذ بداية الالتحاق بالعمل ا يارالأجور، فالاختيحقق نظاما أكثر عدالة لنظام  -

الفرد  اراختيذلك إلا يتم  ا. ويعنيأجره واجبات وظيفته وعوامل الصعوبة المحيطة بأدائها التي يرتكز عليها تقويمها عند تحديد
 لوظيفته ذات أجر غير متكافئ مع ما يتوافر له من استعداد. 

لعمل والتي تؤدي اة لأداء اللازم ذلك من التأكد المسبق من توافر المعارف والمهارات العمل، وينجمإصابات انخفاض معدل  -
 عدم مراعاتها إلى زيادة حوادث العمل.

ضي على الوساطة ناسب ويقان الميحقق مبدأ وضع الشخص المناسب في المك المجتمع، فالاختيارسيادة الشعور بالعدل داخل  -
الذي و ات العامة المؤسس في نطاق دارةطبيق مبدأ الجبت ختيارلمحاباة في شغل الوظائف بعبارة متكافئة يسمح الاوالمحسوبية وا

 لشغلها. لازمةيرتكز على مبدأ مساواة الأشخاص في شغل الوظائف المتاحة في حالة تساويهم بالشروط ال
لكون المعارف من لا يم لى وجودلمي لابد أن يؤدي إغير الع الأكفاء، فالاختياربالأفراد غير  للاحتفاظتفادي الضغوط  -

أن التخلص  ها، غيرتطور على ة و سؤسوالقدرات والمهارات المطلوبة لممارسة الوظائف وهو ما يمثل عبئا على اقتصاديات الم
ت لمقررة في تشريعاالضمانات افى مع ة نفسها في استخدمهم ليس أمرا يسيرا لأنه يتناهؤلاء الأفراد الذين أخطأت المؤسسمن 

 .الاقتصاديالعمل المعاصرة ضد الفصل 
لمالية مما الأفراد والإدارة نتاج وايق والإالعلمي للأفراد الأكفاء في مجالات التسو  ختيارالا المؤسسة، يوفرفتح الأفاق لتطوير  -

 .  لاستمراراة تريد ؤسسم تاج وأساليب العمل تطويرا حقيقيا وهو تطوير لا غنى عنه لأيةيسمح بتطوير وسائل الإن
 ختيارحيث من خلال الممارسة السليمة والعلمية لقواعد عملية الا، أهمية بالغة في العمل الإداريوالتوظيف  ختيارلعملية الا -

 :(2)يما يلتستطيع المؤسسة 

 ت الفردسة ومؤهلاة المؤسوضع الرجل المناسب في الوظيفة المناسبة في ضوء مصلح باتجاه تدفع ختيارعملية الا. 

                                                           
دراسة ميدانية لأراء عينة من مدراء ، تحقيق أهداف التخطيط الاستراتيجيأثر الاختيار في الموارد البشرية ل، أحمد مجيد حميد، محمد عودة حسين )1(

 .131-130ص ص ، 2009، الرابع والسبعون، العدد مجلة الإدارة والاقتصاد، فنادق مدينة النجف الاشرف
أطروحة مقدمة ليل شهادة دكتوراه علوم في ، لإدارة الموارد البشرية ودورها في تخطيط المسار الوظيفي للكفاءات دراسة حالة مجمع صيدا، فايزة بوراس )2(

 .32-31ص ص ، 2015-2014، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  تخصص تسيير الموارد البشرية، التسيير
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 م ر لهم هذا النظاحيث يوف نسانيةللأفراد إشباع الحد الأدنى على الأقل من حاجاتهم الإ ختيارفعالية نظام الا تضمن
 .الوظيفي الاستقرارأجورا عادلة تتناسب مع مؤهلاتهم وقدراتهم كما انه يوفر لهم 

 ويجعل أمر  ية عاليةإنتاج الشخص المناسب ثم وضعه في وظيفة تتناسب مع خبراته ومؤهلاته وقدراته يضمن اختيار
 .تدريبه سهلا

 ارات المطلوبة ة والمهم الخبر  لديهفينوظكان الم  بها، وكلماين وظفأداء أي مؤسسة بشكل أساسي على أداء الم يعتمد
 ة والعكس صحيح.انعكس ذلك بشكل أفضل على أداء المؤسس

 .والتوظيف ختيارالا: أهداف عملية لثاثا
 هتماميتمثل الهدف الأساسي لعملية التوظيف في تزويد المؤسسة بالأفراد المناسبين في الوظيفة المناسبة لذلك وجب الا

بالشخص المتقدم للوظيفة من خلال مؤهلاته ومواصفاته الشخصية وإعطائه فرصا متساوية مع غيره من المتقدمين للوظيفة أثناء 
 (1).ختيارعملية الا

وإصدار التعليمات وتحديد المسئوليات لدعم ، والتعيين ختياروالتعيين إلى وضع نظام الا ختياركما تهدف سياسة الا
الأداء وتحقيق وذلك لتطوير ، البشرية المؤهلة علميا وعمليا لشغل الوظائف الشاغرة بالهيكل التنظيمي المعتمدالمؤسسة بالعناصر 

 (2)للمؤسسة. الاستراتيجيةالأهداف 
رية المؤهلة اصر البشبالعن والتوظيف تهدف لتحديد مسؤوليات وإصدار تعليمات تخص دعم المؤسسة ختيارفسياسة الا
 في الوظيفة بما يحقق أهداف الموظف والمؤسسة.وتوفير أفراد مناسبين 

 .: مهام عملية التوظيفرابعا
 (3)وهي: .يمكن تلخيص مهام التوظيف في ثمانية مهام أو خطوات

ذلك بتحليل  تمؤهلات، ويوالمدد العين من حيث وظفوذلك بغرض تقديم احتياجات المؤسسة من الم تخطيط الموارد البشرية: -
 خطط المؤسسة لتحيد المهارات المطلوبة توافرها في الموظفين.

اتين هما:  ذلك أدستخدمة فيممن الوظائف الشاغرة  الاحتياجاتلجذب المترشحين لسد  الإدارةتلجأ  :وظفينتوفير الم -
لوسائل مصدر ا هكانت هذ  سواء البشرية،العديد من الوسائل للبحث عن الموارد  ومتطلباتها، باستخداممواصفات الوظيفة 
 داخلي أو خارجي.

ومقابلات  اختبارات ل عدةمن خلا، ويكون بعد تقييم المرشحين الذين تقدموا لشغل الوظائف المعلن عنها :ختيارالا -
 والرجوع لأشخاص ومصادر ذات علاقة بالشخص المتقدم للوظيفة.

 ة.ة المؤسسوأنظم على سياسات واطلاعهالجديد  وظفبالم وظفينتعريف مجموع الم وتتضمن التعريف بالمؤسسة: -

                                                           
 .229ص، مرجع سبق ذكره، وشنان حكيمة )1(
، القاهرة، مصر، منشورات مكتب العمل الدولي، الطبعة الأولى، دليل تدريبي وتطبيقي للشركات، نظام إدارة الموارد البشرية، منظمة العمل الدولية )2(

 .24ص، 2016
 .230-229ص ص ، مرجع سبق ذكره، وشنان حكيمة )3(
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هتم يفالتدريب ، لمؤسسةا كفاءة  تحسينفمن خلالهما تحاول المؤسسة زيادة قدرة الموظفين على المشاركة فيالتدريب والتطوير:  -
 .نجازهاوالتطوير يهتم بإعداد الموظفين لإعطائهم مسؤوليات جديدة لإ، بزيادة مهارة الموظفين

 ددة.داء المحير الأيتم تصميم هذا النظام للتأكد من أن الأداء الفعلي للعمل يوافق معاي ء:تقييم الأدا -
 إنزال الموظف.، الترقية، النقل، التشجيعية بالمكافآتوالمتعلقة  قرارات التوظيف: -
 .الوفاة، الفصل، الإيقاف المؤقت، التقاعد، كالاستقالة إنهاء الخدمة: -
 : التدريب.لمطلب الثانيا

 .أولا: مفهوم التدريب
م بواجباته القيام درين علىوظفين قاالتي تلجأ إليها المؤسسات لإعداد م الاستراتيجيةمن أهم الخيارات التدريب  يعتبر

م إكسابهو  فينءة الموظفع كفار  فهي تسعى إلى، المتسارع واكبة التطور العلمي التكنولوجيم إضافة إلى، وسد حاجات عملهم
 .ؤسسةالمحيطة بالمظروف لايفهم مع تكيذا وك، بتأهيلهم وتحسين قدراتهم وتطويرهم لأداء واجباتهم بكفاءة وفعالية اللازمةالمهارات 

 اليسو ن تصبح مؤسسات موجهة نحو السوق وتفشل لان الموظفين أ إلىتسعى العديد من المؤسسات  أنليس من المستغرب        
الذين هم  المؤسسات وظفيمجاء ذلك بعد ملاحظة ، ( معاملة الموظفين كزبائن1981) بيريحيث بدأ ، متطورين بشكل جيد

ا مثل المسوقين عند تعيين القادة التنظيميين يجب أن يفكرو  أن، (1981) ات تبيع الأداء. حيث قال بيريمؤسس الأساسفي 
 (1)ين وتدريبهم.الموظف

المعلومات والمهارات التي تؤدي إلى زيادة معدلات التدريب نشاط مخطط يهدف إلى تزويد الأفراد بمجموعة من ف
 (2)أدائهم.

 هلات تمكنهم من أداء مهامهمين بموجبها على مؤ وظفالتي يحصل الأفراد الم ةالعملي“أنه: يمكن تعريف التدريب على 
على تقليل جوانب  مل أيضا على مساعدة الموظفينتا تشمهارات جديدة وإنم لا يقتصر على إكساب الموظف ووه، بكفاءة أكبر

 (3)القصور في الفهم."
عملية تطوير وتنمية سلوك الفرد بوسيلة أو أكثر من وسائل التدريب أو وسائل نقل الخبرة في مجال " :هوأيضا التدريب 

 (4)"المعرفة أو المهارة أو الاتجاهات بغرض تحقيق معيار أداء مرغوب فيه.

                                                           

(1) Sunardi Sembiring Brahmana, Veronica Christina, Mediating Role of Organizational 

commitment on the Relationship Between Internal Marketing and Marketing Performance, 

International Journal of Psychosocial Rehabilitation, vol24, Issue 02, 2020, p2314 
الابداع والتغيير مداخلة مقدمة ضمن ملتقى دولي حول: ، أثر التدريب على الإبداع والتغيير التنظيمي، بن برطال عبد القادر، ميلود زيد الخير )2(

 .02ص، 2011ماي19و18يومي، البليدة، جامعة سعد دحلب، التنظيمي في المنظمات الحديثة
 ،2018، الأردن، عمان، دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إطار نظري وحالات عملية، وظائف إدارة الموارد البشرية، جعفر خانو الزيباري )3(

 .83ص
، مصر، القاهرة، المجموعة العربية للتدريب والنشر، الطبعة الثانية، تخطيط وتنفيذ وتقويم البرامج التدريبية، مراحل العملية التدريبية، مدحت أبو النصر )4(

 .16ص، 2009
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مما يجعلهم يستخدمون طرقا وأساليب مختلفة في أداء  محاولة لتغيير سلوك الموظفين :"بأنه التدريب فايز الخاطر عرف
 (1)"عليه قبله. اما كانو بجعلهم يسلكون شكلا مختلفا بعد التدريب عن ، الأعمال

من الناحية المهنية والوظيفية وذلك  ابي ذي إتجاهات تتناول سلوك الموظفتعديل إيج ةعملي“بأنه: كما يعرف التدريب 
الصالحة للعمل والإدارة والأنماط السلوكية  والاتجاهاتالمعارف والخبرات التي يحتاج إليها وتحصيل المعلومات التي تنقصه  لاكتساب

 (2)"والمهارات اللازمة والعادات اللازمة من أجل رفع مستوى كفاءته في الأداء وزيادة إنتاجيته.
بعض الخبرة  اكتسابأو المعرفة أو السلوك من خلال  الاتجاه"عملية مدروسة لتعديل  التدريب بأنه:يعرف كشواي 

في تطوير ، في المواقف الخاصة بالعمل، ويتمثل الهدف من هذه العملية، لتحقيق أداء فعال في نشاط واحد أو مجموعة من الأنشطة
 (3)."في المؤسسة في الوقت الحاضر وفي المستقبل لبية احتياجات الموظفينقدرات الأفراد وفي ت

 والشكل الموالي يمثل التدريب والتطوير في المؤسسة.
 التدريب والتطوير في المؤسسة (:10-01) الشكل رقم

 
 .118ص، 2006، القاهرة، إدارة الموارد البشرية، : باري كشوايالمصدر

مجموعة من الإجراءات أو العمليات لغرض اكتساب وتطوير  "التدريب على أنه: حميد الطائي وبشير العلاقكما يعرف 
ة ؤسسة لغرض رفع مستوى الأداء بما يحقق نتائج إيجابية للمؤسسفي الم الموظفينالمهارات والمعرفة والاتجاهات لدى مجموعة من 

 والشكل التالي يوضح فكرة التدريب. (4)"ين على حد سواء أي تحقيق المنفعة المتبادلة.وظفوالم
 
 
 

                                                           
 .11ص، 2010، عمان، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، التدريب الفعال استراتيجية، فايز الخاطر )1(
 91ص، 2010، عمان، الأردن، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، التدريب والتأهيل الإداري، هاشم حمدي رضا )2(
التدريب وعلاقتها بتنمية أداء الموظفين العموميين من وجهة نظر موظفي دوائر وزارات دولة فلسطين  استراتيجيات، يونس جعفر، حسن عبد القادر )3(

 .159-158ص، 2019ديسمبر، 02، العدد 3، المجلد والإدارية الاقتصاديةة الأصيل للبحوث مجل، ضواحي القدس
، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية، تطبيقي، وظيفي، مدخل استراتيجي، تسويق الخدمات، بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي )4(

 355ص، 2009، الأردن، عمان

 الأهداف مراجعة الأداء التدريب على تطوير الأداء

 الفردية

 الأهداف  الوظائف

 الاستراتيجية

 بنية المؤسسة

 خطة التطوير خطة الموارد البشرية
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 التدريب فكرة(: 11-01) لشكل رقم:ا

 
لعلمية للنشر ا دار اليازوري ،عة العربيةالطب، تطبيقي، وظيفي، مدخل استراتيجي، تسويق الخدمات، بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي المصدر:
 355ص، 2009، الأردن، عمان، والتوزيع

ين التدريب الفرق ب شار إلىأالذي  (بالأردنرئيس قسم التسويق في جامعة فيلاديفيا ) وحسب د. شاكر تركي إسماعيل
لتعليمية االمفاهيم  إلىشير لتطوير يينما اب، التدريب يشير إلى التعليمات الخاصة بالعمليات الديناميكية والفنية أنحيث  .والتطوير

 وظفينير تستهدف الممج التطو نما براالذين هم دون مستوى المدراء بيفالبرامج التدريبية تصمم للمستويات ، النظرية والفلسفية
 المدراء. والجدول التالي يوضح الفرق بين التدريب والتطوير.

 التمييز بين التدريب والتطوير (:04-01) رقمالجدول 
 التطوير التدريب البعد التعليمي

 المدراء من هم أقل من رتبة المدراء ةمن هم متلقي العملية التعليمي
 مفاهيمية، أمور نظرية أمور مهنية فنية ماذا يتعلمون

 معرفة عامة أهداف محددة، تعلم وظائف محددة الهدف من العملية التعليمية
 في فترة طويلة المدى في فترة قصيرة المدى متى تتم العملية التعليمية

لين في كليات ة تطبيقية على العامدراس) يميةالتعلة التسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية وأثره على جودة الخدم، تركي إسماعيل رشاك المصدر:
 ناحزير ، (2) والعشرونث الثاللعدد ا، دراساتجامعة القدس المفتوحة للأبحاث وال ةمجل، (والعلوم الإدارية في الجامعات الأردنية الخاصة الاقتصاد
 .189ص، 2011

داء الوظيفة عد على أمما يسا التدريب هو عملية تستهدف إجراء تغيير في قدرات ومهارات الأفرادف سبق من خلال ما
 محددة. أو مهام ء مهمةبالمعرفة والمهارة المتعلقة بأدا وظفينبطريقة أفضل وهي إجراء منظم يتزود من خلاله الم

 .أهمية التدريبثانيا: 
 (1):الآتيوالمؤسسة نوجزها في  بالنسبة للموظفلتدريب أهمية كبيرة ل

 ما يلي: دريب للموظفمن مزايا الت 

                                                           
، المجلد مجلة العلوم القانونية والاجتماعية، مساهمة التدريب في تحسين مستوى الأداء المتعلق باستعمال تكنولوجيا المعلومات الإدارية، عمر قرقيط )1(

 .571ص، 2020جوان، الثاني، العدد الخامس

 المهارات المعرفة

 الإتجاهات

 الكفاءة
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 .وتحمل مسؤوليات أكبر من العمل الارتقاءخبرات جديدة تؤهله إلى  إكساب الموظف -
 .معارف تؤهله لشغل المناصب القيادية إكساب الموظف -
وما ، لمعنويةفع روح اي إلى ر معلومات وخبرات وقدرات جديدة مما يؤد لاكتسابين بأنفسهم نتيجة وظفزيادة ثقة الم -

 يترتب عليها من إحداث تغير في اتجاهاتهم وسلوكاتهم داخل المؤسسة.
 يلي: ومن مزايا التدريب للمؤسسة ما

ل ى تطوير العمعل ن قدرتهممة تزيد وزيادة مهاراتهم واكتسابهم مهارات سلوكية معين، وظفينتنمية الكفاءات وخبرات الم -
 .بالمؤسسة

 .ؤسسةلشغل الوظائف القيادية على جميع مستويات العمل داخل الم الموظفينإعداد أجيال من  -
تمعات السائد في المج تكنولوجيلمي والوالاجتماعية ومواكبة التطور الع الاقتصاديةمواجهة التغيرات التي تحدث في النظم  -

 .الصناعية والتجارية
 ني منها المؤسسة.المعالجة الكثير من المشاكل التي يمكن أن تعيعتبر وسيلة  -

حيث يساعد ،  يساعدهم على التكيف مع الوظيفة ومع المؤسسة التي يعملون بها ومع البيئة المحيطةوظفينفتدريب الم
اعي وتحقيق الرضا الوظيفي التدريب على تنمية روح الفريق وتزيد من التفاعل والتعاون بين أفراد الجماعة بما يحسن الأداء الجم

 (1)ين.موظفلل
الدور المهم في نجاح المؤسسة في تطبيق مفاهيم التسويق  الزبائنتدريب الموظفين على عمليات التواصل مع يعتبر 

ت الاتصالاة على متابعة جميع المؤسسفي ظل عدم قدرة ، اؤسسة وزبائنهبما أن هؤلاء الموظفين هم حلقة الوصل بين الم، الخارجي
 (2).الزبائنالتي يقوم بها الموظفين مع 

 .ثالثا: أهداف التدريب
 (3)أهداف التدريب فيما يلي:تتلخص 

يض الفاقد أو تخف، نمودلات الزيادة مع، تحسين المركز التنافسي، وتشتمل على زيادة الإنتاجية الاقتصادية: الأهداف -
 القضاء علية.

 لحديثة.اقنيات الأمثل للطاقات الإنتاجية من خلال توظيف الت الاستغلالتتلخص في  الأهداف التقنية: -
 .لزبائنا خدمة  خدمة لتحسين أدائهم نحو تعميقوظفينتتجسد في تهذيب سلوكيات الم الأهداف السلوكية: -

ية التدريب لاحتياجاتهم الذين يشملهم التدريب معا وظفينيمكن تقسيم الأهداف التدريبية في ضوء التقسيم لأنواع المو 
ولأن أعمال كل من هذه المستويات الإدارية الثلاث تختلف من مستوى إلى أخر حيث الإدارة ، الإدارةوذلك حسب مستويات 

                                                           
 ص، 2007، مصر الجديدة، معارف ميدان الحجازالمكتب العربي لل، الطبعة الأولى، تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار الجاتس، سامي أحمد مراد )1(

204. 
 . 602ص، مرجع سبق ذكره، وآخرون، مالك محمد المجالي )2(
مجلة أبحاث اقتصادية ، دراسة جامعة قالمة وجامعة سوق أهراس، أثر التسويق الداخلي في تحقيق كفاءة الأستاذ الجامعي، بلايلية ربيع، عزوزي خديجة )3(

 .296ص، 2021، 01، العدد 15، المجلد والإدارية
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للمؤسسة والإدارة الوسطى مسؤوليتها اتخاذ القرارات التكتيكية أما الإدارة الدنيا أو  الاستراتيجيةالعليا مسئوليتها اتخاذ القرارات 
يمكن تقسيم الأهداف التدريبية إلى  ومنهالتشغيلية أو التنفيذية فإن قراراتها تتعلق بالعمليات اليومية للمؤسسة وذات المدى القصير. 

 (1)ثلاثة أنواع من الأهداف:
ف ياتها عن الأهداكم مسؤولبحلعليا اوهي الأهداف الموجهة إلى الإدارة عية والابتكارية: الأهداف التدريبية الإبدا -

 التي تقتضي الإبداع والابتكار. الاستراتيجية
في  سطى لمسؤولياتهادارة الو لى الإإ: وهي الأهداف الموجهة الأهداف التدريبية الإشرافية والتنسيقية وحل المشاكل -

 ن العمل.لناجمة علمشاكل اوالتنسيق مع الإدارة العليا ومعالجة ا، الإدارة الدنيا في وظفينالإشراف على الم
الذين   التنفيذيينظفينو ا أو المالدني وهي الأهداف الموجهة إلى الإدارة المعلوماتية: الاعتياديةالأهداف التدريبية  -

 عملهم.يحتاجون إلى زيادة المعرفة وتنمية القدرات والمهارات التي يحتاجها 
 .التدريب ئمباد رابعا:

 (2)تخضع العملية التدريبية إلى عدة مبادئ عامة ينبغي مراعاتها في جميع مراحل هذه العملية هي:       
 .ؤسسةاللوائح المعمول بها داخل الم: يجب أن يتم التدريب وفقا للقوانين والأنظمة و الشرعية -
 .ةلتدريبيا للاحتياجاتيجب أن يتم التدريب بناء على فهم منطقي وواقعي ودقيق وواضح  :المنطقية -
م ان والمكان والكمن الزم دقيقا : يجب أن تكون أهداف التدريب واضحة وموضوعية قابلة للتطبيق ومحددة تحديداالهادفية -

 .والكيف والتكلفة
 ا يجب أن يوجه إلىكم،  اراترف ومهلبشرية من قيم واتجاهات ومعا: يجب أن يشتمل التدريب جميع أبعاد التنمية االشمولية -

 .فيها وظفينليشمل جميع فئات الم ستويات الإدارية في المؤسسةجميع الم
 .وهكذا، عقيداتلى أكثر إمنظمة : يجب أن يبدأ التدريب بمعالجة الموضوعات البسيطة ثم يتدرج بصورة مخططة و التدرجية -
ميته حتى يساعد وتن، ويرهخرى لتطيستمر معه خطة بعد أ، موظفيبدأ مع بداية الحياة الوظيفية لل: التدريب الاستمرارية -

 .التغييرات الحالية والمستقبلية م على التكيف والتطورات المستمرة أماوظفينالم
باع اللازمة لإش بالأساليو دوات يتطور نظام التدريب وعملياته لمواكبة التطور والتزود بالوسائل والأ أن: يجب المرونة -

 بية.ة التدريلعملي بما يتناسب ومستوياتهم الوظيفية وتوظيفها في خدمة االتدريبية للموظفين الاحتياجات
 .خامسا: دوافع التدريب

 (3):الآتيفي من خلال مفاهيم التدريب وأهميته يمكن أن نلخص دوافع التدريب 
لية من اجباتهم بدرجة عالقيام بو ية ا على كيفوظفينوذلك بزيادة الكمية وتحسين النوعية من خلال تدريب الم زيادة الإنتاج: -

 الإتقان ومن ثم زيادة قابليتهم للإنتاج.

                                                           
 .16-15ص، 2006، الأردن، عمان، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة العربية، التدريب الإداري، نجم العزاوي )1(
 .32-31ص ص ، عمان ،2011، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولى، إتجاهات حديثة في التدريب، بلال خلف السكارنة )2(
 .15، 14ص ص ، مرجع سبق ذكره، فايز الخاطر )3(
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تاجية فع الكفاءة الإنن طريق ر ذلك ع: حيث تؤدي البرامج التدريبية إلى خلق مردود أكثر من كلفتها و في النفقات الاقتصاد -
 في الوقت نتيجة للمعرفة الجيدة بأسلوب العمل وطريقة الأداء. والاقتصادين فموظلل

 ن له ورغبتها فيقديم العو تة في بجدية المؤسس وظفإذ عبر التدريب عن طموح المتدرب يشعر الم :وظفينرفع معنويات الم -
 مله. أداء عفيانيه وتف مما يؤدي ذلك إلى زيادة إخلاصه، تطويره وتمتين علاقته مع مهنته التي يعتاش منها

م تخطيط فعبره يت، لعاملةالأيدي ا لحة فيالم الاحتياجاتبحيث يمثل مصدرا مهما لتلبية  في المؤسسة: الاحتياطيةتوفير القوة  -
 وتهيئة القوى العاملة المطلوبة.

وعيا و ذلك يخلق معرفة ئها وبداطرق أو  بالأعمال التي يقومون بهاين معناه تعريفهم وظفلأن تدريب الم التقليل في الإسراف: -
 لعمله. أدائه يحتاج معه المدرب إلى مزيد من الإشراف والرقابة في وقدرة على النقد الذاتي بشكل لا

ها ما يعد ولة المواد وغير ركة ومنالة وبحين بأحسن الطرق في تشغيل الآوظفإن التدريب معناه معرفة المالقلة في حوادث العمل:  -
 ذه العمليات.  بهلمرتبطة ادث امصدرا من مصادر الحوادث الصناعية ويعمل التدريب على القضاء أو التقليل من تلك الحو 

 .سادسا: العملية التدريبية
عناية وفق طيط له بم التخيت، يات الإدارية الأخرىغايات معينة مثل العملأهداف و وسيلة لتحقيق  يعتبر التدريب
 ه. لجيد لافنجاح التدريب وتحقيق الهدف منه يتوقف على مدى التخطيط والإعداد ، خطوات علمية مدروسة

دة معرفة على تطوير برامج تدريبية مكثفة لتثقيف وزيا ؤسساتعلى ضرورة أن تعمل الم (Juran) وقد أكد جوران 
ة نجاح إدارة الجودة لكي تضمن المؤسس موظف آخر إلى الإداريدرجة في السلم  أعلىة ابتداءا من المؤسس  فيوظفينجميع الم

 (1)الشاملة. 
 (2)هذه المراحل الثلاث هي:، تمر العملية التدريبية بثلاث مراحل أساسية ذات طبيعة مترابطة ومتتابعةحيث 

 واجب إحداثها في التي من تطوراتالتدريبية هي جملة من التغيرات وال الاحتياجاتمن خلال  تخطيط البرامج التدريبية: -
التعرف  جاتالاحتيا د هذه بموجب مواجهة أي موقف يمكن أن يحدث ويتطلب تحديوظفينمعلومات واتجاهات ومهارات الم

لمطلوب تدريبهم ا وظفينلمعرفة افعند م، موظفالذي يجب تدريبهم ومعرفة مستوى ونوع التدريب المناسب لكل  لموظفينعلى ا
 فسيكون من السهل تحديد نوع التدريب المطلوب لهم. 

تدريبي دارة البرنامج الن خلال إملعملي اويتم نقل التدريب من الواقع النظري إلى الواقع النظري  تنفيذ البرامج التدريبية: -
 ليومية للتدريب.المتابعة ا، دريبمكان الت، الجدول الزمني :وهيبالتركيز على بضعة أمور تم وضعها أثناء مرحلة التخطيط 

تدريبي ومدى ه من البرنامج الما تعلمو عيبية المشاركين في العملية التدر  الموظفين وتعبر عن مدى رضا تقييم البرامج التدريبية: -
تي حصل دى الإضافة اللم المتدرب إدراكالاستفادة والتغير في سلوكهم ونتيجة العوامل التي تؤثر على نجاح وفاعلية التدريب و 

 عليها في معارفه وخبراته ورفع أدائه.
                                                           

بحث تطبيقي في شركات التامين العراقية ، التسويق الداخلي وأثره في الرضا الوظيفي، منى عبد الحسين الزهيري، علاء عبد الكريم هادي البلداوي )1(
 .31ص، 2019، الأول، العدد الثاني، المجلد DJHS، العامة

مجلة ، دراسة تطبيقية على شركات صناعة الأغذية في قطاع الصناعة اليمني، ممارسات التدريب وأثرها في تمكين العاملين، طارق عوض محمد الماحل )2(
 .81ص، 2017، (2) 18، العدد عمادة البحث العلمي، الاقتصاديةالعلوم 
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   يمثل مراحل العملية التدريبية: (12-01) رقم والشكل الآتي
 مراحل العملية التدريبية :(12-01) الشكل رقم

 
 الباحثة إعداد نالمصدر: م

ة رفتهم تعني زيادزيادة معتهم و معرف تدريب الموظفين يعني زيادةف، يلزمه تخطيط وإجراء يعد التدريب هدف في حد ذاته
ومن اجل ت متعددة هم مهاراة ومنحللتدريب من أجل كسب المعرف هاوظفيإتاحة الفرص لم فعلى المؤسسة، تمكينهم وتحسين أدائهم

ير المتغ العملطلبات رنة لمتجابة المالمواهب التي تمكنهم من التكيف والاستالمهارات و وإكسابهم رفع مستوى أدائهم كما ونوعا 
 .والمتطور والوظيفة التي يشغلونها

، والذي يمتلك مهارات معينة في أداء الأدوار، الفعال الكفءويعتمد نجاح التدريب إلى حد كبير على قدرة المدرب 
 (1)وحتى ينجح المدرب يجب أن يتمتع بالمهارات التدريبية التالية:

 مهارة العمل مع المتدربين كجماعة ديناميكية. 
  قيادة جماعات المتدربين بشكل ديمقراطي مشاركمهارة. 
  الإيجابي بجماعة المتدربين الاتصالمهارة. 
 مهارة تقييم الأداء. 
 مهارة التجريب وترجمة الأهداف السلوكية للمادة التدريبية. 
 مهارات التحليل والتقييم والمتابعة. 
 .مهارة الملاحظة المنهجية للتعرف على مشاعر وأحاسيس المتدربين 

حية اتجاهاتهم بين من نالمتدر ا الموظفين هو عبارة عن نشاط مخطط يهدف لإحداث تغييرات ايجابية في عموما فالتدريب
زيادتها إذا   امج التدريب يمكنفعالية بر و ، يهومعلوماتهم وأدائهم ومهاراتهم وسلوكياتهم مما يجعل مستوى الأداء لديهم أفضل مما هو عل

هم اختيار ن تم الذي فينن الموظإضافة إلى ذلك إذا كا، اجيدا في ضوء الأهداف المطلوب تحقيقهكانت برامج التدريب مصممة 
 للتدريب لديهم الرغبة والقناعة لأن ينمو المهارات المطلوب تحسينها. 

  .المطلب الثالث: التحفيز
 .أولا: مفهوم التحفيز

عمل مناسبة  وفير بيئةت إلىات تسعى المؤسس الجيد على الأداءوتشجيعهم   في المؤسساتمن أجل الحفاظ على الموظفين
 .التحفيزوذلك من خلال ، ةؤسسلتحقيق رغباتهم وحاجياتهم بهدف تحقيق أهداف المومناخ ملائم 

                                                           
 .184ص، 2018، الجزائر، الناشر ألفا للوثائق، الأولىالطبعة ، إدارة المواهب البشرية في المنظمة، مصطفى يوسف كافي )1(

يتخطيط البرنامج التدريب يتنفيذ البرنامج التدريب يتقييم البرنامج التدريب
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لديها لإشباع رغباتهم  للموظفينعرف براء رجب الحوافز على أنها:" مجموعة من العوامل الخارجية التي تهيئها الإدارة 
 (1)ة وأهداف الفرد في أن واحد."ؤسسبأدائهم بهدف تحقيق أهداف الم للارتقاءوحاجاتهم وطموحاتهم 

الوسائل والعوامل التي من شأنها حث المواهب على أداء واجباتهم بجد  عجمي“أنها: كما عرفت الحوافز أيضا على 
دائهم ومكافأتهم على ما يبذلونه فعلا من جهد زائد عن المعدل في مجال وإخلاص وتشجيعهم على بذل أكبر جهد وعناية في أ

 (2)الإنتاج والخدمات."
 (3)كما يمكن تعريف الحوافز " بأنها المؤثرات الخارجية التي تشجع الإنسان أو تحفزه لأداء أفضل"

بما يدفعهم ، لثقة في أنفسهموإكسابهم ا، على الحماس والإقدام والسرور في أعمالهم الأفراد لحصو “فهو: أما التحفيز 
 (4)"إلى القيام بالعمل المطلوب منهم على خير وجه دون شكوى أو تذمر.

على  لموظفيناأنها حث لتي من شا لإجراءاتاالوسائل و و  العوامل جميع اعلى أنه وافزالحسبق يمكن تعريف  من خلال ما
ز دمونه من أداء متمييق مالى فأتهم عوتشجيعهم على بذل أكبر جهد وعناية في أدائهم ومكا بجهد وإتقانأعمالهم واجباتهم و  أداء

من  وظفينى المرغبات لداجات والالح إشباعهذه الحوافز تسعى لتوفيرها المؤسسة بهدف ، العملفي  من جهد إضافيما يبذلونه و 
 ة.ئة المحيطالبي فيالمستمرة و  تغيرةالتطورات المالمؤسسة من جهة أخرى مع مراعاة  أهدافوتحقيق ، جهة

 .ثانيا: أهمية الحوافز
لما تتركه  الأداءعلى  اتأثيرهإضافة إلى  اثنانوهو الأمر الذي لا يختلف فيه  اوأشكاله اأنواعهبكافة  كبيرةأهمية   للحوافز

والدوافع  الاحتياجاتجيد بمنظومة  إلماملديها يكون  أنة مؤسسلذلك لابد لل، بالإنتاجيةمن اثر فعال في تطوير العمل والارتقاء 
إدراكه  الواجب الأمر أنكما ،  ضمان سلامة عملية التحفيز ونجاحها لأجل، والفروق الفردية بينهم، موظفالتي تحكم سلوك كل 

قد توجه  وإنما، يسعى لتحقيق حاجة معينة لديه موظفتوجه بالضرورة لتحفيز دافع ايجابي لدى  الحوافز لا أنالمسئولون من طرف 
فكلما  ، الوقت المناسب الذي يمنح فيه الحافز اختيارفيه الذي يجب  في الوقت، المشاكل التي يواجهها أوالدوافع السلبية  لإزالة

 (5)الثمار المتوقعة مضمونا وكفؤا.كان الوقت مناسبا كلما كان جني 
 (6)نذكر منها: أدائهوعلى لموظف أهمية كبيرة على ا للحوافز

                                                           
ص ، 2018، عمان، الأردن، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، نظام الحوافز الإدارية ودورها في صقل وتمكين قدرات الأفراد، براء رجب تركي )1(

14. 
، عمان، الأردن، دار الحامد للنشر والتوزيع، ل معاصر لإدارة الموارد البشريةإدارة الموهبة مدخ، حسين وليد حسين عباس، غني دحام تناي الزبيدي )2(

 .234ص، 2018
 . 208ص ،2011، عمان، الأردن، دار الشروق للنشر والتوزيع، الطبعة العربية الأولى، إدارة الأفراد() إدارة الموارد البشرية، مصطفى نجيب شاويش )3(
، مصر، القاهرة، المجموعة العربية للتدريب والنشر، الطبعة الأولى، أساليب التحفيز الوظيفي الفعال، بالحوافزالإدارة ، مدحت محمد أبو النصر )4(

 .151ص، 2012
، مجلة الباحث، دراسة تطبيقية على المستشفيات الخاصة في العاصمة عمان، الحوافز المادية والمعنوية وأثرها على أداء العاملين، حسن صالح القضاة )5(

 .421ص، 2017، 17 عدد
 .14ص، مرجع سبق ذكره، راء رجب تركيب )6(
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ثبات والتقدير وإ ترامللاحوية اجة المعنومنها الحاجة المادية للنقود والح، أنواعها بمختلف وظفينحاجات ورغبات المإشباع  -
 .الذات

 . بالعدالة والمساواة داخل المؤسسةوظفينشعور الم -
 .المتميزة للعمل بالمؤسسة جذب المهارات والكفاءات -
 .ين نتيجة لإشباع حاجاتهموظفزيادة مستوى رضا الم -
 .ين للمؤسسةوظفزيادة انتماء وولاء الم -
 .ين كما وكيفالموظفزيادة إنتاج ا -
 .تخفيض معدلات الفاقد في العمل -
 .ين في المؤسسةوظفتنمية روح التعاون بين الم -
 تحسين صورة المؤسسة أمام المجتمع. -
 .أسس تقديم الحوافزثالثا: 

 (1)وتنظيمية أهمها:، مهنية، يتم منح الحوافز مهما كانت طبيعتها بناءا على أسس شخصية
واء أكان النمطي للأداء س ن المعدلزيد عيويعني ما ، : يعتبر التميز في الأداء المعيار الأساسي وربما الأوحد لدى البعضالأداء -

 ذلك في الكمية أو في الجودة أو وفرة في وقت العمل.
ف الحكومية والوظائ دماتفي أداء وظائف الخ : يصعب أحيانا قياس ناتج العمل ذلك أنه غير ملموس وواضح كماالجهد -

 لذلك فهو أقل أهمية من معيار الأداء.
أته والذي يجب مكاف الانتماءو لولاء في العمل وهي تشير إلى حد ما إلى ا وظف: وتعني طول الفترة التي قضاها المالأقدمية -

 وهي تأتي بشكل علاوات في الغالب.، بشكل ما
أو  و إجازاتأو رخص أمن خلال ما يحصلون عليه من شهادات  موظفيها: تسعى بعض المؤسسات إلى مكافأة المهارة -

 دورات تدريبية.
  

                                                           
 .156ص، 2006، الجزائر، عين مليلة، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزيع، السلوك التنظيمي الجزء الثاني، لوكيا الهاشمي )1(
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 ثل أسس تقديم الحوافزيم( 13-01) رقموالشكل الآتي 
 (: أسس تقديم الحوافز13-01) الشكل

 
 المصدر: من إعداد الباحثة

 .رابعا: أهداف الحوافز
 (1)الهدفين الرئيسيين التاليين: الاعتبارلابد من الأخذ بعين  نظام الحوافزل ما عند وضع مؤسسة

ين لديها حيث وظفوالم لمؤسسةاحيث أن وضع نظام للحوافز في مؤسسة ما يجب أن يعود بالفائدة على  :الاقتصاديالهدف  -
لتي جاتها ونوعيتها اسين منتجية وتحالأفضل لعناصر الإنتاج التي تهدف إلى زيادة الإنتا الاستخدامتسعى المؤسسة عن طريق 

 .وعلى موظفيها ثانيا، تعود بالفائدة عليها أولا
ية العملية الإنتاج تحكم فيج والممباشرة حيث أنه العنصر الأهم من عناصر الإنتا  وظفوهو المتعلق بالم الهدف المعنوي: -

 واحتياجاته باتهع بعض رغإشبا  وعقلها المؤثر وهو المستهدف من وضع نظام للحوافز ولابد لهذا النظام من المساهمة في
 وأحاسيسه ومشاعره التي لابد من فهمها للتعامل معه.

النظام المناسب الذي يثمر تطبيقه  اختيارالرغبة في وضع نظام للحوافز يجعلنا نحلل واقع المؤسسة و وتجدر الإشارة إلى أن   
ء تجاوز حدود الأداتات التي لزياداللمؤسسة في  وظفينبل هي مشاركة الم، على حساب المؤسسة وظفينثمارا تعود فائدتها على الم

 الموظفين.المتفق عليها بين الإدارة وممثلي 
 .خصائص نظام الحوافز الفعال خامسا:

 (2)عند تصميم أي نظام حوافز لابد من مراعاة أن يتم فيه توافر مجموعة من الخصائص الأساسية نذكر منها:
 .ظام الحوافز الحاجات الأساسية للموظفينيجب أن يشبع ن -
 .الأخرىز بما تقدمه المؤسسات يجب مقارنة هذه الحواف -

                                                           
 .16-15ص  ص، ذكرهمرجع سبق ، براء رجب تركي )1(
مذكرة ، دراسة حالة عينة من البنوك التجارية بأدرار، جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن دور التسويق الداخلي في تحقيق، بلبالي عبد النبي )2(

، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، فرع علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير
 .28ص ،2008-2009

أسس تقديم 
الحوافز

الأداء

الجهد

المهارة

الأقدمية



 الإطار النظري للتسويق الداخلي ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول 

41 
 

 .هذه الحوافز يكون بطريقة عادلة ومتساوية توفير -
 .نوعة مختلفة ومتوظفينوذلك لأن حاجات الم .يجب أن يراعي نظام الحوافز التنوع والتعدد -
ذول في افز بالجهد المبتباط الحيخل بار و مستقبلا  الموظففي منح الحافز يفقد تأثيره على أداء  فالتأخير، سرعة منح الحوافز -

 .وظفينإدراك الم
 وظفينياجات المسسة واحتف المؤ راجعة المستمرة لنظم الحوافز السارية وتطويرها في ضوء الدراسة المتجددة لظرو الم -

 المتجددة باستمرار.
 .سادسا: أنواع الحوافز

العناصر ذات الأثر الكبير في دفع الموظف نحو تقديم مجهودات فعالة بالنسبة لأي بين الحوافز من المكافآت و تعد 
 (1)والتي نذكر منها:، الحوافز التي يمكن تقديمها للموظفينالمكافآت و حيث تتعدد أشكال ، مؤسسة

ب  قدية خارج الرواتكافآت النالم، تبمثل الزيادة في قيمة الروا، وهي التي تأخذ شكلا ملموسا أو ماديا الحوافز المادية: -
 قت زمني قصير.و أو في ، فعاليةو مهامهم بكفاءة  بعض الهدايا المادية الممنوحة للموظفين نظير إنجاز، كالمنح السنوية

بل ، لعملتحفيز الموظفين لإثارة و  ادي فييقصد بالحوافز المعنوية تلك التي لا تعتمد على المال أو جانب م الحوافز المعنوية: -
وعلى ، ماعيالاجتزه ني ومركينعكس على وجوده الإنسا، تهدف إلى تحقيق شعور داخلي مقبول، تعتمد على وسائل معنوية

لمعنوية اوافز ومن أوجه الح ،يش فيهالتي يعإلى غاية البيئة ا، العلاقات مع جميع المحيطين به بدءا بالموظفين الذين يعملون معه
قارير أو ضمن ت اختراعلى عالموظف على لوحة الشرف أو  اسمتسجيل ، توجيه رسائل شكر، منح شهادات تقدير، الشائعة

 ..الخمجهم في نشاطات التخطيط الوظيفي.إشراك الموظفين في الإدارة ود، تقنية لتحسين منتوج
 :لبيةس وأخرى يجابيةإحوافز  إلىإضافة إلى تصنيف الحوافز المادية والمعنوية صنف بعض الباحثين الحوافز 

 الحوافز الإيجابية والحوافز السلبية: -
عديد بالرغم من ال، ينالمرؤوس ز أثرا علىوالعقاب( تشكل أقوى الحوافالثواب ) السلبيةالإيجابية والحوافز  الحوافزتزال  لا

 موظفينعطاة للبين الحوافز الم لأكبر منلأثر اكما أن الحوافز المالية تشكل ا،  من الدراسات والبحوث التي تم إنجازها في مجال الحوافز
العلاوات  مثل، المتحقق ن الأداءعمنحها بغض النظر لكنها تفقد دورها الرئيسي في التحفيز إذا تم ، ليست الوحيدة أنهاولو 

  بشكل ألي بغض النظر عن الأداء الكفء أو الإنجاز المتميز.موظفينالسنوية لل
 من يستجيب للحافز الإيجابي بالتأثير أكبر الموظفكبر من الحوافز السلبية لان الأثر الأالحوافز الإيجابية ذات  تعتبركما 
الخوف من فقدان الوظيفة أو ن الحوافز السلبية تبقى ذات أثر فعال في مجالات حوافز العمل مثل ذلك فإومع ، الحوافز السلبية

في  وظفينوغيرها ذات أثر رادع لدى الم أو تنزيل الدرجة أو العقوبات... أو الحرمان من المكافآت الاعتياديفقدان الدخل 
نحو  الاندفاعوغالبا في مجالات العمل تحظى الحوافز الإيجابية بأسبقية في التأثير على الحوافز السلبية وخصوصا في مجالات ، ةؤسسالم

وتشمل ممارسة العديد من الأنشطة السلوكية لتخفيض  إلى ردود فعل انتقامية أو دفاعية إذ تؤدي الحوافز السلبية، الأداء الأفضل

                                                           
، لإنتاج وتوزيع الكهرباء( EDF دراسة تقييمية لمسار) دور التسويق الداخلي في تحقيق التغيير داخل منظمات الأعمال، عزيزينذير ، فارس طلوش )1(

Revue d Economie et de Management ، 150-149ص ص ، 2021جوان، 01، العدد 20المجلد. 
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بالأداء وضعف المبادرة وعدم تحمل مخاطر القرار أو المسؤولية وغيرها من الوسائل الدفاعية أو  اثالاكتر جودة الإنتاج وعدم 
 (1)للآثار السلبية المترتبة على تلك الحوافز بشكل عام. الانتقامية

 معنوية. ة أووافز ماديسلبية أو ايجابية أو ح الحوافز، ؤسسة(: أنواع الحوافز التي تقدمها الم14-01) رقمويمثل الشكل 
 (: أنواع الحوافز14-01) رقمالشكل 

 
عمان ، لنشر والتوزيعلار الحامد د، لبشريةإدارة الموهبة مدخل معاصر لإدارة الموارد ا، حسين وليد حسين عباس، تناي الزبيدي مغني دحا المصدر:

 .237-234ص، 2018، الأردن

هؤلاء يوضحون الرؤية ويلهمون ، الأداءفالمحفزون يعرفون كيف يحثون الآخرين على  jack and Jeffrey وحسب
إنهم ، والمحفزون يعرفون كيف يلهبون مشاعر الإثارة لدى الآخرين بشأن فكرة أو مهمة أو هدف، الموظفين للعمل وفقا لتلك الرؤية

ويسارعون إلى تحمل المسئولية عندما ، يعترفون بفضل الآخرين ويمنحونهم التقدير بدون أنانية عندما تسير الأمور على خير ما يرام
 (2)لأنهم يعرفون أن إشراك الآخرين في التقدير وتحمل اللوم بأنفسهم يحفز زملاءهم. لماذا؟تسوء الأحوال. 

من ، ادية والمعنويةجاتهم المة احتياوتوفير الفرصة لتلبي، تحاول معظم المؤسسات توفير بيئة محفزة لتحقيق رضا موظفيها
تي ن بين الأنشطة الو سلبي مابي أإيج، ويعتبر التحفيز سواء كان تحفيز مادي أو معنوي، امج التحفيز المتنوعةخلال أنشطة وبر 

 يؤديها المديرين في التأثير على توجيه سلوك الموظفين باتجاه تحقيق أهداف المؤسسة.

                                                           
، الأردن، عمان، إثراء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، مفاهيم معاصرةالسلوك التنظيمي ، موسى سلامة اللوزي، خضير كاظم حمود الفريجات )1(

 .115ص، 2009
(2) Jeffrey A. Krames, jack Welch and the 4e's of leadership, how to put GE' S Leadership 

formula to work in your Organization, jarir bookstore, 2007, p03. 

 الحوافز

 حوافز سلبية حوافز إيجابية حوافز سلبية حوافز إيجابية

 الحوافز المعنوية الحوافز المادية

الأجر المكافأة 
 التشجيعية

 العلاوة والترقية

 المشاركة في الأرباح

المعاشات التأمينات 
 المواصلات

 الخصم

 الحرمان من العلاوة

 الحرمان من الأرباح

الحرمان من أي 
 أخرى عينية حوافز

 وظفتقدير مجهود الم

 الثناء والمديح

 لوحات الشرف

 شهادات تقديرية

 اللوم أو التأنيب

 توجيه الإنذار

نشر أسماء المهملين في 
 قوائم
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 .الداخلي الاتصال: المطلب الرابع
 .الداخلي الاتصالأولا: مفهوم 

ويعد ، لأفراداقات بين العلا في ربط يأحد أهم العمليات التسييرية في المؤسسة لما له من دور رئيس الاتصاليشكل 
 واختلاف ان حجمهاة مهما كمؤسساتنا العصريالداخلي من المواضيع المهمة والذي يحظى بأهمية قصوى في  الاتصالموضوع 

 طبيعتها بغية تحقيق أهداف المؤسسة من ربحية وبقاء ونمو واستمرار على المدى الطويل.
ت هي تبادل الحقائق والآراء والأفكار بما يحقق وحدة المصلحة والهدف والجهد الاتصالاعلى أنه:"  الاتصاليعرف 

 (1)لمجموعة من الأفراد منظمة لتحقيق هدف محدد."
بهدف ضمان ، من العمليات التي يتم بموجبها نقل معلومات أو تعليمات إلى جهة أخرىبأنه نوع  الاتصالوعليه يعرف 

 (2)ة.ؤسساستمرارية العمل في الم
المعلومات داخل المؤسسة وهي  وانتقالالعمل التي يمكن من خلالها جمع  ةشبك“أنه: الداخلي على  الاتصاليعرف 

فيوفر جمع المعلومات الضرورية ، بجودة عالية زبائنإلى إسهامه في خدمة البالإضافة ، القرار الفعال لاتخاذعملية مهمة وضرورية 
 (3)" .والعمل على تفعيل العلاقة بين الطرفين المتصلين، بين المستويات دون تعقيدات انتقالهامع تسهيل ، للموظفين

علاقات بين أصحاب المصلحة ت ؤسساالداخلي يلتقط الممارسات التي من خلالها تبني الم الاتصالأن  Jingqiويرى  
ونشر المعرفة الضمنية والصريحة عبر ، ويتكون هذا البعد من عناصر مختلفة، الداخليين وتنشر المعلومات عبر المستويات التنظيمية

تؤلف والرؤية المشتركة التي ، والتكامل والتعاون بين الوظائف والآليات، وتشكيل علاقات شخصية عمودية وأفقية فعالة، ةؤسسالم
 (4)بعدا شاملا لتبادل الاستخبارات وتفاعلات الشبكة.

ة في مختلف ؤسسالرسمية منها وغير الرسمية التي تحدث داخل الم الاتصالالداخلي جميع عمليات  الاتصاليشمل و 
بنشر ة على توفير قنوات أو أنظمة اتصال خاصة تسمح ؤسسحيث تعمل الم، المستويات الأفقية والعمودية للهيكل التنظيمي

وهذا من أجل جعلهم على دراية بمختلف التغيرات والتطورات التي ،  في الوقت والمكان المناسبوظفينوتبادل المعلومات بين الم
 (5)تطرأ فيها وتوطيد العلاقات فيما بينهم.

                                                           
 .88ص، 2019، الاتجاهات والأدوار الحديثة في إدارة الموارد البشرية، مجدي عبد الله شرارة )1(
 دراسة حالة مؤسسة سوناطراك مركب الاقتصاديةالداخلي ودوره في تحسين الأداء البشري في المؤسسة  الاتصالتأثير ، وآخرون، مزيان محمد توفيق )2(

GL2Z ،مجلة اقتصاديات المال والأعمال JFBE ، 101ص، 2018سبتمبر، 07العدد. 
أثر التسويق الداخلي على تحقيق الميزة التنافسية للمنظمات بالتطبيق على البنك التجاري الدولي ، نها مجدي كامل الشعراوي، أيمن عبد العال مبارز )3(

 .10ص، 2019مارس ، -مصر-المصري
(4)Jingqi, Qiu, Chris Storey, Achilleas Boukis, Internal Marketing: A Systematic Review, 

Article in the journal of Marketing Theory and Practice, February2021, p10. 
مجلة الحقوق ، دراسة ميدانية لعينة من العاملين في الوكالات السياحية في الجزائر، التسويق الداخلي كمدخل لتحسين أداء العاملين، بلبخاري سامي )5(

 .99ص، بدون سنة، (02) 33 الاقتصادي، العدد جامعة زيان عاشور الجلفةمجلة ، والعلوم الإنسانية
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والتي من  المتاحة الاتصاليتم تدفق البيانات والمعلومات داخل المؤسسة باستخدام واحدة أو أكثر من وسائل وأساليب 
 (1)المرئية(.) ت المصورةالاتصالا، ت المكتوبةالاتصالا، الشفوية تأهمها: الاتصالا

فمن الممكن أن تستخدم المؤسسة النشرات الداخلية أو شبكات تلفزيون خاصة ، الداخلي عديدة الاتصالووسائل 
الداخلي فيما يلي: توفير المعلومات  الاتصالكما يمكن تلخيص أدوار ،  الاجتماعات والمقابلات وجها لوجهبالمؤسسة أو 

بالإضافة إلى توفير معلومات  ، وظفينوتحفيز الم، توجيه برامج وخطط التنمية، الترويج، تنسيق الأعمال، أداة إقناعية، ينموظفلل
ن وظفو يستطيع الم بل تجربتها حتى، عليها وظفينكافية ودقيقة عن الخدمات التي تنوي المؤسسة الترويج لها ويفضل إطلاع الم

إن وجود اتصال تفاعلي ، منها الزبائن عند شرائهم للخدمةإيصال المعلومات الضرورية وتقديم شرح واضح للمنافع التي يستفيد 
 الاتصالوتعد أدوات ،  يستلزم وضع آلية يتم فيها نشر المعلومات التسويقية فيما بينهموظفينمتبادل للمعلومات بين الإدارة والم

  اهتماماإذ تلاحظ أن أغلب المؤسسات وخاصة الخدمية تعطي ، ين الجانب المحسوس والأكثر أهمية في التسويق الداخليفوظبالم
 (2).مات الضرورية عن العمل والخدمات بالمعلو وظفينالداخلي من أجل تزويد الم الاتصالكبيرا لتطوير برامج 

فين لديهم كوين موظنها من تلتمكي، داخل المؤسسة وتبادلها الداخلي هو نشر المعلومات الاتصالف سبق من خلال ما
لتطبيق السليم ااعد على ويس نهميخلق الفهم والوعي بي لموظفينالداخلي بين ا الاتصالف، ولديهم مسؤوليةحس انتمائي كبير 

 لمؤسسة.ات داخل االعلاقو أهمية بالغة من خلال تأثيرها على فعالية الأداء  الاتصالكما لعمليات ،  لمختلف الأدوار
 :الداخلي الاتصالثانيا: أهمية 
ت الفعالة مع الموظفين تعمل على تحسين هوية الموظفين مع شركاتهم وبناء ثقافة الاتصالاالدراسات إلى أن  ظهرتأ

والأداء التنافسي والتغييرات وهو  ستراتيجياتات وبشكل متزايد معلومات عن القيم والمهام والاؤسسحيث تقدم الم، الانفتاح والثقة
 (3)الموظفين. (اهتمامحرص و ) ما قد يؤثر على حماس

 (4):الآتيفي  باختصارفي المؤسسة  الداخلية تالاتصالاأهمية  نذكريمكن أن و 
أفكارهم عبر و  آراءهمو  ظفينو ت نشاط إداري واجتماعي وإنساني ونفسي تتفاعل في إطاره جهود مختلف المالاتصالاثل نم -

 .ةؤسسمعينة لكي نصل إلى أفضل صيغة للعمل الإداري في الم اتصالقنوات 
لعمل وأكثرها  افضل صيغ إلى أ تفاعل إيجابي وتبادل مشترك بين مجموعات العمل والأنظمة الفرعية وصولا الاتصاليضمن  -

 .كفاءة

                                                           
 .92ص، مرجع سبق ذكره، مجدي عبد الله شرارة )1(
أثر الثقافة التسويقية على إجراءات التسويق الداخلي بالتطبيق على العاملين بفروع بنوك القطاع العام التجارية بمحافظة ، يارا محمد محمد عبد الواحد )2(

ص ص ، 2021جانفي، الجزء الثاني، الحادي عشر، العدد السابع، المجلد جامعة كفر الشيخ، كلية التجارة،  مجلة الدراسات التجارية المعاصرة، يةالمنوف
181-182. 

ة الريادة مجل، دراسة ميدانية العمومية،أثر ممارسات التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي للأطباء في المستشفيات ، كمال مولوج وآخرون  )3(
 .131ص، 2019 جوان، 02، العدد 05، المجلد الأعمال لاقتصاديات

أطروحة مقدمة ، أثر تطبيق التسويق الداخلي على أداء المصارف التجارية العاملة بالجزائر دراسة مقارنة بين المصارف الوطنية والأجنبية، حلوز فاطمة )4(
 2017، جامعة البليدة، تخصص تسويق، قسم العلوم التجارية، العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية ،  لنيل درجة الدكتوراه في العلوم التجارية

 .97-96ص ص ، 2018-
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هداف المراد عمل والأجهات الالمرؤوسون على تو على نشاط المرؤوسين حيث يتعرف  إطلاع الرؤساء الاتصاليتم من خلال  -
 .تحقيقها

 .وسيلة فعالة لإنجاز الأعمال والمهام والفعاليات المختلفة الاتصاليعتبر  -
يث سام بحلجهات والأقموعات واوالمج في نقل المعلومات والبيانات والإحصاءات والمفاهيم إلى مختلف الأفراد الاتصاليساهم  -

 .تستطيع المؤسسة العمل وفق صيغة تنسيقية متكاملة
 ة.ؤسسالمجموعات في الملأفراد و لريب تدعلى توجيه وتغيير سلوك الأفراد وهو وسيلة فعالة للتعلم والتطوير وال الاتصاليساعد  -
ادلها بين موظفي ومات وتبل المعلباعتباره العملية التي تهدف لنق، الداخلي في تحقيق الأعمال والوظائف الاتصالويسهم  -

 الاتصاليتيح  ماك،  لمؤسسةاداخل  وإعلام الموظفين بكل جديد وتطور، وتنفيذ القرارات ولاتخاذالمؤسسة لتوحيد المفاهيم 
 الفعال فرص إبداء الرأي وتبادل الأفكار والمعلومات والآراء.

 .الداخلي الاتصالمبادئ ثالثا: 
 (1)نوجزها فيما يلي: الداخلي للاتصال معظم الباحثين على مبادئ معينة تم إجماع

 فهو يرتكز على ثقافة المستخدم له مهما كانت درجة مسؤوليته في المؤسسة. الوضوح: -
نشاء فعالية الأداء بإو ، لتسييرا في اأي لابد أن تكون للمؤسسة إرادة تستطيع من خلالها خلق التوازن بين مصالحه الإرادة: -

 تقوم بدور الموازن بين المصالح الأخرى. للاتصالمصلحة 
 يقصد بها ضرورة نشر المعلومات كاملة بدون غموض أو تناقض. الشفافية: -
مستقبل إن لم لمرسل للن طرف اممع الشرح لمضمون الرسالة ، استعمال لغة بسيطة وسهلة الفهم من طرف المرسل البساطة: -

 .تكن مفهومه
رة البلبلة في تفادي إثاو  تشارهاوانكما أنها تؤدي إلى تفادي الإشاعات ،  تشكل السرعة عاملا للثقة في مؤسسته السرعة: -

 الوسط العملي.
 هم.احد منو لمعرفة رد فعل كل  والاستعدادتظهر قوة الرئيس في قدرته على إعلام الموظفين  القوة: -
لكن لا يجب و ، ختلافالتقاء أو وهذا يفترض وجود دعم وا، فاقتناع، يقتضي استماع وتبادل الاتصال :الاتصالمبدأ عمل  -

 ل.المرسل والمستقب فاهم بينم والتأو تكون قصيرة جدا فتحدث قصورا في الفه، أن تطول المدة حتى تخلق مللا لدى المستقبل
رين على تقديم ونوا قاد وليكالمعلومات للموظفينوبناءا على ذلك يفترض أن نظام المعلومات التسويقية يساهم في نشر 

، هارعة والوضوح وغير دقة والسيز بالوهذا يتطلب من المؤسسة توفير المعلومات التسويقية كما ونوعا وأن تتم، الخدمات للزبائن
 ف المرجوة.ق الأهداتحقي بحيث تشمل الخدمات التي تنوي المؤسسة الترويج لها ليكونوا على دراية بها حتى تساهم في

 
 

                                                           
 والاقتصادمجلة أفاق علوم الإدارة ، الداخلي في تطوير الأداء الوظيفي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيلة الاتصالدور ، أحمد ميلي سمية وآخرون )1(

 292-291ص ص  ،2018، 03، العدد المسيلة جامعة
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 .: التمكينالمطلب الخامس
 .أولا: مفهوم تمكين الموظفين

على توجيه  ساتظم المؤسمع تعمل لهذا، تحقيق نجاحها وتنفيذ أهدافها أهم موارد المؤسسات في من بين الموظفين عتبري
عور يم المشاركة والشتدع اانهشمن  ةميتنظيبيئة  إيجادعلى وبناء قدراتهم من خلال ربط أهدافهم بأهداف المؤسسة والعمل  موظفيها

ين وظفقدرات الم تنمية لىإج تهدف وذلك من خلال تبني سياسات وبرام، وانجاز المهام القيامبالمسؤولية وبث روح التعاون في 
 .التمكين عنصرأدائهم ودفعهم لتحقيق أهداف المؤسسة وذلك من خلال  تحسينوتحفيزهم من أجل وتدريبهم 

هو أسلوب إداري يشترك من خلاله المدراء وأعضاء التنظيم الآخرون للتأثير في عملية اتخاذ القرار من خلال التمكين ف
 (1)إعطاء الأفراد سلطة أوسع في ممارسة الرقابة وتحمل المسؤولية في استخدام قدراتهم.

المديرين من خلالها  في مفهوم التمكين بأنه العملية التي يقوم بها (schermerhon et al ;1997) كما يشير
 (2)القرارات التي تؤثر فيهم وفي عملهم. لاتخاذ على اكتساب المهارات والسلطة التي يحتاجونها وظفينبمساعدة الم

ذلك أنه يعد ،  في المؤسسة التي تتبنى التسويق الداخلي يزيد من فعالية نشاطهاتفويض الصلاحيات لبعض الموظفين
لكن يجب أن ترتبط حرية التصرف للأفراد مع بذل جهد أكبر في ، خدمات جيدة للزبائن أفضل الطرق التي تهدف إلى تقديم

ونشر ، بالبرامج التدريبية الاهتماموزيادة ، بالأكفاء منهم والاحتفاظالأفراد  اختيارنشاطات الموارد البشرية وبالضبط عند 
ومدربين تدريبا جيدا يسمح لهم ، مهيئين بشكل صحيح بحيث يجب أن يكون هؤلاء الأفراد وظفينالمعلومات الداخلية بين الم

 باط قوي بين تطوير وتدريب الموظفينوهناك ارت، باتخاذ القرارات الصحيحة على قاعدة الأهلية والخبرة ووفرة المعلومات الدقيقة
 (3)وتزويدهم بالمسؤوليات الضرورية لإنجاز أعمالهم.

 .ثانيا: خصائص التمكين
 (4):ما يليمنها ، (Kabeer,1999) إليهاعدة خصائص أشار  للتمكين

 .اعيةت الاجتمالقدراالتمكين فعل إيجابي يتضمن اكتساب القدرة على العمل والتواصل وامتلاك المهارات و  -
 .الاجتماعيةاتهم صهم وبيئم وفر ولظروفهم وخياراته لموظفينالتمكين ليس مفروضا من الخارج وينمو من الفهم الذاتي ل -
اسك الاجتماعي وجد التممعهم فييصبحون منغمسين بفاعلية أكثر في مجت الموظفينيتضمن التمكين معنى التشاركية لان  -

 مجتمعات محلية. جماعات أمبين الوحدات الممكنة سواء كانت أفرادا أم 
 
 

                                                           
مجلة ، دراسة ميدانية مصنع الاسمنت سيدي موسى أدرار، دور سياسة تمكين العاملين في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة، يحياوي عبد القادر وآخرون )1(

 .88ص، 2019ديسمبر، 02عدد، 03مجلد ، الإقتصاد وإدارة الأعمال
، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، إدارة التمكين واقتصاديات الثقة في منظمات أعمال الألفية الثالثة، أحمد علي صالح، زكريا مطلك الدوري )2(

 .13ص، 2009، عمان
المجلد ، لأعمالمجلة الاقتصاد وإدارة ا، إنعكاس تطبيق أساليب وإجراءات التسويق الداخلي على أداء الموظفين، تيقاوي العربي، بلبالي محمد الأمين )3(

 .54-53ص ص ، 2018، 01العدد ، 03
 .29ص، 2010، الأردن، عمان، دار جليس الزمان للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، أثر التمكين على فاعلية المنظمة، عماد علي المهيرات )4(
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 .أهمية التمكينثالثا: 
ويترك كل ، للآخروكل منهما مكمل ، المعنوي للمؤسسة والانتماء المادي بالانتماءإلى الشعور  الموظفالتمكين  قودي

لان التمكين وخاصة عندما ، والتقدير وبالاعتبارالموظف وشعورهما بالأهمية في المؤسسة  أومنها أثارا إيجابية على نفسية الموظفة 
من الزبائن وأكثر مسؤولية تجاههم في حل  فإن التمكين يساهم في جعل المؤسسة أكثر قربا، نتحدث عن المؤسسات الخدمية

بل في ما يسمى بخدمات ما بعد البيع والخدمات المكملة لصفقة البيع التي أصبحت ، ليس فقط خلال عملية البيع، مشاكلهم
روح التي وفي هذه العلاقة فإن التمكين يعطي الموظف ال، تستثمر لرفع مستوى العلاقة بين الزبائن والمؤسسات على المدى الطويل

 (1)لزبائنه ولمؤسسته على حد سواء. الانتماءتمكنه من 
 (2)يلي: ( أن أهمية التمكين تتمثل فيما2011) ويرى صالح والمبيضين

 .وهذا هو جوهر فكرة التمكين الإداري،  في اتخاذ القراراتوظفينالم انخراطزيادة  -
 .على الهيكل الهرمي الاعتمادفرق العمل ذاتية الإدارة وتقليل  استخدام -
الوقت والجهد  لى توفيرا يؤدي إمم، بشكل مناسب والأدواتالموارد البشرية والتكنولوجيا  استغلاليؤدي التمكين إلى  -

 .والمال وتحقيق الأهداف بكفاءة وفاعلية
 .تشجيع التعليم والتدريب والمحافظة على الخبرات -
 .بمبادئ إدارة الجودة الشاملة وتلبية حاجات الزبائن الالتزام -
غياب والدوران عدلات القليل مت ويوجد لهم شعور الإقبال على العمل مما يؤدي إلى وظفينالتمكين يرفع معنويات الم -

 الوظيفي.
 .رابعا: أبعاد تمكين الموظفين

 (3)في: وظفينتتمثل أبعاد تمكين الم 
مة التي وفير النظم الملائوت، اراتالقر  ذلاتخافي التمكين من خلال التركيز على تفويض السلطة  هذا البعديبرز  البعد الإداري: -

البعد يتعلق  اذ...( فهلرق العموبناء ف، وتوفير التدريب المناسب، مثل ربط الأجور والمكافئات بالأداء) التمكينتدعم 
 لطة رسمية وسيطرةة تمثل سأن القو  حيث، ويهتم بتوزيع القوة، القرارات اتخاذفي  موظفي المؤسسةبتسهيل وتدعيم مشاركة كل 

 على موارد المؤسسة.

                                                           
 .13ص، 2018، المجموعة العربية للتدريب والنشرالناشر ، التمكين الإداري وصناعة قادة المستقبل، خبراء المجموعة العربية للتدريب والنشر )1(
رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات ، أثر تمكين العاملين في تخفيف ضغوط العمل في مستشفى الملك المؤسس عبد الله الجامعي، يزن رزق محمود قاسم )2(

-2018، جامعة أل البيت، إدارة الأعمال والإدارة العامة قسم، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية،  الحصول على درجة الماجستير في الإدارة العامة
 .17-16ص ص ، 2019

دراسة حالة مديرية التجارة -واقع تمكين العاملين في القطاع الإداري العمومي ومعوقات تطبيقه من وجهة نظر العاملين، ضيف دنيا، قاسمي كمال )3(
 .298ص ،2017، 18، العدد والتسيير والعلوم التجارية الاقتصاديةمجلة العلوم ، لولاية المسيلة
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 ومواقفهم تجاه فينالموظفع  دواتأثير في والسلوكي للتمكين فلهوهو ما يعكس البعد النفسي  التحفيزي(:) البعد النفسي -
ويرتبط ذلك  ن تمكينهناتجة عوقبوله لتحمل المسؤولية ال وظفالم استجابةولكي يكون التمكين فعالا لابد من ، العمل

 بالمشاعر والإدراك لمضامين التمكين.
 حيث كل بعد من الأبعاد السابقة الذكر تتفرع إلى أبعاد فرعية وذلك كما يلي:

 :الآتيبالنسبة لبعد التمكين الإداري فتتجسد أبعاده في 
 السلطة. تفويض، التدريب، التحفيز والمكافئات، القراراتالمشاركة في اتخاذ ، المشاركة بالمعلومات

أن هذا البعد يتجسد  (thmas & velthouse) فكما يرى توماس وفيلذوس، أما بالنسبة لبعد التمكين النفسي
 (1)في الأتي:

 هام عمله.منفيذ تطرق  اختيارفي  وظفوتعني درجة الحرية التي يتمتع بها الم التصرف(:) ختيارحرية الا -
 معرفته.هاراته و ته ومعلى إنجاز مهام عمله بنجاح استنادا إلى خبرا وظفوتعني قدرة الم الفعالية الذاتية: -
 ؤسسة.خرين وللموللآ أن المهام التي يؤديها ذات معنى وقيمة بالنسبة له لموظفويعني إدراك ا معنى العمل: -
لمتعلقة المؤسسة خاصة ا تي تضعهااسات ال يتم اتخاذها والسيبان له تأثيرا على القرارات التي وظفالم اعتقادويعني  التأثير: -

 بعمله.
 .التمكين استراتيجيةتطلبات تطبيق مخامسا: 

 يجيةاستراتتطبيق أن  لنا ندركتها يجعالتمكين وما تحمله من تغيرات في نظم المؤسسة وثقاف استراتيجيةأبعاد  إن استعراض
 ومتطلبات كبيرة لإنجاحها. إمكانيات إلىالتمكين يحتاج 

 (2)التمكين يتطلب ما يأتي: استراتيجية( إلى أن تطبيق criffin 1999;) فقد أشار
 .صدق المؤسسة وجديتها في منح الحرية لكل المستويات والتشكيلات في المؤسسة -
 .التمكين وإسنادهم اعتمادا على مداخل المشاركة والاندماج و التزام المؤسسة بدعم الموظفين -
 .ينوالموظف الإدارة لة بينقة المتبادعنها بالرقابة الذاتية ضمن منظور الث والاستعاضةنبذ الرقابة المباشرة  -
 .اعتماد المؤسسة التخطيط المنهجي عند تطبيق التمكين -
 .وتأهيلهم لممارسة الأدوار الجديدة في ظل التمكين التزام المؤسسة بتدريب موظفيها -

الأساس  ارهم حجرا باعتببموظفيه هتمامالا فإنه يتطلب من المؤسسة، قيق أهدافهانجاح المؤسسة في تحومن أجل 
في  عهم على المشاركةلي وتشجيالداخ اتصالهمعطائهم الصلاحيات وتطوير وتمكينهم بإوتحفيزهم  مومهاراته همفمن معار  والاستفادة

، قارنة بالمنافسينمة عالية ات جودذفي التميز في تقديم الخدمات  ما يساهم، والاحتفاظ بخبراتهم داخل المؤسسة صنع القرارات
 مهمة مستقبلا.وتأهيلهم لشغل مناصب ومواقع  مإضافة لدمجه

  
                                                           

كلية الإدارة ،  جامعة تكريت، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، التمكين في تحسين الأداء المنظمي استراتيجيةدور ، قاسم احمد وآخرون )1(
 .103ص، 2008، 12، العدد 4، المجلد والاقتصاد

 .85ص، مرجع سبق ذكره، صالح أحمد علي، زكريا مطلك الدوري )2(



 الإطار النظري للتسويق الداخلي ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول 

49 
 

  .هتطبيقعوامل نجاح ومعيقات نماذج التسويق الداخلي و  الداخلي،المبحث الثالث: المزيج التسويقي 
ة من أهداف لثلاثية المتكونالتوليفة تحقيق او التميز  إلىالمهمة والمعبرة والتي تؤدي  يعتبر التسويق الداخلي من بين المفاهيم

حدث المفاهيم يقي من أيج التسو ويعتبر المز ، تحقيق أهداف وغايات المؤسسة إلىوكل هذا يؤدي حتما ، أهداف الزبون، الموظف
د ؤسسة في ضبطها قصتحكم الملتي تاالتسويقية والعوامل  التسويقية التي استعملت من قبل رجال التسويق وتمثل مختلف العناصر

اذج أشار إليها عدة نم لىإداخلي تعددت نماذج وكيفيات تطبيق وتنفيذ التسويق ال وبذلك، ق والاستجابة لمتطلبات السوقتحقي
 العديد من المؤلفين.

 .الداخلي يالمزيج التسويق المطلب الأول:
 .الداخليالمزيج التسويقي  مفهوم أولا:

 للاستجابةهو أنه مجموعة من العناصر تحت سيطرة الإدارة يتم دمجها  الداخلي يالتسويق المزيج إن الفكرة وراء مفهوم
مزيج تسويق الخدمات وفقا لفيليب كوتلر هو "مجموعة المتغيرات القابلة للتحكم التي يمكن أما (1)لمتطلبات السوق المستهدفة.

في ذلك بما  4pفي هذا السياق إلى عناصرتشير المتغيرات القابلة للتحكم ، الزبون استجابةمها حتى تؤثر على للمؤسسة استخدا
والأدلة المادية  فرادفهناك ثلاث عوامل إضافية مثل الأ، أما في حالة تنظيم الخدمات، والترويج التوزيع() والمكان، والسعر، المنتج

 دمي ممثل في الشكل التالي:الخوالمزيج التسويقي ، (2)."والعمليات

 للخدمات الممتد يقيلتسوايج لمزا(: 15-01) الشكل

أطروحة ، والأجنبيةدراسة مقارنة بين المصارف الوطنية ، المصارف التجارية العاملة بالجزائر أداءأثر تطبيق التسويق الداخلي على ، حلوز فاطمةالمصدر: 
-2017، والتجارية وعلوم التسيير الاقتصاديةكلية العلوم ،  قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في العلوم التجارية

 3ص، 2018

 
 

                                                           
(1) Rafiq M, Ahmed P K, internal marketing: tools and concept for customer-focused 

management, op cit, p27. 
(2) Rezwan Mahmoud, Sarif Mohammed khan, Impact of Service Marketing mixes on 

Customer Perception: A Study on Eastern Bank Limited, Bangladesh, European Journal of 

Business and Management, vol 6, No34, 2014, p165-166 
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 .التسويقي الداخليالمزيج عناصر ثانيا: 
 تمثلية للمؤسسة و الداخلي السوق ن الفكرة الرئيسية للتسويق الداخلي تتمحور حول تطبيق مفهوم التسويق الخارجي فيإ

، اتالعملي، ليل الماديالد، ويجالتر ، وزيعالت، رالسع، المنتج) متمثلة في العناصرمن في مجموعة  موظفينالمزيج التسويقي الداخلي لل
 سيطرة الإدارة يتم دمجها للاستجابة لمتطلبات السوق المستهدفة. تتح، (الأفراد

اللذان قدما نموذجا يصفان فيه كيفية إسقاط المزيج ، 1991 سنة Morgan & Peircyويرجع الفضل لكل من 
ليصبح بعدها هذا النموذج أساسا ، 1993 سنة Rafiq & Ahmedثم طوره فيما بعد ، الخارجي داخل المؤسسةالتسويقي 

من خلال تحليل طرق أداء العمل والخدمات وتحديد وذلك (1)، تسويقي في بناء مخطط تسويقي ناجحلاستعمال عناصر المزيج ال
ل الذي يرضي ويلبي تطلعات المورد البشري ليمكنه من تحديد وان تكون هذه الأخيرة معدة بالشك، المسؤوليات في كل وظيفة

ف المؤسسة والعمل ومعرفة وظائ، مقدار ما يدفعه للمؤسسة مقابل الحصول على الوظيفة وكل ما يقدم معها من مزايا وخدمات
السهولة واليسر في التنقل وبالشكل الذي يضمن ، الموظفوكل هذا يتم في مكان معد بالطريقة التي تضمن راحة ، على إقناعه بها

 لأداء المهام الموكلة إليه.
 :الداخلي المنتج -

فيعبر المستوى ، على المستوى الاستراتيجي وعلى المستوى التكتيكي إليهينظر  أنيمكن  هناك من يرى المنتج الداخلي أنه
ة في حين التي تعتمدها المؤسس ستراتيجياتلاجل تنفيذ الخطط وايتحلى بها الموظف من أ أنالأول عن القيم والمواقف التي يجب 

ة ؤسسالمستوى الثاني القيام بالإجراءات وطرق التعامل الجديدة مع الزبائن لان المنتج الداخلي أو الوظيفة على مستوى الم يتضمن
تبني  فقد تفرض بعض الظروف، أن أي عمل يمكن إنجازه بعدة طرق مختلفة اعتبارعلى ، يضع للتصميم وإعادة التصميم

 أنبمعنى ، ستراتيجياتوبالتالي يجب أن يتحلى الموظفين ببعض القيم والمواقف التي تناسب التنفيذ الفعال للا، معينة استراتيجيات
بل تتأثر ، فقط الأداء والإنجاز الروتيني للمهام والواجبات والمسؤوليات التي تتطلبها تلك الوظيفة لا يعنيالمنتج الداخلي أو الوظيفة 

المعتمدة في إطار رؤية ورسالة  ستراتيجياتولكنها دائما تتبع الأهداف والا، ةت والمتغيرات التي تواجهها المؤسسبالتغييرا
 (2)ة.ؤسسالم

إضافة ، قية ناجحة مع الزبائنتسوي استراتيجياتالمطلوبة لتحقيق  والاتجاهاتالقيم وتم تناول المنتج في التسويق الداخلي على أنه 
 (3).قبل أن تبيع منتجاتها إلى الزبائنا وظفيهت تبيع الوظيفة لمحيث أن المؤسسا، وظفينر معرفة المالتدريب الهادفة لتطويإلى برامج 

، المنتج الداخلي من وجهة نظر الموظفين يعبر عن المنافع التي ينتظرونها أو يتوقعونها من الوظيفة أو المنتج الداخلي إن
الوظيفة( بناءا على نتائج بحوث التسويق ) تتبنى بعض السياسات من اجل تطوير المنتج الداخلي أنولذلك يتعين على المؤسسة 

بعين الاعتبار  تأخذينبغي على المؤسسة أن  أخرىبعبارة و ، ةيئة والمحيط الذي تعمل فيه المؤسستماشيا مع متطلبات الب أو، الداخلي

                                                           
 76ص، 2015أكتوبر، 05العدد  ،03، المجلد مجلة مقاربات، مساهمة الترويج الداخلي في تنمية رأس المال البشري، عبود سعاد )1(
 . 45ص ، 2017، 03جامعة الجزائر ، يق الداخليمحاضرات التسو ، جنادي كريم )2(
استكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة ، تطبيق التسويق الداخلي في الشركات الصناعية في الأردن، سلوى محمود محمود مطاحن )3(

 .20ص، 2010-2009، جامعة الشرق الأوسط، قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال،  الأعمال
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درجة ، التدريب إلىالحاجة ، المالية المكافآتلوظيفة ويرغب فيها الموظفين مثل: التي تشتمل على المنتج الداخلي ا مأو القيالمنافع 
  .فرص التطور والترقية، مدى المساهمة في اتخاذ القرارات، ومستوى المسؤولية

 :إلىتشكيل وتصميم الوظائف يخضع  وحسب محجوبي محمد الأخضر
 .التي تفرضها الظروف والتغييرات الأداءأهداف المؤسسة ومتطلبات  -
 .الوظائف غل هذهمدى قدرة الوظائف على تلبية احتياجات وطموحات الأفراد الذين يشغلون أو يريدون ش -
المهام والواجبات وبذل  بأداءيلتزموا  أنعليهم ، من منافعها والاستفادة، أن الأفراد الراغبين أو المرشحين لشغل وظيفة ما -

المؤسسة حتى يستفيدوا من  بالانتماء إلىيقبلوا  أنعليهم  أخرىوبعبارة ، ين خلال فترة زمنية معينةالجهود في مكان مع
 (1)الوظيفة(.) منافع المنتج الداخلي

 السعر الداخلي: -
"دفعه" عندما يشترون المنتج وخطة  موظفي المؤسسةعنصر السعر في المزيج التسويقي الداخلي بما نطلب من يتعلق 

قيم  لاعتمادلكن بشكل أساسي التكلفة النفسية ، يشمل ذلك التضحية بمشاريع أخرى تتنافس مع خطتنا التسويقية قد، التسويق
لا ينبغي تجاهل السعر الذي يجب أن تدفعه أجزاء مختلفة في السوق الداخلية إذا كان ، وتغيير طريقة إنجاز الوظائف، أساسية مختلفة

 (2)رئيسي للحواجز والعقبات. سيتم تنفيذ خطة التسويق بنجاح كمصدر
وكل ما يقوم به من مهام ) في سبيل أدائه لوظيفته الموظفومن وجهة نظر مختلفة يمثل السعر الداخلي الثمن الذي يدفعه 

وتختلف هذه القيمة بحسب مستوى واحتياجات ، معنوية أوة( للحصول على مقابل يتمثل في القيمة سواء كانت نقدية ؤسسبالم
في المؤسسة والقيمة التي تتحصل  الموظفيندفعه باحثين في تحديد هذا الثمن الذي يوقد تنوعت اجتهادات ال، موظفورغبات كل 

 (3)عليها من جراء ذلك.
 (4)نستنتج أن السعر الداخلي ينظر له من بعدين أساسيين هما: قما سبمن خلال 

وابتكارات أو  ت قراراتوإبداعا من مهام وواجبات ونشاطات، أن يقوم به الموظف في المؤسسة نما يمكتمثل كل  التكلفة: -
لقيام بأنشطة وظفون لضطر الميمن خلال خلق التغيير في برامج المؤسسة مما ، له من ضغوط نفسية أو تنظيمية ضما يتعر 

نفسية كالجهد لالتكاليف ذلك ا والأهم من، العمل لأداءمختلفة من قبل أو الحصول على معرفة معينة أو طرق أداء جديدة 
 الإحساس بعدم الكفاية أو حتى الخوف.، العقلي

                                                           
مذكرة تخرج  ،الجزائردراسة حالة القطاع البنكي في ، أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي والمصداقية في المؤسسة الخدمية، محجوبي محمد الأخضر )1(

 .37ص، 2010 ،جامعة تلمسان، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  تخصص تسويق الخدمات، لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير
(2) Nigel Piercy and Neil Morgan, Internal Marketing- The Missing Half of the Marketing 

Programmers, long Range Planning, vol24, no2, Printed in Great Britain, 1991, p85 
، دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر، المال البشري داخل المنظمةمساهمة المزيج التسويقي الداخلي في تنمية رأس ، عبود سعاد، بن ساهل سهيلة )3(

 .77ص، 2015أكتوبر، 5عدد، 3مجلد، مجلة مقاربات، فرع بسكرة
أطروحة دكتوراه علوم في علوم التسيير في إطار ، -دراسة حالة مجموعة من المؤسسات-مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز إدارة المعرفة، قحموش إيمان )4(

جامعة ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  وإدارة المعرفة والمعارف اقتصادتخصص ، سة الدكتوراه في الاقتصاد التطبيقي وإدارة المنظماتمدر 
 .80ص، 2019-2018، محمد خيضر بسكرة
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يضا من الحوافز وذلك أ  وبرامجلتعبيركبرامج المكافآت وحرية ا  .وهو ما يحصل عليه الموظف مقابل التكلفة المدفوعة القيمة: -
مادية كالرواتب  جانبين نيمة مكما ينظر للق،  خلال مراعاة احتياجات ورغبات الموظفين بتقديم مساعدات وبرامج تدريبية

عين دفعه من قبل الذي يت السعر لذا ينبغي عدم تجاهل، والأجور أو معنوية كإشعار الموظف بأن المؤسسة دائما بحاجة له
 لأنه مصدر رئيسي للحواجز والعقبات.، أجزاء مختلفة في السوق الداخلي

والمكان الذي يؤدي فيه ، يتلقى فيه الموظفين المنتج المقدم لهميتعلق التوزيع الداخلي بمكان العمل الذي  التوزيع الداخلي: -
 (1)الموظف وظيفته.

والمقصود هنا قنوات ، الموظفين() الداخليين زبائن( أن التوزيع الداخلي هو توزيع منتجات ال1993، رفيق واحمد) أكد
الداخلية للمؤسسة كالمقابلات الرسمية واستخدام الاستشارات لتقديم النصح والإرشاد في تصميم البيئة المادية الداخلية  الاتصال

 (2)بهدف تحقيق أهداف المؤسسة بنجاح.، للمؤسسة
ت والاجتماعات  الاتصالافالتوزيع الداخلي هو عبارة عن المكان الذي يتم فيه تقديم المنتجات وتجري به مختلف 

 (3)والدورات التدريبية...ويشمل التوزيع الداخلي حسب محجوبي محمد الأخضر ما يلي:
 .أي القسم الذي يعمل فيه الموظف، موقع الوظيفة في الهيكل التنظيمي -
 .لواجب تنفيذهاالمهام او راءات والإج ستراتيجياتأين يتم عرض السياسات والا، البيئة المادية وتشمل بناية المؤسسة -
ت لأقسام والإدارامختلف ا مل بينوالتكا، المادية وتشمل التنسيق الداخلي بين مختلف الإطارات والموظفين البيئة غير -

 والتفاعل بين موظفي الخط الأمامي والخط الخلفي.
الفعال بين الأفكار والعمليات الجديدة في الأسواق الداخلية مهمة بنفس قدر  الاتصالالحاجة إلى  نإ الداخلي:الترويج  -

ونقل الرسائل الإيجابية التي ، في مكان العمل الاتصاللذا يمثل الترويج الداخلي ، الزبائنأهمية الترويج لمنتجات جديدة إلى 
 (4)تؤدي إلى تحقيق موقف إيجابي للموظف.

 زبائنالإعلان والدعاية والبيع الشخصي وتنشيط المبيعات بهدف إعلام ال ماستخدا إلىحيث يشير الترويج في التسويق 
بشكل صحيح ووضع  لاستراتيجيات الاتصاأما في التسويق الداخلي فإنه لابد من وضع ، المحتملين للمؤسسة والتأثير عليهم

الدورية والإعلانات المرئية والمسموعة والجرائد والملصقات  كالاجتماعات،  مجموعة من التقنيات والوسائط للتواصل مع الموظفين
بالسياسات الجديدة والدورات التدريبية التي يتم التعريف بها  الاهتمامبالإضافة إلى ، ت الشفوية المتكررةالاتصالاو ، داخل المؤسسة

وينبغي ، ا من المعلومات للموظفينومنشورات وكتيبات تقدم مزيد اتصالوإنشاء نقاط ، في صحف المؤسسة ولوحة الإخطارات

                                                           
 .81ص، مرجع سبق ذكره، قحموش ايمان )1(

(2)Rafiq, m& Ahmed, P, the scop of Internal Marketing Defining the Boundary between 

Marketing and Human Resource Management, journal of marketing management, vol 9, no3, 

1993, p220.  
 .40ص، مرجع سبق ذكره، محجوبي محمد الأخضر )3(
 .80ص، مرجع سبق ذكره، قحموش إيمان )4(
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الذي له  المسئولالإشارة هنا إلى أن البيع الشخصي هو أهم وسيلة ترويجية في التسويق الداخلي ذلك لان المقدم هو المدير أو 
 (1).هما يقولسلطة ضمنية وراء 

ترويج ، بأنه مادام التسويق الخارجي يستعين بالمداخل الرئيسية الأربعة للمزيج الترويجي كالإعلان Jonesكما يؤكد 
 (2)وذلك كما يلي:، فإنه يمكن تطبيقها كذلك في التسويق الداخلي، والدعاية، البيع الشخصي، المبيعات
 ثاني لها.لإعلان اللبشرية تمثل االموارد اوذلك لأن ، بأنه يمكن تنظيم الإعلان داخل المؤسسة Jones: ويشير الإعلان -
موا بالأداء ت لمن قاالمكافآ وتقديم، داخليا من خلال المنافسات داخل المؤسسة استخدامها: يمكن المبيعات ترويج -

 المطلوب.
داخلي تسويق البله في الفالبيع الشخصي يقا، ت الشخصية مع كل مورد بشريالاتصالا: ونعني به الشخصي البيع -

 في المؤسسة. الموظفينوض وجها لوجه مع العر 
لإعلانات اولوحات  الصحف من خلال، بالسياسات الجديدة والدورات التدريبية للاهتمام: يتم استخدامها الدعاية -

لية لإعطاء ات الداخالكتيب وهذا يحتاج إلى أن تكون هذه الوسائل متبوعة بنقاط اتصال ومنشورات، داخل المؤسسة
 المعلومات.المزيد من 

التي  لتعريف بالمزايااسعى إلى داخلي يفإن الترويج ال، زبائنإذا كان الترويج الخارجي يهدف بتعريف المنتج أو الخدمة لل
ن ويج الخارجي يكو و أن التر هوحيد فالفرق ال، يقدمها الموظفين للمنتج الداخلي بنفس الوسائل المستعملة في الترويج الخارجي

 .ظفينمع المو  يتعاملأما الترويج الداخلي يكون موجه داخل المؤسسة و ، زبائنويتعامل مع ال موجه خارج المؤسسة
 ي:وفيما يأتي توضيح لبعض مظاهر المزيج التسويقي الداخلي مقارنة بالمزيج التسويقي الخارج

 بين المزيجين التسويقي الداخلي والخارجي ةمقارن (:05-01) رقمالجدول 
 التسويق الداخلي التسويق الخارجي

 المنتج
 مزيج المنتج
 خط المنتج

 صفات المنتج
 العلامة
 التغليف

 أنواع الوظائف
 مستويات التوظيف

 توصيف الوظائف وتحليلها
 التدريب الداخلي

 مظهر الموظف ولباسه
 التسعير

 ردود فعل المنافسين
 سياسات الخصم

 معدل تعويض الموظفين في الصناعة
 أوقات العمل الإضافيةسياسة /الامتيازات

                                                           
مجلة نماء ، الطاهير الاستشفائيةدراسة حالة المؤسسة  الصحية،اخلي على أداء الموارد البشرية بالمؤسسة أثر التسويق الد، مراد كويحل، عيسى نجيمي )1(

 .20ص، 2020جوان، 01، العدد 04، المجلد للإقتصاد والتجارة
 ،2019، 01، العدد 16المجلد وث والدراسات، مجلة البح، مساهمة الترويج الداخلي في تنمية رأس المال البشري، عبود سعاد، بن ساهل سهيلة )2(

 . 156ص
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 التوزيع
 قنوات التوزيع
 نقاط البيع

 تدفق العمل
 مراكز التدريب

 الترويج
 الدعاية

 ترويج المنتجات
 الإعلان

 البيع الشخصي

 الفيديوهات والمجلات الخاصة
 المنافسة الداخلية
 اللوحات الإعلانية

 دور العروض/ الثقافة
، علوم شهادة دكتوراه ة لنيلمقدمسالة ر ، زائريةوعة فنادق جدراسة حالة مجم، على التشارك في المعرفة الاستراتيجيةأثر القيادة ، جوهرة يأقط المصدر:

 .96ص، 2014-2013، سكرةد خيضر بجامعة محم، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  قسم علوم التسيير، تخصص علوم التسيير

، لدليل الماديامات وهي يق الخديمكن إضافة ثلاث عناصر مرتبطة بتسو ، للمزيج التسويقي إضافة إلى العناصر الأربعة
 :كالاتيالأفراد وهي  ، العمليات

 :البيئة المادية() الماديالدليل  -
 الاتصالإلى البيئة التي يتم فيها تسليم المنتج وحيث يحدث التفاعل بين موظفي الملموس الذي يشير الدليل المادي 

أساسية حيث يمكن تصنيف الأدلة المادية على أنها أدلة ، للمنتج الاتصالوكذلك أي سلع ملموسة تسهل التسليم أو ، زبائنوال
تتضمن أمثلة الأدلة المحيطية أشياء مثل ، تشير الأدلة المحيطية إلى إشارات ملموسة على أن المنتج قد تم تسليمه، وأدلة محيطية

بيئة التي يتم فيها تسليم من ناحية أخرى تشير الأدلة الأساسية إلى ال، وكتيبات التدريب وما إلى ذلك المذكرات والمبادئ التوجيهية
 لا تكون البيئة التي يتم فيها تسليم المنتج بنفس أهمية الخدمات سواء من حيث الأهمية أو لكل، في مواقف التسويق الداخلي المنتج

ومع ذلك يمكن الإشارة إلى أهمية ، يكون هو نفسه بيئة العمل العاديةلأن هذا عادة ما أدوات التسويق الداخلي بشكل عام 
خاصة لسياسات معينة من خلال عقد المؤتمرات أو بإرسال الموظفين لتدريب خاص إلى وكالات خارجية مثل الجامعات على 

لي كما تشمل أيضا الدورات التدريبية لتحقيق المعايير كما يعد التوثيق أحد أهم العناصر الملموسة في التسويق الداخ،  سبيل المثال
 (1)المطلوبة.

 العمليات: -
مثل ، كما يمكن أن نشير إلى الطريقة التي يتم بها تنفيذ السياسات الجديدة،  تشير العمليات إلى كيفية تلقي العميل المنتج

ة مثل شغيل المعيارية في المؤسسبإجراءات التوتتعلق (2)إدخال دوائر الجودة واستحداث طرق جديدة لاستقصاء أراء الموظفين.
 (3)إجراءات الرقابة التي تدفع الموظفين لتقديم نفس المستوى من الخدمات لكل زبون.

 الأفراد والمشاركون: -

                                                           
(1)  Pervaiz k. Ahmed Mohammed Rafiq, op cit, pp 34-35.  

 .83ص، مرجع سبق ذكره، قحموش أيمان )2(
 .97ص، مرجع سبق ذكره، أقطي جوهرة )3(
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لذا يلزم ، ويعبر عن نمط الإشراف والعلاقة مع المسئول المباشر، الأشخاص المشتركين في تسليم المنتج واستلامه يتمثل في
ة هذا لذلك حتى تقوي المؤسس، المورد البشري في المؤسسة وهو، (1)شخص من المستوى الإداري المناسب بمهام التوصيلتكليف 

، والتعيين ختيارعملية الا، لابد عليها القيام بعدة مراحل مثل: التخطيط الجيد للموارد البشرية، العنصر في مزيج التسويق الداخلي
ففي  (2)الموظفين ونوعيتهم الذين يؤدون الوظيفة.عدد وهذا العنصر يتعلق ب، الوظيفي للموظفينوإدارة المسار ، التدريب الملائم

 التسويق الداخلي يلعب مصدر برامج التسويق الداخلي دورا كبيرا في مدى فاعليتها.
 ق الداخلي ببعض المفاهيم الأخرىالتسويعلاقة  :نيالثا طلبالم

 الخارجيأولا: علاقة التسويق الداخلي بالتسويق 
ة لفهم حاجيات ؤسسللتسويق والذي يعبر عن كافة الأنشطة التي تقوم بها الم الكل التقليدي يعتبر الخارجيالتسويق   

 (3)فهو يتشابه مع التسويق الداخلي في أنه:، من أجل تقديم الخدمات المناسبة وتسعيرها وتوزيعها وترويجها الزبائنورغبات 
 .وردينوالم بائنلز ين احيث أن الإثنين يقومان على بناء وتطوير علاقات ب يتبنى تطبيق التسويق بالعلاقات -
لأخير يرغب في عل هذا اجف إلى والتي تهد زبونوذلك من خلال عملية التفاعل بين المورد وال، زبائنعمليات إقناع لل -

 .الحصول على ما يقدمه المورد
 التصورات.تتطلب عملية التبادل توفر الاحترام واللباقة وبناء  -

 بينهما فيوضحهما الجدول التالي: أما أوجه الاختلاف
 أوجه الاختلاف بين التسويق الداخلي والخارجي (:06-01) رقمالجدول 

 التسويق الداخلي التسويق الخارجي

بل قاتوجد عمليات بيع وشراء وثمن يدفعه العملاء م
 السلعة

 لا يوجد عمليات بيع ولا يدفع العملاء ثمنا للسلعة

 لا يوجد عمليات بيع شخصي هنالك ترويج وبيع شخصي
 للا يملكون خيار التفاع الموظفين() خلييناالزبائن الد والتفاعل ختيارالزبائن لهم حرية الا

 ةلمؤسسو اهالعملاء والموردون الداخليين يتواجدون ضمن حيز واحد  توجد مسافة تفصل بين العملاء والبائعين
 دى نسبياة المويلتعاقدية رسمية ط الموظفين() علاقة العملاء الداخليين سميةر  قصيرة المدى وغالبا غير زبائنالعلاقة بين ال

 يضي في مستشفى الملكبي والتمر لكادر الطدراسة حالة ا، واقع ممارسات التسويق الداخلي وأثرها على الرضا الوظيفي، سهام موسى دربالي المصدر:
ة كلي،  م إدارة الأعمالقس، لأعمالا إدارة فيرسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير ، أربد الأردنالمؤسس عبد الله الجامعي 

 .13ص، 2009، جامعة اليرموك، الاقتصاد والعلوم الإدارية

                                                           
، مصر، الجيزة، دار الفاروق للاستثمارات الثقافية، الطبعة العربية الأولى، ترجمة قسم الترجمة بدار الفاروق() التسويق الداخلي، محمد رفيق، أحمد بيرقيز )1(

 .48ص، 2013
 .97ص، مرجع سبق ذكره، أقطي جوهرة )2(
دراسة حالة الكادر الطبي والتمريضي في مستشفى الملك المؤسس ، واقع ممارسات التسويق الداخلي وأثرها على الرضا الوظيفي، درباليسهام موسى  )3(

كلية الاقتصاد ،  قسم إدارة الأعمال، الة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمالرس، عبد الله الجامعي أربد الأردن
  13ص، 2009، جامعة اليرموك، والعلوم الإدارية
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قائمة ، ك علاقة تبادلية بينهماأنه هنا FILIPOبالعلاقة بين التسويق الداخلي والخارجي فقد اقترح  أما فيما يتعلق
ارجي خلي والتسويق الخويق الداالتس والتوجه نحو الزبون وعندما يحدث ذلك التفاعل بين وظفينعلى التعاون بين التوجه نحو الم
هم الدافعية عندخلق  لذين يتما ظفينالمو الزبائن سيتأثر برضا  وهذا يعني بأن رضا، ة سيتم تحققهاعندها فإن الأهداف التسويقي

ى الداخلي تركز عل التسويق فلسفة لأن، لذلك من المهم تعميم وتنفيذ فلسفة التسويق الداخلي، على أساس مطالبهم واحتياجاتهم
 سسة.للمؤ للوصول إلى سلوك متماسك ومنسجم يتناسب مع الأهداف التسويقية  وظفينتحفيز حماسة الم

انتقل قد و ، لخارجياثل التسويق وهو ما يم يشير إلى علاقة المؤسسات ببيئتها الخارجية فقط التسويقف بمفهومه السابق
 يث أن فكرة ومنطلقح، وظفينع الممالتسويق إلى نهج جديد لا يقل أهمية عن سابقه وهو التسويق الداخلي الذي يدعم العلاقات 

فإن مبادئ ، هانئزباسة و المؤس تؤكد على العلاقة بين ارجيفإذا كانت مبادئ التسويق الخ، التسويق الداخلي هو منطق واضح
خطوات نحو  ي بمثابةهي فعال فإن خطوة نحو تسويق داخلومن ثمة ، ة مع موظفيهاؤسسالتسويق الداخلي تؤكد على علاقة الم

 . تسويق خارجي ناجح
هو أساس التسويق الخارجي الناجح كون أن زبائن المؤسسات ولاسيما الخدمية  وظفينفعلاقة التسويق الداخلي برضا الم

الراضيين هم الذين يحددون ما  وظفينوبذلك فإن الم، منها عادة ما يتطلعون إلى إقامة علاقات داعمة مع من يقدم لهم الخدمة
 (1)ة من أهم أبعاد التسويق الداخلي.ؤسسالم ياتاستراتيجفي وضع الأهداف و  وظفينولهذا تعتبر عملية إشراك الم، يرضي الزبائن 

ارجي وخطة سويق الخخطة الت فإن الشكل الموالي يبين التوجه التكاملي التسويقي وهو يتكون من، قما سبوفي ضوء 
 مع ؤسسةتعامل الم صف كيفيةلخطة تفإن خطة التسويق الخارجي هي خطة معروفة ومعتادة لنا جميعا لان هذه ا، التسويق الداخلي

 الناس، ليل الماديالد، وزيعالت، جالتروي، التسعير، عناصر تسمى المزيج التسويقي وهي المنتج ةبيئتها الخارجية من خلال سبع
لزبون وهذا يكون اوجه نحو دعم التتأما خطة التسويق الداخلي فإنها تصف كيفية خلق بيئة عمل داخلية ، الإجراءات، الأفراد()

 .متمثلة في أبعاد التسويق الداخليممارسات و من خلال عدة إجراءات 

                                                           
حالة في بعض شركات التامين دراسة ، قياس علاقة التسويق الداخلي بالأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات الخدمية، حملاوي ربيعة، سالم حسين )1(

 .152ص ،2020، 11، المجلد الاقتصاديةالمجلة الجزائرية للعولمة والسياسات ، التجارية العمومية
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 التسويقي التكاملي : التوجه(16-01) مرق الشكل

 
قدم هذا البحث ، نيتمع المدمنظمات المج أثر التسويق الداخلي على أداء العاملين في، عمر أحمد رجب ريان، لبد إبراهيم إبراهيمزاهي  المصدر:

 ،فلسطين، غزة، لاميةلجامعة الإسا، دنيالماستكمالا لمتطلبات الحصول على ديبلوم الحصول على ديبلوم مهني متخصص في إدارة المنظمات المجتمع 
 .22ص، 2003

في  الموظفين ص بالذكرونخ، هاموظفين عملية إنتاج الجودة في المؤسسات الخدمية تتوقف على مدى جودة وكفاءة كما أ
 جإنتا مة في سيرورة ويقية مهحداث تسعن أ مسئولة( التي تعني بتقديم الخدمة للمستفيد وتكون الأماميالمكتب ) الأماميةالخطوط 

 ةة الموارد البشريضحت إدار  فقد أثمومن ، الخدمة إنتاجن رضا الزبون سوف يكون محصلة نهائية لنجاح سيرورة إومن ثم ف، الخدمة
ط بين س لعلاقة الارتباذا ما يؤسه، سسةالنجاح في المؤسسة الخدمية والعامل الذي يمكن من استدامة الميزة التنافسية للمؤ مفتاح 

 .ة بينهمايوضح العلاق (17-01) رقم التسويق الداخلي والتسويق الخارجي والشكل الموالي

 ثقافة الخدمة
 التدريب الداخلي
نشر المعلومات 

 التسويقية إلى العاملين

 المنتج
 السعر
 التوزيع
 الترويج

 الدليل المادي، الأفراد
 الإجراءات

 التوجه التسويقي التكاملي
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 ( العلاقة بين التسويق الداخلي والتسويق الخارجي17-01) الشكل رقم:

Source: harvirs, Bansal and others, the impact of internal marketing activities on external 

marketing outcomes, journal of Quality management, vol 6, N01, october 2001, p65. 

كما يلاحظ من خلاله أن ،  أساسيين هما التسويق الداخلي والتسويق الخارجي ( مكونين17-01) الشكل رقم يتضمن
وتثمين سلوكياته الموجهة نحو الزبون وتحقيق رضا  الموظفإلا من خلال تفعيل دور  يأتي تحقيق الارتباط بين هذين المكونين لا

الوظيفي  والأمنة في التدريب والتحفيز والتمكين وأنشطة تسيير الموارد البشرية والمتمثل يتم من خلال ممارسات هالموظف وولائ
ومن ثم  زبائنهاولوية الأولى بالنسبة للمؤسسة لضمان مستوى جودة خدمة تؤدي إلى تحقيق رضا وتعد الأ، الداخلي الاتصالو 

 (1).متحقيق ولائه
 .الموارد البشريةإدارة التسويق الداخلي و  ثانيا:

 ما وهذا، رد البشريةرة المواإدا اماهتمالأنشطة التي يستند عليها التسويق الداخلي هي في الحقيقة تشكل صلب  إن طبيعة
 كل من الموارد البشرية والتسويق الداخلي.  وأنشطةر الجدل حول ماهية حدود أثا

                                                           
(1) Harvir S, Bansal et al, the impact of internal marketing activities on external marketing 

outcomes, journal of Quality management, vol6, N01, october 2001, p65. 

 التدريب

 الأمن الوظيفي

 التحفيز

 الإتصال الداخلي

 التمكين

تقليص الفوارق 
 التنظيمية

 الرضا الوظيفي

 ولاء الزبون

 الثقة في التسيير

سلوكيات الزبون 
 الداخلي

جودة الخدمة 
 الداخلية

رضا الزبون 
 الخارجي

ولاء الزبون 
 الخارجي

 التسويق الخارجي التسويق الداخلي
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حيث كلاهما ، ريةارد البشطة المو هناك تشابه كبير بين أنشطة التسويق الداخلي وأنش أنحيث أتفق معظم الباحثين على 
 والتوظيف والتدريب والتحفيز. ختياريستخدم أنشطة متعلقة بالا

المنتجات التي تلبي -فالتسويق الداخلي هو جذب وتطوير وتحفيز والاحتفاظ بالموظفين المؤهلين من خلال الوظائف
المنتجات لتناسب احتياجات الإنسان. قورن -تشكيل الوظائف استراتيجية...فهي زبائنسفة معاملة الموظفين كفهو فل، احتياجاتهم

تهتم إدارة الموارد البشرية بمجموعة القرارات والسياسات التي من خلالها تجذب "هذا بتعريف ويلمان لإدارة الموارد البشرية: 
 (1)"بالطرق التي يتم بها إنهاء مهام التوظيف. هإلى اهتمامإضافة ،  المؤسسات وتوظف وتحفز وتكافئ وتطور موظفيها

يتكونان  نهمالأ، لبشريةالموارد ا وإدارةالتسويق الداخلي  يصبح من الصعب التفريق بيننلاحظ من خلال التعريفين أنه 
 فس الممارسات.من ن

من الموارد  احتياجاتهامجموعة الأنشطة الإدارية المتعلقة بحصول المؤسسة على " على أنها:إدارة الموارد البشرية كما تعرف 
بأعلى مستوى  وظفينالم فالاستراتيجية وأهدابما يساهم في تحقيق أهداف المؤسسة ، والحفاظ عليها، وتحفيزها، وتنميتها، البشرية

 (2)"من الكفاءة والفعالية.
ات الخدمات بمديري المنتجات الذين مؤسسويقترح انه حان الوقت لاستبدال قسم شؤون الموظفين في  Georgeيرى 

التوظيف في الخدمة. السبب الأساسي لمثل هذا التأكيد هو حقيقة أنه لايزال هناك اعتراف  لإدارةيمكنهم تنفيذ نهج تسويقي 
دمات تتطلب أنواعا مختلفة من ممارسات إدارة الموارد البشرية لتلك ن طبيعة الخضئيل نسبيا في أدبيات إدارة الموارد البشرية بأ

لقد أبرزت أدبيات تسويق الخدمات الأمر وكذلك حقيقة أنه من الضروري وجود الموظفين و  .المطلوبة في إنتاج السلع المادية
 (3)يوفر فرصة تسويقية أيضا.كما أنه ،  نظرا لتأثيرهم على تصور جودة تقديم الخدمة، المناسبين في نقطة التسليم

من الترابط بين الموارد البشرية والتسويق والسلوك والسلوك التنظيمي من  فقد وضعا المزيد Carsonو Gilmore أما
 (4)خلال تحديد ستة مكونات أو أنشطة للتسويق الداخلي هي:

 .التسويق الداخلي والخارجي مترابطان فيما بينهما -
 .الموظفين() الداخليين زبائنتطبيق المزيج التسويقي على ال -
 .المؤسسة رهم فيبأدوا ت الداخلية لإدماج وإلزام الموظفينالاتصالاالتدريب والتسويق وطرق  استخدام -
 .الزبائنمشاركة وتمكين الموظفين بخصوص علاقاتهم مع  -
 .تطوير وزيادة التنسيق بين الوظائف -
 دمج مسؤولية التسويق الداخلي عبر الوظائف. -

                                                           
(1) Ahmed. P. k, and Rafiq. M, internal marketing- tools and concepts for customer-focused 

management, op cit, p59. 
، 01، العدد 08، المجلد مجلة أبحاث ودراسات التنمية، إدارة الموارد البشرية في ظل التوجه نحو التغير التنظيمي، وآخرون، عز الدين عبد الرؤوف )2(

 .110ص، 2021جوان
(3) Ahmed. P.k, and Rafiq .M, internal marketing- tools and concepts for customer-focused 

management, op cit, p59. 
(4) Michael Dunmore, op, cit, p p9, 10. 
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 المؤسسة. رهم داخلفي أدوا إضافة إلى ضرورة إدماج الموظفين، على ضرورة تطوير تطبيق أنشطة التسويق أكداحيث 
ن الفرق الأساسي بين التسويق الداخلي وإدارة الموارد البشرية يكمن أعلى ( 2002، رفيق وأحمد) انه أكد كل من إلا

الذي بالشكل  وإرضائهم إشباعهاالعمل على حاجاتهم ورغباتهم و  وجب معرفة زبائنك  لتسويق الداخلي يركز على الموظفينفي أن ا
وأدائهم بالشكل الذي تعود فيه  البشرية فتركز على إدارة الموظفينأما الموارد ، أولا ثم على المؤسسة تعود فيه الفائدة على الموظف

 (1)وظف.الفائدة على المؤسسة أولا ثم على الم
، الداخلي التسويق يق فلسفةعن تطب ةمن هي الجهة المسؤوليقضية كانت ،  كبيرا  ومن بعض القضايا التي أثارت جدلا

 فهل إدارة الموارد البشرية أم قسم التسويق له الأولوية في ذلك.
أن مسؤولية تطبيق فلسفة التسويق الداخلي تكون بالتكامل بين قسم الموارد  (2002، رفيق وأحمد) أيضا حيث أشار
يق تام بين التسويق الداخلي في المؤسسات الخدمية تحتاج إلى تنس استراتيجياتحيث أن تطبيق أنشطة و ، البشرية وقسم التسويق

 (2)امج التسويق الداخلي في المؤسسة.عن تنفيذ بر  مسئولةاء لجان مشتركة بين القسمين كما يمكن إنش،  القسمين
 ة في الأتي:حيث تتمثل هذه الطرق للتنسيق بين قسم التسويق وقسم الموارد البشري

 .ممثلين عن قسم الموارد البشرية في لجان التسويق والعكس صحيح إرسال -
ر و سياسات قد تؤثجراءات أإق بأي فيما يتعل الأخرىدارات تي يتمثل دورها في التواصل مع الإتعيين أفراد في وظائف ال -

 .على بعضها البعض
 .لتسويقرد البشرية مع اسم المواقدمج  وأ، قسم الموارد البشرية داخل التسويق مع الاحتفاظ بقسم الموارد البشرية ازدواجية -
كما ،  ين الأقسامبعلومات تدفق الممن سرعة و  الأنظمةحيث تزيد هذه  .الأقسامإتاحة نظم المعلومات المشتركة بين جميع  -

 .الأقسامتساعد في بناء الثقة وبالتالي تقليل مجالات الصراع بين 
التنسيق  أساليب أكثرمن  طة المهامفرق العمل المختل أنعلى  التأكيدفقد تم ، فرق عمل متعددة الوظائف والمهام إتاحة -

 .دراسة من اجل تحقيق النجاح إلىتكوين الفرق يحتاج  أنحيث  .بين الإدارات نجاحا
 (3)المؤسسة. أقسامالأفقي وتبادل المعلومات داخل  الاتصالتنظيمية لزيادة صفوفة للهياكل الوضع م -
 .الجودة الشاملة إدارةالتسويق الداخلي و  ثالثا:

في الآونة  اهتمامها زيادة إلى أدت اشتداد المنافسة وسرعة التغيرات في البيئة الخارجية للمؤسسات وتغير أذواق الزبائن إن
حيث أصبح رضا الزبون وولائهم الذين تسعى دائما إلى كسب رضاهم ، التي تقدمها لزبائنهاالخدمات المنتجات و الأخيرة بجودة 

فاهيم دارة الجودة الشاملة أحد المإومن جهة أخرى تعتبر ، هذا من جهة وإشباع رغباته هو سر التميز والتفوق لمعظم المؤسسات
مفهوم  وتطبيق، وتطورها واستمراريتها مفهوم الجودة وكيفية تحقيقها لضمان نجاح المؤسسة والذي جاءت لتناولالإدارية المهمة 

                                                           
(1) Ahmed.P. k, and Rafiq. M, internal marketing- tools and concepts for customer-focused 

management, op cit, pp59, 60.  
(2) ibid, pp59, .60 
(3) Ibid, p62. 
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من  بالزبائن اهتمامهاإضافة إلى ، بهدف تحسين وتطوير كفاءة أدائهموذلك المؤسسة  موظفييتميز بأنه يشمل كل  الجودة الشاملة
 خلال عملية التحسين المستمر.  

"أنها مدخل لإدارة المؤسسة يرتكز على الجودة ويبنى على مشاركة جميع  على أنها: الجودة الشاملة إدارةحيث تعرف 
 (1)وتحقيق منافع للموظفين في المؤسسة والمجتمع."، ويستهدف النجاح الطويل المدى من خلال إرضاء الزبون، أعضاء المؤسسة

تعريف فلسفة المؤسسة لكل فروعها كما تعمل تحقيق دائم لرضا الزبون "إدارة الجودة الشاملة تعني  كما تعرف أيضا أنها:
يشمل ذلك تحسينا مستمرا في العمليات داخل المؤسسة مما سيؤدي إلى منتجات ، من خلال دمج الإدارات والتقنيات والتدريب

 (2)وخدمات عالية الجودة."
، ةارجية إيجابيخق نتائج لى تحقيعالداخلي من قدرة إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة قادر على إظهار مدى ما للتركيز 

 للزبائن.هذا بشرط أن يعين نظام الإنتاج الداخلي مكانا واضحا في سلسلته 
التي تعمل على بناء هيكل تنظيمي يدعم المبادرات الفعالة ، من مجموعة من المبادئ والقيم تتكون إدارة الجودة الشاملة

كما تؤكد فلسفة الجودة الشاملة على أهمية تركيز طاقات ،  ةلازمة لتحقيقها لضمان نجاح المؤسسلتحسين الجودة وإيجاد الطرق ال
في المؤسسة بهدف تحسين وتطوير   لموظفينكما تشمل هذه الفلسفة كل ا،  المؤسسة على التحسينات المستمرة للعمليات والوظائف

 (3)ورغبات الزبون. احتياجاتكفاءة أدائهم وكل ذلك من أجل مقابلة 
عليها معظم  اتفقهناك عدة مرتكزات أساسية  أنإلا ، التطور الكبير الذي مر به مفهوم إدارة الجودة الشاملةمن رغم بالو 

 (4)( ومن لأهم المرتكزات ما يلي:Deming, Juran, Crosby) الباحثين الرواد في هذا المجال مثل
العامة  ةستراتيجيالان ضمن فلكي تنجح لابد من أن تكون م، التنظيميتبدأ إدارة الجودة الشاملة من قمة الهرم  -

 .الإدارة العليا التزامفالعامل الأساسي لنجاحها ، للمؤسسة
 .مقعاتهم بشكل دائاتهم وتو بية حاجويجب تل خارجيين( أوداخليين ) ءزبائن سواإن جميع الأفراد المرتبطون بالمؤسسة هم  -
 .الانحرافاتالتحسين المستر الذي يؤدي لتخفيض الأخطاء وحل المشاكل وتقليل  -
لتمكين الفرصة اما يتيح ك،  لمستمرالبنة أساسية في جهودها الراعية للتحسين  باعتبارها، فرق العمل واستخدامالتمكين  -

 .وفعالية ن بسرعةئللزبا والاستجابةالقرارات  اتخاذلدى الموظفين في استخدام مهاراتهم ومعرفتهم في 
 .هاالمؤسسة ورسالت فهم رؤيةو لشاملة ليكونوا مؤهلين لفهم فلسفة وإدارة الجودة ا، التطوير والتدريب المستمر للموظفين -
ساسي في أناك مبدأ هحيث ، والتحسن الذي تحققه المؤسسة استخدام أدوات الجودة الشاملة لقياس ومتابعة التقدم -

 ين الأنشطة.ساس لتحسهي الأ فقياس ردود الفعل "أن ما يمكن قياسه يمكن القيام به"الجودة الشاملة تنص على أن 

                                                           
مجلة الباحث للعلوم الرياضية ، المتطلبات(، الأهداف، المفاهيم) إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدماتية، سعدي فاطنة، بن غربي عثمان )1(

 .346ص، 2021، 01، العدد 04، المجلد جامعة الجلفة، والاجتماعية
 .103ص، 2017، 02، العدد 17، المجلد دراسات اقتصادية، إدارة الجودة الشاملة أساس التميز والريادة، الربيع بوعريوة، تومي عبد الرحمن )2(
، كلية الاقتصاد،  قسم إدارة الأعمال، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال، أثر أبعاد التسويق الداخلي في أداء المنظمة، نسيم بيرم )3(

 .16ص، 2016، جامعة حلب
(4) Ahmed.P. k, and Rafiq .M, internal marketing- tools and concepts for customer-focused 

management, op cit, p p95-96. 
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ة سفة متشابهيقومان على فل املةالتسويق الداخلي وإدارة الجودة الش أنإلى  (2002، أحمد ورفيق) وعليه يشير كل من
 بعيد.وتحقيق ربحية المؤسسة على المدى ال الموظف() الخارجي والداخلي الزبونتهدف لتحقيق رضا 

 ويساعد التسويق الداخلي على تحقيق هذين الهدفين من خلال:
 .بونتحسين أداء العمليات والعلاقات الداخلية التي تمر عبرها عملية تسليم الخدمة للز  -
 .الزبائننحو إدارة الجودة وإدراك أهمية  الموظفينتحفيز  -
 الحواجز التنظيمية التي تعيق الفاعلية.تكامل كل الوظائف وإزالة  -

ل دعم الأنشطة لك من خلااملة وذنحو مفهوم إدارة الجودة الش الانتقالوعليه فالتسويق الداخلي الناجح يسهل عملية 
 سسة.المؤ  أهدافبين الموظفين لتحقيق  وتعزيز العلاقات التي تقوم عليها فلسفة الجودة الشاملة

ميتشل: قول ، زبائنرؤية تلمس العلاقة الموجودة بين الجودة الإنتاجية ورضا الموظفين ورضا الات بثبات لمؤسسوتعتنق ا
ه ويشعرون بالفخر وهم يقومون عملهم فسوف يحبون نالموظفين ع رضيبموظفين تعساء... فلو  زبائنأن تسعد ال علا تستطي كإن"

 زبونيورد إلينا...إن الوعي بطبيعة العلاقة الجوهرية المتشابكة بين ال نانيف: "...تتأثر الجودة الكاملة لعملنا بما وكما يذكر، به"
 (1)والمورد يجعلنا نقف على مدى الخطورة التي يمكن أن تترتب على خطأ أو ضعف في تصميم أحد أجزاء النظام الإنتاجي..."

 إلى حتياجاتالاع تلك دي إشبا ويؤ ، ورغباتهم إلى إشباع احتياجاتهم يحتاجون الزبائنشأنهم في ذلك شأن  الموظفونف
 .موضمان ولائه على العمل والحفاظ عليهموتشجيعهم الحافز لدى الموظفين  رضاهم وتعزيزتحقيق 

فإلى جانب ما تقدمه المؤسسات المتميزة من خدمات لزبائنها في مجال تطوير جودة ونوعية الخدمة فإنها تقدم أداءا 
افأة أدائهم الجيد نظرا لإيمان المؤسسة بان علاقتها بالموظفين تنعكس سلبا أو إيجابا على تسويقيا داخليا لمساعدة موظفيها ومك

 ور العمل الفعالة للتسويق الداخلي.يمثل د (18-01) رقم والشكل التالي، (2)التسويق الداخلي() قتهم بالزبائنعلا

                                                           
  .28مرجع سبق ذكره، ص، عطاالله عزات أبو عودة )1(
 .49ص، مرجع سبق ذكره، حلوز فاطمة )2(
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 دورة العمل الفعالة للتسويق الداخلي (:18-01) رقمالشكل 

 
، زةغقطاع ، دمات المقدمةلى جودة الخع وأثره جوال() ت الخلوية الفلسطينيةالاتصالاواقع التسويق الداخلي في شركة ، عطالله عزات أبو عودةالمصدر: 

رة إداقسم ، لية التجارةك،  العليا الدراسات عمادة، غزة الإسلاميةالجامعة ، لإدارة الأعمابحث مقدم استكمالا لمتطلبات الحصول على الماجستير في 
 .28ص، 2014، لالأعما

سيكونون أفراد  ين فإنهمون راضمن الشكل أعلاه نلاحظ أن سلسلة التسويق الداخلي تقوم على انه عندما يكون الموظف
وهذا ما ، اضونزبائن ر  دي إلىوبالتالي سيؤدي إلى تقديم جودة وإنتاجية أعلى لينتج عن ذلك أرباح أعلى ما يؤ ، متحمسين

 .العمل الفعالة" ةدور " يسمى
 .نماذج التسويق الداخلي :ثالثالمطلب ال

الكثير من الباحثين حاولوا تقديم بعض الأنشطة التي يقوم  أننجد ، من خلال تطرقنا إلى نشأة ومفهوم التسويق الداخلي
ولكن على مستوى أدبيات التسويق الداخلي هناك غموض حول كيفية تنفيذه والسبب ، عليها التسويق الداخلي وحدود تطبيقها

 (1)الأتي: إلىيعود 
 .حول تعريف ماهية التسويق الداخلي وحدود أنشطته الاتفاقعدم  -
 نقص البحوث والدراسات المتعلقة بكيفية تطبيقه وتنفيذه. -

 (2)توضح كيفية تطبيق وتنفيذ التسويق الداخلي وهي:ير مؤلفات التسويق الداخلي إلى وجود ثلاثة نماذج أساسية شت
 والذي يركز على اعتبار الموظفين مستهلكين. (Berry) نموذج بيري -
 والذي يرتكز على التسويق التفاعلي. (Coronoos) نموذج كرونروس -
 .يرتكز على الجمع بين النموذجين السابقين يوالذ (Rafiq & Ahmed) نموذج أحمد ورفيق -

 
 بيري: أولا: نموذج

                                                           
أثر تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات التعليمية على جودة الخدمة التعليمية بالتطبيق على المعاهد العليا ، عصام الدين محمد أبو العنين خليفة )1(

 .18ص، 2019 (6) الثاني عشر، العدد المجلة الإلكترونية الشاملة متعددة التخصصات، المصرية
(2) Ahmed.P, and Rafiq .M, internal marketing- tools and concepts for customer-focused 

management, op cit, p13. 
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 ويقوم هذا النموذج على الفرضيات التالية:
 الفرضية الأساسية اعتبار الموظفين كمستهلكين ويتفرع عنها الفرضيتين التاليتين:

 اعتبار الوظائف منتجات داخلية. -
 تبني التقنيات التسويقية داخليا. -

 .والشكل التالي يوضح نموذج بيري للتسويق الداخلي
 للتسويق الداخلي (Berry) نموذج بيري (:19-01) رقمالشكل 

 
 

Source: Pervaiz k .Ahmed Mohammed Rafiq, INTERNAL MARKETING ,tools and 

concepts for customer-focused management, Butterworth-Heinemann, An imprint of Elsevier 

Science,2002, p14. 

 أن على ؤسسة يعنيخل المأن اعتبار الموظفين كمستهلكين وتبني التقنيات التسويقية دا خلال الشكل ويتضح من
 ة أن تعمل على تصميم وتشكيل الوظائف بطريقة تساهم في:ؤسسالم

 إشباع حاجات ورغبات الموظفين. -
 ة.ؤسسوالمشاركة في خطط وسياسات الم الاندماجإعطاء فرص للموظفين في  -
 بأفضل الموظفين. والاحتفاظجذب  -

المؤسسة التي و ، زبونلوجها باتويساعد على جذب والاحتفاظ بالموظفين الأكثر ، مما يؤدي إلى تحقيق الرضا الوظيفي
ء مميز وأدابجودة عالية  يم خدماتقدن تمهي في الحقيقة تمتلك ميزة تنافسية كبيرة تمكنها  زبونتمتلك موظفين راضيين وموجهين بال

 .ورفع حصصها في السوق
 ثانيا: نموذج كرونروس:

ا الاستفادة من هذه يمكن له ولا، فرص تسويقية هامة، ةالتسويق التفاعلي يتيح للمؤسس أنويستند هذا النموذج على 
 ة البيعية.بالعقلي حليينومت، ووعي أو إدراك بخدمة الزبون وجود موظفين لديهم توجه بالزبونالفرص التسويقية إلا ب

 للتسويق الداخلي. (Gronroos) نموذج كرونروس (:20-01) رقمالشكل 

التحلي بعقلية  جودة الخدمة لزبونرضا ا
 زبائنلبا التوجه

الوظائف   الرضا الوظيفي
 كمنتجات

  كمستهلكينوظفينالم

 الموظفين ةمشارك

 ين الذين لديهموظفجذب والحفاظ على الم ةؤسستطبيق التقنيات التسويقية داخل الم
 زبائنتوجه بال

 الميزة التنافسية
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Source: Pervaiz k .Ahmed Mohammed Rafiq, INTERNAL MARKETING ,tools and 

concepts for customer-focused management, Butterworth-Heinemann, An imprint of Elsevier 

Science,2002, p16. 

 :لتزم بدعمت أنيا أنه لتنفيذ برامج التسويق الداخلي ينبغي على الإدارة العل من خلال النموذج يتضح
ية اب الموظفين لأهمواستيع نبالزبو  ة مهمة في تحقيق التوجهمرحل لأنهابرامج التدريب خاصة التدريب على خدمة الزبائن  -

 الوعي بخدمة الزبون.
، لمناسبينلأفراد استقطاب اابمعنى مدى تطابق الوظائف المتوفرة مع الأفراد أي ضرورة ، وبرامج التوظيفسياسات  -

 الأفراد الذين سيشغلونها. يلاءموتصميم الوظائف بما 
في مختلف  ظفينيع المو شاركة جمتدعم مة أن ؤسسنجاح أي برامج في التسويق الداخلي يحتم على المالإدارة التشاركية  -

 المستويات.
صال مباشر مع م على اتهخاصة من و ، القرارات والتصرف اتخاذأي إعطائهم الحرية في دعم الموظفين في اتخاذ القرارات  -

 الزبائن.

 دعم الإدارة العليا

في وضع  وظفينمساهمة الم
الاستراتجيات والحملات 

 التسويقية 

 وظفينحرية الم التشاركيةالإدارة  وظفينتدريب الم برامج الاستقطاب والتعيين

 وظفينرضا الم ئنزبالمحفزين يتحلون بعقلية التوجه با موظفين يةبمهامهم بكفاءة عال وظفينقيام الم

 وظفيناعل جيد بين المفت
 زبائنوال

 زبائنجودة الخدمة المقدمة لل

 زبائنرضا ال

 تضاعف الأرباح

 التسويق التفاعلي

 بيعاتحجم المتضاعف 
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 قبل الشروع في اتستراتيجيفي الا تطلع الموظفين بكل التغيرات التي تحصل أنإضافة إلى ذلك يجب على الإدارة العليا  -
ستطيع أن يؤديه بالتالي يو ، لخدمةيدرك الموظف الأدوار التي يجب أن يلعبها في تأدية أو تسليم ا أنأجل تنفيذها من 

 على أحسن وجه.
 ثالثا: نموذج رفيق واحمد:

موذجين من الن ةستفادالداخلي بالاقام كل من رفيق واحمد بتطوير نموذج يوضح كيفية تطبيق أو عمل التسويق 
 لتسويق الداخلي.ا عناصر اخلة بينالعلاقات المتبادلة والمتد خلال من، تعريفهما للتسويق الداخلي ا علىواعتماد، السابقين

خلال  لي يكون من( يوضح هذا النموذج حيث يظهر أن التنفيذ الفعال للتسويق الداخ21-01) رقموالشكل 
، الوظيفي اون والتكاملعالتنسيق والت ،وظفينالتحفيز الم .تبني تقنيات تسويقية داخليا المتمثلة في:العلاقات المتبادلة بين الأنشطة 

 التمكين.
اهم تسوالتي بدورها  دة عاليةمات بجو خد قديموبالتالي ت، لزبونواعتناقهم للتوجه با لوظيفيرضا االوهذا يؤدي إلى تحقيق 

 .لزبائنرضا ا تحقيق في
 فيق واحمد التسويق الداخلي(: نموذج ر 21-01) رقمالشكل 

 
Source: Pervaiz k .Ahmed Mohammed Rafiq, INTERNAL MARKETING ,tools and 

concepts for customer-focused management, Butterworth-Heinemann, An imprint of Elsevier 

Science,2002, p 02 . 

 
 
 

 التعاون والتكامل الوظيفي وظفينالم تحفيز

 إتباع المدخل التسويقي

 زبائنالتوجه بال

 جودة الخدمة

 زبائنرضا ال

 الرضا الوظيفي

 التمكين
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  .التسويق الداخليعوامل نجاح ومعيقات  :رابعالمطلب ال
 .التسويق الداخليعوامل نجاح أولا: 

 (1)يعتمد نجاح التسويق الداخلي على التعاون بين قسمي التسويق وإدارة الموارد البشرية من خلال الجوانب التالية: 
، لوظيفيةفعيل عملياتها اتكنها من التي تمو ، زبائنالمعرفة الدقيقة بجوانب ال باتخاذعلى الإدارة أن تعمل  :زبائنفهم حاجات ال -

بدراسات  بشرية بالمعلوماتوارد الارة المووظيفة التسويق تزود إد، فالإدارة تدعم الجهد التسويقي عبر وسائل التعيين والتدريب
 ة.مؤسسلللشاملة ودمجها في عمليات إدارة الجودة ا وظفينفي أنظمة تقويم الم لاستخدامها، الزبائنرضا 

اتهم وذلك تهم ورغبم وطلباالتي ترضي الزبائن وفهم حاجاته الإجراءاتللبحث عن مختلف  ويتم من خلال السعي
 الموظفين وتفعيل ة لتدريبلأنظمبجمع معلومات تخص دراسات رضا زبائنها وتحقيق ولائهم لاستعمالها في وضع العمليات وا

 هم بالزبون.اهتمام
نة كن تقويمها مقار يم، العام ع الهدفإدارة الموارد البشرية متوافقة ممن المستحسن أن تكون سياسات  المتابعة والتقويم: -

يها ة التي تتوافر لدالداخلي تتصالاالاحيث تقوم الإدارة بقياس نظام ، بالمستويات الأداء المعيارية وإسهامها في الأهداف
 وتقوم الإدارة بمقارنتها بالمعايير المحدد ومدى إسهامها في تحقيق الأهداف.

لية بالوحدة والمسؤو  ل الشعوردها في ظيتعاون أفراالعدد فرق العمل جماعة محدودة  العمل والمشاركة في اتخاذ القرار:فرق  -
اء التغييرات م من إجر تمكينهو  في تحديد المشكلات بواسطة فرق العمل وظفينومشاركة الم، الجماعية لتحقيق هدف مشترك

سسة يادة الولاء للمؤ عد على ز لتي تساافي العمل الجماعي من أهم الجوانب  وظفينوتعد مشاركة الم، القرارات المناسبةواتخاذ 
 ويعد العمل الجماعي أداة فعالة لتشخيص المشكلات وإيجاد الحلول المثلى.، وأهدافها

لأهداف  لتحقيق اوظفينفي المؤسسة من دون النظر إلى الموقع الإداري يؤدي إلى تحفيز الم وظفينالم اشتراكإن  الحوافز: -
وتعد ، في عملية التطويرلديهم أسهموا  الانتماءلأن هذه الأهداف تم اشتراكهم في وضعها وخلق روح ، وتحمل المسؤولية

فهناك علاقة وثيقة بين الاعتراف بجهود ، لالتزاموتطوير الشعور لديهم با، وظفينعنصر مهم في تحسين أداء الم المكافآت
 إلىين يقود موظفولذلك فإن تحسين جودة الخدمات المقدمة لل، من جهة أخرى زبائنالرضا جهة و   ومكافأتهم منوظفينالم

 (2).زبائنتحسين العلاقة مع ال
 (3)التسويق الداخلي: استراتيجياتومن شروط نجاح 

 .منه ألا يتجز اعتبار التسويق الداخلي عنصر مترابط مع التسيير الاستراتيجي وجزء  -
 .خلال الهيكل التنظيمي والإدارةتدعيم عمليات التسويق الداخلي من  -
 ئمة.ة الداتبني الإدارة العليا لمفهوم التسويق الداخلي واعتباره أهم مصدر للميزة التنافسي -
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 .عيقات والمشاكل التي تؤثر على التنفيذ الفعال للتسويق الداخليالمثانيا: 
إذ يصنفها إلى ، بالثقافة والمواقف المعتمدةترتبط عادة ، أن هناك عوائق تواجه تطبيق التسويق الداخلي Banonذكر 

 (1)ثلاث مستويات هي:
 .دارةمفهوم التسويق الداخلي قد لا يكون مقبولا من قبل الموظفين والإ العوائق المفهومية: -
 الأهداف المتوقعة من تطبيق المفهوم لم تحقق.عوائق الأفراد:  -
 ط المحلي.إدراك المهارات والمحي، العائدو  تحليل التكلفة، ثل آليات التغييرم قضايا تكتيكية: -

 عدم وجود مهارات إدارية في التعامل مع الموظفين.  -
 ضعف فلسفة التسويق الداخلي والتصادم بين الأقسام والأفراد. -
 .مسؤولينطبيعة الهيكل التنظيمي غير مرن والممارسات البيروقراطية لل -
 (2):ما يليالتي تؤثر على التنفيذ الفعال للتسويق الداخلي نذكر أيضا من المشاكل و 
 .لداخليسويق اعدم وجود الكفاءات الإدارية اللازمة لتطبيق نظريات ومفاهيم التقنية الخاصة بالت -
 .سوء فهم التسويق الداخلي -
 .دارات يؤدي إلى صعوبة تنفيذ التسويق الداخليالصراعات بين الأفراد على مستوى الإ -
 .هيكل تنظيمي غير مرن وقيادة بيروقراطية تعوق نجاح التسويق الداخلي وجود -
 .مطالبهم إلىتجاهل الموظفين وعدم الاستماع  -
 .المؤسسةتجاهل أهمية الموظفين والتعامل معهم كأي معدات في  -
 .مقاومة التغيير -
 .عدم مشاركة المعلومات -

                                                           
 . 101ص، مرجع سبق ذكره، أقطي جوهرة )1(

(2)Alshurideh, M, Alhadid, A.Y; &Barween, A, The Effect of internal Marketing on 

Organizational Citizenship Behavior: An Applicable Study on the university of Jordan 

Employees. International journal of marketing studies;7 (1), 2015, pp 138-145. 
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 الأول: خلاصة الفصل
ت ذات المؤسسا اخلي كان فيبداية ظهور تطبيق التسويق الدأن يمكن القول ، الأولفي الفصل  على ما تقدم بناءا
م المؤسسة فتقو ، سةى المؤسلد زبونرضا الموظف الذي يجب أن يعامل على أنه  إلىالغرض منه هو الوصول ، الطابع الخدمي

دمة التي يقدمها دائه للخأسين دف تحبه، بدراسة حاجاته ورغباته وتلبيتها مستخدمة في ذلك منهجا شبيها بالتسويق التقليدي
 إلىطبيقه ليصل تسع نطاق لوقت اتإلا أنه مع مرور ا المؤسساتورغم غموض مفهومه في البداية ومحدودية تطبيقه في ، للزبائن
ذلك ، ككل  المؤسسة وأهداف الةرستحقيق من اجل  وإنما الأداءوليس فقط من اجل تحسين الجودة ورفع ، المؤسسات أنواعجميع 

ستعمال أنشطة وظفيها بابم امهتممن خلال الا من اجل الوصول إلى أهدافها ورد البشريأصبحت تدرك أهمية المؤسسات الم أن
 اختيارخلال  من ؤسسةبها الم عبارة عن مجموعة من الإجراءات والسياسات التي يقومفالتسويق الداخلي ، التسويق الداخلي

مع شرح واضح ئهم اهم وولاتحقيق رضالقيام بتدريبهم وتحفيزهم و من خلال  بحاجاتهم ورغباتهم هتماموالاوتوظيف أكفأ الأفراد 
قيق أهداف تحؤدي إلى يمما  موتحقيق رضاه زبائنهمقادرين على تقديم أفضل الخدمات ل اليكونو ، لأهداف المؤسسة ومهامها

 . اوزيادة ربحيته ؤسسةالم
ء بيئة تنظيمية بنا إلى ي تطبيقهتؤد، خلق قوة عمل متطورة في المؤسسةأن التسويق الداخلي أصبح وسيلة  إلىبالإضافة 

لأداء التسويقي عامة وا سة بصفةتحسين الأداء الكلي للمؤس إلىوكذلك السعي ، بث روح التعاون والتنسيق والتكاملمستقرة ب
 الفصل الموالي. هذا الأخير هو العنصر الذي سوف ندرسه في، بشكل خاص

 
 

 



 

 

 

 

 

ومساهمة ممارسات التسويق  لأداء التسويقيا: الفصل الثاني
 الداخلي في تعزيزه

 مفاهيم أساسية حول الأداء التسويقي المبحث الأول:

 الأداء التسويقي ؤشراتومأبعاد  المبحث الثاني:

 تقييم وتحسين الأداء التسويقيالمبحث الثالث: 

 يقيالتسو  ممارسات التسويق الداخلي في الأداء مساهمة الرابع:المبحث 
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 تمهيد:
ا لنجاح في عملياتهالتحقيق  وم تسعىالمؤسسات المعاصرة الي لأصبح الأداء يحظى بأهمية بالغة في بيئة الأعمال مما جع 

ه يشكل أهداف دراء كونالمهود وأضحى المحور الأساسي الذي تنصب حوله ج، وأنشطتها باستمرار لبناء مركز استراتيجي مميز
 المؤسسة.

يق ى جاهدة إلى تحقدها تسعتقرة نجولما كانت المؤسسات تعمل في ظل بيئة تتسم بالمنافسة العالية وظروف بيئية غير مس
لأداء التسويقي ن خلال الك مدف ويتم ذالميزة التنافسية التي تمكنها من الحصول على حصة سوقية عالية في السوق المسته

 الفعال.
على التمويل  س للحصولالأسا ويعد الأداء التسويقي جزءا مهما من الأداء الكلي للمؤسسة الاقتصادية لأنه العصب

، لمؤسسةي الرئيس الذي يغذلشريان ااره ابالأداء التسويقي باعتب هتمامالذي يسهم في استمرار عملها وهذا ما دفع المدراء إلى الا
ال مجورات الحاصلة في ضوء التط وفي، ولكونه يمثل النتائج التي تم التوصل إليها من خلال القيام بأنشطة المؤسسة بصورة كاملة
م في حيث يستخد، نافسيةرتها التيز قدالأعمال أصبح الأداء التسويقي من المحددات الرئيسية لبقاء ونمو المؤسسة في السوق وتعز 

في  ستخدموالتي ت، .الخلزبون...رضا ام عدة مقاييس منها الحصة السوقية والمبيعات والربحية والابتكار التسويقي و ذلك بشكل عا
ة في لانحرافات المسجلوف على االوق وبغية، ستراتيجياتمراقبة فعالية النشاطات التسويقية ومدى تحقيق الأهداف المسطرة في الا

 لخدمات.قطاع ا بشكل كبير في أهميتهزداد والذي ت، صحيحها ومعالجتها إلى تالأداء ومعرفة أسبابها وصولا
 رقابة التسويقيةويقي والداء التستقييم الأإضافة إلى هم أبعاده وأ، أهميتهمفهوم الأداء التسويقي و  لفصلتضمن هذا ا

 ي:ي كما يلالتسويقسويق الداخلي في الأداء مساهمة ممارسات التعلاقة و وأخيرا ، التسويقيةوالمراجعة 
 .مفاهيم أساسية حول الأداء التسويقي المبحث الأول:

 .الأداء التسويقي ؤشراتوم أبعاد الثاني:المبحث 

 .تقييم وتحسين الأداء التسويقي المبحث الثالث:

 .ممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي مساهمة :المبحث الرابع
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  .التسويقيالأداء مفاهيم أساسية حول المبحث الأول: 
شكل اسات الإدارية بوث والدر  البحفيوالتحليل  والتدقيق هتمامالانصيب الأوفر من الأداء من المفاهيم التي نالت ال ديع

 المؤسسة.و ى الفرد ى مستو ذلك بالنظر إلى أهمية الموضوع عل، عام وبالمواضيع المتعلقة بالموارد البشرية بشكل خاص
ؤسسات في لمإذ أن قدرة ا ، ذلكفيالتسويقي محورا مهما لبيان نجاح المؤسسات في قراراتها وخططها أو فشلها  الأداء تبرويع

 .الاستمرار والنمو يعد مؤشرا جيدا لنجاحها
 .أساسيات الأداء المطلب الأول:

 .أولا: مفهوم الأداء
لذا فقد حاز ، مفهوم الأداء من المفاهيم المهمة المرتبطة بالإدارة وذلك لظهوره مع البدايات الأولى للنظريات الإدارية تبريع

الذي تتمتع به  ىالمستو “بأنه: عدة تعاريف للأداء فقد عرف وقد وردت ، واسع من قبل الكتاب في هذا المجال  اهتمامعلى 
 (1)على المدخلات". مخرجات المؤسسة بعد إجراء العمليات

أما ، (2)ويعني تنفيذ مهمة أو تأدية عمل performe to الإنجليزيإن أصل كلمة مصطلح الأداء مستمد من اللفظ 
 (3)في ميدان التسيير يعبر عن الأداء بأنه تحقيق الأهداف التنظيمية.

وفي الوقت المناسب من ، ممكنةيعرف الأداء على أنه:" المفتاح لتحقيق الأهداف بالطريقة الصحيحة وبأقل تكلفة 
 (4)خلال رصد سير العمل بمختلف المجالات والتأكد من نوعية الانجاز في مختلف المراحل.

وهو يعكس الكيفية التي ، لوظيفة الفرد نةيشير إلى درجة تحقيق وإتمام المهام المكو الأداء " كما يعرف أيضا على أنه:
 (5)يحقق أو يشبع بها الفرد متطلبات الوظيفة."

والبقاء محققة التوازن بين رضا  المؤسسة على الاستمرارية ةقدر “أنه: على  (P, Druker) يعرف الأداء بحسب
 (6)."وظفينالمساهمين والم

                                                           
دار مكتبة الحامد للنشر ، الطبعة الأولى، العمليات والأداء التسويقي استراتيجيةإدارة سلسلة التجهيز وأبعاد ، علي وليد العبادي، أكرم أحمد الطويل )1(

 .115ص، 2013، الأردن، عمان، والتوزيع
(2) Pierre Laurent, Dialogue Autour de la performance en entreprise (les enjeux), EVOCIP, 

édition Harmattan, paris, 1999.                            
(3) Christian Goujet, Gestion prévisionnel en et mesure de la performance, 3eme Dunod, paris, 

2007, p172. 
 دراسة حالة مؤسسة مناجم الفوسفات، في تفعيل أداء المؤسسة الاقتصادية الاستراتيجيةدور اليقظة ، فاطمة الزهرة بوطورة، ليندة رقام )4(
(somiphosبتبسة ) ، 2020نوفمبر 14، كآلية لتفعيل الأداء المؤسساتي  الاستراتيجيةمداخلة بالملتقى العلمي الوطني الأول حول اليقظة ،

 .612ص
أثر تطبيق ممارسات المسؤولية الاجتماعية في إدارة الموارد البشرية على أداء المورد البشري دراسة حالة مؤسسة روائح الورود ، وآخرون حديدي،روضة  )5(

 .444ص ،2021، 01، العدد 05، المجلد مجلة العلوم الإدارية والمالية، بالوادي
مجلة الحقيقة للعلوم ، دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر، ودوره في تحسين مستوى أداء العاملين نظام الحوافز، كريم فيصل،  سمغوني توفيق فيصل )6(

 .216ص، 2019، 03، العدد 18، المجلد الإجتماعية والإنسانية
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الأداء يمثل تلك السيرورة الشاملة والمستمرة التي تعكس نجاح المؤسسة واستمراريتها وقدرتها على  أنيمكن القول كما 
 (1)وعلى ضوء السعي لتحقيق الأهداف المحددة.، وذلك وفق معايير وأسس معينة، أو انكماشهاأو فشلها ، التكيف البيئي

داف وتحقيق الأه، بيئةيف مع الالتك قدرة المؤسسة على الاستمرار والبقاء وقدرتها على من خلال التعاريف السابقة فالأداء هو
 بالطريقة الصحيحة وفي الوقت المناسب وبأقل تكلفة ممكنة.

 .أهمية الأداء: ثانيا
 (2)ويمكن إبراز تلك الأهمية في الآتي:، أو المؤسسة الموظف للأداء أهمية كبيرة سواء على مستوى الفرد

ين وظفكما أن الم،  التي يتبعهالمؤسسة ايعد أداء الفرد على مختلف المستويات والتنظيمات انعكاسا لأداء ين: موظفبالنسبة لل -
ابيا ئه ينعكس عليه إيجستوى أدالفرد بما اهتمامحيث أن ، عن درجة فاعلية المؤسسة التي يعملون بهاودرجة أدائهم الجيدة هو تعبير 

 في الحاضر والمستقبل.
 أهمية الأداء بالنسبة للمؤسسة في الآتي: ويمكن إيجازبالنسبة للمؤسسة:  -
  قوم بها ييع الأنشطة التي صلة جمائي لمحالناتج النهللأداء أهمية كبيرة داخل أي مؤسسة تحاول تحقيق النجاح والتقدم باعتباره

 وفعاليتها. ستقرارهاسسة وافإذا كان هذا الناتج مرتفعا فإن ذلك يعد مؤشرا واضحا لنجاح المؤ ، الفرد أو المؤسسة
 طي ة على تخؤسسلمإذ أن قدرة ا ،تلفةكما ترجع أهمية الأداء بالنسبة للمؤسسة إلى ارتباطها بدورة حياتها في مراحلها المخ

 ا.مرحلة من مراحل النمو والدخول في مرحلة أكثر تقدما إنما يعتمد على مستوى الأداء به
 ة الاقتصادية ط التنمياح خطبل تتعدى ذلك إلى أهمية الأداء في نج، لا تتوقف أهمية الأداء على مستوى المؤسسة فقط

 في الدولة.  والاجتماعية
 .ثالثا: أبعاد الأداء

 (3)الاجتماعي والبيئي:، التنظيمي، أربعة أبعاد تمثل الأداء الشامل وهي: البعد الاقتصادي للأداء
ديها لومن ثم يكون ، فهاقيق أهداغية تحبالتي تعتمدها المؤسسة في المجال التنظيمي  كيفيات والطرقال ويشير البعد التنظيمي: -

 المعتمدة وأثرها على الأداء.معايير تقيس على أساسها فعالية الإجراءات التنظيمية 
لأن ، ستوياتهمم اختلاف سسة علىالمؤ  موظفيإلى مدى تحقيق الرضا عند  يشير للأداء الاجتماعيالبعد  البعد الاجتماعي: -

 لمؤسستهم. وظفينين يعتبر مؤشرا على وفاء الموظفمستوى رضا الم
 .تنمية وتطوير بيئتهاوالذي يرتكز على المساهمة الفاعلة للمؤسسة في البعد البيئي:  -
ويقاس هذا ، الذي بواسطته تشبع المؤسسة رغبات المساهمين والزبائن والموردين وتكتسب ثقتهمهو البعد و البعد الاقتصادي:  -

 الأداء بالاستعانة بالقوائم المالية.
                                                           

، روبات والمصبراتأثر عوامل نجاح تطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسات على تحسين أداء مؤسسة نقاوس للمش، سلوى تيشات، نور الدين مزهودة)1(
 .321ص، 2021، (01) 21، المجلد مجلة الباحث

 .613ص، مرجع سبق ذكره، فاطمة الزهرة بوطورة، ليندة رقام )2(
دراسة حالة شركة الاسمنت الحساسنة ، الاقتصاديةفي تحسين الأداء الاقتصادي والمالي للمؤسسة  الاستراتيجيةدور اليقظة ، مولاي أعمر، قادة يزيد )3(

 .539.ص2020نوفمبر14، الأداء المؤسساتي كآلية لتفعيل  الاستراتيجيةمداخلة بالملتقى العلمي الوطني الأول حول اليقظة ، سعيدة
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  .رابعا: أنواع الأداء
 (1)لهذا المعيار يمكن تقسيم الأداء إلى نوعين الأداء الداخلي والأداء الخارجي: اوفق المصدر:حسب معيار  -1
 ا مما يلي: نتج أساسيد فهو ة من الموار ؤسسأي أنه ينتج ما تملكها الم، ويسمى أيضا أداء الوحدة الأداء الداخلي: -

 :القيمة وتحقيق  ا على صنعجيا قادر استراتية الذي يمكن اعتبارهم موردا ؤسسأفراد الم أداء ويتمثل في الأداء البشري
 الأفضلية التنافسية من خلال تسيير مهاراتهم.

 في قدرة المؤسسة على استعمال استثمارها بشكل فعال. كمنوي التقني: الأداء 
 :في فعالية تهيئة واستخدام الوسائل المالية المتاحة. تمثلوي الأداء المالي 

التي  في النتائج امة يظهربصفة ع النوع ذاوه، المتغيرات التي تحدث في المحيط الخارجيوهو الناتج عن  الأداء الخارجي: -
مما ، و بالسلبلإيجاب أواء باوكل هذه التغيرات تنعكس على الأداء س، تتحصل عليها المؤسسة كارتفاع سعر البيع مثلا

 ثرها.أوتحديد  ياسهاة أين يمكن قوهذا مهم إذا تعلق الأمر بمتغيرات كمي، يفرض على المؤسسة تحليل نتائجها
يتم ، داخل المؤسسة وبناءا على الوظائف المعروفة بعنصر التنظيم وتقسيم الوظائفيرتبط أساسا و  حسب المعيار الوظيفي: -2

 (2)تقسيم الأداء إلى عدة أنواع منها:
 فعال. يكل ماليهوبناء ، يتمثل في قدرة المؤسسة على تحقيق توازن مالي مقبول الوظيفة المالية:أداء  -
 إنتاجمع ، لأخرىالمؤسسات قارنة باعندما تحقق المؤسسة إنتاجية مرتفعة م الإنتاجييتحقق الأداء  أداء وظائف الإنتاج: -

 لطلبات.اتلبية  فيالتأخر و  الآلاتتسمح لها بالمنافسة وتخفض نسبة توقف ، عالية الجودة وبتكاليف منخفضةمنتوجات 
، حصة السوق ومنها: قة التسويفيالمتعلقة بوظ تمن المؤشرامن خلال مجموعة  الأداءيتحدد هذا  أداء وظيفة التسويق: -

س يتق ة التيذلك السمعوك، ت(مقدار المردودات من المبيعا، لال معرفة عدد ونوع شكاوي الزبائنمن خ) إرضاء الزبائن
 نتوج.ممن مردودية كل  ويمكن معرفتها، الأفرادالعلامة التجارية في ذهن  اسمأو تواجد  حضور

سة فبقاء المؤس، عامؤسسة الو هدف المدورا هاما في تحريك الموارد الأخرى وتوجيهها نح الموظفيلعب  أداء وظيفة الأفراد: -
الية ت العذوي المهارا اختيارو  لكفاءاتاهذا الأداء الذي يجب أن يبنى على ، فيها الموظفونجاحها مرتبط ارتباطا وثيقا بأداء 

ناسب وفي الوقت لمكان المب في اوتتحقق فعالية المورد البشري لا تكون إلا إذا الشخص المناس، وتسييرهم تسييرا فعالا
 عمله. لإنجازالمناسب 

 ة.عموميإضافة إلى أداء وظيفة التموين وأداء وظيفة البحث والتطوير وأداء وظيفة العلاقات ال
ن أهداف المؤسسة تختلف حسب نوع النشاط الذي تمارسه لأ، المؤسسة وتنقسم حسب أهداف حسب المعايير الطبيعية: -3

 (1)وتتمثل في:

                                                           
جامعة ، 06، العدد 3، المجلد مجلة التغير الاجتماعي والعلاقات العامة في الجزائر، دراسة نظرية، الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمة، مريم أرفيس)1(

 .484ص، 2018، الجزائر، بسكرة
، 2014ديسمبر ، 10، العدد المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، أثر إدارة المعرفة على الأداء في المؤسسة الاقتصادية، الحاج عرابة، محمد زرقون )2(

 .126ص
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فيه المؤسسة  لذي تعملالمجتمع ويتمثل في تحقيق الأهداف الاجتماعية التي تتعلق بتقديم خدمات ل :الاجتماعيالأداء  -
 لى تحقيق درجة منعقدرتها  كمن فيتالمؤسسة ويرى البعض أن الفعالية داخل ، والوفاء بالتزاماتها اتجاهه وأداء مسؤوليتها

 الرضا لدى الفئات المطلوب دعمها للمؤسسة.
ى أداء هذه ية لمستو الرئيس من المؤشرات الاقتصادية ر التنموي للمؤسسات العموميةالدو  يعتبر :الاقتصاديالأداء  -

 الأداءتمثل وي، وميةالعم المؤسسات حيث أن المشاركة في الجهود التنموية هي المبررات الأساسية لنشوء، المؤسسات
ريك  رشيدة تسهم في تحرارات الاذ القللموارد المادية والبشرية وقدرتها على اتخ الأمثلصادي للمؤسسات في الاستخدام تالاق

ز رتبطة بها وتعزيلأهداف الموا، عةوتخصيصها على نحو يكفل إشباع الحاجات المجتم العامة الأموالكفاءة وفعالية استخدام 
 .الأخرىللاقتصاد القومي في علاقاته الاقتصادية مع الدول  الإنتاجيةالقدرات 

 لمؤثرة في الأداءالعوامل ا خامسا:
مل وخارجية أو عوا ل داخليةلى عوامالعديد من العوامل التي تؤثر على أداء المؤسسات وأغلبية الدراسات تصنفها إوجد ت

 :وعوامل غير خاضعة للتحكم وفيما يلي تقديم هذه العواملمتحكم فيها 
  .التصنيف الأول: العوامل الداخلية والعوامل الخارجية

 (2):كالاتييمكن أن يتأثر أداء الأفراد بمجموعة من العوامل الداخلية وأخرى خارجية نوردها    
 ل:ن عدة عواموهي تتكون م، ةووسائل مختلفوهي كل ما تحتويه المؤسسة من وظائف متعددة العوامل الداخلية:  -1
ه ومن حيث دور ، نتاجليات الإيع عمجملما له من فاعلية وديناميكية مؤثرة في ، يشكل أهم مورد في المؤسسة العنصر البشري: -

 لفته.ه وتكلإنتاج وكميتد جودة ا تحديفالعنصر البشري يعتبر الأساس في، في اتخاذ القرارات والحلول السريعة لمختلف المواقف
ة ت سيطرة المؤسستي تقع تحيع الدارة مسؤوليات كبرى ذات أهمية بالغة في استخدام فعال لجم: يقع على عاتق الإالإدارة -

التنسيق التنظيم و  التخطيط و والمتمثلة في، من زيادة معدلات الأداء يعتمد على أساليب الإدارة %75من إن أكثرويقال 
ة سيكون سببا في مة إداريلأي دعا ن أي ضعف أو تقصيرإلذلك ف، أساليبها على جميع الأنشطةحيث تؤثر ، والقيادة والرقابة

 عجز كفاءة وفاعلية الإدارة ككل.
ازنة إن درجة المو ، يقة والتنسالسيطر يشمل على توزيع وتحديد المهام والمسؤوليات وتقسيم العمل وفقا للتخصصات و  التنظيم: -

تنمية نظومة الحوافز والوم، وظيفوالت للازمة وفقا للمستجدات الجديدة في نظم وأساليب العملفي التنظيم وإحداث المتغيرات ا
 والتدريب من شأنه أن يؤثر كثيرا على الأهداف بكفاية وبمستويات أعلى.

ت وما يعرف بمكونات البيئة الداخلية من علاقا، أثناء أدائه لوظائفه وظفتوجد عناصر عديدة تحيط بالمبيئة العمل:  -
لها تأثير بالغ الأهمية على ، أو ما يسمى بالعوامل المنظمة، .الخ..الاتصال، نظام الحوافز، ورأسيةاجتماعية تنظيمية أفقية 

                                                                                                                                                                                     
 .36ص، 2017، 3، العدد 1، المجلد مجلة سوسيولوجيا، الأداء في المنظمة، زرنوح أمحمد )1(
مجلة اقتصاديات شمال ، دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية للدهن لوحدة وهران، علاقة التحفيز بمستوى أداء العاملين، بوري شوقي، إبراهيم بلقايد)2(

 .262-261ص ص ، 2017السداسي الثاني ، 17، العدد إفريقيا
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كثيرا ما يؤدي ،  أن عدم انتظام في العمل والانسحاب والغيابات والحوادث ودوران العمل للموظف كماالسلوك الأدائي 
 لسلبية بيئة العمل.

ومستوى ، شاغلهالمتاحة لاالترقية ومقدار فرص النمو و ، التي يؤديها الموظفتشير إلى مدى أهمية الوظيفة طبيعة العمل:  -
ة ته وولاؤه للمؤسسدت دافعيؤدي زايوالعمل الذي  لما زادت درجة التوافق بين الموظفحيث ك، الإشباع المترتبة عن الوظيفة

 وبالتبعية الإنتاجية.
ت والمعدا الآلاتيل ظروف تشغو لصيانة ومجال ا، والمعدات لها دور مركزي في التأثير على الأداء الآلاتإن العوامل الفنية:  -

 خدمة.المست كلها محددة لحجم ومستوى الطاقة الإنتاجية،  ومدى توفر قطع الغيار والمعرفة الأدائية
 مل منها:من العوات و تتضمن العوامل الخارجية العوامل المؤثرة على أداء المؤسساالعوامل الخارجية:  -2
التعليم المهني  أنواع برامج، لأميةانسبة ، ع المجتمالنزعات الفردية في، من العادات والتقاليد الموروثةوالثقافية:  الاجتماعيةالبيئة  -

 والفني.
والتشريعات ة نة الأنظممرو ، يالسياس الاستقرار، وذلك من حيث طبيعة النظام السياسيالبيئة السياسية والقانونية:  -

 السياسية والخارجية.
 .ر أو موجه(ح اقتصاد) العام للدولة الاقتصاديوذلك من حيث الإطار  :الاقتصاديةالبيئة - -

 يمكن تلخيص العوامل المؤثرة في الأداء في المخطط التالي:
 الأداء (: العوامل المؤثرة في01-02) الشكل

 
 المصدر: من إعداد الباحثة

 
 

 ءالعوامل المؤثرة على الأدا

 العوامل الداخلية الخارجيةالعوامل 

 ةالإجتماعيالبيئة -
 ةثقافيالبيئة ال-
     السياسية البيئة -
 القانونية البيئة -
 لإقتصاديةاالبيئة -
 اديةقتصالبيئة الإ-

 ريالعنصر البش-
 دارةالإ-
 طبيعة العمل-
 تنظيميالمناخ ال-
 لفنيةاالعوامل  -
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 المؤسسة. عة لتحكمير خاضكما تم تصنيف العوامل المؤثرة في الأداء إلى عوامل تخضع لتحكم المؤسسة وعوامل غ
 العوامل الخاضعة لتحكم المؤسسة: -1

ويمكن للمسير أن يتحكم ، والتي تؤثر على أدائهاتتمثل مختلف المتغيرات الناتجة عن تفاعل عناصر المؤسسة الداخلية 
 (1)فيها ويحدث فيها تغيرات تسمح بزيادة أثارها الإيجابية أو التقليل من أثارها السلبية والمتمثلة في:

 م ما يلي:سة وتضوهي مختلف القوى والمتغيرات التي ترتبط بالجانب التقني في المؤس العوامل التقنية: -
 ات. علومالم فعلية أو المستخدمة في معالجةنوع التكنولوجيا سواء المستخدمة في الوظائف ال -
 على الآلات بالمقارنة مع عدد العمال. الاعتمادنسبة  -
 التجهيزات والآلات.، الورشات، تصميم المؤسسة من حيث المخازن -
 .الموقع الجغرافي -

 ضم:لمؤسسة وتي في اوهي مختلف القوى والمتغيرات التي تؤثر على استخدام المورد البشر  العوامل البشرية: -
 التركيبة البشرية من حيث السن والجنس. -
 مستوى تأهيل الأفراد. -
 ة.والمناصب التي يشغلونها والتكنولوجيا المستخدم وظفينالتوافق بين مؤهلات الم -
 نظامي المكافآت والحوافز. -
 والعلاقة السائدة بين المشرفين والمنفذين. وظفينسائد بين المالجو ال -

 العوامل غير الخاضعة لتحكم المؤسسة: -2
غالبا ما تكون ، اههي التغيرات والقيود والمواقف التي هي بمنأى عن رقابة المؤسسة لعدم قدرتها على ضبطها والتحكم في    

 (2):خارج المؤسسة منها
 العوامل السياسية: -

 سياسات حاكمة لأعمال المؤسسة.وجود  -
 مدى ملائمة السياسات مع أعمال المؤسسة. -
 طبيعة النظام السياسي في الدولة. -
 المناخ السياسي العام وأثره على المؤسسة. -

 العوامل الاقتصادية: -
 الموارد الاقتصادية للمؤسسة. -

                                                           
-93ص ص ، 2001، 01، العدد جامعة محمد خيضر بسكرة، يةمجلة العلوم الإنسان، مفهوم الأداء بين الكفاءة والفاعلية، عبد الماليك مزهودة)1(

94. 
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في قسم العلوم ، مدى فعالية مراجعة العمليات في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية، بوعرار أحمد شمس الدين )2(

 .48-46ص ص، 2007-2006، جامعة يحي فارس المدية، وعلوم التسييرمعهد العلوم الاقتصادية والتجارية ، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
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 الاقتصاد المحلي والإقليمي والعالمي وأثره على المؤسسة. -
 ادي للدولة وآثاره على المؤسسة.النظام الاقتص -

 العوامل الاجتماعية: -
 مصالح وقضايا وحاجات المؤسسة والمجتمع. -
 مستوى الأخلاق والقيم والسلوك العام. -
 توجهات المجتمع ونمط حياته وطبيعة سكانه. -

 العوامل التكنولوجية: -
 مدى المواكبة للتقدم التقني. -
 أثر التقنية على أداء المؤسسة. -
 .في توظيف التقنية لحياة أفضل هتماممدى الا -

 العوامل البيئية: -
 طبيعة المناخ والبيئة الداخلية للمؤسسة. -
 نوعية السياسات والقيم والمعايير للمؤسسة. -
 الموقع الجغرافي والاستراتيجي للمؤسسة. -
 المجال الذي تتحرك فيه المؤسسة. -

 العوامل القانونية: -
 والمجتمع.وجود دستور ينظم شؤون الدولة  -
 وضوح التشريعات والقوانين. -
 الحقوق المدنية للمواطنين. -
 المحاكم واستقلالية القضاء. -

 .الأداء التسويقي اهيةم: نيالمطلب الثا
 أولا: مفهوم الأداء التسويقي

مصطلح يستخدم من قبل المتخصصين في مجال التسويق لوصف وتحليل كفاءة وفاعلية "عرف الأداء التسويقي على أنه 
التسويق وبين الأهداف المطلوبة  استراتيجياتويتم ذلك عن طريق التركيز بين الملائمة بين مخرجات أنشطة و ، العملية التسويقية
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كما يعبر الأداء التسويقي عن مدى نجاح البرنامج التسويقي   (1)."وقياس الأداء التسويقي ستراتيجياتلتلك الأنشطة والا
 (2)ة.مؤسسلل

تقييم العلاقة بين الأنشطة التسويقية وأداء  :"يعرف الأداء التسويقي بأنه (O’sullivan, 2007) وحسب
 (3)"الأعمال.

ة على فهم ووصف وإثبات الأداء للجهود التسويقية المبذولة ودورها ؤسسوهناك من يرى الأداء التسويقي بأنه" قدرة الم
المفاهيم يلاحظ أن الأداء التسويقي يمكن أن يمثل وحسب رؤوف رعد عدنان فمن خلال تلك (4)ة" ؤسسفي نجاح أعمال الم

 :(02-02) بمراحل ثلاث يوضحها الشكل رقم
 وم الأداء التسويقي(: مفه02-02) الشكل رقم

 
-ات الطبيةالأدوية والمستلزم امة لصناعةلشركة الععلى ا قالتسويقي بالتطبيالمحيط الأزرق في الأداء  استراتيجيةدور أبعاد ، رؤوف رعد عدنان المصدر:

 . 326 ص، 2010، 32 دمجل، 98العدد ، جامعة الموصل، والاقتصادكلية الإدارة ،  مجلة تنمية الرافدين، نينوى
ة في استخدام إمكانياتها المادية والبشرية ؤسسالأداء التسويقي يمثل قدرة الموعرف الأداء التسويقي أيضا على انه: "

والمعلوماتية من أجل تحقيق أهدافها التسويقية ومقارنة ذلك مع أداء المنافسين في السوق لتعزيز نقاط القوة لديها وتجنب نقاط 
 (5)"ة في عالم الأعمال.مؤسسأجل تحقيق أهداف البقاء والنمو للالضعف من 

 في تغيرات الحاصلةلتصدي للفسة وافالأداء التسويقي الجيد هو المحرك الأساسي للمؤسسة الذي يمكنها من مواجهة المنا
 ظل الوضع الحالي الذي نعيشه.
نشطة والأهداف التي تسعى إدارة التسويق إلى والنتائج والسلوكيات والأ تالمخرجاالتسويقي: "يقصد بمفهوم الأداء 

 (6)"ة النجاح المستهدف في الأعمال القائمة.ؤسسويمثل الأداء التسويقي المجال الذي يمكن من خلاله أن تحقق الم، تحقيقها 

                                                           
مجلة أبحاث اقتصادية ، دراسة ميدانية بمؤسسة محبوبة للعجائن الغذائية، العلاقة التفاعلية بين اليقظة والأداء التسويقي، شمس ضيات خلفلاوي )1(

 .87ص، 2019، 01، العدد 13، المجلد وإدارية
إطار مقترح لبناء ميزة تنافسية مستدامة ودعم الأداء التسويقي من خلال استخدام التقنيات الذكية في تسويق ، عصمت سيد سلمان يوسف (2)

، 03، العدد 22لية والتجارية، جامعة بور سعيد، المجلد مجلة البحوث الما، من وجهة نظر عملاء شركات السياحة المصرية، الخدمات السياحية
 . 754ص، 2021يوليو
التسويق الريادي على الأداء التسويقي للشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم بمنطقة  استخدامأثر ، محمد عبد الله الهنداوي، محمد فرج علياء علي (3)
 .262ص، 2019، الجزء الأول، 02، العدد 20بور سعيد، المجلد جامعة ، مجلة البحوث المالية والتجارية، الدلتا
، نينوى-بالتطبيق على الشركة العامة لصناعة الأدوية والمستلزمات الطبية  المحيط الأزرق في الأداء التسويقي يجيةاستراتدور أبعاد ، رؤوف رعد عدنان(4)

 .326ص ،2010، 32 لدالمج، 98، العدد جامعة الموصل، والاقتصادكلية الإدارة ،  مجلة تنمية الرافدين
 .117ص، مرجع سبق ذكره، علي وليد العبادي، أكرم أحمد الطويل (5)

 ،2015، الأردن، عمان، دار أمجد للنشر والتوزيع، الطبعة العربية، إدارة علاقات الزبائن والأداء التسويقي، أحمد هادي طالب، ثامر البكري )6(
 .57ص

 تقارير الأداء إدارة ومراقبة الأداء إثبات الأداء
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لتحقيق  ة من خلال الأنشطة والمهام التي يزاولها الموظفونؤسسالفعلية التي تحققها الم جالنتائ“أنه: ويعرف أيضا على 
 (1)"الأهداف بكفاءة وفعالية.

ءا على معايير  محددة ويمكن القول بأن الأداء التسويقي لا يكتسب معناه الحقيقي على أرض الواقع ما لم يتم قياسه بنا
 (2)ة مسار العملية التسويقية.تبين للمؤسس

وتجانسها مع أهداف التسويق بما ة للمؤسس( يتمحور الأداء التسويقي حول الأهداف الكلية 2015، المومني) وحسب
والمحافظة عليهم لينعكس ذلك على رضا الزبون ، يضمن إيجاد منتجات جديدة تتوافق مع رغبات المستهلكين لكسب زبائن جدد

 (3)وزيادة معدل النمو والصمود في وجه المنافسة.، والحصة السوقية، وولائه
في مجال التسويق لوصف وتحليل كفاءة وفعالية العملية الأداء التسويقي هو مصطلح يستخدم من قبل المختصين و 

التسويق وبين الأهداف المطلوبة لتلك الأنشطة  استراتيجياتوذلك بالتركيز على المواءمة بين مخرجات الأنشطة و ، التسويقية
 (4).ستراتيجياتوالا

هداف لوغها الأسة ومدى بدرجة نجاح المؤس على أنه لأداء التسويقيا يمكن تعريفومن خلال التعاريف السابقة 
وفق احة المتتها ومواردها إمكانيا ستغلالمدى قدرة المؤسسة في ا أيضا وهو، ستغلالها الكفء والأمثل لمواردهاالتسويقية من خلال ا

 معايير وأسس تضعها المؤسسة في ضوء أهدافها المستقبلية.
  .ثانيا: أهمية الأداء التسويقي

، والحاجة الماسة إلى أداء تسويقي قوي وفعال، تتجلى أهمية الأداء التسويقي  أهمية التسويق في عالم اليوم نتيجة لتزايد
وانفتاح الأسواق أمام المؤسسات ، ثرة ما نواجهه من تحديات ومشاكلوك، لتقدم التكنولوجي الكبيرلما فرضه علينا الواقع من اونظرا 

 وجبلذا ، والتحسين باعتباره الأسلوب الأمثل لمواجهة هذه التحديات واقتناص الفرص المتاحةوازدياد أهمية التطوير ، الاقتصادية
، التنظيم والتدريب المستمر لرجال التسويق يتم من خلالوهذا ، مواكبة هذا التطور المتسارع بتحسين وتطوير الأداء التسويقي

 (5).ذلكوإيجادها نتيجة ، والحصول على الفرص المتاحة، حدياتواكتسابهم المعارف والمهارات التي تتيح لهم مواجهة هذه الت
الذي تحدده الإدارة للمؤسسات وتتوقع أن بلوغه  التسويقيالمعيار الأساس للأداء  مستوى الأداء المطلوب هو يعتبر

والمعايير هي أسس وقواعد لقياس درجة تحقق النشاط التسويقي فإذا استطاع المسوقون تحقيق التطابق بين المعايير والنتائج ، ممكن

                                                           
الوكالات البنكية الأجنبية دراسة عينة من -دور الإبداع التكنولوجي في تطوير الأداء التسويقي للوكالات المصرفية، أحمد مصنوعة، حميد قارة عشيرة )1(

 .45ص، 2021، 02، العدد 07المجلد ( JEF) مجلة الإقتصاد والمالية، النشطة بولاية الشلف
 .57ص، مرجع سبق ذكره، أحمد هادي طالب، ثامر البكري )2(
لأراء عينة من مدراء الوحدات  تطلاعيةاسالعلاقة بين عناصر التدقيق التسويقي والأداء التسويقي دراسة ، درمان سليمان صادق، زكية سعدون عمر )3(

، 2012، (01) 36الاقتصادي ، العدد جامعة زيان عاشور بالجلفة، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، في مصانع إنتاج المياه المعدنية في السليمانية
 . 8ص

(4) O’sullivan Don & Andrew V. Abela, Marketing Performance Measurement Ability and Firm 
Performance, journal of marketing, vol71, April 2007, p 26. 

، 03، المجلد الخامس، العدد مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات، دور نظام المعلومات التسويقي في تحسين الأداء التسويقي، خالد خالفي )5(
 . 216ص، 2014، 01العدد 
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( إلى أن عددا من الكتاب يعدون المؤسسة ذات الأداء الجيد  2002، أبو نبعة) وأشار، الفعلية تحققت المنافع والمزايا للمؤسسة
وهذا ما يمثل ، مصدرا للقيمة ووسيلة لإنشائها باعتبارهماء القيمة لزبائنها أولا ثم لمساهميها وأفرادها هي المؤسسة القادرة على إنش

ات فإن لمعظمها هدفين أساسين ؤسسات بمعنى إذا تطرقنا إلى أهداف المؤسسأهم الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها أغلب الم
 (1)هما:

 .الاستثماروثانيهما تحقيق أعلى عوائد على  .إرضاء حاجات زبائنهمأولهما 
 (2)تكمن أهمية فهم الأداء التسويقي بصفة عامة في عدة مجالات أهمها:و 
 .المساعدة في فهم المشكلات وحلها في إدارة التسويق -
 .المساعدة على تفهم الفرد وإدراكه لعملية التسويق -
 .كيفية إنجاز الأعمال وتحسين الأداء التسويقي  -
 .ةؤسسمعرفة حقوق الفرد وواجباته اتجاه الم -
 المساعدة في التعرف على الفرص المتاحة للترقي في الإدارة. -

اه المؤسسة هذا جباته تجقوقه وواحالفرد لعملية التسويق وكذا معرفة  إدراكفالأداء التسويقي يساعد  قما سبمن خلال 
 حلها.و لمشكلات إلى فهم حل اوتحسين الأداء إضافة  الأعمالومن جهة أخرى يساعد في كيفية انجاز ، من جهة

 (3)أن الأداء التسويقي يحتل أهمية كبيرة للأسباب الآتية: (2004، كوتلر) السياق أضاف ذات وفي
 وقراراتها استراتيجيتهات وفشلها في تنفيذ ؤسساكونه يمثل محورا أساسا لنجاح الم. 
  ؤسسةلمبأداء ا لمتعلقةيمكن اعتمادها لتفسير الجوانب كافة اعدم وجود معايير متفق عليها من قبل الكتاب. 

 (4)( أن أهمية الأداء التسويقي تتمثل في:2020، محمد علي) أضاف
 ةؤسسيحدد مدى تحقيق أهداف الم. 
  شكل علمي وأصيلبالرقابة ارات و يوفر المعلومات في مختلف المستويات الإدارية لاستخدامها في التخطيط واتخاذ القر. 
 .يسهل الإنجاز الشامل والمعقول في التخطيط واتخاذ القرار 

ة مع المنافسين ومن لمؤسستتمثل بمقارنة أداء ا أن أهمية الأداء التسويقي علي وليد العبادي، أكرم أحمد الطويليرى و 
ة ؤسسالتسويقي تستطيع المومن خلال الأداء ، ة في السوق إما البقاء أو الانسحابؤسسخلال هذه المقارنة يتم معرفة موقع الم

 (5)استخدام مواردها بشكل كفء والاستفادة من الفرص المتاحة وبالتالي إنتاج منتجات تلبي طلبات الزبائن وتسويقها.
 (1)كما يرى مجموعة من الباحثون أن أهمية الأداء التسويقي تبرز في الأتي:

                                                           
 118ص، مرجع سبق ذكره، ديعلي وليد العبا، أكرم أحمد الطويل )1(
 .119ص، مرجع نفسه )2(
 .119ص، سبق ذكرهمرجع أكرم أحمد الطويل، علي وليد العبادي  )3(

(4)Aree Mohammed Ali, the effect of internal marketing on marketing performance a survey of 

worker’s opinion in the public and private Banks in Duhok Governorate, international journal 

of innovation, creativity and change, vol 13, Issue 12, 2020, pp184, 185.  
 .119 ص، مرجع سبق ذكره، علي وليد العبادي، أكرم أحمد الطويل )5(
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 .ةؤسسالتعرف على مقدار ما أنجز من أهداف الم -
 .علمية وواقعية لى حقائقإالمستندة  المعلومات لمختلف المستويات الإدارية لأغراض التخطيط واتخاذ القراراتتوافر  -
 ضلاف، لهاوالمناسبة  ع المهمةها في المواقووضع، والمهارة، والمعرفة، الخبرة، يؤدي الأداء إلى كشف العناصر ذات الكفاءة -

 .والتطوير للنهوض بأدائها إلى مستوى النجاحعن تحديد العناصر التي تحتاج للدعم 
 .لقرارمن تحقيق الشمولية والعقلانية في عمليتي التخطيط واتخاذ اوالمساعدة التأكد  -
 .بها تمامهتها والاتشخيص الأخطاء والتفصيلات الحرجة في العملية واتخاذ الخطوات اللازمة لمعالج -
 ي.ء التسويقإجراء التحسينات المستمرة في الأدا مساعدة المراجعة التسويقية المستمرة على -

برجال التسويق هو حقيقة المعيار الذي يثبت نجاح أو فشل عملية التسويق بالمؤسسات نظرا  هتمامأنه أصبح الا كما
ت الذي من بكيفية تحسين وتطوير أداء رجال التسويق في هذه المؤسسا هتماملكون الفارق في هذا النجاح أو الفشل عائدا إلى الا

 (2)شأنه إعطاء القدرة على مواجهة المشكلات والتحديات المعاصرة في عملية التسويق وبقاء واستمرار وتقدم هذه المؤسسات.
التحديات و لمتغيرة ال الظروف ظللمؤسسات في بالغة أهمية  اوتحقيق هذ الأداء التسويقي الفعال نلاحظ أن قما سبمن خلال 

عال فأداء تسويقي  قيقتح إلا أن عملية ،فسينمنافع يجعلها في مركز قوي إزاء المنا نتنافسية وممن ميزة  لما يحققه لهاالمعاصرة 
لزبائن فضلا عن توقعات ارغبات و و حاجات لأذواق و  مستمرة ومتابعةوتكنولوجية مادية بشرية و يحتاج إلى موارد  ليست سهلة فهو

 التسويقي.ضاع المنافسين وأدائهم متابعة أو 
 .ا: أهداف الأداء التسويقيثالث

حيث يتمثل ، تعتبر الرسالة الأساسية التي تراها المؤسسات اليوم من وجهة نظر العلاقة التسويقية هي تقديم قيمة لزبائنها
، بهدف تحقيق علاقات تبادلية مقبولة، الهدف الأساسي الذي تسعى وظيفة التسويق لتحقيقه هو التأثير على البيئة التسويقية

 (3)ويتضمن هذا الهدف مجموعة من الأهداف الفرعية أهمها:
 :والاستمرارمجموعة الأهداف المتعلقة بالربحية والمبيعات والنمو والبقاء  -

لقياس ة هي قابليتها لها الهامخصائص تعتبر هذه الأهداف بمثابة النتائج المطلوب تحقيقها خلال فترة زمنية معينة وإحدى
 ويأتي في مقدمتها:

  وذلك من خلال قيام الإدارة بتحديد معدل عائد مثالي قابل ، والتي تتمحور حول تحقيق هدف الربح الأمثل الربحية:هدف
بحيث يزود ملاك المؤسسة بعائد مقبول كما يزود المؤسسة بعائد يتم استخدامه في إعادة الاستثمار للحصول على ، للتحقيق

                                                                                                                                                                                     
، دراسة ميدانية على جميع العاملين بالمستشفيات الخاصة بمدينة أجدابيا، أثر إدارة معرفة العملاء على الأداء التسويقي، وآخرون، عازة أحمد سليمان )1(

 .11-10ص ص ، 2021أفريل، 51عة بنغازي، العدد جام، المجلة الليبية العالمية
الأداء التسويقي دراسة استطلاعية لأراء عينة من مدراء الوحدات العلاقة بين عناصر التدقيق التسويقي و ، درمان سليمان صادق، زكية سعدون عمر )2(

 . 9ص، جامعة زيان عاشور بالجلفة، (01) 36الاقتصادي ، العدد مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، في مصانع إنتاج المياه في السليمانية
ورقة بحية مقدمة للملتقى الدولي حول أداء وفعالية المنظمة في ، ئريةالجزا الاقتصاديةمؤشرات قياس الأداء التسويقي في المؤسسة ، صاطوري الجودي )3(

 .371ص، 2009 نوفمبر 11-10، جامعة المسيلة، مخبر السياسات والاستراتيجيات الاقتصادية في الجزائر، ظل التنمية المستدامة
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ر تحقيق الحجم المناسب من المبيعات والذي يترتب عليه زيادة الأرباح حاليا ويمكن اعتبا، النمو المطلوب في الأجل الطويل
 ومستقبلا هو أحد الأهداف الرئيسية للتسويق.

 ة عات وزيادة الحصجم المبيدة ح: ويتم ترجمة هدف النمو إلى مهام توكل لوظيفة التسويق مثل: زياهدف النمو التسويقية
 ربح.مد حجم ك في إطار الهدف الأساسي للتسويق وهو النمو عنويتحقق ذل، السوقية والتوسع في السوق

 :لمؤسسة  وبالرغم من أن ا ي والأول لإدارة التسويقالهدف الرئيس-ينفي نظر الكثير -يعتبر هذا الهدف هدف البقاء والاستمرار
 الفرص التسويقية تمر عنسبحث المإلا أن العبء الأكبر يقع على عاتق إدارة التسويق من خلال ال، كلها تشترك في تحقيقه

 الجديدة والحفاظ على رضا الزبائن واستمرار ولائهم في المستقبل.
أن كل  كولا ش، لمتوقعيناليين وانها الحيقصد بها شهرة أو سمعة المؤسسة لدى زبائ الذهنية: بالانطباعاتالأهداف المتعلقة  -

ل تقديم السلع وق من خلا السفيمؤسسة تسعى إلى أن تكون الانطباعات الذهنية لدى زبائنها أكثر إيجابية من منافسيها 
اليب التعبير عنها بأس ويتم، مياس الكوهذه الأهداف غير قابلة للقي، والخدمات التي تحقق رضا زبائنها في الحاضر والمستقبل

 .والاتجاهاتول وصفية مثل أساليب قياس المي
ذه المسؤولية هوأن ، ابهالوفاء  يقصد بهذه الأهداف أن لكل مؤسسة مسؤولية اجتماعية يجب عليها: الاجتماعيةالأهداف  -

تها ومحتويا لاجتماعيةاسؤولية مون المولم تحدد الدراسات والبحوث من التحديد الدقيق لمض، لها ارتباط كبير بوظيفة التسويق
ينما تتسم فب، وليةالمسؤ  ومع ذلك فهناك بديهيات تكشف عن مضمون هذه، سواء بالنسبة للمؤسسة أو لوظيفة التسويق

لى ى وظيفة التسويق إضمن الأهداف التي تسع على اعتبارها-الذهنية والانطباعاتبيعات والربحية الم-الأهداف السابق ذكرها
سؤولية الإدارة خل ضمن منها تدبالنسبة للمسؤولية الاجتماعية حيث يرى بعض الكتاب أ يلاحظ أن الوضع مختلف، تحقيقها

دها ووضع وبة تحديسم بصعوبالتالي لا تدخل ضمن وظيفة التسويق حيث تت، العليا للمؤسسة والأهداف المرسومة لها
 لمؤسسة.اط الى نشمعدلات لها وقياس مدى النجاح في تحقيقها وارتفاع تكاليفها وصعوبة قياس أثرها ع

فالأداء يساوي الوجود والبقاء ويتطلب مواجهة التحديات ومواكبة التغيرات وتلبية الحاجات التي تتطلب أعلى أداء 
ممكن لتوليد المخرجات بشكل تنافسي مع المؤسسات الأخرى وتعاظم دور الأداء التسويقي وتناميه في عالم اليوم بسبب 

وكذلك المشكلات التي فرضها الواقع وتوسعات الأسواق وانفتاحها والتي يتحتم على المؤسسات  التطورات التكنولوجية الهائلة
 (1)مواجهتها والتكيف معها.

نه إذا لاجتماعية... فإسؤولية اء والممن خلال ما سبق فعند الإشارة لأهداف المؤسسات المتمثلة في الربحية النمو والبقا
ما اف المؤسسة قيق أهدتحوكذا  بذلك تلعب دور مهم في تحقيق حاجات ورغبات الزبائنتمكنت إدارة التسويق من تحقيقها فهي 

 لي للمؤسسة.داء الكعلى الأ فيه أن هذا الأداء الجيد سوف ينعكس بالإيجاب كلا شومما ، لتحقيق أداء تسويقي جيد ييؤد
 
 

                                                           
ة أبحاث اقتصادي، -بسكرة-دراسة تطبيقية على بنك التنمية المحلية، التسويقيإدارة المعرفة التسويقية وأثرها على الأداء ، شنشونة محمد، رحمون رزيقة )1(

 .389ص، 2018ديسمبر ، 24وإدارية، العدد 
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 .المطلب الثالث: مكونات الأداء التسويقي وأنواعه
 التسويقيمكونات الأداء : أولا

على القيام  القدرةي كفاءة هالف .ويعتبر محصلة لكليهماالكفاءة والفعالية  الأداء علاقة وطيدة بمصطلحي لمصطلح
 فيانيات المستخدمة نت الإمكهما كامالقدرة على بلوغ الأهداف المسطرة  أما الفعالية فهي، قل الإمكانياتبالعمل المطلوب وبأ

 أن الفعالية تعبر في حين، لتكاليفالكفاءة تعبر عن الإدارة الجيدة لمدخلات المؤسسة من خلال تقليل ا أنفيمكن القول ، ذلك
 عن نجاح المؤسسة في تحقيق أهدافها.
مفهوم الأداء بما تم تحقيقه كعائد مالي للمؤسسة ساهمت به مجموعة من المدخلات  الربط بينيحاول الكثير من الباحثين 

كفعالية حتمية   ةومستوى النتائج الظاهر  الاختصاصتعكس مستوى الكفاءة التي دفعتها المؤسسة للخوض في مسائل تقع في دائرة 
 (1)، حيث يجب أن يسبق تقييم الأداء للكفاءة والفعالية، لتأثير هذه الكفاءة

تضمن نفس زء منه ييقي كجإذا كانت مكونات الأداء الكلي للمؤسسة تشمل الكفاءة والفعالية فإن الأداء التسو 
ويقية من الكفاءة التس على كلا عرجف نوفي هذا السياق سو المكونات أيضا والمتمثلة في الكفاءة التسويقية والفعالية التسويقية 

 والفعالية التسويقية.
 التسويقية:الكفاءة -1

 (2)".الأمثل للمدخلات للحصول على أفضل المخرجات مالاستخدا“أنها تعرف الكفاءة التسويقية على 
حيث تتمثل المدخلات ، النسبة بين المدخلات والمخرجات متنظي“أنها: كما يمكن تعريف الكفاءة التسويقية أيضا على 

من  زبونأما المخرجات فهي الإشباع أو الرضا المتحقق لل، نشطة التسويقيةفي العوامل والعناصر المختلفة الداخلة في العمليات والأ
 (3)السلع والخدمات التي دفع ثمنها."

بر ن رفع نسبتها يعتأحيث ، وقاء السالكفاءة التسويقية أحد المعايير الاقتصادية الهامة المستخدمة في قياس أد وتعتبر
لأحسن أداءا اءة هو اكثر كفحيث يكون التسويق الأ، والمنتجين والمجتمع ككلهدفا شائعا لكل من المسوقين والمستهلكين 

 والعكس.
، إن تخفيض تكلفة المدخلات ومراعاة تأمين وتحقيق قناعة الزبون ورضاه هي وسيلة مهمة لزيادة الكفاءة التسويقية

 (4)ا بالعلاقة التالية:ويمكن التعبير عنه، فالهدف المنتظر هو تقليل تكاليف المدخلات وتحسين المخرجات

                                                           
، العدد مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، قياس الأداء التسويقي لمؤسسة مطاحن الحضنة بالمسيلة عن طريق مؤشرات التحليل المالي، موسى حجاب )1(

 .215ص، جامعة زيان عاشور بالجلفة، (01) 36 الاقتصادي
، دراسة مقارنة بين مجمع صيدال لصناعة الأدوية في الجزائر وشركة دار الدواء بالأردن، الاقتصاديةواقع الأداء التسويقي في المؤسسات ، كيلاني صونية  )2(

 . 295ص، 2017جوان، (02) 12، العدد مجلة الإقتصاد الصناعي
 -معهد بحوث الإقتصاد الزراعي ، الكفاءة التسويقية لأهم محاصيل الخضر والفواكه بسوق النزهة في محافظة الإسكندرية، غادة صالح حسن صالح )3(

    .Menoufia j. agric. Economic & Social Sci, vol3, august (2018)، p450، مركز البحوث الزراعية
 30ص، 2012، الأردن، دار حامد، يزة التنافسية المستدامةالمحيط الأزرق والم استراتيجية، علاء فرحان طالب وآخرون )4(
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صول إلى مثل والو ة بشكل أفالكفاءة التسويقية تتحقق من خلال استخدام موارد المؤسسة المتاح قما سبمن خلال 

سبيل تحقيق  وم باستثمارها فيديها لتقاحة لهي الحالة المثلى التي تتصرف فيها المؤسسة بالموارد والإمكانات المتالأهداف المسطرة و 
 .هدافهاأ

 (1)الأتي:تتمثل في مؤشرات قياس الكفاءة التسويقية  نإف وحسب حسن عبود معروف
 لتي يوفرها والتيالمعلومات انوعية كفاءة البحث والتطوير التسويقي تظهر من خلال كمية و   نإ التسويقي:البحث والتطوير  -

نها اكل التي يعاني ملحل المشو بعد  لم تشبعة على إيجاد الفرص التسويقية الجديدة لإشباع رغبات الزبون التي ؤسستساعد الم
قيق الكفاءة اعد في تحيسذها التسويقية وتنفي ستراتيجياتحيث إن إعداد ووضع الا، الزبون نتيجة لتلقيه خدمة معينة

 التسويقية.
ت البا من المؤشراات يعد غن المخرجالتكاليف التسويقية بكل أنواعها من دون التقليل م انخفاضإن التكاليف التسويقية:  -

الي لتي تعكس بين إجمالمقارنة لال اخالمهمة للكفاءة التسويقية وإن قياس الكفاءة التسويقية باستخدام هذا المؤشر يتم من 
 قية( للخدمة.الإنتاجية والتسوي) الكليةالتكاليف التسويقية وإجمالي التكاليف 

 تسويقي وهي:لمزيج الاصر اوتضم مؤشرات الكفاءة التسويقية من خلال مقاييس عن مقاييس عناصر المزيج التسويقي: -
 مة السعر ة العالية وملائا كالجودلة بينهترتبط بالعديد من الاعتبارات التي يقوم بتقييمها الزبون والمفاض :كفاءة المنتج

 م.ستخدالذهنية للمنتج أو حجم المنفعة المتحققة أو سهولة الالقدراته الشرائية والمكانة ا
 :ة السعر لمكونة من ملائمعادلة اقق المة على تحديد التوليفة السعرية التي تحؤسسويتمثل السعر في قدرة الم كفاءة السعر

 ة.فضلا عن تحقيق الربحية المستهدف، للزبون والمساهمة في تغطية التكاليف الإجمالية
  لعمل على لزبون وااستمالة اة من خلال ؤسسيسهم الترويج في دعم وتحقيق الأهداف التسويقية للم الترويج:كفاءة

يق لذي يسهم في تحقالأمر ا بيعاتخلق القناعة الكاملة بالمنتج وصولا إلى تحقيق رضا الزبون وبالتالي زيادة حجم الم
 الأهداف التسويقية.

  :عة  استحضار المنففيالتوزيع  ى أهميةالتسويقية وتتجل الاستراتيجيةفاعل في نجاح  يسهم التوزيع وبشكلكفاءة التوزيع
 لنشاط.االمرتبطة بهذا  الأنشطة وجميع السليم للمنافذ التوزيعية ختيارالمكانية والزمانية من خلال التخزين والنقل والا

ر ذه المؤشرات دو حيث له، يتسويقة الأداء الهذه المؤشرات لا تمثل إلا عددا قليلا من مجموعة كبيرة من مؤشرات كفاء
 كن.حد مم الأمثل لمواردها والتقليل من التكاليف إلى أقصى والاستغلالمهم في تحسين أداء المؤسسة 

 (1)وإن هناك مجالات كثيرة تتجه إليها الجهود من اجل تحقيق الكفاءة التسويقية وهي:

                                                           
رسالة ، دراسة ميدانية على مؤسسة الخطوط الحديدية في محافظة اللاذقية، دور التسويق الداخلي في تحسين الأداء التسويقي، حسن عبود معروف )1(

 .96ص، 2018، الجمهورية العربية السورية، تشرينجامعة ، ماجستير في اختصاص التسويق قسم إدارة الأعمال في كلية الاقتصاد
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 :ما يليب ويتم قياس كفاءة القوى البيعية بحساكفاءة القوى البيعية: -
  ت لكل رجل بيع في اليومالاتصالامتوسط عدد. 
  اتصالمتوسط الأداء لكل. 
 -الجدد خلال الفترة زبائنعدد ال. 
 -المفقودين خلال الفترة زبائنعدد ال. 
 -من المبيعات الإجمالية. تكاليف القوى البيعية كنسبة 

 كفاءة الإعلان من خلال تحديد ما يلي:ويتم تحديد  كفاءة الإعلان: -
 تكاليف الإعلان لكل ألف مشاهد في وسيلة معينة. 
 نسبة المشاهدون. 
 -في كل وسيلة لمن لاحظ أو قرأ أو رأى إعلان نسبة المشاهدون. 
  التي تمت بعد مشاهدة الإعلان. الاستعلاماتعدد 

 :ما يليد وتقاس كفاءة تنشيط المبيعات بتحديكفاءة تنشيط المبيعات: -
 -ن خلال برامج تنشيط المبيعاتنسبة المبيعات التي تمت م. 
 -يط المبيعات مقارنة بالمبيعات المتحققة منها.تكاليف برامج تنش 

 التسويقي داءالأ في قياس ماد عليهامن المؤشرات الأساسية التي يمكن الاعتتعتبر  التسويقية فالكفاءة قما سبمن خلال 
ا يمكن من ت بأقل ملمخرجااوتحقيق أكثر ما يمكن من ، مؤسسات ومدى قدرتها على استغلال مواردها المتاحة بأقل قدرلل

القائمة  لهياكل التسويقيةيقي مع اج التسو مع ضرورة مواءمة البرنام، وهي كمية الجهد المبذول نسبة إلى النتائج المحققة، المدخلات
 للمؤسسة.

 الفعالية التسويقية:-2
، تحديد مفهومها اينون فيبنهم يتأعلى أهمية الفاعلية بوصفها أحد مقاييس الأداء التسويقي إلا أجمع معظم الباحثين 

ة وقد اختلف مؤسسف للق الأهداالفاعلية ودرجة تحقيوقد ربط البعض بين مفهوم ، الكفاءة قويا بمفهوم ارتباطافهي ترتبط 
ن الأهداف ع نحرافاتالادى فمنهم من يرى بأنها م، ةؤسسمفهوم الفاعلية ودرجة تحقيق الأهداف للم الباحثون في تحديد

 .المخططة وبالتالي إمكانية تلافيها مستقبلا
التنظيمية السابق تحديدها في مرحلة التخطيط ويكون تركيز الفاعلية أكثر  للأهدافوالفاعلية هي مقابلة أداء المؤسسة 

ارنة مع درجات النجاح مق بأنهاويمكن تعريف الفعالية ، التركيز على جانب المدخلات المرتبط بمفهوم الكفاءةمن  الأهدافعلى 
 (2)أداء الشيء الصحيح. بأنهاوببساطة فإنه يمكن تعريف الفاعلية ، طار الأساسي لأهداف إدارة التسويقالمنافسين والتي تمثل الإ

                                                                                                                                                                                     
 سبتمبر، 09، العدد مجلة الإقتصاد الجديد، شركة تويوتا كنموذج، المؤسسة استراتيجيةرفع كفاءة الأداء التسويقي من خلال تخضير ، كريمة  شبكو  )1(

 .46ص، 2013
 .276ص، 2007، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، التسويق المعاصر، علاء الغرباوي وآخرون)2(
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 التالية:ويمكن قياس الفعالية التسويقية بالعلاقة 

 
القول ويمكن  ،فهومهمامارب بين هنا إلى وجود تق ةيمكن الإشار والفعالية من خلال تعرف مفهومي الكفاءة التسويقية 

، لعكساكما قد يحدث ،  هاموارد داماستخ قد تتميز بالفعالية في تحقيق أهدافها التسويقية لكنها لا تتسم بالكفاءة في إن المؤسسة
صول الفعالية معا للو لكفاءة و اضي من وعلى هذا الأساس وجب تحقيق مستوى مر ، عنصرا هاما لبلوغ الفعالية إلا أن الكفاءة تعتبر

 تحقيق أهداف المؤسسة. كالتسويقية وبذلإلى أداء جيد للوظيفة 
 :كالاتيكما يرتبط الأداء التسويقي بالإنتاجية التسويقية حيث يمكن تعريف الإنتاجية  

 التسويقية:الإنتاجية -3
هي درجة المهارة في استخدام الموارد أو المدخلات خلال فترة زمنية معينة بما يؤدي إلى زيادة المخرجات مع ثبات حجم 

أو تقليل المدخلات مع ثبات أو ، المدخلات أو هي زيادة المدخلات مع تحقيق مخرجات نسبية أعلى من نسبة زيادة المدخلات
 (1)بالمعايير المخططة لكل من التكلفة والجودة. مالالتزامع ، زيادة المخرجات

حيث يمكن تعريف ، حيث يعتبر علاء الغرباوي وآخرون أن الكفاءة والفعالية هما البعدان الأساسيان للإنتاجية التسويقية
المضافة بواسطة الوظيفة التسويقية بالنسبة للتكلفة". والتسويق ينجح في إضافة القيمة من خلال  ةالقيم“أنها: الإنتاجية على 

ومنه فإن الإنتاجية ، وقدرتهم في أن واحد على جذب زبائن جدد مربحين، الحفاظ والإبقاء على الزبائن الحاليين وزيادة تعاملهم
أداء الأشياء بطريقة ) الصحيحة( إلى جانب تحقيق الكفاءة في نفس الوقتأداء الأشياء ) التسويقية يشتمل على أبعاد الفعالية

 (2)صحيحة(.
تخدام الموارد  حسن اسفيالكفاءة تمثل الإنتاجية في العلاقة بين الفعالية في الوصول للأهداف و ت قما سببناءا على 

 المستعملة بغية بلوغ الأهداف.
 ومنه فالإنتاجية=الكفاءة + الفعالية

 علاقة الإنتاجية بالفعالية والكفاءة (:03-02) رقمالشكل 

 
 من إعداد الباحثة المصدر:

 

                                                           
أطروحة ، دراسة حالة عينة من المؤسسات، تقييم الأداء التسويقي للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية من خلال رضا الزبائن، بن أعمارة نصر الدين )1(

 .95ص، 2017-2016، ريةقسم العلوم التجا، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم تخصص تسويق
 .276ص، مرجع سبق ذكره، علاء الغرباوي وآخرون )2(

الكفاءة الفعالية ةالإنتاجي
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 .: أنواع الأداء التسويقيثانيا
 (1):ما يلي( أن هناك ثلاث مستويات للأداء التسويقي تتمثل في kotler Philip) يرى

ا تكون ولا عندملشكل مقباويكون هذا ، وسدها الاحتياجات اكتشافيعرف التسويق بأنه عملية  التسويق الإستجابي: -
سويق تسويق هو م التلذا فمعظ، هناك حاجات حقيقية واضحة وعندما تحددها بعض المؤسسات وتعد لها حلا معقولا

 إستجابي.
من التسويق  اطر أكثرنوع مخوتشوب هذا ال، خفية احتياجاتوهو معرفة احتياجات ظهرت حديثا أو  التسويق الإستباقي: -

ا بنمو مثل هذ تقادهااعيا في ئة كلسات قد تدخل السوق مبكرا أو متأخرا أكثر من اللازم أو تكون مخطلان المؤس الإستجابي
 السوق.

مبدأ وفق ، يه أحدو يفكر فطلبه أيتقوم مؤسسة بتقديم منتج لم  فعندما الحاجة:التسويق الذي يحتاج إلى إعادة تشكيل  -
 وهو من أكثر مستويات الأداء التسويقي تحديا. "الا خدمتهالأسواق  ءإنشا"

بات اجات ورغتشاف احتيمن خلال اك الإستجابيالتسويق التسويقي تتمثل في  الأداءفمستويات من خلال ما سبق 
ظهرت  أوية ياجات خفرفة احتوهو مع اأو متأخر فهو دخول المؤسسات السوق مبكرا  الإستباقي أما، الزبائن والقيام بسدها

 .حدأر فيه يفك أومستويات الأداء تحديا من خلال تقديم منتج لم يطلب  أكثروهناك التسويق من ، حديثا
 .ومفاتيح تميزه تحسين الأداء التسويقي: رابعالمطلب ال

 أولا: مفهوم تحسين الأداء التسويقي
 عليه في مواجهة ء والحفاظالأدا تشكل عملية تحسين الأداء التسويقي عنصرا أساسيا في إدارة الأداء بهدف رفع مستوى

 ليه. إالوصول  لمرغوبوكذا من اجل بلوغ مستوى الأداء ا، التغيرات التي تواجه المؤسسة في سبيل تحقيق أهدافها
استخدام جميع الموارد المتاحة لتحسين المخرجات التسويقية  :"( تحسين الأداء التسويقي بأنه1999، الخزامى) يعرف

 (2)"وتحقيق التكامل بين التكنولوجية المناسبة التي توظف رأس المال بطريقة مثلى.، وإنتاجية العمليات التسويقية
 ن خلاللك متحقيق ذ ؤدي إلىتإلى جملة من الأسباب والظروف التي ويحتاج النشاط التسويقي في أداء عمله بكفاءة 

، تكار والإبداعة إلى امتلاك الابإضاف، وقالتف موظفين يمتلكون المعرفة والكفاءة والخبرة والرغبة والحافز على التطوير وامتلاك مفاتيح
 وامتلاك القدرة على تطوير الذات.

 ثانيا: أسباب تحسين الأداء التسويقي
 (3)همها الأتي:وتوجد عدة أسباب لتحسين الأداء التسويقي في المؤسسات من أ

 ما يلي: ين المستمر من أهم العوامل التي تدفع للتحس دوافع التحسين المستمر:-1

                                                           
 .96ص ذكره،مرجع سبق ، بن أعمارة نصر الدين )1(
 .72ص، مرجع سبق ذكره، حسن عبود معروف )2(
 .74-72ص ص ، مرجع نفسه )3(
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ت على نشاط وقرارا لتي تؤثراارجية ن هذه التغيرات تمثل مجموعة القوى الخإ تسارع وتيرة التغيرات المحيطة بالمؤسسة: -
ساسي اية هي المصدر الأقطة البدونها نفمن حيث ك، ةهي نقطة البداية والنهاية للمؤسس والبيئة الخارجية، ة وتتأثر بهاالمؤسس

دم ا تميزت البيئة بعفكلم، سوقعن الت والمعلوما، العمالة، ورؤوس الأموال، للحصول على الموارد التنظيمية مثل المواد الخام
ة لمواجه، التسويقي ائها أدتحسين ات علىها تعمل المؤسسعند، التأكد نتيجة لكثرة عدد المتغيرات البيئية وعدم استقرارها

 الظروف المحيطة.
وذلك من ، نافسةات المؤسسين المعلى مكانتها التنافسية بة على الحفاظ تحرص المؤسس الحفاظ على المكانة التنافسية: -

ذلك  استدامةتمرار على تحرص باس التي ة الناجحة هيوالمؤسس، تميز الذي يخلق قيمة لها ولزبائنها الحالين والمرتقبينخلال ال
لتميز أمام طريقة تضمن لها المادية باصول التفوق من خلال التحسين المستمر في أدائها والمزج الدقيق بين المهارات البشرية والأ

 منافسيها.
أو على  سين أدائها الكليتحيها في د علة الاعتمامن أهم المداخل التي يمكن للمؤسس تعد الجودة المتزايد بالجودة: هتمامالا -

التواصل مع  ةللمؤسس لذي يضمناالتحسين المستمر عليه في تحقيق الجودة هو  الاعتمادوأهم مبدأ يمكن ، مستوى وظائفها
جودة عالية تحقيق للمختلفة المهارات وا، وتنمية المعارف، وتشجيع الإبداع، على البحث والتطوير والاعتمادبيئتها باستمرار 

 ها. ى إشباع لزبائنضمن أقص
درتها التنافسية قا تدعيم ض عليهات في القطاع الذي تنشط فيه يفر ؤسسالصراع الموجود بين الميعتبر  اشتداد المنافسة: -

يات عالية من قيق مستو ذلك لتحو ( زبائنلحاجات ال والاستجابة الابتكار، الجودة، الكفاءة) اعتمادا على أسس دقيقة مثل
ة دائما يقظة سسؤ كون المتا لكي عليه الاعتمادويبقى التحسين المستمر من أهم العوامل التي يجب ، الأداء لضمان بقائها

  ات ومحاولةؤسسالم وجود بينراع المالمنافسة يعبر عن حالة الص اشتدادإن  حيث، هة منافسيهاومدركة لما يحدث حولها لمواج
 لأداء.فعة من ات مرتياتمكنها من تحقيق مستو  يجياتاستراتوذلك باعتماد عدة ، كل منها كسب الزيادة في السوق

 ات الاجتماعية والبيئية والتنمية المستدامة للمؤسسة:الالتزام-2
رهون بقدرتها بقاءها مؤسسة و وجدوا أن ضمان استمرارية المو  بدراسات كثيرة العديد من الباحثين بحسب دراسات قام

 البحث المستمر عنلتحسين و يتطلب ا الأمروهذا ، والاجتماعية في نشاطاتها ومعاملاتهاات البيئية هتمامبدمج الا الالتزامعلى 
، من طرف المؤسسات يختيار لاندماج االا بأنهان المسؤولية الاجتماعية بأ ارأو ومن وجهة نظر أخرى  ، السبل التي تضمن لها ذلك

، مع المؤسسة المصلحة راف ذاتمختلف الأط وعلاقاتها مع التجارية أنشطتهابالمشكلات الاجتماعية والبيئية في  هتمامبالا
لحاجات ل لاستجابةان أجل بغض النظر عن المتطلبات القانونية المفروضة م، مسئولةفالمؤسسات لها سلوكيات اجتماعية 

ققها ين الفوائد التي تحبومن ، يةلاجتماعوالصحة والرفاهية ا، فيكون من بين أهدافها المساهمة في التنمية المستدامة، الاجتماعية
 المؤسسة اجتماعيا وتحسن من أدائها:

 .والحفاظ على سمعتها في المجتمع تحسين صورة المؤسسة -
يضمن الحصول  ما وهذا، ئةلى البيعوهذا بتقديم منتجات بتكنولوجيات محافظة ، بصفة إجمالية دائمة زبونالمعرفة متطلبات  -

 .على ميزة تنافسية
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 .المؤسسة لسياسات وخطوات التنمية المستدامة بإتباع وهذا وظفينتحفيز الم -
 ارث البيئية.ت والكو المشكلا بدلا من التسبب في بعض، في التكاليف البيئية والاجتماعية وأيضا، التحكم في المخاطر -
يسمح  مما، وهذا بتعامل المؤسسة مع عدة عوامل خارج النطاق الاقتصادي، ذات المصلحة الأطرافالاستجابة لمتطلبات  -

 (1).ذات المصلحة الأطرافوبين جميع  بضمان سير العلاقة الجيدة بينها
 ثالثا: مداخل تحسين الأداء التسويقي

تلجأ المؤسسات الاقتصادية عندما يكون الأداء المنجز أقل من الأداء المخطط له أو في حالة لتحسين أدائها التسويقي 
 مثل، الجزئي(لها) كلية( على مستوى المؤسسة أو على المستوى الوظيفي) شاملةويكون هذا التحسين بصورة ، وجود توازن بينهما

وتوجد عدة مداخل يمكن ، وذلك تماشيا مع تطورات المحيط لضمان بقائها واستمرارها، ...(، المالي، التسويقي، الإنتاجي)
 (2)للمؤسسات تحسين أدائها التسويقي وفقها نذكر منها:

لى تحقيقه عدف تعمل سة وكههذا المدخل على الجودة كمحور أساسي لنشاطات المؤس ركزيمدخل تطوير سياسة الجودة:  -
 .في أهدافها المستقبلية

 وذلك من خلال ،ؤسسةيعتمد هذا المدخل على وضع الزبون كمحور أساسي لأنشطة الممدخل التوجه نحو الزبون:  -
 .المقدمة لهالاستماع له ولمطالبه وقياس مدى رضاه عن المنتجات والخدمات 

ها ملة التي تستخدمودة الشاوات الجيعتبر هذا المدخل من أهم أد القياس المرجعي(:) أداءمدخل القياس المقارن لأفضل  -
ت الأداء لى مستوياعنعكس يالمؤسسات في عمليات التحسين المستمر لجودة المنتجات والخدمات وعمليات إنتاجها مما 

قطاع تفوقة في نفس الؤسسات الماء المل قيام المؤسسة بقياس أدائها الحالي ومقارنته بأدوذلك من خلا، التسويقي والمالي...
 .منها لتحقيق نتائج أفضل للاستفادة، والتعرف على الكيفية التي حققت بها ذلك

ث يشمل لأداء حياوانب جوالهدف من مدخل إعادة الهندسة هو تحقيق تغير سريع وجوهري في  مدخل إعادة الهندسة: -
لحصة السوقية زيادة ا ي إلىمما يؤد، فيض مراحل ووقت وتكلفة العمليات وزيادة عائدها وكذا تحديد أسعار تنافسيةتخ

 .والمبيعات والربحية والعائد على رأس المال المستثمر
يد هو رمز ن التجدمستمر لأبالجديد والأحسن بشكل دائم و  الإتيان وذلك من خلال مدخل التحسين المستمر للجودة: -

ء ملة وتحسين الأداودة الشاالج يةاستراتيجفالتحسين المستمر هو أهم مبدأ تعتمد عليه ، التميز لضمان البقاء والاستمرار
 .بشكل عام

تاج در وتحقيق الإنل أنواع الهكعاد  ويعرف على أنه مدخل منتظم لتحسين الإنتاجية الشاملة واستب مدخل التوقيت المناسب: -
 بتكلفة أعلى والتسليم بالكميات والجودة المطلوبة وفي الوقت والمكان المناسبين.

 

                                                           
 .74ص، مرجع سبق ذكره، حسن عبود معروف )1(
مجلة العلوم الاقتصادية ، دراسة حالة وكالة جيزي بالوادي-في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسةأثر سماع صوت الزبون ، كريم بيشاري،  أمال بعبوش )2(

 . 426ص، 2018، 03، العدد 12، المجلد والتسيير والعلوم التجارية
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 مفاتيح الأداء التسويقي المتميز رابعا:
اب المصالح بين أصح لموازنةاأحدهما أنه أسلوب شامل للعمل والذي يأخذ بنظر الاعتبار ، ظهر للتميز عدة مفاهيم

لمبادئ اية المعتمدة على دة العالات الجو ومنها أيضا أن التميز هو عملية توفير الخدمات ذ، نجاح المؤسسة في الأمد البعيدوزيادة 
 ات العالية بثقافة الجودة.الالتزامالعلمية و 

نفسه  إلى قدرته على إنجاز نتائج غير مسبوقة يتفوق بها على، يشير مفهوم التميز لدى الفرد كما يشير علي السلمي
، وتحديد الأهداف، على وضوح الرؤية الاعتمادمن خلال  الانحرافوأن يتحاشى قدر الإمكان التعرض للخطأ أو ، الآخرينوعلى 

بهذا المفهوم سوف يؤدي إلى نجاح الفرد سواء في عمله  الالتزاموبالطبع فإن ، والتقويم المستمر، والتنفيذ السليم، والتخطيط السليم
 (1)أو في حياته.

التميز هي ممارسات ممتازة في إدارة المؤسسة من أجل تحقيق نتائج مبنية على مجموعة من المفاهيم الأساسية: تتمثل في 
، نتائج المجتمع، نتائج الزبائن، ج الموارد البشريةنتائ، العمليات، الشراكة والموارد، الاستراتيجيةو السياسة ، الموارد البشرية، القيادة
 (2)الرئيسية.الأداء نتائج 

 .ه الخدماتتلقي هذتميزة لمملمستويات أداء أفضل للموظفين فيها وتقديم خدمة  ؤسساتتحقيق الم هوالتميز ومنه ف
سويقية في الأنشطة الت ريق العملعن ط، تعظيم الفاعلية التسويقية والاستدامة فيها :"وقد عرف تميز الأداء التسويقي بأنه

 طة في المؤسسة.م والأنشالمها المؤسسة والتأكيد على سلامة وإدارة المعلومات اللازمة لتنفيذ استراتيجيةوفق النظم مع 
ولتحقيق تميز الأداء التسويقي فقد اعتمد الباحثون في المجال عدة متطلبات لتحقيق التميز في المؤسسات سنذكر ما ورد 

، جمع وتحليل المعلومات التسويقية، زبونالتركيز على ال ) ي وهي:ضمن معايير جائزة بالدريج الأكثر استخداما على المستوى العالم
 (3)وفيما يلي نبذة عنها:، نتائج الأعمال والأنشطة التسويقية(

 التركيز على الزبون والسوق: -
لسوق المستهدف لزبون واديد امنتجاتها وخدماتها في ضوء تح ؤسسةوالسوق يعني أن تصمم الم زبونإن التركيز على ال

ذلك أن و ، ائه بل وإسعادهة لإرضسسؤ الم في وظفينفالزبون بمثابة الملك الذي يسعى جميع الم، وتحديد حاجاته ورغباته بدقة متناهية
كما ،  مة هرم أولوياتهابون في قعل الز تجات أن ؤسسلذلك ينبغي على الم، ء في الأعمال والمنافسة في السوقرضا الزبون يعني البقا

اتهم هم وحاجاتهم ورغبيث أذواقحن من وينبغي على المؤسسة أن تقوم وبشكل مستمر بمعرفة ودراسة الأسواق التي يتواجد بها الزبو 
 .الحالية والمستقبلية

 
 

                                                           
 .67ص، 2012 ،القاهرة، مصر، المجموعة العربية للتدريب والنشر، الطبعة الأولى، الأداء الإداري المتميز، مدحت محمد أبو النصر )1(
، دراسة ميدانية، كمدخل للإبداع التسويقي وتحقيق التميز في أداء المؤسسات الاقتصادية الجزائرية  الاستراتيجيةالمرونة ، بلايلية ربيع، بوفاس الشريف )2(

 .276ص، 2017جوان، 07لمحاسبية والإدارية، العدد مجلة الدراسات المالية وا
مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات ، في تميز الأداء التسويقي في المستشفيات الخاصة الأردنية الاستراتيجيةأثر القيادة ، وآخرون، عاصف علي سيد )3(

 . 128 ،127ص  ص ،2019، 02، العدد 27المجلد ، الاقتصادية والإدارية
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 : جمع وتحليل المعلومات التسويقية -
 القرارات اتخاذ ا يسهم فيوتحليله والبحث عن المعلومات الدقيقة، أخبارهإن قيام المؤسسة بتحسس أحوال السوق ومعرفة 

 اتخاذليقين عند اشك وعدم من ال فإنها تقلل، وخاصة في حالة إجرائها بصورة منهجية وتحليلية وموضوعية، التسويقية السليمة
ليمة ومبنية على ن تكون سأويقية ومات التسلذا وجب عند جمع المعل، ومن ثم تزيد من احتمال النجاح واتساع نطاقه، القرارات

 .اتهمغبور  الوضع القائم والحالي لأذواق الزبائن للتعرف على أسس صحيحة وان تغطي فترة زمنية محددة
 نتائج الأعمال والأنشطة التسويقية: -

ها من خلال قياس، يهاإللوصول ؤسسة لالتسويقية المحصلة والنتيجة النهائية التي تسعى الم والأنشطةتمثل نتائج الأعمال 
 ظل وجود في تحاول تحقيقها يقية التيالتسو  مرتبطة بالأهداف واعتباراتالموارد المالية والبشرية المتاحة لها حسب معايير  باستثمار

وضمان بالمؤسسة  لتسويقيةاعمال والأ الأنشطةجل تحقيق كفاءة ها من أجية وداخلية تتفاعل مع بعضعدد من متغيرات بيئية خار 
 .والأعمالمين فرص النمو والبقاء لها في عالم المال الفاعلية اللازمة من أجل تأ

 (1):كالاتيإلى أربعة مفاهيم للأداء التسويقي المتميز وهي   (kotler) وقد أشار
  :ف على ات بالتعر ؤسسالم عالي المستوى يفترض قيام أداءأن الوصول إلى  تدرك ات اليومؤسسمأصحاب المصالح

صحاب المصالح أويتمثل  عاتهمتوق أصحاب المصالح واحتياجاتهم والعمل على إرضاءهم والسعي لإشباع الحد الأدنى من
 والموزعين(.، المجهزين، وظفينالم، الزبائن) في
  :ات لى مالم تلبي رغبإالوصول  طمح فيات إلى المكانة المرموقة التي تسسؤ لن تصل المإدارة عمليات الأعمال الأساسية

ء على إدارة ية الأداات عالسؤسإذ يزداد تركيز الم، ويتم ذلك من خلال إدارة العمليات الأساسية، أصحاب المصالح
ك وبذل، لأقل نجاحافسة اناات المسؤسوكذلك التركيز على المهارات المختلفة مقارنة بما تفعله الم، العمليات الأساسية

 تستطيع تحقيق غايات الرضا المطلوبة.
  :ثل جوهر علوماتية التي تمالية والمدية والمإلى تخصيص مناسب للموارد البشرية والماتحتاج المؤسسة لتنفيذ العمليات الموارد

ات بالقدر  هتمامن الافضلا ع، لمتميزةاات الناجحة تسعى إلى تحقيق الميزة التنافسية بالإمكانيات ؤسسإذ أن الم، الأعمال
 رضاهم. وزيادة ولكونها تهتم بإشباع احتياجات الزبائن، الجوهرية بوصفها مصدرا للميزة التنافسية

 فضلا عن ، ينفوظمن الم معرفةو واضحة  استراتيجيةة إلى إدارة فعالة تمكنها من وضع ؤسستحتاج الم ة:ؤسسإدارة الم
 .استراتيجيتهادات الفكرية لديها بغية تحقيق قدرتها على استثمار الموجو 

طريق الشكل  تميز عنلتسويقي المذات الأداء المتفوق وأشار إلى أربعة مفاتيح للأداء ا اتؤسسبم خاصنموذج  kotlerقدم 
 (04-02) رقم

 
 

                                                           
الوراق للنشر ، الطبعة الأولى، المعرفة مدخل الأداء التسويقي المتميزالتسويق المبني على ، فارس محمد فؤاد النقشبندي، نزار عبد المجيد رشيد البرواري )1(

 .231، 230ص ص، 2013، الأردن، عمان، والتوزيع
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 (: نموذج الأداء التسويقي المتميز04-02) الشكل

 
لى عحية" دراسة ميدانية رعاية الصلتسويقي للادور التسويق الداخلي في تحسين الأداء ، الله محمد الهرشعبد ، عبد المعطي سليمان أبو الرب المصدر:

، 2013يوليو ، مصر، 3دد الع، لتجارةاكلية ،  سجامعة عين شم، والتجارة للاقتصادالعلمية  ةالمجل، الأردنالمستشفيات الخاصة العاملة في مدينة عمان/ 
 .97ص

ديد تحتسويقي المتميز هي نلاحظ أن الخطوة الأولى في طريقة الأداء ال (04-02) رقممن خلال الشكل أعلاه 
تميز م أداء قيقتحأن  ليوما كالمؤسسات تدر أصبحت  حيث، موزعين(، موردين، زبائن، موظفين) واأصحاب المصالح سواء كان

اتهم وتحقيق رغبشباع السعي لإو على أصحاب المصالح واحتياجاتهم والعمل على إرضائهم  التعرفعليها يفترض  المستوى وعالي
 فترض على المؤسسةلأرباح يالية من ولتحقيق نسبة عا، أو موزعين وردينأو م موظفين أو  زبائن توقعاتهم سواء كانوامستوى من 

بالعمليات كما  هتمامالا إلىافة إض، تعامل مع المؤسسة مداومة الالزبائن على  العمل على تقديم منتجات عالية الجودة تشجع
 .لسوقيةاباح وتوسيع الحصة والأر مو من الن تحقيق المزيد وبذلك يؤدي إلى، وإدارة فاعلة عمالتمثل جوهر الأ مختلفة موارد إلىتحتاج 

 تلبي أصحاب الوصول إليها مالمقة التي تطمح في لن تصل إلى المكانة المرمو  أنهاأصبحت المؤسسات تدرك اليوم  حيث
تلبية ، اختزال التكاليف، جذب الزبائن، تطوير منتج جديد) المصالح ورغباتهم ويتم عن طريق إدارة عمليات الأعمال الأساسية

مقارنة لما ات عالية الأداء على إدارة العمليات الأساسية وكذلك التركيز على المهارات المختلفة ؤسسويزداد تركيز الم، (الاحتياجات
 (1)ات المنافسة الأقل نجاحا وبذلك تتمكن من تحقيق غايات الرضا المطلوبة.ؤسستفعله الم

إلى تخصيص مناسب للموارد البشرية والمادية والمالية والمعلوماتية والتي  تحتاج المؤسسة عند تنفيذ العملياتمن جهة أخرى 
بالإمكانات المتميزة إضافة إلى  هتمامتحقيق الميزة التنافسية عن طريق الاإذ أن المؤسسات الناجحة تسعى إلى ، تمثل جوهر الأعمال

 (2)بالقدرات الجوهرية بوصفها مصدرا للميزة التنافسية لكونها تهتم بإشباع احتياجات ورغبات الزبائن وزيادة رضاهم. هتمامالا

                                                           
دور التسويق الداخلي في تحسين الأداء التسويقي للرعاية الصحية" دراسة ميدانية على ، عبد الله محمد الهرش، عبد المعطي سليمان أبو الرب )1(

يوليو ، مصر، 3، العدد كلية التجارة،  جامعة عين شمس، المجلة العلمية للإقتصاد والتجارة، العاملة في مدينة عمان/ الأردن" المستشفيات الخاصة
 .98ص، 2013

 . 99صمرجع نفسه،  )2(
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ما تريد المؤسسة تحقيقه ، ينوظفواضحة ومعرفة من الم استراتيجيةكما تحتاج المؤسسة إلى إدارة فاعلة تمكنه من وضع 
 .)1(.استراتيجيتهاة لديها بغية تحقيق إضافة إلى قدرتها على استثمار الموجودات الفكري، وكيفية تحقيقه

تحقيق  وكذا بارين الاعتؤسسة بعالم اأن تأخذهالتسويقية المهمة والتي من الضروري  الأهداففلتحقيق  قما سبمن خلال 
 ياتاستراتيجوضع ل في سسة تتمثالمؤ  لقياس أداء عاييرمك  متستخد أنمن الممكن  الأداء المتميز توجد عدة مفاتيح لتحقيقه والتي

 .سسة لتفعيل أدائهارة المؤ في إد ةتخصيص الموارد المناسب، تحسين العمليات ذات الأهمية القصوى، متوائمة مع أصحاب المصالح

                                                           
(1)  Philip kotler, Marketing Management, the Millennium 9 edition printed USA, 2000, p40. 



 لي في تعزيزهة ممارسات التسويق الداخسويقي ومساهمداء التالأـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الثاني الفصل

95 
 

 مؤشرات الأداء التسويقيأبعاد و المبحث الثاني: 
تحديد جملة من  ك من خلالوذل، تأصبح قياس الأداء التسويقي أولوية بالنسبة لمديري للتسويق في العديد من المؤسسا

 المؤشرات التي تساعد على قياسه.
على توفير ملاحظات من خلالها يتم قياس الأداء التسويقي هو عملية  أن(Clark& others, 2006) يوضحو 

حيث تكون لها تأثيرات قوية على ، بتغذية عكسية بما يتعلق بنتائج الجهود التسويقية بشكل عملي أداء المؤسسة وتزويد المؤسسة
 (2)تقييم العلاقة بين الأنشطة التسويقية وأداء الأعمال"."وأن قياس الأداء التسويقي هو  (1).الإداريينالمواقف والسلوك 

وكذا في وضع مقاييس داخلية وخارجية للسوق ، التسويقي في تحديد المؤشرات والإجراءاتتكمن إشكالية قياس الأداء 
إذ أن مهمة القياس ليست بالأمر السهل وفق متغيرات عديدة ومتنوعة ، ومراجعتها دوريا للتأكد من كونها تسير على نحو سليم

ن ما يميز المؤسسات التي تنتج بمستوى عالمي هو قدرتها على وفي ظروف متباينة في طبيعتها وأشكالها. وإ، قابلة للتغيير والتبديل
لنظام شامل من المقاييس لقياس الأداء التسويقي يعد  امتلاكهالذلك فإن ، نجاحها وتحسين أدائها بشكل ثابت واستمراريةتكرار 

 (4)الاستخدام" لما يصلح في السوق.يجب أن يساعد قياس الأداء المؤسسة على تعلم كيفية تحسين "نظريتها في (3)أمرا ضروريا.
ويمثل قياس الأداء التسويقي أحد الأنشطة ، المقاييس التي يمكن قياس النتائج الفعلية، يقصد بمؤشرات الأداء التسويقيو 

إن وجدت حتى  الانحرافاتالتسويقية والتي تشمل مقارنة النتائج بالمعايير المحددة مسبقا وتحليل  ستراتيجياتلاا المهمة في مجال تقييم
 (5)يمكن من خلاله إجراء التصحيحات اللازمة وهو أيضا المترجم الحقيقي لأداء وربحية واستمرار المؤسسة.

فإنه يحظى باحترام ، إثبات نجاح التسويق تؤتي ثمارها عندما يكون التسويق قادرا على توفير مقاييس أداء ذات مغزى
هم اهتمامالتسويقي من المسوقين تحويل جزء من ميزانيتهم و  الأداءمقاييس يتطلب تطوير  (6)أعلى على مستوى مجلس الإدارة.

 ن برامج التسويق الفعلية ونحو جهود القياس.بعيدا ع

                                                           
التسعير والأداء التسويقي  استراتيجيةالدور المعدل للتنبؤ المالي للعلاقة بين  اختبار، محمود عبد المعطي هاشم عبد الحميد، أسامة معاوية بخيت حسين )1(

، العدد 02، المجلد الجزائر، أفلوالمركز الجامعي ، والإدارية الاقتصاديةمجلة أراء للدراسات ، الشمالية بالسودان دنقلا بالولايةفي الجهاز المصرفي بمدينة 
 .139ص، 2020، 02

(2) Don O'sullivan and others, Marketing Performance Measurement and Firm Performance 

evidence from the European high technology sector, European journal of marketing, vol43, 

no5/6, 2009, P844. 
مجلة أرصاد ، في الجزائر من وجهة نظر مديري الوكالات والفضاءات التجارية الاتصالاتقياس الأداء التسويقي لشركات ، وآخرون، جمال بوثلجة )3(

 .84ص، 2019ديسمبر، 2عدد، 2مجلد، والإدارية الاقتصاديةللدراسات 
(4) Bruce H. Clark, Andrew V. Abela &Tim Ambler, An Information Processing Model 

Performance Measurement, Journal of Marketing Theory and Practice, 14:3, 2006, P 192. 
دراسة على عينة من المؤسسات الخدمية ، الوسيط للمعرفة التسويقية رالتسويقي: الدو تسويق الخدمات والأداء  استراتيجيات، حميد شكر عبد الأمير )5(

، 2020، كلية الدراسات العليا،  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمالبحث مقدم لنيل درجة ، في مدينة بغداد
 .101ص

(6) Don O'sullivan, Andrew V. Abela, Proving Marketing Success Pays of marketing 

performance measurement and its effects on marketing's stature and firm success, new 

theories, vol2, no02, 2010, P49. 
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التطور الذي شهدته مؤشرات الأداء التسويقي جاء نتيجة لاعتماد مؤشرات تكميلية للأداء ف clarck,1999حسب 
تطورت المؤشرات التي اعتمدت عليها المؤسسات لقياس أدائها التسويقي لعدة أسباب وقد ، فضلا عن المخرجات المالية التقليدية

ومن جهة أخرى أن ، منها زيادة التركيز على التسويق كوظيفة داخل المؤسسة موجهة للمبيعات المستقبلية ومن ثم النمو والربحية
 (1)بسبب عدم قدرتها على التقييم لما يؤدونه. ، مديري التسويق باتوا منزعجين من مؤشرات الأداء التسويقي التقليدية

حيث يورد كل من  تحديد المجموعة المثالية منها التنوع في مقاييس الأداء التسويقي يجعل المديرين يواجهون صعوبة فيإن 
Ambler, kokkinaki :(2)أنه يمكن تلخيص مقاييس الأداء التسويقي في ست فئات وهي 

 عنها بمبالغ اييس محاسبية يعبرأنها مق ية علىالربحية وينظر إلى هذه المقاييس المال، وتتمثل في حجم المبيعات المقاييس المالية: -
 .نقدية على عكس المقاييس الأخرى

 .ة في السوق وحصتها الترويجيةمثل حصة المؤسس مقاييس خاصة بالمنافسة: -
 .جدد بائنسب ز وك مثل ولاء ورضا الزبائن :مقاييس خاصة بسلوك الزبون -
 .بالعلامة التجارية ونية الشراء الاعترافمثل  مقاييس خاصة بالوسطاء: -
 .مثل مستوى التوزيع وربحية الوسطاء ونوعية الخدمة مقاييس خاصة بالبيع المباشر: -

 مثل المنتجات الجديدة. أو الإبداع: بالابتكارمقاييس خاصة 
تحسين الأداء والربحية وتحقيق التوسع والنمو من مهما في و  أمرا ضرورياقياس الأداء التسويقي يعتبر ف قما سبمن خلال       

، و كائن بالفعلليس ما هو الشيء  فالمؤشر هو المقياس لما ينبغي أن يكون عليه، مساعدة المؤسسة على صنع قرارات أفضلخلال 
رة ما د بواسطتها الإداعينة تحدتويات مفهذه المؤشرات عبارة عن مس، الاستراتيجيويتم تحديد هذه المؤشرات أثناء عملية التخطيط 

 إذا كانت قد حققت أهدافها أم لا.
 تي:دول الأالجنوردها في في الدراسات السابقة  المختلفة على عدد من المقاييس الاعتمادكما تم 

 السابقة(: أبعاد الأداء التسويقي حسب الدراسات 01-02) رقمالجدول 
 الأبعاد المعتمدة السنة الباحث

رضا ، يسويقالت الابتكار، إبداعية التسويق() التكيفية، الحصة السوقية 2010 رؤوف رعد عدنان
 مساهمة العلامة.، ولاء الزبون، الزبون

 مستوى رضا الزبائن، الربحية، الحصة السوقية 2012 محمد كايد محمد المجالي
 .زبونضا الر ، نمو المبيعات، الاستثمارالعائد على ، الحصة السوقية 2013 وليد العباديعلي ، أكرم أحمد الطويل

، ئنالزبا جذب، نالإحتفاظ بالزبائ، الأرباح، المبيعات، الحصة السوقية 2015 احمد هادي طالب، ثامر البكري
 رضا الزبائن.

                                                           
مجلة ، الأداء التسويقي من منظور التسيير التوقعي للوظائف والكفاءات دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر موبيليس، وآخرون، سمية قداش )1(

 .365ص، 2021، 01، العدد 14، المجلد الدراسات الاقتصادية والمالية
مجلة ، دراسة ميدانية لمتعاملي سوق خدمة الهاتف النقال في الجزائر، تطبيق تدقيق البيئة التسويقية على الأداء التسويقي للمؤسسةتأثير ، مصباح ليلى )2(

 .640ص، 2017جوان، 04العدد ، 02المجلد ، اقتصاديةدراسات 
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 الزبائنرضا ، الحصة السوقية ، المبيعات  2017 بن أعمارة نصر الدين

 خويلد عفاف

لقة لمتعارات المؤش، المؤشرات المتعلقة بالعملاء، المؤشرات المالية 2017
، ارجية(والخ ليةالتكيف مع متغيرات البيئة الداخ) بالعمليات الداخلية

لتسويق بالقة تعالمؤشرات الم، مؤشرات متعلقة بنماذج التسويق التحليلية
مال الأع المتعلقة بإعادة هندسةالمؤشرات ، عبر قواعد البيانات

 التسويقية.

 وآخرونجمال بوثلجة 
 ،السوقية لحصةا، (نمو المبيعات، العائد على الاستثمار) العوائد المالية 2019

 التكيفية، الابتكار، رضا الزبون
 من إعداد الباحثة بناءا على الدراسات السابقة المصدر:

على  الاتفاقن ود نوع مبين وجتلقد تطرق العديد من الباحثين في مجال التسويق إلى مؤشرات الأداء التسويقي ولقد 
ا له في ما تطرقن يقي منهاالتسو  داءالأع التي تمثل نقاط التقاطع بين أغلب الدراسات التي تناولت موضو  مجموعة معينة من المؤشرات

لتي وا، التسويقي بتكاروالا، ئنضا الزبار ، الربحية، المبيعات تنمية، على كل من الحصة السوقية الاعتمادتم  حيث، دراستنا الحالية
 :كالآتيسنتناول كل مؤشر على حدى  

 .الحصة السوقية المطلب الأول:
 .أولا: تعريف الحصة السوقية

يتعرف من خلالها على والتي ، للمؤسسات تمثل المقياس الأفضل لقياس الأداء التسويقي" :الحصة السوقية Clarkيرى 
 (1)"فالحصة السوقية تعرف بكونها مؤشرا قويا للتدفق النقدي والربحية.، ة وقدرتها على تحقيق أهدافهاربحية المؤسس
ة وأخرى التسويقي واختلفت طبيعتها بين مؤسسأنه مهما تعددت المقاييس الخاصة بالأداء ، (1998، الشماع) يرىو 

زيز مكانتها التنافسية أمام ة وفي تعالأكثر فاعلية في قياس أداء المؤسستبقى الحصة السوقية المؤشر ، الناظرين إليها واختلفت زوايا
إذ تحاول أية ، محاصصة ليس إلاات هي حرب الحرب الدائرة بين المؤسس حيث أن، ات الأخرى العاملة في القطاع نفسهالمؤسس
لاء مستهلكين لسلعة عائدة إلى أو توسيعها على حساب الآخرين أو محاولة سحب و ة المحافظة على حصتها في السوق مؤسس
والربح في   الانفرادة على تحقيق مؤشرا فاعلا لقياس مدى نجاح المؤسسحيث تمثل الحصة السوقية ، ة أخرى نحو سلعتهامؤسس

 (2)صة السوقية تعني الزيادة في التدفق النقدي.إلى حقيقة أساسية وهي أن الزيادة في الح (shell) السوق وقد أشار مدير مجموعة
ة إلى مبيعات الصناعة أو مبيعات على أنها:" حصة المؤسسة في السوق هي نسبة مبيعات المؤسسأيضا كما عرفت 
 (3)المنتج ككل في السوق."

                                                           
(1)Bruce H Clark, Marketing Performance Measures: History and Interrelationships, journal of 

Marketing Management, 15:8, west burn publishers Ltd, 1999, p715. 
 .122ص، مرجع سبق ذكره، علي وليد العبادي، أكرم أحمد الطويل )2(
 .14ص، 07، العدد مجلة العلوم الإجتماعية والإنسانية، الاقتصاديةالتنافسية وأثرها على الحصة السوقية للمؤسسة  الاستراتيجية، صاطوري الجودي )3(
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التمييز بين مقياس مهم للأداء التسويقي الجيد والتي يتم بواسطتها ( أن الحصة السوقية هي 2000، كوتلر) أضاف
المؤسسات الناجحة وغير الناجحة في نشاطها وأن حجم المبيعات لا يظهر مستوى أداء المؤسسة نسبة إلى المؤسسات المنافسة 

 (1)لذلك فإن إدارة المؤسسات بحاجة ماسة لمتابعة حصتها في السوق.
التسويقي للمؤسسات والتي يتعرف عن طريقها يستنتج مما سبق بأن الحصة السوقية تمثل المقياس الأفضل لقياس الأداء   

 . بحيةقدي والر فق النفالحصة السوقية مؤشرا فاعلا وقويا للتد، على ربحية المؤسسة وقدرتها على تحقيق أهدافها
 .ثانيا: أهداف الحصة السوقية

 (2)تتمثل أهداف الحصة السوقية بما يلي:
ن يرات التي تنشأ عتلك التغة و ؤسسبيعات التي تنتج عن تصرفات المالمإن هدف الحصة السوقية هو التميز بين التغيرات في  -

 التطورات في العوامل البيئية الخارجية مثل التطورات في البنية الاقتصادية.
فسة ة المؤسسات المنايعات كافلي مبعقولا إذ أنه يقارن مبيعات المؤسسة مع إجمايمثل هدف الحصة السوقية مقياسا عادلا وم -

 القيادية. اتللمؤسس
دراء في الوحدات فاءة المهار كمقارنة بكل من مقياس الربح والمبيعات فان مستوى الحصة السوقية يعد أكثر ملائمة لإظ -

 هيكل ال ذلك التغيير فيليها ومثعسيطرة إذ أنه يستبعد تأثير العوامل الطارئة في السوق التي لا يمتلك المدير ال، التسويقية
 الصناعة.

 يانات الدقيقة.توفر البلتيجة صة السوقية أسهل تحديدا أو تنفيذا مقارنة لهدف كل من الربح والمبيعات نيعد هدف الح -
 ثمر. ال المسترأسم في ظل ظروف سوقية معينة يؤثر هدف الحصة السوقية تأثيرا ايجابيا في معدل العائد على -

 .ثالثا: قياس الحصة السوقية
عندما تقوم المؤسسات بتحديد معدل نمو الحصة السوقية التي يجب تغطيتها يتم قياس مؤشر معدل نمو الحصة السوقية ل

سواء مقارنة مع معدل نمو الحصة السوقية للمؤسسة التي تملك أكبر حصة سوقية ، وخدمتها مقارنة مع المنافسين في نفس القطاع
بحيث يمكن الوصول إلى هذه ، السوق القائدأو مع معدل نمو الحصة السوقية لأكبر ثلاث مؤسسات قائدة في ، في نفس القطاع

ويظهر دور وظيفة ، ويمكن تحقيقها بشكل يتناسب مع الظروف البيئية الخارجية والداخلية للمؤسسة، الحصة خلال فترة زمنية معينة
لقطاعات وتكثيف بيع الخدمة إلى زبائن جدد في نفس ا، التسويق جلية في هذا المؤشر من خلال خدمة قطاعات سوقية جديدة

 (3)المخدومة أي زيادة الحصة السوقية على حساب المنافسين.
 (4)طرق: عدةيمكن قياس الحصة السوقية باستخدام و 

                                                           
 .109ص، مرجع سبق ذكره، حميد شكر عبد الأمير )1(
المزيج التسويقي ودورها في زيادة الحصة السوقية دراسة استطلاعية لأراء عينة من الأفراد العاملين في  استراتيجيات، محمد عبد الرحمن عمر وآخرون )2(

 .563ص ،2015، 02، العدد (B، )3، المجلد مجلة جامعة زاخو، شركة ستي سنتر التجارية
، 41، المجلد العلوم الإدارية، مجلة دراسات، أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي، وآخرون، ليث سليمان الربيعي )3(

 .281ص، 2014، 2العدد 
 .110ص، مرجع سبق ذكره، حميد شكر عبد الأمير )4(
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 .ات السوقمبيع الحصة السوقية الإجمالية: وهو مؤشر يعبر عن مبيعات المؤسسة كنسبة مئوية إلى إجمالي -
 خدوم.قي المإجمالي مبيعات القطاع السو حصة السوق المخدوم: وهي مبيعات المؤسسة كنسبة مئوية إلى  -
إذا  سات في القطاع. فات للمؤسمبيع الحصة السوقية النسبية: تعبر عن النسبة المئوية لمبيعات المؤسسة مقارنة بأعلى ثلاث -

فيمكننا  % 10 كذلكو  %20والحصة الكبيرة للمؤسستين التاليتين تمثل %30كانت حصة المؤسسة الأولى في السوق 
ذا زادت الحصة السوقية ( وعموما إ30/60) تقسيموهي ناتج  % 50السوق النسبية للمؤسسة الأولى تمثل حصة إنالقول 

 قطاع.فيمكن عد المؤسسة ذات قوة داخل القطاع أي من المؤسسات القوية في ال %33النسبية عن 
ة في ات القائدؤسست الملى مبيعابة إات نسالحصة السوقية النسبية مقارنة بالقائد: تقوم المؤسسات بمقارنة حصتها من المبيع -

 ق.وكلما زادت الحصة السوقية النسبية للمؤسسة تمكنت من أن تصل إلى قيادة السو ، القطاع
وتعتقد الكثير من المؤسسات بأن تدعيم أو زيادة الحصة السوقية لها يمثل مؤشرا لفعالية المزيج التسويقي الذي تعتمد 

كما يكون لها قدرة أكبر ،  التي تمتلك أكبر حصص سوقية تستطيع أن تحقق أكبر قدر من الأرباححيث ترى أن المؤسسات ، عليه
ليس هذا فحسب بل يكون لها أيضا قوة وسيطرة أكبر على الأسواق التي ، ( الحجم الكبيراقتصاديات) من وفورات الاستفادةعلى 

 (1)ارة العليا الكفء التي استطاعت تحقيق حصص سوقية كبيرة.بالإضافة إلى زيادة قدرتها في مكافأة وتعويض الإد، تعمل فيها
 داءها التسويقي.قياس أ في ؤسساتمن قبل الم عليها الاعتمادمؤشرات التي يتم  أهمفالحصة السوقية وقياسها يعتبر من 

 .المبيعات تنمية :المطلب الثاني
 .المبيعات تنمية تعريف أولا:

، يالنشاط التسويق لمهمة فيالمبادئ وان المبيعات تعد من ا، المؤسسات هو النمو إن الهدف الأكثر تركيزا وقبولا لجميع
 لأداء التسويقي.لنجاح ا الأول وهذه الزيادة في حجم المبيعات هي المعيار، حيث هدفه في النهاية هو زيادة حجم المبيعات

مديرو التسويق بالتفاؤل عندما تأخذ المبيعات في الزيادة يشعر ، ينظر إلى المبيعات على أنها أحسن بارومتر لقياس أداء التسويق
 (2)بالمبيعات على أي اعتبار أخر يتصل بالأداء. هتمامولكن يجب ألا يزيد الا، والعكس صحيح

ومن المعروف بأن نمو المبيعات يقيس عدد الوحدات المنتجة في المؤسسة والتي يتم بيعها في غضون العام الحالي مقارنة 
حيث أن ، عادة سنة واحدة، فإنه يصف عدد من الوحدات المباعة خلال فترة زمنية محددة، أما حجم المبيعات، لسابقةبالسنوات ا

ويعني أيضا أن المنتجات يمكن أن تنتج بتكلفة ، ات والخدمات التي يريدها الزبوننمو المبيعات يشير إلى زيادة الطلب على المنتج
إن معرفة التغير في نمو المبيعات بين الماضي والحاضر ، دي إلى تحسين صافي الربح للمؤسسةالأمر الذي يؤ ، أقل للوحدة الواحدة

ومدى قدرتها على  الازدهارالمؤسسة من فترات  استفادةيساعد في تحديد المرحلة الحالية والمستقبلية للمؤسسة وكذلك يساعد على 
 (3)مواجهة فترات الكساد.

                                                           
 .221ص، 2009، الدار الجامعية، أساسيات التسويق المعاصر، العظيممحمد عبد ، علاء الغرباوي )1(
 .315ص، 2011، دار اليازوري، إدارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجي، علي فلاح الزعبي )2(
الدوائية البشرية في مدينة دراسة ميدانية على الشركات الصناعية ، إدارة الأزمات الحديثة على الأداء التسويقي استراتيجياتأثر ، فهد علي الناجي )3(

 .48ص، 2012حزيران، جامعة الشرق الأوسط، إدارة الأعمال، رسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير، عمان الكبرى
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ويتم ، بالقياس مع السنة الماضية ، نسبة تؤشر المبيعات الصافية المتحققة خلال سنة مالية معينة :"نمو المبيعات تعرف أيضا أنها
قياسها من خلال حجم المبيعات الفعلية بالمقارنة مع السجلات وما مؤشر في السنوات الأخرى من مبيعات سابقة ويدل زيادة نمو 

 (1)"ة الهادفة إلى الربح.ؤسسسوق وهذا ما تصبو إليه المالمبيعات إلى تحسين الأداء التسويقي في حالة ثبات ال
ة هذا العام ؤسسماذا حققت الم وتعد النسبة المئوية لنمو المبيعات من أهم التحليلات السنوية التي تعالج السؤال التالي:
تكون عددية أو يتم تمثيلها برسم  مقارنة مع العام الماضي؟ إن تقسيم النتائج للفترة الحالية والفترة الماضية سوف ينتج عنه قيمة قد

 (2)وبطرح النتائج من بعضها بعضا سوف يظهر النقص أو الزيادة بين الفترتين.، بياني أو نموذج تخطيطي
إذ يمكن أن يمثل حجم المبيعات بالمبالغ أو ، وترتبط زيادة حجم مبيعات المؤسسة بالمحور المالي من خلال زيادة الأرباح

الإجراء التصحيحي لتجاوز انخفاض المبيعات أو لغرض زيادتها ونموها في  اتخاذالتي يعتمدها المدير في  وهي البيانات، الوحدات
 (3)المستقبل.

 (4)تعتبر المبيعات سواء كانت كمية أم قيمة أحد أهداف البرنامج التسويقي وهناك مفهومان لنمو المبيعات:
من صناعات معينة مفردة ض واحدة ةؤسسلاحتمالية السوق التي تتوقعها موهي النسبة المئوية القصوى احتمالية المبيعات:  -

 أي تتوقع تحقيقها سواء في هبوط أم صعود المبيعات.
 معين من الأنشطة ند مستوىية وعة بيعها فعلا خلال فترة زمنؤسسوهي كمية المنتجات التي تتوقع الم تنبؤات المبيعات: -

 التسويقية.
ذ إ، يعات التقديريحجم المبو رتقب لمؤسسة أن تزيد حجم مبيعاتها عن طريق حجم المبيعات المويمكن لإدارة التسويق في ا

 ؤسسة.وف وإمكانيات الم ضوء ظر فيه قيقأما الثاني فيعبر على الرقم الواجب تح، يعبر الأول على الرقم الذي تأمل المؤسسة تحقيقه
 (5)التالية:ومنه يمكن استخراج معدل نمو المبيعات من خلال المعادلة 

 
 ة الحالية زيادةت المؤسسإمكاناقيقه في ضوء ظروف و يمكن عن طريق حجم المبيعات التقديري الذي هو الرقم الواجب تح

 دف.ا الهحجم المبيعات وذلك بتوجيه الأنشطة الترويجية ووضع البرامج والسياسات لتنفيذ وتحقيق هذ
يعات وبشكل نمو المببو السوق التوجه نح حيث يرتبط، السائد للمؤسسةحجم المبيعات ونموها هو مقياس النجاح يعتبر 

قق ربحا تحالمتكاملة التي  ق القيمةل لخلعام فهم الزبائن والمنافسون وتنسيق الأنشطة المتعلقة بجميع الوظائف والعمل بجهد متواص
 .نسبيا

                                                           
 .64-63صص ، مرجع سبق ذكره، أحمد هادي طالب، ثامر البكري )1(
 .49ص، مرجع سبق ذكره، فهد علي الناجي )2(
، 91، العدد تنمية الرافدين، الحديثة في فاعلية الأداء التسويقي والاتصالاتأثر تقانة المعلومات ، علاء عبد السلام يحي، محمد عبد الوهاب العزاوي )3(

 .250-249ص ص  ،2008، 30 لدالمج
 .190ص ،2013، توزيعدار الأيام للنشر وال، الطبعة العربية، إدارة التسويق منظور فكري معاصر، علاء فرحان طالب )4(
حالة مؤسسة المشروبات الغازية والمياه المعدنية القولية بالمنيعة ، دور الأداء التسويقي في تحقيق استدامة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، أم الخير ربوح )5(

 .55ص ،2020، 01، العدد 06 لمجلد ا، الكمية الاقتصاديةمجلة الدراسات ، ولاية غرداية
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 .: الربحيةالمطلب الثالث
 .أولا: تعريف الربحية

 (1)."عائدات المؤسسة مقارنة بالتكاليفوالتي تشمل ، هي النواة الأساسية للمؤسسات ةالربحي“أنها: تعرف الربحية على 
، وهي مقدرة المؤسسة على توليد الأرباح، فعالية أداء الإدارة في تسيير الأنشطة المختلفة :"تعرف الربحية على أنها

 (2)"والتشغيلية والتمويلية. الاستثماريةوالأرباح هي مقياس لكفاءة سياسات إدارة المؤسسة 
لمصروفات زمنية معينة وا لال فترةخ اديةالاقتصمن الناحية المحاسبية الربحية يعني الفرق بين الدخل المحقق من قبل الوحدة 

 ان للربح هما:مان فرعي مفهو ويقع ضمن المفهوم المحاسبي، التي تكبدتها هذه الوحدة خلال هذه الفترة لتحقيق هذا الدخل
 ؤسسة الرئيسي ن نشاط المزمنية م: ويعني الفرق بين المبيعات/ الخدمات المحققة خلال الفترة الالعمليات ربح صافي

ل دون أن يشم، وزيعبيع والتوفات البالإضافة إلى المصروفات الإدارية والعمومية ومصر ، وتكاليف هذه المبيعات/الخدمات
 الأخرى والضرائب.والمصروفات  ذلك الفائدة المدفوعة أو الإيرادات

 هذا الربح الناتج عن الفرق بين دخل المؤسسة من جميع المصادرويعني الربح الشامل(: ) صافي الربح بعد الضريبة 
غير مرتبطة  أخرىتكاليف المبيعات/الخدمات( وأية تكاليف ) المبيعات والإيرادات الأخرى( والتكاليف مهما كانت)

 (3)وبعد طرح الضرائب أيضا. ( بيع أحد الأصول سارةخك) بالعمليات
ضافا إليها من الناحية الاقتصادية هي عبارة عن الزيادة في الثروة والتي تتضمن زيادة الإيرادات المتحققة عن تكاليف م

 (4).أقل من الربح المحاسبي بسبب وجود هذه التكاليف المضافة الاقتصاديويعني أن الربح ، تكاليف الفرص البديلة
التي ساهمت في تحقيق هذه  والاستثمارات ؤسسةعن العلاقة بين الأرباح التي تحققها الم ةعبار “بأنها يمكن تعريف الربحية 

حيث ، والربحية تعتبر هدف للمؤسسة ومقياسا للحكم على كفاءتها على مستوى الوحدة الكلية أو الوحدات الجزئية، الأرباح"
أو من خلال العلاقة بين ، الموجودات( التي ساهمت في تحقيقها) والاستثماراتيمكن قياس الربحية من خلال العلاقة بين الأرباح 

 (5)الأرباح وحقوق الملكية...الخ.
التنافسية وبالتالي توسعها  السوق الأرباح هدف مركزي لكل مؤسسة هادفة للربح لإثبات وجودها وبقاءها في تعتبرو 

س مدى كفاءة وفاعلية إدارة تمثل صافي نتائج عدد كبير من السياسات والقرارات التي تقي حيث. وحصولها على حصة من السوق
أن هناك ( wheelen & Hunger, 2008) ة في جني الأرباح عن طريق استخدام موجوداتها بكفاءة وقد بينالمؤسس

                                                           
مجلة أفاق علوم الإدارة ، دراسة حالة مؤسسة مطاحن الحضنة بالمسيلة، أثر تمكين العاملين في الأداء التسويقي، شريط حسين الأمين، عطوي نوال )1(

 .464ص، 2021، 02، العدد 05، المجلد والاقتصاد
-2013 جة في بورصة قطر خلال الفترةأثر النمو والحجم على ربحية المؤسسات الاقتصادية دراسة قياسية على الشركات المدر ، خليفة الحاج )2(

 .77ص، 2019، الجزء الأول() مكرر 03، العدد 09، المجلد 2017
مجلة الامتياز ، دراسة حالة مؤسسة مطاحن الأغواط، أثر تطبيق المسؤولية الإجتماعية على تحسين الربحية، بن تربح بن تربح، معاش أمينة دلال )3(

 92ص، 2021، 02، العدد 05، المجلد لبحوث الاقتصاد والإدارة
 .92ص، مرجع نفسه )4(
 دراسة تطبيقية على عينة من البنوك التجارية العاملة في الجزائر خلال الفترة، العوامل المؤثرة على ربحية البنوك التجارية، شروقي زين الدين، تهتان موراد )5(
 .33ص ،2014 أفريل، 01، العدد المجلة الجزائرية للاقتصاد والمالية، (2005-2011)
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الإجمالي وهامش الربح التشغيلي وهامش الربح الصافي والعائد على الاستثمار تتمثل في هامش الربح ، العديد من مقاييس الربحية
 (1)والعائد على حق الملكية.

ستويات تحقيق مإن ، رتهافاءة إدالية وكمن خلال ما سبق تمثل الربحية المقياس لفعالية سياسة إدارة المؤسسة أو تقييم فعا
ا مم، قارنة بمنافسيهال فيه ومذي تعمالمؤسسات وكذا الرفع من قيمتها في الوسط العالية من الأرباح هو الهدف الذي تسعى إليه 

د حملها والتي تعد ألتي تستعانيات يساعدها في الاستمرار والتطور والنمو وذلك من خلال تطوير منتجاتها أو خدماتها أو التق
 أسباب الربحية العالية للمؤسسة.

 .ثانيا: مؤشرات قياس الربحية
إذ تقيم ، بدرجة أولى على مدى تحقيق الأرباح التي تعد المحور الفعال والأساسي لاستمرارهايتوقف تطور ونمو المؤسسات   

ائد ؤسسة على تحقيق عدرات المققياس إدارة المؤسسات ربحية المؤسسة عن طريق مجموعة من المؤشرات والنسب المالية التي تسمح ب
 ؤسسة.فيما يلي أهم النسب التي يمكن من خلالها قياس ربحية المو ، نهائي على الأموال المستثمرة

 العائد على حقوق الملكية (ROE:)  يعد من أهم مؤشرات الربحية لأنه يوضح كفاءة الإدارة في استغلال أموال
نه يقيس ربحية كما يعد المعيار الأكثر شمولا لقياس فعالية الإدارة لأ،  الملاك وقدرتها على تحقيق أرباح من تلك الأموال

وبعبارة أخرى يعتبر معدل العائد على حقوق الملكية مقياسا لربحية كل من قرارات ، الأصول وربحية هيكل رأس المال
 ويتم احتساب هذه النسبة كما يلي: (2)والتمويل. الاستثمار

 
 معدل العائد على إجمالي الأصول() العائد على الاستثمار (ROA:) من أهم المؤشرات  الاستثمارإن العائد على

يث يعرف على انه ح، المستخدمة في قياس ربحية الأموال الموجودة في المؤسسة على شكل أصول وموجودات مختلفة
وهو أيضا صافي التدفق النقدي ، ة على استغلال موجوداتها من خلال العوائد الناجمة عن نشاطهاقياس قدرة المؤسس

لمؤسسات تبحث دائما عن الزيادة في العائد على الاستثمار لأنه المقياس حيث أن ا، الناتج عن استثمار مبلغ معين
وان ارتفاع هذا المؤشر يدل على كفاءة سياسات الإدارة ، ة القصيرة والطويلة الأجلؤسسلربحية كافة استثمارات الم

 ويمكن حساب هذا المؤشر وفقا للصيغة الآتية: (3)الاستثمارية والتشغيلية.

 
                                                           

، 2، العدد 41، المجلد دراسات العلوم الإدارية، أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي، وآخرون، ليث سلمان الربيعي )1(
 .281ص، 2014

 قياسية باستعمال نماذج البانل خلال الفترةأثر هيكل رأس المال على ربحية البنوك الإسلامية في دول الخليج: دراسة ، يوسفي كريمة، برودي نعيمة )2(
 .184ص، 2021 أوت، 02، العدد 07، المجلد مجلة البشائر الاقتصادية، 2013-2019

 .189ص، مرجع سبق ذكره، إدارة التسويق منظور فكري معاصر، علاء فرحان طالب )3(
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 .الربحية: هدف لثاثا
من أسباب تبر تع لربحيةاأن يث حت وبقاءها في سوق المنافسة أهمية الربحية من ضروريتها لاستمرارية المؤسسا ستمدت

 .وتعظيم أرباحهم جذب المستثمرين
ما يعتبر ، ولاستمراريتهاالربحية ضرورية لضمان بقاءها و ، المؤسسات ميعالربحية هدف من الأهداف الأساسية لج تبرتعو 

هدف تحقيق الربح من الأمور الأساسية التي يتطلع إليها المستثمرون ومؤشر هام للدائنين وأداة هامة لقياس كفاءة الإدارة في 
ولتحقيق هدف الربح لابد للمدير المالي أن يحصل على الأموال المطلوبة بأقل ما يمكن من التكاليف والمخاطر ، استخدامها لمواردها

ة كوحدة واحدة من تحقيق عائد لا يقل في مستواه عما يستطيع أصحاب الأسهم فيها بطريقة تمكن المؤسسرار هذه الأمور واستم
 (1)تحصيله من استثمار أموالهم في مشاريع أخرى تتعرض لنفس الدرجة من المخاطر.

 يف.بالتكالويتحدد نجاح المؤسسات من خلال تسجيل أرباح واسعة بمقارنة عائدات المؤسسة 
 .: رضا الزبونبعالمطلب الرا

 .رضا الزبون فأولا: تعري
ا قويا للبقاء حها مبرر نه يمنلأات المؤسسة اهتمامأصبح رضا الزبون يحتل مكانة بارزة ضمن  في ظل التحديات الراهنة

 .ويلةطوالمنافسة لمدة  الاستمرارعدم تمكنها من تحقيق ذلك الرضا قد يجعلها عاجزة عن فوالنمو 
أمرا ضروريا لتحقيق النجاح في مجال الأعمال على المدى  (Customer satisfaction) يعتبر رضا الزبونو 

أحد أصحاب المصلحة في مؤسسة يقدم لها المال مقابل ما يقدم  فالزبون، ضايا البحثية في التسويقوهو يعد أحد أهم الق، الطويل
 (2)بهدف تلبية حاجة وتحقيق أقصى قدر من الرضا.، منها من عرض

، يعتمد بشكل كبير على سلوكيات مزودي الخدمة في الخطوط الأمامية، هو العامل الرئيسي للنجاح زبائنإن رضا ال
 (3)وتفضيلاتهم وسلوكهم الشرائي. احتياجاتهميختلفون في  زبائنكأصول وان ال  زبائنحيث يجب إدارة ال

وبعبارة أخرى ، ةؤسسعن التعامل مع الم زبائنإلى مدى رضا ال زبائنإرضاء ال يشير“الرضا: أن  (كوتلر وآخرون) يرىو 
 (4)ة".ؤسسبمعاملاتهم وتجربتهم الشاملة مع الم زبائنإنه مدى سعادة ال

وان عدم رضا الزبون ، ناتج نهائي للتقييم الذي يجريه المستهلك لعملية تبادل معينة"على انه  أيضا يعرف رضا الزبونو 
السلبي أو ) ويصف الرضا وعدم الرضا الشعور الطبيعي، قرار الشراء للزبون اتخاذوالسلوك التكميلي ما هي إلا نتائج لعملية 

 (1)"الإيجابي( الذي يحدث بعد عملية الشراء وان شكوى الزبون ما هي إلا تعبير صريح عن حالة عدم الرضا.

                                                           
تطبيقية على  ةدراس“المالية ية والخدماتية في سوق فلسطين للأوراق أثر الربحية على إدارة الأرباح في الشركات الصناع، وآخرون، أبو شنب شادي )1(

 .1103ص، 2020، 01، العدد 23، المجلد الاقتصاديةمجلة معهد العلوم ، القطاع الصناعي والخدماتي في بورصة فلسطين
المتنقلة بالمملكة العربية  الاتصالاتفاعلية عناصر المزيج الترويجي في تحقيق رضا العملاء بشركات خدمات ، حسام محمد رياض عبد الخالق عزيزه )2(

 .25ص، 2021مارس، 01العدد ، 41المجلد ، جامعة الدول العربية، المجلة العربية للإدارة، السعودية
(3) Yu-cheng lee, et al, An empirical research on customer satisfaction study: a consideration 

of different levels of performance, Springer plus, (2016)5:1577, p01.  
(4)Nurnatasha Mohd Yussoff, Syafiqah Md Nayan, Review on customer satisfaction, journal 

of undergraduate social science and technology, vol.2, no.2 (2020), p01. 
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 متوقع منها. دمة بمارنة الخفالرضا تعني المشاعر التي تعبر عن البهجة والسعادة التي يحصل عليها الزبون بمقا
 (2)يعرف الرضا عموما على انه نتيجة عملية مقارنة بين التوقعات والأداء المتصور.كما 

مما يعني انه مرتبط بجودة المنتجات أو الخدمات المقدمة ، بأنه نتيجة جودة الخدمة زبائنيعرف رضا ال، من ناحية أخرى  
قد يتحسن جنبا إلى جنب مع زيادة مستوى الجودة المتصورة للمنتج أو  زبائنيعتقد أيضا أن مستوى رضا ال، بطريقة إيجابيةزبون لل

 (3)وسلوكياتهم اللاحقة لشراء المنتجات والخدمات. متغيرا جوهريا يفسر عودة الزبائن زبائنعلى وجه الخصوص يعتبر رضا ال، الخدمة
المنفعة التي يحصل اء المتوقع وأيضا عندما تزيد عندما يزيد أو يتساوى على الأقل أداء المنتج الفعلي عن الأد ويحدث رضا الزبون

 (4)من المنتج عن التكلفة التي يتحملها من حيث المال والوقت والمجهود. عليها الزبون
ة في تحقيق ؤسسنتيجة لنجاح الم سية أو شعور بالرضا من طرف الزبونعلى أنه حالة نف زبونيمكن تعريف رضا الكما 

، زبونة المقدمة مع توقعات وتصورات الؤسسأي يحدث عندما تتحقق يتطابق خدمات الم، لمرة واحدة رغبات وحاجيات الزبون
وعلى هذا يكون الرضا حالة نفسية ظرفية وموقفية تتغير وتتقلب من حيث الشدة والطبيعة بحسب تغير طبيعة واتجاه العلاقة بين 

 (5).زبونة والؤسسالم
نتيجة لعملية المقارنة بين مستوى التضحيات  زبونيد أو السيئ الذي يشعر به الالإحساس الج :"ويعرف رضا الزبون بأنه

 (6)."ملية الشراء لمنتج أو خدمة معينةوالتعويض الذي يحصل عليه بعد ع لزبونالمادية أو النفسية التي بذلها ا
 (7)ويوجد لرضا الزبون خصائص عدة تتمثل:

هة جلمنتج المقدم من لالذاتي  لإدراكهما: التوقعات الشخصية من جهة وا وهنا يتعلق الرضا بعنصرين أساسيينالرضا الذاتي:  -
 ثانية.

وهنا لا يتعلق الرضا بحالة مطلقة وإنما بتقدير نسبي وفيه يقوم كل مستهلك بالمقارنة من  متعلق بالتوقعات(:) النسبيالرضا  -
الشروط يمكن أن يكون رأيهما حولها مختلف  فمثلا مستهلكان يستعملان نفس المنتج في نفس، خلال نظرته لمعايير السوق

                                                                                                                                                                                     
 ص، 2019، 6، العدد 3، المجلد والاقتصاديةمجلة البحوث الإدارية ، فعالية تسويق الخدمات المصرفية على زيادة رضا الزبون، شريط حسين الأمين )1(

27. 
(2) Jochen Wirtz, john Bateson, consumer satisfaction with services: integrating the 

Environment Perspective in Services Marketing into the Traditional Disconfirmation 

Paradigm, journal of Business Research, New York, february1999, 44, p56. 
(3)Nwoko, et all Effect of Internal Marketing on Customer Satisfaction with 

Telecommunication companies in Anambra State, International journal of Innovative 

Development and Policy Studies, 9 (2), april-june, 2021, p90. 
 .170ص، 2001، المكتبة الأكاديمية، الطبعة الأولى، إدارة التسويق، محمود صادق بازرعة )4(
 .34ص ،2017، الأردن، الناشر جدار للكتاب العالمي للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، مدخل إلى الإدارة، نعيم الظاهر )5(
مجلة معهد ، دراسة ميدانية لترامواي مدينة الجزائر العاصمة، تأثير عناصر المزيج التسويقي الخدمي على رضا الزبائن، الطاهر لحرش، يوسف قروج )6(

 .582ص، 2020، 02، العدد 23، المجلد الاقتصاديةالعلوم 
، -دراسة ميدانية في عدد من شركات الصناعات الغذائية-تعزيز الأداء التسويقي للشركاتأثر الابتكار التسويقي على ، عثمان ليلى، خالد قاشي )7(

 .179ص، 2010، 01، العدد 04، المجلد جامعة زيان عاشور بالجلفة، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية دراسات اقتصادية
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وهذا ما يفسر لنا بأنه ليست المنتجات الأحسن هي التي تباع بمعدلات  ، لان توقعاتهما الأساسية نحو المنتج مختلفة، تماما
 .الزبائنفالمهم ليس أن تكون الأحسن ولكن يجب أن تكون الأكثر توافقا مع توقعات ، كبيرة

ير أو تطور المعاي ات جديدةور منتجأن تعرف تطورا نتيجة لظه زبونيمكن لتوقعات ال  مع الزمن(:التغير) التطوريالرضا  -
 الخاصة بالمنتجات المقدمة وذلك بسبب زيادة المنافسة.

لزبون ويعكس رضا ا، قعةة بالمتو لملحوظيعتبر رضا الزبون يمثل أحد أبعاد الأداء التسويقي إذ يشير إلى مقارنة النتائج ا
دوث شعور وإحساس لا بعد حإلرضا تصورات وتوقعات الزبائن عن المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة لزبائنها ولا يتم ا

 توقعاته. لخدمة معأو ا إيجابي للزبون بعد شراء المنتوج أو الخدمة من المؤسسة والناتج عن مقارنة أداء المنتوج
من جودة سلعها  ن التأكدؤسسة مون يعتبر من أهم المعايير التي تمكن الميمكننا القول أن رضا الزب قما سبمن خلال 

ين بتج عند المقارنة بون الناساس الز أو هو مستوى إح، وهو أن تتطابق الخدمات المدركة مع سقف التوقعات عند الزبون، وخدماتها
عليها  كسب زبون بل يجب  عيها إلىيق في سلإدارة التسو كما أن بناء علاقة مع الزبون ليس بالهدف الأخير ،  الأداء المدرك وتوقعاته

 المنافسة. في بيئة ن مكانتهاا يعزز منة ممطول فترة ممكأن تتفوق في توقعاته وإبهاره بالأداء العالي لمنتجاتها قصد تحقيق رضاه لأ
  .أهمية رضا الزبون ثانيا:

ة في إقامة ؤسسحول مدى نجاح الملزبون دى إدراك خبرة اوم، ويعتبر التركيز على قياس رضا الزبون من أولويات المؤسسة
كما أن ،  زبائنة من اتخاذ قرارات تجارية مستنيرة على أساس توقع ردود أفعال اللمؤسسحتى تتمكن ا، زبائنعلاقات طيبة معهم ك

 (1)معها وعلاجها.ا في التعامل زبائنهت الناجحة هي التي تجتهد لمحاولة استباق اكتشاف نقاط الضعف لدى ؤسساالم
أهم أصول المؤسسة ذلك أن بقاء واستمرار المؤسسة لا يعتمد بصفة أساسية على الأصول  نالزبائن مرضاء  ويعتبر أيضا

لكسب مزيدا من  زبائنولذا تسعى المؤسسات دائما إلى حسن إدارة توقعات ال، المادية التي قد تهلك ويمكن إحلالها بأصول أخرى
 (2)رضاهم.

الزبون أحد أهم المعايير للحكم على نشاط المؤسسات التي تعد الجودة نقطة أساسية لتعزيز ثقة الزبون يعد رضا و 
 (3)ة في وضع مؤشرات لتقييم الأداء وتحسينه نحو الأفضل من خلال:ؤسسبمنتجاتها فضلا عن ذلك فانه يساعد الم

 زبونإعادة النظر بالسياسات المعمول بها وإلغاء تلك التي تؤثر في رضا ال. 
 ية عكسيةتعد تغذ والتي وضع دليل لتخطيط الموارد وتسخيرها لخدمة رغبات الزبائن وطموحاتهم في ضوء آرائهم. 
 ة ومدى حاجتهم للبرامج التدريبية مستقبلاؤسسين في الموظفالكشف عن مستوى أداء الم. 

                                                           
ى الأداء التسويقي للشركات بالتطبيق على شركات السياحة المصرية من دور إدارة علاقات العملاء الإلكترونية عل، نسرين السعيد منصور الشرقاوي )1(

 .372ص، 2021، 02، العدد 12، المجلد وجهة نظر العميل
المجلة ، ( في مصرUberأوبر) دراسة تطبيقية على شركة، التنويع وتحقيق ميزة تنافسية استراتيجيةتوسيط رضا العملاء في العلاقة بين ، مديحة متولي )2(

 .307ص، 2020ديسمبر، 02، العدد 07، المجلد ية للدراسات والبحوث المالية والإداريةالعلم
ص  ،2017، الأردن، عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إدارة علاقات الزبون، أحمد عبد محمود الجنابي، حسين وليد حسين عباس )3(

 .144، 143ص 
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 لأطراف المقدمة مختلف ا تناولتالتي  ومن ثم يمكن تحديد أهمية رضا الزبون من خلال العديد من المحاور والاتجاهات
 .والمستفيدة من الخدمة ومن هذه المحاور والاتجاهات

 إن الزبائن هم معظمي القيمة. 
 لمؤسسة تجاه اء كبيريعد رضا الزبون دالة للأداء المتحقق لتوقعاته إذا أن الرضا المقبول ينتج عنه ولا. 
 قة لى استمرار العلاإا ويؤدي ة الرضزبون للآخرين عنها في تعزيز حاليسهم تقديم المنتجات المتجددة والحديثة وتحدث ال

 بين المؤسسة والزبائن.
 .ثالثا: قياس رضا الزبون

 (1)يرى أكرم أحمد الطويل وعلي وليد العبادي أنه يمكن متابعة رضا الزبون وقياسه من خلال الوسائل التالية:
م طلباتهم وجمع ة لاستلاللازماتوفر المؤسسة التي تركز على الزبائن ورضاهم التسهيلات  نظم الاقتراحات والشكاوي: -

، الحديثة تصالالاقنيات تتخدام تكون هذه التسهيلات تقليدية أو متطورة عن طريق اس، المعلومات عن مقترحاتهم وشكواهم
 إن من أهم أنظمة الشكاوي:

  الحديثة الاتصالوسائل. 
  والمقترحاتصناديق الشكاوي. 
 بون بها.أو لا يرغب الز  لتي يرغبمور ااستمارة الشكاوي والمقترحات والتي تملأ من قبل الزبون قبل المغادرة حول كافة الأ 

فإن أقل من ، رات شراءمل أربع من إظهار الزبائن عدم رضاهم في مرة من ك مالدراسات بالرغتبين مسوحات رضا الزبون:  -
، ت أخرىلى مؤسساإتحولون بالنسبة للزبائن الآخرين سوف يقللون الشراء من المؤسسة أو يأما ، يقدمون شكواهم 5%

لبيانات لال جمع اخومن ، تقوم بقياس رضا الزبون عن طريق إجراء مسح على نحو دوري الاستجابةحيث المؤسسات ذات 
 ية. ا التجار متهؤسسة وعلاتقوم بطرح أسئلة عن نية تكرار الشراء وقياس رغبة الزبائن في التوصية في الم

ر للإدارة لك بغية رفع تقاريوذ، عنيةسة المأفراد يتصرفون كزبائن يقومون بعملية الشراء من المؤس تعين المؤسسةلتسويق الخفي: ا -
، لمؤسسات المنافسةنية أو االمع عن نقاط القوة والضعف التي يمكن ملاحظتها أثناء قيامهم بعملية شراء منتجات المؤسسة

 وهذا من أجل متابعة الطريقة التي يتصرف بها موظفي المبيعات مع الزبائن.
إلى مؤسسة أخرى  و تحولواألمؤسسة بالزبائن الذين توقفوا عن الشراء من ا الاتصاليجب على المؤسسة تحليل فقد الزبون:  -

 .باستمراروأيضا يجب عليها مراقبة نسبة فقدان الزبائن ، ومعرفة سبب ذلك
 عادلة التالية:إلى أنه يمكن قياس معدل رضا الزبون عن طريق الم(Slack,et al,1998) لسياق أشاروفي ذات ا

 
 نسبة شكاوي الزبائن من المعادلة الآتية: احتسابويتم 

                                                           
 .132-131ص ص ، مرجع سبق ذكره، علي وليد العبادي، أكرم أحمد الطويل )1(
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 (1)يسهم في زيادة الحصة السوقية ويؤثر على العائد على الاستثمار. زبائنكما أشار باحثين إلى أن رضا ال

 أورضا الزبون عن صنف  فانخفاض، مبيعات المؤسسة انخفاضأن رضا الزبون يعد مؤشر لزيادة أو بعض الباحثين يرى  
المؤسسات إجراء مسوحات دورية للكشف عن درجة الرضا  مما يلز وهذا ، انخفاض مبيعات تلك السلعة أو الخدمة ما يعنيعلامة 

قياس الرضا يفترض أن يتم وفق مقاييس متعددة للحصول على أفضل النتائج أو تجميع هذه المقاييس بين تحديد ف، عند زبائنها
رضا الزبون ينبع من تقييمه للسلعة أو  حيث أن، العام للزبون وتوقعات المستقبلية تم تحديد نقطة معيارية للرضامعدلات الرضا 

ييم مبني على التجارب السابقة من قبل الزبون لهذه السلع أو الخدمات وهنالك علاقة الخدمة بعد استهلاكها من قبله وإن هذا التق
فقياس الرضا ، ولقياس رضا الزبون فإنه لا يمكن الحكم على أي من الأمور إلا بعد عملية المقارنة، سلوك البيع ورضا الزبون ما بين

ويرى البعض أن نجاح المؤسسات يعتمد على ، المؤسسات المنافسة لإرضاء الزبون هما تفعليتحقق عن طريق درجة الرضا مع 
الموالين غالبا ما يتصفون بأنهم مصدر من تقديراتها وإمكانياتها في ضمان قاعدة متينة من الزبائن الموالين لها فالعديد من الزبائن 

 (2)رائهم الإيجابية التي يتأثر بها الزبائن الجدد أو المحتملين.مصادر استقطاب زبائن جدد وذلك من خلال توجيهاتهم ومقترحاتهم وأ
صبح أمرا رضاؤه ي تالي فإنوبال، وخاصة قطاع الخدماتكل القطاعات حجر الزاوية في   يعد زبونال ومنه نستنتج أن

تحقيق أداء و ة عالية ات ذات جودخدم من خلال تقديموالذي تتنافس فيه ، المؤسساتفي والنمو والتوسع ضروريا لتحقيق النجاح 
 جذبه وكسب رضاه وولائه.مميز من اجل 

 .: الابتكار التسويقيالمطلب الخامس
 .التسويقي الابتكارأولا: مفهوم 

على أنه" خلق وإنشاء أو تطوير وتنفيذ نظام جديد لمنتج جديد أو عملية أو خدمة بهدف تحسين  الابتكاريعرف 
 (3)الكفاءة والفعالية أو قدرة تنافسية."

ثم تبدأ هذه الفكرة المطبقة ، كما يعرف الابتكار على أنه:" عملية ذات مراحل مختلفة تبدأ من خلق الفكرة إلى تنفيذها
 (4)إلى أماكن ومواضع أخرى." الانتشارفي 

وتنفيذ مجموعة من الأفكار الخلاقة وغير التقليدية وتحويلها إلى  متصمي“أنه: أما الابتكار التسويقي فيعرف على 
 (1)تطبيقات عملية في أحد مجالات المزيج التسويقي."

                                                           
المجلة العلمية للدراسات ، دراسة تطبيقية على مواطني دولة الكويت، دور التسويق الرقمي في تحقيق رضا العملاء، فايزة العنزي، أيمن عادل عيد )1(

 . 379ص، 2020ديسمبر، 02، العدد 07، المجلد والبحوث المالية والإدارية
أطروحة مقدمة ، دراسة حالة مؤسسة طيبة فود كمباني "رامي"، علاقات الزبائن في التأثير على الأداء التسويقي للمؤسسةمساهمة إدارة ، رزقي حياة )2(

جامعة ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في العلوم التجارية تخصص إدارية تسويقية
 .162ص، 2020-2019، أولحاج البويرةأكلي محند 

 .12ص، 2010، الأردن، عمان، دار اليازوري، الطبعة الأولى، القيادة الإدارية وإدارة الإبتكار، علاء محمد سيد قنديل )3(
 .364ص، 2001، مصر، الإسكندرية، الدار الحامدية، السلوك في المنظمات، راوية حسين )4(
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 (2)الزبون أو يحلم بها."كما يعرف أيضا على أنه: "التسويق الذي يتخيل ويعمل على إيجاد حلول لم يفكر فيها 
ارسات في المم تقليدية أفكار جديدة وغيرالتسويقي هو وضع  رأن الابتكامن خلال التعاريف السابقة نستنتج 

 التطبيق.وتجسيد الفكرة وإدخالها موضع ، التسويقية
 (3)في مجال التسويق يتصف بعدة خصائص أهمها: والابتكارفإن الإبداع  منهو 

 .وبيان جدواها والعمل على تطبيقها على أرض الواقعالأفكار ودراسة توليد  -
 .الأفكار الجديدة بشكل كفء وفعال لتعظيم المنفعة المتوقعة منها استغلال محاولة -
 لجميع عناصر المزيج التسويقي. والابتكارشمولية الإبداع  -

ويتجسد ذلك من ، والمتغيرات المختلفةات ذات الأداء التسويقي المتميز هي الأقدر على التكيف مع البيئة ؤسسالم دوتع
المتزايدة والمتسارعة وبما يمكنها من  الاحتياجاتأساليب تسويقية حديثة أو تلبية  ابتكارخلال تقديم منتجات جديدة ومتطورة أو 

خل في مجال يجعل المؤسسة مختلفة عن الآخرين في السوق يد، ومنه فإن كل مميز في الجانب التسويقي، (4)تحقيق أهداف المؤسسة.
 الابتكار التسويقي.

 .التسويقي الابتكارثانيا: أهمية 
معيارا يحدد على ضوئه درجة تقدم الدول ومصدر لتحقيق الثروة وعامل مهم في دفع  في الوقت الحالي الابتكارأصبح 

قد تساهم ،عوامل الإنتاج في الدول النامية طرق جديدة تمكن من زيادة إنتاجية رفمثلا ابتكا، عجلة التنمية الاجتماعية الاقتصادية
الجيدة المبتكرة مع التنفيذ الجيد  الاستراتيجيةف، أكبر مما يسهم في رأسمال إضافي في زيادة الناتج المحلي الإجمالي لهذه الدول بقدر

 (5)أفضل من مجرد تحويل الموارد.
يلاحظ ما تبذله  وما، اتسؤسم المأحد المؤشرات المهمة التي تساعد على الاستدلال على مدى تقد يعتبر حالابتكار أصبإن 
وفي ، ف المؤسساتار من طر لابتكاات المعاصرة من مجهودات على أنشطة البحث والتطوير لدليل على إدراك أهمية ؤسساليوم الم

ه العوامل ومن هات قت مضىو ذو أهمية خاصة وأكثر من أي هذا السياق هناك مجموعة من العوامل التي جعلت من الابتكار 
 نذكر:
 وكبر حجمها المنافسة بين المؤسسات ازدياد. 
 ارتفاع توقعات المستهلكين. 

                                                                                                                                                                                     
 .459ص، 2005، منشورات سوريا، قمبادئ التسوي، طارق الخير وآخرون )1(
دراسة تحليلية لأراء عينة من ، الإضافية(على جودة الخدمات الفندقية) أثر الإبتكار في عناصر المزيج التسويقي المستحدثة، مختار عيواج، هناء رمضاني )2(

 .85ص، 2020، الأولالجزء ، 01العدد ، 10، المجلد والتنمية الاستراتيجيةمجلة ، زبائن فندق شيراتون عنابة
، مجلة الإبتكار والتسويق، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المسيلة، فعالية الإبتكار التسويقي في تجويد الخدمة المصرفية، طارق قندوز )3(

 .276-275ص ص ، 02العدد 
 .250ص، مرجع سبق ذكره، علاء عبد السلام يحي، محمد عبد الوهاب العزاوي )4(
مجلة ، دراسة ميدانية في عدد من شركات الصناعات الغذائية في الجزائر، الابتكار التسويقي ودوره في تعزيز الأداء التسويقي للمؤسسات، عمر يونس )5(

 .551ص، 2022جوان، 01، العدد 11، المجلد الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات
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 نقص الموارد. 
 .(1)تزايد الطلب على الأفكار الجديدة 

، وتحسين صورتها زبائنها ا لدىتعزيز صورته التسويقي تكمن في أنه بإمكان المؤسسة الابتكاريمكننا القول أن أهمية 
ضافة إلى إ، لمبيعات والأرباحازيادة و  يادتهاومن نتائج هذه المزايا المحافظة على الحصة السوقية أو ز ، وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية

  رغباتهم.و اتهم إرضاء الزبائن بشكل أفضل من المنافسين من خلال الابتكار والبراعة في تحديد وتلبية حاج
 الاقتصاديةفي المؤسسات  الابتكارأشكال ثالثا: 

 (2)ثلاثة أشكال وهي: الابتكاريمكن أن يأخذ 
  تعيين وتحفيز، طةارسة السلدة لممتنفيذ طرق جدي: يتعلق بالنظام الإداري داخل المؤسسة فيما يخص يالابتكار الإدار 

 وصناعة القرارات الإدارية.، الأفراد
 يق في التي تجد التطب المبتكرة مليات: اختصر تعريف الابتكار التقني أو التكنولوجي في المنتجات والعالابتكار التقني

 القطاع الخاص.
 بية حاجيات ضافية لتلخدمات إتحسين المنتجات كلللمؤسسة ويهدف  الابتدائية: يتجاوز الوظائف دالابتكار المساع

 السوق.
 المؤسساتالتسويقي في  الابتكارمتطلبات تحقيق رابعا: 

وتنقسم إلى متطلبات ، المتطلبات يجب توفرها في المؤسسةهناك عدد من في الأنشطة التسويقية  الابتكارلتحقيق عنصر 
 (3)بالمعلومات والمتطلبات المتعمقة بجدوى ومتطلبات أخرى متنوعة:إدارية وتنظيمية متطلبات خاصة 

  الابتكاربأهمية  للمؤسساتاقتناع الإدارة العليا. 
 ا ووجود هذ، هدافهاأ تحقيق سويق فييجب أن تكون الإدارة العليا للمؤسسة مقتنعة بضرورة وأهمية الابتكار في مجال الت

 .تنميتهاو ة ؤسسلمالملائم لقيام الابتكار التسويقي داخل االاقتناع ضروري لتهيئة المناخ التنظيمي 
 رات المهتمة بالأنشطة الابتكاريةالتنسيق والتكامل بين الإدا. 
 وجود آلية أو نظام أمني للعمليات التسويقية. 
 نظام فرعي للمعلومات التسويقية أكثر فعالية للتحفيز على الابتكار. 
  الوظائف. شرطا لشغل الابتكاريةاعتبار القدرات 

                                                           
، جامعة المسيلة، رسالة ماجستير، دراسة حالة مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسيلة، أداء المؤسسةالابتكار التسويقي وأثره على تحسين ، محمد سليماني)1(

 .33ص، 2006، الجزائر
مجلة الدراسات ، الجزائرية الاقتصاديةكمدخل للإبداع التسويقي وتحقيق التميز في أداء المؤسسات   الاستراتيجيةالمرونة ، بلايلية الربيع، بوفاس الشريف )2(

 .274ص، 2017جوان، 07، العدد المحاسبية والإداريةالمالية و 
، المجلد مجلة الإقتصاد الجديد، حالة شركة موبيليس-الإبتكار في الخدمة مدخل لتميز الأداء التسويقي الخدمي استراتيجية، وآخرون، بوزيد عبد النور )3(

 .139ص، 2020، 2جزء، 01، العدد 11
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 .الأداء التسويقيوالرقابة على  الثالث: تقييمالمبحث 
سبل لتشخيص ن أفضل الفإطلق ومن هذا المن، ةالمستمر  اتلتغير للظروف وا سويقية عادةوكفاءة العمليات الت فعالية

وهذا من  راجعة التسويقيةوالم قابةوالر  وتقييم الوضع الحقيقي لصحة وسلامة العملية التسويقية هو إخضاع المؤسسة لعملية التقييم
 أجل منحها قاعدة حقيقية لتحقيق الفعالية والكفاءة والأداء التسويقي المتميز.

 .المطلب الأول: تقييم الأداء
 .أولا: مفهوم تقييم الأداء

هذا  وفي ظل، أصبحت المؤسسات اليوم أمام تحدي ضروري وكبير لتحسن أدائها لأجل النمو والتطور والاستمرار      
انات ومعلومات ره من بيا يوفبم، أضحى تقييم الأداء في المؤسسات عامة عنصرا مهما من أجل ترشيد استخدام جميع مواردها

 تساهم في اتخاذ القرارات الملائمة للمؤسسة.
التقويم والأداء بغية ، التقييم، وقبل التطرق إلى مفهوم تقييم الأداء يجب أولا تحديد معنى المصطلحات التالية: القياس    
 (1)الذي قد يحدث عند استخدام هذه المصطلحات عند التعبير على عملية تقييم الأداء وهي: الالتباستفادي 
 هو عملية تسجيل الأداء المحقق وتتم أثناء التنفيذ. القياس: -
 .عاييرعبارة عن تحديد مستوى الأداء المحقق إذا كان جيدا أو ضعيفا مقارنة بالم التقييم: -
 هو تعزيز نقاط القوة أو معالجة نقاط الضعف من الأداء المحقق. التقويم: -

 لمةلغة الفرنسية بكها في العبر عنوالعملية المتكاملة لتقييم الأداء يجب أن تتضمن قياسه وتقييمه وتقويمه وهي ما ي
appréciation وفي اللغة الانجليزية بكلمة appraisal. 

لكنها من الناحية الموضوعية لا تخرج عن كونها وسيلة لقياس الأداء ، تقويم أداء الموظفينلقد تباينت المسميات بشأن 
إذ أن ذلك من شأنه أن يرتبط بقدرات ، الفردي أو الجماعي للموظفين والحكم على مدى إنجازهم للأهداف المتوخى بلوغها

 (2) قياسه من ناحية أخرى.وطبيعة الأداء ومعايير، ومهارات وقابليات الأفراد الموظفين من ناحية
ويكمن جوهر عملية التقييم في مقارنة الأداء الفعلي بمؤشرات محددة ، تقييم الأداء يمثل خطوة رئيسية في العملية الرقابية" 

ن الخطوات التصحيحية كلما أمك اتخاذثم ، وتحديد المسؤولية المالية والإدارية عنها، وتبريرها الانحرافاتوالوقوف على ، مقدما
 (3)ذلك."

وأن خاصة جميع المؤسسات ، قياس وتحديد لمستوى إنجاز الأفراد الموظفين في المؤسسة ةعملي“أنه عرف تقييم الأداء 
 (4)تسعى لمعرفة وتحديد نوعية وكمية الأداء المتحقق للموظفين لديها..."

                                                           
 ،باتنة، جامعة الحاج لخضر، تخصص اقتصاد النقل والخدمات، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  الموارد البشريةمحاضرات في إدارة ، نعيمة يحياوي )1(

 .34ص
 .149ص، 2007، الأردن، عمان، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، إدارة الموارد البشرية، ياسين كاسب الخرشة، خضير كاظم محمود )2(
 16ص، 2015، الجزائر، جامعة المسيلة، ديوان المطبوعات الجامعية، تنمية الموارد البشرية، بن يمينة سعيد )3(
 .151ص، 2015، الأردن، عمان، دار المسيرة للنشر والتوزيع، إدارة الموارد البشرية، ياسين كاسب الخرشة، خضير كاظم حمود )4(
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معينة للحكم على مدى كما عرف كذلك بأنه "الإجراء الذي يهدف إلى تقييم منجزات الأفراد عن طريق وسيلة 
وعلى مقدار ، وكذلك الحكم على سلوكه وتصرفاته أثناء العمل، مساهمة كل فرد في إنجاز الأعمال التي توكل إليه وبطريقة موضوعية

 (1)التحسن الذي طرأ على أسلوبه في أداء العمل وأخيرا على معاملته لزملائه ومرؤوسيه."
ير مقارنة بالمعاي وى أدائهيد مستة التي من خلالها تقييم عمل الموظف وتحدمن خلال ما سبق فتقييم الأداء هو الطريق

 الموضوعة للحكم على مدى مساهمته وفاعليته في انجاز الأعمال.
 .ثانيا: أهمية تقييم الأداء

ات التي يعد تقييم الأداء وسيلة أساسية للحكم على فعالية وكفاءة أداء الموظفين من ناحية وعلى دقة البرامج والسياس
 (2)تتمثل هذه الأهمية فيما يلي:، تتبعها المؤسسة من ناحية أخرى

 .تحديد مدى كفاءة الموظف -
 .مكافأة(، علاوة، ترقية) المعاملة العادلة وحصول كل موظف على ما يستحقه -
 .زيادة مستوى الرضا -
 .فينالموظ يمثل تقييم الأداء وسيلة رقابية على المشرفين الذين يتابعون مراقبة وتقييم جهود -
( وتنمية الوظيفة واصفاتمعلى أساس  ختيارالا) المناسبتساعد هذه الوسيلة على وضع الرجل المناسب في المكان  -

 .مهارات وقدرات الموظفين
 تطوير نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعف(.) والضعفالتعرف على نقاط القوة  -

ومن ثم ، استغلالهاوكذا تحديد إمكانياته المتوقع ، مستوى الإنجاز عند الفردتتجلى أهمية عملية القياس والتقييم في تحسين       
 (3)تقع على ثلاث مستويات:، هذا وتستهدف العملية غايات ثلاث، تجديد مكافأته

 تتمثل في النقاط التالية: على مستوى المؤسسة: -
  ورهم.تقدمهم وتطرفع مستوى أداء الموظفين واستثمار قدراتهم وإمكانياتهم بما يساعد على 
 .إيجاد مناخ ملائم من الثقة والتعامل الأخلاقي الذي يقلل من شكاوي الموظفين 
 م على دقة هذه شرات للحككمؤ ،  يةإذ يمكن أن تستخدم نتائج هذه العمل، تقييم برامج وسياسات إدارة الموارد البشرية

 السياسات ومساعدة المؤسسة على وضع معدلات أداء دقيقة.
ويدفعهم ، سؤوليةعيا بالمأكثر و  يجعلهم الاعتبارإن شعور الموظفين بأن جميع جهودهم تؤخذ بعين : ينالموظف على مستوى -

 إلى العمل باجتهاد رغبة في الفوز بتقدير واحترام رؤسائهم معنويا ومكافئتهم ماليا.

                                                           
، ديوان المطبوعات الجامعية، الطبعة الثانية، لأساسي العام للوظيفة العمومية في الجزائر(وفق القانون ا) الوجيز في تسيير الموارد البشرية، نوري منير )1(

 .163ص، 2015، جامعة الشلف
 .73-72ص ص ، 2015 جوان، 01، العدد 03، المجلد المنظمات اجتماعمجلة دراسات في علم ، الأداء الوظيفي للعاملين، عتيقة حرايرية )2(
 .182ص، 2014، عمان، الأردن، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، بالأهدافالإدارة ، هاشم حمدي رضا )3(
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مهاراتهم  ين تنميةلمدير ا إذ من واجب، ليس من السهل على المدير الحكم على أداء الموظف على مستوى المديرين: -
لعلاقات مع ايجابا على طبيعة ا ينعكس إمم، موإمكانياتهم الفكرية وتعزيز قدراتهم الإبداعية من أجل التقويم السليم لأداء تابعيه

 هؤلاء والتقرب منهم لمعرفة مشاكلهم والصعوبات التي تعترضهم نحو تحقيق الأفضل.
 ثالثا: معايير تقييم أداء الموظفين

تعتبر معايير أداء الموظفين مهمة من خلال معرفة الطريق المناسب للوصول إلى أفضل مستوى للأداء وفي نفس الوقت        
 (1)التعرف على أوجه القصور التي تشوب الأداء وتنحصر أهم معايير أداء الموظفين فيما يلي:

ة ضا إلى مدى تلبيتنعكس أيلموظف( و مستوى أداء ا) همنتمثل جودة الأداء مدى مطابقة أداء الموظف لما هو منتظر الجودة:  -
 رغبات الزبائن.

د تحديد  وذلك بع و مستهدفهحيث يتم مقارنة كمية حجم العمل المنجز مع ما ، يقصد بها حجم العمل المنجزالكمية:  -
 لموظف.احيث يجب أن تكون الكمية المستهدفة متوافقة وقدرات ، كمية العمل المطلوبة من الموظف

تجدد ما يميزه أنه غير لوقت( وما، لماليةالموارد ا، الموظفين، المعلومات، الموارد) يمثل الوقت أحد أهم موارد المؤسسةالوقت:  -
 ل.سن استغلاله أحوغير قابل للتعريض مما يتطلب تحديد الوقت المناسب والكافي لكل نشاط حتى يتم استغلا

لمسموح بها االأساليب و ى الطرق لذلك يجب الاتفاق عل، للنشاط أو المهمةهي خطوات أداء الموظف الضرورية الإجراءات:  -
 والمصرح باستخدامها لتحقيق الأهداف.

 والشكل التالي يمثل معايير تقييم أداء الموظفين:
 معايير تقييم أداء الموظفين (:05-02) رقمالشكل 

 
 
 
 
 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة
 رابعا: خصائص نظم قياس وتقييم الأداء الفعالة

لكي تؤدي عملية تقييم وقياس الأداء دورها بنجاح تتمثل فيما ، يجب أن يتوفر نظام تقييم الأداء بجملة من الخصائص
 (1)يلي:

                                                           
مجلة اقتصادات ، تقييم أثر نظام الحوافز على أداء العاملين دراسة حالة المؤسسة الوطنية للخدمات في الآبار بحاسي مسعود، وآخرون، رجم خالد )1(

 .483-482ص ص ، 2019، 21 ، العدد15، المجلد شمال اقتصاديات شمال إفريقيا

 معايير تقييم أداء الموظفين

 الإجراءات الوقت الكمية الجودة
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 قط الاعتماد علىفاء وليس ييم الأدالأداء على المقاييس المختلفة لتقيعني أنه يجب أن يشمل نظام قياس وتقييم الشمول:  -
 المؤشرات والمعايير المالية.

توضح أساليب  ب أيضا أنويج، جبمعنى أن يكون واضحا للقائمين به ويعتمد على عدد قليل من النماذ البساطة والوضوح:  -
 ببساطة. ستخدامهامن ا م بالعمل موضوع التقييمالتقييم الأداء التقليدية منها والحديثة في صورة تمكن القائ

 دفة.النتائج المسته رنتها معققة ومقابحيث يمكن متابعة النتائج المح، بمعنى أن يكون تقييم الأداء حركيا مستمراالسرعة:  -
 سة. المؤسفيأي التكامل مع العملية الإدارية والتناسق مع الأنواع الأخرى من الرقابة التكامل:  -
ب أن يتم بشكل النظم يج  في هذهوان كان هناك أي تغيير، بالاستقرارحيث يجب أن تتسم نظم ومقاييس الأداء ر: الاستقرا -

 تدريجي.
على المنفعة و إدراكها  ى عمليةعدد المقاييس سينعكس سلبا عل ازديادأن  ثحي المستخدمة:قلة عدد المقاييس الأداء  -

 الحدية للمعلومات التي تقدمها.
لأنشطة التي لى مختلف اوع، اموتطبيقها على مختلف الأقس، أي استخدام المقاييس في مختلف أجزاء المؤسسة الانتشار: -

 تمارسها.
 صل عليها موظفويحجور التي ز والأأي ربط نتائج قياس وتقييم الأداء بالحوافربطها بنظام الأجور والحوافز المنظمة:  -

 المؤسسة.
 ة.ي للمؤسسستقبللك مقاييس الأداء القدرة على التنبؤ بالأداء المحيث يجب أن تمتالقدرة على التنبؤ:  -

  .: تقييم الأداء التسويقيثانيالمطلب ال
 .التسويقي أولا: مفهوم عملية تقييم الأداء

وقد صممت نظم تقييم الأداء من ، اتؤسسيعد نظام تقييم الأداء واحدا من أهم أنواع أنظمة الرقابة التنظيمية في الم     
 (2)وتتكون عملية تقييم الأداء من أربع خطوات متتالية:، أجل ضمان تحقيق النتائج المرجوة

 تحديد مستوى الأداء المطلوب. 
 جمع المعلومات والحقائق عن الأداء الفعلي. 
 مقارنة الأداء الفعلي بالأداء المطلوب. 
 انحرافاتالإجراءات التصحيحية في حال وجود أية  اتخاذ. 

ليها جمع تثم ، لوبالمط لأداءاتتمثل في تحديد مستوى  الأداءخطوات تقييم  أن وآخرونيرى مورغان  قما سبمن خلال 
 جود الانحرافات. حالة و يحية فيالمطلوب وأخيرا اتخاذ الإجراءات التصح بالأداءالمعلومات عن الأداء الفعلي ثم مقارنته 

                                                                                                                                                                                     
، قسم إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد،  رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال، أثر أبعاد التسويق الداخلي في أداء المنظمة، نسيم بيرم )1(

 .73ص، 2016، جامعة حلب
(2)Neil A. Morgan, and others, Marketing Productivity, marketing audits, and systems for 

marketing performance assessment: integrating multiple   perspectives, journal of Business 

Research, vol 55, issue 5, 2002, p367. 
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يقية ليست فعالة في أغلب الأحيان ويعود السبب إلى واحد من لكن النقاد يشيرون إلى أن نظم الرقابة التنظيمية والتسو 
، الاستراتيجيةة ؤسسعدم ربط معايير تقييم الأداء بشكل جيد مع أهداف الم، الأمور التالية: ارتفاع مستوى معايير تقييم الأداء

 (1)عدم تقييم الأداء بشكل مستمر وعرض النتائج على المديرين أو الأشخاص المعنيين.
على مدى توافق الأداء التسويقي الفعلي مع المعايير التسويقية  فالتعر “انه: تقييم الأداء التسويقي على  عرفحيث 

ومدى النجاح في تحقيق الأهداف وتنفيذ الخطط الموضوعة بما يكفل اتخاذ ، حتى تتكون صورة حية لما يحدث فعلا، المحددة سلفا
 (2)"الإجراءات الملائمة لتحسين الأداء.

، عملية تقييم الأداء التسويقي قضية مركزية في مجال التسويق ويمثل شاغلا حيويا بالنسبة لأغلبية المؤسسات الكبيرة تبرتعو 
 (3)في تقييم الأداء التسويقي لأربعة إتجاهات هي: هتمامهذا الا clarkوعزا 

  رباح والنموحقيق الأيسي لتالرئإعادة التركيز على التسويق وأنشطته المختلفة باعتباره المحرك التركيز أكثر و. 
  للمؤسسة المالية لبياناتوالتي تكون محدودة أو غامضة في ا، تزايد الطلب على المعلومات التسويقيةارتفاع و. 
  ا يعتقدون بأنهاملتي حسب لأداء وااالمالية( في ) بسبب اعتماد المؤشرات التقليدية، التسويق إلى حد ما مسئوليإحباط 

 .ما يقدمونه من إنجازاتتقلل من قيمة 
 راج المؤشرات غيرلت في إدهمة تمثلمسألة م الانتباهوالتي جذبت ، اعتماد مؤشرات الأداء مثل بطاقات الأداء المتوازن 

 المالية عند إجراء التقييم لأداء الأنشطة.
ازه من قبل ا تم إنجمتحليل ومما سبق يمكن القول أن تقييم الأداء التسويقي هو عبارة عن عملية تستهدف قياس و 

تحديد  وغير المالية مع المالية ؤشراتوذلك باستخدام مجموعة من الم، المؤسسة خلال فترة زمنية محددة مقارنة بما تم التخطيط له
ائفها باستخدام ختلف وظلملتسويق إدارة ا وهو الوقوف على مستوى تأدية، وسبل علاجها في الحاضر والمستقبل الانحرافاتأوجه 

 عالجتها.ولة مات وطرق للتحقق من بلوغ الأهداف خلال فترة زمنية معينة بهدف معرفة الانحرافات ومحاأدو 
لى قياس فاعلية عح قادرة ذ تصبإ، اتؤسستقييم الأداء وسيلة لتقييم فاعلية اتخاذ القرارات التي تتخذها الم يعتبرو 

الأداء و نشطة التسويقية ة بين الأل العلاقتمثو ، التغيرات البيئة الخارجيةمع ومدى قدرتها على التكيف ، التخطيط الاستراتيجي لديها
 (:06-02) الشكلفي  هو مبين يقي كماالمؤسسة والأداء المؤسسي عن طريق الأداء التسو  استراتيجيةالعلاقة بين  وتبرز، المؤسسي

                                                           
(1)Neil A. Morgan, and others, op, cit, p368. 

 اقتصاديةأبحاث ، لأداء التسويقي للمؤسسات المنتجة بولاية برج بوعريريجالترويجي على ا للاتصال الاستراتيجيتأثير التخطيط ، بن ثامر كلثوم )2(
 .97ص، 2015ديسمبر ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  جامعة محمد خيضر بسكرة، 18، العدد وإدارية

مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم ، الأداء التسويقيأثر أبعاد مفهوم التوجه نحو السوق على تحسين وتطوير ، هادي محمد، لعلاوي عمر )3(
 .24ص، 2020، 1، العدد 13، المجلد التجارية
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 المؤسسة والأداء التسويقي والأداء المؤسسي استراتيجيةالعلاقة بين تحليل البيئة و  (:06-02) رقمالشكل 

 
، داء التسويقيسويق وأثرهما في الأدائرة التلالسلوكية التنافسية والخصائص التنظيمية و  الاستراتيجية، عواد الزيادات زيد محمدمحمد خير سليم أبو  المصدر:

، 04العدد ، تجاريةالتسيير والعلوم الو لاقتصادية لعلوم امجلة ا، الصناعية في الأردندراسة تطبيقية على الشركات الصناعية العاملة في مدينة عبد الله الثاني 
 .39ص، 2010

 (1)التنافسية بالأداء التسويقي من خلال موائمة عدة عوامل داخلية تتمثل في: الاستراتيجيةن النجاح في ربط مويك
قيق أرباح ا بهدف تحهلكيهات على مستمن جانب تركيز المؤسس الزبونو ويتمحور من خلال التوجه نح التوجه السوقي: -

ا لههداف التي تسعى  ضوء الأتهم فيوالتوجه نحو المنافسين من خلال تحليلهم ودراستهم لتتمكن من مهاجم، على المدى البعيد
 ات.ؤسسوهذه تشكل ميزة تنافسية للم، حاليا سعيا وراء تحقيق أرباح على المدى البعيد

تنظيمي في كافة لهيكل الميم اكما أكدت عدد من الدراسات على أهمية الهيكل التنظيمي من جانب تص  تنظيمي:الهيكل ال -
 ة.ة المتبعتنافسيال الاستراتيجيةوالتخصص ليتواءم و ، والمركزية، أبعاده والمتمثلة في الأبعاد الرسمية

، لسوقيةوالحصة ا، شغيليةتكلفة التلى الوالتركيز ع، بينت عدة دراسات أهمية إدارة الموارد البشرية إدارة الموارد البشرية: -
 التنافسية والأداء التسويقي. الاستراتيجيةومستوى الإبداع في تعزيز العلاقة بين 

 .ثانيا: أهمية تقييم الأداء التسويقي
 (2)في:و يساعدها إن لتقييم الأداء التسويقي أهمية كبيرة للمؤسسات فه

 زيادة تنمية وتطوير قدرات ومهارات الفرد. 
 تحديد إمكانيات الفرد المتوقعة لاستغلالها بأكثر كفاءة وفعالية. 
 .المساعدة في تخطيط القوى العاملة في إدارة التسويق 

يقية يم التنمية التسو تقيا في يد أيضكما يف،  رقابة والتخطيط التسويقييفيد تقييم الأداء التسويقي في ال إضافة لما سبق
 التسويقي. الأداء تقييم وائديوضح ف (02-02) رقموفيما يلي جدول ، مدى فعالية المجهودات التسويقية وقياس

 الأداء التسويقيتقييم (: فوائد 02-02) رقمالجدول 

 التنمية التسويقية البحوث التسويقية التخطيط التسويقي
الاعتراف بالمجهودات 

 التسويقية
ديد المعلومات والمهارات تح-

 .التسويقية
 .وقعةالمت الاحتياجاتتحديد -
تحديد متطلبات التدريب -

ديد معايير الاختبار تح-
 .والتعيين والتدريب

 .ياس فعالية النظام التسويقيق-
 .عاليات التسويقتقييم ف-

ديد عائد التدريب لرجل تح-
 .البيع

قتراح نظم جديدة للتنمية ا-
 .والتطوير

ديد التعديلات اللازمة في تح-
 .ت والحوافز التسويقيةالاتصالا

 .د فرص الترويج والنموتحدي-
 التسويقي. مراجعة المزيج-

                                                           
 .39ص، مرجع سبق ذكره، محمد عواد الزيادات، محمد خير سليم أبو زيد )1(
 .139ص، مرجع سبق ذكره، وآخرون، بوزيد عبد النور )2(

 الأداءالمؤسسي الأداءالتسويقي إستراتيجية المؤسسة (الالكلية والأعم) تحليل البيئة
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 .والنظم الجديدة
راجعة الأهداف والسياسات م-

 التسويقية.

ة سويقيتإعداد بحوث -
 .جديدة

ستخدام المعلومات ا-
 التسويقية.

ستخدام أسلوب المجموعات ا-
 الابتكارية في التسويق.

، الجديد الاقتصاد ةلمج، -تأصيل نظري-سسةت التسويقية على ترقية الأداء التسويقي للمؤ الاتصالاأثر ، حميد فشيت، قويدر التومي نإيما المصدر:
 .533 ص، 2020، 02العدد ، 11المجلد 

 .ثالثا: مراحل تقييم الأداء التسويقي
 (1)تقييم الأداء في الوظيفة التسويقية أهمية بالغة ويمر بمجموعة من الخطوات: يشكل

 .ةأي النتائج والعمليات التي تكون موضع المتابعة والرقاب قياسه: الذي يتمتحديد ما  -
 استراتيجيةداف موما وأهسسة عللمؤ  الاستراتيجية: وذلك في ضوء الأهداف تحديد معايير أو مقاييس الأداء التسويقي -

 .التسويق بصفة خاصة
 .الوضع حرجا أن يصبح لة قبلالمشاكل المحتم لاكتشاف: ويتم ذلك في الوقت المناسب قياس الأداء التسويقي الفعلي -
 .وضوعةلخطة المات عن وذلك بهدف الكشف عن وجود أية انحرافا مقارنة الأداء الفعلي بالمعايير الموضوعة: -
اتخاذ  ويتم،  الموضوعةو المعاييردلات أوذلك في حالة اختلاف الأداء الفعلي عن المعاتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة:  -

 الإجراءات التصحيحية في ضوء الإجابة على عدة تساؤلات مثل:
  دائم؟هل الانحراف في الأداء متذبذب أم 
  صحيحة؟هل يتم أداء العمليات بصورة غير 
  المستهدفة؟هل عمليات القياس مناسبة للوصول إلى المعايير 

 يمثل خطوات أو مراحل تقييم الأداء التسويقي (07-02) رقم: والشكل الموالي
  

                                                           
 .542ص، مرجع سبق ذكره، كريم بيشاري،  أمال بعبوش )1(
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 التسويقي الأداء(: خطوات تقييم 07-02) رقمالشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .273ص، 2007، الدار الجامعية، التسويق المعاصر، علاء الغرباوي وآخرونالمصدر: 

  .الرقابة التسويقية :لثالمطلب الثا
 .أولا: مفهوم الرقابة التسويقية

ثابة قية على أنها بمة التسويالرقاب وتنظر إلى موضوعمعظم الدراسات والكتابات في مجال تقييم الأداء التسويقي تتناول 
 الحلقة الأخيرة التي تكتمل بها العملية التسويقية.

واتخاذ الإجراء  الانحرافختام عملية الوظائف الإدارية وتعرف بأنها مرحلة قياس النتائج وتشخيص أسباب " :الرقابة هيف
 (1)."التصحيحي المطلوب إذا كان ضروريا بعد إجراء المقارنة بالخطط والمعايير التي وضعت
الجهود التي تبذل في إطار هذا النشاط تصب  ومنه فالنظام الرقابي كنشاط تسويقي يتضمن كل الفعاليات الضرورية لجعل

والتي تحدد نقاط الخلل التي تعترض البرنامج وتؤشر  من هنا فإن النظام الرقابي هو الأداة الضابطة للبرنامج التسويقي، عند أهدافه

                                                           
دراسة حالة في وزارة العدل والشؤون ، دور الرقابة الإدارية في تسويق الخدمات العامة، صادق صالح مهدي الشمري، سرمد حمزة جاسم الشمري )1(

 .141ص، 2021الأول كانون ،  131، العدد والاقتصادمجلة الإدارة ، الإجتماعية

 الأهداف المخططة

 تحديد معايير الأداء

 قياس الأداء الفعلي

 مقارنة الأداء
 الفعلي بالمعايير

 لاتوجد إنحرافات انحرافات موجبة

 انحرافات سالبة

 أسبابهاتشخيص الانحرافات السالبة و
عوامل داخلية تدخل في 

 تحكم المؤسسة

 عوامل خارجية البيئة المحيطة
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ومن ثم الارتقاء بهذا ، ظام الرقابيفالمتغيرات الكثيرة التي تعمل في البيئة التسويقية تحتم بقوة ضرورة وجود الن، التعديلات المناسبة
 (1)النظام إلى مستوى التحديات التي تطرحها هذه المتغيرات.

"الوظيفة التي تمكن المدير  :بي إلى أن الرقابة على التسويق من وجهة النظر الإدارية التسويقية هيعيشير علي فلاح الز 
، غرض الرقابة هو من أجل تصحيح الأخطاء ونقاط الضعف، أو يتم من أعمال يكون مطابقا لما أريد إتمامه ما تممن التأكد أن 

 (2)وهي تهدف إلى وضع الأمور في مسارها الصحيح وهي وظيفة التأكد من أن الأنشطة توفر لنا النتائج المرغوبة."
والخطط واتخاذ الخطوات  ستراتيجياتم نتائج الابأنها عملية قياس وتقيي يمكن تعريف مراقبة النشاط التسويقيكما 

 (3)التصحيحية لضمان تحقيق أهداف التسويق.
ا تهاستراتيجياططها و خويق على ارة التسفعملية الرقابة التسويقية هي العملية المستمرة التي تقوم بها إد قما سبمن خلال 

لأداء ات الضرورية عن االمعلوم توفيرها بالإضافة إلى، له وما تم تحقيقه طما خطالناتجة عن الفروقات بين  الانحرافاتقصد تصحيح 
 لتصحيحي.لإجراء ااتخاذ او ، الأداءوقياس ، حيث تتعلق الرقابة بوضع الأهداف والمعايير المحكمة، التسويقي بوجه عام

 (4)بعملية الرقابة على النشاط التسويقي فيما يلي: هتماميمكن تلخيص الأسباب التي تدعو إلى الاحيث 
 إذا لم صغيرة وبسيطة ف ما تبدأ ة عادةفالأخطاء الكبير ، في التقليل من تراكم الأخطاء وتزايدها تساهم الرقابة التسويقية

 تعالج في وقتها قد تتراكم وتؤدي إلى مواقف حرجة للمؤسسة.
  ا نشاط تد إليهيمة التي ومشاكلها الإدارية واتساع الأسواق المختلفكبر حجم المؤسسات وتشعب وتعقد نشاطها

 المؤسسة حيث استدعى ذلك ضرورة إلى:
 وة في الوظائف التسويقية المؤداةتحديد نقاط الضعف والق. 
 لتسويقيةاكاليف ا يسبب زيادة التتحديد الجهود التسويقية الضائعة أو المستخدمة استخداما سيئا مم. 
 داء الكلي لإدارة التسويق ومدى مساهمتها في تحقيق أهداف المؤسسة.الحكم على الأ 
  ل سريع ثم لك العوامل بمعدوتغير ت نتائجهالمتغيرات والعوامل البيئية المتعددة التي تؤثر على النشاط التسويقي وقراراته و

 خضوعها لعدم القدرة الدقيقة على التنبؤ والتأكد أحيانا أخرى.
  من حيث عادات الشراء وأنماط الاستهلاك. هلاكيةالاستتزايد الفجوة 
 التي تتدفق يا والمستوردة و نتجة محللع المتزايد عدد المؤسسات الإنتاجية والقنوات التسويقية المختلفة وتزايد حجم ونوع الس

 داخل قنوات التوزيع المختلفة.
 
 

                                                           
 ،2015، 01، العدد 6، المجلد مجلة دفاتر اقتصادية، خلال نظام المعلومات التسويقيةالرقابة على الأنشطة التسويقية للمؤسسة من ، قاشي خالد )1(

 .206 ص
 .305ص، مرجع سبق ذكره، علي فلاح الزعبي )2(
 .35ص، 2015، الأردن، عمان، الطبعة الأولى، الأكاديميون للنشر والتوزيع، إدارة التسويق المعاصر، أحمد يوسف دودين )3(
 .466ص، 2009، عمان، دار وائل، الطبعة الثانية، الاستراتيجيةالإدارة ، وائل محمد صبحي إدريس، طاهر محسن منصور الغالبي )4(
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 .الرقابة التسويقية أهدافثانيا: 
السير الحسن للأداء بما يتوافق والخطط الموضوعة هو الهدف الأول للرقابة  تها على ضمانومساعد، خدمة الإدارة

 (1)ولكن هناك أهداف أخرى يمكن أن نذكر منها:، التسويقية
 .التسويقيالحرص على تحقيق الأهداف المسطرة من قبل التخطيط  -
 .هاتمامي إينبغومعرفة مدى تنفيذ الواجبات الموضوعة كمهمة ، التأكد من تنفيذ المهام المخططة -
غية تصحيحها ب، بابهاوكذا أس ومعرفة مواضيع نشوء الصعوبات، واكتشاف النقائص، معرفة الأخطاء في الوقت المناسب -

 .حتى يتواصل ويستمر نشاط المؤسسة، بدون تأخير
ه ذتعميم هبغية  ،من ذلك واستخلاص النتائج المطلوبة، أي معرفة أماكن تحقيق النجاح، تعميم الخبرات الجيدة -

 .ن أخرى في القسم وفي المؤسسة ككلالنجاحات على أماك
لتي تمكننا من وا، فيدةممعايير من خلال تقديم أدوات و ، تحديد نقاط القوة والضعف في النشاطات التسويقية المنفذة -

 .خداما سيئا مما يزيد من التكاليفتحديد الجهود الضائعة أو المستخدمة است
 .التسويقيةالتنبؤ بالأزمات  -
سالة للتكيف ؤية والر ا كالر التمكن من مراجعة التخطيط وما يترتب عنه من تطوير في الخطة وبكل عنصر من عناصره -

 .مع التغيرات البيئية
 لإدارة التسويق. يالتمكن من التحكم في الأداء الكل -

اتخاذ ئج و وتفسير النتا ،لموضوعةايق الخطط معرفة مدى قيام إدارة قيام إدارة التسويق بتطب في ةالرقابة التسويقيأهمية تكمن 
 الإجراءات التصحيحية للتأكد من أن الأهداف قد تم تحقيقها.

 .الفعالة الرقابة التسويقية خصائصثالثا: 
حتى تتم الرقابة على أساس سليم ولكي يتم الإنجاز على النحو الذي تحدده لأجل أن تكون الرقابة أكثر فعالية و 

 (2)ببعض المبادئ نذكر منها:  الاسترشادالأهداف والمعايير الموضوعة لابد من 
 اكتملتفكلما ، يطبدون تخط رقابة لا يمكن ممارسة الرقابة بدون وجود خطط أي لاالترابط مع التخطيط واتخاذ القرار:  -

سارات العمل في موتصحيح  يذ الخططأن يتأكد من تنف علا يستطيفالمدير ، فعالية الرقابة ازدادتعملية إعداد الخطط كلما 
معايير  وتنبثق، لثاني لهاالوجه ا ابة هيفإذا كانت عملية التخطيط هي الوجه الأول للعملة فالرق، التوقيت المناسب بدون رقابة

 لخطط وبالتالي لاهداف وافي الأ تبر نتائج عملية الرقابة كتغذية عكسية تؤدي إلى تعديلاتوتع، الأداء أساسا من الخطط
 جدوى لنظام الرقابة دون تخطيط.

                                                           
، دراسة حالة الوكالات التجارية للمديرية الجهوية لولاية سطيف، مستوى تطبيق الرقابة التسويقية في مؤسسة موبيليس، بن حسين ناجي، لحسن مريم )1(

 . 88ص، 2015، 02، العدد دراسات اقتصاديةمجلة 
 .114-113ص، مرجع سبق ذكره، بن أعمارة نصر الدين )2(
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بد من لافإنه ، نفيذ الخططلضمان ت جراءاتإذا كان القصد من الرقابة الأداء ومقارنته بالخطط واتخاذ الإالترابط مع التنظيم:  -
أفراد في  س من طرفة تمار فالرقاب، عن الخطط والتي تحتاج إلى تصحيح الانحرافاتتحديد النشاطات التي حصلت فيها 

 ومن، الانحرافاتن علمسؤولة اطات افإن لم تكن المسؤوليات محددة في الهيكل التنظيمي فإنه لا يمكن تحديد النش، المؤسسة
 .لك الخللعن ذ راء تأكدهم من وجود خلل لكن لا يستطيعون تحديد المسؤولبين المشاكل التي تواجه المد

جمود ف، للمؤسسة ارجيةلية والخت الداخينبغي أن يتسم نظام الرقابة بمرونة عالية لكي يتوافق ويتكيف مع المتغيرا المرونة: -
القيام  يق المرونة ينبغيلغرض تحقو ، قعةالمستمرة والظروف غير المتو  أنظمة الرقابة يعني عدم قدرتها على التكيف مع التغيرات

 أو الضعف فيه ومعالجتها.بالمراجعة الدورية للنظام الرقابي وكشف نقاط الخلل 
، ها بسرعةوب مراقبت ذلك كشف الانحرافات في الأنشطة المطلويعني :الانحرافاتالتوقيت المناسب في الكشف عن - -

ني في كثير من ناسب يعيت الموالتوق، دم التأكد كلما دعت الحاجة إلى تكرار إجراء عملية الرقابةفكلما زادت درجة ع
بسرعة  فنحراكتشاف الاا كمن في تففعالية الرقابة ، قدر منها أكبربغرض تجنب  الانحرافاتالحالات السرعة في الكشف عن 

 .قبل توسعه
تحمل  إلىابة ظام الرقيؤدي ن نألذا لا يجب ، الخطط بكفاءة ذمن تنفي دهو التأكالهدف من الرقابة  التكلفة والمنفعة: -

 راءها.ابة والعائد من و ظام الرقطبيق نلذا يجب أن يكون هناك توازن بين تكلفة ت، المسؤولية لتكلفة تفوق العائد من إجرائها
سائل غير و في حالة و ، ق عليهميطبللذين يقومون بتطبيقه ومن ، يكون نظام الرقابة واضحا وسهل الفهم أنيجب  الوضوح: -

 .واضحة يجب شرحها للأفراد المعنيين أو تدريبهم على خصوصيتها
ائج وبدون دقة نت، حيحلية التصيام بعميمكن الاعتماد على نتائجه عند الق بحيث، لابد أن يتمتع نظام الرقابة بالدقة الدقة: -

 بية.المعلومات الرقا ة ومحتوىلمستخدماوتشمل الدقة هنا الوسيلة ، المطلوب الاتجاهعملية الرقابة تكون نتائج التصحيح بعكس 
بل ، لأداء وحسبلل في اواطن الخمالمطلوب من النظام الرقابي ليس اكتشاف الانحرافات أو  :الانحرافاتإمكانية تصحيح  -

فرد يه والنشاط أو ال أدت إلب التيتصحيحها في نهاية الأمر ليكون نظام الرقابة بناءا أي انه يربط نواحي الخلل بالأسبا
 .الانحرافالمسؤول عنه وما ينبغي عمله لتصحيح 

 .رابعا: خطوات الرقابة التسويقية
ويمكن عرض أهم مراحلها والتي ، زامنة والمتكاملة أيضاإن الرقابة التسويقية كعملية تضم مجموعة من المراحل المتتابعة والمت

 (1)يجب أن تتم في تتابعها الطبيعي كما يلي:
 .د المعايير أو المقاييس الرقابيةتحدي -
 .قياس الأداء الفعلي -
 .بين ما تم وما يراد إتمامه والاختلافاتمعرفة الانحرافات  -
 تحديد أسباب الانحرافات وتصحيحها. -

                                                           
 .84ص، مرجع سبق ذكره، بن حسين ناجي، لحسن مريم )1(



 لي في تعزيزهة ممارسات التسويق الداخسويقي ومساهمداء التالأـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الثاني الفصل

121 
 

تم ية لا يمكن أن ية الرقابالفعالي إلا أن تحقق، قد تبدو مستهلكة للوقت والجهد، بمراحلها المختلفةإن عملية الرقابة 
ن هنا م،  أسرع وقت ممكنلقائية فيتطريقة بمنها  والانتهاءكما أن رجل الرقابة الخبير سيكون قادرا على انجاز تلك المراحل ،  بدونها

 التسويقية.يتطلب الأمر وجود مختصين في الرقابة 
 .خامسا: أنواع الرقابة التسويقية

في أوجه  ة والضعفقاط القو نأدوات مفيدة لمساعدة مديري التسويق في تحديد على تقديم الرقابة التسويقية  تعمل
 ؤسسة.هداف المأقيق تحالنشاط التسويقي مما يساعد في النهاية على تعديل الأداء التسويقي الكلي بما يساهم في 

 (1):ما يلييمكن التمييز بين أربعة أنواع للرقابة التسويقية ك وآخرونعلاء الغرباوي حسب و 
بح قيق الحجم المر ويق وهو تحللتس وذلك بهدف التأكد من تحقيق الهدف الأساسي الرقابة على الخطة التسويقية السنوية: -

سوقية والتكاليف الحصة العات و من المبيعات حاليا ومستقبلا. ويتم ذلك من خلال ثلاث أدوات أساسية وهي: تحليل المبي
 التسويقية.

زيع لتحديد وقنوات التو ، بائنز اطق والوالمن جات المختلفةبالتركيز على مؤشرات الربحية لكل من المنتالرقابة من خلال الربحية:  -
 سة.تقليصه أو إقصائه من نشاط المؤس أوأي منتج أو نشاط تسويقي يجب أن يتم التوسيع فيه 

لتسويقي بأجزائه االمزيج  عناصر العديد من الأدوات للحكم على مدى كفاءة باستخدام الرقابة من خلال تحليل الكفاءة: -
 ل كفاءة الإعلان والقوى البيعية وتنشيط المبيعات.مث، الفرعية

 لاستراتيجيةا وتتم الرقابة كل إجماليويقي بشويهدف هذا النوع من الرقابة إلى مراجعة كفاءة الأداء التس :الاستراتيجيةالرقابة  -
 .حيث أن الخطط التسويقية قد تأخذ فترة من الزمن حتى تأتي ثمارها، على فترات متباعدة

 :وآخرونكوتلر يبين أنواع الرقابة التسويقية المختلفة حسب  (03-02) رقموالجدول 
 أنواع الرقابة التسويقية (:03-02) رقمالجدول 

 الأدوات الهدف المسؤولية الأساسية مستويات الرقابة

الرقابة على الخطة 
 السنوية

 الإدارة العامة
 الوظائف الوظيفية

تحليل إلى إي مدى تم بلوغ 
الأهداف وتحديد التصرفات 

 التصحيحية

، الحصة السوقية، تحليل المبيعات
، نسب النفقات إلى رقم الأعمال

 بارومتر الزبائن، التحليل المالي

 الرقابة على الربحية
ة ؤسسأي مدى تربح الم إلىتحليل  مراقب التسويق

 أو تخسر النقود
 طقالمنا، تحليل الربحية ب: المنتجات

قنوات ، قطاعات السوق، الجغرافية
 أحجام الطلبيات، التوزيع

 الوظيفيون المسئولون الرقابة على الإنتاجية
 ومراقب التسويق

تقييم وتحسين إنتاجية الوسائل 
 التجارية وتأثير مستوى الإنفاقات

، قوة البيع، تحليل: الإنتاجية
 التوزيع، تنشيط المبيعات، الإعلان

 العامةالإدارة  الاستراتيجيةالرقابة 
 المدقق التسويقي

ة ؤسستحليل إلى أي مدى تستغل الم
وبخاصة فيما ، الفرص المرتبطة بالبيئة

المراجعة ، تحليل فعالية التسويق
حصيلة المسؤوليات ، التسويقية

                                                           
 .274ص، مرجع سبق ذكره، علاء الغرباوي وآخرون )1(
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يتعلق بالأسواق والمنتجات 
 والقنوات

والأخلاقية لسلوكيات  الاجتماعية
 المؤسسة

Source: kotler philip, and others, Marketing Management,14 editions, Paris, Pearson ,2012, 

p729.  

لمؤسسة تحقق من أن ا ف للتأكدتهدفخطة التسويق السنوية  ةأن مراقبالرقابة التسويقية تبين  أنواعمن خلال دراسة 
هلكين ناطق وفئات المستع حسب المالسلية ينبغي قياس ربحف ةرقابة الربحيأما ، لغايات المحددة في خطتها السنويةمستوى المبيعات وا

دى كفاءة عناصر محكم على دوات للالعديد من الأ موالإنتاجية باستخداوالرقابة على الكفاءة ، ومنافذ البيع وحجم الطلبيات
لى القيام تنطوي عف ستراتيجيةالارقابة الما أ، مثل كفاءة الإعلان والقوى البيعية وتنشيط المبيعات، المزيج التسويقي بأجزائه الفرعية

راقبة مإجراء و ، شكل دوريلتسويق بامج اإجراء مراقبة ومتابعة مستمرة لبر لفاعلية الشاملة للمؤسسة من خلال بالمتابعة والتحليل ل
 ق.امل للسو إجراء تدقيق شو ، الرقابة على فترات الأزمات اختصارعدم ، شاملة للقطاع السوقي المستهدف

 .التسويقية: المراجعة رابعالمطلب ال
 .أولا: مفهوم المراجعة التسويقية

لمعالجة المشكلات واتخاذ ، أصبحت العديد من المؤسسات تدرك أن أدائها التسويقي بحاجة ماسة للمراجعة والتصحيح  
 الملائمة. الإجراءات

التعرف على مدى توافق الأداء التسويقي الفعلي مع المعايير التسويقية المحددة  يه“أنها: رف المراجعة التسويقية على تعو 
سلفا حتى تتكون صوره لما يحدث فعلا ومدى النجاح في تحقيق الأهداف وتنفيذ الخطط الموضوعة بما يكفل اتخاذ الإجراءات 

 (1)"الملائمة لتحسين الأداء التسويقي ومعالجته المشكلات وحلها بصورة جيدة.
من: ة وتشمل على سبيل المثال لا الحصر مراجعة كل ؤسسوهي مراجعة شاملة ودورية يقوم بها غالبا مراجع من خارج الم

، ة تجاه النشاط التسويقي بهاؤسسفلسفة الم، البيئة التسويقية الداخلية والخارجية، ةؤسسرسالة الم، النشاط التسويقي فأهدا
علاقة إدارة التسويق بالإدارات ، الإمكانيات المالية والبشرية لإدارة التسويق، ارة التسويقتنظيم إد، الأسواق المستهدفة للمؤسسة

وبحوث التسويق ونظم ، سياسات التسعير، سياسات الترويج، سياسات التوزيع، سياسات المنتجات، الأخرى في المؤسسة
 (2)المعلومات التسويقية.

لفاعلية القياس  الأولىت ن المحاولام أنها التسويقي في الأداءتتمثل المساهمة الرئيسية للمراجعة التسويقية في مجال تقييم و 
 . فهي تقيس مدى مضي المؤسسة في الطريق الصحيح، التسويقية

 ثانيا: خصائص المراجعة التسويقية
 (3):الآتيفي المراجعة التسويقية وتتمثل في  أساسيةخصائص  أربعةهناك  أنسبق يتضح من خلال ما 

                                                           
بحث تكميلي ، دراسة حالة بنك النيل للتجارة والتنمية، التسويقيمكونات نظم المعلومات التسويقية وأثرها على الأداء ، مؤيد عبد العزيز عثمان )1(

 .52ص ،النيلينجامعة ، كلية الدراسات العليا،  مقدم لنيل درجة ماجستير العلوم في إدارة الأعمال
 .85ص، 2001، الطبعة الأولى، المكتبة الأكاديمية، إدارة التسويق، محمود صادق بازرعة )2(
 .122ص، جع سبق ذكرهمر ، بن أعمارة نصر الدين )3(
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ف كيز على الوظائة دون التر  المؤسستشمل جميع الأنشطة التسويقية الكبرى في أنالمراجعة التسويقية يجب  أنأي الشمولية:  -
جعة التسويقية فالمرا، دارةللإ الوظائف التسويقية يكون مضللا أحيانا إحدىالتركيز على  أنحيث ، التسويقية المضطربة

 .أكثر فعالية لتحديد مصادر المشاكل المسجلة نما تكو الشاملة عادة 
، يقونظم التسو ، يقيةالتسو  ياتاتيجستر أي الفحص المنتظم للبيئة التسويقية الكلية والجزئية وكذا الأهداف والا الانتظام: -

التسويقي في  اءالأدسين د لتحوتحديد التحسينات الملحة ثم وضع خطة عمل تصحيحية تتضمن اقتراحات طويلة وقصيرة الأم
 .المؤسسة

ن عستقلالية كاملة باة تتمتع و خارجيأمستقلة سواء كانت داخلية يجب أن تتم المراجعة التسويقية بواسطة جهة  الاستقلالية: -
 .الموضوعية اللازمةسلطات مدير التسويق لتحقيق 

 تتم بصورة أنيجب  بل، فقط ت معينةأي ألا يتم إجراء المراجعة التسويقية عندما تمر المؤسسة بأزمات أو مشكلا الدورية: -
 دورية حتى في الأوقات الجيدة.

 ثالثا: أهداف المراجعة التسويقية
 (1)ما يلي: للمراجعة التسويقية عدة أهداف من بينها

 .السوقية للمؤسسة ومنافسيها بطريقة علميةتحديد المكانة  -
 .تقديم التوجيهات والتوصيات بتصحيح أداء عناصر المزيج التسويقي -
 .المساهمة بصورة أساسية في عملية التخطيط التسويقي -
 .تسويقياء الفحص البيئة التسويقية الداخلية والخارجية للمؤسسة ومدى تناسبها مع عناصر الأد -

 .لتطوير الأداء التسويقي للمؤسسةتقديم خطة مقترحة 
 .وضع آلية للرقابة التسويقية المنهجية -
 العام بالتوجه التسويقي للمؤسسة. الالتزامالحكم على  -

 رابعا: مراحل المراجعة التسويقية
 (2)إجراءات المراجعة التسويقية عبر المراحل التالية:مراحل و تتم 

 طهاومحيحول المؤسسة  اللازمة لوثائقيتم فيها تحديد موضوع المراجعة وأهدافها من خلال جمع المعلومات وامرحلة التحضير:  -
الجمع  ويتم هذا،  حالة وجودهم(وثائق أو معلومات حول المنافسين في، سنوات 03وثائق مالية محاسبية لفترة لا تقل عن )

 أو من خلال تحضير سبر أراء.، سسةالتحاور مع أفراد المؤ ، من خلال الملاحظة المباشرة

                                                           
، العدد 05، المجلد الاقتصاديةلبشائر مجلة ا، في تحسين الأداء التسويقي بمنظمات الأعمال الاقتصاديدور الذكاء ، كسنة محمد،  بن دنيدينة سعيد )1(

 .542ص، 2019أوت ، 2
للمؤسسة الخدمية دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوحدة المراجعة التسويقية وأهميتها في تحسين الأداء التسويقي ، زوبيدة محسن، هاجر شناي )2(

 . 676-675ص ص  ،2016، 2، العدد 9، المجلد مجلة الواحات للبحوث والدراسات، العملية للاتصالات ورقلة
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لتي القوة والضعف ا خراج نقاطل استيتم في هذه المرحلة تحليل المعلومات السابقة وهذا من أج مرحلة التحليل والتقييم: -
التعليمات  وضع بعض ل عليهوهنا لا يعتمد المراجع على التشخيص فقط ب، تخص الحالة التجارية والتسويقية للمؤسسة

 مكنة.العملية الم
ير هذا التقرير يتغ إن تنظيمفلتالي وبا، يختم المراجع عمله بوضع تقرير نهائي حول المراجعةمرحلة إعداد وعرض التقرير:  -

 حسب أهداف المراجعة وعادة يحمل النقاط التالية:
 التذكير بأهداف المراجعة والداعي للقيام بها. 
  اتقويته والاستفادة من نقاط القوة والزيادة فيوضع تعليمات لتصحيح نقاط الضعف أو تجنبها. 
 .ملخص يشمل جميع المعلومات التي تساعد في التشخيص ووضع التعليمات 

 .خامسا: مكونات المراجعة التسويقية
 (1)ة وهذه المجالات هي:ؤسسباختبار ستة مجالات تعكس المواقف المختلفة للمتقوم المراجعة التسويقية 

خلية الخاصة والتي والبيئة الدا، فةا المختلغيراتهويشتمل التحليل على مراجعة البيئة الخارجية العامة بمتمراجعة البيئة التسويقية:  -
 تؤثر بشكل مباشر على عمل المؤسسة.

، لووحدات الأعماسة وى المؤسلى مستع: بالتركيز على رسالة المؤسسة والأهداف التسويقية التسويقية الاستراتيجيةمراجعة  -
 الحالية والمستقبلية. الاستراتيجيةوالتوجهات 

وحل مشاكل  ،لموضوعةاهداف يهدف التأكد من مدى قدرة التنظيم الحالي على تحقيق الأ مراجعة التنظيم التسويقي: -
 التنسيق بين إدارة التسويق والإدارات الأخرى.

 أنظمة سة والتي تتمثل فيية للمؤسالفرع بتقدير وتقييم جودة الأنظمة وتقوم المراجعة التسويقيةمراجعة الأنظمة التسويقية:  -
عرف جات الجديدة والتير المنتمية وتطو وأخيرا نظام تن، وأنظمة التخطيط التسويقي، الرقابة التسويقية، المعلومات التسويقية

 فيها. الاستثمارعلى مدى وجود نظام لتحليل وتقييم الأفكار التسويقية قبل 
أو على ، شكل عامتسويقي باط الوذلك على مستوى النش ربحية الكيانات التسويقية المختلفة ووحدات الأعمال مراجعة -

 مستوى كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي.
 لى تحقيق الأهدافقدرته ع ومدى وتشمل تقييم متعمق لكل عنصر من عناصر المزيج التسويقي مراجعة الوظيفة التسويقية: -

 التسويقية.
حيث تركز المراجعة ، يتضح مما سبق أن المراجعة التسويقية هي الأداة التي بواسطتها يمكن تقييم ورقابة الأداء التسويقي  

 التسويقية على وضع الخطوط الرئيسية لبرامج قياس الأداء التسويقي والرقابة عليه.
" ولكن في عالم تروضها وتسيطر عليهاإذا استطعت أن تسمي الأشياء فإنك تستطيع أن هناك مقولة مؤداها " 

التسويق الواسع والمحتدم المنافسة فإن المقولة الأصلح هي أن مفتاح السيطرة وترويض الشيء ليس من خلال إمكانية قياسه من هنا 

                                                           
 .284ص، مرجع سبق ذكره، علاء الغرباوى وآخرون )1(
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أكدت دراسة وقد ، فإن المشكلة الأبرز التي تواجه قياس الأداء التسويقي تكمن في تحديد مؤشرات القياس في ظل متغيرات عديدة
من المديرين يجدون أن لا فائدة من مؤشرات ومقاييس الأداء  % 63أجريت في الولايات المتحدة الأمريكية أن ما نسبته 

 (1)بسبب ضعف هذه المؤشرات للأسباب التالية:، التسويقي الحالية
 إنها تحتاج إلى وقت وجهد ومصادر. -
 صعوبة قياس الأداء لبعض المتغيرات التسويقية. -
 المقاييس الحالية يمكن أن تناسب النتائج المالية قصيرة الأمد. -
 صعوبة التوفيق والمواءمة بين نشاط المالية والتسويق. -

في  لمستخدمةلموضوعة وااخصائص المعايير  تتوقف علىتقييم الأداء التسويقي قياس و عملية سلامة وصحة  أنحيث 
 ار الدقة في قياسرجة ومقددا على وتتوقف أيض، الاستخدامعملية القياس من حيث الموضوعية والواقعية وعدم التحيز والصدق في 

 الأعمال التي تم تنفيذها في المؤسسة.
 :يقيوفيما يلي ملخص توضيحي للمقارنة بين قياس ورقابة وتقييم الأداء التسو 

ة وهو مقارن، لأعمالاة وأداء سويقيقياس الأداء التسويقي هو تقييم العلاقة بين الأنشطة الت قياس الأداء التسويقي: -
 الأداء المحقق بالمعايير الموضوعة.

نتائج الجهود با يتعلق ة بمؤسسعملية يتم من خلالها تزويد تغذية عكسية عن أداء الموهو  التسويقي: الأداءتقييم  -
لتصحيح ، ةرات جديداذ قراهو استقراء دلالات ومؤشرات المعلومات الرقابية لكي يتم اتخ، التسويقية بشكل عملي

 رغوبة. ازات الملى الإنجلتأكيد مساراتها الفعلية إذا كانت تتجه فعلا إ انحرافهامسارات الأنشطة في حالة 
إلى  و مستهدف والوصولهققة بما المح دم في مقارنة النتائجتلك الإجراءات المختلفة التي تستخ رقابة الأداء التسويقي: -

 وهي، نحرافاتالال هذه ار مثقق عدم تكر وتحديد الأسباب التي أدت إليها ووصف العلاج المناسب بما يح الانحرافات
أن الأهداف  لتأكد منلحيحية والخطط التسويقية واتخاذ الإجراءات التص ستراتيجياتعملية قياس وتقييم نتائج الا

 التسويقية قد تم تحقيقها.
 مشاكل الأداء التسويقي والحلول الممكنة: امسالمطلب الخ

 أولا: مشاكل ومعوقات الأداء التسويقي
من القضايا ومن أبرزها الأداء التسويقي الذي يحتاج إلى بيئة سياسية  لعديديلقي ثقله على ا وواقعه الوطن العربي  

 (2)ولمواكبة التطورات في العالم نستعرض أبرز المشاكل والمعوقات وهي:، واقتصادية واجتماعية أمنة ومطمئنة

                                                           
بحث مقدم ، قطاع غزة، دراسة تطبيقية على الجامعات الفلسطينية الخاصة، التسويقيالتسويق الداخلي وعلاقته بالأداء ، محمد أحمد حسن الترتوري )1(

 .44ص، 2016، غزة، جامعة الأزهر، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية،  استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال
 .195، 194 ص ص، مرجع سبق ذكره، علاء فرحان طالب )2(
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عن استيعاب و ن الطلب نتجة عإن الإنتاج الكبير هو الذي يحرك عملية التسويق حيث تفيض الكميات الم حجم الإنتاج: -
الاستثمارات  بسبب إن لعربياالأسواق وقد يحتاج ذلك إلى استثمار ضخم وقطاع صناعي قوي وهذا غير متوفر في العالم 

 العربية في الغالب تتجه نحو الخارج.
 عموما يعتبر رد العربيخل الفدلا إن متوسط إبالرغم من إن دخل الأفراد مرتفع في بعض الدول الخليجية  مستوى الدخل: -

بالتالي انخفاض ستهلاك و لى الاعضعف القدرة  إلىمتدنيا وكذلك إجمالي الناتج المحلي للدول العربية قاطبة وهذا يؤدي 
 الإنتاج.

ن العالم ائله وخاصة إوس لكثير مناوتعطل  يعاني واقعنا العربي من نسبة أمية مرتفعة والتي تحد من القدرة في التسويق الأمية: -
بسبب  لاتجاهاوق بهذا بي معدخل عصر الأنترنت الذي هو من الوسائل المهمة للتسويق الإلكتروني حيث إن وطننا العر 

 انتشار الأمية وضعف الإمكانيات المادية. 
ن معرفة حاجات مبنا أكثر لتي تقر وكل الوسائل العلمية ا والاستباناتبالبحوث  هتمامإن الا البحوث وتكاليف التسويق: -

ا الوطن العربي مم لذي يسودابسيط السوق ورغبات المستهلكين لأنه يستلزم تكاليف مادية باهضة لا يقوى عليها الإنتاج ال
 يسفر عن ضعف في العملية التسويقية وفي تحقيق الهدف المرجو منها.

ل المواصلات والوصو ت و تصالاالاؤمن تتحتية قاعدة صلبة في استكمال عملية التسويق لأنها تشكل البنية ال :التحتية البنية -
يات ة تفتقد إلى أساسل العربيالدو  والكثير من ومن دونها تصبح العملية التسويقية قاصرة وفاشلة.، الى السوق والمستهلكين

 تلك البنية التحتية.
يث نون التسويق الحدتتقن ف الأنهتها الشركات على أسواق العالم بسائر منتجاتسيطر معظم هذه  الشركات المتعددة الجنسية: -

مليات لمنتجات وتحولت عاا لهذه بي أسير مما جعل السوق العر ، ولإمكاناتها الضخمة وإنتاجها الكبير والأسواق المفتوحة أمامها
 ية.ف القومية والوطنن الأهداعثيرا قد تختلف ك إلى تسويق لتلك المنتجات وبطريقتها تحقيقا لأهدافها التيالتسويق العربي 

فهوم لم والاجتماعيادي ر الاقتصالتطو  إن الطفرة التسويقية في الوطن العربي لم يواكبها الطفرة التسويقية غير المواكبة: -
وعدم إبداع  التجربة وحداثة لم تنتقل إلى مرحلة التسويق الفعلي بسبب التكاليف الباهظة تفمعظم المؤسسا، التسويق

 في هذا المجال. الناشطين
تى في حا على المنافسة ضعف قدرتهية مما فقدان الجودة في البضائع المصنعة محليا مقارنة بالبضائع الأجنبي البضائع المحلية: -

 سواق العالمية.الأسواق المحلية وعدم قبولها في الأ
 الأداء التسويقي:  تحسينالعوامل التي تؤدي إلى و  الحلول الممكنة ثانيا:

لابد من التصدي للواقع الصعب والتخلف الذي يحتاج إلى عملية واسعة تعبر عن قفزة الأداء التسويقي  تحسينمن أجل 
 (1)نوعية في المستقبل إذا ما تضافرت الجهود عبر تحقيق ما يلي:

                                                           

 .196، 195ص ص، مرجع سبق ذكره، ن طالبعلاء فرحا)1( 
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يمهم قوجه لهم واحترام التكيفية و  ئنلزبات الخاصة التفكير باؤسساإن على الدولة ومنشاتها والم الناس واحترامها:فهم قيم  -
 من خلال تقديم السلع والخدمات ذات الجودة العالية. وإرضائهم

ق الفعال اري الجيد والتسويوالإدهر ل المايتطلب ذلك الحرص على الإنتاج المحلي من خلال العام بناء الثقة بالبضائع المحلية: -
 وتامين الحماية القانونية والاقتصادية والقدرة على المنافسة.

عر ممكن أن يخفض س وبالتالي لواحدةاإن الإنتاج الكبير وتسويقه يقودنا إلى تخفيض كلفة الوحدة تحقيق الإنتاج الكبير:  -
 صادي.والاقت الصناعي والتكنولوجي الازدهارنحو  والارتقاءالمنتج وهذا يؤدي إلى ارتفاع المبيعات 

صبح أالأوروبي الذي  دبالاتحا ية أسوةإن فتح الأسواق العربية خطوة نحو وحدة اقتصادية ونقدية عربفتح الأسواق العربية:  -
ته ت ما فرقشتركة جمعصالح المن الملك، يشكل إحدى أهم الكيانات الاقتصادية في العالم رغم الاختلافات في اللغة والقومية

 العصبيات.
على  كي تتمكنلقريب لات عربية ضخمة أصبحت ضرورة المستقبل امؤسسإن تأسيس ات عربية ضخمة: ؤسسالتأسيس لم -

 .ةلعاليمواكبة عصر العولمة وتتعامل مع الأداء التسويقي من بابه الواسع وتجند له الخبرات ا
ت بنى عليها تصورااربهم وتمن تج تجمع الملتقيات المتخصصين ومن يحملون الخبرات في هذا المجال للاستفادة الملتقيات: -

 وأفكار جديدة وخطوات فعالة.
وضع مؤشرات شات عمل و ظيم ور لابد من إعداد الكوادر البشرية وإطلاق حملات إعلامية وتنإعداد الكوادر البشرية:  -

 وزيادة الوعي لدى المواطن العربي.وفوائده  لشرح أهمية التسويق
المي على المستوى الع ية البلدمصداق تحديث قوانين حماية الملكية الفردية وتطبيقها يعززتحديث قوانين وتخفيض الضرائب:  -

ي التي ترعى هالدولة  كيد بانأو تخفيضات ضريبية والتأ إعفاءاتبما تتضمن من وسن التشريعات المشجعة لهذه التجارة 
 ذلك.

نشاء موقع حكومي ونية وإالإلكتر  ات بطاقات الائتمان والدفعمؤسسفي جميع الدول مع  لبنوكتعاون اة: بنكيالتسهيلات ال -
 المجال.  هذاعلى شبكة الانترنت لترويج التسويق وتغير وجهة نظر المدير العربي وإقناعه بأهميته في
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 .ممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي مساهمةالمبحث الرابع: 
 ختيارالا) اخليتسويق الدالرسات مماالتسويقي وكذا مساهمة  والأداءتناول هذا المبحث العلاقة بين التسويق الداخلي 

 .التسويقي الأداء التمكين( في، الداخلي الاتصال، التحفيز، التدريب، التوظيفو 
 .التسويق الداخلي والأداء التسويقيالعلاقة بين : الأولالمطلب  

ل موعليه تع، في الأسواق والاستمراريةوتمكينها من البقاء ، يلعب الموظفون دورا بارزا في تحقيق الأداء المتميز للمؤسسات
ولذلك ظهر مفهوم التسويق الداخلي الذي يهتم بالموظفين ، على الموظفين وكيفية التعامل معهم هتمامالمؤسسات على تركيز الا

فأصبحت المؤسسات تعمل على تنفيذ السياسات الخاصة بجذب وتطوير والحفاظ على ، داخليين للمؤسسات زبائنباعتبارهم 
، بية الموظفينتعمل المؤسسات من خلال نشاطات التسويق الداخلي على زيادة جاذو ، ي المهارات والقدرات العاليةالموظفين ذو 

وكذلك القيام بالمهام ، يستطيع الأفراد فيها من الحصول على فرص التعليم والتدريب والنمو، من خلال توفير بيئة مشجعة ومحفزة
واتصالات تشجع على تبادل المعلومات ، في ظل ثقافة تشجع على المنافسة والتطور، التي تتناسب مع كفاءاتهم وتوجهاتهم

مما يزيد ، الخارجيين زبائنوبالتالي زيادة رضا ال ا يعمل على زيادة رضا الموظفينوكل هذ،  تقديم أفضل ما لديهموبالتالي، والخبرات
 (1)ويضمن استمراريتها على الأمد البعيد.، من فرص نجاح المؤسسات

لدور ال حقيقة ه من خلاوينعكس تأثير ، الموظفينعبر رضا  ي على بلوغ هدف المؤسسةالتسويق الداخل يساعدحيث 
ديم خدمات ذات تقن أجل مناسب المهارات والوسائل والتحفيز المالقدرات و الذي يلعبه في ضمان أن جميع الموظفين يمتلكون 

 .سسةوهو ما يؤدي إلى تحقيق أهداف وغايات ورسالة المؤ  جودة عالية للزبائن وتحقيق أداء مميز
عالي للموظف  والتزاملتسويق الداخلي من قبل الكثير من الباحثين كعنصر أساسي لخلق ثقة بأهمية ا الاعترافوقد تم 

 فهو بدوره يعتبر منهج لزيادة فعالية وكفاءة المؤسسة.(2)ة.ؤسسالجودة والربحية للم، وعامل رئيسي لتحسين الإنتاجية
وجودة ، زبائنالمكثف بال لاتصالهاما نظرا لان هذا القطاع يتسم با االداخلي دور التسويق يلعب  ففي قطاع الخدمات

وذلك أثناء تقديم الخدمة والقائمون بالخدمة من أهم الموارد في ، لها من القيام بتقديم الخدمة زبائنالخدمة تعتمد كليا على انطباع ال
ورفع مستوى الأداء ، زبونتحقيق رضا ال و، زبائنالجيدة للوأيضا هم المسوقون الأولون الذين يقومون بتقديم الخدمة ، هذا القطاع
عمالهم من خلال أنجاح المؤسسة يعتمد بشكل أساسي على مدى قدرة وفاعلية الموظفين بها لمهامهم و ف، (3)ةؤسسالكلي للم

 .تفعيل دور التسويق الداخلي في تحقيق رضا الموظفين وكذا الزبائن والعمل على الإحتفاظ بهم

                                                           
، -المملكة العربية السعودية-أثر التسويق الداخلي في تحقيق التميز التنظيمي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بمحافظة شقراء، عبد العالم محمد محمد )1(

 .269ص، 2021، 01، العدد 06، المجلد الجزائر، جامعة الوادي، مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة
قسم العلوم ، معارف مجلة علمية دولية محكمة، أثر تطبيق التسويق الداخلي على أداء المصارف التجارية العاملة في الجزائر، حلوز فاطمة، فريد كورتل )2(

 .398-397ص ص ، 2017 جوان، 22، العدد السنة الثانية عشر، الاقتصادية
(3) Nwokah, N, and Briggs, joyce, Internal Marketing and Marketing Effectiveness of Hotel 

Industry in Rivers State, Journal of Human Resource and Sustainability Studies, 5, December 

2017, p243 
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هذا السلوك وينتقل ، فإن الموظف يصبح راضيا، أنه إذا تم تنفيذ التسويق الداخلي بشكل فعال ينالباحثمعظم يفترض و 
 (1).لموسعة التي تؤدي إلى رضا الزبائنا لتفاعل لتحسين تجربة خدمة الزبائنأثناء ا الإيجابي إلى الزبون

ت إلى بناء علاقات قوية مع الزبائن هي الطريقة المثلى لتمييز نفسها عن منافسيها وان لقد تفطنت المؤسسا
وهذا هو أساس تقوية العلاقات مع ، التسويق الداخلي الفعال تعد الوسيلة الرئيسية لتطوير موظفين جد ملتزمين استراتيجيات

 (2)طويل.الزبائن وتحقيق رضا الزبائن وولاء أعلى وأرباح أكثر على المدى ال
لاقة إن أساس إقامة ع، ةلمصممة لتلبية حاجات زبائن المؤسسالزبون الأهمية الحرجة لنظام الخدمة والخدمات ا يحتل رضاو 

ة الخدمية يتجسد في قدرة نظامها الخدمي في رضا الزبائن الذي يقود إلى الولاء وثم العلاقة الطويلة طويلة أو بناء الولاء للمؤسس
إن ، الزبون يعكس وبدون شك مدى نجاح نظام الخدمة بتصميمه وتنفيذه من خلال البرامج المعدة بأحسن إعدادإن رضا ، الأمد

 (3)ة والزبون على حد سواء.ظام خدمة يهدف تحقيق مصلحة المؤسستحقيق الرضا في الوقت يمثل توجها استراتيجيا لأي ن
حقيق رضاهم أولا بت لموظفيننمو أرباحها من خلال ايساهم في نجاح المؤسسة و ن خلال ما سبق فالتسويق الداخلي م
ي جيد وقف دعائميمثلون درجات رضاهم س أعلىهؤلاء الزبائن ومن خلال  وبذلك، ه سينعكس على رضا زبائنهمالذي بدور 
 سسة. داف المؤ يق أهوهو ما يؤدي إلى تحسين حصتها السوقية ونمو مبيعاتها وزيادة ربحيتها وبذلك تحق للمؤسسة

وكذا ، ربح-سلة خدمةمثل سل هناك مجموعة من النماذج الداعمة لأهمية ودور التسويق الداخلي، بالإضافة إلى ذلك
 ق الداخلي.ق التسويبتطبي واللذين يؤكدان على تسلسل النتائج التي يمكن أن تنجم، ة الخدميةدورة النجاح في المؤسس

  (:The service profit chain) ربح-سلسة خدمة -
 وآخرون Heskett التي قدمها الربح -بما يسمى بسلسلة الخدمة تظهر وأداء المؤسسةالعلاقة بين التسويق الداخلي 

الربح –وتحدد سلسلة الخدمة ، وجود علاقة ايجابية بين جودة الخدمة الداخلية وزيادة الأرباح بعد دراسة أظهرت1994سنة 
حيث ، ةوتحقيق أهداف المؤسس الزبائن خارج المؤسسة إلى الموظفين() التي تمتد من داخل المؤسسة العمليات والأحداثسلسلة 

وتعني ببساطة أنه إذا كان الموظفون يقدمون مستويات عالية من جودة الخدمة  .تبدأ هذه السلسلة من جودة الخدمة الداخلية
وما ، والذي بدوره له تأثير ايجابي على ولاء الموظف، ين رضا الموظفينفإن هذا سيؤدي إلى تحس، الداخلية عبر علاقاتهم مع زملائهم

 (4)ذلك من خلال السلسلة لتحسين الربحية. إلى
  

                                                           
(1)Nwoko et al, Effect of Internal Marketing on Customer Satisfaction with 

Telecommunication Companies in Anambra State, International journal of innovative 

development and policy studies, 9 (2), 87-96, april-june, 2021, P87.  
(2) Caldwell, c; Licona, B & Floyd, L. A, Internal marketing to Achieve Competitive 

Advantage, international Business and management, 10:1, 2015, p01. 
 . 77ص، 2010، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات، ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي )3(

(4) Michael Dunmore, op cit, p11 
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 الربح -سلسلة الخدمة (:08-02) رقمالشكل 

source: Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Services marketing people technology, 

strategy, seventh edition, journal of service marketing, January, 2011, p p 418. 
الموظفين  أن رضا Christopher  Lovelock,  Jochen Wirtzإضافة إلى  وزملاؤه Heskettوقد أكد 

 اتاحتياجعة لمقابلة ة والموز لمصمممن خلال جودة الخدمة الداخلية وولاءهم يؤدي لجودة الخدمة الخارجية  من خلال الخدمات ا
دمية الخ ؤسساتا تضع المأنه عندمو ، يةالزبائن ما يؤدي لتحقيق رضاهم وولائهم والتي تؤدي في النهاية إلى نمو الإيرادات والربح

ية لزبون وولائه وربحارضا  ث أنحي، حا وزبائنها في المرتبة الأولى فإن تغيير جذري يحدث في طريقة إدارة وتغيير النجا موظفيه
 ة تصبح مرتبطة بالقيمة التي يصنعها إنتاجية ورضا وولاء الموظف.المؤسس

والموظفين من جهة وبين رضا الزبائن تربط بين أرباح المؤسسة والخدمة التي كما أكد خضير كاظم كذلك على السلسلة 
الخدمات الداخلية التي تعطي موظفون راضون الذين يعطون خدمات  ةنوعي يلي:وهناك خمس روابط تتمثل فيما ، من جهة أخرى

، قيمة بجودة عالية مما يؤدي لزبائن راضون وذوي ولاء للمؤسسة وهما ينجم عن ذلك من تحقيق أرباح ونمو في خدمات المؤسسة
من قبل المؤسسة بالأفراد الذين يقدمون الخدمات  هتماملكي تحقق هذا المستوى الرفيع من الأداء الخدمي لابد وأن يركز جل الاو 

وان تقوم المؤسسة بتحفيزهم وتدريبهم وتحفيزهم للوصول إلى تحقيق درجة عالية من الرضا من قبل الزبائن حول الخدمات ، للزبائن
 (1)ؤسسة المحافظة على تقديم نوعية جيدة من الخدمات وبشكل مستمر.ولكي تستطيع الم، المقدمة

القليل من الوقت في وضع الأهداف الربحية أو المركزة على الحصة بصرفها ت الخدمية المتميزة الإدارات في المؤسسا تقوم
حيث يركز مدراء ، دارةالإ اهتمامالموظفين والزبائن هم مرتكز  أنات هذه المؤسس أدركتوعوضا عن ذلك لقد ، السوقية

                                                           
-215ص ص ، 2002، الأردن، عمان، والطباعةدار المسيرة للنشر والتوزيع ، الطبعة الثانية، إدارة الجودة وخدمة العملاء، حمود خضير كاظم )1(

216. 
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تكنولوجيا المعلومات التي تدعم الموظفين ذو ، في الموظفين الاستثمار، ات الخدمية الناجحون على العوامل التي تنتج الربحيةالمؤسس
، ستوياتداء الموظفين على جميع الموالتحفيز المرتبط بأ، إعادة النظر في ممارسات التوظيف والتدريب، المباشر مع الزبائن الاتصال

ة والتي تؤدي إلى نجاح أعمال المؤسسالربح سلسلة من الروابط المفترضة في العملية الإدارية  -حيث توضح سلسلة الخدمة
 (1)الخدمية.

 ة:دورة النجاح في المؤسس -
درتها ات قلمؤسساستحسن  الموظفين يوضح العديد من الباحثين أنه بإرضاء احتياجات، التسويق الداخلي خلالمن  

 هتماما أعطي الاكلموية و حلقة ق كجزء من  ينظر إلى كل من الزبائن والموظفين أنغير انه يجب ، إرضاء احتياجات زبائنهاعلى 
جحة مع الأسواق لات النارط للتبادهو ش الموظفين بالمؤسسةبين والعلاقات أن التبادل  حيث، بالأخر هتمامعزز ذلك الا، لواحد

 الخارجية.
 ة الخدميةؤسسدورة النجاح في الم(: 09-02) رقمالشكل 

source: Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Services marketing people, technology, 

strategy, seventh edition, journal of service marketing, January 2011, p290. 

بينه اح كما يالنج ائرةدمن اجل خلق  موظفيهامن خلال الاستثمار في  الازدهارتسعى معظم المؤسسات إلى حيث 
 .وذلك بتطبيق فلسفة وبرامج وسياسات التسويق الداخليأعلاه الشكل 

التسويق الداخلي تستخدم حزمة من  برامج وسياسات بتبني فالمؤسسة، ل من الموظفين والزبائنيعود النجاح على ك
ممارسات ، تصاميم الوظائف الموسعةويترافق مع ذلك ويتصاحب ، عالية ةذوي كفاءالحوافز الجذابة لجذب الموظفين التعويضات و 

، كثفالمتدريب وال، تركيزامركز الأكثر توظيف الفمع ، والتي تسمح لموظفي الخط الأمامي بالتحكم في الجودة، التدريب والتمكين
،  ودة عالية ومرضية للزبائنفي وظائفهم وسيقدمون خدمات ذات ج أن يكون الموظفون سعداء أكثرالأفضل من المرجح  والأجور

من المرجح أن يظلوا وبالتالي ، معدل الدوران انخفاضوالناتجة عن في العلاقات الخدمية  الاستمراريةسيقدر الزبائن الدائمون  كما

                                                           
 .239ص، مرجع سبق ذكره، حلوز فاطمة  )1(
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ولاء التسويقية على تعزيز والمؤسسة حرة في تعزيز جهودها  . كما ستميل هوامش الربح لتكون أعلى.مخلصين وموالين للمؤسسة
 جذب زبائن استراتيجياتر ربحية من أكث ستراتيجياتوعادة ما تكون هذه الا، الإحتفاظ بالزبائن استراتيجياتل من خلا الزبائن
 (1)جدد.

، سيتدهور التسويق التفاعلي على الزبائن، "بدون جهود تسويق داخلية نشطة ومستمرة Gronrousحيث صرح 
 (2)وستتأثر جودة الخدمة وسيتأثر الزبائن."

نجاح التسويق  أنعلى  Sunardi Sembiring Brahmana,Veronica Christinaكما أكد ذلك كل من 
فإن الإدارة العليا تحتاج إلى مزيد من التركيز في تصميم وتنفيذ برنامج ، الخارجيالداخلي في المؤسسة سيحدد نجاح تسويقها 

الناجح إلى التزام كل شخص في المؤسسة وزيادة معنوياته وتحقيق سيؤدي نجاح التسويق الداخلي ، لتسويق الداخلي الخاص بها
 (3)بما في ذلك الأداء التسويقي.، مما سيؤدي في النهاية إلى تحسين الأداء، المزيد من العمل

ما  التساؤل التالي:أضاف رائد بن عبد العزيز المهيدب في علاقة الرضا بين الموظف والزبون من خلال الإجابة على 
أحد البحوث التسويقية يظهر أن رضا وهل رضا الزبون يجلب رضا الموظفين أم العكس؟ ، ضا الموظفين برضا الزبائنعلاقة ر 

من جهة أخرى ، وذلك لان رضا الزبائن يزيد من مكاسب المؤسسة وبالتالي يجلب رضا الموظفين، الزبون يجلب رضا الموظفين أيضا
وتحسس حاجاته وزيادة مستوى جودة الخدمة مما يجلب رضا  أكبردمة الزبون بشكل فرضا الموظفين يجلب مزيدا من القدرة على خ

"سوث إيست"  أن احد أسباب تحقيق النجاح لإحدى شركات الطيران (Mehra et el; 2009)الزبون وولاءه. وقد وجد 
 (4)هو رضا الموظفين والتعامل معهم كأسرة.

وما لذلك من اثر  وتمكينهم وتدريب وتحفيز الموظفين وتوظيف اختيارجاء دور المؤسسة في كيفية ، قما سبمن خلال 
تسعى لتحقيقها متمثلة في توسيع الحصة السوقية وتنمية  أهدافاومن المعلوم أن لكل مؤسسة ، على التزامهم نحو المؤسسات

لكون مؤهلات تالذين يم وظفونالم يقوم بها الوظائف التي من خلال مجموعة من، زبائنهاوكذا تحسين ربحيتها وتحقيق رضا ، مبيعاتها
الذين  الأكفاء وظفينبالمعلاقة تكامل فمصلحة  المؤسسة تقتضي الاحتفاظ هي والمؤسسة  لموظفينبين ا ةومنه فالعلاق، وقدرات

 لحة الموظفينومص، وولائهم للمؤسسة ثم بذل المال والجهد في سبيل ضمان التزامهم وبقائهم، وخبرات في عملهميمتلكون مهارات 
، المختلفة ورغباته إشباع حاجاتهتحقيق و في  ساهمتو  ةملائم بيئة عملتقتضي البقاء في المؤسسة التي أعدته وأهلته ووفرت له 

                                                           
(1) Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Services marketing people, technology, strategy, 

seventh edition, journal of service marketing, january2011, p291. 
(2) Jerome Paul Davis, the effects of Internal Marketing on service Quality within collegiate 

recreational sport: A quantitative Approach, a dissertation presented in partial fulfillment of 

the Requirements for the Degree Doctor of philosophy in the Graduate School of the Ohio 

state university, 2005, p06. 
(3) Sunardi Sembiring Brahmana, Veronica Christina, Mediating Role of Organisational 

commitment on the Relationship Between Internal Marketing and Marketing Performance, 

International Journal of Psychosocial Rehabilitation, vol24, Issue 02, 2020. 
مركز ، بحوث التأسيس، الطبعة الأولى، رضا العملاء والمستفيدين أفكار تسويقية للمنظمات الربحية وغير الربحية، العزيز المهيدب رائد بن عبد )4(

 .34، 33ص ص ، 2017، استراتيجيات التربية
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لتحقيق أداء  يما يؤد مريح للعمل بيئةيوفر  برامج التسويق الداخلي تعتبر الطريق الذيممارسات و بالموظفين من خلال  هتمامفالا
 متميز بشكل عام وأداء تسويقي بشكل خاص. 

 .التسويقي الأداءوالتوظيف في  ختيارالا أثر: المطلب الثاني
ة بالكوادر البشرية اللازمة لتي يجب القيام بها لتزويد المؤسسالإجراءات أو النشاطات ا سلسلة على أنه:" التوظيف يعرف

فهي عملية تؤمن بها المؤسسة مواردها البشرية بحيث يركز نشاط التوظيف على ، (1)"اللازمةلشغل الوظائف من أجل تقديم الخدمة 
 (2)جذب والحفاظ على العامل المناسب في المؤسسة.

أفضل  اختياروبالتالي على المؤسسات الحرص في عملية ، على الموظفين الأساسحيث يعتمد نجاح المؤسسات في 
ند صياغة إعلان البحث عن المؤسسة ع إدارة( أنه يتوجب على 2008، عبد العظيم) حيث أشار في هذا السياق، الأفراد

 مما سيتونحاول التأثير عليه من خلال ، هاختيار في حال تم  فردوالمنافع التي سيحصل عليها ال الامتيازاتالتركيز على  الموظفين
 (3)ومحاولة استقطابهم والمحافظة عليهم في المؤسسة.، على أفضل المهارات والكفاءاتوذلك للحصول ، تقديمه من امتيازات

عناية الولي له سات أن تى المؤسوالتوظيف يعتبر من أهم ممارسات التسويق الداخلي والتي يفترض عل ختيارفالا ومنه 
اسب والوظيفة كان المنفي الم إلى وضع الشخص المناسب ختيارحيث تهدف عملية الا، تنجزه بكفاءة وفعالية عاليةل الكافية
دم لشغل هذه قشخص المتائص العن طريق تحقيق التوافق بين متطلبات وواجبات الوظيفة من جهة وبين مؤهلات وخص، المناسبة

لان نجاحه ، الخيز ...ريب وتحفمن تد الأخرىوالتوظيف يؤدي إلى نجاح الأبعاد  ختيارالابعد فنجاح  .الوظيفة من جهة أخرى
ة سوقية بحية وحصقيق ر وعلى أهداف المؤسسة من تحقيق جودة خدمات جيدة وتح الأخرىسينعكس بالضرورة على النشاطات 

 .تحقيق أداء تسويقي مميز إلىوهو بذلك يؤدي  وكذا تحقيق رضا الزبائن
 .الأداء التسويقي فيالتدريب  أثر المطلب الثالث:
 .هذا من جهة، ليهإلمؤسسات لحاجة اوحاليا ومستقبلا بمكانة مرموقة وهامة نظرا لأهميته و  التدريب قديما وحديثايحظى 

قيق أهداف تح إلىؤدي يتميز مالموظفون من خدمات جيدة وأداء  هومن جهة أخرى يعتمد الأداء الكلي للمؤسسة على ما يقدم
 المؤسسة.

به ورفع قيمته وتنمية قدراته وخبراته بصورة  هتماموالافالموظف هو من أصول المؤسسة ويجب الحفاظ عليه ورعايته 
مستمرة عن طريق التنظيم والتدريب للحصول من خلاله على أداء فعال ذي كفاءة شريطة أن تكون هناك رغبة أكيدة من 

والمشاكل  على التدريب للتغلب على التحديات ينقائم موظفينوأن توفر ، أصحاب القرار في مؤسسات الأعمال ورجال التسويق

                                                           
، 01، العدد 8، المجلد الإقتصاد والتنمية البشريةمجلة ، أثر تطبيق التسويق الداخلي على أداء المصارف التجارية العاملة في الجزائر، حلوز فاطمة )1(

 .21ص، 2017
مجلة ، دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري، أثر تطبيق سياسات التسويق الداخلي على رضا العاملين في البنوك الجزائرية، عمورات أعراب )2(

 .291ص، 2017، 13، العدد 07، المجلد الاستراتيجية والتنمية
، المملكة العربية السعودية، أثر التسويق الداخلي في تحقيق التميز التنظيمي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بمحافظة شقراء، محمد عبد العالم محمد )3(

 .269ص، 2021، 01، العدد 06، المجلد مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة
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وبناء علاقات جيدة  الموظفين في خدمة الزبونويدرك رجال التسويق تماما الدور الذي يلعبه تدريب ، (1)وكسب الفرص المتاحة
، مما يساهم في تنمية وبناء علاقات متميزة معهم، وخدمتهم بشكل أفضل التواصل مع الزبائن الموظف المدربستطيع يحيث ، معه

تسويق  ستراتيجيةمن المؤسسات بتنفيذ العديد من برامج التدريب التي تمكنها من تحقيق أهدافها الخاصة باومن هنا اهتمت الكثير 
 (2)العلاقات.

وهناك بعض الخطوات التي يجب أن تتخذها المؤسسات قبل القيام بعملية التدريب لضمان حد أدنى من كفاءة الأداء 
 (3)التسويقي منها:

ار المتقدمين اختب، ينللمدير  وضع معايير متوسطة لشروط التوظيف ومعايير أعلى، التوصيف الوظيفي لإدارة التسويق
ق العمل ية في سو ر الفعلعمل توازن بين الأجو ، الأنسب والأصلح لوظائف التسويق اختيار، للوظائف بشكل علمي مدروس

دد سية للموظفين الجية الأسالتدريبانشطة توضيح الدورات والأ، إيضاح خريطة التدرج الوظيفي والترقي وتنظيم العملو ، والمؤسسة
التحديات واجهة لكاملة لمارونة ة بالمؤسستمتع الم، دراسة السلوك الإنساني والسمات الشخصية، والمتقدمة للموظفين القدامى

 والتنافس في سوق العمل.
.الخ يظل .العمل أو خارج العمل. داخل، قبل الوظيفة وأثناء الوظيفة وبعد الوظيفة، والتدريب بأنواعه الفردي والجماعي

بشري طويل الأجل ستنعكس آثاره  استثمار لزيادة معارفهم ومهاراتهم وينظر إلى التدريب على أنه وظفينمطلوبا من قبل الم
 تدريب يجبفهناك نوع من التدريب وهو التدريب الموجه بالأداء فهو إضافة إلى ذلك ، (4)الايجابية على الأداء وربحية المؤسسات

حيث يجب ، ين أي تدريب يجب أن يتفق مع حاجات العمل في المؤسسة وهذا ما يميزه عن التدريب العامأن يؤثر في أداء الموظف
و التي تعتبر بمثابة ، التعاون الايجابي بين مشرفي الأقسام ومديري الإدارات وبين المدربين لوضع النقاط التي يجب التدريب عليها

 (5)داء الحالي وتوصيله للأداء المرغوب فيما يخص نشاط المؤسسة ذاته.عجلة التقدم الدافعة للأ
بين ، لموظفل لمستقبليالي واء الحعلى سد الفجوة في الأدا دأنظمة تعتمالتدريب السالفة الذكر  يمثل أنواعوبذلك 

ية في ه الممارسة الفعلتاج إلي ما تحبين ما حصل عليه من معارف وقدرات ومهارات وبينالوظيفة و  وأثناء وبعدتوقيت التدريب قبل 
دف والغرض من ى ذلك الهمج علتبر العمل من هذه المعارف والمهارات والقدرات وذلك من خلال تصميم وتنفيذ برامج تدريبية 

 .التدريب
وهو الاستثمار الأمثل والمضمون  رالتدريب المستمعبه الدور الذي يل يدرك رجال التسويق تماماتدرك اغلب المؤسسات و و 

وليس فقط مجرد استثمار للموارد البشرية بل ينصب أيضا على ما يتم تحقيقه من فوائد تعود على المؤسسة والفرد وهذه النتيجة 
ويختلف الحال كثيرا إذا اعتبرنا أن رجال التسويق ، تظهر دوما على المدى القصير بشكل ملموس وملحوظ في تحسين وتطوير الأداء

                                                           
 .197ص، مرجع سبق ذكره، علاء فرحان طالب )1(
 .36-35ص ص، مرجع سبق ذكره، محمد عبد العظيم أبو النجا )2(
 8-6، دولة قطر-الدوحة، الملتقى العربي الثاني التسويق في الوطن العربي الفرص والتحديات، تحسين الأداء التسويقي لرجال التسويق، طارق زيدان )3(

 .237ص، 2003أكتوبر 
 .175ص، 2012، وائل للنشردار ، الطبعة الثالثة، منظمات الأعمال المفاهيم والوظائف، وآخرون، محفوظ جودة )4(
 .135ص ،12، العدد مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، وكالة الشلف، التدريب الإداري الموجه بالأداء دراسة حالة مؤسسة موبيليس، زروخي فيروز )5(



 لي في تعزيزهة ممارسات التسويق الداخسويقي ومساهمداء التالأـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الثاني الفصل

135 
 

به ورفع قيمته بالاستثمار فيه وتنمية قدراته وخبراته بصفة مستمرة عن طريق  هتمامة يجب رعايته والاأصل من أصول المؤسسهم 
 (1)التدريب المستمر سواء داخل المؤسسة أو خارجها.

والتشارك  بالانتماءيمكنها من توطيد العلاقة بين موظفيها وخلق الإحساس ، إن نجاح المؤسسة في تطبيق برامجها التدريبية
واعتبار كل قسم يسوق نتاج عمله للقسم الأخر ما يجعل الموظف ، والقدرة على التواصل وتنسيق الأعمال بين مختلف الأقسام

الفعال للمؤسسة والمرتبط أساسا بإشباع عبارة عن زبون داخلي تهيئته والرفع من أداءه يشكل رهانا لتحقيق الأداء التسويقي 
 (2)حاجات الزبون الخارجي.

في تحسين الأداء التسويقي بالوصول إلى النتائج التي تسعى إليها أي مؤسسة وذلك تكون النشاط  التدريب يساهم
يض الوقت المستغرق وفعالية تدريب رجال التسويق تظهر في تخف، التسويقي هو النشاط الحيوي الذي يتوقف عليه نجاح النشاطات

 (3)في أداء النشاط التسويقي وتحسين أسلوب الأداء التسويقي.
ب المعارف هم وإكساات إليفالتدريب هو لتحسين مستوى أداء الموظفين ومساعدة الآخرين على التعلم ونقل الخبر 

، لتنافسيةات وكسب الميزة اء المؤسسة أدايبمستوى كفاءة وفعال للارتقاءوالمهارات اللازمة لإتقان الوظيفة والعمل بكفاءة وفعالية 
 وهذا ما يؤدي بدوره إلى تحسين الأداء الكلي للمؤسسة بما فيها الأداء التسويقي.

 .الأداء التسويقيفي يز التحفأثر  :المطلب الرابع
الأدوار والمسؤوليات من بين أهم هي ، توجيه وإثارة حماس الموظفين لأداء المهام الموكلة إليهم بأفضل الطرق وأحسنهاإن 

فالتحفيز ، للقيام بعمل معين بمثابرة وجهد عاليين وظفوهنا نتحدث عن الدوافع التي تحرك الم، التي يتحملها المدير وإدارة المؤسسة
إلى التأثير على الموظفين من خلال تحريك الدوافع والرغبات والحاجات لغرض إشباعها  بها هو ممارسة إدارية للمدير يهدف

 (4)لهم مستعدين لتقديم أفضل ما عندهم من أداء لتحقيق أهداف المؤسسة.وجع
وعلى قدر نجاحها في تحفيز الموظفين على قدر  دارة المؤسسةالأساسية لإ والمهام وتعتبر عملية التحفيز ومن الضروريات

صعبا أو كثيرا أو مفاجئا أو وعندها يمكن انجاز أي عمل مهما كان ، ما ستكسب احترامهم وثقتهم وحبهم وولائهم وإنتاجهم
وبذلك تكون المهمة ، مضغوطا لأنه بدون رضاهم وحافزيتهم لن ينجز العمل على أكمل وجه وفي ضوء أعلى معايير الأداء

 المؤسسةأولا ثم مصلحة  وظفواكتشاف القدرات والمحافظة عليها وتسخيرها لمصلحة الم رة الناجحة هي المساعدةالأساسية للإدا
 (5)لك يمكن الإحتفاظ بالموظفين في منطقة التحفيز دائما.ثانيا وبذ

                                                           
 .234ص، مرجع سبق ذكره، طارق زيدان )1(
مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني حول إدارة المعرفة في ظل الاقتصاد ، الرقميتكنولوجيات إدارة المعرفة في ظل الإقتصاد ، وآخرون، سبرينة مانع )2(

 .57ص، 2020 ديسمبر 29و 28 يومي، سكيكدة 1955أوت 20جامعة ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  ،الرقمي
حوليات ، دراسة عينة من البنوك الجزائرية، للبنوك التجارية الجزائرية أثر التخطيط الاستراتيجي على تحسين الأداء التسويقي، بعلي حمزة، بنية محمد )3(

 .494ص، 2020، 02، العدد 34، المجلد 1جامعة الجزائر 
 .491ص ،2008 الأردن،، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، الإدارة والأعمال، صالح مهدي محسن العامري وآخرون )4(
الناشر المجموعة العربية ، الطبعة الأولى، الإدارة بالحب والمرح، إشراف علمي: محمود عبد الفتاح رضوان، خبراء المجموعة العربية للتدريب والنشر )5(

 .47ص ،2013، مصر، القاهرة، للتدريب والنشر
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على  واجتماعيةفيما لها من أثار اقتصادية ، وظفينتترك الحوافز بأنواعها إيجابية أو سلبية بلا شك الأثر على أداء معظم المحيث 
من أجل الحفاظ على المكانة والصورة ويتمثل الأثر الوظيفي في الجهود التي سيبذلها الموظف الذي تلقى الحوافز ، متلقي الحوافز
، إضافة لتوفير جو تنافسي بين الموظفين، وتترجم من خلال تقديم الجهود المساوية لمقدار الحافز الذي تم منحه إياه، المأخوذة عنه

ثار الاجتماعية أما الآ، وهذا بدوره يؤدي بالنتيجة إلى رفع كفاءة العمل، نظرا لتطلعهم للحصول على حوافز أسوة بزملاء العمل
فهي غالبا ما تساهم في حل المشكلات المادية التي يعاني منها ، التي تحققها الحوافز المادية التي يتحصل عليها الموظف والاقتصادية

 (1)إلى مؤسسته.  بالانتماءتولد لدى الموظف الشعور ، فتكون الحوافز أوجدت حلولا لمشاكل اقتصادية واجتماعية، الموظف وأسرته
المكافئات فاعلة وتؤدي الغرض الذي تمنح من أجله لابد من توفر شروط معينة فيها وهي أن تشبع الحوافز و ي تكون لك

ين بأن الجهد المبذول سيؤدي إلى مكافأة من نوع ما. وفي إطار وظفتوليد قناعة لدى الم، ينلموظفالمكافآت الحاجات الشخصية ل
ين للمكافآت لكي يكونوا أكثر تحفيزا والمكافآت يجب أن تكون عادلة ومتناسبة مع وظفنظرية التوقع فإنه يجب أن ينظم توقع الم

كما يجب أن ترتبط المكافآت بالأداء حيث يجب إتباع أسلوب تحفيز بأخذ الأداء المتحقق بعين ،  الجهد المبذول والنتائج المتحققة
ين وظفلا يمكن أن تؤدي إلى حفز الم والتي بدورها شهرية المحددةالرواتب الولابد من إضافة العديد من الحوافز بخلاف ، الاعتبار

 (2)بشكل كبير.
 ( الموالي:10-02) رقموالتحفيز له دور في تحسين أداء الموظف كما يوضحه الشكل 

 (: تأثير الحوافز على أداء رجل البيع10-02) رقمالشكل 

 
Source : Kotler & Dubois, marketing management, 10eme édition, publi union édition, paris, 

France, 2000, p642. 

وظف أي اع حاجة ورغبة المتؤدي إلى إشب الحوافز والمكافآت بأنواعهاأن يظهر ( 10-02) رقممن خلال الشكل 
، المطلوب منه تحقيق لىيصل إل كبروبذلك تظهر الدافعية لديه مما يجعله يبذل مجهودات أ، إشباع النقص الذي كان يحس به

ه الحصول على فيمكنلوب المطاء وعند بلوغه مستوى من الأد، التي يقوم بهاوبذلك يتحسن أدائه وبالذات الأنشطة والأعمال 
 .لقةه الحمكافأة وإشباع حاجته وظهور الدافعية لديه مرة أخرى ويبقى الأداء في تحسن مستمر ضمن هذ

                                                           
 .85ص، 2016، الأردن، نعما، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إدارة الأداء، مصطفى يوسف كافي )1(
، 2014، الأردن، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الرابعة، الإدارة والأعمال، طاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري )2(

 .490ص

جهود

أداء

مكافأة

إشباع

ةدافعي
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أن  افتراضإن الاعتقاد السائد هو أن الحوافز تدفع الأداء وتقلل من دوران العمل والغياب وتجذب العناصر المؤهلة على 
ويمكننا القول بوجه عام أن الموظفين يتجهون إلى المسلك الذي ، الحوافز في حد ذاتها تؤثر في دافعية الموظف بصورة يمكن التنبؤ بها

من الممكن إذا أن يكون توقع المكافآت حافزا قويا لإثارة مستوى السلوك والأداء الوظيفي أو يدفع إلى ف، تكافئهم عليه المؤسسة
، مؤسسة من المؤسسات كمكان للعمل زيادة على ذلك فللحوافز أهميتها بالنسبة للأفراد لأنها تسد حاجات تتعلق بالعمل اختيار

لوك الفردي كما أنها تشبع الحاجات أو تخفض قوة الدافع وتؤدي إلى تعلم أنماط فالحوافز تعمل كعوامل تعزيز لأنماط مختلفة من الس
 (1)جديدة من السلوك.

والتحفيز الذي يقوم على أساس خلق الرغبة في الأداء بالطريقة التي يرغب بها المديرون في إنجاز العمل الذي يختلف عن 
وتزيد أيضا من ، همفتزيد من مستوى أداء، ارة من دعم الموظفيندفعن طريق الحوافز والمكافآت تتمكن الإ، القدرة على العمل

ويرى معظم الباحثين أن نظام الحوافز والمكافآت يحقق زيادة في أرباح المؤسسة من خلال زيادة ، عملهمفي مكان  التزامهم
 (2)السلع والخدمات(.) بنوعية العمل والحرص على تقليل هدر الوقت والموارد المستخدمة في الإنتاج هتمامإضافة إلى الا، الإنتاجية

ات في تحقيق درجات عالية من ؤسسنظام الحوافز والمكافآت التي تتبعها الم وقد أكد كذلك محمد المجالي وآخرون أن
والفعالية ، الأمر الذي يعمل على زيادة مستويات الإنتاجية، منهميساهم في تحسين أدائهم للأعمال المطلوبة ، ينوظفالرضا لدى الم

 (3)ة طويلة الأجل.ؤسسوبذلك تحقيق أهداف الم، على تحسين مستويات الجودة للمنتجات المقدمة أيضا مما يعودو ، والكفاءة
تبني المؤسسة نظام ف، أهدافهافالحوافز تعتبر الطريق الذي يؤدي بالمؤسسة لجذب موظفيها والحفاظ عليهم وللوصول إلى       

لى عالمعنوية والعمل لمادية و لحوافز اوان إدراك المؤسسة لأهمية ا، الجيد للأداءالمؤهلين  لموظفينعادل يشجع ا ومكافآتحوافز 
ء نتماين الثقة والاس الموظفنف في ويعمق، حاجاتهم يؤثر على خلق الرغبة في العمل الموظفين وإرضاءتطبيقها بصورة عادلة بين 

تها وتوسع حصتها استمراريو  تهابحير زيادة و ، المؤسسة وإنتاجية زيادة فاعلية في تساهم ةتنظيمي بيئة يؤدي لخلقما ، لمؤسستهم
 السوقية وكذا تحقيق رضا زبائنها.

 .الداخلي في الأداء التسويقي الاتصالالمطلب الخامس: أثر 
، ية لاستقرارهاة الأساسو الركيز فه، هاما في الحياة الاجتماعية ويلعب دورا، النشاط الأساسي للإنسان الاتصاليمثل 

 من تسيير وتنظيم ا يضمنهلمكلها فالمؤسسات تسعى من خلاله إلى تحقيق أهدافها والوصول إلى تطبيق مخططاتها وحل مختلف مشا 
 ة.ت داخل المؤسسالعلاقا

وبين الموظفين ، وبين الرؤساء مع بعضهم البعض، والرؤساءعندما تكون العلاقات الطيبة هي التي تربط بين الموظفين 
كما يشتاق إلى العمل إذا ،  ويقبل الشخص على عمله وهو متحمس له، فإن جو العمل يكون مريحا ومحببا إلى النفس، فيما بينهم

                                                           
المملكة العربية ، الواحد والعشرون، العدد العلميالمجلة العربية للنشر ، أثر الحوافز المادية والمعنوية على أداء العاملين، محمد بن سعد أبو حيمد )1(

 .639ص، 2020تموز 2، جدة، السعودية
كلية المعارف ،  أثر التسويق الداخلي في الإبداع الخدمي من وجهة نظر موظفي القطاع الخاص في العراق، محمد جمعة رحيم، صديق بلل إبراهيم )2(

 .830ص، 2019، 29، المجلد الجامعة
 .601ص، مرجع سبق ذكره، وآخرون، اليمالك محمد المج )3(
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 (1)بين الموظفين والإدارة.داخلي فعال  اتصالوأهداف المؤسسة ما يخلق  استراتيجيةوالقيادة الكفيلة بإيصال رؤية و  ،بعد عنه
متبادل للمعلومات بين الإدارة والموظفين يتوجب وضع آلية يتم فيها و تفاعلي داخل المؤسسة  الاتصالوعندما يكون 

ت الاتصالاالمتمثلة بالتنفيذ الرديء و  الاتصالوتجاوز معوقات ، نشر المعلومات بين الموظفين دون تغيير في طبيعة تلك المعلومات
، الزبائنوالتعامل مع  الاتصالوتحسين مهارات ، بواسطة التعليم والتثقيف الجيد للموظفين، بين النشاطات التسويقيةالرديئة 

فضلا عن أن هناك ضرورة ، الاتجاهمباشر مع الزبائن في برامج تدريبية مكثفة في هذا  اتصالوإدخال الموظفين الذين هم في حالة 
 (2)أطراف المؤسسة الذين لهم دور في الأعمال التسويقية التي تقوم بها المؤسسة.ت بين كل الاتصالاات ينقتلتحسين 

وانطلاقا من هذا فقد تمتلك المؤسسة رأس المال وقد تمتلك ، الداخلي مقياس لتحقيق أهداف المؤسسة الاتصالويعتبر 
 (3)يق وتحسين أداء المؤسسات.الذي يعتبر أساس تحق الموظفالتكنولوجيا ولا تحقق أداء جيد إذا غاب العنصر الثالث 

كونه ،  له الجهودتنصب حو  سي الذيالأداء المحور الأسامن اجل تحقيق أهداف المؤسسة وتحقيق أداء مميز لها وباعتبار 
هذا  رها باعتباموظفيية اءة وفعالمرتبط بمدى كففي تحقيق أهدافها نجاح المؤسسة  ومن جهة أخرى، هاأهم أهداف بامتيازيشكل 

ن خلال تفعيل م لمؤسسةخطة ا على نجاح العملإضافة إلى ، الأخير هو الذي ينجز مهامه من خلال أدائه مجموعة من الوظائف
الأداء ككل و   داء المؤسسةومنه أ وظفينلممما يزيد من الدافعية والرغبة في العمل وتحسين مستوى أداء ا، الداخلي للمؤسسة الاتصال

 التسويقي بشكل خاص.
الداخلي الفعال في المؤسسة والأداء بصفة عامة والأداء التسويقي بصفة خاصة نتائج  الاتصاليترتب عن العلاقة بين و 

 (4)تتمثل في الأتي: الداخلي على أداء الموظفين والنتائج المحققة الاتصالوذلك من خلال تأثير تطبيق ، تتعلق بهذا الأخير والمؤسسة
 لأتي:افي  الموظفينتتمثل النتائج المتعلقة بتفعيل : وظفينالمالنتائج المتعلقة بتفعيل  -
  انتمائهم ، داخليال نتماءبالاورهم الداخلي على أداء الموظفين في المؤسسة شع الاتصاليترتب عن تأثير : الانتماءتحقيق

داخل  ةلموجودا بيئةلل تقبلهموهذا ما يدل على وجود رغبة للموظفين و ، للمهام وانتمائهم لفريق العمل والمؤسسة ككل
 .ن العملل دوراهذا السلوك الإيجابي للموظفين ينتج عنه تدني نسب التغيب وكذلك نقص في معد، المؤسسة

  :تجاه  شعورهم بالمسؤوليةو ، ؤسسةعمال المأالداخلي في نفوس الموظفين الرغبة في المشاركة في  الاتصال يخلقالمشاركة الفعالة
سؤولية وحب ديد المتحواسطة ب، للحوار والنقاش والذي يسير موضوعه تجاه تحسين الأداء وفتح المجال، أهداف المؤسسة

 .الإنجاز
  تقوم المؤسسة بتطوير مستوى أداء موظفيها من خلال تدريبهم المعرفة والمهارة:  واكتسابتطوير مستوى أداء الموظفين

ويكون هنا للاتصال الداخلي ، بفعالية لبلوغ أهداف المؤسسةوتنميتهم من خلال إكسابهم مهارة وقدرة لازمة لأداء وظائفهم 

                                                           
 .85ص، مرجع سبق ذكره، مباركية رزيقة )1(
دراسة ميدانية في عينة من المصارف التجارية في ، أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين، حسان ثابت جاسم، درمان سليمان صادق )2(

 .55ص، 2007، والاقتصاد جامعة الموصلكلية الإدارة ،  (29) 85تنمية الرافدين ، محافظة نينوى
 دراسة حالة مؤسسة سوناطراك مركب، تأثير الاتصال الداخلي ودوره في تحسين الأداء البشري في المؤسسة الاقتصادية، وآخرون، مزيان محمد توفيق )3(

GL2Z ،101ص، 2018 سبتمبر، 07، العدد مجلة اقتصاديات المال والأعمال. 
 .338ص، 2010، عمان، دار صفاء للنشر، الطبعة الأولى، إطار نظري وحالات عملية() إدارة الموارد البشرية، نادر أحمد أبو شيخا  )4(
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ويستهدف إلى إكسابهم المعارف والخبرات والاتجاهات للموظفين ، تعديل ايجابي في سلوك الفرد من الناحية المهنية والوظيفية
 لتحسين مستوى أدائهم.

  :الموظف بأهمية المهام والواجبات التي يقوم  لدى ربرامج التسويق الداخلي تولد شعو ممارسات و شعور الموظف بمعنى الوظيفة
وبالتالي تتغير نظرته لمعنى العمل مما يجعله يسعى إلى تحقيق ، بها في المساهمة في تحقيق الأهداف المشتركة للمؤسسة والموظفين

 (1)بالحاجات المادية فقط. الاكتفاءالذات والتمييز في العمل وإشباع الحاجات العليا بدلا عن 
  :الشعور و تحقيق الرضا و داخلي وهال تصالالاأهم المزايا التي تنتج عن تطبيق  أحدالوظيفي  ايعتبر الرضتحقيق الرضا الوظيفي

برز العوامل أهي أحد  لبيتهافمن خلال البحث عن حاجات ومتطلبات الموظفين والعمل على ت، بالاستقرار لدى الموظفين
 .همالتي تساهم في إرضاء

تطوير مهاراتهم  من، إذا قدمت المؤسسة كل ما يمكن أن تقدمه للموظفينالنتائج المتعلقة بفعالية وكفاءة الأداء والمؤسسة: -
وتوظيف القدرات الشخصية لصالح الفرد أو المؤسسة ، لتساهم في زيادة الكفاءة وتحسين الأداء وسلوكياتهم الوظيفية وتمكينهم
 (2)النتائج المتعلقة بفعالية الأداء وكفاءة المؤسسة نذكر:لتحقيق فعاليتها وكفاءتها من 

  ذوي الخبرات و نين منهم صة المتمكخا، على الموظفين فيها هي التي تحافظ إن المؤسسات الناجحة: الموظفينالمحافظة على
ال للإدلاء ها وفتح لهم المجفي أمور  شاركتهموقيام المؤسسة بم، المعنويةسواء المادية أو ، والكفاءات كما توفر لهم عوامل التحفيز

لأداء العام في كس على الذي ينعاوهذا بدوره يؤدي إلى رفع وتحسين أدائهم ، بهم بفعالية الاتصالباقتراحاتهم عن طريق 
 المؤسسة.

  الاتصالملية ن خلال عم مليق بهيمكانة أو مركز  مبأن المؤسسة قد منحته ينالموظف يساهم شعور: الموظفينزيادة ولاء 
هم ءفي زيادة ولا، ياعض القضافي ب رالاعتباواستشارتهم في أمور العمل وأخذ أرائهم بعين ، المكثفة بين الموظفين والإدارة

 ويظهر ذلك من خلال أدائهم وعطائهم وتحسين الإنتاجية في المؤسسة.، للمؤسسة
 ة بالموظفين بطريق لالاتصاة لمؤسساإذا أحسنت ر والتجديد وتحسين العلاقة بين الموظفين: تبني المؤسسة برامج التطوي

يم من خلال تعل، ؤسسةبها الم تي تقوميساعد ذلك في كل البرامج ال، وتوفر لهم المعلومات الضرورية في الوقت المناسب، جيدة
بي ن التعامل الايجام همتمكن نها أنالتي من شأ، النظرية والاتجاهاتخلفية عريضة من المعارف والمعلومات  مالموظف وإكسابه

 التجريب وتأهيلهمو لمحاولة نية وامن خلال إكسابهم مهارات أدائية وظيفية عن طريق الممارسة الميدا، مع بعضهم وتطويرهم
 ث في المؤسسة.دلتقبل كل التغيير الذي يح

 .يقيالأداء التسو : أثر التمكين في سادسالمطلب ال
وقد أشار العديد من الباحثين إلى وجود ، ربحيتها ء المؤسسة وزيادة مبيعاتهالتمكين الموظفين أثر كبير في تحقيق أدا  

حيث الحلقة الأساسية تتمثل في نوعية الخدمات الداخلية والحلقة الأخيرة  .علاقات مترابطة ومتسلسلة داخل المؤسسة تؤدي لذلك

                                                           
 مارس، 33، العدد والاجتماعيةمجلة الباحث في العلوم الإنسانية ، التسويق الداخلي للمورد البشري: المفهوم والأهمية، عريف عبد الرزاق، نبيل حليلو )1(

 .92ص، 2018
 .228ص، 2010، الأردن، عمان، دار زمزم للنشر، الطبعة الأولى، إدارة الموارد البشرية، عبد النبي محمد أحمد  )2(
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والتي نتاج الخدمة الداخلية ، التي قد تكون الخدمة الخارجية التي تخرج من المؤسسة إلى الزبائنهي جودة الخدمة التي يتلقاها الزبائن 
 ةعملهم بكفاءين داخل المؤسسة الإمكانيات والقدرات التي تمكنهم من أداء موظفلل تي توفرال ةالداخلي ةالتنظيمي لبيئةوالمتمثلة في ا
بحيث يساهم هذا الأداء الفاعل بجودة خدمات ومنتجات عالية ومرتفعة لأن جودة الخدمات الداخلية تساهم في ، وفاعلية عالية

فمن غير المعقول الحصول على زبائن سعداء بواسطة  (1)خلق سلسلة من الحلقات التي تؤدي إلى رفع مستويات الربحية والنمو.
الموظفين بنوعية الخدمات الداخلية المرتبطة ببرامج وسياسات المؤسسة الداعمة والمشجعة ورضا ، خدمات يقدمها موظفون تعساء

 (2)التي تمكن الموظف من القيام بعمله بكفاءة ومسؤولية.
  (3)يؤدي التمكين إلى تحسين الأداء البشري في المؤسسات من خلال ما يلي: حيث

يعطيهم  حيث، ريةظرهم بحنالفرصة لهم للتعبير عن وجهات خلق وتعزيز الثقة الذاتية للموظفين من خلال إتاحة  -
ثبات أحقيتهم لجهود لإزيد من اوهذا يشجعهم على بذل م، والمشاركة في صنع القرار الاستقلاليةالتمكين المزيد من 

 .بتلك الميزات الأمر يعزز من أدائهم
لأمر ان عملهم لى إتقاعونتيجة ذلك يصبح الموظفين أكثر حرصا ، على تحمل المسؤولية الشخصية التمكين يشجع -

 .أدائهمالذي يقلل من أخطائهم ويحسن 
ى جزء من القوة صولهم علحة بعد لكون المؤسسحيث يشعر التمكين الموظفين بأنهم يم، بالملكية والانتماء شعور الموظف -

ون على  يؤدونها ويحرصهام التيهم بالمماهتمال لديهم ويزداد فترتفع أهمية العم، والسلطة التي كانت متمركزة في يد المدير
 إتقانهم لها أملا في الحفاظ على مكتسباتهم والحصول على المزيد.

شباع هذه إويمثل ، ق الذاتمثل: الشعور بالإنجاز والأهمية وتحقي إشباع مستوى أعلى من حاجات الموظفينيتحقق  -
 ئهم.على أدا الأمر الذي ينعكس إيجابا، أكثر حماسا ونشاطاالحاجات دافعا قويا لهم حتى يكونوا 

 (4)وللتمكين نتائج مهمة تنعكس على المؤسسات تتمثل في:
 .ضمان فعالية المؤسسة -
علم بان هذه  عمله يفيلتصرف االذي يشعر بالتمكين وحرية  وظففالم .زيادة ولاء الموظفين للمؤسسةالتمكين يؤدي ل -

 .الحرية جزء من علاقة إيجابية وصحية بين الإدارة والموظفين
تغيرات  أسرع مع اعل بشكلواستعداد المؤسسة للتف، تحسين مستوى إنتاجية الموظف كما ونوعايعمل التمكين على  -

 .السوق

                                                           
 256 ص، 2015 جوان، 18، العدد السنة العاشرة، مجلة معارف، دور تمكين العاملين في تحسين أداء العاملين، كرمية التوفيق   )1(
 .141 ص، 2006، القاهرة، مصر الجديدة، بحوث ودراسات، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، التمكين كمفهوم إداري معاصر، يحي سليم ملحم )2(
رسالة مقدمة لنيل شهادة ، دراسة حالة مطاحن عمر بن عمر قالمة، أثر التمكين على أداء العاملين من خلال سلوك المواطنة التنظيمية، كبير عمر )3(

، جامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي، والتجارية وعلوم التسيير الاقتصاديةكلية العلوم ،  إدارة أعمال دكتوراه الطور الثالث في علوم التسيير تخصص
 .51ص، 2020-2021

 .38ص، مرجع سبق ذكره، عماد علي المهيرات )4(
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ب بروح الفريق وح الالتزامو بادرة الموظفين على الإبداع والم يشجعالتصرف و  ظهور أفكار مبتكرة نتيجة لحريةيؤدي إلى  -
 .المغامرة والتفكير الخلاق

 الإنتاجية وانخفاض التكلفة وزيادة القدرة التنافسية للمؤسسة. ارتفاعيؤدي إلى  -
من خلال  موظفيهاالرفع من مستوى أداء  من لابد على المؤسسةتفعيل أدائها التسويقي  إلىفي سبيل سعي المؤسسة ف

 (1)وهذا التمكين يتطلب التشارك المعرفي فيما بينهم وعليه لابد من:، تمكينهم ضمن وظائفهم
ة والثقة الخبر ، المهارة، لمعلوماتا، عرفةالم .بالإضافة إلى مصادر القوة منها،  الصلاحيات القانونيةوظفينإعطاء المتمكين و  -

 .لزبائنهم هم ا بعضهم البعض والأقادرين على التصرف الفعال ضمن وظائفهم وبينمما يجعلهم ، بالنفس
 .همتوفير فرص النمو والتنمية وتقديم مستلزمات البقاء والولاء للحفاظ عليالعمل على  -
مل متعلمة عوله فرق ن من ح يكى رأسها لم يعد كافيا لنجاحها مالمواحد عل موظفالتمكين يعني يقين المؤسسة أن  -

دائهم عدهم في تحسين أء ما يساالانتماو بما يخلق لديهم الرضا لإشباع حاجاتهم للأمن ، قادرة وراغبة في تطبيق ما تعلمتهو 
 في تعاملهم مع الزبائن.

، المؤسسةة في مل المهمحد العوايعد أ، ين في المؤسسةوظفأن كيفية التعامل مع الم إلىيمكن الوصول  قما سبمن خلال 
وجه نحو ة الإدارة في التبذلك فلسفو ، يجياحجر الزاوية في المؤسسة وموردا استرات أنهم يمثلونين على وظفتنظر إلى المفالمؤسسة قد 

لق يكونوا مصدرا لخ سة عندماالمؤس وبأهمية دورهم في المشاركة في نجاح، الموظفين هي التي ترسم صورة التعامل معهم مستقبلا
أن  وذلك، ودقة مل بسرعةنجاز العاواتخاذهم لبعض القرارات التي تساعد على قومون بها التي ي أعمالهمفي بعض القيمة خصوصا 

 سبزمة والوقت المنارعة اللابالس أعمالهمبضرورة تفويض بعض الصلاحيات التي تمكن الموظفين من انجاز  اتقناعة مختلف المؤسس
 التسويقي. الأداءا ز وخصوصكلي متمي  أداءوتحقيق  وظائفال رؤساء بالموظفين والذي بدوره ينعكس على انجازاليعكس ثقة 

  

                                                           
 .58-57ص ص ، مرجع سبق ذكره، وآخرون، سبرينة مانع )1(



 لي في تعزيزهة ممارسات التسويق الداخسويقي ومساهمداء التالأـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الثاني الفصل

142 
 

 خلاصة الفصل الثاني:
الأداء و ، ة زمنية معينةخلال فتر  قيقهاالتسويقية إلى تح تائج التسويقية التي تسعى الوظيفةيتمثل الأداء التسويقي في الن

التغييرات  صا في ظلخصو  ابهلتحقيق الأهداف الخاصة التسويقي يعكس درجة نجاح المؤسسة أو فشلها وذلك من خلال سعيها 
يرات ى الاستجابة لمتغلقدرة علضمان الالأمر الذي فرض عليها توجها لتطوير تقنياتها ، البيئية السريعة التي تواجهها المؤسسات

ك ي الجيد هو المحر التسويق الأداءفومنه ، ويرتبط مفهوم الأداء التسويقي بكل من الكفاءة والفعالية، البيئة وتحقيق الأهداف
 فالأداء، نعيشه الي الذيع الحة في ظل الوضالأساسي للمؤسسة الذي يمكنها من مواجهة المنافسة والتصدي للتغيرات الحاصل

 اما كانو مع  وتتطابق رغباتهمو خدمات تتلاءم مع حاجاتهم زبائنها من خلال تقديم  إرضاءالتسويقي مدى قدرة المؤسسة على 
، ة من الأرباحلتسويقية المطلوبلنتائج ااتحقيق  وكذا، والأخذ بعين الاعتبار ردود أفعالهم، مع الاستمرار في مراقبة المنافسين، يتوقعونه

 .والحصة السوقية، والمبيعات
ستوى تحقيق م وملها وهعتمرار أساسي للحصول على الإيرادات التي تساهم في اسمدخل  أن الأداء التسويقي وباعتبار

تمر في السوق بشكل مس ف النموتحقيق هذه الأخيرة بهدتحاول المؤسسات ، تسويقيةالمؤسسة لأهدافها الموضوعة في الخطة ال
قابة تقوم بالر و هذا ، ةي المؤسسلذي يغذالشريان الرئيس ا باعتبارهبالأداء التسويقي  هتماموهو ما يدفع المديرين للا، المستهدف

م مع التطورات ذي يتلاءشكل البشكل مستمر مستخدمة وسائل متعددة كما تقوم بتقييم أدائها وتعديل الخطط بالعلى أدائها 
 .التي تواجه تنفيذها

طبيق تن بينها سويقي متوجهات ومداخل تساهم في تحسين الأداء الت إيجادومن جهة أخرى تعمل المؤسسات على 
ية سين حصتها السوقؤسسة وتحبحية المر التسويقي من خلال زيادة  الأداءتحسين  إلىي ممارسات التسويق الداخلي والتي بدورها تؤد

 وتحقيق رضا زبائنها.

 



 

 

 

 

 

 

 

دراسة تطبيقية حول أثر ممارسات التسويق الداخلي في : ثالثالالفصل 
 -دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر- الأداء التسويقي

 

 الجزائر اتصالاتؤسسة لم تقديم عامالمبحث الأول: 

 نهجية وإجراءات الدراسة التطبيقيةمالمبحث الثاني: 

 تحليل محاور الدراسة المبحث الثالث:

 وتحليل النتائج اختبار فرضيات الدراسة الرابع:المبحث 

 

 

 

 

 

 

 تمهيد:
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ي ن التسويق الداخلأ إلىصل  التو تم، بعد التطرق إلى الجانب النظري والذي أشرنا فيه إلى التسويق الداخلي وممارساته
داخلي يعتبر لاالتسويق وان  ،لخصوصاالأداء التسويقي على وجه  تحقيق إلىيمكن المؤسسة من تحقيق الأداء العام لها بالإضافة 

 من للمؤسسة يتمكن ضا الموظفبر ن ئنها لاالنجاح وربحية المؤسسة الخدمية ورضا زباومفتاح النجاح للتسويق الخارجي وكذا أداة
ى تقديم وظفين علشجيع المومناخ مناسب لت عمل خلق بيئة إلى التسويق الداخلي يهدف حيث، بون الخارجيتحقيق رضا الز 

ن ويتحقق ذلك م، سسةارة المؤ فين وإدإضافة إلى تحسين العلاقات بين الموظفين نفسهم وبين الموظ، مميزة وتحسين الأعمالخدمات 
 بحيتها.راريتها وزيادة ر سة واستمالمؤس الوظائف والإدارات في المؤسسة نحو تحقيق رضا زبائنها وتحقيق نموو توجيه الموظفين  خلال

تسويقي في لأداء اللي في افي هذا الفصل معرفة أثر ممارسات التسويق الداخ سنحاولومن خلال الدراسة النظرية 
 أما، لجزائرتصالات اإؤسسة المبحث الأول سنتناول فيه التعريف بم .وذلك من خلال أربع مباحث، مؤسسة إتصالات الجزائر

ل فيه سنتناو  بحث الرابعأخيرا المو ، سةمحاور الدرا والمبحث الثالث تحليل، المبحث الثاني سنتناول فيه منهجية وإجراءات الدراسة
 سة.افرضيات الدر  اختبارنتائج 

 .تقديم عام لمؤسسة إتصالات الجزائر المبحث الأول:

 .منهجية وإجراءات الدراسة التطبيقية المبحث الثاني:

 .تحليل محاور الدراسة التطبيقية المبحث الثالث:

 .وتحليل النتائج اختبار فرضيات الدراسة المبحث الرابع:
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 .المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة إتصالات الجزائر
وهي مؤسسة ، ةاللاسلكيلكية و ت السالاتصالااتصالات الجزائر من المؤسسات الخدمية الرائدة في مجال  مؤسسة تعتبر

ا التي قامت به لاحاتالإصمن  مجموعة وهي نتاج، القرن الحاليتم بروزها بشكل مستقل في أوائل ، عمومية تابعة للدولة الجزائرية
، سا وتونس والمغربدول كفرنير من الوقد سبقها في ذلك الكث، تالاتصالامن خلال فصل قطاع البريد عن قطاع ، الدولة الجزائرية

تجارية  هي مؤسسة، لالاتصاة متخصصة في مجال تكنولوجيا المعلومات و مؤسسوباشرت عملها ك،  2003ظهرت للنور سنة
نتائج  إلىيتها والوصول زيادة ربحو  تهااوتسعى لتحقيق أهدافها وتنمية مبيع، لديها رسالة تسويقية ورؤية مستقبلية في مجال عملها

 .مرضية
 .وأهدافها إتصالات الجزائر مؤسسةنبذة عن  المطلب الأول:

 .أولا: نشأة مؤسسة إتصالات الجزائر
ت التي وعيا منها بالتحديا، بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والمواصلات 1999 منذ سنة باشرت الدولة الجزائرية

ديد للقطاع في قانون ج في سن وقد تجسدت هذه الإصلاحات، الاتصاليفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجيا الإعلام و 
التنظيم  ين نشاطيبرس الفصل البريد والمواصلات وكجاء هذا القانون لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات ، 2000شهر أوت 

شاطات حدهما يتكفل بالنعاملين أيا ومتتم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا ومال، واستغلال وتسيير الشبكات. وتطبيقا لهذا المبدأ
 "اتصالات الجزائرفي " ثلةت مملالاتصا" وثانيهما باالجزائر دبري“مؤسسة البريدية والخدمات المالية البريدية متمثلة في 

ت للمنافسة تم بيع رخصة لإقامة واستغلال شبكة للهاتف الاتصالاإطار فتح سوق  وفي 2001 شهر جوان وفي
الربط  وشبكةvsatحيث تم بيع رخص تتعلق بشبكات، النقال واستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى

، 2004والربط المحلي في المناطق الحضرية في ، 2003فتح السوق كذلك الدارات الدولية في  كما شمل،  المحلي في المناطق الريفية
وفي ، لمبدأ الشفافية ولقواعد المنافسةوذلك في ظل احترام دقيق ، 2005ت مفتوحة تماما في الاتصالاوبالتالي أصبحت سوق 

ى المنشآت الأساسية اعتمادا على تدارك التأخر تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي على تأهيل مستو ، نفس الوقت
 (1)المتراكم.

 ثانيا: مهام مؤسسة إتصالات الجزائر:
 (2)في: أهمهاتتمثل لمؤسسة إتصالات الجزائر مجموعة من المهام 

الاعلام السمعي و ، لرقميةانات اوالبي، تسويق خدمات المؤسسة التي تمكنها من نقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة -
 .والبصري

 .من خلال تحقيق المزيد من التقدم والرقي، والاقتصادالعمل على رقمنة المجتمع  -
 .ت العامة والخاصةالاتصالاتعمل المؤسسة على تطوير وتسيير شبكات  -
 .تهممع المساهمة في تحقيق رفاهيتهم وراح، ومتطلبات الزبائن وإرضائهم احتياجاتتلبية  -

                                                           
 .08:51على الساعة  28/09/2021تاريخ الإطلاع:  www.algerietelecom.dzمتاح على الموقع، نبذة عن شركة اتصالات الجزائر )1(
 .العاشرة على الساعة 28/09/2021تاريخ الإطلاع:،  www.algerietelecom.dz، موقع شركة  اتصالات الجزائر )2(

http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/


 ء التسويقيخلي في الأداق الدالتسويا اتدراسة تطبيقية حول أثر ممارســـــــــــــ ـــــ :الثالث الفصل

146 
 

 .توفير الخدمة والمسؤولية لدى موظفيها تحرص مؤسسة اتصالات الجزائر على -
 لوطن.لربوع ا مع التغطية الجغرافية، ت مع جميعي مشغلي الشبكاتالاتصالاإنشاء واستثمار وتسيير  -

 اتصالات الجزائر مؤسسةأهداف : لثاثا
هذه  تتمثلو  .الخدماتونوعية ، الفعالية، الجودة :وهي، هناك ثلاث أهداف أساسية يعتمد عليها مجمع اتصالات الجزائر

 (1)الأهداف في الأتي:
 .دماتال الخقدرة على المنافسة في مج أكثروجعلها  .تحسين وتطوير جودة الخدمات المقدمة للزبون -
 .وضع الزبون في محور قرارات وإجراءات المؤسسةو  زيادة العرض من الخدمات الهاتفية -
 .مغرية توفير خدمات بأسعار تتماشى وتطلعات الزبون قد تكون جد -
 .رقمي في الجزائر مع تهيئة حلقة إيجابية لإضفاء القيمة اقتصادإرساء  -
 افظة عليها.العمل على كسب سمعة حسنة والمح -

ت الاتصالا سوق فيقم واحد ر عامل سمحت الأهداف الثلاثة التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الريادة وجعلها المت
 بالجزائر.

 :القانوني: الإطار رابعا
SPA لسلكية ت اصالاالاتمؤسسة عمومية ذات أسهم برأس مال تنشط في سوق الشبكة وخدمات ، إتصالات الجزائر

 واللاسلكية بالجزائر.
، ة للبريد والمواصلاتالمحدد للقواعد العام 2000 أغسطس أوت سنة 05المؤرخ في  03/2003 تأسست وفق قانون
نشاء مؤسسة عمومية إالذي نص على  2001مارس  01( بتاريخ CNPE) لمساهمات الدولةفضلا عن قرار المجلس الوطني 

صيغة قانونية  تحت صاديةاقتومية " وفق هذا المرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عماتصالات الجزائر" اسمأطلق عليها  اقتصادية
المقدر بـــــــــ  2002 ماي 11 لمؤسسة ذات أسهم برأسمال اجتماعي دينار جزائري والمسجلة في المركز السجل التجاري يوم

 .02B0018083دج تحت رقم  115.000.000.000.00
 وميلاد اتصالات الجزائر: 03/2000قانون  -

حيث تم بموجب هذا  استقلالية قطاع البريد والمواصلاتعن  2000اوت  05المؤرخ في  2000/03نص القانون 
 حملت على عاتقها ائر التيت الجز وكذلك مؤسسة اتصالا، القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسيير قطاع البريد

د ا عن وزارة البريسييره تستقلة فيمإذ وبعد هذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر ، ت في الجزائرالاتصالامسؤولية تطوير شبكة 
 هذه الأخيرة أوكلت لها مهمة المراقبة.

بعد ، تالاتصالاتنشط في مجال  اجتماعيلتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال 
أضحت إتصالات ، 200/03 تبعت القرار الاتصالأزيد من عاميين وبعد دراسات قامت بها وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام و 

 .2003 الجزائر حقيقة جسدت سنة
                                                           

 10.50الساعة ، 28/09/2021تاريخ الاطلاع:،  www.algerietelecom.dzموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر )1(
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 الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر: الانطلاقة 2003جانفي  01-

ة في إتمام ؤسسلكي تبدأ الم 2003اتصالات الجزائر وإطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جانفي  مؤسسة كان على
ة مستقلة في ؤسسحيث أصبحت الم، لما كانت عليه قبل هذا التاريخلكن برؤى مغايرة تماما ، الاستقلالمشوارها الذي بدأته منذ 

فيه المنافسة شرسة البقاء فيها للأقوى والأجدر خاصة مع ، ومجبرة على إثبات وجودها في عالم لا يرحم، تسييرها عن وزارة البريد
 (1)ت على المنافسة.الاتصالافتح سوق 

 .قيم مؤسسة إتصالات الجزائر خامسا:
م وتشجيعهم حتفاظ بهعني الاي زبائنإرضاء ال، ات مؤسسة وموظفي إتصالات الجزائراهتمامهذا في صميم  الزبون:إرضاء  -

ثيقا برضا و ارتباطا  مؤسسةء ويرتبط الأدا، وموظفيها مما يضمن الدخل للمؤسسة، منتجات وخدمات المؤسسة استهلاكعلى 
 .زبائنها

بين متطل سوق وزبائن  مواجهةفي، سيةئة تنافالمؤسسة على أدائها التجاري وقدرتها على التطور في بي استدامةتعتمد  الأداء: -
 تطور لتحقيق أكبرلسوق والا في ازيادة الأداء يعني تمكين المؤسسة من الحفاظ على مركزه، للغاية من حيث جودة الخدمات

 الوطني. والاقتصادفائدة لموظفيها 
 زبونال رتبط سلوكه تجاهي، لتجاريةالعلامة هو السفير الرائد للمؤسسة ول، تصالات الجزائرالموظف في اة: صورة العلامة التجاري -

 هتمامظف الالى كل مو يجب ع التي تشكل سمعته لهذا السبب، بشكل مباشر بصورة المؤسسة في مكان العمل أو في الخارج
 برسم صورة متناغمة مع القيم التي تحملها المؤسسة.

 ق نفس الهدف وهوعها لتحقيمل جميتتشكل مؤسسة اتصالات الجزائر من العديد من الهياكل التشغيلية التي تع الفريق:روح  -
ق ت الجزائر لتحقيسة إتصالاة لمؤسروح الفريق هي مزيج من مواهب جميع الهياكل التجاريف، وزيادة الإيرادات زبائنرضا ال

 أهدافها.
الصارم  لاحترامباه بدقة  مهامويتولى، الات الجزائر يدرك أهمية دوره داخل المؤسسةكل موظف في مؤسسة إتصالمسؤولية:  -

والحفاظ على ، عملظروف ال  أفضلفيإن روح المسؤولية هي التأكد من أن الموظفين يتطورون ، الذي يربطه بمؤسسته للالتزام
 المؤسسة.والتصرف بطريقة تعطي صورة إيجابية عن ، أدوات العمل وتراث المؤسسة

 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر   لمطلب الثانيا
وبالتالي يجب أن يكون لديها نهج ، ت والقطاع الرقمي في بيئة متغيرة باستمرارالاتصالات في قطاع ؤسساتتطور الم

ومن ، وضع هذا الأمر بعين الاعتباروغالبا ما تتطلب الإنتاجية والربحية ، السوق لتغيراتنظامي في مؤسساتها من اجل الاستجابة ل
قررت مؤسسة اتصالات الجزائر الانتقال إلى تنظيم جديد أكثر كفاءة وذلك من خلال ، أجل التعامل مع جميع القيود التي تواجهها

 (2).2018 ديسمبر 10خلق هيكل تنظيمي جديد واعتماده بالإجماع من قبل مجلس إدارة المؤسسة في 
                                                           

 .:5508على الساعة  28/09/2021تاريخ الاطلاع:  www.algerietelecom.dzمتاح على الموقع: ، نبذة عن اتصالات الجزائر )1(
 .18/01/2018بتاريخ  52/2018مذكرة مصلحية داخلية لاتصالات الجزائر تحت رقم   )2(
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 الهيكل التنظيمي للمديرية العامة(: 01-03) رقمالشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .18/01/2018ب تاريخمؤسسة إتصالات الجزائر ، مذكرة مصلحية المصدر:

ثم ، من خلال الشكل نلاحظ أن إتصالات الجزائر تعتمد على هيكل عمودي يكون على رأسه السيد المدير العام
الإجراءات والعمليات المتعلقة كل مديرية لديها مدير تنفيذي يقوم بمختلف ،  تقسيم مختلف وحدات الأعمال إلى مديريات فرعية

 (1)وسوف نورد شرح تفصيلي لمهام بعض المديريات :، بمهامه الوظيفية
حيث تقوم بتحليل البيانات الصادرة من مختلف ، تم إنشاء وحدة إعداد التقارير والتحليل خلية التحليل وإعداد التقارير: -1

 ثم نقوم بإعداد التقارير اللازمة ورفعها إلى المدير العام.، الولائيةالمديريات سواء على مستوى المديرية العامة أو المديريات 
                                                           

 .18/01/2018 بتاريخ، اتصالات الجزائرمذكرة مصلحية،   )1(

 الرئيس المدير العام

 خلية التحليل وإعادة التقارير

 قسم نظم المعلومات
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 قسم المالية والمحاسبة
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 مديرية التدقيق الداخلي

 قطب البنية التحتية والشبكات

 قسم الشبكات والنقل

 قسم الشبكة الأساسية

 قسم شبكات الولوج

 المديريات العملياتية



 ء التسويقيخلي في الأداق الدالتسويا اتدراسة تطبيقية حول أثر ممارســـــــــــــ ـــــ :الثالث الفصل

149 
 

ل لمؤسسة وتغطي كامأنشطة ا ل جميعيتمحور دورها حو ، تتكون المفتشية العامة من ثلاث مفتشيات مركزية المفتشية العامة: -2
عمل مفتش واحد مع محققين ي بينما، ولاية جهوية 13يعمل مفتش واحد مع ثلاث محققين حول ما يقارب ، التراب الوطني

 مع باقي الولايات.
وظيف وتدريب تؤسسة من اخل الميقوم هذا القسم بجميع الإجراءات المتعلقة بالعنصر البشري دقسم الموارد البشرية:  -3

 وغيرها. الاجتماعيةوتسيير لشؤونهم 
تي بدورها يات العملية والرف المدير طة من لمقدموهو القسم المكلف بجميع العمليات المالية للمؤسسة واقسم المالية والمحاسبة:  -4

 تتحصل عليها بشكل دوري من الوكالات التجارية.
في كامل التراب  للمؤسسة لتابعةوهي مكلفة بتنظيم وحفظ الأمن داخل جميع الهياكل امديرية الأمن الداخلي للمؤسسة:  -5

 الوطني.
نزاعات بين وتسيير ال، لمؤسسةتعلقة باية المبجميع الجوانب القانون مامهتتعمل هذه المديرية على الامديرية الشؤون القانونية:  -6

ة وتكليف محامي القضائي دعاويوذلك برفع ال، المؤسسة والزبائن من جهة والمؤسسة وبقية المؤسسات الأخرى من جهة أخرى
 خاص بالمؤسسة يقوم بالمرافعات وجميع الإجراءات اللازمة.

املة ودورية شمراجعات  ن خلالمتقوم هذه المديرية بمراقبة وضبط العمليات داخل المؤسسة مديرية التدقيق الداخلي:  -7
ية لتأكد من دقة عملراءات واالإج لجميع الأنشطة والعمليات المالية التي يقوم بها الموظفون من اجل التأكد من مدى صحة

 تنفيذ المهام.
اصة بكة والمعدات الخوفير الشسسة وتل نظم المعلومات الخاصة بالمؤ وهو القسم المكلف بتسيير واستغلاقسم نظم المعلومات:  -8

ن الظروف ء في أحسلعملاللذلك والسهر على سيرها في أحسن الأحوال لتسهيل عمل مستخدمي المؤسسة لتقديم الخدمة 
 ولوجي.ومحاولة تطوير نظم جديدة تتساير والتطور التكن الاختراقاتوضمان أمن هذه الشبكة من 

قسم ، تالاتصالام قس، سويقسم التق .تضم هذه المديرية أربع أقسام رئيسيةوالتسويق:  الاتصال، ة القسم التجاريمديري -9
 ومن مهام هذه المديرية: .قسم التحصيل، الجمهور العام

دارات ات الكبيرة والإضم الشركالتي ت ممارسة مختلف الأنشطة التسويقية المتعلقة بالحسابات الكبرىقسم الحسابات الكبرى:  -
     العامة والسفارات والوزارات والمنظمات المحددة وكذلك الشركات الصغيرة والمتوسطة.  

ت القرارا واتخاذ، (ويجالتر ، التوزيع ،التسعير، تصميم المنتج وتطويره) المختلفةالقيام بالأنشطة التسويقية قسم التسويق:  -
 للمؤسسة. الاستراتيجيةالتسويقية المناسبة التي تخلق قيمة للزبون وتلبي الأهداف 

ات التي تبدي ع المنظمملتجارية ات بين الأطراف الفاعلة وعقد الصفقات الاتصالامهمته القيام بمختلف ت: الاتصالاقسم  -
 ت المتعلقة بالموردين وغيرهم.لاتصالااإضافة إلى ، ا بخدمات المؤسسةاهتمام

من مهامه تحسين العلاقة بين ، (CRM) يقوم هذا القسم بمهام إدارة العلاقات بين المؤسسة والزبونقسم الجمهور العام:  -
 كبر له.وكسب ولاء أ، ورعاية الزبون المحتمل، الشكاوىالمؤسسة والزبون من خلال معالجة مختلف 
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رية ع مديمع التنسيق م ،الزبون عاتق يقوم هذا القسم بجميع العمليات المتعلقة بغدارة الديون المترتبة على قسم التحصيل: -
 ونها.صيل ديإلى المتابعات القضائية لضمان حق المؤسسة في تح الاضطرارالشؤون القانونية في حالة 

 فيما بينت الاتصالا ط شبكاتيقوم هذا القسم بالعمليات المتعلقة بربقسم الربط البيئي والعلاقات الدولية:  -10
 يما بينهم.ف لاتصالبالأطراف والهدف تمكين مختلف ا، أو بينها وبين الأطراف الدولية، الوحدات داخل المؤسسة نفسها

 شتريات بحيث تجريبالمعلقة ة المتيقوم هذا القسم بإتمام جميع الصفقات التجاريقسم المشتريات والموارد والتراث:  -11
إحصاء  بالإضافة إلى، هاتية وغير التح عمليات الشراء للموارد الضرورية التي تحتاجها المؤسسة لتقديم مختلف خدماتها كالبنى

إدارة ، ارة السوقديرية إدم) ياتمدير وتنقسم إلى أربع ، لجميع الوسائل والمعدات التي تملكها المؤسسة والمحافظة عليها
 .قسم المشتريات والتنفيذ، مديرية التراث، والوسائل اللوجستية

لعام يتم تنظيم المدير ا ة مساعدالقطب التقني ويوضع تحت سلط اسميطلق عليه عادة قطب البنية التحتية والشبكات:  -12
 الهيكل التنظيمي للبنية التحتية والشبكات على النحو التالي:

مديرية القاعدة ) الفروعن موعة مويضم أيضا مج، في المديرية العامة وهو من الأقسام الجديدةقسم الشبكة الأساسية:  -
 مديرية الصوت والخدمات(، مديرية التجميع، العامة

طوير شبكات مديرية ت) ديرياتموينقسم إلى أربع ، يقوم على تطوير وصيانة الشبكات الدوليةقسم الشبكات والنقل:  -
 ة(ل الدوليبكة النقشمديرية ، وير البنية التحتية السلبيةمديرية تط، مديرية صيانة شبكات النقل، النقل

 .قسم شبكات الولوج -
م داخل ثلة للمؤسسة الأمم بمثابة تعتبر، وهي المديريات الولائية الموزعة على كامل التراب الوطنيالمديريات العملياتية:  -

 قنية المختلفة.اءات التوالإجر  اسبيةوالمحرة الموارد البشرية والمالية حيث تقوم بالمهام المتعلقة بإدا، الولاية
 .: واقع ممارسات التسويق الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائرثالثالمطلب ال
 .والتوظيف ختيارأولا: الا

يعتبر العمل في إتصالات الجزائر مسعى حقيقي للشباب وذلك للراتب الجيد الذي تدفعه بالإضافة إلى السهولة النسبية 
ة وباعتبارها ؤسسالتوظيف في الم، موظف 21182ة حاليا حوالي:ؤسسحيث بلغ عدد الموظفين في الم، لعمالها للمهام الموكلة

 مهندسين تقنيين) حيث تعتبر التخصصات التقنية، يجب أن تكون عروضها للعمل عبر الوكالة المحلية للتشغيل اقتصاديةمؤسسة 
Engineer Technical  ت الاتصالابكل فروعه و  ولإلكترونيكبكل فروعه  الآليعمال التكوين المهني( كالإعلام

 ة.ؤسسالتخصصات المطلوبة نظرا لطبيعة الخدمات المقدمة من الم أهممن  Télécommunicationsوالشبكات 
 التسيير المحاسبةلمناصب الإدارية فهي توظف كذلك حاملي الليسانس في العلوم التجارية علوم أما فيما يخص ا

Accountants ،التسويق Marketing ،الاقتصادية Economy ، المالية العلوم القانونية والإدارية وكذلك التخصصات
أو كعاملي استقبال أو   Ressources Humann Management ةالبشريلفائدة إدارتها سواء لتسيير الموارد  الأخرى
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من  Services Security الأمنتقوم بتوظيف الحراس وأعوان  أنهاكما ،  ...الخ الشباك أو عمال مكلفين بالزبائن عمال 
 (1)أجل السلامة داخل وكالاتها المختلفة.
 للاحتياجاتطبقا ة عملية توظيف قسم الموارد البشري علنأ، 2018من التقاعد في  استفادواونظرا لعدد العمال الذين 

امل في إطار جهاز المساعدة ع 992عامل جديد و 686التحق  2018فبعد انتهاء سنة، المعبر عنها من طرف اتصالات الجزائر
 ذإ، ابع استراتيجيطسسة ذات ها المؤ علنتأوتعد سياسة التوظيف التي ، بهدف تعزيز مختلف هياكلها المهني بالمؤسسة الإدماجعلى 

 إلىواهب الشابة كشاف الميضا استالجزائر ومن بين الأهداف المسطرة أ لاتصالاتإعادة تنشيط القوة العاملة  إلىتهدف  أنها
 ها المؤسسة.تعلنجانب امتصاص الكفاءات الجديدة المؤهلة لتسيير المشاريع التي 

من خلال مواءمة الكفاءات التي يتم ، يسهر قسم الموارد البشرية على ضمان التنسيق في مجال التوظيف، من هذا المنظور
المعبر عنها من طرف هياكل المهن. يكمن الهدف من وراء هذا الإجراء في ضمان مزيد من الفعالية  الاحتياجاتع توظيفها م

 (2)خدمة للأهداف التي سطرتها اتصالات الجزائر.
وظيف في والت يارختؤسسة بالاالم اهتمامفمن خلال ، اتصالات الجزائرخدمة  فعالة في أداةالمال البشري  رأس ديعو 

 .سطرةالمؤسسة جعل منها مؤسسة ناجحة تقدم خدمات جيدة وذات جودة وفعالية في تحقيق أهدافها الم
 .ثانيا: التدريب والتكوين

املا من أصل اثنين عأي أن ، من عمالها %56 ساهمت اتصالات الجزائر في تكوين، 2018خلال السنة المالية 
برنامج لبرنامج ارية هذا البش قسم الموارد عتبرعلى تخصص كل موظف في المؤسسة. وقد أاستفادوا من التكوين وهذا اعتمادا 

 ي والتقني.  التجار المجالين على رأسها، من خلال استهداف خمسة عشر مجال نشاط، تحسين الكفاءات الداخليةلهدف يتكويني 
 في هذا، 2018ر في ت الجزائتصالااها علنتسية التي أللمخطط التكويني على المشاريع الرئي الاستراتيجيةوقد ارتكزت المحاور 

ن مختلف م موظف 7000حيث استفاد  NGBSS/OSSالصدد عادت حصة الأسد لمستخدمي نظام المعلومات الجديد 
 الفئات من دورات تكوينية.

 سواء. ففي سنةتوضح المؤشرات التي تعكس تطور التكوين لدى اتصالات الجزائر القفزة النوعية والكمية على حد 
بهذا الشكل  .2018في  موظف 12362إلى العدد هذا  رتفعقبل أن ي موظف 6734المكونين  وظفينبلغ عدد الم، 2016

عامل تلقوا تكوينا كاملا لصقل   5270فإن ، لاسيما فيما يتعلق باستقبال وخدمة الزبائن، وبهدف تحسين خدمات المهن التجارية
 (3)كفاءاتهم.

ينهم من لتمك فيهاموظين من خلال ما سبق نلاحظ أن اتصالات الجزائر سطرت لنفسها تحديا كبيرا يتمثل في تكو 
ستقبل يشيد الم نلأ“ ارشعت وكان ذلك تح الاتصالالتكيف مع التطورات السريعة التي يشهدها قطاع تكنولوجيات الإعلام و 

 .كوينهم وتدريبهمتمن خلال  لموظفينالتي يكتسبها ا المهارات والخبرات المحافظة على قابلية العمل يتوقف علىولأن ، اليوم"

                                                           
)1( zwww.algerietelecom.d، المدونة الجزائرية للتوظيف نقلا عن 02/2022 بتاريخ www.jobdza.com://https    
 .10ص، 2019، تشاور اتصالات الجزائر، 8201 استعراض حصيلة المؤسسة لسنة، وآخرون، نادية احدادن )2(
 .09ص، مرجع سبق ذكره )3(

http://www.algerietelecom.dz/
https://www.jobdza.com/
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اظ على قابلية فيدة للحهلات جداكتساب وتطوير مؤ  الاتصالالتطور المتزايد الذي تشهده تكنولوجيا الإعلام و يقتضي 
، ستوى المؤسسةرة على مالإدا على ترقية ثقافة بالأساسلمواجهة هذه التحديات يعتمد قسم الموارد البشرية  عمل كل موظف

انية عشر مديرا ثم تسجيل تم، طارفي هذا الإ، الدورات التكوينية وتحسن الكفاءات تنظيم دورات تكوينية مخصصة ويقتضي تعزيز 
يضاف إليهم ثمانين إطارا ، (CHP) طارات من ذوي الكفاءات العاليةلمتابعة دورة تكوينية موجهة للإ 2018فرعيا تقنيا في 

 مشروع الإدارة المهنية(.) PMPيتابعون تكوينا في تخصص إدارة المشاريع وفقا لمعايير 
مدير للوكالات التجارية من دورات تكوينية في مجال إعداد أداة متابعة وهذا بهدف ضمان متابعة  200كما استفاد 
مستشار زبائن الذين استفادوا من  250ل نفسه بالنسبة  الأمر، يةنظم على مستوى وكالاتهم التجار مثلى للنشاطات التي ت

إدارة قوة المبيعات وتقنيات  أوعلى غرار النشاطات الترويجية التجارية وإرضاء الزبائن ، تكوينات موزعة على مختلف التخصصات
معاهد عمومية وخاصة. وقد أسفر هذا وبالتعاون مع ، دورات تكوينيةبتنظيم عدة مديريات عملية  قامت، . من جانبهاالاتصال

عاملا وذلك اعتمادا على مقتضيات المنصب  588منطقة وتكوين 15ندوة موزعة على 45النهج البيداغوجي على تنظيم 
 (1)المشغول.

خاصة ، اتيجيةاستر ضية لموظفين قيب ار حيث يعد تد، الأجليعد التعليم المستمر استثمارا طول ، في الواقع، بصفة عامة
لمهارات تشجيعها وتكييف اغييرات و فقة التيجعل من الممكن مراهذا ما ، ال التكنولوجيا نموا كبيراالعاملة في مج بالنسبة للمؤسسات

 .أو تفتح أفاقا جديدة لها المؤسسات مع التحديات التي تقيد
 .ثالثا: التحفيز

ي المعنوي والماد ز بنوعيهيه التحفيبمدى الدور الذي يؤد دراكهالإات المؤسسة وذلك اهتمام أكثريعتبر التحفيز من بين 
م ومهامه ية أعمالهمثناء تأدلثقة أودفعه إلى تحقيق جودة خدمات عالية وأداء متميز وكذا لجعلهم يشعرون بافي نفسية الموظف 

 في المؤسسة. الموكلة لهم
 الاعترافمن خلال المزيد من ، أي وقت مضىيجب على المدير تحفيز مندوبي المبيعات ليكونوا أكثر كفاءة من  حيث

لذلك من الضروري تشجيع ومكافأة وإبراز أفضل عناصرها حتى يستمروا في التقدم ويشعرون ، أو المكافأة أو الإثراء الوظيفي
 (2)بالثقة.

 في مؤسسة اتصالات الجزائر: التحفيز لأشكا -
تفاني وجد العمل ب إلىعهم اتصالات الجزائر على التحفيز كأسلوب لتعزيز دور موظفيها داخل المؤسسة ودف تعتمد

 :ما يليومن بين أساليب التحفيز  .لتحقيق أهدافها على المستوى المتوسط والطويل
 :العامة  الإدارةحيث تقوم ، تعمل مؤسسة اتصالات الجزائر على تقاسم أرباح المؤسسة كل نهاية سنة التحفيزات المادية

ثم تقوم بتقسيمها على ، التي حققتها المؤسسة على مستوى كامل التراب الوطني الأرباحوبالأخص قسم المحاسبة بتقييم قيمة 

                                                           
 .09ص، مرجع سبق ذكره، وآخرون، نادية احدادن )1(

(2) Tayeb Kabbal, l’importance du control stratégique en entreprise, Tachawoor, Newsletter 

d'Algérie Télécom, Numéro 01, Février 2017, p12. 
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هذا الأمر يجعل الموظفين يعملون بتفاني لزيادة المداخيل وبالتالي ، مراعاة السلم الوظيفي للموظفين نبالتساوي دو الموظفين 
 ول على قيمة ربح مرتفعة.الحص

 :ت وطنية بين يم مسابقالى تنظع الأخيرةعملت اتصالات الجزائر في السنوات  التحفيز عن طريق المسابقات والهدايا
بائن كل وكالة فق عدد ز ارية و تجهدف مبيعات معين لكل وكالة  المؤسسة بوضعحيث تقوم ، الوكالات التجارية التابعة لها

انت ص الذي كصل الشخيحثم ، حداالمبيعات لكل موظف على  إحصائياتمع خلق جو للتنافس وعرض ، لمدة زمنية محددة
 له أعلى نسبة مبيعات على جوائز وهدايا تتمثل في رحلات سياحية وغيرها.

  :ية والتي والعالمت الوطنية المسابقا كون فيمن الملفت أن اتصالات الجزائر تحتضن موظفيها الذين يشار دعم الموظفين المتفوقين
لذين شاركوا في وظفين اتحفيز المبقامت اتصالات الجزائر  الأخيرة الآونةففي ، الاتصالتخص مجال تكنولوجيا المعلومات و 

وظفين وذلك بدعوة باقي الم، الات( التي ينظمها الاتحاد الدولي للاتصwisis) مسابقة القمة العالمية لمجتمع المعلومات
ن دل هذا إ، ميبشكل يو  تي تصلزملائهم في العمل عن طريق رسائل البريد الالكتروني المتكررة الللتصويت على مشاريع 

لف المسابقات ن في مختلموظفو المؤسسة بنجاح المشاريع الابتكارية التي يقدمها ا اهتمامعلى شيء فإنه يدل على مدى 
 العالمية.

 :ل الرسائ بإرسال مقو ما تائما دزائر في مجال التحفيز المعنوي فإن القيادة العليا لاتصالات الج رسائل الشكر والتقدير
 لحملات التسويقيةاصة بعد اخ، ينالتحفيزية التي تحتوي على عبارات الشكر والتقدير للمجهودات المبذولة من طرف الموظف

لعام للمؤسسة عن االمدير  السيد فون هاته الرسائل من طرفحيث يتلقى الموظ، التي تنظمها المؤسسة في المناسبات وغيرها
درات قنها في سبيل دعم تي يبذلو دات الالقيادة العليا بالمجهو  اهتمامطريق البريد الالكتروني مما يعطي انطباع لديهم بمدى 

 المؤسسة وتنميتها.
 :وذلك ، لجزائراتصالات لاالعام  الجزائر على تنظيم لقاءات ميدانية ودردشة مع المدير اتصالاتتحرص  لقاءات ميدانية

ب لقاء غير موظف طل طيع أيفعن طريق منصة تواصل الخاصة بالموظفين يست، بشكل مفتوح لجميع الموظفين دون استثناء
حيث ، على اللقاء الرسمية طابع طور لكسرحيث يلتقي هذا الأخير مع الموظفين في جلسة ف، مع المدير العام للمؤسسة رسمي

ا يعتبر وهذ، ني والتسويقيال التق المجفيالمؤسسة  استراتيجيةبين الموظف والمدير العام ومناقشة سبل تطوير  يتم تبادل الأفكار
 سسة.ي للمؤ داخل الهيكل التنظيم أهميتهحافز للموظف يجعله قريبا من مراكز القيادة وشعوره بمدى 

 .الداخلي الاتصال رابعا:
ف تحقيق اتهم بهدئهم ورغبمن خلال كسب ثقتهم والتعرف على أرا كسب موظفيها  تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى

 ليها المؤسسة حيثعتي تركز مور الالداخلي داخل المؤسسة من أهم الأ الاتصالحيث يعتبر ، أداء متميز وتوصيل الخدمة للزبائن
كما ،  اف المؤسسةوضيح أهدرح  وتمن خلال اللقاءات والاجتماعات والمقابلات لش بالموظفين الاتصالليها تعزيز طرق يترتب ع

كار ناقشات وطرح الأفن خلال ممقسام بتحديد ودراسة البنية الداخلية لمعرفة ما يواجه الأفراد والأ الاتصالتقوم من خلال هذا 
 لول المناسبة.والآراء ونقلها للإدارة العليا والعمل على إيجاد الح
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تي هداف الجديدة الخر بالألأن وقت بالمؤسسة م ت الداخلية في الحاجة إلى إعلام وإرشاد الموظفينالاتصالاتتمثل أهمية 
لة كون تصرفاته معقو تائق حتى بالحق وحتى تجعل موظفيها على دراية، تعمل المؤسسة من أجلها والتطورات الحاصلة في بيئة العمل

ودرجه  لعامل عن المؤسسةالفرد ا تي لدىأن الارتباط الوثيق بين كمية المعلومات ال العمل كماع في مناقشة شروط وأقرب إلى الواق
 ه بها وشعوره بالفخر للعمل فيها. اهتمام

ما لاحظناه من  هذا، اليةفع أكثرة اتصالات الجزائر طرق ووسائل متعددة لجعل اتصالاتها الداخليلمؤسسة  أنفي الواقع 
 عن طريق: الجزائر تصالاتالداخلي في ا الاتصالحيث يتم التركيز على  .المصادر المتنوعة للاتصالات الداخلية خلال
  :رة العليا موظفيها والإداتواصل بينمن ال هو أحد أهم الوسائل التي تركز عليها المؤسسة لخلق جسرالبريد الإلكتروني المهني ،

لاع لى الموظفين الاطتي يجب عورية الالمعلومات الضر ، بالقرارات التسويقية المختلفةفمن خلاله يتم بعث الرسائل المتعلقة 
 وغيرها. سابقات الداخليةقيات والمص التر الرسائل الالكترونية التي تخ، الرسائل الالكترونية التي تخص الموارد البشرية، عليها

 موقع تواصل (Tawassolt :) عم قدراتها لمؤسسة لدعتمد عليها اونية المهمة التي تيعتبر موقع تواصل من المواقع الالكتر
، لثقافيةلمؤسسة اشاطات انيتم فيه عرض جميع ، يعتبر هذا الموقع فضاء خاص بالموظفين، في مجال التواصل الداخلي

ناء بلاله خكما يمكن من   ،أهدافهاو لمؤسسة نشر المعلومات المختلفة المتعلقة با بالإضافة إلى، التجارية، الترفيهية، الاجتماعية
 ية.خصوص أكثر الاتصالجسر من التواصل بين الموظفين والقيادة العليا عن طريق منافذ خاصة لجعل 

 موقع دليلكم (dalilokom :)وهو  ،الجزائر رحها اتصالاتفي هذا الموقع يتم عرض مختلف العروض التسويقية التي تط
جميع مرجع لل يعتبر حيث، دات في مجال العروض وتنشيط المبيعاتالمستج آخرموقع مخصص للموظفين للاطلاع على 

جميع المستندات  قع تحميلا المو كما يمكن من خلال هذ،  لمعرفة التفاصيل الدقيقة حول خدمات اتصالات الجزائر المختلفة
 التي يحتاجها الموظف أثناء أداء مهامه التسويقية. الإداريةوالوثائق والسجلات 

 موقع (Gi-doc :) لتعليمات لى جميع اعهذا الموقع  يحتوي، ائرهو أحد المواقع المهمة والضرورة لموظفي اتصالات الجز
ثناء تأدية فين القيام بها ألى الموظع يستوجب الإجراءات التي إلىإضافة ، العليا الإدارةالتي تتخذها  الإداريةالمتعلقة بالقرارات 

وظف على هو جعل المGi-docع الهدف من موق، ة للمؤسسة والقوانين الداخليةكما يحتوي على الهياكل التنظيمي،  المهام
 دراية كافية بجميع القوانين واللوائح والتنظيمات والقرارات المختلفة.

  التسويقيةنظام المعلومات NGBSS : النظام الجديد  ويعد، الداخلي بين الموظفين الاتصالهو أحد نظمNGBSS 
سيكون لهذا  ،CRMئن ع الزبامبفضل وحدتها الخاصة بإدارة العلاقات ، منصة توفر رؤية شاملة لشبكة إتصالات الجزائر

لتسويق ل مجموع أجهزة وعمليات اإدارة العلاقات مع الزبائن( تشم) CRMفوحدة ، البرنامج مزايا جديدة لمديرية التسويق
 بح عن كل زبون.هامش الر لمؤسسة و واستبقائهم وزيادة رقم أعمال ا، مع الزبونتهدف إلى تحسين نوعية العلاقة ، أو الدعم

وهكذا ، لموظفينا جميع اد حولهة ولكن قبل كل شيء القيم المشتركة التي يتحمؤسستعطي ثقافة المؤسسة هوية قوية لل
على أنها  يف ثقافة المؤسسةث يتم تعر حي، عجميوتعمل هذه القيم كدليل ومعيار والية لل، تظهر المراجع والمعايير والتزامات الموظفين

 ما يشكل هويتها. لمؤسسة و اريخ انه تا ..عبر المكان والزمانس والأساطير والرموز والمعايير..مجموعة من المعايير والطقو 



 ء التسويقيخلي في الأداق الدالتسويا اتدراسة تطبيقية حول أثر ممارســـــــــــــ ـــــ :الثالث الفصل

155 
 

، الخ .والتنظيمية.ادية والاقتص تماعيةإن ثقافة المؤسسة تبنى وتتطور وفقا للزمان والمكان والتطورات التكنولوجية والاج
لتي مكنتهم من لجديدة ارسات امن المما، وأساليب جديدة لحل المشاكل، ممارسات جديدة لتشكيل المعرفة والمهارات الشخصية

عميم هذه شاركة بتذه المهستسمح ، وينطبق ذلك على العمال، التغلب على مشكلة معينة أو تحسين الجودة أو تقديم خدمة
 ضى. موقت  وح الانتماء والتحفيز والمحاكاة للتكيف مع بيئة أكثر صعوبة من أيالممارسات مع تعزيز ر 

 م لتميزهم فيأو المعترف بهوفين و/العديد من الأفراد المعر  استراتيجياتإن أفضل الممارسات هي النقاط المشتركة بين 
جراء حوا ببراعة في إالذين نج لأشخاصالعديد من اإذا كان ، ة هي مكونات النجاحؤسسمهارة معينة داخل الفريق أو الإدارة أو الم

 معين يفكرون ويتصرفون ويرتبطون بطريقة معينة.
يمكن نقلها إلى جزء كبير من زملائهم في البيئات والسياقات التي تسهل التعبير عن  ستراتيجياتإن هذه المكونات والا

د ذلك أفضل ممارسات لأنها تأتي من الأفضل ومن داخل تصبح بع، واستخدامها بسرعة وبساطة وفعالية ستراتيجياتهذه الا
يتم بعد ذلك مشاركة أفضل الممارسات داخل الشركات في شكل تبادلات يومية غير ، بمجرد إضفاء الطابع الرسمي، النظام البيئي

 (1)يد من المؤتمرات التفاعلية.رسمية وفي إطار منظم لبرامج التدريب أو مجموعات التنمية المشتركة أو ورش العمل التعاونية أو المز 
 .التمكينخامسا: 

اركة في المسؤولية والمشالحرية و و لسلطة ايعتبر التمكين عملية من خلالها يتم مشاركة ومنح الموظفين في المؤسسة المزيد من 
 اتخاذ القرار والاستجابة السريعة لاحتياجات الزبائن.

العمال وتفويض الصلاحيات لهم من أجل القيام بأعمالهم  على عمدت اتصالات الجزائر على القيام بتمكين حيث 
ت السلكية واللاسلكية تلمسان مجموعة من الوصايا الاتصالاحيث أدلى السيد م عمر مقدر رئيس مخبر معدات ، أحسن وجه

 (2)خاصة في مجال التمكين منها:
 تمكين كل مرؤوس من أداء المهام المنوطة به على أكمل وجه: -

  المناسب في المنصب المناسب.وضع الشخص 
 .تكوين وتطوير الكفاءات 
 ام الموكلة لهم.داء المهأحسن  التواصل مع المرؤوسين لتمكينهم من الحصول على المعلومات المناسبة التي تسهل عليهم 

 التفويض وتحميل المسؤولية: -
  .اكتساب ثقة مسبقة 
  .تسطير الأهداف ومنح الاستقلالية 
   ضوعية والمكافأة عليها اعتمادا على النتائج والمجهود المبذولتقدير الجهود بكل مو. 
  تشجيع المسؤولية التصاعدية للموظفين. 

 

                                                           
(1) Adel khemane, culture d’entreprise, TACHAWOOR, Newsletter d'Algérie Télécom, 

Numéro 02, Avril 2017, p12. 
 .11ص، مرجع سبق ذكره، وآخروننادية احدادن  )2(
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 .واقع مؤشرات الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائر :الرابعالمطلب 
 .الحصة السوقيةأولا: 

التي تملكها انطلاقا من عدد المنخرطين ت ليس من الصعب على المؤسسة أن تعبر عن الحصة السوقية الاتصالافي مجال 
لكن الإشكال الذي يطرح في حالة امتلاك شخص لأكثر من خط ، بناءا على قاعدة بيانات الزبائن أو عدد الخطوط الموزعة

فإن كانت المؤسسة تملك حقا قاعدة بيانات لزبائنها لن يكون هناك مشكل فالزبون واحد سواءا امتلك خطا أو أكثر من  اتصال
فإن كان هناك زبون واحد منخرط قام بشراء خط ثاني فذلك لا يعبر عن زبون ، خط وفقدانه يعني بالضرورة تخليه عن كل الخطوط

لكن الإشكال يطرح في حالة عدم امتلاك المؤسسة لقاعدة بيانات عن زبائنها كما هو الحال بالنسبة لأغلب المنتجات ، جديد
 . (1)الاستهلاكالواسعة 

حصتها  توسيع لىإسة جاهدة حيث تسعى المؤس، اأولى أهدافهإتصالات الجزائر من تعتبر الحصة السوقية في مؤسسة 
ا هاهتماموكذا ، متيازاتعض الابالسوقية عبر الوطن ومحاولة التفوق على منافسيها من خلال تقديم خدمات وعروض جيدة وطرح 

 رف مؤسسة اتصالاتدمة من طت المققوم بتقديم تطور عدد المشتركين في الخدمات المتزايد. وفيما يلي سنالاتصالابتكنولوجيا 
 الجزائر 

خدمة الهاتف و ، لسلكيالثابت اخدمة الهاتف  .السمعي وفيه نوعان الاتصالوهو عبارة عن طريقة  خدمة الهاتف الثابت: -1
 وعية الاشتراك فيت وكذا نالثاب سنقوم في هذا العنصر عرض مؤشر تطور عدد المشتركين في شبكة الهاتف، الثابت اللاسلكي

 والجدول التالي يوضح ذلك:، 2019 غاية إلى 2015 منذالجزائر 
 بتتطور عدد المشتركين في شبكة الهاتف الثا (:01-03) رقمالجدول 

لمشتركين ا عدد 
في شبكة 

 الهاتف الثابت

 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر
 4190162 3711765 3611735 2967737 2832238 سكني اشتراك

 445055 452274 489247 436972 435354 مهني اشتراك

 4635217 4164039 4100982 3404709 3267592 المجموع
Source : https://www.mpt.gov.dz , Rapport de développement de la marche de la téléphonie 

et de l’internet en Algérie pour l’annee 2019, mai 2020. 

اصة تطور الايجابي خل نحو الئر يميمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ تطور عدد المشتركين في شبكة الهاتف الثابت في الجزا
مع  مشترك 4635217وبلغت ، 2018و 2017ملايين مشترك بحلول  04من  رأكثإلى حيث وصل ، في السنوات الأخيرة

الزبائن  اهتمامو  المقدمة والعروض المؤسسة بالخدمات اهتمامعلى  لما يدوهذا ، سيطرة الاشتراك السكني على الاشتراك المهني
 ت بالمؤسسة.الاتصالابتكنولوجيا 

وأرضية ، محطة تغذية 4500من  أكثرويحوز على ، متعامل للهاتف النقال بالجزائر أول يعتبر موبيليس خدمة الهاتف النقال: -2
وكالة  112وشبكة تجارية متطورة تشمل أكثر من ، من عشرة ملايين مشترك أكثرويحصى ، خدمات ذات جودة عالية

                                                           
 .30ص، 2008أكتوبر ، 15، العدد جامعة بسكرة الإنسانية،مجلة العلوم ، قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة، علي عبد الله )1(

https://www.mpt.gov.dz/
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والجدول ، قال في الجزائرالنظام الكلي للاتصالات اللاسلكية الخاصة بالهاتف الن GSMيمثل ، نقطة بيع 9862و، تجارية
 .2019-2015الموالي يمثل عدد المشتركين في شبكة الهاتف النقال للمتعاملين خلال 

 عدد المشتركين للهاتف النقال رتطو  (:02-03) رقمالجدول 

عدد المشتركين 
في شبكة 

 الهاتف النقال

 2019 2018 2017 2016 2015 المؤشر
 42261130 41036380 41943543 41197999 39296986 الدفع القبلي

 4820001 6184408 3902122 4619847 4093979 الدفع البعدي

 47081131 47154264 45845665 45817846 43390965 المجموع
Source : https://www.mpt.gov.dz/, Rapport de développement de la marche de la téléphonie 

et de l’internet en Algérie pour l’annee 2019, mai 2020. 

 لىإ 2018نة صل في سحيث و ، في تطور مستمر مشتركي شبكة الهاتف المحمول أنبين من خلال الجدول السابق ت
لهاتف النقال ابينما ارتفع عدد مشتركي شبكات ، 2019مشترك سنة 47081131وبلغ ، مشترك 47154264من  أكثر
 أننلاحظ  ،((GSM .4G.3G في شبكات الهاتف المحمول ينشطون في السوق الجزائرية ثلاثة متعاملينيوجد حاليا ) حاليا

 .%10.24مقارنة مع الدفع البعدي بنسبة ، %89.76الدفع القبلي يسيطر على السوق الجزائرية بنسبة 
 خدمات الانترنت:-3

نت لاتصالات خل الانتر ات ومداتعبر عن مصطلح "الجزائر عبر الواب" هي الممول لخدماتصالات الجزائر "جواب" التي 
كن جواب تم، 2001خ في اوتالخدمة وفقا لمرسوم مؤر  أنشئتوقد ، والشبكة الخاصة به تغطي كل التراب الوطني، الجزائر

 ض من خلال الشبكةتدفق منخفمدخل ذو ، الدخول عبر الروابط المتخصصة، ADSL: أشكالتحت عدة  للأنترنتالدخول 
 خدمة بلاك بيري...الخ، الهاتفية

 الي:دول التك في الجسنوضح ذل ما يليوفي، الأخيرةوتشهد شبكات الانترنت تطورا ملحوظا خاصة في السنوات 
 2019-2015 شبكة الانترنت الثابت (: تطور عدد المشتركين في03-03) رقمالجدول 

 2015 2016 2017 2018 2019 
ADSL 1838746 2083098 2246918 2172096 2334005 
FTTX / / 714 11369 43115 

4GLTE fix 423280 775792 920244 861235 1191612 
WIMAX 233 661 621 619 444 

LS / / 34008 11516 11280 
 3580456 3063835 3202505 2859551 2262259 المجموع

Source : https://www.mpt.gov.dz/, Rapport de développement du marché de la téléphonie et 

de l’internet en Algérie pour l’annee2019, mai 2020. 

 ما عدده 2017الثابت في تزايد مستمر حيث بلغ سنة  مشتركي الأنترنت أننلاحظ من خلال الجدول السابق 
وهذا لاتجاه ، 2019مشترك سنة  3580456إلى  ارتفعثم  3063835 إلى 2018ثم انخفض في ، مشترك 3202505
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 714وبلغ عدده  2017 البصرية حيز الخدمة منذ الأليافكما نلاحظ دخول ،  4G الهاتف المحمول خاصة إلىالمشتركين 
 .2019مشترك سنة  43115وليرتفع ، 2018مشترك سنة  11369وبلغ ، مشترك

 2015 منوات لال السنلنقال خايمثل الجدول التالي تطور مشتركي الانترنت للهاتف ، تطور مشتركي الانترنت النقال
 .2019 إلى

 تطور عدد مشتركي الانترنت الهاتف النقال (:04-03) رقمالجدول 
 2015 2016 2017 2018 2019 
3G 16684697 24227985 21592863 17422312 12526915 
4G / 1464634 9867671 18920289 25589354 

 38116269 36342601 31460534 25692619 16684697 المجموع
Source : https://www.mpt.gov.dz/, Rapport de développement du marché de la téléphonie et 

de l’internet en Algérie pour l’annee2019, mai 2020. 

مشترك سنة  25589354حيث بلغ ، 2018، 2017، 2016حقق الجيل الرابع تقدما مستمرا خلال السنوات 
، 2019ك عام مشتر  12526915 إلىليرتفع ، 2018 سنة17422312حين بلغ عدد مشتركي الجيل الثالث  في، 2019

 الجيل الرابع. إلىالانتقال المشتركين من الجيل الثالث  إلىويعود السبب 
 .المبيعات ثانيا:

عدد الخطوط  في إجمالي %5 من خلال تسجيل معدل نمو بلغ، 2018شهد رقم الأعمال منحنى تصاعدي في 
ما يخص خدمة في، %85 ة بنسبةواضحا من خلال انخفاض معدل فسخ الاشتراكات الهاتفي بداكما أن ولاء الزبائن ،  الهاتفية

في حين أن عدد  %+10سبة بحيث ارتفع إجمالي عدد الزبائن بن 4G LTE الانترنت تزايد الطلب على خدمة الجيل الرابع
 مليون مشترك. 3.5حوالي  لما يعادأي  %3+ عرف نموا في حدود ADSLزبائن خدمة 

لتجارية رفها النشاطات االتي تع ناميكيةغير أن الدي، لم ترق النتائج المحققة إلى الأهداف المسطرة، فيما يتعلق بالمبيعات
 .2018الحالية من شأنها أن تساهم استدراك التأخر المسجل في 

 (1)فيما يخص النشاطات التجارية الموجهة للجمهور العريض مبينة على النحو التالي: 2018أهم الأرقام المسجلة في 
 زبون جديد في خدمة الهاتف الثابت. 269921 -
 .ADSLاشتراك جديد في خدمة الأنترنت  328846 -
 4GLTEاشتراك في خدمة الجيل الرابع  142734 -

 الجزائر:تطور رقم أعمال اتصالات 
ومع ، 2017الفترة من سنة مقارنة بنفس %4بدأ رقم أعمال المؤسسة يشهد تطورا بلغ +، 2018 خلال السنة المالية

 أن فئة التوصيل البيني سجل في حين %+14ذلك يجدر التذكير أن هذا النمو يستند أساسا فئة المؤسسات الذي سجل أداء بلغ 
 .2017بسنة  مقارنة %+4نسبة تطور بلغت 

                                                           
 .5ص، مرجع سبق ذكره، نادية احدادن وآخرون )1(
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مليار دينار  107مليار دينار جزائري مقابل هدف سنوي مسطر بمبلغ  101بلغ إجمالي رقم الأعمال مبلغ ، في الواقع
 (1).%95أي بنسبة إنجاز بلغت، جزائري

 :ثالثا: الربحية
نى متصاعد نحو سير بمنحلجزائر تااتصالات  أنيبدو ، الربحية المسطرة الأهدافمن خلال التقارير المختلفة حول تحقيق 

ور لمحفحسب صحيفة ا ،لصحافة دة مع االذي أشاد به السيد المدير العام في لقاءات عدي الأمروهو ، تحقيق الربح في مجال عملها
 مليار دولار سنة 2هد لبلوغ يتم بذل الج أنعلى ، 2019مليون دولار سنة  997بلغ  أعمالفإن اتصالات الجزائر حققت رقم 

 61من  الأعمالرتفع رقم ا 2022و 2015فإنه يبدو واضحا التحسن المستمر والكبير في مستوى الربحية فبين سنة، 2024
ع ببه توسسوهذا ، اتل هذه السنو ؤسسة خلاوهو مؤشر جيد لمستوى الربحية التي حققتها الم، مليار دينار 115مليار دينار إلى 

 تها.تنمية مبيعاتها وزيادة ربحي إلى أدى مؤسسة اتصالات الجزائر وزيادة خدماتها وعروضها ما
 .رضا الزبائنرابعا: 

لال جذبهم عن تها من خودة خدماجالمعايير التي تجعلها تتأكد من  أهمالمؤسسة ومن  اهتمامعتبر رضا الزبائن مركز ي
لطلباتهم  ةالاستجابا محاولة اسبة وكذالمن طريق تقديم الخدمات بالجودة التي يرغبونها ويستفيدون منها في الوقت والمكان وبالتكلفة

 والتي تؤدي لكسب رضاهم ومن ثم ولائهم. .وتحقيق رغباتهم ومعالجة شكاويهم
اتصالات الجزائر  أنشأت، الفرصة لمعالجة شكاواهم مباشرة إلى الإدارة العامة همومنح، زبائنمان علاقة جيدة مع اللضو 

شخص يلاحظ وجود عطل أو  أي، فصاعدا الآنمن   at.dz@jesignale صندوق بريد الكتروني مخصصا لهذا الغرض:
قد ، نترنتلطلب اتصال هاتفي/ ا ةأو الاستجابالفشل على مستوى الوكالات التجارية أو التأخير غير الطبيعي في تخفيف الخطأ 

سيتم تحليل الشكاوي الواردة ومعالجتها ، الموظفون هم المسؤولون الحقيقيون عن شركة اتصالات الجزائر، يبلغ عن ذلك إلكترونيا
وسيكون هذا ، سيكونون موضوع تحقيق داخلي من قبل هيكل مستقل يخضع للسلطة المباشرة للمدير التنفيذي لاتصالات الجزائر

 (2)عن مراقبة وضمان تسوية الأعطال المبلغ عنها. مسئولاالهيكل أيضا 
لخدمات الموجهة اي على كل يسر فسه الأمر ن، هي الكلمة التي تتردد كثيرا في مجال إدارة شكاوي الزبائن"الفعالية" إن 

 هد لتلبية يتم ادخار أي جإلا أنه لا، الهائل للشكاوي المسجلةالعدد ( فبالرغم من ADSL/4G) لزبائن إتصالات الجزائر
 متطلبات الزبون بأسرع ما يمكن.

مودعة  شكوى 938 133بلغت نسبة معالجة الشكاوي التي قدر عددها ب ، 2018على سبيل المثال بالنسبة لسنة 
وهو ما يعبر عن مدى التزام كل المتدخلين في التكفل بشكاوي  %91( الخ، تالاتصالامركز ، فضاء الزبون) عبر مختلف قنواتنا

                                                           
 .5ص، مرجع نفسه  )1(

(2)Abdelmalek Touati et auters, Bulletin d’information des employés d’Algérie Telecom, AT 

Newsletter, juillet 2016, p07. 

mailto:jesignale@at.dz


 ء التسويقيخلي في الأداق الدالتسويا اتدراسة تطبيقية حول أثر ممارســـــــــــــ ـــــ :الثالث الفصل

160 
 

خدمة الزبون من شأنهما أن  إذ أن التحلي بمزيد من الفعالية والتفاعلية في، حيث تعد إدارة الشكاوي مؤشرا للجودة .الزبائن
 (1)إيجابا على صورة العلامة التجارية لاتصالات الجزائر. ينعكس

قات دارة العلاا الخاصة بإبفضل وحدته، منصة توفر رؤية شاملة لشبكة إتصالات الجزائر NGBSSيعد النظام الجديد 
الزبائن( تشمل لعلاقات مع إدارة ا) CRMفوحدة ، سيكون لهذا البرنامج مزايا جديدة لمديرية التسويق، CRMمع الزبائن 

 تهدف إلى:، مجموع أجهزة وعمليات التسويق أو الدعم
 .تحسين نوعية العلاقة مع الزبون -
 .استبقاء هؤلاء الزبائن -
 زيادة رقم أعمال المؤسسة أو هامش الربح عن كل زبون. -

ذلك من و ، لنظامستعمال االأخطاء خلال ا ارتكابفإن هذا البرنامج الجديد سيسمح بكسب الوقت وتفادي ، وهكذا
ساب واحد فقط حن للزبون سيكو ، في مثل هذه الحال، خلال التقليل من أخطاء إدخال البيانات على مستوى الوكالات التجارية

ق إحصائيات ة التسويدى مديريلسيكون ، وغيرهما(. وبهذا الشكل، الانترنت، الهاتف الثابت) بهايضم كافة العروض المشترك 
 .الأمر الذي يسهل من عملية تصميم العروض، الزبائن والخدمات المقدمةوأرقام موثوقة لعدد 

يسهل  سويق كما انهبتبسيط عملية تقسيم فئات الزبائن لفائدة قسم الت NGBSS سيسمح نظام، من جانب أخر
 الموارد وتوفير ضا بتحسينسمح أيهذا النظام من شأنه أن ي، إطلاق العروض والعروض الترويجية حسب فئات الزبائن المستهدفة

 الوقت في إطار معالجة شكاوي الزبائن.
سيعود بالفائدة  NGBSSفإن نظام ، واجهة وحيدة استغلالفبالإضافة إلى كونه يسهل عمل الموظفين من خلال 

في حساب  تلاشتراكااع كافة جموذلك عن طريق ، اشتراكاتهمإذ أنه سيتيح لهم الحصول على رؤية شاملة على ، أيضا الزبائن
عديل تدفق ت، لجزائراتصالات على مجموع الخدمات التي تقترحها عليه إ الاطلاعسيتمكن الزبون من ، واحد علاوة على ذلك

 إدارة حسابه وإجراءات العمليات التجارية على الأنترنت.، الانترنت
بل حتى ، نيته وإدارتها" سيكون الزبون قادرا على التحكم في ميزاE-CAREليس هذا فقط بل إنه وبفضل خدمة"

تغيير ، سيتمتع زبائن إتصالات الجزائر بإمكانية تعديل تدفقهم NGBSSفبفضل نظام ، فواتيره عبر البريد الإلكتروني استلام
 (2)إدارة حساباتهم وإجراء مختلف العمليات التجارية عبر الانترنت بكل حرية.، في خدمة الانترنت الاشتراك
 في مؤسسة إتصالات الجزائر الابتكارخامسا: 

 (3):ما يلييمكن التعرف على جديد اتصالات الجزائر في

                                                           
(1) ibid., p05. 

، 2019جانفي، اتصالات الجزائر، 3، العدد مجلة تشاور، الجزائر لاتصالاتوفوائده على النشاط التسويقي  NGBSSتأثير نظام ، منير جواهر )2(
 .16ص

أطروحة ، دراسة تطبيقية لشركة اتصالات الجزائر، المستدامة للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية الابتكار التسويقي لتحسين التنافسية، بوشقيفة حميد )3(
جامعة الجيلالي ليابس ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  تخصص إدارة أعمال، مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية

 .249ص، 2021-2020، سيدي بلعباس
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, PLAY, لوافدالمباشر ا لالاتصا، مركز النداء :لييما من أبرز الخدمات الجديدة لاتصالات الجزائر  الخدمات الجديدة:-1

TRIPLE ,FTTX, WIFI, EVDO ,WIMAX ,DOUBLE PLAY 

ت وكذلك  الانترنروض تخص الهاتف الثابت وأخرى فيتقدم مؤسسة اتصالات الجزائر عدة ع عروض اتصالات الجزائر:-2
 ( تتمثل أبرزها في:أمالبطاقة ) المسبقخدمة الدفع 

ار إعادة هيكلة على قر  هاإنشاء هي خدمة الانترنت المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر والتي تم أنترنت جواب: -
 خدمات الانترنت.

م المستخد تسجيل اسم وذلك بعد تالاتصال بالأنترن هي شبكة ويفي تتيح للزبائن إمكانية :wici خدمة ويسي -
 والرقم السري الخاص بكل زبون.

ن علمشتركين وزيعها على اثم ت للأحياءتعني اتصال الانترنت بالألياف البصرية  :Anis plus بلوس أنيسخدمة  -
 .2009 هذه الخدمة سنة إطلاقتم ، الاتصالطريق كابل نحاسي لتحسين سرعة 

صدد البحث لذين هم باحثين هي عبارة عن مكتبة متحركة رقمية موجهة للطلاب والمدرسين والبا خدمة في مكتبتي: -
 .وأكاديميةعن كتب تعليمية 

قيقة بفنون  معرفة دجة إلىنشاء مواقع انترنت للحرفيين بكل سهولة دون الحاهي خدمة تسمح بإ خدمة وان كليك: -
يتيح له خيارات واسعة وتمنح  نموذج 100حيث تضع هذه الخدمة في متناول المستخدم أكثر من ، البرمجة المعلوماتية

 ا.طبيعة نشاطه اختلافقدمة إمكانية تعديل المواقع الموجهة للمؤسسات على الحلول الم
لتدفق نت عالي اخول إلى الانتر الجزائر بالد لاتصالاتالجيل الرابع  تسمح تكنولوجيا :4GLTE خدمة الجيل الرابع -

في  نترنتبالأتصلين  الزبائن المحيث يوزع التدفق بين، ميغابايت في الثانية بطريقة لاسلكية %50الذي يصل إلى غاية 
 آن واحد على نفس المحطة اللاسلكية.

كثفت إتصالات الجزائر من نشاطاتها في هذا المجال وذلك من خلال إطلاق ،  الاتصاليعلى الصعيد التسويقي و  أما
أكثر  استراتيجية اعتمادكما أن ،  ونجاحا كبيرين لدى الزبائن استحسانامجموعة من الخدمات الجديدة والعروض الترويجية التي لقيت 

جرأة وحيوية من حيث العروض المبتكرة على أرض الميدان سمح بتعزيز تموقع إتصالات الجزائر وترسيخ صورة علامتها التجارية وهو 
 (1)ومن أهم هذه العروض ما يلي:، لهابالإيجاب على مداخي دما عا

 لكتروني للفواتير وتعبئة حسابات الأنترنتلقيت عملية إطلاق خدمة الدفع الا الدفع الإلكتروني باستعمال البطاقة الذهبية:-1
IDOOM fixe  كما كان لهذه الخدمة صدى إيجابي ،  الجزائر استحسانا كبيرا لدى الزبائن لاتصالاتالهاتفية عبر فضاء الزبون

 20منذ حيث تزايد عدد المشتركين الذين يستعملون خدمة الدفع الإلكتروني يوما بعد يوم ، الاجتماعيعبر شبكات التواصل 
 .2018جانفي 

                                                           
 .04ص، مرجع سبق ذكره، وآخرون، نادية احدادن )1(
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 باستلامللزبون  2018فريفي 25تسمح هذه الخدمة الجديدة التي أطلقت في الجزائر:  لاتصالاتالفاتورة الإلكترونية -2
يرة دفع هذه الأخ، تهلغ فاتور مه بمبكما أصبح بإمكان الزبون فور إعلا،  فاتورته كل شهرين ومباشرة عبر حسابه في فضاء الزبون

 إلكترونية إذا ما بدا له ذلك.بطريقة 
 نقضاءالاللتنقلات الاضطرارية نحو إحدى وكالاتنا التجارية في حالة  وداعا: IDOOMLYالتعبئة الاحتياطية -3

في خدمة  بإمكان المشتركين أصبح، يةحتياطالأنترنت الخاص بكم. فبفضل الخدمة المبتكرة المتمثلة في التعبئة الا لاشتراك"المفاجئ" 
ة لاحية اشتراككم في ساعصالأمر نفسه في حالة انقضاء ، ساعة إضافية 36إعادة تفعيل اشتراكهم لمدة  ADSL نتالأنتر 

ة لنجدتكم بحيث لاحتياطيالتعبئة وتأتي خدمة ا، سواء أكان ذلك في عطلة نهاية الأسبوع أو خلال الأعياد، متأخرة في الليل
 أمان.تمكنكم من تفعيل اشتراككم في أي وقت وبكل 

ون مجانا من مضاعفة تدفق مليون زب 1 استفاد، 2019منذ الفاتح جانفيمليون زبون:  1ضاعفة تدفق الأنترنت لفائدة م-4
أصبح الزبون يدفع ، وبهذا الشكل، اميغا تلقائي 2ميغا إلى  1دفقات بحيث قامت إتصالات الجزائر برفع ت، الأنترنت الخاص بهم

 ميغا.  2ل الاستفادة من تدفق الانترنت دج مقاب2600دج عوض  1600مبلغ 
ميغا هو الحد  2لانترنت اتدفق  علما أن، وقد لقي هذا العرض الجديد لاتصالات الجزائر استحسانا كبيرا لدى الزبائن

  الأدنى المطلوب لمشاهدة الفيديوهات والاستفادة من الخدمات الأخرى ذات القيمة المضافة.
 .من الناحية التقنيةإتصالات الجزائر  مؤسسة التي حققتها الخامس: التحدياتالمطلب 

واصلت إتصالات الجزائر سياستها الرامية إلى تطوير وتوسيع بسط شبكاتها من أجل تلبية الطلب الحالي والمستقبلي من  
الصعيد التقني ما ومن أهم التحديات التي رفعتها المؤسسة على ، حيث الشريط العابر فضلا عن ضمان جودة الخدمة المقدمة

 (1)يلي:
شمال  لى مستوىعلخدمة اعرفت شبكة النقل الوطنية دخول وصل جديدة حيز وصلة محورية جديدة ومشاريع دولية:  -

لتشمل جنوب البلاد  2019 ل سنةهذه الوصلة المحورية الجديدة التي تم توسعتها خلا أنكما ،  البلاد وأجزاء من الجنوب
لغة بالنسبة با اتيجيةاستر ية المشروع الضخم الرابط بين أدرار وتندوف الذي يكتسي أهمشهدت إنجاز ، والجنوب الكبير

قما قياسيا غير ر  2018من جانب أخر سجلت عملية بسط شبكة الألياف البصرية خلال سنة ، لجنوب غرب الوطن
ت لإنجاز عمود الأنترنة كلم من الألياف البصرية المخصص  13500 بما يقار مسبوق منذ نشأة المؤسسة من خلال نشر 

  .FTTX الفقري الوطني إلى جانب مشروعي بريد الجزائر وموبيليس ومشروع الألياف البصرية
سبانية دينة فانسيا الإوهران بمو لجزائر البحريين الرابطين بين ا الدولي قامت إتصالات الجزائر بوضع الكابلينعلى الصعيد 

برية ومحطات لأشطر التجهيز اإنجاز و من أشغال "ميديكس"  الانتهاءالتوصيل للكابل الدولي حيث تم  وعنابة بوحدةمن جهة 
بطها في ل الدولي قد تم ر يل للكابة التوصالوصلة الرابطة بين مدينة عنابة ووحد أنوتجدر الإشارة إلى ، الإنزال الخاصة بالكابلين

 لوصلة الثانية خلال السنوات القادمة.ومن المنتظر أن يتم ربط ا 2020الثاني من أفريل

                                                           
 .07، 06صص  ذكره،مرجع سبق ، وآخرون، نادية احدادن )1(
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 لي جدا مندفق العالي والعاتتواصل عملية تطوير الت، ات النفاذ: فيما يخص شبكFTTX البصرية الألياف شبكة نشر -
تهدف ، FTTXنية  يد بتقشبكة الجيل الجد الجزائر وهذا عن طريق بسط لاتصالات خلال عصرنة وتطوير شبكة النفاذ

ق المناط) ق البيضاءة المناطلى تغطيفي حين أن تطويرها يرمي إ، الأجهزة القديمة بصفة تدريجية استبدالعصرنة الشبكة إلى 
شروع في إطار تجسيد م اتبعتها ة التيوبهذا الشكل واصلت المؤسسة نفس الوتير ، الشبكة إلىبالشبكة( التي تفتقر  الغير مجهزة

خط  257336ازمن خلال إنج، ة انجازات في هذا الصددبحيث حققت عد FTTXالنفاذ ذي التدفق العالي جدا 
FTTX  2018في. 

فضل النشر لدولية بجعية اكما تم تحسين جودة خدمة شبكة النقل بشكل معتبر وهي على وشك تحقيق القيم المر 
 الجزائر. لاتصالاتالبنى التحتية  كوابل  واستغلاللياف البصرية الواسع لكوابل الأ

، فاذوشبكات الن IPل لكافة شبكات النق إطلاق العديد من عمليات التحسين 2018سنة  شهدت عمليات التحسين: -
يما الطلبات التي لاس، ئنات الزباوفي إطار المسعى الرامي إلى تلبية متطلب، في إنجاح عملية مضاعفة التدفقوهو ماساهم 

ملية إعادة نشر عتم إطلاق ، MSANأجهزة النفاذ  استخداميتعذر تحقيقها من جهة وكذا من أجل تحسين نسبة 
خط  74112شر نعملية بإعادة وقد سمحت هذه ال، التي دخلت حيز الخدمة MSANبطاقات وأحد هياكل أجهزة 

  هم في تقديم خدمة لعددفي حين أن جزء أخر منها سا، خط نفاذ 30522كما أتاح جزء من هذه العملية تحديث،  نفاذ
 .31/12/2018زبون في 22769قابلة للتحقيق والذين بلغ عددهم  غير مطلباته كبير من الزبائن الذين كانت تعتبر

وأجهزة  FTTB/Cنيات بكات الجديدة المثبتة بتقفي إطار موافقة الش الشبكة الحضرية والشبكة اللاسلكية: -
MSAN (لغ عدد خطوط بوقد ، ةضريقامت اتصالات الجزائر بتطوير الشبكة الح، أجهزة التكنولوجيا المتعددة الخدمات

 ائر تملك إجماليتجدر الإشارة إلى أن إتصالات الجز ، (ENOD Bمحطة  286) خط175200النفاذ قيد التشغيل 
 4G/LTE.خط نفاذ للجيل الرابع 1216200

زوج   550513(تطهير) دالاستب تم ت بالألياف البصرية:عصرنة الكوابل وربط المناطق والبلديا، تطهير الشبكة الحضرية- -
ديدة ة نحو التكنولوجيا الجتوصيل بأجهزة ذات تكنولوجيا قديم 91057تم تحويل ما مجموعه ، 2018رديئة خلال  كوابل

تم ، ميةجوة الرقلى الفعوبهدف تقديم خدمات ذات جودة وتوسيع نطاق التغطية والقضاء تدريجيا ، خلال نفس العام
لشبكة الهاتفية باستعمال نسمة با 1000يفوق تعدادها  يتمثل في ربط كافة المناطق التي 2013إطلاق مشروع ثري منذ

 الألياف البصرية.
قامت ، لعاصمةعصرنة ا من مشروعالتي تندرج ضالمدينة الذكية"  رالجزائ“مبادرة في إطار  مخطط عصرنة مدينة الجزائر: -

 إتصالات الجزائر بإطلاق عمليتين واسعتي النطاق:
  2018 ل من سنةثي الأو أواخر الثلا انطلقتعملية طمر كافة الكوابل الظاهرة الجوية وعلى الواجهات والتي. 
 4 التغطية الشاملة للعاصمة بشبكة الجيل الرابعGLTE. 

ة إعادعملية  2017 لجزائر فياصالات أطلقت إت، سعيا منها إلى تحسين ظروف عمل الأعوان التقنيين تهيئة المراكز التقنية: -
 موقع عبر كافة ولايات الوطن. 1040وقد تمت تهيئة وتجديد ، تهيئة مراكزها التقنية
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 508موقع بالشبكة من بين  289مواصلتها في تحسين نوعية الخدمات فقد تم الانتهاء من مشروع تغطية  إلى إضافة
لنظام الوطني للتوقيع والتصديق الإلكترونيين فقد تم أما فيما يخص ا، هذا فيما يخص الخدمة الشاملة للاتصالات الإلكترونية، مبرمج

ها بالشق البريدي حيث اهتمامويجدر التنويه إلى ، 2021مارس 13الإطلاق الرسمي لخدمات التوقيع والتصديق الإلكترونيين يوم
ولاية وتم انجاز  58مكتبا بريديا على مستوى  4057تحصي  أنهاإذ ، أن الشبكة البريدية تتميز بتواجدها عبر كامل التراب الوطني

 (1)وترقية الخدمات المالية البريدية.، العديد من المشاريع المتمثلة بالبنية التحتية البريدية
، ائدة زبائنهالخدمة لفاة وجودة القطاع بذل مجهودات كبيرة ترمي لتحسين نوعي أنتجدر الإشارة إلى  قما سبمن خلال 

 .تصالالاالإعلام و وذلك من خلال تنفيذ برنامج موجه لتطوير البنى التحتية الداعمة لتكنولوجيا 

                                                           
جانفي 01خلال الفترة من، حوصلة أهم إنجازات قطاع البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية، تقرير وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية )1(

 .2021ماي  31إلى غاية  2021
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 .الدراسة التطبيقيةوإجراءات منهجية  المبحث الثاني:
ي في الأداء ق الداخلالتسوي من خلال إبراز أثر ممارسات جابة على إشكالية الدراسةالإ حاولنا خلال هذا المبحث

يتطلب إجراء  سةدف الدراهقيق تحوبغية  وللربط بين الجانب النظري والجانب التطبيقي، التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائر
وبعد ، يةنهائول إلى نتائج للوص عدها تساة الاستعانة بوسائل مساعدة تمكنه من الوصول إلى المعلومات اللازمة مملتطبيقيالدراسة ا
 نب التطبيقيفي الجا لمتبعةا العلمية من خلال هذا المبحث عرض المنهجية حاولنامختلف الدراسات السابقة على  الاطلاع
ة حصائية المستخدملأدوات الإوا، ناتومجتمع وعينة الدراسة ومصادر جمع البيا، وذلك عن طريق تحديد المنهج المستخدم، للدراسة

يم لاص النتائج وتقدات واستخر الفرضيإضافة إلى اختبا، تصميم الاستبيان واختبار صلاحيتهكيفية لفي تحليل البيانات بالإضافة 
 التوصيات الملائمة.

 .الدراسةومجتمع وعينة المطلب الأول: منهج 
 .أولا: منهج الدراسة

فسير العلاقات وصفها وت بقصد، املدراسة ظاهرة معينة أو مشكلة  باحثالتي يتبعها الالمنهج العلمي هو تلك الطريقة 
ر جليا راسات السابقة ظهعلى الد لاطلاعومن خلال ا، بقصد التحكم فيها والتنبؤ بسلوكها مستقبلا، المختلفة التي تؤثر وتتأثر بها

منهجا  يمتاز بكونه حيث الميدانيو لنظري ايلي بأسلوبيه لوصفي التحلوهو المنهج ا، أن المنهج المناسب للدراسة والذي يحقق أهدافها
هذا النوع من  ئمة لمثلية ملاوكونه من أكثر المناهج العلم، مساعدا على التحليل الشامل والعميق للمشكلة قيد الدراسة

ري بناء الإطار النظل تطبيقيةرية والظوالاطلاع على البحوث النتم إجراء المسح المكتبي فعلى صعيد الدراسة الوصفية ، تالدراسا
 للدراسة.

  لدراسة مع تحليلسة محل اى المؤسة على مستو تطبيقيفسيتم إجراء دراسة ، التحليلية لتطبيقيةأما على مستوى الدراسة ا
تم معالجتها تذلك حيث للمخصصة على الاستبانة اعتمد نوس، كافة البيانات واستخدام الطرق الإحصائية المناسبة لمعالجتها

من  SPSS ئيةة الإحصاالحزم والمتعلقة على وجه الخصوص بمؤشرات برنامج الإحصائيةبالاعتماد على مجموعة من المؤشرات 
 وب.الهدف المطل إلىومعالجتها من أجل الوصول ، وتخزين وتحليل البيانات المجمعة إدخالخلال 
 .الدراسة مجتمع وعينةثانيا: 

ها عشوائيا أو اختيار أما العينة فهي مجموعة جزئية من المجتمع يتم ، يعبر مجتمع الدراسة عن جميع المفردات المراد بحثها
 (1)بصورة غير عشوائية حسب الطرق المتعارف عليها وعلى أساس تمثيلها لخصائص المجتمع المسحوبة منه هذه العينة.

ية عينة عشوائ ختيارقمنا با الدراسة ولغرض إتمام، ين بمؤسسة إتصالات الجزائروظففي المة مجتمع الدراسة التطبيقييتمثل 
استمارات غير صالحة  09برت كما اعت،  استمارة لم تسترجع 23حيث فقدنا ، استمارة 240إذ قمنا بتوزيع ، من هذا المجتمع

 استمارة موزعة 240من أصل  ةاستمار  208اسة فهي لمقبولة للدر الاستمارات اعدد  أما، نظرا لنقص الإجابات فيهاللتحليل 
 والجدول التالي يوضح عينة الدراسة. %86.66بنسبة 

 
                                                           

اب دار الكت، تعلم إعداد الأبحاث والدراسات العلمية: مدخل لفهم مكونات ومناهج وأدوات البحث العلمي وتبسيط إجراءات تنفيذها، زيد محمد )1(
 .73، ص2019الثقافي، اربد، الأردن، 
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 عينة الدراسة (:06-03) رقمجدول 
 % النسبة التكرار البيان

 100 240 الموزعة الاستماراتعدد 
 9.58 23 غير المسترجعة الاستماراتعدد 

 3.75 09 الملغاة الاستماراتعدد 
 86.66 208 المقبولة للدراسة الاستماراتعدد 

 من إعداد الباحثة المصدر:
  .ومصادر جمع البياناتأساليب  :الثاني طلبالم

 .أساليب جمع البياناتأولا: 
 تمفقد ،  النتائجلوصول إلىاسة واعلى تحقيق أهداف الدر  ومات المطلوبة التي تساعدبهدف الحصول على البيانات والمعل

 المصادر والأساليب الآتية: على دالاعتما
ناولت الأجنبية التي تو العربية  ا هو متوافر من المصادراعتمدت الباحثة في تغطية هذا الجانب من الدراسة بم الجانب النظري:-

 الأنترنت() ماتة المعلو من شبك كما تم الاستفادة،  ودراسات ورسائل وأطاريح جامعية ومجلات مقالاتموضوع الدراسة من كتب 
اعتمدنا  ولقد، اس الظاهرةلمعتمد لقيلى سلامة إعداد المقياس اعتعتمد دقة نتائج الدراسة في جانبها الميداني الجانب الميداني: -

 على عدة أدوات بحثية وهي:
 لمطلوبة من خلالعلومات ات والمية والزيارات الميدانية حيث تعتبر أداة هامة للحصول على البياناالمقابلات الشخص 

 سة.بالمؤس وكذا الحصول على بعض السجلات والوثائق الخاصة، اللقاء المباشر مع موظفي المؤسسة
  رئيسية لجمع البيانات الميدانية المطلوبة حول الدراسة ةالاستبانة: كأدااستمارة. 

 .جمع البيانات مصادر ثانيا:
 .الاستمارة() الاستبيان-

 (1)والتي تعطينا إجابات لتفسير موضوع البحث.، تطرح على أفراد عينة البحثتعرف الاستمارة على أنها مجموعة أسئلة  
عن تقنية مباشرة تتضمن مجموعة من الأسئلة المترابطة والمتعلقة بموضوع البحث يتم من خلالها الحصول  ةالاستبيان عبار  

تتضمن أسئلة مكتوبة ، على إجابات معينة يجري تحليلها لأغراض البحث. وتعد من أكثر الأدوات استعمالا في العلوم الاجتماعية 
 وتتضمن هذه الأسئلة إجابات محددة يطلق عليها مقياس ليكارت، سيرهاومحددة لدراسة المتغيرات التي يتطلع الباحث لتف

(likert) .(2)والذي قد يكون ثلاثي أو خماسي أو سباعي...الخ 
لقد تم الاعتماد على الاستمارة الحاملة للاستبيان كأداة أساسية لمعرفة مدى إلمام الموظفين داخل المؤسسة بموضوع 

اتصالات الجزائر  ويتكون مجتمع الدراسة من مؤسسة، جهة أخرىالتسويقي من  الأداءالتسويق الداخلي من جهة ومدى تحقيق 

                                                           
 .219ص، 2007، ة والنشر والتوزيعدار الهدى للطباع، الطبعة الأولى، مناهج وأدوات البحث العلمي في العلوم الاجتماعية، رشيد زرواتي )1(
 .127ص، مرجع سبق ذكره، قحموش إيمان )2(
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، يجبرج بوعرير ، سطيف، مؤسسات اتصالات الجزائر وهي المسيلة 07سة فتشمل التي تنشط على مستوى الوطن أما عينة الدرا
 مع عينة الدراسة وتسليم الاستبيانات.  تم التواصلوقد ، سكيكدة، عنابة، بسكرة، الجزائر

 :مراحل إعداد الاستمارة -
م بحيث تم تقسي .ثاور البحب مع محبما يتناس ةانتقاء الأسئلأين تم  الاستمارة تم تصميمعلى فرضيات الدراسة  اعتمادا

 ،والتمكين، لداخليا لاتصالا، تحفيزال، التدريب، وظيفتوال رلاختياوهي: االأسئلة فيما يخص التسويق الداخلي إلى خمسة أبعاد 
، عد الحصة السوقيةبوتشمل:  ة أبعادأما فيما يخص الأداء التسويقي فقد تم تقسيمها إلى خمس، الجزء النظري إلىوذلك استنادا 

 ولية.الأ الاستبانةوبذلك تم إعداد ، الابتكار التسويقي، رضا الزبائن، المبيعاتنمو ، الربحية
وبالاعتماد على أساتذة ، المشرفة المساعدة والأستاذةالمشرف  الأستاذتم عرض الاستمارة من أجل التقييم بدءا من  ثم   

ا بتقديم ذين قامو وال ...يلةعنابة ومجامعة ، ةجامعة بسكر ، المسيلةجامعة محمد بوضياف  جامعات الوطن منها:محكمين من 
 . الملاحظات والتعديلات

عض الفقرات في بوإضافة   حذفالمحكمين تم ساتذةاستنادا إلى الملاحظات المسجلة والتعديلات المقترحة من طرف الأو 
 الاستبيان.

 دراسة.على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة لل الاستبيانتم توزيع خير في الأو 
 :وصف محتويات الاستمارة -

 :ا يليكمالشخصية() تضمنت الاستمارة محورين رئيسيين بالإضافة إلى محور المعلومات العامة
 ا في ذلكحوثين بمالمب تضمن مجموعة من الأسئلة: معلومات شخصية تخص :الشخصية() محور المعلومات العامة 

 (.المهنية الخبرة، المستوى التعليمي، السن، الجنس)
 :الاتصال، حفيزالت، دريبالت، التوظيفو  ختيارالايتضمن هذا المحور خمسة أبعاد وهي: بعد  محور التسويق الداخلي 

 سؤال. 05إلى  04حيث يتضمن كل بعد من  .التمكين، الداخلي
  رضا، الربحية ،لمبيعاتا، قيةالحصة السو  .هذا المحور على خمسة أبعاد رئيسية وهي يشتمل التسويقي:محور الأداء 

 سؤال  07إلى  05التسويقي بحيث يتضمن كل بعد من  الابتكار، الزبائن
 ويمكن توضيح محتوى الاستمارة في الجدول التالي:

 محتوى الاستمارة (: وصف07-03) الجدول رقم
 عدد الأسئلة الأبعاد المحور

 شخصيةمعلومات 

 01 الجنس
 01 السن

 01 المستوى التعليمي
 01 المهنية الخبرة
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 التسويق الداخلي

 06 التوظيفو  ختيارالا
 06 التدريب
 06 التحفيز

 06 الداخلي الاتصال
 06 التمكين

 الأداء التسويقي

 06 الحصة السوقية
 04 المبيعات
 05 الربحية

 06 زبائنرضا ال
 07 التسويقي الابتكار

 58 المجموع
 من إعداد الباحثة المصدر:

وهو أكثر المقاييس ، ( في تحديد الإجابات في الاستبيانLikert Scale) (الخماسيLikert) على سلم الاعتمادتم  
ا يتكون من مغالبا ذي وال، ةحيث يطلب فيه من المستجوَب تحديد درجة موافقته أو عدم موافقته على خيارات محدد، شيوعا

ول ما هو موضح في الجدكيختار المستجوب إجابة واحدة منها  ، درجة واحدة01درجات و 05خمسة خيارات متدرجة ما بين 
 التالي:

 ودرجات مقياس الدراسة (الخماسيLikert) سلم (:08-03) جدول رقم
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الخيار
 01 02 03 04 05 الدرجة

 1.80-1.00 2.60-1.81 3.40-2.61 4.20-3.41 5.00-4.21 مجال الخيار

 ضعيف  جدا ضعيف متوسط عالي() مرتفع مرتفع جدا 
 الباحثة من إعداد المصدر:

، 4=1-5بالنسبة لطول المدى بين درجة ودرجة فقد تم حساب الفرق بين الحد الأدنى والحد الأعلى للفئات كما يلي:  
= 4/5أي  .ى عدد الفئات. نحصل على المدى بقسمة الفرق بين الحد الأعلى والحد الأدنى عل5أن عدد الفئات هو حيث 
 وبإضافة المدى بالتدرج إلى رموز الفئات ابتداء من أصغر فئة نحصل على:، 0.8

 .داج ة المنخفضةوهو ما يعكس درجة الموافق .تمثل غير موافق بشدة 1.80إلى 1أي من  .1.80= 1+0.8 -
 .المنخفضة قةدرجة الموافوهو ما يعكس ، تمثل غير موافق 2.60إلى  1.81أي من  .2.60= 1.80+0.8 -
 .لمتوسطةاتمثل محايد وهو ما يقابل درجة الموافقة  3.40إلى  2.61أي من  .3.40= 2.60+0.8 -
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 .لمرتفعةاتمثل موافق وهو ما يقابل درجة الموافقة  4.20إلى  3.41من  يأ .4.20= 3.40+0.8 -
 .لمرتفعة جدااتمثل موافق بشدة وهو ما يقابل درجة الموافقة  05إلى  4.21أي من  .05= 4.2+0.8 -
 وتبسيطا لعملية التحليل تم تجميع هذه الفئات في ثلاثة فئات كالتالي: 

 .لمنخفضةتمثل درجة الموافقة ا 2.60إلى  01من  -
 .تمثل درجة الموافقة المتوسطة 3.4على 2.61من  -
 تمثل درجة الموافقة المرتفعة. 05إلى  3.41من  -

 .الاستبيان صدق وثباتالثالث:  المطلب
المستخدم يعني أن  الاستبيانحيث أن تحليل صدق ، وجب التأكد من صدق الاستبيان وثباته الاستبيانعند تصميم  

ستبيان على شمول الا ص علىالمقياس المستخدم يمكن أن يقيس بالفعل ما يطلب قياسه وعليه من أجل تحقيق ذلك وجب الحر 
 جميع العناصر ووضوح فقراتها ومفرداتها.

حيث ، نتأكد من الصدق الظاهري للاستبيافيعتبر الصدق الظاهري من بين أكثر الطرق سهولة وشيوعا حيث يتم ال 
 قياسها لدراسة فيا انةلاستبعرضت الاستبانة على مجموعة محكمين مختصين من عدة جامعات للتحقق من الصدق الظاهري 

تسويق قرات الاستبانة للفتمثيل  ول درجةمن خلال إبداء أرائهم وملاحظاتهم واقتراحاتهم ح، المستقلة والتابع() الدراسةلمتغيرات 
ة قرات أداة الدراس تعديل فتم إذ، ةالدراسوتحقيق أهداف ، ومدى شموليتها وسلامة صياغتها اللغوية، الداخلي والأداء التسويقي

 وإجراء بعض التعديلات في ضوء ملاحظاتهم.
بمعنى ، لشروطلظروف وانفس ا يقصد بثبات الاستبيان أن يعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعه لأكثر من مرة تحت

ات دة مرات خلال فتر لدراسة عالى فئة عوعدم تغيرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعه ، استبيان الدراسةالاستقرار في نتائج 
( الذي Cronbach’salpha) اخكرونب  الثبات ألفازمنية مختلفة. ومن أجل اختبار ثبات الاستبيان تم الاعتماد على معامل 

 ارة الاستبيان فيبات استمثقياس  ويعتبر من أشهر المقاييس التي تستخدم في، الأداةالاتساق الداخلي لعبارات  يستخدم لقياس
 معظم البحوث في مجال العلوم الإنسانية.

 .الأساليب الإحصائية المستخدمة :المطلب الرابع
 لاعتمادبالية وذلك ية التاالإحصائ ساليبتم استخدام الأ، للإجابة على أسئلة البحث ودراسة العلاقة بين متغيراته واختبار فرضياته

 والمتمثلة في: spss. v26 الاجتماعيةالإحصائية للعلوم  ةعلى برنامج الحزم
 : مقاييس الإحصاء الوصفي-

لة البحث على أسئ الإجابةو ، على النسب المئوية والتكرارات بالاعتمادوإظهار خصائصه ، وذلك لوصف مجتمع البحث
قدير يعة الاتجاهات وتعرفة طبلميارية الحسابية والانحرافات المعوترتيب متغيرات البحث حسب أهميتها بالاعتماد على المتوسطات 

 :التاليد على النحو بارة وبععري لكل وقد تم تفسير نتائج الانحراف المعيا، ومتغيرات الخاصة بالدراسةمستويات عبارات وأبعاد 
البية غابات لدى ناك تقارب في الإجهيشير إلى تركز الإجابات وعدم تشتتها مما يدل على أن  1المعياري أقل من  الانحراف -

 مفردات الدراسة.
دى تباعدها لعلى تباين الإجابات و  يشير إلى عدم تركز الإجابات وتشتتها مما يدل 1المعياري أكبر أو يساوي  الانحراف -

 . الاستبانةت الدراسة حول العبارة الواردة في غالبية مفردا
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 يستخدم لقياس واختبار طبيعة التوزيع محل الدراسة: (kolomogorov-smirnov) معامل اختبار الطبيعة -
 المتغير المستقل والمتغير التابع()

 .للانحدارلقياس مدى صلاحية النموذج : للانحدارتحليل التباين  -
 .لمستقل في التابعلمتغير اتحديد أثر ابيستخدم لمعرفة القوة التفسيرية لكل من المتغيرات المستقلة وذلك  R2 عامل التحديدم -
، يالداخل الاتصال، زالتحفي، يبالتدر ، التوظيفو  الاختيار) أثر المتغيرات المستقلة: لاختباروذلك البسيط:  الانحدارتحليل  -

 التسويقي.التمكين( على المتغير التابع وهو الأداء 
لنموذج وتحليل تأثير وذلك لاختبار صلاحية ا: Multiple Regression Analysisالمتعدد: معامل الانحدار  -

 المتغير المستقل وأبعاده على المتغير التابع وأبعاده.
د أثر بين تفرض انه يوج H1لة أما الفرضية البدي، المتغيرينبين  أثريوجد لا أنه  H0حيث تفرض الفرضية الصفرية 

وترفض إذا كان مستوى  0.05 لفرضيإذا كان مستوى المعنوية المحسوب يقل عن ا بديلةفي حين يتم قبول الفرضية ال، المتغيرين
 .H0 الصفريةأي تقبل الفرضية  0.05المعنوية أكبر من 

كانت هناك فروق ذات   ما إذارف على من أجل التع :Independent-sampes للعينات المستقلة T اختبار -
 فئتين.ة ذات الوظيفيإحصائية في أراء المستجوبين اتجاه متغيرات الدراسة تبعا للعوامل الشخصية وال دلالة

 H1لبديلة ما الفرضية اأ، انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الإجابات H0 حيث تفرض الفرضية الصفرية
ا كان مستوى المعنوية إذ H0 في حين يتم قبول الفرضية الصفرية، تفرض أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الإجابات

 .H1 ل الفرضية البديلةأي تقب 0.05ونرفض إذا كان مستوى المعنوية أقل من ، 0.05المحسوب أكبر من مستوى الفرضي 
عة ات في المتغيرات المستقلة والتابوذلك لمعرفة الفروق: One-Way ANOVAتحليل التباين الأحادي  اختبار -

 والناتجة عن المتغيرات الشخصية والوظيفية والتي تنقسم إلى أكثر من فئتين.
 H1 ديلةما الفرضية البأ، الإجاباتفروق ذات دلالة إحصائية بين  دلا توجأنه  H0حيث تفرض الفرضية الصفرية 

كان مستوى المعنوية   إذا H0 في حين يتم قبول الفرضية الصفرية، الإجاباتتفرض أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين 
 .H1لبديلة  أي تقبل الفرضية 0.05وترفض إذا كان مستوى المعنوية أقل من ، 0.05 المحسوب يفوق الفرضي

وكلما اقتربت ، 1و 0بين  يما تتراوحقويأخذ هذا المعامل ، الدراسةوذلك لقياس ثبات أداة  كرونباخ":  األف“الثبات معامل  -
 : حيث، للدراسةفهذا يعني ثباتا أكبر  1من 
  لدراسة.اء أداة اعادة النظر في بنإوهذا يستلزم ، هذا يعني أن الدراسة تتمتع بثبات ضعيف 0.6إذا كان المعامل أقل من 
  الدراسة تتمتع بثبات مقبول أنهذا يعني  0.7-0.6إذا كان المعامل يتراوح بين. 
  الدراسة تتمتع بثبات جيد أنذا يعني ه 0.8-0.7إذا كان المعامل يتراوح بين. 
 فهذا يعني أن الدراسة تتمتع بثبات ممتاز. 0.8ن المعامل أكبر من اإذا ك 
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 .ن واختبار التوزيع الطبيعي: اختبار صدق وثبات الاستبياالمطلب الخامس
 .أولا: اختبار صدق وثبات الاستبيان

التأكد من  وتم، مينالمحك تم التأكد من صدق الظاهري للاستبيان من خلال صدق المحتوى على حسب أراء ومقترحات
كما تم حساب ،  هأبعاديع تغير بجممبالاعتماد على اختبار ألفا كرونباخ لكل ، الثباتالدراسة باستخراج معامل  استبانةثبات 

 .تبارالاخائج ثل نتيمدول التالي والج، معامل الصدق الذاتي للاستبيان من خلال الجذر التربيعي لمعامل الثبات
 تغيرات الدراسةلمألفا كرونباخ  (: قيم معامل09-03) رقمجدول 

 معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ الفقرات المتغيرات الفرعية متغيرات الدراسة
 
 

 التسويق الداخلي

 0.969 0.940 06 والتوظيف ختيارالا
 0.952 0.908 06 التدريب
 0.970 0.942 06 التحفيز
 0.970 0.942 06 الداخلي الاتصال
 0.975 0.951 06 التمكين
 0.992 0.985   30                               التسويق الداخلي

 
 

 الأداء التسويقي

 0.952 0.907 06 الحصة السوقية
 0.924 0.855 04 تنمية المبيعات

 0.945 0.894 05 الربحية
 0.952 0.907 06 رضا الزبائن

 0.962 0.926 07 الابتكار التسويقي
 0.991 0.983 28                          الأداء  التسويقي

 0.995 0.991 58                                  الكلي  
 spssالمصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات

لداخلي اتسويق كرونباخ بالنسبة لل  ألفا قيمة معامل الثبات أن( يتبين 09-03) من خلال ملاحظة نتائج الجدول رقم
 ككل  للاستبيانرونباخ كفيما بلغ معامل ألفا  ،  (0.983) قد بلغ الأداء التسويقيوبالنسبة لمحور  (0.985) تساوي

قت فا جميعها سويقي(داء التخلي والأالتسويق الدا ) ع أبعاد المتغير المستقل والتابعيوأن قيم معاملات الثبات لجم، (0.991)
و تم إعادة لنتيجة لاعطي نفس يالاستبيان أن بمعنى، الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات أنوهذا يدل على  ، %60نسب 

وكانت جميع  0.995بلغ  كذلك يتضح أن معامل الصدق الكلي عال حيث،  الظروف والشروط توزيعه لأكثر من مرة تحت نفس
 واختباراسة ائج الدر فسير نتوصلاحيته لتحليل وت نصحة الاستبيامما يدل على ، محاور الدراسة ذات معاملات صدق مرتفعة

 فرضياتها.
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 .التوزيع الطبيعي اختبار ثانيا:
ما إذا كانت يد منا بتحدق ئمةالفرضيات باستخدام الأساليب الإحصائية المختلفة والملاقبل البدء في مرحلة معالجة 

 لتوزيعاية للكشف عن نوع رق إحصائطعدة  بيانات أفراد العينة لإجاباتهم على متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي أم لا وهناك
 :ضيتين همالوضع فر  زيع نحتاجطبيعة التو  اختباروعليه ومن أجل ، شبيرو ويلك( اختبارسميرنوف وكذا ، كولموغروف  اختبار)

 .: بيانات العينة تتبع التوزيع الطبيعيH0 العدم فرضية -
 : بيانات العينة لا تتبع التوزيع الطبيعي.H1 البديلة الفرضية -

 طبيعيالفإن البيانات تتبع التوزيع  0.05حيث انه إذا كانت قيمة مستوى المعنوية أكبر من 
 التوزيع الطبيعي اختبار(: 10-03) جدول رقم

 المتغيرات
amirnovS-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

درجة   الإحصاءات القرار
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

مستوى  درجة  الحرية الإحصاءات
 الدلالة

 غير دال 0.060 208 0.987 0.092 208 0.057 التسويق الداخلي
 غير دال 0.110 208 0.989 0.079 208 0.059 الأداء التسويقي

 .SPSSعلى مخرجات  اعتمادا إعداد الباحثة منالمصدر: 
قد بلغ في محور  aSmirnov-Kolmogorovلاختبار نجد أن مستوى المعنوية (10-03) رقممن خلال الجدول 

 لاختباروأن مستوى المعنوية  0.05( وهي أكبر من 0.079) ( و0.092) على التوالي والأداء التسويقيالتسويق الداخلي 
Shapiro-Wilk ومنه نقبل فرضية (0.110) (و0.060) قد بلغ في محور التسويق الداخلي والأداء التسويقي على التوالي

العينة على متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي ومن  أفرادالعدم ونرفض الفرضية البديلة ونستدل بذلك على أن بيانات إجابات 
التوزيع الطبيعي  والشكل التالي يوضح، فرضيات الدراسة رالبيانات ولاختبافي تحليل هذه ستخدم الأدوات الإحصائية المعلمية تثم 

 لعينة الدراسة.
 (: التوزيع الطبيعي لعينة الدراسة02-03) رقمالشكل 

 



 ء التسويقيخلي في الأداق الدالتسويا اتدراسة تطبيقية حول أثر ممارســـــــــــــ ـــــ :الثالث الفصل

173 
 

 

 
 spssالمصدر: مخرجات
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 .التطبيقية المبحث الثالث: تحليل محاور الدراسة
اسة وصفية لعينة در امفردات  يتم دراسة، الفروض باختبارتحليل وتفسير مختلف البيانات المتعلقة  إلىقبل التطرق 

 .بالإضافة إلى تحليل توجهاتها بخصوص أبعاد كل محور من محاور الاستبيان
 المطلب الأول: تحليل البيانات الشخصية

معرفة مختلف الخصائص  لغرض spss رنامجبتم الاستعانة بالتكرارات والنسب والمئوية المحصل عليها عن طريق استخدام 
ول ائوية موضحة بالجدنسب والموال اراتالتكر والنتائج  .الخبرة المهنية، لمستوى التعليميا، السن، ة للعينة من حيث الجنسالشخصي

 :الآتية
 .أولا: الجنس

 (: جدول التكرارات والنسب المئوية لمتغير الجنس11-03) رقمالجدول 
 %النسبة المئوية التكرار المتغيرفئات  المتغير

 
 الجنس

 73.6 153 ذكر
 26.4 55 أنثى

 100 208 المجموع
 excelعلى مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحثة 

فردا يمثلون حجم  153أنحظ نلا، 208تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ عددهم  إلىوبالنظر ، من خلال الجدول أعلاه
أن مؤسسة  ل علىوهذا يد، %26.4ب أنثى بنسبة قدرت  55فقد بلغ  الإناثأما حجم ، %73.6الذكور بنسبة بلغت 

 .حسب عينة الدراسة نظرا لطبيعة العمل اتصالات الجزائر أكبر نسبة موظفيها ذكور
 السنثانيا: 

 سن(: جدول التكرارات والنسب المئوية لمتغير ال12-03) رقمالجدول 
 %النسبة المئوية التكرار الفئات والسمات المتغير

 
 السن

 13 27 سنة30أقل من 
 59.6 124 ةسن 40-31من
 27.4 57 فما فوق 41من

 100 208 المجموع
 excelعلى مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحثة 

أما ، وسةر في العينة المد الأقلة وهي الفئ %13فردا بنسبة  27، سنة30من  الأقلتمثل نسبة الفئة  أنمن الجدول أعلاه نلاحظ 
هذا ، %27.4ة ببنس فرد 57سنة فما فوق  41 فيما بلغت فئة، %59.6فرد بنسبة  124سنة بلغت  40 الى 31 فئة من

 كنهم من تقديم عطاء للمؤسسة.تملك قدرات تم سنة وهي فئة فتية 40-31 معظم موظفي المؤسسة من فئة أنيدل على 
 .ثالثا: المستوى التعليمي

 لتعليمي(: جدول التكرارات والنسب المئوية لمتغير المستوى ا13-03) رقمالجدول 
 %النسبة المئوية التكرار الفئات والسمات المتغير
 4.3 09 تكوين مهني 
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 9.1 19 أو أقلثانوي  المستوى التعليمي
 59.1 123 جامعي

 27.4 57 دراسات عليا
 100 208 المجموع

 excelعلى مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحثة 
سبة فرد بن123ي مستوى تعليمي جامعتمتلك ة العينة المدروس أفرادالكبرى من  الأغلبيةأن نلاحظ  (13-03) رقممن الجدول 

الكفاءات وذوي  المؤسسة تشغل أنوهذا يدل على ، %27.4مستوى دراسات عليا بنسبة  فرد ذو 57ويليها  59.1%
 تمثلتهني لعينة والتي تمثل فئة التكوين الما أفرادمن  والأقلية، %9.1فردا بنسبة  19اقل  أوفيما مثلت فئة الثانوي ، العاليالمستوى 

وكلة لديهم لمهام الملى القيام باعيدل على ان المؤسسة تأكد قدرة حاملي الشهادات الجامعية  . وهذا%4.3أفراد بنسبة  09في 
 على نحو يعود بالفائدة للمؤسسة.

 رابعا: الخبرة المهنية
 هنية(: جدول التكرارات والنسب المئوية لمتغير الخبرة الم14-03) رقمالجدول 

 %المئويةالنسبة  التكرار الفئات والسمات المتغير

 الخبرة المهنية

 2.9 06 سنوات 05أقل من 
 28.8 60 نواتس 10-5من

 68.3 142 سنوات10أكثر من
 100 208 المجموع

 excelعلى مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحثة 
ين تجاوزت الذ فرادالأبرة معتبرة إذ بلغت نسبة معظم أفراد العينة يتمتعون بخ أعلاه نلاحظ أن (14-03) رقم من الجدول      

بينما بلغ ، الدراسة( عينة) فرد 208فرد من مجموع 142بمجموع  %68.3سنوات( نسبة 10أكثر من) خبرتهم العشر سنوات
هنية الأقل من الأخير فئة الخبرة الموفي الترتيب  ،%28.8فردا أي ما نسبته  60سنوات(  10-5من) عدد من هم ضمن فئة من

معظمهم  نأهذا يدل على و ، وهي النسبة الأقل .عينة الدراسة أفراد من مجموع 06 بمعدل %2.9سنوات حيث بلغت نسبة 05
 لمؤسسة.المؤسسة بالموظف وتمسكها بذوي الخبرة في ا اهتمامسنوات وتبين النتيجة 10خبرة  اتجاوزو 

 تعلقة بمحور التسويق الداخليتحليل نتائج الإجابات الم الثاني:المطلب 
التسويق  لمتغير لاستبياناأسئلة  على الإجابةمن خلال  إليهايتضمن هذا المطلب عرضا لنتائج الدراسة التي تم التوصل 

، توظيفالو  ختيارالا) ة فيالمتمثل ختلفةسنقوم بتحليل بيانات المتغير المستقل المتمثل في التسويق الداخلي بأبعاده الم، الداخلي
 لمعياري.ا والانحرافبالمتوسط الحسابي  بالاستعانة، (التمكين، الداخلي الاتصال، التحفيز، التدريب

 والتوظيف: ختيارالا-01
 :( التالي15-03) دول رقمة بالجوالتوظيف النتائج الموضح ختيارأظهرت دراسة البعد الأول للمتغير المستقل وهو الا

 والتوظيف رختياأفراد العينة على عبارات الا إجاباتاتجاه  ح(: يوض15-03) رقمجدول 
 الرتبة الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العبارات الرقم
 01 عالية 1.325 3.81 يفةتستخدم المؤسسة شروط واضحة للدخول إلى الوظ 01
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ت العاملين ذوي الكفاءا ختيارتقوم المؤسسة با 02
 02 عالية 1.325 3.81 والمهارات المطلوبة

 05 متوسطة 1.667 3.07 لدى المؤسسة وصف واضح للوظائف 03
 04 متوسطة 1.565 3.20 أشغل وظيفة محددة وواضحة المهام 04
 03 متوسطة 1.444 3.22 تلبي هذه الوظيفة حاجاتي ورغباتي 05
 06 متوسطة 1.630 3.04 ملالع في المؤسسة ولا أنوي تغيير بالاستقرارأشعر  06

  متوسطة / 3.358 والتوظيف ختيارالا
 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ا بينمتراوحت  يف قدوالتوظ ختيارلق بالاأن المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المتع(15-03) يظهر من الجدول رقم
روط شرة "تستخدم المؤسسة وهي فق المرتبة الأولى ااحتلت ين( اللت1.325) (بانحراف معياري02) (01) للفقرتين( 3.81)

 (3.04) وبين، المطلوبة" المهاراتاءات و العاملين ذوي الكف ختيارالفقرة الثانية" تقوم المؤسسة با"و ل إلى الوظيفة"واضحة للدخو 
يما جاءت في الترتيب الثالث الفقرة" تلبي ف، (06) احتلت المرتبة التيالعمل" في المؤسسة ولا أنوي تغيير  بالاستقرار"أشعر  للفقرة

ة "أشغل وظيفة محددة وواضحة تليها الفقر ، (1.444) ( وانحراف معياري3.22) هذه الوظيفة حاجاتي ورغباتي" بمتوسط حسابي
لدى المؤسسة وصف واضح  وجاءت في المرتبة الخامسة فقرة"، (1.565) معياري وانحراف( 3.20) المهام" بمتوسط حسابي

(وهذا يعني أن 3.358) حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي، (1.667) معياري وانحراف( 3.07) للوظائف" بمتوسط حسابي
 .عينة الدراسة ذات مستوى متوسط أفرادوالتوظيف وفقا لتصورات  ختيارالا

 التدريب: -02
 :( التالي16-03) رقم النتائج الموضحة بالجدول التدريبللمتغير المستقل وهو  الثانيأظهرت دراسة البعد 
 التدريباتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات  ح(: يوض16-03) رقمجدول 

 الرتبة الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العبارات الرقم
 04 متوسطة 1.66 3.07 واضحة للتدريب تتبنى إدارة المؤسسة خطة 01

سة ؤستعتبر البرامج التدريبية التي توفرها الم 02
 06 متوسطة 1.67 2.93 للعاملين كافية

 المجتهتم إدارة المؤسسة بتدريب العاملين في  03
 03 متوسطة 1.65 3.13 وظائفهم

نجاز لإ راتتركز البرامج التدريبية على تطوير المها 04
 01 متوسطة 1.54 3.27 مستقبليةمشاريع 

 سسةلمؤ تتناسب الدورات التدريبية التي تعقدها ا 05
 02 متوسطة 1.46 3.18 مع طبيعة العمل

ت راؤتمتقوم المؤسسة باستمرار بعقد الندوات والم 06
 05 متوسطة 1.61 3.06 الهادفة للتطوير المهني للموظفين

  متوسطة  3.106 التدريب
 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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-3.27) بين مالق بالتدريب قد تراوحت (أن المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المتع16-03) يظهر من الجدول رقم
لتدريبية االبرامج  زترك“الرابعة حيث احتلت الفقرة ، ( وبدرجات تقدير متوسطة1.67-1.54) ما بين( وانحراف معياري 2.93

اما ، (1.54) معياري يقدر ب فوانحرا(3.27) على تطوير المهارات لإنجاز مشاريع مستقبلية" المرتبة الأولى بمتوسط حسابي
( 3.18) حسابي طبمتوس“ل العميعة مع طب تتناسب الدورات التدريبية التي تعقدها المؤسسة" الخامسة ةفجاءت للفقر المرتبة الثانية 

بمتوسط  "ائفهم مجال وظفيدريب العاملين بتالمؤسسة  ةتهتم إدار "  والمرتبة الثالثة عادت للفقرة الثالثة، (1.46) معياري وانحراف
 لتدريبلطة واضحة خ إدارة المؤسسة تتبنى "المرتبة الرابعة الأولىبينما احتلت الفقرة ، (1.65) معياري وانحراف( 3.13) حسابي

رار سة باستمتقوم المؤس الخامسة " التي احتلت المرتبةتليها الفقرة السادسة ، (1.66) وانحراف معياري( 3.07) بمتوسط حسابي
فيما جاءت في ، (1.61) اف معياري( وانحر 3.06) بمتوسط حسابي " بعقد الندوات والمؤتمرات الهادفة للتطوير المهني للموظفين

 راف معياري( وانح2.93) حسابي " بمتوسط كافيةتدريبية التي توفرها المؤسسة للعاملينتعتبر البرامج ال" الثانية الفقرة الأخيرالترتيب 
ذا  ات أفراد عينة الدراسةوفقا لتصور  بعد التدريبوهذا يعني أن ، ( 3.106) حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي، (1.67)

 .مستوى متوسط
 التحفيز:-3

 :( التالي17-03) رقم النتائج الموضحة بالجدول حفيزللمتغير المستقل وهو الت الثأظهرت دراسة البعد الث
 حفيزاتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات الت ح(: يوض17-03) رقمجدول 

 الرتبة الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العبارات الرقم

 لىعتقوم المؤسسة بمنح حوافز للعاملين بناءا  01
 01 عالية 1.325 3.81 أدائهم المتميز

02 
 لىعتقدم المؤسسة حوافز مادية ومعنوية تساعد 

ي رضمتعتمد المؤسسة نظام  إنجاز العمل بفاعلية
 للمكافآت

 05 متوسطة 1.667 3.07

 04 متوسطة 1.565 3.20 تعتمد المؤسسة نظام مرضي للمكافآت 03

المرتب الذي أحصل عليه يتناسب مع حجم  04
 03 متوسطة 1.444 3.22 العمل الذي أقوم به

 02 عالية 1.325 3.81 يعاملني رؤسائي معاملة جيدة 05

م تعتمد المؤسسة العدالة والموضوعية في نظا 06
 06 متوسطة 1.667 3.07 الترقيات

  متوسطة  3.363 التحفيز
 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

-3.81) ما بينقد تراوحت  تحفيزأن المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المتعلق بال(17-03) الجدول رقم يظهر من
ولى والفقرة الخامسة حيث احتلت الفقرة الأ، ( وبدرجات تقدير متوسطة1.667-1.325) ما بين( وانحراف معياري 3.07
تقوم المؤسسة بمنح حوافز  "( وهما على التوالي1.325) عياريالم( ونفس الانحراف 3.81) بنفس المتوسط الحسابي الأولىالمرتبة 

المرتب الذي أحصل  " رابعةة فجاءت للفقرة اللثالمرتبة الثا أما، " يعاملني رؤسائي معاملة جيدة"، "للعاملين بناءا على أدائهم المتميز
عادت للفقرة  رابعةوالمرتبة ال، (1.444) معياري وانحراف( 3.22) "بمتوسط حسابيعليه يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم به"
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بينما احتلت الفقرة ، (1.565) معياري وانحراف( 3.20) " بمتوسط حسابيتعتمد المؤسسة نظام مرضي للمكافآت" الثالثة
المؤسسة نظام تعتمد "( وهما على التوالي1.667) ( وانحراف معياري3.07) حسابي طالأخيرة بمتوسالمرتبة الثانية والسادسة 

وهذا ، (3.363) يث بلغ المتوسط الحسابي الكليح، مرضي للمكافآت" و"تعتمد المؤسسة العدالة والموضوعية في نظام الترقيات"
 .مستوى متوسطوفقا لتصورات أفراد عينة الدراسة ذا  حفيزيعني أن بعد الت

 الداخلي:   الاتصال-4
 :( التالي18-03) رقمل بالجدو  الداخلي النتائج الموضحة الاتصالأظهرت دراسة البعد الرابع للمتغير المستقل وهو 

 الداخلي الاتصالاتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات  ح(: يوض18-03) رقمجدول 
 الرتبة الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العبارات الرقم

يما داخلية جيدة ف اتصالتوفر المؤسسة وسائل  01
 03 متوسطة 1.671 3.06 بين العاملين

 01 متوسطة 1.562 3.22 قةدقيو المعلومات التي تصلني من الإدارة صحيحة  02

 صالالاتإذا تعرضت لمشكلة ما في عملي يمكنني  03
 02 متوسطة 1.443 3.22 بسهولة برئيسي المباشر

بر عوتبادل المعلومات  الاتصاليتاح لي حرية  04
 04 متوسطة 1.625 3.05 مختلف المستويات

 ملينلعاتوفر إدارة المؤسسة المعلومات الكافية ل 05
 05 متوسطة 1.676 2.94 لتنفيذ المهام الموكلة إليهم

 ة فيتعلم المؤسسة العاملين بالتغيرات الحاصل 06
 06 منخفضة 1.475 2.42 أسلوب العمل

  متوسطة / 2.985 الداخلي الاتصال
 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ينما باوحت قد تر  الداخلي لاتصالبالق المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المتع (أن18-03) يظهر من الجدول رقم
والفقرة  ثانيةلفقرة الاحيث احتلت ، وبدرجات تقدير متوسطة( 1.475-1.562) ما بين( وانحراف معياري 3.22-2.42)
المعلومات التي تصلني ا على التوالي"( وهم1.562) يقدر ب عياريمنحراف او ( 3.22) المرتبة الأولى بنفس المتوسط الحسابي ثالثةال

ة ما المرتبة الثالثأ، "باشرسي المبسهولة برئي الاتصالإذا تعرضت لمشكلة ما في عملي يمكنني  "، من الإدارة صحيحة ودقيقة "
 معياري انحرافو ( 3.06) ط حسابيبمتوس، "داخلية جيدة فيما بين العاملين اتصالتوفر المؤسسة وسائل " الأولىفجاءت للفقرة 

 " بمتوسطلمستوياتمختلف ا لومات عبروتبادل المع الاتصاليتاح لي حرية " لرابعةعادت للفقرة افالمرتبة الرابعة أما ، (1.671)
ت الكافية المعلوما فر إدارة المؤسسةتو بينما احتلت الفقرة الخامسة المرتبة الخامسة" ، (1.625) معياري وانحراف( 3.05) حسابي

المرتبة  فاحتلتما الفقرة السادسة أ، (1.676) ( وانحراف معياري2.94) بمتوسط حسابي" للعاملين لتنفيذ المهام الموكلة إليهم
، (1.475) معياري وانحراف( 2.42) بمتوسط حسابي "العاملين بالتغيرات الحاصلة في أسلوب العملتعلم المؤسسة "الأخيرة 

 مستوىة ذا ت أفراد عينة الدراسوفقا لتصوراالداخلي  الاتصالوهذا يعني أن بعد ، (2.985) حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي
 .متوسط
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 التمكين:-5
 :( التالي19-03) رقم الموضحة بالجدول جالتمكين النتائأظهرت دراسة البعد الخامس للمتغير المستقل وهو 

 تمكينالاتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات  ح(: يوض19-03) رقمجدول 
 الرتبة الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العبارات الرقم

ل إبداء الرأي في حتتيح لي إدارة المؤسسة  01
 01 عالية 1.329 3.80 المشكلات وطرح الأفكار

القرارات التي تسرع  لاتخاذلدي صلاحيات  02
 04 متوسطة 1.650 3.12 لطالبي الخدمة الاستجابة

ة يفوض المدراء والرؤساء الصلاحيات اللازم 03
 05 متوسطة 1.665 3.07 للعاملين للقيام بأعمالهم

 03 متوسطة 1.558 3.21 يالعلة االتامة في التواصل مع الإدار لدي الحرية  04
 02 متوسطة 1.449 3.23 أقوم بتأدية مهامي دون عراقيل إدارية 05

ب تتاح لي الحرية في تحديد الأسلوب المناس 06
 06 متوسطة 1.625 3.04 لإنجاز أعمالي

  متوسطة / 3.245 تمكينال
 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

-3.80) بين مالق بالتمكين قد تراوحت (أن المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المتع19-03) يظهر من الجدول رقم
رة تتيح لي إدا "الأولىة حيث احتلت الفقر ، ( وبدرجات تقدير متوسطة1.625-1.329) ما بين( وانحراف معياري 3.04

 معياري يقدر ب وانحراف (3.80) المرتبة الأولى بمتوسط حسابي "المؤسسة إبداء الرأي في حل المشكلات وطرح الأفكار
 حسابي بمتوسط ل إدارية"ون عراقيمهامي د أقوم بتأدية " الخامسةالمرتبة الثانية فجاءت للفقرة  أما، وبتقدير درجة عالية (1.329)
ارة ل مع الإدلتامة في التواصلدي الحرية ا"  رابعةوالمرتبة الثالثة عادت للفقرة ال، (1.449) معياري وانحراف( 3.23)

 تخاذلالدي صلاحيات بة الرابعة "المرت الثانيةبينما احتلت الفقرة ، (1.558) معياري وانحراف( 3.21) بمتوسط حسابيالعليا"
التي  ثالثةلفقرة التليها ا، (1.650) ( وانحراف معياري3.12) بمتوسط حسابي لطالبي الخدمة " الاستجابةالقرارات التي تسرع 

راف ( وانح3.07) حسابي " بمتوسطمالهميفوض المدراء والرؤساء الصلاحيات اللازمة للعاملين للقيام بأعاحتلت المرتبة الخامسة "
" نجاز أعماليلمناسب لإايد الأسلوب الحرية في تحد تتاح لي"  سادسةفيما جاءت في الترتيب الأخير الفقرة ال، (1.665) معياري

بعد  وهذا يعني أن ،( 3.245) حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي، (1.625) ( وانحراف معياري3.04) بمتوسط حسابي
 .مستوى متوسطوفقا لتصورات أفراد عينة الدراسة ذا  مكينالت

ات التسويق كل ممارسلزائر وفيما يلي عرض لآراء الموظفين حول ممارسات التسويق الداخلي في مؤسسة اتصالات الج
 ( كما يلي:20-03) رقمكما هو موضح بالجدول ،  الداخلي

 الجزائر اتصالات يق الداخلي في مؤسسةيوضح اتجاه إجابات أفراد العينة على ممارسات التسو  (:20-03) رقمالجدول 
 الرتبة الاتجاه المتوسط الحسابي البعد الرقم
 02 متوسطة 3.358 والتوظيف ختيارالا 01
 04 متوسطة 3.106 التدريب 02
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 01 متوسطة 3.363 التحفيز 03
 05 متوسطة 2.985 الداخلي الاتصال 04
 03 متوسطة 3.245 التمكين 05

 spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
( 3.363-2.985) لدراسة تراوحت بينا( أن المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة 20-03) رقميبين الجدول 
والتوظيف  ختياريليه بعد الا، (3.363) حسابيبمتوسط  الأولىالتحفيز( في الرتبة ) إذ جاء البعد الثالث، وبدرجة تقدير متوسطة

ينما جاء المرتبة الرابعة بعد ب، (3.245) حسابيالتمكين في المرتبة الثالثة بمتوسط  ثم بعده بعد، (3.358) حسابيبمتوسط 
 (.2.985) ابيحسخلي بمتوسط الدا الاتصالوفي المرتبة الأخيرة جاء بعد ، (3.106) التدريب بمتوسط حسابي

 :التسويقي ءبمحور الأدا المتعلقة جاباتنتائج الإ: تحليل المطلب الثالث
تنمية ، الحصة السوقية) تمثلة فيفة المبأبعاده المختل داء التسويقيالمتمثل في الأ تابعبيانات المتغير ال سنقوم بتحليل

 عياري.الم نحرافوالابالمتوسط الحسابي  بالاستعانة، (التسويقي الابتكار، رضا الزبائن، الربحية، المبيعات
 الحصة السوقية:-01

 :( التالي21-03) مدول رقالتابع وهو الحصة السوقية النتائج الموضحة بالجأظهرت دراسة البعد الأول للمتغير 
 لسوقيةااتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات الحصة  ح(: يوض21-03) رقمجدول 

 الرتبة الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العبارات الرقم

سية افالتنتتناسب حصة المؤسسة في السوق مع قدراتها  01
 01 عالية 1.317 3.68 المتاحة

 06 متوسطة 1.664 3.02 يةوقتسعى المؤسسة باستمرار للحفاظ على حصتها الس 02
 03 متوسطة 1.578 3.09 تسعى المؤسسة إلى توسيع حصتها السوقية 03

لها  فسيةناتعتبر المؤسسة الحصة السوقية الحالية ميزة ت 04
 02 متوسطة 1.444 3.22 أمام منافسيها

ت ساتستخدم المؤسسة المبيعات ومقارنتها مع المؤس 05
 04 متوسطة 1.625 3.04 الأخرى بوصفها مؤشرا لقياس الحصة السوقية

ها نشطتأح تعتبر المؤسسة زيادة الحصة السوقية دليل نجا  06
 05 متوسطة 1.639 3.03 التسويقية

  ةتوسطم  3.18 الحصة السوقية
 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ما بين( أن المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المتعلق بالحصة السوقية قد تراوحت 21-03) يظهر من الجدول رقم
تتناسب حيث احتلت الفقرة الأولى "، ( وبدرجات تقدير متوسطة1.664-1.317) ما بين( وانحراف معياري 3.68-3.02)

 معياري يقدر ب وانحراف( 3.68) المرتبة الأولى بمتوسط حسابيحصة المؤسسة في السوق مع قدراتها التنافسية المتاحة" 
تعتبر المؤسسة الحصة السوقية الحالية ميزة تنافسية لها أمام " رابعةأما المرتبة الثانية فجاءت للفقرة ال، ( وبتقدير درجة عالية1.317)

تسعى المؤسسة إلى توسيع "  ثالثةوالمرتبة الثالثة عادت للفقرة ال، (1.444) معياري وانحراف( 3.22) بمتوسط حسابي "منافسيها 
تستخدم المرتبة الرابعة " امسةبينما احتلت الفقرة الخ، (1.578) معياري وانحراف( 3.09) بمتوسط حسابي "حصتها السوقية
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( وانحراف 3.04) بمتوسط حسابيالأخرى بوصفها مؤشرا لقياس الحصة السوقية" المؤسسة المبيعات ومقارنتها مع المؤسسات 
تعتبر المؤسسة زيادة الحصة السوقية دليل نجاح أنشطتها التي احتلت المرتبة الخامسة " تليها الفقرة السادسة، (1.625) معياري

تسعى المؤسسة "  ثانيةالترتيب الأخير الفقرة الفيما جاءت في ، (1.639) ( وانحراف معياري3.03) " بمتوسط حسابيالتسويقية
حيث بلغ المتوسط الحسابي ، (1.664) ( وانحراف معياري3.02) " بمتوسط حسابيباستمرار للحفاظ على حصتها السوقية

 .مستوى متوسطوفقا لتصورات أفراد عينة الدراسة ذا  الحصة السوقيةوهذا يعني أن بعد ، (3.18) الكلي
 المبيعات:تنمية -02

 :( التالي22-03) رقم لجدولللمتغير التابع وهو تنمية المبيعات النتائج الموضحة با ثانيأظهرت دراسة البعد ال
 لمبيعاتااتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات تنمية  ح(: يوض22-03) رقمجدول 

 الرتبة الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العبارات الرقم

 حققت المؤسسة نمو في معدل المبيعات خلال 01
 03 متوسطة 1.639 3.03 السنوات الأخيرة

لى أع حققت المؤسسة زيادة معدل مبيعاتها بنسبة 02
 01 عالية 1.317 3.68 من المنافسين خلال السنوات الأخيرة

ة نجاح سياسة وبرامج المؤسسة أدى إلى زياد 03
 04 متوسطة 1.664 3.02 حجم تعاملاتها

 دمةلمقساهمت إدارة المؤسسة في إنجاح الخدمات ا 04
 02 متوسطة 1.578 3.09 للزبائن مما حقق نمو أفضل في المبيعات

  متوسطة / 3.20 تنمية المبيعات
 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ينما باوحت قد تر  تنمية المبيعاتعلق ( أن المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المت22-03) يظهر من الجدول رقم
حققت " الثانيةحيث احتلت الفقرة ، ( وبدرجات تقدير متوسطة1.664-1.317) ينما ب( وانحراف معياري 3.68-3.02)

 افوانحر ( 3.68) سابيحبمتوسط  لأولىالمرتبة ا" المؤسسة زيادة معدل مبيعاتها بنسبة أعلى من المنافسين خلال السنوات الأخيرة
ة في إنجاح ة المؤسسساهمت إدار " أما المرتبة الثانية فجاءت للفقرة الرابعة، ( وبتقدير درجة عالية1.317) معياري يقدر ب

لمرتبة الثالثة وا، (1.578) عياريم وانحراف( 3.09) بمتوسط حسابي "الخدمات المقدمة للزبائن مما حقق نمو أفضل في المبيعات
 معياري انحرافو ( 3.03) حسابي بمتوسط "حققت المؤسسة نمو في معدل المبيعات خلال السنوات الأخيرة"  الأولىعادت للفقرة 

" ادة حجم تعاملاتهى إلى زياؤسسة أدنجاح سياسة وبرامج الم" ةالرابعة والأخير المرتبة  ثالثةبينما احتلت الفقرة ال، (1.639)
ا يعني أن بعد تنمية وهذ، (3.20) الكلي حيث بلغ المتوسط الحسابي، (1.664) ( وانحراف معياري3.02بمتوسط حسابي

 .مستوى متوسطالمبيعات وفقا لتصورات أفراد عينة الدراسة ذا 
 الربحية: -3

 :( التالي23-03) قمر النتائج الموضحة بالجدول  الربحيةللمتغير التابع وهو  ثالثأظهرت دراسة البعد ال
 الربحيةاتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات  ح(: يوض23-03) رقمجدول 

 الرتبة الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العبارات الرقم
 01 عالية 1.317 3.68تعمل المؤسسة تقدما ملحوظا في صافي الأرباح  01
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 خلال السنوات الأخيرة

 خلال تعمل المؤسسة على زيادة أرباحها من 02
 05 متوسطة 1.664 3.02 تحسين أداء أنشطتها التسويقية

 03 متوسطة 1.578 3.09 تسعى المؤسسة للتحكم في تكاليفها 03

لى عتسعى المؤسسة لتحقيق معدل عالي للعائد  04
 02 متوسطة 1.444 3.22 الاستثمار

لى عتسعى المؤسسة لتحقيق معدل عالي للعائد  05
 04 متوسطة 1.625 3.04 حق الملكية

  متوسطة / 3.21 الربحية
 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

-3.68) ا بينمقد تراوحت  بالربحيةعلق ( أن المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المت23-03) يظهر من الجدول رقم
 تعمل المؤسسة" ولىحيث احتلت الفقرة الأ، متوسطة( وبدرجات تقدير 1.664-1.317) ما بين( وانحراف معياري 3.02

 معياري يقدر ب وانحراف( 3.68) المرتبة الأولى بمتوسط حسابي" تقدما ملحوظا في صافي الأرباح خلال السنوات الأخيرة
لي للعائد على معدل عا لتحقيق تسعى المؤسسةأما المرتبة الثانية فجاءت للفقرة الرابعة "، ( وبتقدير درجة عالية1.317)

للتحكم  تسعى المؤسسة"  لثالثةة اوالمرتبة الثالثة عادت للفقر ، (1.444) معياري وانحراف( 3.22) بمتوسط حسابي "الاستثمار
ؤسسة سعى المتالمرتبة الرابعة" امسةبينما احتلت الفقرة الخ، (1.578) معياري وانحراف( 3.09) بمتوسط حسابي "في تكاليفها

لثانية فاحتلت الفقرة ا أما ،(1.625) ( وانحراف معياري3.04) بمتوسط حسابي" لتحقيق معدل عالي للعائد على حق الملكية
ف ( وانحرا3.02) ابيتوسط حس"بم يةتعمل المؤسسة على زيادة أرباحها من خلال تحسين أداء أنشطتها التسويق المرتبة الأخيرة"

اسة ذا تصورات أفراد عينة الدر وفقا ل الربحيةوهذا يعني أن بعد ، (3.21) بلغ المتوسط الحسابي الكليحيث (1.664) معياري
 .مستوى متوسط

 رضا الزبائن:-4
 :( التالي24-03) مدول رقأظهرت دراسة البعد الرابع للمتغير التابع وهو رضا الزبائن النتائج الموضحة بالج

 زبائناتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات رضا ال ح(: يوض24-03) رقمجدول 
 الرتبة الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العبارات الرقم
 06 متوسطة 1.639 3.03 تسعى المؤسسة لإرضاء الزبائن باستمرار 01

ا زيز تع تقيم المؤسسة علاقات إيجابية مع الزبائن 02
 02 عالية 1.317 3.68 لحصتها السوقية

 01 عالية 1.664 3.90 عتستجيب المؤسسة لطلبات الزبائن بشكل سري 03
 04 متوسطة 1.578 3.09 اله ترى المؤسسة أن رضا الزبون وإسعاده ربحا 04

تتفق تصاميم منتجات وخدمات المؤسسة مع  05
 03 متوسطة 1.444 3.22 احتياجات الزبائن ورغباتهم

د تضعها نزولا عن تعدل المؤسسة الخطط التي 06
 05 متوسطة 1.625 3.04 رغبات الزبائن ومتطلباتهم
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  متوسطة  3.32 رضا الزبائن
 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ما بينحت قد تراو  رضا الزبائنعلق ب( أن المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المت24-03) يظهر من الجدول رقم
الثالثة حيث احتلت الفقرة ، ( وبدرجات تقدير متوسطة1.664-1.317) ما بين( وانحراف معياري 3.90-3.03)
حيث احتلت 1.664معياري  وانحراف 3.90"المرتبة الاولى بمتوسط حسابي  المؤسسة لطلبات الزبائن بشكل سريع بتستجي“

 وانحراف (3.68) توسط حسابيبم لثانيةاتبة المر " تقيم المؤسسة علاقات إيجابية مع الزبائن تعزيزا لحصتها السوقية " ثانيةالفقرة ال
خدمات و منتجات  تتفق تصاميم" امسةفجاءت للفقرة الخ لثةأما المرتبة الثا، ( وبتقدير درجة عالية1.317) معياري يقدر ب

عادت للفقرة  رابعةالمرتبة الو ، (1.444) معياري وانحراف( 3.22) بمتوسط حسابي "المؤسسة مع احتياجات الزبائن ورغباتهم 
بينما احتلت ، (1.578) عياريم وانحراف( 3.09) بمتوسط حسابي "ترى المؤسسة أن رضا الزبون وإسعاده ربحا لها"  رابعةال

( 3.04) بمتوسط حسابي "طلباتهمن ومتغبات الزبائتعدل المؤسسة الخطط التي تضعها نزولا عند ر ة"امسالمرتبة الخ السادسةالفقرة 
"بمتوسط ستمرارلزبائن باؤسسة لإرضاء اتسعى الم"والاخيرة  ةسادسالفاحتلت المرتبة  ولىأما الفقرة الأ، (1.625) وانحراف معياري

وفقا  رضا الزبائن أن بعد وهذا يعني، (3.32) حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي، (1.639) ( وانحراف معياري3.03) حسابي
 .مستوى متوسطلتصورات أفراد عينة الدراسة ذا 

 :التسويقي الإبتكار-5
 :( التالي25-03) دول رقمة بالجأظهرت دراسة البعد الخامس للمتغير التابع وهو الابتكار التسويقي النتائج الموضح

 ار التسويقياتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات الابتك ح(: يوض25-03) رقمجدول 
 الرتبة الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العبارات الرقم

تقدم المؤسسة خدمات ومنتجات جديدة  01
 01 عالية 1.224 3.80 ومتطورة

تقدم المؤسسة طرق جديدة وحديثة لصيغ  02
 05 متوسطة 1.625 3.04 الدفع

ت جاتقدم المؤسسة طرق جديدة في توزيع المنت 03
 06 متوسطة 1.639 3.03 وتقديم الخدمات مقارنة بالمنافسين

 02 عالية 1.317 3.68 تتصف إعلانات المؤسسة بالحداثة والتميز 04

تتميز خدمات المؤسسة بسهولة ووضوح  05
 07 متوسطة 1.664 3.02 الإجراءات

الخدمات  تمتلك المؤسسة موظفين يقدمون 06
 04 متوسطة 1.578 3.09 بكفاءة وفعالية

 03 متوسطة 1.444 3.22 تمتلك المؤسسة أجهزة حديثة ومتطورة 07
  متوسطة / 3.26 الابتكار التسويقي

 spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 ما بينالتسويقي قد تراوحت  بالابتكار( أن المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المتعلق 25-03) يظهر من الجدول رقم

حيث احتلت الفقرة الأولى "تقدم  ، (وبدرجات تقدير متوسطة1.664-1.224) ما بين( وانحراف معياري 3.80-3.02)
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، وبدرجة تقدير عالية 1.224اف معياريوانحر  3.80المؤسسة خدمات ومنتجات جديدة ومتطورة" المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 
معياري  وانحراف( 3.68) بمتوسط حسابيتتصف إعلانات المؤسسة بالحداثة والتميز"  الرابعة" أما المرتبة الثانية فكانت للفقرة

 لمتوسط با" تمتلك المؤسسة أجهزة حديثة ومتطورة "  فجاءت السابعة  لثةأما المرتبة الثا، ( وبتقدير درجة عالية1.317) يقدر ب
تمتلك المؤسسة موظفين يقدمون الخدمات والمرتبة الرابعة عادت للفقرة السادسة" ، (1.444) معياري وانحراف( 3.22) حسابي

تقدم المؤسسة لخامسة"بينما احتلت الفقرة الثانية المرتبة ا، (1.578) معياري وانحراف( 3.09) بمتوسط حسابيبكفاءة وفعالية "
فاحتلت المرتبة  الثالثةأما الفقرة ، (1.625) ( وانحراف معياري3.04) بمتوسط حسابي"طرق جديدة وحديثة لصيغ الدفع

( وانحراف 3.03) "بمتوسط حسابيتقدم المؤسسة طرق جديدة في توزيع المنتجات وتقديم الخدمات مقارنة بالمنافسين ة"سادسال
" بمتوسط تتميز خدمات المؤسسة بسهولة ووضوح الإجراءات" امسةفعادت للفقرة الخ الأخيرةأما المرتبة ، (1.639) معياري
 الابتكاروهذا يعني أن بعد ، (3.26) حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي، (1.664) ( وانحراف معياري3.02) حسابي

 .مستوى متوسطلتصورات أفراد عينة الدراسة ذا  االتسويقي وفق
 رقمح بالجدول ما هو موضك،  ائريلي عرض لآراء الموظفين حول أبعاد الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات الجز  وفيما

 ( كما يلي:03-26)
 لجزائرتصالات ااء التسويقي في مؤسسة اتجاه إجابات أفراد العينة على أبعاد الأدا حيوض (:26-03) رقمالجدول 
 الرتبة الاتجاه المتوسط الحسابي البعد الرقم
 05 متوسطة 3.18 الحصة السوقية 01
 04 متوسطة 3.20 تنمية المبيعات 02
 03 متوسطة 3.21 الربحية 03
 01 متوسطة 3.32 رضا الزبائن 04
 02 متوسطة 3.26 التسويقي الابتكار 05

 spssإعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  نم المصدر:
( وبدرجة 3.18-3.32) لدراسة تراوحت بينا( أن المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة 26-03) رقميبين الجدول       

 حسابيبمتوسط  الابتكار التسويقيعد يليه ب، (3.32) حسابي( في الرتبة الأولى بمتوسط رضا الزبائن) إذ جاء بعد، تقدير متوسطة
 بعد الحصة وفي الأخير 3.20ثم بعد تنمية المبيعات بمتوسط حسابي 3.21الربحية بمتوسط حسابي  دبعده بعثم ، (3.26)

 (.3.18) حسابيبمتوسط السوقية 
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 .فرضيات الدراسة وتحليل النتائج اختبار: رابعال المبحث
 تسويق الداخلي فيال ارساتثير مميحتوي هذا المبحث على اختبار فرضيات الدراسة التطبيقية والتي تهدف إلى معرفة تأ

ة قمنا بمعرفة علاق حيث، ائرت الجز والتي استهدفت عينة من موظفي مؤسسة اتصالا، الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائر
، نلخطي لكارل بيرسو الارتباط وهي ا وذلك باستخدام مجموعة من الأدوات الإحصائية، وتأثير التسويق الداخلي والأداء التسويقي

 تحليل التباين والانحدار المتعدد.، التحديد معامل
 H1الفرضية الرئيسية اختبار نتائج المطلب الأول: 

 اختبار يمكن، غير التابعمعة المتفسر مجتالمتغير المستقل يتكون من مجموعة من المتغيرات الفرعية المستقلة والتي ت أنبما 
تمعة( والانحدار تسويق الداخلي مجأبعاد ال) بسيطالتغير التابع باستخدام الانحدار العلاقة التأثيرية المباشرة بين المتغير المستقل والم

لتحديد معنوية معادلة  ANOVA الأحاديإضافة إلى تحليل التباين ، لتسويق الداخلي كمتغيرات مستقلة(أبعاد ا) المتعدد
 .Tرالانحدار واختبا
فتراضات تحليل لالبيانات ائمة لاممن أجل  الاختباراتخدام الانحدار المتعدد قمنا بمجموعة من تشروط اس استيفاءوللتحقق من 

 ينظر الملاحق.، الانحدار
 :H1 الفرضية الرئيسية الأولى اختبارأولا: 

 .لجزائرسة إتصالات امؤسفي الأداء التسويقيالتسويق الداخلي في  تأثير لممارسات دلا يوج :H0 دمفرضية الع -
 .لجزائرمؤسسة إتصالات ا الأداء التسويقي فيالتسويق الداخلي في  لممارساتيوجد تأثير  :H1 الفرضية البديلة -

ات موعة من المتغير مجتكون من لمستقل ياالمتعدد وهذا لأن المتغير  الانحدارهذه العلاقة التأثيرية نستخدم  اختبارولأجل 
الانحدار لتحديد معنوية معادلة  ANOVA اديالأحإضافة إلى تحليل التباين ، الفرعية المستقلة والتي تفسر لنا مجتمعة المتغير التابع

 Tرواختبا
 كما  الرئيسيةالفرضية  رلاختباج النموذ  للتأكد من صلاحية للانحدارنتائج تحليل التباين  استخدامتم  معنوية النموذج: اختبار-

 هو موضح في الجدول الموالي:
 الأداء التسويقيمجتمعة و  ممارسات التسويق الداخليللعلاقة بين  ANOVA الأحادي (: تحليل التباين27-03) الجدول

Sig  قيمةF النموذج مجموع المربعات الحرية درجات متوسط المربعات المحسوبة 

0.000 228.050 
 الانحدار 285.388 5 57.078
 البواقي 50.558 202 0.250
 المجموع 335.945 207 

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد باحثةإعداد ال نم المصدر:
 ( عند مستوى معنوية228.050) بلغتF( نلاحظ أن قيمة27-03) من خلال النتائج المبينة في الجدول رقم

سويق ممارسات التمعنوي بين  هناك علاقة تأثير أنالنتيجة تأكد  ه( هذ0.05) المعنويةمن قيمة مستوى ( وهي أقل 0.000)
 ارساتمملاقة الخطية بين راسة العيمكن د ومنه يمكن قبول وجود علاقة خطية بين المتغيرات ومنه، والأداء التسويقيمجتمعة  الداخلي

 التسويقي. الأداءالتسويق الداخلي و 
  :القدرة التفسيرية للنموذج -

 يمكن توضيح القدرة التفسيرية للنموذج من خلال معطيات جدول ملخص النموذج 
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 (: ملخص النموذج28-03) جدول رقم
 النموذج الارتباطمعامل  R معامل التحديد R2 معامل التحديد المعدل الخطأ المعياري
0.50029 0.846 0.850 0.922 1 

 SPSSمخرجات  ىبالاعتماد علة إعداد الباحثمن  المصدر:
 قياء التسويت التسويق الداخلي والأدممارسابين  الارتباط( ملخص النموذج أن معامل 28-03) نلاحظ من الجدول رقم

يعني أن المتغير المستقل  ا( مم0.85) فيما بلغ معامل التحديد، موجبة ةارتباط قوي( مما يوحي أن هناك علاقة 0.92) بلغقد 
ب مجتمعة  ئرالات الجزامؤسسة إتص التسويق الداخلي في ممارساتمن التغير في المتغير التابع أي أن تغير  %85 هما نسبتفسر ي

ل عشوائية لم تدخل في هذه ترجع إلى عوام %15 ةالنسبوباقي ، الأداء التسويقيبنفس النسبة في  يؤدي إلى التغير 85%
 .الدراسة

 المطلب الثاني: نتائج اختبار الفرضيات الفرعية
 الداخليسويق رسات التر لممالاختبار الفرضيات الفرعية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من وجود أث

ت رزت مخرجاولقد أف لتسويقي(االأداء ) ( على المتغير التابعالتمكين، الداخلي الاتصال، التحفيز، التدريب، والتوظيف ختيارالا)
spss :النتائج الممثلة في الجدول الآتي 

ممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي في  لاختبار تأثيرالمتعدد  الانحدارتحليل نتائج (: 29-03) رقمجدول 
 مؤسسة إتصالات الجزائر

SIG قيمة T 
 معاملات غير معيارية معاملات معيارية

 النموذج
Beta المعياري الانحراف B 

 الثابت 0.290 0.108 - 2.686 0.008
 والتوظيف ختيارالا 0.634 0.309 0.654 2.051 0.042
 التدريب 0.120 0.044 0.125 2.728 0.007
 التحفيز -0.095 0.316 -0.099 -0.300 0.765
 الداخلي الاتصال 0.397 0.125 0.433 3.185 0.002
 التمكين -0.144 0.243 -0.156 -0.591 0.555

 SPSSعلى مخرجات  اعتمادا: إعداد الباحثة المصدر
 منة في الجدول رقالمبي قياء التسويالأدالتسويق الداخلي في  ممارساتتأثير  لاختبارالمتعدد  الانحدارمن نتائج تحليل 

 الاتصال، يبالتدر ، يفالتوظو  ختيارالا) والمتمثلة في من أبعاد التسويق الداخلي ثلاث أبعادأنه يوجد  ظ( نلاح03-29)
التحفيز ) بعديا وهم بعادقية الأأما بمحل الدراسة  التسويقي في المؤسسة ءفي الأداتأثيرها يمكن الاستدلال على  الداخلي(
 فيوجد تأثير لهما في الأداء التسويقي ولكن هذا التأثير غير معنوي. والتمكين(

ارسات ممالتي تؤكد تأثير  ومنه يتم كتابة معادلة الانحدار، (29-03) و( 28-03) و( 27-03) من نتائج الجداول
 (29-03) الجدولمن  sig نتائجن م التأثير ىالاستدلال علعلى  الاعتمادفي حين يتم ، التسويق الداخلي في الأداء التسويقي

لتسويقي االأداء لداخلي في لتسويق اا رساتيوجد تأثير مما لا الفرضية البديلة ونرفض فرضية العدم التي تنص على أنه لوبالتال ينقب
 .بمؤسسة إتصالات الجزائر
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 ئرة إتصالات الجزايقي بمؤسسالتسو ء الأداتأثير لأبعاد التسويق الداخلي في  دأنه يوجالفرضية البديلة التي نقبلها هي 
  :كالتاليالمتعدد  الانحدارمعادلة  ومنه

PER=0.290+0.634MT1+0.120MT2-0.095MT3+0.397MT4-0.144MT5 
 : حيث

PERتمثل الأداء التسويقي :. 
 MT1 :  والتوظيف ختيارالا دتمثل بع. 
 MT2 : تمثل بعد التدريب. 
 MT3 : تمثل بعد التحفيز. 
 MT4 :  الداخلي الاتصالتمثل بعد. 
 MT5 : .تمثل بعد التمكين 

 الفرضيات الفرعية: اختبار-
 لنتائج الموضحة بالجدول رقمامن خلال  Spss-26على مخرجات  الاعتمادالفرضيات الفرعية يمكننا  اختبارمن أجل 

 :ما يلي( ك03-29)
  H1.1 الفرضية الفرعية الأولى اختبار أولا:

 .الات الجزائرمؤسسة إتصالأداء التسويقي في في  فللاختيار والتوظيلا يوجد تأثير  :H0 فرضية العدم -
 تصالات الجزائر.إفي الأداء التسويقي في مؤسسة  فللاختيار والتوظييوجد تأثير : H1 الفرضية البديلة -

من  قلأ يهو ( 0.042) معنوية بلغتمستوى  ( عند2.051) بلغت T ( أن قيمة29-03) يوضح الجدول رقم
 ختيارللاثير على وجود تأ لالاستدلافرضية العدم إذ يمكن  رفضالفرضية البديلة و  قبول( وهنا يتم 0.05) مستوى معنوية

 .في الأداء التسويقي فوالتوظي
  H1.2 ثانيةالاختبار الفرضية الفرعية  نتائجثانيا: 

 ائر.ؤسسة إتصالات الجز في ملا يوجد تأثير للتدريب في الأداء التسويقي  :H0العدم فرضية  -
 زائر.إتصالات الجيوجد تأثير للتدريب في الأداء التسويقي في مؤسسة : H1 الفرضية البديلة -

من  قليمة أق يوه (0.007) ( عند مستوى معنوية2.728) بلغتTمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة
للتدريب  جود تأثيرو على  الاستدلالن وبالتالي يمك، العدمفرضية  رفضالفرضية البديلة و  قبوليتم  ( وهنا0.05) مستوى المعنوية

 .التسويقي الأداءفي 
  H1.3 ثةالثالاختبار الفرضية الفرعية  نتائجثالثا: 

 ائر.تأثير للتحفيز في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الجز  دلا يوج: H0 العدمفرضية  -
 زائر.تأثير للتحفيز في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الج يوجد: H1 البديلةالفرضية  -

هي قيمة أكبر من و ( 0.765) مستوى معنوية عند( 0.300-) بلغتTمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة
تأثير للتحفيز  على وجود الاستدلالكن ( وهنا يتم رفض الفرضية البديلة وقبول فرضية العدم وبالتالي لا يم0.05) مستوى المعنوية

 في الأداء التسويقي.
   H1.4 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة نتائجرابعا: 

 الداخلي في الأداء التسويقي. للاتصالتأثير  ديوج لا :H0 العدمفرضية   -
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 .الداخلي في الأداء التسويقي للاتصالتأثير  ديوج :H1 البديلةالفرضية   -
يمة أقل من ق يوه (0.002) معنوية( عند مستوى 3.185) بلغتTمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة

لي في الأداء الداخ صالللاتجد تأثير ( مما يمكننا قبول الفرضية البديلة ورفض فرضية العدم وبالتالي يو 0.05) مستوى المعنوية
 التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائر.

 .H1.5 امسةالخالفرضية الفرعية  اختبار خامسا:
 زائر.تأثير للتمكين في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الج دلا يوج :H0 العدمفرضية   -
 لجزائر.التسويقي في مؤسسة إتصالات ا الأداءيوجد تأثير للتمكين في  :H1 ةالبديلالفرضية   -

وهي قيمة أكبر من ، (0.555) مستوى معنوية د( عن0.591-) بلغت T من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة 
ثير للتمكين لى وجود تأع الاستدلال نكلا يميتم رفض الفرضية البديلة وقبول فرضية العدم وبالتالي  ا( وهن0.05) مستوى المعنوية

 .في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائر
 .H2 الفرضية الرئيسية الثانية اختبارالمطلب الثالث: 

التسويقي في   الأداءخلي فيلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الدا" انه:وتنص على 
 لمهنية(لخبرة اا، المستوى التعليمي، السن، الجنس) الشخصيةمؤسسة إتصالات الجزائر تعزى للمتغيرات 

  مؤسسةتسويقي في الأداء الفيخلي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الدا :H0فرضية العدم  -
 هنية(الخبرة الم، المستوى التعليمي، السن، الجنس) الشخصيةإتصالات الجزائر تعزى للمتغيرات 

 مؤسسة تسويقي فيفي الأداء ال خليتوجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الدا :H1 ةالبديلالفرضية  -
 هنية(الخبرة الم، المستوى التعليمي، السن، الجنس) الشخصيةإتصالات الجزائر تعزى للمتغيرات 

، سلجزائر وهي: الجنتصالات اإؤسسة متندرج تحت هذه الفرضية الرئيسية أربعة فرضيات فرعية تتعلق بالمتغيرات الشخصية لموظفي 
 المستوى التعليمي والخبرة المهنية.، السن
 H2.1 الفرضية الفرعية الأولى اختبارأولا: 

عزى إلى تلتسويقي  الأداء افيتوجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي  لا :H0 عدمالفرضية  -
 الجنس.

عزى إلى لتسويقي تفي الأداء ا فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي دتوج :H1 ةالبديلالفرضية  -
 الجنس.

في العلاقة بين ممارسات  فالاختلاوالذي يسمح بمعرفة مدى ، Tستوتدنيتم اختبار هذه الفرضية باستخدام اختبار 
 :التالي والنتائج نعرضها في الجدول، عن نوع الموظف المستجوب يوالأداء التسويقالتسويق الداخلي 

في التسويقي   الأداءفيرسات التسويق الداخلي مما حول تأثير في أراء عينة الدراسة لفروقا(: نتائج 30-03) رقمالجدول 
 .الجنستعزى لمتغير مؤسسة اتصالات الجزائر 

 T SIG الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الجنس 

 والتوظيف ختيارالا
 0.784 0.275- 1.31 3.34 ذكر
 0.785 0.274- 1.32 3.40 أنثى

 التدريب
 0.812 0.238- 1.32 3.09 ذكر
 0.813 0.237- 1.34 3.14 أنثى
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 التحفيز
 0.750 0.320- 1.32 3.34 ذكر
 0.750 0.319- 1.33 3.41 أنثى

 الداخلي الاتصال
 0.679 0.414- 1.37 2.96 ذكر
 0.687 0.404- 1.44 3.05 أنثى

 التمكين
 0.758 0.308- 1.39 3.22 ذكر
 0.758 0.309- 1.38 3.29 أنثى

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بناءا على مخرجات 
خلي لة إحصائية في مستوى التسويق الدا( عدم وجود فروق ذات دلا30-03) رقمتبين النتائج الإحصائية في الجدول 

الداخلي أكبر  التسويق ارساتممحيث أن مستوى الدلالة لكل ، الجنس() ةفي مؤسسة اتصالات الجزائر تعزى للمتغيرات الشخصي
تعزى متغير  التسويقي ءالأدا فيوجود فروق ذات دلالة إحصائية لمساهمة ممارسات التسويق الداخلي  ممما يعني عد، 0.05من 

 الجنس.
 H2.2  الفرضية الفرعية الثانية  اختبارثانيا: 

زى إلى تسويقي تع الأداء الفيإحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي  لا توجد فروق ذات دلالة: H0 عدمال فرضية -
 .سنال

عزى إلى لتسويقي تفي الأداء ا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي :H1البديلة  الفرضية -
 السن.

ق ين ممارسات التسويبوالذي يسمح بمعرفة الاختلاف في العلاقة ، ANOVAهذه الفرضية باستخدام  اختباريتم 
 لي:ول المواوالتي نعرض نتائجها في الجد، الموظف المستجوب سنالتسويقي الناجمة عن  والأداءالداخلي 
ويقي في مؤسسة داء التسلتسويق الداخلي في الأانتائج التباين الأحادي للفروق في تأثير ممارسات  (:31-03) رقمالجدول 

 (السن) الشخصيةاتصالات الجزائر وفقا للمتغيرات 
 مستوى الدلالة F متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين 

 ختيارالا
 والتوظيف

 2.187 02 4.373 بين المجموعات
 1.721 205 352.859 داخل المجموعات 0.283 1.270

  207 357.233 المجموع

 التدريب
 2.572 02 5.143 بين المجموعات

 1.752 205 359.141 داخل المجموعات 0.233 1.468
  207 364.284 المجموع

 التحفيز
 2.647 02 5.294 بين المجموعات

 1.751 205 358.995 داخل المجموعات 0.223 1.512
  207 364.289 المجموع

 الاتصال
 الداخلي

 2.241 02 4.482 بين المجموعات
1.162 0.315 

 1.928 205 395.275 داخل المجموعات
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  207 399.757 المجموع

 التمكين
 2.322 02 4.644 بين المجموعات

 1.924 205 394.349 داخل المجموعات 0.301 1.207
  207 398.993 المجموع

 SPSS برنامجعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الباحثة  المصدر:
، والتوظيف ختيارالا) يق الداخليلأبعاد التسو Fقيمة يمكن ملاحظة أن ، (31-03) رقممن خلال نتائج الجدول 

( عند 1.207، 1.162، 1.512، 1.468، 1.270) التواليعلى بلغت التمكين( ، الداخلي الاتصال، التحفيز، التدريب
 .0.05وى الدلالة وجميعها أكبر من مست، (0.301، 0.315، 0.223، 0.233، 0.283) التواليمستوى الدلالة على 

في  التسويق الداخلي ممارسات تأثيرللا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  انه التي تنص على يةوبالتالي يتم قبول الفرضية العدم
 .سنالأداء التسويقي تعزى إلى ال

 .H2.3 الثالثةاختبار الفرضية الفرعية ثالثا: 
زى إلى تسويقي تع الأداء الفيلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي : H0 عدمال فرضية -

 .التعليميالمستوى 
عزى إلى لتسويقي تفي الأداء ا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي :H1 البديلة الفرضية -

 .المستوى التعليمي
ق ين ممارسات التسويبوالذي يسمح بمعرفة الاختلاف في العلاقة ، ANOVAهذه الفرضية باستخدام  اختباريتم 

 :الموالي والتي نعرض نتائجها في الجدول، التسويقي الناجمة عن المستوى التعليمي والأداءالداخلي 
ويقي في مؤسسة داء التسلتسويق الداخلي في الأانتائج التباين الأحادي للفروق في تأثير ممارسات  (:32-03) رقمالجدول 

 التعليمي( المستوى) الشخصيةاتصالات الجزائر وفقا للمتغيرات 
 مستوى الدلالة F متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات التباينمصدر  

 ختيارالا
 والتوظيف

 0.275 3 0.825 بين المجموعات
 1.747 204 356.407 داخل المجموعات 0.925 0.157

  207 357.233 المجموع

 التدريب
 0.989 3 2.968 بين المجموعات

 1.771 204 361.317 داخل المجموعات 0.643 0.558
  207 364.284 المجموع

 التحفيز
 0.274 3 0.822 بين المجموعات

 1.782 204 363.467 داخل المجموعات 0.927 0.154
  207 364.289 المجموع

 الاتصال
 الداخلي

 0.701 3 2.102 بين المجموعات
 1.949 204 397.655 داخل المجموعات 0.782 0.359

  207 393.757 المجموع
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 التمكين
 0.309 3 0.927 بين المجموعات

 1.951 204 398.066 داخل المجموعات 0.924 0.158
  207 398.993 المجموع

 SPSS على مخرجات برنامج بالاعتمادمن إعداد الباحثة  المصدر:
، والتوظيف ختيارالا) ويق الداخليلأبعاد التس Fيمكن ملاحظة أن قيمة ، (32-03) رقممن خلال نتائج الجدول 

( عند 0.158، 0.359، 0.154، 0.558، 0.157) التواليالتمكين( بلغت على ، الداخلي الاتصال، التحفيز، التدريب
، 0.05وى الدلالة وجميعها أكبر من مست، (0.924، 0.782، 0.927، 0.643، 0.925) التواليمستوى الدلالة على 

لأداء ويق الداخلي في اسات التسممار  قبول الفرضية العدم التي تنص على لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير وبالتالي يتم
 سويقي تعزى إلى المستوى التعليمي.الت

   H2.4 الفرضية الفرعية الرابعة اختباررابعا: 
زى إلى تسويقي تع الأداء الالداخلي فيلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق : H0 العدم فرضية -

 .متغير الخبرة المهنية
عزى إلى لتسويقي تفي الأداء ا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي :H1 البديلة الفرضية -

 .متغير الخبرة المهنية
ق ين ممارسات التسويبوالذي يسمح بمعرفة الاختلاف في العلاقة ، ANOVAهذه الفرضية باستخدام  اختباريتم 

 والي:دول الموالتي نعرض نتائجها في الج، التسويقي الناجمة عن متغير الخبرة المهنية والأداءالداخلي 
في مؤسسة سويقي داء التتسويق الداخلي في الأنتائج التباين الأحادي للفروق في تأثير ممارسات ال (:33-03) رقمالجدول 

 الخبرة المهنية() اتصالات الجزائر وفقا للمتغيرات الشخصية
 مستوى الدلالة F متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين 

 ختيارالا
 والتوظيف

 0.026 2 0.052 بين المجموعات
 1.742 205 357.180 داخل المجموعات 0.985 0.015

  207 357.233 المجموع

 التدريب
 0.780 2 1.561 بين المجموعات

 1.769 205 362.724 داخل المجموعات 0.644 0.441
  207 364.284 المجموع

 التحفيز
 0.006 2 0.012 بين المجموعات

 1.777 205 364.278 داخل المجموعات 0.997 0.003
  207 364.289 المجموع

 الاتصال
 الداخلي

 0.197 2 0.394 بين المجموعات
 1.948 205 399.364 داخل المجموعات 0.904 0.101

  207 399.757 المجموع
 0.972 0.029 0.056 2 0.112 بين المجموعات التمكين
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 1.946 205 398.882 داخل المجموعات
  207 398.993 المجموع

 SPSS على مخرجات برنامج بالاعتمادمن إعداد الباحثة  المصدر:
، والتوظيف ختيارالا) يق الداخليلأبعاد التسو  Fيمكن ملاحظة أن قيمة ، (33-03) رقممن خلال نتائج الجدول 

( عند 0.029، 0.101، 0.003، 0.441، 0.015) التواليالتمكين( بلغت على ، الداخلي الاتصال، التحفيز، التدريب
، 0.05وى الدلالة وجميعها أكبر من مست، (0.972، 0.904، 0.997، 0.644، 0.985) التواليمستوى الدلالة على 

لأداء ويق الداخلي في اسات التسممار  وبالتالي يتم قبول الفرضية العدم التي تنص على لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير
 التسويقي تعزى إلى الخبرة المهنية.

 الفرضيات اختبار: تحليل ومناقشة نتائج المطلب الرابع
 رقمفي الجدول  مونقد، ةة اللازمالإحصائي الاختبارات باستخدام، فرضيات الدراسة اختباراتشمل المبحث السابق نتائج 

 فرضيات الدراسة كالتالي: اختبار( ملخصا لنتائج 03-34)
 الفرضيات اختبارملخص نتائج  (:34-03) رقمالجدول 

 النتيجة الفرضيات الفرضية رقم
الرئيسية  الفرضية
 مقبولة لجزائرالات اإتص يوجد تأثير لممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي بمؤسسة H1 الأولى

H1.01 مقبولة لجزائرالات والتوظيف في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصا ختياريوجد تأثير للا 
H1.02 مقبولة ريوجد تأثير للتدريب في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائ 
H1.03 مرفوضة ريوجد تأثير للتحفيز في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائ 
H1.04  مقبولة زائرت الجالداخلي في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالا للاتصاليوجد تأثير 
H1.05 مرفوضة ريوجد تأثير للتمكين في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائ 

الرئيسية الفرضية 
 H2 الثانية

لتسويقي الأداء افي  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي
 مقبولة (لمهنيةا الخبرة، المستوى التعليمي، السن، الجنس) تعزى المتغيرات الشخصية

H2.01 
لتسويقي الأداء افي  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي

 مقبولة تعزى متغير الجنس

H2.02 لتسويقي الأداء افي  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي
 تعزى متغير السن

 مقبولة

H2.03 لتسويقي الأداء افي  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي
 ليميتعزى المستوى التع

 مقبولة

H2.04 لتسويقي الأداء افي  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لتأثير ممارسات التسويق الداخلي
 مقبولة تعزى الخبرة المهنية

 من إعداد الباحثة :المصدر
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يقي التسو لتسويق الداخلي في الأداء "يوجد تأثير لممارسات ا: H1 : مناقشة وتحليل نتائج الفرضية الرئيسية الأولىأولا
 .بمؤسسة إتصالات الجزائر"

حيث ، لجزائرتصالات اؤسسة إفي مإلى وجود أثر ممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي خلصت نتائج الدراسة 
 اءوالأد(ات المستقلةالمتغير  ) ق الداخليالتسوي تبين ممارسا الارتباطمعامل  حيث بلغ، قوية موجبةعبر المتغيرين على درجة ارتباط 

(مما يعني أن 0.85) معامل التحديد فيما بلغ  قوية موجبة ارتباط( مما يوحي أن هناك علاقة 0.92) (المتغير التابع) التسويقي
 مؤسسة التسويق الداخلي في أي أن تغير ممارسات التسويقي الأداءمن التغير في  % 85تفسر ما نسبته  التسويق الداخلي

 .بنفس النسبة في الأداء التسويقي تغيريؤدي إلى ال % 85إتصالات الجزائر مجتمعة ب
مؤسسة إتصالات  فيسويقي ء التفي الأدا مجتمعة التسويق الداخلي لممارساتكما بينت نتائج الدراسة أيضا وجود تأثير 

 تصالالا، التدريب ،التوظيفو  يارختالا) كما نلاحظ أنه يوجد ثلاث أبعاد من أبعاد التسويق الداخلي والمتمثلة في،  الجزائر
 غيرتأثيرها فمكين حفيز والتالتعدي بأما لتسويقي في المؤسسة محل الدراسة الأداء ا تأثيرها فيالداخلي( يمكن الاستدلال على 

 في الأداء التسويقي.معنوي 
وهذه النتيجة ، الجزائرؤثر في الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات تالتسويق الداخلي ممارسات وبالتالي يمكن الاستنتاج أن <

، عبد الله محمد الهرش، عبد المعطي سليمان أبو الرب) ،(2011، محمد على الروسان) منتتوافق مع نتائج الدراسة لكل 
 Aree Mohammed) ( و2018، حسن عبود معروف) و( 2016، محمد أحمد حسين الترتوري) ،(2013

Ali,2020) ، الحالية حول تأثير ممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي.والتي اتفقت جميعها مع دراستنا 
يل لال مناقشة وتحليقي من خالتسو  ءالأداالتسويق الداخلي في  وأبعادوسيتم بيان هذا التأثير بالتفصيل لأثر لممارسات 

 نتائج الفرضيات الفرعية.
ؤسسة تسويقي في موظيف في الأداء الوالت ختيارأثر للايوجد : "H1.01 مناقشة وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الأولى-1

 ".إتصالات الجزائر
تعلقة بأثر لأولى الماالفرعية  تم تأكيد صحة الفرضية، الفرضيات من خلال الاستبيان اختبارفي ، بناءا على ما سبق

 والتوظيف في الأداء التسويقي بمؤسسة إتصالات الجزائر. ختيارالا
، ئرة إتصالات الجزاقي بمؤسسء التسويالأداوالتوظيف يساهم في  ختيارأن الا إلىتشير  الأولىمما يعني أن نتائج الفرضية 

لذي يتفق اى الشخص لحصول علاالموظفين والذي يعتبر أحد أبعاد التسويق الداخلي يهدف إلى  اختيارإن يدل على أن وهذا 
 ددة.عايير محمضل وفق عملية المفاضلة بين المترشحين للوظيفة وتعيين الأفمن خلال ، مؤهله مع متطلبات الوظيفة

ة على طبيعة ز المؤسسلال تركيخمن ، خطوة في بناء قوة عمل فعالة ومنتجة أولالأفراد وتوظيفهم يعتبر  اختيارسن فح
د فة وبالتالي تحديلي الوظياصفات شاغمو تفيد في معرفة  استراتيجيةووضع ، ونظرتهم لهالمتقدمين للعمل ومعرفة نوعية  سوق العمل

 تحديد مواصفات الوظيفة. إضافة إلىمصادر توفرها 
 ،تصالات الجزائر إ مؤسسة سويقي فيالت الأداءوالتوظيف في  ختيارلافيمكن القول انه يوجد تأثير  ل قما سبوبناءا على 

لبات التوافق بين متط ل تحقيقلك من خلاوذ، الوظيفة المناسبةناسب في ووضع الرجل الم للأفرادالسليم  ختيارقامت بالا لأنهاوهذا 
ته عنصر أساسي رد وقدرات الفوواجبات الوظيفة من جهة وبين مؤهلات وخصائص الفرد المتقدم للوظيفة من جهة أخرى فمؤهلا

( في 2016، لترتورياد حسين احم محمد) كدهوهذا ما أئن وكذا تحسين الأداء التسويقي.يؤثر على جودة الخدمات المقدمة للزبا
ت تحقيق جودة الخدماو  الأداء تحسين إلىبدوره يؤدي  المؤسسة والذيوالتوظيف في  ختيارالتي أثبتت وجود دور وتأثير للا، دراسته

 المقدمة وتحقيق أداء تسويقي متميز.
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لات تسويقي في مؤسسة إتصاال لأداءايوجد أثر للتدريب في : "H1.02ثانية مناقشة وتحليل نتائج الفرضية الفرعية ال-2
 ".الجزائر

لمتعلقة بأثر ا ثانيةلاالفرعية  تم تأكيد صحة الفرضية، الفرضيات من خلال الاستبيان اختبارفي ، بناءا على ما سبق
 في الأداء التسويقي بمؤسسة إتصالات الجزائر. التدريب

 زيد منوت، لمؤسسةائدا على تي تدر عامن أكثر الاستثمارات ال التدريب أن إلىأن نتائج الفرضية الثانية تشير  مما يعني
في  ب يساهم التدريفيتثمار فالاس، الوظيفي موسلوكه ممهارات جديدة وتعدل اتجاهاته وإكسابهممهارات ومعارف الموظفين 

إكسابهم و ، وجه له بأكملداء عمأاكتسابه المعلومات اللازمة التي تعينه على ق يالتوازن بين الموظف ووظيفته عن طر  إحداث
ق تحقيفي  يساهم بذلكو ، زبائنها الالخبرات والمهارات اللازمة لتقديم خدمة ذات مستوى عالي بالمواصفات والخصائص التي يطلب

، عروفمحسن ) حثكده الباأ هذا ما، ؤسسةالم أداءتحسين و  المقدمة جودة الخدماتزيادة وتحسين أهداف المؤسسة من خلال 
 قوي ارتباطوجود علاقة  لىإ( 2013، وعبد الله محمد الهرش ، الرب أبوعبد المعطي سليمان ) (وكذلك توصل الباحثان2018

تجاه ا لالتزامشعرون باوظفين يعل الميج أنبان الاستثمار في التدريب يمكن و ، بين التدريب وتطوير الموظفين مع الأداء التسويقي
 . وبالتالي يؤثر ذلك على أدائهم العام والتسويقي المؤسسة

على الجامعات الفلسطينية  المطبقة 2016، نتائج دراسة محمد أحمد حسين الترتوري إليه تما توصلولم تتوافق مع 
لى إحيث خلصت ( Veronica Christina Sunardi Sembiring Brahmana) ودراسة، غزةالخاصة بقطاع 

 أنه لا يوجد تأثير للتدريب في الأداء التسويقي.
 تعتمد ؤسسة التيفالم، لذا ينبغي على كل مؤسسة أن تبرمج خطط تدريبية تتناسب مع متطلبات وحاجات الموظفين

الاستثمار تج عن ؤسسات ناطوير المفت، متميز أداءتحقيق ميزة تنافسية وتحقيق  إلىا ستؤدي بها استراتيجياتهعلى التدريب في 
 ماحتياجاتهكيز على بهم والتر بتدري في مورده البشري الاستثمارمما يتوجب على المؤسسة ضرورة الاستراتيجي في تدريب الموظفين

 ئن.لتي يطلبها الزبااالخصائص و صفات التدريبية بهدف إكسابهم الخبرات والمهارات اللازمة لتقديم خدمة ذات مستوى عالي بالموا
ا لان وهذ، الجزائرالات ؤسسة اتصي في مالتسويق الأداءفي الدراسة والاستبيان يتضح انه يوجد أثر للتدريب في  ءجا ماوبناءا على 

بهم  يما يؤدالموظفين  ومهارات قدرات هذه العمليات التدريبية التي تساهم في تطوير تدريبية وتدعمالمؤسسة قامت بتطبيق برامج 
 .التسويقي الأداءتحسين كفاءاتهم وتحقيق التميز في تقديم الخدمات وتحسين  إلى
لات تسويقي في مؤسسة إتصاال لأداءايوجد أثر للتحفيز في : "H1.03ثالثة مناقشة وتحليل نتائج الفرضية الفرعية ال-3

 ".الجزائر
في  التحفيزثر لمتعلقة بأا الثالثةية الفرضية الفرعنفي تم ، الفرضيات من خلال الاستبيان اختبارفي ، بناءا على ما سبق

 الأداء التسويقي بمؤسسة إتصالات الجزائر.
 .داء التسويقيهم في الأة لا يساأن التحفيز داخل المؤسسة محل الدراس إلىنتائج الفرضية الثالثة تشير  أن ما يعني

 ير راض عنه لأنهغالموظف  ئما يبقىتجسيده إلا أنه دا وتحاول المؤسسة، متوفر وموجودفبالرغم من أن التحفيز قد يكون 
عى للحصول دائما يسو ن طموح ومن جهة أخرى نعلم بأن طبيعة الإنسا .جهةهذا من ، يرى اعتبارات أخرى لا تراها المؤسسة

مستوى الأداء  ل وتحسينواتج العمنزيادة  إلىيؤدي ومكافأة الموظفين فالتحفيز ، وهو غير قنوع بالفطرة، على الأفضل والأحسن
 وظف للمؤسسة.ولاء المضا و التي تضمن ر  ستراتيجياتإضافة إلى زيادة الكفاءة والفعالية ويعد التحفيز من بين أهم الا

 المكافآتعليها باستخدام التحفيز من خلال تقديم  ودفعهم لبذل المزيد من الجهد ك الموظفينيالمؤسسة تحر  تفإذا أراد
كان موظفيها يمتلكون مهارات   إذاتكون ناجحة  أنفالمؤسسات يمكن ، المتميز أدائهمعلى وكذا مكافئة المتميزين لمعنوية والمادية ا



 ء التسويقيخلي في الأداق الدالتسويا اتدراسة تطبيقية حول أثر ممارســـــــــــــ ـــــ :الثالث الفصل

195 
 

بهم لذا فإن  للاحتفاظالتي يحصل عليها الموظفون أحد الأبعاد الرئيسية  والامتيازاتحيث تشكل الحوافز ، لية مع تحفيزات مثاليةعا
فالحوافز لها ، يا كان نوعهاأفز تهتم بموضوع الحوا أنعليها ، لديها موظفيننتاجية للزيادة الإتحسين الأداء و  المؤسسات التي تهدف

 وزيادة الكفاءة والفعالية. الأداءدور كبير في تحسين مستوى 
الأداء عدم وجود أثر للتحفيز في  إلى( حيث توصلت 2017، حلوز فاطمة) توافقت الدراسة الحالية مع دراسةحيث 

( حيث 2013 الهرش،وعبد الله محمد ، عبد المعطي سليمان أبو الرب)ولم تتوافق الدراسة الحالية مع دراسة ، مؤسسةلل المنظمين
 Veronicaدراسة )وأيضا  وجود علاقة وتأثير بين نظام المكافئات والحوافز مع الأداء التسويقي إلىتوصل الباحثان 

Christina Sunardi Sembiring Brahmana )وجود أثر للمكافئات في الأداء التسويقي. التي توصلت إلى 
حسب  نهملأوهذا ، رلات الجزائالتسويقي في مؤسسة اتصا الأداءللتحفيز في  أثر دألا توجيتضح  قما سبوبناءا على 

 .لمعنوييز بنوعيه المادي واولم تطيق التحف اهتمامعينة الدراسة لم تولي المؤسسة  دإجابات أفرا
 سسةالتسويقي في مؤ  الأداءخلي في الدا للاتصاليوجد أثر : "H1.04رابعة مناقشة وتحليل نتائج الفرضية الفرعية ال-4

 ".إتصالات الجزائر
تعلقة بأثر الم لرابعةاالفرعية  تم تأكيد صحة الفرضية، الفرضيات من خلال الاستبيان اختبارفي ، بناءا على ما سبق

 في الأداء التسويقي بمؤسسة إتصالات الجزائر. يالداخل الاتصال
موظفي  تمرة بينعلاقات مس وخلقالساعية لإحداث  والأعمالالنشاطات أن مجمل  إلىالفرضية تشير  إثباتومنه فإن 

تصالات الجزائر مؤسسة ا لى أنع لما يدالمؤسسة وبين الموظفين والإدارة ساهمت في تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسة وهذا 
 الداخلي. الاتصالوظفت جيدا مفهوم التسويق الداخلي من خلال 

شر تجميع وتحليل ونلمصممة لاساليب عبارة عن مجموعة الوسائل المادية والبشرية والإجراءات والأ الداخلي هو الاتصالف
كذا أقسام المؤسسة و  يها وبينة وموظفالداخلي أن يوفر المعلومات بين المؤسس الاتصالبحيث يمكن لنظام ، المعلومات بشكل منتظم

اخلية على مستوى قات الدز العلاوتعزي فهم والوعي بين موظفي المؤسسةوهو عامل مهم لخلق ال، للموظفين الإدارةتوضيح رؤية 
 .الأفراد وعلى مستوى الإدارة

 ةكإطار وأدادافه  وأهالداخلي  الاتصالفكرة  لشرح Sincic, D&ploski vokic, Nتطرق كل من، الإطاروفي ذات 
هم أصول  بأنهم للموظفين إحساسق خل إلىالداخلي يهدف  الاتصالف، ةفي المؤسسلتعزيز التواصل ونشر المعلومات بين الموظفين 

 يؤديما نجاح التنظيمي تحقيق ال وكذا، رجيةوالبيئة الخا، ثقافتها، أخلاقها، تنظيمها، ومنتجاتها، إضافة لزيادة فهمهم لها، المؤسسة
  .بصفة عامة والأداء التسويقي بصفة خاصة في المؤسسة الكلي الأداءتحسين  إلى

( حيث توصل 2013 لهرش،امحمد  وعبد الله، عبد المعطي سليمان أبو الرب)كما توافقت الدراسة الحالية مع الباحثين 
 الباحثان إلى وجود علاقة بين نشر المعلومات التسويقية والأداء التسويقي.

لمعلومات عد نظام اويظفين الداخلي بين المو  لاتصالبا هتماممن خلال الا أكثرفالتسويق الداخلي سيكون فعالا 
لخاصة بالمنافسين أو ا و الخاصةسسة أالتسويقية الفعال الركيزة الاساسية للحصول على المعلومات سواءا الداخلية الخاصة بالمؤ 

وظف قد تكون ت مع المالاتصالا ففي المؤسسات الخدمية، المعلومة المفتوحة إنشاءوكذا من خلال ، بتوقعات وحاجات الزبائن
 .نبالزبائ الاتصالثر أهمية من أك

الات الجزائر العديد من الوسائل اللازمة لتسهيل عملهم وتجسيد روح التعاون بينهم ونشر ث اعتمدت مؤسسة اتصيح
العليا وموظفيها من خلال  الإدارةاستعمال البريد الالكتروني المهني حيث يعتبر جسر التواصل بين والمتمثلة في  المعلومات بينهم

، معلومات تخص الموارد البشرية، القرارات التسويقية .الرسائل الالكترونية المتعلقة بمختلف الجديد الذي يخص العمل إرسال
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موقع تواصل الذي يهتم بنشر المعلومات حول نشاطات المؤسسة المختلفة ونشر  إضافة إلى، المسابقات الداخلية...الخ، الترقيات
الذي يجعل الموظف على دراية   Gi-docموقع  وأيضا، dalilokom وموقع دليلكم، أهدافهامعلومات المختلفة بالمؤسسة و 

أهم  أحدويعتبر  NGBSS وكذا نظام المعلومات التسويقية، الخ...كافية بجميع القوانين واللوائح التنظيمية والقرارات المختلفة
أداة ساهمت في تضييق الفجوة بين الموظفين وتوفير المعلومات الكافية لتصبح  التي .الخالداخلي بين الموظفين... الاتصالأنظمة 
 في تطويره باستمرار لتحقيق أهداف المؤسسة. تساهم ةأساسي

يقي في التسو  داءوالأداخلي ال الاتصالبين  تأثيروجد يجاء في نتيجة الاستبيان اتضح أنه  وما قما سبفمن خلال 
والكافية  ةاللازم تلمعلوماالنشر الداخلي  الاتصال لالمؤسسة وسائ وتطبيق وهذا نتيجة اعتماد .مؤسسة اتصالات الجزائر

 .للرفع من الأداء التسويقي في المؤسسة بأعمالهمللقيام للموظفين 
 الاتتسويقي في مؤسسة إتصال لأداءايوجد أثر للتمكين في : "H1.05 لخامسةمناقشة وتحليل نتائج الفرضية الفرعية ا-5

 ".الجزائر
 في التمكينة بأثر المتعلق امسةية الخالفرضية الفرع نفيتم ، الفرضيات من خلال الاستبيان اختبارفي ، بناءا على ما سبق

 .الأداء التسويقي بمؤسسة إتصالات الجزائر
فته بثقة تامة وظيارسة ظف على ممقدرة المو  به من قما يتعلالتمكين وكل  أن إلىوبناءا على ذلك تشير نتائج الفرضية 

 تقديم لطة والمسؤولية فيمتلاك السوا، راتالقرا اختيارحرية في وكذا ، ومساهمته في صياغة الطريقة التي يتم من خلالها انجاز العمل
ساهم في تحسين  تلم، وظفينرضاء المإ تساعد على والتي، الأهداف. الخحل مختلف المشاكل التي تعيق تحقيق و ، الوظائف والأعمال

 .قي بمؤسسة إتصالات الجزائرالأداء التسوي
 اه زرع الثقة فيصب في اتجتراتها لذلك يؤكد معظم الباحثين أن تمكين الموظفين وإشراكهم في إدارة المؤسسة وصنع قرا

ين في زيادة ة للموظفالفرص ةخلال إتاحوذلك من ، هاتطوير مهم في تحقيق أهداف المؤسسة و  فبأنه موظنفس الموظف وإشعاره 
لعبوا دورا ولي دائهم للوظيفةأعلى  رؤثيما ...في مجال المشاركة بالمعلومات والقرارات مما لديهوتنمية مواهبهم وقدراتهم لتقديم أفضل 

فة تسويقي بصلأداء العامة وا ي بصفةوهذا ما يؤدي إلى تحقيق أهداف المؤسسة وتحسين الأداء الكلأكثر فعالية في مجال عملهم. 
 خاصة.

رات ول واتخاذ القراالحل يجادإكنهم يميتمتعون بقدر كاف من الاستقلالية والحرية في التصرف  بأنهمفكلما يشعر الموظفون 
إحسان دهش جلاب ، 2010، عماد علي المهيرات) . وهو ما أوصى به الباحثجير طاقاتهم الكامنةفوت في الوقت المناسب

ة وة والسلطين مزيدا من القتمنح الموظف لأنهاتطبق سياسة التمكين  أنالمؤسسات  ى( عل2013، الحسيني طاهر كاظموكمال  
علقة المت الإجراءاتيع  لحل جمالذاتي وتمنحهم الاستقلال، في أداء الوظائف الفرديةلاتخاذ القرارات والمساهمة في وضع الخطط و 

 .لتحسين أداء المؤسسة الموظفينواستخدام الخبرة الموجودة لدى ، بعملهم
تصالات ا مؤسسة فيالتسويقي  ءالأدافي التمكين  أثر دلا يوج أنهيتضح وبناءا على ما جاء في الدراسة والاستبيان 

ف في التصر  ملا يمكنه مفإنهراسة ينة الدفمن وجهة نظر ع، التمكين استراتيجيةوهذا لان المؤسسة محل الدراسة لم يطبقوا  .الجزائر
ا موهذا ، بتعليماته والعمل رهأوام تباعوإ إليهأي وجب الرجوع ، المسؤول المباشر إلىبدون الرجوع أعمالهم أو في اتخاذ قراراتهم 

ف لهم بحرية التصر  لا يسمح بي صارموشعورهم بتطبيق الإدارة نظام رقا، بالرضى نلا يشعرو عائق بالنسبة لهم مما يجعلهم  ليشك
 فيلى التصرف بحرية ع ن قادريوغيرين مقيد هذا ما يجعلهم، يحد من ابداعهم وايجاد الحلول المناسبة في الوقت المناسبوبالتالي 

وانخفاض  بت الغيافاع معدلاارت إلى يما يؤد، من معنوياتهم ويشعرهم بعدم قبول في العمل ضما يخفوهذا   ، مجال عملهم
 .معدلات الأداء
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رارات التي وعية القنؤسسة هو م أيالعامل الحيوي للنجاح في  أنواعتبار ، تحقيق أهدافها ومن أجل نجاح المؤسسة في
ول عنه أي لقيام بما هو مسؤ للمناسبة ولية انرى أن التمكين يعطي الفرد مزيدا من المسؤ  فإننا، يتخذها موظفيها أثناء القيام بعملهم

در كلة الزبون والأقبا من مشوقر  كااحتكا الأكثر  لأنهإعطاء الموظف الأقرب للمشكلة مسؤولية كاملة وحرية للتصرف في المشكلة 
 .ونوالزب ميةالأماط باشر بين الموظف في الخطو الم الاتصالبه خاصة في قطاع الخدمات وطبيعة  بما يرغعلى فهم 

رات اللازمة عض القراب تخاذلاالمؤسسة ببعد التمكين من خلال تفويض الصلاحيات للموظفين  اهتماممما يؤكد ضرورة 
من  الاستفادةو ، شكلات حل الماركة فيالقرار والمش اتخاذلتقديم خدمات بسرعة لطالبي الخدمات والسماح للموظفين بالمشاركة في 

النظر في  إعادةو ، راراتنع القالصلاحيات وتشجيع مبدأ العمل الجماعي والمشاركة في ص وإعطائهممهارات ومعارف الموظفين 
ن تأثير موماله   الخدمات.في تقديم  وثقةبصورة تجعل الموظفين أكثر تفانيبمنحهم المزيد من السلطة والمسؤولية  هتمامتمكينهم والا

 ل خاص.المؤسسة ككل والأداء التسويقي بشك أداءعلى مشاعر وأحاسيس الموظفين وبالتالي يؤثر على 
 .H2 : مناقشة وتحليل نتائج الفرضية الرئيسية الثانيةثانيا
 .H2.01مناقشة وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الأولى -1

داخلي ارسات التسويق المم أثره سة تجاينت نتائج الدراسة أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأراء أفراد عينة الدراب
 لتسويق الداخلي فيارسات اطبيق ممت أثرحيث تبين شمولية ، في الأداء التسويقي تعزى متغير الجنس في مؤسسة إتصالات الجزائر

 إليهينظران  ىر أو أنثسواء ذك فكلا الجنسين، في ممارسات التسويق الداخلي من حيث الجنسيوجد فرق  التسويقي ولا الأداء
 م.فهو مطبق من خلالهم وهم المستفيدون منه أيضا أي مطبق بهم وله الأهميةبنفس الدرجة ونفس 

 .H2.02 ثانيةمناقشة وتحليل نتائج الفرضية الفرعية ال-2
داخلي ارسات التسويق المم أثره سة تجابينت نتائج الدراسة أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأراء أفراد عينة الدرا

 تسويق الداخلي فيارسات البيق ممتط أثرحيث تبين شمولية ، في مؤسسة إتصالات الجزائر سنفي الأداء التسويقي تعزى متغير ال
لهدف ويشارك في اهم نفس ظفين لديلأن جميع المو ، لسنفي ممارسات التسويق الداخلي من حيث ايوجد فرق  التسويقي ولا الأداء

 .أعمارهم فاستثناء باختلاتحقيقه الجميع دون 
 .H2.03 ثالثةمناقشة وتحليل نتائج الفرضية الفرعية ال-3

داخلي ارسات التسويق المم أثره سة تجابينت نتائج الدراسة أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأراء أفراد عينة الدرا
ق يق ممارسات التسويتطب أثر وليةحيث تبين شم، في مؤسسة إتصالات الجزائر ستوى التعليميفي الأداء التسويقي تعزى متغير الم

 أنعام ولابد  فالهدف، لتعليميالمستوى ايوجد فرق في ممارسات التسويق الداخلي من حيث  التسويقي ولا الأداءالداخلي في 
 .هوتفاوتهم فيالمستوى التعليمي اختلاف يشارك في تحقيقه الجميع دون استثناء بغض النظر عن 

 .H2.04 لرابعةمناقشة وتحليل نتائج الفرضية الفرعية ا-4
داخلي ارسات التسويق المم أثره سة تجابينت نتائج الدراسة أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأراء أفراد عينة الدرا

لداخلي ارسات التسويق اممتطبيق  ثرألية حيث تبين شمو ، في مؤسسة إتصالات الجزائر برة المهنيةفي الأداء التسويقي تعزى متغير الخ
دف واء في تحقيق الهوظفين سجميع المف، لخبرة المهنيةيوجد فرق في ممارسات التسويق الداخلي من حيث ا التسويقي ولا الأداءفي 

 ف.لأي موظ داريتدرجهم الوظيفي والترتيب في السلم الإ عدد سنوات عملهم في المؤسسة وكذا وبغض النظر على
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 خلاصة الفصل التطبيقي: 
المفاهيم النظرية الخاصة بالمتغيرات المعتمدة في  نالسابقة متمكنا في هذا الفصل من تجسيد ما جاءت به الفصول النظرية 

حيث قمنا في بداية الفصل بالتعريف بمؤسسة إتصالات الجزائر ، في الدراسةوذلك بالاعتماد على النموذج المقترح ، الدراسة
والتي بنيت على أساس مجموعة من القيام بالدراسة التطبيقية  هاوبعد، وكذا هيكلها الإداريوبدايات ظهورها وطابعها القانوني 

من خلال توجيه استمارة الاستبيان على عينة من وهذا ، حيث تم التحقق من صحة هذه الفرضيات من عدم صحتها، الفرضيات
م بعديد الاختبارات الإحصائية التي تحصلنا من االقيعد وب spss -26على برنامج  وبالاعتماد، موظفي مؤسسة إتصالات الجزائر

وفي الأخير اختبار ، وتحليل محاور الاستبيان، شخصيةحيث قمنا بتحليل المتغيرات ال، خلال تحليلها على النتائج الخاصة بالدراسة
التسويقي( باستخدام العديد من المقاييس الأداء ) التسويق الداخلي( في المتغير التابع) فرضيات الدراسة بتحليل أثر المتغير المستقل

وفي الأخير قمنا بتحليل النتائج ، الإحصائية التي تمكننا من اختبار الفرضيات والتحقق من صحة وقبول الفرضيات من عدمها
 الدراسة. إليهومناقشة ما توصلت 
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وارد سويق وإدارة المداء والتة في الأالتسويقي من المواضيع الحديث الأداءيعد موضوع أثر ممارسات التسويق الداخلي في  
فهي ، لى المستوى العربيلخصوص عها وباالمؤسسات بأثر  هتمامالتي لم تلق النصيب الكافي من الدراسات الأكاديمية ولا با البشرية

تجد  أنوكذا ، داأداءا جيو لحوظا لمؤسسات اليوم وحتى تجد لنفسها ميزة تنافسية وتطور م الاستراتيجيةتمثل فرصة من الفرص 
 لنفسها مكانا مميزا بين المؤسسات.

 الإجراءات خلي ووضعيق الداتمارس المؤسسات على اختلاف مجالاتها مجموعة الأنشطة الخاصة بالتسو  أنولهذا يجب 
ستوى موتقييم ، لتسويقيةانشطتها لأسويقي وذلك بغرض متابعة الأداء الت، التحفيز ...الخوالتدريب و  ختيارالخاصة به كالا والأبعاد

بناءا على و ، ائفها التسويقيةلحسن لوظالسير االمتوقع وتدارك الانحرافات والأخطاء التي تؤول دون  الأداء الفعلي لمقارنته مع الأداء
 الأداء لداخلي فيالتسويق امعرفة أثر ممارسات  إلىكان الهدف الأساسي من الدراسة هو وضع نموذج افتراضي يقود ،  ذلك

إلى مجموعة من  بالإضافةساسية و وجود علاقة بين المتغيرات الأالتحقق من  إلىإضافة ، التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائر
 وث مستقبلية.قتراح بحسة واالدرا تقديم مقترحات إلىالنتائج المستخلصة بشقيها النظري والتطبيقي للوصول في النهاية 

 النتائج النظرية للدراسة: -
راسة تتمثل لإشكالية محل الدابط مع اي متر لقد توصلنا في نهاية الدراسة إلى العديد من النتائج النظرية وفق سياق معرفي ونهج     

 بعضها فيما يلي:
ى أسس وظيفة علشغل اللأحسنهم  ختياروذلك با، موظفين بالمؤسسةبيع الوظائف لل عن التسويق الداخلي يعبر -

 .موظفيهالمؤسسة و ة بين اوكل ما يتعلق ببناء علاقات جيد، هم وترقيتهم ومكافأتهموتدريب، علمية وموضوعية
لممارسات وا دلأبعاعلى ا ولا، الداخلي على تعريف موحدليس هناك اتفاق موحد بين الباحثين لموضوع التسويق  -

فة عامة ؤسسات بصل الموالإجراءات المكونة لمفهوم التسويق الداخلي ناهيك عن اختلاف نماذج تطبيقه داخ
 والمؤسسة الخدمية على وجه الخصوص.

 حيث يعمل على ،لمؤسسةوتحقيق أهداف ا الموظفينحاجات ورغبات  إشباعللتسويق الداخلي أهمية بالغة في   -
 اتجاه يهمابية لديات الإيجلسلوكاوتوفير بيئة داخلية تدعم الروح المعنوية وتنمي  موظفينلتحقيق الرضا الوظيفي ل

 .المؤسسة
لوكياتهم دائهم وسأسين تحيهدف التسويق الداخلي إلى إدارة العاملين داخل المؤسسة وتدعيم دافعيتهم بغرض  -

لى لتسويق الداخلي إا يهدف اكم  .سطة المؤسسةبطريقة تضمن نجاح البرامج الداخلية والخارجية التي يتم تنفيذها بوا
 ا بالعملاء.اهتمامجعل العاملين أكثر تفهما وتحفيزا و 

لداخلي على لتسويق اركز اتوبشكل عام ، هناك تداخل بين أنشطة التسويق الداخلي وأنشطة قسم الموارد البشرية -
 تركز قسم الموارد بينما، اقيقهتحوالعمل على  اتهمداخليين وجب التعرف على حاجاتهم ورغب زبائنويعتبرهم  وظفينالم

 سسة.المؤ و  وظففي المؤسسة وتسييرهم بما يعود بالفائدة على الم وظفينالبشرية على أداء الم
جوهر وظيفة  يث يتمثلدافها حالتسويقي من أكثر أشكال الأداء تأثيرا في المؤسسات على تحقيق أه الأداءيعتبر  -

 خرى.أن ناحية مؤسسة ين الفرص التسويقية من ناحية وإمكانيات وأهداف المالتسويق في تحقيق التوازن ب
ها بعيدة المدى يق أهدافق تحقهو المحصلة النهائية التي تهدف المؤسسات للوصول إليها عن طري الأداء التسويقي -

، لتطور والنمواانب لى جلبيئة إاالتكيف مع متغيرات  إلىوالنمو إضافة  والاستمراريةوالمتمثلة أساسا في البقاء 
مواصفاتها فضلا  لتنوع فيا واخصوصا وان المؤسسات في الوقت الحالي باتت تواجه بيئة سريعة التغير في متطلباته

 .عن مواجهتها للمنافسة الحادة في الأسواق
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ؤشرات قارنة النتائج بمي يشمل موالذ التسويقية الاستراتيجيةيعتبر قياس الأداء التسويقي أحد الأنشطة الهامة لتقييم  -
 اتخاذيتم  على ضوئهاو ، زمةليتمكن بعدها من اتخاذ التصحيحات اللا، إن وجدت الانحرافاتمحددة مسبقا وتحليل 

 قرارات تحدد مسار الأنشطة التسويقية.
ات الأداء ية ومؤشر تسويقتمثل الرقابة على الاداء التسويقي عملية مستمرة تخص كلا من الخطط والأنشطة ال -

قاط القوة تحديد ن ويق فيمن خلال مقارنة الأداء وذلك بتقديم أدوات مفيدة لمساعدة مديري التس، التسويقي
 تحقيق ا يسهم فييقي بمهذا ما يساعد على تعديل وتحقيق الأداء التسو ، والضعف في أوجه النشاط التسويقي

 أهداف المؤسسة.
 :التطبيقية النتائج -

 رختيابعد الا) تلفةاده المخل أبعمحور التسويق الداخلي من خلا .أفراد عينة الدراسة في المحور الأول إجاباتكانت  -
 .وسطةة متموافق بدرجةبعد التمكين( ، الداخلي الاتصالبعد ، بعد التحفيز، بعد التدريب، والتوظيف

بعد الحصة ) ختلفةعاده المل أبمن خلامحور الأداء التسويقي  .كانت إجابات أفراد عينة الدراسة في المحور الثاني -
 .ة متوسطةبدرجة موافق التسويقي( الابتكار، رضا الزبائن، الربحية، المبيعات نمو، السوقية

ي في مؤسسة التسويق ءالأدا الفرضية الرئيسية التي تنص على وجود أثر ممارسات التسويق الداخلي في إثباتتم  -
 .إتصالات الجزائر

ي في مؤسسة التسويق ءالأدا والتوظيف في ختيارالفرضية الفرعية الأولى التي تنص على وجود أثر للا إثباتتم  -
 .إتصالات الجزائر

ة إتصالات في مؤسس تسويقيال الأداءالفرضية الفرعية الثانية التي تنص على وجود أثر للتدريب في  إثباتتم  -
 .ائرالجز 

 .تصالات الجزائرإ مؤسسة ويقي فيالتس الأداءالفرضية الفرعية الثالثة التي تنص على وجود أثر للتحفيز في  نفيتم  -
 مؤسسة تسويقي فيداء اللأاالداخلي في  للاتصالوجود أثر  تنص على الرابعة التيالفرضية الفرعية  إثباتتم  -

 .إتصالات الجزائر
ؤسسة مويقي في التس داءالأين في  تنص على وجود أثر لتمكين الموظفالخامسة التيالفرضية الفرعية  نفي تم -

 .إتصالات الجزائر
سات التسويق ثر ممار ائية لأالفرضية الرئيسية الثانية التي تنص على عدم وجود فروق ذات دلالة إحص إثباتتم  -

 هنية(.لخبرة الما، عليميالمستوى الت، السن، الجنس) الشخصيةالداخلي في الأداء التسويقي تعزى المتغيرات 
ت التسويق ر ممارساية لأثالفرضية الفرعية الأولى التي تنص على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ إثباتتم  -

 .متغير الجنسالداخلي في الأداء التسويقي تعزى 
ات التسويق ثر ممارسلأئية التي تنص على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصا ثانيةتم إثبات الفرضية الفرعية ال -

 .متغير السنالداخلي في الأداء التسويقي تعزى 
ات التسويق ثر ممارسئية لأالتي تنص على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصا لثالثةالفرضية الفرعية ا إثباتتم  -

 .المستوى التعليمي متغيرالداخلي في الأداء التسويقي تعزى 
ات التسويق ثر ممارسئية لأالتي تنص على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصا رابعةالفرضية الفرعية ال إثباتتم  -

 متغير الخبرة المهنية.الداخلي في الأداء التسويقي تعزى 
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 :قترحاتالم-
 التالية:  المقترحاتبناءا على النتائج السابقة يمكن تقديم 

يم وممارسة شري بتصمر البوالتركيز أكثر على موضوع التسويق الداخلي من خلال التركيز على العنص هتمامالا -
 : ن خلالم موظفيهاورغبات  لاحتياجاتوالسياسات والبرامج المختلفة الموجهة  ستراتيجياتالا

 وظفينلملها بافي مختلف التخصصات بالشكل الذي يسمح بشغ وظفينتصميم وتوصيف الوظائف لكافة الم -
 .موظف المناسبين وضرورة وضوح الدور المطلوب القيام به بالنسبة لكل

 .أداءا متميزا في تقديم الخدماتمنح الحوافز والمكافئات للموظفين الذين يحققون  -
دام أكبر قدر واستخ، هحاجاتو  لموظفبدوافع ا هربطو ، تعديل نظام الحوافز ليصبح أكثر شفافية وموضوعية وعدالة -

 .فز المتنوعة المادية والمعنويةمن الحوا
، ت الجديدةالتغيرا مواكبةبرامج تدريبية بشكل دوري لتحسين مهارات وقدرات الموظفين و  المؤسسات إعدادعلى  -

 .ريبيةالموظفين التد احتياجاتعلا تدريب ناجحة مبنية على دراسات تمس ف وانتهاج سياسة
عمل شكلات المسمح بحل يمتطورة للموظفين بما  اتصالفعال ومعلومات ووسائل  اتصالتوفير نظام العمل على  -

مات الكافية ى المعلو فين علالداخلي لتسهيل حصول الموظ لاتصالأكثر با هتمامالا، بسرعة ويسهل من سير العمل
يئة العمل بات خارج نظيم نشاطبت هتماموكذا الا، الاتجاهاتفي كافة  الاتصالوتشجيع ، بالعملوالدقيقة والخاصة 

 . الموظفين والإدارة من جهة أخرىبين الموظفين من جهة وبين الاتصالمما يعزز 
رف بما يخدم رية التصثقة وحومنحهم المزيد من ال، موظفيننشر ثقافة التمكين والتوسع في تفويض الصلاحيات لل -

 .هاأهداف القرارات لتحقيق اتخاذ والسماح لموظفيها بالمشاركة في زبائنمصلحة المؤسسة وال
اد موظفين ضرورة إعدو ، سةوالأداء التسويقي للمؤس زبائنالتقييم المستمر لمستوى جودة الخدمات المقدمة لل -

 .الأداء داخل المؤسسة لتقييممتخصصين 
ئنها بما تقدمه زباإرضاء و اتها على مؤسسة اتصالات الجزائر السعي لمتابعة حصتها السوقية لتتمكن من زيادة مبيع -

 .من منتجات جديدة وما تضيفه من ابتكارات تشبع حاجات ورغبات زبائنها
جيا استعمال التكنولو و لتسويقي زيج االعمل على توفر عوامل الابتكار المادية والبشرية من خلال ابتكار في عناصر الم -

 لتحسين الأداء التسويقي. فتنافسيتها كهدوتعزيز لتحسين صورة المؤسسة 
 أفاق الدراسة:

 ية:لمستقبلية التالالدراسات اح اعلى ضوء أهداف دراستنا الحالية والنتائج التي أسفرت عنها واستكمالا لها يمكن اقتر 
 رقمنة إدارة المؤسسات الخدمية ودورها في تحسين الأداء التسويقي. -
 .أثر أبعاد التسويق الداخلي في زيادة مبيعات المؤسسة -
 .تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةت التسويق الداخلي بممارسا تطبيق علاقة -
 مساهمة التسويق الداخلي في تحقيق رضا الزبائن من خلال إرضاء الموظفين. -

 



 

 

 

 

 

  

 

 

 قائمة المصادر والمراجع
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 الكتب: -1
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 .2018، عمان، الأردن
 1999، نالأرد، قلدار الع، مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي، تسويق الخدمات، حميد الطائي، بشير العلاق. 
 2016، الأولىالطبعة ، أصول ومضامين تسويق الخدمات، طارق قندوز، بشير بودية. 
 نعما، عةوالطباع ر والتوزيدار المسيرة للنش، الطبعة الأولى، إتجاهات حديثة في التدريب، بلال خلف السكارنة ،

2011. 
 لنشر والتوزيعار أمجد لد، عربيةالطبعة ال، إدارة علاقات الزبائن والأداء التسويقي، أحمد هادي طالب، ثامر البكري ،
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 .2009، مصر، القاهرة، للتدريب والنشر
 القاهرة، صرم، النشرو للتدريب  المجموعة العربية، الطبعة الأولى، الأداء الإداري المتميز، مدحت محمد أبو النصر ،

2010. 
 لعربية للتدريب لمجموعة اا، لأولىاالطبعة ، أساليب التحفيز الوظيفي الفعال، الإدارة بالحوافز، مدحت محمد أبو النصر

 .2012، مصر، القاهرة، والنشر
  2009، لأردنا، عمان، يعدار صفاء للنشر والتوز ، الطبعة الأولى، أسس التسويق المعاصر، ربحي مصطفى عليان. 
 الأردن، دار الشروق للنشر والتوزيع، الطبعة العربية الأولى، إدارة الأفراد() إدارة الموارد البشرية، مصطفى نجيب شاويش ،

 .2011، عمان
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 2018، رالجزائ، للوثائق الناشر ألفا، الطبعة الأولى، إدارة المواهب البشرية في المنظمة، مصطفى يوسف كافي. 
 2016 ،الأردن، عمان، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إدارة الأداء، مصطفى يوسف كافي. 
 نشورات مكتب م، الأولى الطبعة، دليل تدريبي وتطبيقي للشركات، نظام إدارة الموارد البشرية، منظمة العمل الدولية

 .2016، القاهرة، مصر، العمل الدولي
  لثانيةالطبعة ا، زائر(ية في الجة العموموفق القانون الأساسي العام للوظيف) الوجيز في تسيير الموارد البشرية، نوريمنير ،

 .2015، 09، جامعة الشلف، ديوان المطبوعات الجامعية
 عمان، لنشرار صفاء لد، لىو الطبعة الأ، إطار نظري وحالات عملية() إدارة الموارد البشرية، نادر أحمد أبو شيخا ،

2010. 
 2006، الأردن، نعما، وزيعوالتدار اليازوري العلمية للنشر ، الطبعة العربية، التدريب الإداري، نجم العزاوي. 
 تميزاء التسويقي المدخل الأدلمعرفة ماالتسويق المبني على ، فارس محمد فؤاد النقشبندي، نزار عبد المجيد رشيد البرواري ،

 .2013، الأردن، عمان، الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى
 2017، نالأرد، عشر والتوزيجدار للكتاب العالمي للنالناشر ، الطبعة الأولى، مدخل إلى الإدارة، نعيم الظاهر. 
 2010، نعما، ردنالأ، توزيعدار الراية للنشر وال، الطبعة الأولى، التدريب والتأهيل الإداري، هاشم حمدي رضا. 
 2014، نعما، ردنالأ، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الإدارة بالأهداف، هاشم حمدي رضا. 
  2006، زائرالج، ليلةعين م، يعدار الهدى للطباعة والنشر والتوز ، السلوك التنظيمي الجزء الثاني، لوكياالهاشمي. 
 2008، الأردن، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، تسويق الخدمات، هاني حامد الضمور. 
 ر الجديدةمص، اساتوث ودر بح، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، التمكين كمفهوم إداري معاصر، يحي سليم ملحم ،

 ، 2006، القاهرة
 الرسائل والأطروحات:، المذكرات-2

  لنيل شهادة  كرة مقدمةمذ ، صاديةالاقتالمؤسسة  أداءمدى فعالية مراجعة العمليات في تحسين ، بوعرارأحمد شمس الدين
 .2007-2006، المديةجامعة يحي فارس ، الماجستير في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  اه أطروحة دكتور  ،-ؤسساتموعة من المدراسة حالة مج-مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز إدارة المعرفة، قحموشإيمان
 دارة المعرفةإو  اقتصادتخصص  ،نظماتعلوم في علوم التسيير في إطار مدرسة الدكتوراه في الاقتصاد التطبيقي وإدارة الم

 .2019-2018، كرةجامعة محمد خيضر بس، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية العلوم،  والمعارف
 ات الفندقية ن المؤسسمة لعينة دراسة ميداني، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، بوبكر عباسي

، سييرفرع علوم الت، يروم التسيوعل اريةكلية العلوم الاقتصادية والتج،  مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، بولاية ورقلة
 .2009-2008، جامعة قاصدي مرباح ورقلة
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  مقدمة لنيلسالة ر ، زائريةعة فنادق جدراسة حالة مجمو ، على التشارك في المعرفة الاستراتيجيةأثر القيادة ، أقطيجوهرة 
 جامعة، م التسييررية وعلو ية والتجاالاقتصادكلية العلوم ،  قسم علوم التسيير، تخصص علوم التسيير، دكتوراه علوم شهادة

 .2014-2013، محمد خيضر بسكرة
 لحديدية االخطوط  لى مؤسسةعدراسة ميدانية ، دور التسويق الداخلي في تحسين الأداء التسويقي، حسن عبود معروف

، عة تشرينجام، ادصة الاقترسالة ماجستير في اختصاص التسويق قسم إدارة الأعمال في كلي، في محافظة اللاذقية
 .2018، الجمهورية العربية السورية

  ة اسة تطبيقية لشركدر ، ئريةية الجزاالابتكار التسويقي لتحسين التنافسية المستدامة للمؤسسات الاقتصاد، ةقيفبوشحميد
كلية العلوم ،  لدارة أعماإتخصص ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، اتصالات الجزائر

 .2021-2020، جامعة الجيلالي ليابس سيدي بلعباس، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 دراسة على ، قيةة التسويللمعرف الوسيط رالتسويقي: الدو تسويق الخدمات والأداء  استراتيجيات، حميد شكر عبد الأمير

 جامعة السودان، الأعمال  إدارةفيرجة دكتوراه الفلسفة بحث مقدم لنيل د، عينة من المؤسسات الخدمية في مدينة بغداد
 .2020، كلية الدراسات العليا،  للعلوم والتكنولوجيا

  سة طيبة فود  حالة مؤس دراسة، ةمساهمة إدارة علاقات الزبائن في التأثير على الأداء التسويقي للمؤسس، رزقيحياة
صص إدارية جارية تخعلوم التدكتوراه الطور الثالث في الأطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ، كمباني "رامي"

 .2020-2019، يرةاج البو جامعة أكلي محند أولح، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  تسويقية
  مقدمة ضمن  مذكرة، رسسة كوندو دراسة حالة مؤ ، أثر ممارسات التسويق الداخلي في ابتكار المنتجات، مباركيةرزيقة

، س سطيفرحات عباامعة فج، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  متطلبات نيل شهادة الماجستير
2016-2017. 

 المجتمع المدني  منظماتعاملين فيأثر التسويق الداخلي على أداء ال، عمر أحمد رجب ريان، زاهي إبراهيم إبراهيم لبد ،
نظمات دارة المإصص في قدم هذا البحث استكمالا لمتطلبات الحصول على ديبلوم الحصول على ديبلوم مهني متخ

 .2003، فلسطين، غزة، الجامعة الإسلامية، المدنيالمجتمع 
  دارة إستير في سالة ماجر ، تطبيق التسويق الداخلي في الشركات الصناعية الأردنية، محمود مطاحنسلوى محمود

 ، 2010-2009، الأردن، عمان، جامعة الشرق الأوسط، قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال،  لالأعما
 طبي والتمريضي لكادر الاة حالة دراس، واقع ممارسات التسويق الداخلي وأثرها على الرضا الوظيفي، سهام موسى دربالي

ى درجة لحصول علطلبات ااستكمالا لمترسالة مقدمة ، في مستشفى الملك المؤسس عبد الله الجامعي أربد الأردن
 .2009 ،اليرموك جامعة، ةكلية الاقتصاد والعلوم الإداري،  قسم إدارة الأعمال، الماجستير في إدارة الأعمال

  دراسة حالة عينة من ، دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن، بلباليعبد النبي
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ،  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، ة بأدرارالبنوك التجاري

 .2009-2008، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، فرع علوم التسيير، التسيير
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  جودة لى ع( وأثره جوال) نيةت الخلوية الفلسطيالاتصالاالتسويق الداخلي في شركة  واقع، عودةعطالله عزات أبو
قسم ، مالدارة الأعإمقدم استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في  بحث، قطاع غزة-الخدمات المقدمة

 .2014، الجامعة الإسلامية غزة، عمادة الدراسات العليا، كلية التجارة،  إدارة الأعمال
   بن عمر قالمة طاحن عمرة حالة مدراس، يةأثر التمكين على أداء العاملين من خلال سلوك المواطنة التنظيم، كبيرعمر ،

ية والتجار  لاقتصاديةاالعلوم  كلية،  رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في علوم التسيير تخصص إدارة أعمال
 .2021-2020، هيد حمة لخضر بالواديجامعة الش، وعلوم التسيير

  بين المصارف  ة مقارنةزائر دراسالمصارف التجارية العاملة بالجأثر تطبيق التسويق الداخلي على أداء ، حلوزفاطمة
وم ة والتجارية وعللاقتصاديلعلوم ااكلية ،  أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في العلوم التجارية، الوطنية والأجنبية

 .2018-2017، جامعة البليدة، تخصص تسويق، قسم العلوم التجارية، التسيير
 مة أطروحة مقد، يدالصلة مجمع راسة حاالموارد البشرية ودورها في تخطيط المسار الوظيفي للكفاءات د إدارة، فايزة بوراس

قسم ، يررية وعلوم التسية والتجالاقتصاديكلية العلوم ا،  تخصص تسيير الموارد البشرية، ليل شهادة دكتوراه علوم في التسيير
 .2015-2014، علوم التسيير

 لشركات الصناعيةانية على اسة ميدادر ، إدارة الأزمات الحديثة على الأداء التسويقي استراتيجياتأثر ، فهد علي الناجي 
، دارة الأعمالإ، جستيرجة المارسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على در ، الدوائية البشرية في مدينة عمان الكبرى

 .2012حزيران، جامعة الشرق الأوسط
 لفلسطينية الجامعات اية على دراسة تطبيق، يق الداخلي وعلاقته بالأداء التسويقيالتسو ، محمد أحمد حسن الترتوري

ة الاقتصاد كلي،  مالارة الأعبحث مقدم استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إد، قطاع غزة، الخاصة
 .2016، غزة، جامعة الأزهر، والعلوم الإدارية

  حالة القطاع  ةدراس، يةسسة الخدمالداخلي على الرضا الوظيفي والمصداقية في المؤ أثر التسويق ، محجوبيمحمد الأخضر
ية العلوم الاقتصاد كلية،  اتق الخدمتخصص تسوي، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، البنكي في الجزائر

 .2010، جامعة تلمسان، والتجارية وعلوم التسيير
 رسالة ، لمسيلةباالحضنة  سة ملبنةدراسة حالة مؤس، تسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسةالابتكار ال، محمد سليماني

 .2006، الجزائر، جامعة المسيلة، ماجستير
 ة بقطاع فلسطينية العامللبنوك الالين في التنظيمي للعام الالتزامالعلاقة بين التسويق الداخلي و ، محمد عبد معطي الجاروشة

 .2016، غزة، زهرجامعة الأ، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية،  في إدارة الأعمالرسالة ماجستير ، غزة
  من المؤسسات  ة مجموعةراسة حالدأثر التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية ، زرواتيمواهب

كلية ،  ق سياحيصص تسويتخ، جاريةالتأطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في العلوم ، الفندقية بالجزائر
 .2020-2019، جامعة محمد خيضر بسكرة، العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
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 ارة بنك النيل للتج راسة حالةد، ويقيمكونات نظم المعلومات التسويقية وأثرها على الأداء التس، مؤيد عبد العزيز عثمان
 امعة النيلين.ج، لعلياراسات اكلية الد،  ماجستير العلوم في إدارة الأعمال بحث تكميلي مقدم لنيل درجة، والتنمية

  اسة ميدانية در ، زبونى رضا التكامل أنشطة التسويق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثره عل، بن أحسنناصر الدين
تجارية وعلوم وال صاديةقتالام كلية العلو ،  أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم، لمجموعة من المؤسسات الخدمية

 .2016-2015، جامعة العقيد الحاج لخضر باتنة، شعبة التسويق، التسيير
 دارة قسم إ، ة الأعمالفي إدار  لماجستيرارسالة مقدمة لنيل درجة ، أثر أبعاد التسويق الداخلي في أداء المنظمة، نسيم بيرم

 .2016، جامعة حلب، كلية الاقتصاد،  الأعمال
  راسة حالة عينة د، لزبائنالال رضا تقييم الأداء التسويقي للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية من خ، ةبن أعمار نصر الدين

ية وعلوم والتجار  قتصاديةكلية العلوم الا،  أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم تخصص تسويق، من المؤسسات
 .2017-2016، قسم العلوم التجارية، التسيير

  رسالة ، لجامعيد الله المؤسس عبأثر تمكين العاملين في تخفيف ضغوط العمل في مستشفى الملك ا، قاسميزن رزق محمود
رة قسم إدا، لإداريةالعلوم او قتصاد كلية الا،  مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في الإدارة العامة

 .2019-2018، جامعة أل البيت، الأعمال والإدارة العامة
 :المقالات والمجلات-
 للدهن لوحدة  الوطنية بالمؤسسة دراسة ميدانية، علاقة التحفيز بمستوى أداء العاملين، بوري شوقي، إبراهيم بلقايد

 .2017السداسي الثاني ، 17العدد ، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، وهران
 لعلاقة بين لالمالي  ل للتنبؤالدور المعد اختبار، محمود عبد المعطي هاشم عبد الحميد، أسامة معاوية بخيت حسين

دراسات مجلة أراء لل، نبالسودا لشماليةبالولاية افي الجهاز المصرفي بمدينة دنقلا التسعير والأداء التسويقي  استراتيجية
 .2020، 02العدد ، 02المجلد ، الجزائر، المركز الجامعي أفلو، والإدارية الاقتصادية

  ين بكليةظر الموظفنالتسويق الداخلي على ضمان جودة خدمة التعليم العالي من وجهة أثر ، منصوريإلهام 
 .2018سبتمبر، 07العدد ، الأعمالمجلة اقتصاديات المال و ، بجامعة ورقلة الاتصالالتكنولوجيات الحديثة للمعلومات و 

 شروبات الغازيةمؤسسة الم حالة، ةوالمتوسطدور الأداء التسويقي في تحقيق استدامة المؤسسات الصغيرة ، أم الخير ربوح 
 .2020، 01لعدد ا، 06لد المج، يةالكم الاقتصاديةمجلة الدراسات ، والمياه المعدنية القولية بالمنيعة ولاية غرداية

 لة جيزي كادراسة حالة و -ةأثر سماع صوت الزبون في تحسين الأداء التسويقي للمؤسس، كريم بيشاري،  أمال بعبوش
 .2018، 03العدد ، 12المجلد ، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، بالوادي

 2017، 3العدد ، 1المجلد ، مجلة سوسيولوجيا، الأداء في المنظمة، أمحمد زرنوح. 
 مطاحن ة مؤسسة راسة حالد، لربحيةأثر تطبيق المسؤولية الإجتماعية على تحسين ا، بن تربح بن تربح، معاش أمينة دلال

 .2021، 02العدد ، 05المجلد ، مجلة الامتياز لبحوث الاقتصاد والإدارة، الأغواط
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 ةلمج، -تأصيل نظري-سسةويقي للمؤ ت التسويقية على ترقية الأداء التسالاتصالاأثر ، حميد فشيت، إيمان قويدر التومي 
 .2020، 02العدد ، 11المجلد ، الإقتصاد الجديد

 دولة الكويت ى مواطنيطبيقية علدراسة ت، دور التسويق الرقمي في تحقيق رضا العملاء، العنزيفايزة ، أيمن عادل عيد ،
 .2020ديسمبر، الثانيالعدد ، السابعالمجلد ، المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية

 ق لمنظمات بالتطبيلتنافسية لميزة الاأثر التسويق الداخلي على تحقيق ، نها مجدي كامل الشعراوي، أيمن عبد العال مبارز
 .2019مارس ، -مصر-بنك التجاري الدولي المصريعلى ال

 بي الإسلامي نك أبو ظة حالة بدراس، الزبائنأثر ممارسات التسويق الداخلي على رضا ، أيمن عبد الله محمد أبو بكر
 .2015، جامعة أبو ظبي، علمية البحث الادعم، 16(1)العدد ، الاقتصاديةمجلة العلوم ، الإمارات فرع مدينة العين

 سة إتصالات حالة مؤس دراسة، نظام الحوافز ودوره في تحسين مستوى أداء العاملين، كريم فيصل،  سمغوني توفيق فيصل
 .2019، 03العدد ، 18المجلد ، مجلة الحقيقة للعلوم الإجتماعية والإنسانية، الجزائر

 2015جوان ،18لعدد ا، لعاشرةالسنة ا، مجلة معارف، تحسين أداء العاملين دور تمكين العاملين في، التوفيق كرمية. 
 لات ري الوكاة نظر مديت في الجزائر من وجهالاتصالاقياس الأداء التسويقي لشركات ، وآخرون، جمال بوثلجة

 .2019سمبردي، 2عدد، 2مجلد، والإدارية الاقتصاديةمجلة أرصاد للدراسات ، والفضاءات التجارية
 جتماعية م الإلة العلو مج، اديةالاقتصالتنافسية وأثرها على الحصة السوقية للمؤسسة  الاستراتيجية، الجودي صاطوري

 .السابعالعدد ، والإنسانية
 ت الاتصالامات شركات خدبلعملاء فاعلية عناصر المزيج الترويجي في تحقيق رضا ا، حسام محمد رياض عبد الخالق عزيزه

 .2021مارس ،1عدد، 41مجلد، بيةجامعة الدول العر ، المجلة العربية للإدارة، العربية السعوديةالمتنقلة بالمملكة 
 شفيات الخاصة فيلى المستبيقية عدراسة تط، الحوافز المادية والمعنوية وأثرها على أداء العاملين، حسن صالح القضاة 

 .2017، 17عدد، مجلة الباحث، العاصمة عمان
 ة نظر موظفي  من وجهالعموميين التدريب وعلاقتها بتنمية أداء الموظفين استراتيجيات، جعفريونس ، حسن عبد القادر

، 02د العد، 3د المجل، والإدارية الاقتصاديةمجلة الأصيل للبحوث ، دوائر وزارات دولة فلسطين ضواحي القدس
 .2019ديسمبر

 ة حالة بنك دراس، يةة المصرفسين جودة الخدمأثر ممارسات التسويق الداخلي في تح، عطوي نوال، شريط حسين الأمين
 .2022، 01العدد ، 13المجلد ، اقتصاديةمجلة دفاتر ، الفلاحة والتنمية الريفية

 د المجل، الاقتصاديةو دارية بحوث الإمجلة ال، فعالية تسويق الخدمات المصرفية على زيادة رضا الزبون، شريط حسين الأمين
 .2019، 6العدد ، 3

  وم العلو مجلة الحقوق  ،زائريةؤسسة الجالتوظيف: آلية لنجاح المؤسسة وتميزها مقاربة واقعية للتوظيف في الم، وشنانحكيمة
 (.02) 36، ر بالجلفةجامعة زيان عاشو ، اقتصاديةدراسات -الإنسانية
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  اسة عينة ر د-رفيةالمصلات قي للوكادور الإبداع التكنولوجي في تطوير الأداء التسوي، أحمد مصنوعة، حميد قارة عشيرة
 .2021، 02العدد ، 07المجلد ( JEF) مجلة الإقتصاد والمالية، الأجنبية النشطة بولاية الشلف من الوكالات البنكية

 ت المصرفية ة الخدماسين جودأبعاد التسويق الداخلي ودورها في تح، عبد الكريم ساسي النسر، حورية الهادي مفتاح
 .2020ديسمبر، 03العدد ، 02المجلد ، والتقنيةمجلة صرمان للعلوم ، المقدمة

 وث والدراساتمية للبحة والتنمجلة الإدار ، دور نظام المعلومات التسويقي في تحسين الأداء التسويقي، خالد خالفي ،
 .v03 ,N01 ،2014، الخامسالعدد 

 سي ت في الأبار بحاة للخدماالوطني ةتقييم أثر نظام الحوافز على أداء العاملين دراسة حالة المؤسس، وآخرون، خالد رجم
 .2019، 21العدد ، 15المجلد ، مجلة اقتصادات شمال اقتصاديات شمال افريقيا، مسعود

 د المجل، اقتصادية لة دفاترمج، ويقيةالرقابة على الأنشطة التسويقية للمؤسسة من خلال نظام المعلومات التس، قاشي خالد
 .2015، 01العدد ، 6

 في عدد من  ةدراسة ميداني-اتأثر الابتكار التسويقي على تعزيز الأداء التسويقي للشرك، ليلى عثمان، خالد قاشي
، 04مجلد، لجلفةعاشور با جامعة زيان، نية دراسات اقتصاديةمجلة الحقوق والعلوم الإنسا، -شركات الصناعات الغذائية

 .2010، 01العدد 
  ة وجامعة سوق امعة قالمجدراسة ، يفي تحقيق كفاءة الأستاذ الجامع أثر التسويق الداخلي، بلايلية ربيع، عزوزيخديجة

 .2021، 01العدد ، 15المجلد ، مجلة أبحاث اقتصادية والإدارية، أهراس
 ة في بورصة قطر ت المدرجالشركا أثر النمو والحجم على ربحية المؤسسات الاقتصادية دراسة قياسية على، خليفة الحاج

 .2019، ل(الجزء الأو ) مكرر 03العدد ، 09المجلد ، 2017-2013 خلال الفترة
 ة في عينة سة ميدانيدرا، لينأثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العام، حسان ثابت جاسم، درمان سليمان صادق

 .2007، لاقتصاد جامعة الموصلكلية الإدارة وا،  (29) 85تنمية الرافدين ، من المصارف التجارية في محافظة نينوى
 ى بنك التنمية طبيقية علتدراسة ، ادارة المعرفة التسويقية وأثرها على الأداء التسويقي، شنشونة محمد، رزيقة رحمون

 .2018ديسمبر ، الرابع والعشرونالعدد ، اريةبحاث اقتصادية وادا، -بسكرة-المحلية
  اسة لمورد البشري در ى أداء البشرية علالموارد اأثر تطبيق ممارسات المسؤولية الاجتماعية في إدارة ، وآخرون، حديديروضة

 .2021، 01عدد ال، 05المجلد ، مجلة العلوم الإدارية والمالية، حالة مؤسسة روائح الورود بالوادي
 دوية عامة لصناعة الألشركة اليق على ابالتطب، المحيط الأزرق في الأداء التسويقي استراتيجيةدور أبعاد ، رؤوف رعد عدنان

 .2010، 32مجلد ،98العدد ، جامعة الموصل، والاقتصادكلية الإدارة ،  دينمجلة تنمية الراف، نينوى-زمات الطبيةوالمستل
 استطلاعية قي دراسةء التسويالعلاقة بين عناصر التدقيق التسويقي والأدا، درمان سليمان صادق، زكية سعدون عمر 

معة زيان جا، وم الإنسانيةوق والعلة الحقمجل، لأراء عينة من مدراء الوحدات في مصانع إنتاج المياه المعدنية في السليمانية
 .2012، (01) 36 الاقتصاديالعدد ، عاشور بالجلفة
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 دراسة حالة ، يةالخدمات بالمؤسس قياس علاقة التسويق الداخلي بالأداء الوظيفي للعاملين، حملاوي ربيعة، سالم حسين
 .2020، 11د المجل، ةقتصاديالاالمجلة الجزائرية للعولمة والسياسات ، في بعض شركات التامين التجارية العمومية

  لوكالات املين في ة من العادراسة ميدانية لعين، التسويق الداخلي كمدخل لتحسين أداء العاملين، بلبخاريسامي
 .(02) 33 صاديالاقتعدد ال، لفةور الجمجلة جامعة زيان عاش، وق والعلوم الإنسانيةمجلة الحق، السياحية في الجزائر

 راسة حالة د، لعامةلخدمات اادور الرقابة الإدارية في تسويق ، صادق صالح مهدي الشمري، سرمد حمزة جاسم الشمري
 .2021لأول اكانون ،  131العدد ، والاقتصادمجلة الإدارة ، في وزارة العدل والشؤون الإجتماعية

  05لعدد ا، 03لد المج، مجلة مقاربات، مساهمة الترويج الداخلي في تنمية رأس المال البشري، عبودسعاد ،
 .2015أكتوبر

 لة البشائر مج، عمالنظمات الأفي تحسين الأداء التسويقي بم الاقتصاديدور الذكاء ، كسنة محمد،  سعيد بن دنيدينة
 .2019أوت ، 2العدد ، الخامسالمجلد ، الاقتصادية

  مجلة ، لمسيلةزائر باتصالات الجإالداخلي في تطوير الأداء الوظيفي في مؤسسة  الاتصالدور ، أحمد ميلي وآخرونسمية
 .2018، 3العدد ، جامعة المسيلة والاقتصادأفاق علوم الإدارة 

 ة إتصالات الة مؤسسدراسة ح والكفاءاتالأداء التسويقي من منظور التسيير التوقعي للوظائف ، وآخرون، اشسمية قد
 .2021، 01العدد ، 14المجلد ، مجلة الدراسات الاقتصادية والمالية، الجزائر موبيليس

  المجلد ، ساتث والدرالة البحو مج، مساهمة الترويج الداخلي في تنمية رأس المال البشري، عبود سعاد، بن ساهلسهيلة
 .2019، 01العدد ، 1

  دراسة حالة ، ةل المنظملبشري داخامساهمة المزيج التسويقي الداخلي في تنمية رأس المال ، عبود سعاد، بن ساهلسهيلة
 .2015أكتوبر، 5عدد، 3مجلد، مجلة مقاربات، فرع بسكرة، مؤسسة إتصالات الجزائر

 ين ء عينة من العامللأراعية سة استطلادرا، المنظمين الالتزامالتسويق الداخلي وأثره في تحقيق ، وآخرون، سوزة محمد قادر
، 1لعدد ا( 8)المجلد  ،قتصاديةوالارية مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدا، في كلية الإدارة والاقتصاد في جامعة السليمانية

2018. 
 سطين للأوراق  سوق فلدماتية فيأثر الربحية على إدارة الأرباح في الشركات الصناعية والخ، وآخرون، شادي أبو شنب

، 23المجلد ، اديةالاقتصم د العلو مجلة معه، تطبيقية على القطاع الصناعي والخدماتي في بورصة فلسطين ةدراس“المالية 
 .2020، 01العدد 

 قية دراسة تطبي) ليميةالتعدمة ودة الخالتسويق الداخلي كمفهوم لإدارة الموارد البشرية وأثره على ج، شاكر تركي إسماعيل
بحاث دس المفتوحة للأقلجامعة ا ةمجل ،(الإدارية في الجامعات الأردنية الخاصة مالاقتصاد والعلو على العاملين في كليات 

 .2011حزيران، (2) الثالث والعشرونالعدد ، والدراسات
 كمدخل للإبداع التسويقي وتحقيق التميز في أداء المؤسسات   الاستراتيجيةالمرونة ، بلايلية الربيع، الشريف بوفاس

 .2017جوان، السابعالعدد ، مجلة الدراسات المالية والمحاسبية والإدارية، الجزائرية الاقتصادية
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 يةللعجائن الغذائ ة محبوبةة بمؤسسدراسة ميداني، العلاقة التفاعلية بين اليقظة والأداء التسويقي، شمس ضيات خلفلاوي ،
 .2019، 01العدد ، 13المجلد ، مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية

  مية الريفيةحة والتننك الفلابأثر تطبيق التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي لدى موظفي ، وآخرون، صالح عياد ،
  2020، 02العدد ، 07المجلد ، الاقتصاديةحوليات جامعة بشار في العلوم ، 252وكالة أدرار

 لة الكلية مج، هليةفيات الأللمستش المنظمينالتسويق في تحسين الأداء  استراتيجيةدور ، صبا طالب وهاب الموسوي
 .2018، 47العدد ، 12المجلد ، الإسلامية الجامعة

 طاع الخاص في وظفي القمجهة نظر أثر التسويق الداخلي في الإبداع الخدمي من و ، محمد جمعة رحيم، صديق بلل إبراهيم
 .V.29- ،2019، الجامعةكلية المعارف ،  العراق

 لأدوية في الصناعة  مع صيدالمجدراسة مقارنة بين ، الاقتصاديةواقع الأداء التسويقي في المؤسسات ، صونية كيلاني
 .2017جوان، (02) 12العدد ، مجلة الإقتصاد الصناعي، الجزائر وشركة دار الدواء بالأردن

 الأغذية في  كات صناعةشر ة على دراسة تطبيقي، ممارسات التدريب وأثرها في تمكين العاملين، طارق عوض محمد الماحل
 .2017، (2) 18العدد ، عمادة البحث العلمي، الاقتصاديةمجلة العلوم ، قطاع الصناعة اليمني

 ة ية الريفية وكالة والتنمك الفلاحدراسة حالة بن، فعالية الإبتكار التسويقي في تجويد الخدمة المصرفية، طارق قندوز
 ، الثانيالعدد ، مجلة الإبتكار والتسويق، المسيلة

 لعاملين الى جميع يدانية عمدراسة ، أثر إدارة معرفة العملاء على الأداء التسويقي، وآخرون، عازة أحمد سليمان
 .2021أفريل، ند والخمسو الواحدد الع، جامعة بنغازي، المجلة الليبية العالمية، بالمستشفيات الخاصة بمدينة أجدابيا

 ي في التسويق يز الأداءفي تم الاستراتيجيةأثر القيادة ، الشيخ ذيبخالد محمد خير إسماعيل ، عاصف علي سيد
 .2019، 02العدد  ،27لمجلد ا، اريةمجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإد، المستشفيات الخاصة الأردنية

  العدد ، 17لد المج، صاديةاقتراسات د، إدارة الجودة الشاملة أساس التميز والريادة، الربيع بوعريوة، توميعبد الرحمن
02 ،2017. 

 توسطة بمحافظة يرة والمات الصغأثر التسويق الداخلي في تحقيق التميز التنظيمي في المؤسس، عبد العالم محمد محمد
، 01العدد ، 06لد المج، الجزائر، الوادي جامعة، مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة، -ة السعوديةالمملكة العربي-شقراء

2021. 
  ة ميدانية مصنع دراس، مةالمستدا دور سياسة تمكين العاملين في تحقيق الميزة التنافسية، يحياوي وآخرونعبد القادر

 .2019ديسمبر، 02عدد، 03مجلد ، مجلة الإقتصاد وإدارة الأعمال، الاسمنت سيدي موسى أدرار
 العدد ، سكرةبمد خيضر محجامعة ، ةالعلوم الإنسانيمجلة ، مفهوم الأداء بين الكفاءة والفعالية، عبد الماليك مزهودة

01 ،2001   . 
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 ة" ي للرعاية الصحيالتسويق  الأداءدور التسويق الداخلي في تحسين، عبد الله محمد الهرش، عبد المعطي سليمان أبو الرب
ين جامعة ع، التجارةو  قتصادلالعلمية المجلة ال، دراسة ميدانية على المستشفيات الخاصة العاملة في مدينة عمان/ الأردن"

 .2013يوليو ، مصر، 3العدد ، كلية التجارة،  شمس
 بيليسحالة شركة مو -دميسويقي الخالإبتكار في الخدمة مدخل لتميز الأداء الت استراتيجية، وآخرون، عبد النور بوزيد ،

 .2020، 2جزء، 01العدد ، 11المجلد ، مجلة الإقتصاد الجديد
 01لعدد ا، 03لمجلد ا، المنظمات اجتماعمجلة دراسات في علم ، الوظيفي للعاملينالأداء ، عتيقة حرايرية ،

 .2015جوان
  ةمجل، (لباتالمتط، افالأهد، يمالمفاه) الخدماتيةإدارة الجودة الشاملة في المنظمات ، سعدي فاطنة، بن غربيعثمان 

 .2021، 01العدد ، 04المجلد ، جامعة الجلفة، الباحث للعلوم الرياضية والاجتماعية
 يةراسات التنمدمجلة أبحاث و  ،لتنظيميإدارة الموارد البشرية في ظل التوجه نحو التغير ا، وآخرون، عز الدين عبد الرؤوف ،

 .2021جوان، 01العدد ، 08المجلد 
 لخدمة التعليميةالى جودة ليمية عأثر تطبيق التسويق الداخلي في المؤسسات التع، عصام الدين محمد أبو العنين خليفة 

 . 2019(6) ،عشر الثانيعدد ال، صاتالمجلة الالكترونية الشاملة متعددة التخص، بالتطبيق على المعاهد العليا المصرية
 دام لال استخخيقي من إطار مقترح لبناء ميزة تنافسية مستدامة ودعم الأداء التسو ، عصمت سيد سلمان يوسف

الية لمامجلة البحوث  ،لمصريةمن وجهة نظر عملاء شركات السياحة ا، لسياحيةالتقنيات الذكية في تسويق الخدمات ا
 .2021ويولي، الثالثالعدد ، 22المجلد ، جامعة بور سعيد، والتجارية

 بحث تطبيقي في، يا الوظيففي الرض التسويق الداخلي وأثره، منى عبد الحسين الزهيري، علاء عبد الكريم هادي البلداوي 
 .2019، الاولالعدد ، الثانيالمجلد ، DJHS، العراقية العامةشركات التامين 

 ركتوبأ، 15لعدد ا، بسكرة جامعة، الإنسانيةمجلة العلوم ، قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة، علي عبد الله 
2008. 

 شركات الصغيرة سويقي لللأداء التاالتسويق الريادي على  استخدامأثر ، محمد عبد الله الهنداوي، علياء علي محمد فرج
، الجزء الأول، الثانيد العد، 20 المجلد، جامعة بور سعيد، مجلة البحوث المالية والتجارية، والمتوسطة الحجم بمنطقة الدلتا

  .2019 الربيع
 مجلة العلوم ، ةالإداري علوماتتكنولوجيا الممساهمة التدريب في تحسين مستوى الأداء المتعلق باستعمال ، عمر قرقيط

 .2020جوان، الثانيالعدد ، الخامسالمجلد ، القانونية والاجتماعية
 لة العلوم مج، ويقيداء التسأثر أبعاد مفهوم التوجه نحو السوق على تحسين وتطوير الأ، هادي محمد، عمر لعلاوي

 .2020، 1العدد ، 13المجلد ، الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية
 دراسة ميدانية في عدد من شركات ، الابتكار التسويقي ودوره في تعزيز الأداء التسويقي للمؤسسات، عمر يونس

 .2022جوان، 01العدد ، 11المجلد ، مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات، الصناعات الغذائية في الجزائر
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 الة القرض حدراسة ، زائريةداخلي على رضا العاملين في البنوك الجأثر تطبيق سياسات التسويق ال، عمورات أعراب
 .2017، 13العدد ، 07المجلد ، والتنمية الاستراتيجية مجلة، cpa  الجزائريالشعبي

 الة المؤسسة دراسة ح، الصحيةة أثر التسويق الداخلي على أداء الموارد البشرية بالمؤسس، مراد كويحل، عيسى نجيمي
 .2020جوان، 01العدد ، 04المجلد ، والتجارة للاقتصادمجلة نماء ، الطاهير الاستشفائية

 معهد ، الكفاءة التسويقية لأهم محاصيل الخضر والفواكه بسوق النزهة في محافظة الإسكندرية، غادة صالح حسن صالح
 ,Menoufiaj. agric. Economic& Social Sci، الزراعيةمركز البحوث  -بحوث الإقتصاد الزراعي

vol 3, august, 2008 
 ة لمسارة تقييميدراس) الالأعمدور التسويق الداخلي في تحقيق التغيير داخل منظمات ، نذير عزيزي، فارس طلوش 

EDF )لإنتاج وتوزيع الكهرباء ،Revue d Economie et de Management ، عدد ال، 20المجلد
 .2021جوان، 01

 لبشريةتصاد والتنمية الة الإقمج، لجزائرالداخلي على أداء المصارف التجارية العاملة في اأثر تطبيق التسويق ، فاطمة حلوز ،
 .2017، 01العدد ، 8المجلد 

 في ولاية البحر العاملة لتجاريةالتسويق الداخلي كمحفز لجودة الخدمة المصرفية بالمصارف ا، فرح يس فرح عبد الخير 
 .2018أفريل، عالرابالعدد ، للعلوم الإنسانية والاجتماعيةالمجلة الدولية ، الأحمر بشرق السودان

 معارف مجلة ، ر الجزائلعاملة فياأثر تطبيق التسويق الداخلي على أداء المصارف التجارية ، حلوز فاطمة، فريد كورتل
 .2017جوان، 22العدد ، السنة الثانية عشر، قسم العلوم الاقتصادية، علمية دولية محكمة

 ت شمال ديالة اقتصامج، لشلفوكالة ا، التدريب الإداري الموجه بالأداء دراسة حالة مؤسسة موبيليس، فيروز زروخي
 .الثاني عشرالعدد ، إفريقيا

 الاقتصاديةو لإدارية للعلوم ا مجلة تكريت، المنظمينالتمكين في تحسين الأداء  استراتيجيةدور ، قاسم احمد وآخرون ،
 .2008، 12العدد ، 4المجلد ، والاقتصادكلية الإدارة ،  جامعة تكريت

 إتصالات الجزائر، 3العدد ، مجلة تشاور، 2018 استعراض حصيلة المؤسسة لسنة، القسم التجاري قيد العمل ،
 .2019جانفي

  2017، 03جامعة الجزائر ، محاضرات التسويق الداخلي، جناديكريم. 
 لة الإقتصاد مج، موذجويوتا كنتشركة ، المؤسسة استراتيجيةرفع كفاءة الأداء التسويقي من خلال تخضير ، كريمة بكوش

 .2013سبتمبر، 09العدد ، الجديد
 ة بولاية برج ت المنتجي للمؤسساالترويجي على الأداء التسويق للاتصال الاستراتيجيتأثير التخطيط ، كلثوم بن ثامر

ة والتجارية لاقتصاديية العلوم اكل،  جامعة محمد خيضر بسكرة، الثامن عشرالعدد ، إداريةو  اقتصاديةأبحاث ، بوعريريج
 .2015ديسمبر ، وعلوم التسيير
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  لعامليناجهة نظر و طبيقه من تواقع تمكين العاملين في القطاع الإداري العمومي ومعوقات ، ضيف دنيا، قاسميكمال-
 .2017، 18لعدد ا، تجاريةلعلوم الوالتسيير وا الاقتصاديةمجلة العلوم ، دراسة حالة مديرية التجارة لولاية المسيلة

 دراسة  مية،العمو ات لمستشفياأثر ممارسات التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي للأطباء في ، كمال مولوج وآخرون
 .2019جوان، 02العدد ، 05المجلد ، الأعمال لاقتصادياتمجلة الريادة ، ميدانية

  مجلة دراسات  ،لتسويقيالأداء ا أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في، وآخرون، الربيعيليث سليمان
 .2014، 2العدد ، 41المجلد ، العلوم الإدارية

 تعاملي سوق خدمةدانية لمراسة ميد، تأثير تطبيق تدقيق البيئة التسويقية على الأداء التسويقي للمؤسسة، ليلى مصباح 
 ..02المجلد ، 04العدد ، اقتصاديةمجلة دراسات ، النقال في الجزائرالهاتف 

 الة على الشركة دراسة ح  الأداءدور أبعاد التسويق الداخلي في تحسين، أسماء احمد الصبري، ماجد قاسم عبده السياني
، 01لعدد ا، 11لد المج، زائرالج، الوادي، جامعة الشهيد حمة لخضر، مجلة رؤى اقتصادية، الوطنية للأغذية اليمنية

2021. 
 لعاملة البنوك التجارية اائهم في ه على أدتأثير أبعاد التسويق الداخلي على رضا العاملين وأثر ، وآخرون، مالك محمد المجالي

 .2016، 3العدد ، 12المجلد ، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، في محافظة الكرك
 مجلة ، ظفينداء المو أخلي على إنعكاس تطبيق أساليب وإجراءات التسويق الدا، تيقاوي العربي، بلبالي محمد الأمين

 .2018، 01 عددال، 03 لدالمج، الاقتصاد وإدارة الأعمال
 احد الو العدد ، لعلمياة للنشر العربي المجلة، أثر الحوافز المادية والمعنوية على أداء العاملين، محمد بن سعد أبو حيمد

 .2020 تموز 2، جدة، العربية السعوديةالمملكة ، والعشرون
 ة من دراسة عين، ائريةرية الجز وك التجاأثر التخطيط الاستراتيجي على تحسين الأداء التسويقي للبن، بعلي حمزة، محمد بنية

 .2020، 02العدد ، 34المجلد ، 1حوليات جامعة الجزائر ، البنوك الجزائرية
 دراسة ، صاديةسة الاقتفي المؤس الداخلي ودوره في تحسين الأداء البشري لالاتصاتأثير ، وآخرون، مزيان محمد توفيق

 .2018تمبرسب، السابعالعدد ، مجلة اقتصاديات المال والأعمال، GL2Zحالة مؤسسة سوناطراك مركب
 يق ية لدائرة التسو والسلوك لتنظيميةالتنافسية والخصائص ا الاستراتيجية، محمد عواد الزيادات، محمد خير سليم أبو زيد

،  الأردنثاني الصناعية فيالله ال ينة عبددراسة تطبيقية على الشركات الصناعية العاملة في مد، وأثرهما في الأداء التسويقي
 .2010، 04العدد ، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية

 العدد ، اديةللتنمية الاقتص لجزائريةلمجلة اا، أثر إدارة المعرفة على الأداء في المؤسسة الاقتصادية، رابةالحاج ع، محمد زرقون
 .2014ديسمبر ، 10

 ء استطلاعية لأرا ية دراسةصة السوقالمزيج التسويقي ودورها في زيادة الح استراتيجيات، وآخرون، محمد عبد الرحمن عمر
 .2015، 2العدد ، (B) ،3المجلد ، مجلة جامعة زاخو، عينة من الأفراد العاملين في شركة ستي سنتر التجارية
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 الأداء التسويقي فاعلية فيلحديثة ات الاتصالاأثر تقانة المعلومات و ، علاء عبد السلام يحي، محمد عبد الوهاب العزاوي ،
 .2008، 30مجلد، 91العدد ، تنمية الرافدين

 دراسة ، تيجيالاسترا التخطيط في الموارد البشرية لتحقيق أهداف ختيارأثر الا، أحمد مجيد حميد، محمد عودة حسين
 .2009، السبعونالرابع و  العدد، مجلة الإدارة والاقتصاد، ميدانية لأراء عينة من مدراء فنادق مدينة النجف الاشرف

 لمجلة ا، لأردنية الخاصةامعات اة في الجالعلاقة بين التسويق الداخلي والأداء التسويقي دراسة تطبيقي، محمود علي الروسان
 .2011يوليو، جامعة عين شمس، كلية التجارة،  والتجارة للاقتصادالعلمية 

 طبيقية على شركةتدراسة ، تنافسية التنويع وتحقيق ميزة استراتيجيةتوسيط رضا العملاء في العلاقة بين ، مديحة متولي 
 .2020ديسمبر، الثانيعدد ال، لسابعاالمجلد ، المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية، ( في مصرUberأوبر)

 المجلد ، رلعامة في الجزائالعلاقات وا جتماعيمجلة التغير الا، دراسة نظرية، الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمة، مريم أرفيس
 .2018، الجزائر، جامعة بسكرة، السادسالعدد ، 3

 لتجارية الوكالات ة حالة ادراس، مستوى تطبيق الرقابة التسويقية في مؤسسة موبيليس، بن حسين ناجي، مريم لحسن
 .2015، 02العدد ، مجلة دراسات اقتصادية، للمديرية الجهوية لولاية سطيف

 تأثير نظام ، جواهر منيرNGBSS 3العدد ، لة تشاورمج، الجزائر لاتصالاتعلى النشاط التسويقي  وفوائده ،
 .2019جانفي، اتصالات الجزائر

 تجارية نة من البنوك الة على عية تطبيقيدراس، العوامل المؤثرة على ربحية البنوك التجارية، شروقي زين الدين، موراد تهتان
 .2014 أفريل، 01العدد ، ئرية للاقتصاد والماليةالمجلة الجزا، (2011-2005) خلال الفترةالعاملة في الجزائر 

 لة الحقوق مج، لماليالتحليل اقياس الأداء التسويقي لمؤسسة مطاحن الحضنة بالمسيلة عن طريق مؤشرات ، موسى حجاب
 .امعة زيان عاشور بالجلفةج، (01) 36 الاقتصاديالعدد ، والعلوم الإنسانية

 ية دراسة استطلاع، للمصارف لتنافسيةدور التسويق الداخلي في تعزيز الميزة ا، لمياء على إبراهيم، ميساء سعد جواد حبي
، 26دد الع، 07المجلد ، الاقتصادو دارة مجلة الإ، على عينة في بيئة المصارف العراقية الحكومية والأهلية في محافظة كربلاء

 .2018حزيران
 2019، لجزائرمجلة تشاور لاتصالات ا ،2018 استعراض حصيلة المؤسسة لسنة، وآخرون، نادية احدادن. 
 لعلوم الإنسانيةالباحث في مجلة ا، التسويق الداخلي للمورد البشري: المفهوم والأهمية، عريف عبد الرزاق، نبيل حليلو 

 .2018مارس، 33العدد ، والاجتماعية
 ة الأعمال لة إدار مج، لخدميةاكمدخل لإدارة الموارد البشرية في المنظمات التسويق الداخلي  ، نجية زياني وآخرون

 بدون سنة.، الثانيالعدد ، الاقتصاديةوالدراسات 
 ات بالتطبيق علىقي للشركالتسوي دور إدارة علاقات العملاء الإلكترونية على الأداء، نسرين السعيد منصور الشرقاوي 

 .2021، 02العدد ، 12المجلد ، 00000مجلة، العميلشركات السياحة المصرية من وجهة نظر 
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 ل قياسية باستعما ج: دراسةول الخليأثر هيكل رأس المال على ربحية البنوك الإسلامية في د، يوسفي كريمة، نعيمة برودي
 .2021أوت، 02العدد ، السابعالمجلد ، ةمجلة البشائر الاقتصادي، 2019-2013 نماذج البانل خلال الفترة

  ص طلبة الماستر تخصل، تسييروعلوم ال كلية العلوم الاقتصادية،  سلسلة محاضرات في إدارة الموارد البشرية، يحياوينعيمة
 باتنة.، جامعة الحاج لخضر، اقتصاد النقل والخدمات

 ضنة طاحن الحمة مؤسسة دراسة حال، أثر تمكين العاملين في الأداء التسويقي، شريط حسين الأمين، نوال عطوي
 .2021، 02العدد ، 05المجلد ، والاقتصادمجلة أفاق علوم الإدارة ، يلةبالمس

 ؤسسة مين أداء سعلى تح أثر عوامل نجاح تطبيق نظام تخطيط موارد المؤسسات، سلوى تيشات، نور الدين مزهودة
 .2021، (01) 21المجلد ، مجلة الباحث، والمصبرات نقاوس للمشروبات

 دراسة حالة  الخدمية للمؤسسة المراجعة التسويقية وأهميتها في تحسين الأداء التسويقي، زوبيدة محسن، هاجر شناي
، 2العدد ، 9 المجلد، لدراساتمجلة الواحات للبحوث وا، مؤسسة اتصالات الجزائر الوحدة العملية للاتصالات ورقلة

2016. 
 ة الخدمات على جود ضافية(الإ) ستحدثةأثر الإبتكار في عناصر المزيج التسويقي الم، مختار عيواج، هناء رمضاني

 1العدد ، 10لمجلد ا، تنميةوال يجيةالاستراتمجلة ، دراسة تحليلية لأراء عينة من زبائن فندق شيراتون عنابة، الفندقية
 .2020، الجزء الأول، مكرر

 وك عاملين بفروع بنيق على البالتطب أثر الثقافة التسويقية على إجراءات التسويق الداخلي، يارا محمد محمد عبد الواحد
د المجل، كفر الشيخ  جامعة، ةالتجار  كلية،  مجلة الدراسات التجارية المعاصرة، القطاع العام التجارية بمحافظة المنوفية

 .2021جانفي، الجزء الثاني، الحادي عشرالعدد ، السابع
 مواي مدينة نية لتراراسة ميداد، على رضا الزبائنتأثير عناصر المزيج التسويقي الخدمي ، الطاهر لحرش، يوسف قروج

 .2020، 02العدد ، 23المجلد ، الاقتصاديةمجلة معهد العلوم ، الجزائر العاصمة
 الملتقيات العلمية:-4

 لملتقى الدولي مقدمة ل رقة بحيةو ، الجزائرية الاقتصاديةمؤشرات قياس الأداء التسويقي في المؤسسة ، الجودي صاطوري
جامعة ، الجزائر صادية فيالاقت تستراتيجيامخبر السياسات والا، وفعالية المنظمة في ظل التنمية المستدامةحول أداء 

 .2009نوفمبر 11-10، المسيلة
 لوطني حول إدارةلملتقى ااقدمة في مداخلة م، تكنولوجيات إدارة المعرفة في ظل الإقتصاد الرقمي، وآخرون، سبرينة مانع 

، ييرادية والتجارية وعلوم التسكلية العلوم الاقتص،  سكيكدة، 1955أوت  20جامعة ، اد الرقميالمعرفة في ظل الاقتص
 .2020ديسمبر 29و28يومي

 ياتبي الفرص والتحدوطن العر يق في الالملتقى العربي الثاني التسو ، تحسين الأداء التسويقي لرجال التسويق، طارق زيدان ،
 .2003أكتوبر  8-6، دولة قطر-الدوحة
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 اسة حالة مؤسسة در ، اديةسة الاقتصفي تفعيل أداء المؤس الاستراتيجيةدور اليقظة ، فاطمة الزهرة بوطورة، ليندة رقام
 كآلية  جيةالاستراتيقظة مداخلة بالملتقى العلمي الوطني الأول حول الي، ( بتبسةsomiphos) مناجم الفوسفات

 .2020نوفمبر 14، لتفعيل الأداء المؤسساتي
 ضمن ملتقى دولي خلة مقدمةمدا، يميأثر التدريب على الإبداع والتغيير التنظ، بن برطال عبد القادر، الخير ميلود زيد 

 .2011 ماي 19و 18 وميي، البليدة، جامعة سعد دحلب، الابداع والتغيير التنظيمي في المنظمات الحديثة حول:
 ة دراسة حال، تصاديةالاقسسة الي للمؤ في تحسين الأداء الاقتصادي والم الاستراتيجيةدور اليقظة ، مولاي أعمر، يزيد قادة

الأداء  ية لتفعيلكآل  يجيةلاستراتامداخلة بالملتقى العلمي الوطني الأول حول اليقظة ، شركة الاسمنت الحساسنة سعيدة
 .2020 نوفمبر 14، المؤسساتي

 التقارير:-5
  يةلسلكية واللاسلكواصلات ايد والمحوصلة أهم إنجازات قطاع البر ، واللاسلكيةتقرير وزارة البريد والمواصلات السلكية ،

 .2021ماي  31إلى غاية  2021جانفي  01 خلال الفترة من
 :الإنترنيتمواقع -6

 http://www.algerietelecom.dz  

 https://www.mpt.gov.dz , Rapport de développement du marché de la téléphonie et de 

l’internet en Algérie pour l’annee 2019, mai 2020. 
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 (:01) ملحق رقم

 جامعة محمد بوضياف المسيلة
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية
 أطروحة دكتوراهاستبيان 

 الأداء التسويقي   فيممارسات التسويق الداخلي أثر 
 (مؤسسة إتصالات الجزائردراسة حالة ) 

 طبية وبعد ةتحي (:ة) ة( المحترم) السيد
ـــة د) ســـويقيتالأداء ال في ممارســـات التســـويق الـــداخلي رأثـــ حـــول:في إطـــار القيـــام بإعـــداد دراســـة ميدانيـــة        مؤسســـة راســـة حال

 سويق الخدمات تل م د تخصص  أطروحة دكتوراه لإنجازتحضيرا وذلك ، لعينة من موظفي المؤسسة محل الدراسة (اتصالات الجزائر
 فق مع رأيك كمساعدة منكم على إنجاحفي الخانة التي تت (x) التكرم بالإجابة على الأسئلة التالية بوضع إشارة لذا نرجو منكم

 .سري ولغايات البحث العلمي فقط علما بأن إجابتكم سيتعامل معها بشكل، الدراسة
  شاكرة لكم سلفا جهودكم وحسن تعاونكم

 أولا: البيانات العامة:
 أنثى الجنس: ذكر -1
 سنة فما فوق  41من  سنة  40إلى  31من  سنة 30: أقل من سنال -2
 دراسات عليا جامعي أو أقل ثانوي مهني المستوى التعليمي: تكوين -3

 سنوات 10أكثر من   سنوات 10-5من سنوات 5: أقل من المهنية الخبرة -4

 متغيرات الدراسة -ثانيا
 :التسويق الداخلي -1

 

موافق  العبارات الرقم البيان
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

الا
تيار

خ
 

يف
توظ

وال
 

      تستخدم المؤسسة شروط واضحة للدخول إلى الوظيفة  01
      طلوبةرات المالعاملين ذوي الكفاءات والمها ختيارالمؤسسة باتقوم  02
      لدى المؤسسة وصف واضح للوظائف 03
      أشغل وظيفة محددة وواضحة المهام  04

      تلبي هذه الوظيفة حاجاتي ورغباتي  05

      في المؤسسة ولا أنوي تغيير العمل بالاستقرارأشعر  06

لتا در  ي  ب

      خطة واضحة للتدريبالمؤسسة تتبنى إدارة  07
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      افيةلين كتعتبر البرامج التدريبية التي توفرها المؤسسة للعام 08
      متهتم إدارة المؤسسة بتدريب العاملين في مجال وظائفه 09

10 
 شــــــاريعمتركـــــز الــــــبرامج التدريبيــــــة علــــــى تطـــــوير المهــــــارات لإنجــــــاز 

      مستقبلية

      لعملابيعة تتناسب الدورات التدريبية التي تعقدها المؤسسة مع ط 11

لتطــوير لادفــة تقــوم المؤسســة باســتمرار بعقــد النــدوات والمــؤتمرات اله 12
      المهني للموظفين

ا
فيز

لتح
 

      ز لمتمياتقوم المؤسسة بمنح حوافز للعاملين بناء على أدائهم  13

14 
لعمـــل احـــوافز ماديـــة ومعنويـــة تســـاعد علـــى إنجـــاز تقـــدم المؤسســـة 

      بفاعلية

      نظام مرضي للمكافئات  تعتمد المؤسسة 15
      وم بهالمرتب الذي أحصل عليه يتناسب مع حجم العمل الذي أق 16
      يعاملني رؤسائي معاملة جيدة 17
       وضوعية في نظام الترقياتالمو  ةالمؤسسة العدالتعتمد  18

صال
الات

 
خلي

لدا
ا

 

      املينداخلية جيدة فيما بين الع اتصالتوفر المؤسسة وسائل  19
      المعلومات التي تصلني من الإدارة صحيحة ودقيقة 20

 رئيسيببسهولة  الاتصالإذا تعرضت لمشكلة ما في عملي يمكنني  21
      المباشر

      تلمستوياوتبادل المعلومات عبر مختلف ا الاتصاليتاح لي حرية  22

وكلة لمهام المفيذ اتوفر إدارة المؤسسة المعلومات الكافية للعاملين لتن 23
      لهم

      لعملاتعلم المؤسسة العاملين بالتغيرات الحاصلة في أسلوب  24
ال

ين 
مك

ت
 

25 
ــــداء الــــرأي في حــــل المشــــكلات  طــــرح و تتــــيح لي إدارة المؤسســــة إب

      الأفكار 

26 
البي لطـــ الاســـتجابةالقـــرارات الـــتي تســـرع  لاتخـــاذلـــدي صـــلاحيات 

      الخدمة

 لقيـــــامليفـــــوض المـــــدراء والرؤســـــاء الصـــــلاحيات اللازمـــــة للعـــــاملين  27
 بأعمالهم

     

      الإدارة العليالدي الحرية التامة في التواصل مع  28
      أقوم بتأدية مهامي دون عراقيل إدارية 29
      عماليتتاح لي الحرية في تحديد الأسلوب المناسب لإنجاز أ  30

 الأداء التسويقي    -2



 ـــــــــــــــــــــــــــ الملاحقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

227 
 

موافق  العبارات الرقم البيان
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 

 ةبشد

وقية
الس

صة 
الح

 

      تاحةالمؤسسة في السوق مع قدراتها التنافسية المتتناسب حصة  31
      للحفاظ على حصتها السوقية باستمرار المؤسسةتسعى  32
      إلى توسيع حصتها السوقية المؤسسةتسعى  33
      نافسيهامأمام  تعتبر المؤسسة الحصة السوقية الحالية ميزة تنافسية لها 34

 بوصــفها المبيعــات ومقارنتهــا مــع المؤسســات الأخــرىتســتخدم المؤسســة  35
 مؤشرا لقياس الحصة السوقية

     

      يةلتسويقاتعتبر المؤسسة زيادة الحصة السوقية دليل نجاح أنشطتها  36

    
    

ت  
بيعا

ة الم
نمي

 ت

      ةحققت المؤسسة نمو في معدل المبيعات خلال السنوات الأخير  37

ل فسـين خـلازيادة معـدل مبيعاتهـا بنسـبة أعلـى مـن المناحققت المؤسسة  38
 السنوات الأخيرة

     

      انجاح سياسة وبرنامج المؤسسة أدى إلى زيادة حجم تعاملاته 39

قــق نمــو ممــا ح سـاهمت إدارة المؤسســة في إنجــاح الخــدمات المقدمــة للــزبائن 40
      أفضل في المبيعات

بحية
الر

 

ات تقــــدما ملحوظــــا في صــــافي الأرباح خــــلال الســــنو  المؤسســــةحققــــت  41
      الأخيرة

42 
 شــــطتهازيادة أرباحهــــا مــــن خــــلال تحســــين أداء أن ىالمؤسســــة علــــتعمــــل 

      التسويقية

      للتحكم في تكاليفها المؤسسةتسعى  43
      تسعى المؤسسة لتحقيق معدل عالي للعائد على الاستثمار 44
      لتحقيق معدل عالي للعائد على حق الملكيةتسعى المؤسسة  45

بائن
 الز

رضا
 

      لإرضاء الزبائن باستمرار المؤسسةتسعى  46 
      ةالسوقي علاقات ايجابية مع الزبائن تعزيزا لحصتها المؤسسةتقيم  47
      لطلبات الزبائن بشكل سريع المؤسسةتستجيب  48
      وإسعاده ربحا لهاترى المؤسسة أن رضا الزبون  49

ن تتفـــــق تصـــــاميم منتجـــــات وخـــــدمات المؤسســـــة مـــــع احتياجـــــات الـــــزبائ 50
 ورغباتهم

     

      لباتهمن ومتطتعدل المؤسسة الخطط التي تضعها نزولا عند رغبات الزبائ 51

ا
ار 

بتك
لا

قي
سوي

الت
 

      تقدم المؤسسة خدمات ومنتجات جديدة ومتطورة 52
      طرق جديدة وحديثة لصيغ الدفعتقدم المؤسسة  53
     تقدم المؤسسة طرق جديدة في توزيع المنتجـات وتقـديم الخـدمات مقارنـة  54
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 بالمنافسين
      تتصف إعلانات المؤسسة بالحداثة والتميز 55
      تتميز المؤسسة خدماتها بسهولة ووضوح الإجراءات  56
      تمتلك المؤسسة موظفين يقدمون الخدمات بكفاءة وفعالية  57
      تمتلك المؤسسة أجهزة حديثة ومتطورة 58

 
 شكرا جزيلا على حسن تعاونكم

 للاستبيان(: قائمة الأساتذة المحكمين 02) الملحق رقم

 الجامعة إثم الرتبة العلمية ولقب الأستاذ إثم
 جامعة مسيلة العالي التعليمأستاذ  شريط حسين الأمين

 جامعة مسيلة أستاذ التعليم العالي سعودي نجوى
 جامعة مسيلة أستاذ التعليم العالي داشريف مر 

 جامعة بسكرة التعليم العاليأستاذ  غضبان حسام الدين
 جامعة تبسة أ أستاذ محاضر حفناوي أمال
 جامعة عنابة أستاذ محاضر أ خوالد بوبكر
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 الإحصائي للتحليل SPSS V.26برنامج  تمخرجا (:03) رقمالملحق 
 :ألفا كرونباخمعامل 

 ككل  الاستبيانأولا: 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,991 58 

 
 ثانيا: محور التسويق الداخلي

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,985 30 

 
 والتوظيف  ختيارالا-

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,940 6 

 

 :تدريبال-
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,908 6 

 

 التحفيز:-

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,942 6 

 داخلي:لالاتصالا-
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,942 6 
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 تمكين:ال-
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,951 6 

 

 ثالثا: محور الأداء التسويقي
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,983 28 

 سوقية:الصة الح-
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,907 6 

 

 ربحية:ال-
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,894 5 

 
 رضا الزبائن:-

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,907 6 

 

 بيعات:المتنمية -
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,855 4 

 

 تسويقي:البتكار الا-

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,926 7 

 التوزيع الطبيعي اختبار-
Tests de normalité 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 060, 208 987, 092, 208 057, داخلي.تسويق

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 
Tests de normalité 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 110, 208 989, 079, 208 059, اداءتسويقي

a. Correction de signification de Lilliefors 
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 على أسئلة الاستبيان: الإجاباتنتائج -

 التوظيفو ختيار الاأولا: 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

تستخدمالمؤسسةشروطواضحةللدخولإلىالو

 ظيفة

208 1 5 3,81 1,325 

لمالعاملينذويالكفاءاتوااختيارتقومالمؤسسةب

 هاراتالمطلوبة

208 1 5 3,81 1,325 

 1,667 3,07 5 1 208 لدىالمؤسسةوصفواضحللوظائف

 1,565 3,20 5 1 208 أشغلوظيفةمحددةوواضحةالمهام

 1,444 3,22 5 1 208 تلبيهذهالوظيفةحاجاتيورغباتي

أشعربالإستقرارفيالمؤسسةولاأنويتغييرالعم

 ل

208 1 5 3,04 1,630 

N valide (liste) 208     

 

 التدريب:ثانيا
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,667 3,07 5 1 208 تتبنىإدارةالمؤسسةخطةواضحةللتدريب

لتعتبرالبرامجالتدريبيةالتيتوفرهاالمؤسسةل

 عاملينكافية

208 1 5 2,93 1,671 
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ئتهتمإدارةالمؤسسةبتدريبالعاملينفيمجالوظا

 فهم

208 1 5 3,13 1,650 

تركزالبرامجالتدريبيةعلىتطويرالمهاراتلإن

 جازمشاريعمستقبلية

208 1 5 3,27 1,544 

معتتناسبالدوراتالتدريبيةالتيتعقدهاالمؤسسة

 طبيعةالعمل

208 1 5 3,18 1,465 

تقومالمؤسسةباستمراربعقدالندواتوالمؤتمرا

 تالهادفةللتطويرالمهنيللموظفين

208 1 5 3,06 1,611 

N valide (liste) 208     

 

 التحفيز: ثالثا
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

تقومالمؤسسةبمنححوافزللعاملينبناءعلىأدائ

 همالمتميز

208 1 5 3,81 1,325 

تقدمالمؤسسةحوافزماديةومعنويةتساعدعلى

 إنجازالعملبفاعلية

208 1 5 3,07 1,667 

 1,565 3,20 5 1 208 تعتمدالمؤسسةنظاممرضيللمكافئات

قالمرتبالذيأحصلعليهيتناسبمعحجمالعملالذيأ

 ومبه

208 1 5 3,22 1,444 

 1,325 3,81 5 1 208 يعاملنيرؤسائيمعاملةجيدة

تعتمدالمؤسسةالعدالةوالموضوعيةفينظامالت

 رقيات

208 1 5 3,07 1,667 

N valide (liste) 208     

 

 لداخليالاتصالا: رابعا

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

توفرالمؤسسةوسائلإتصالداخليةجيدةفيمابين

 العاملين

208 1 5 3,06 1,671 

 1,562 3,22 5 1 208 المعلوماتالتيتصلنيمنالإدارةصحيحةودقيقة

بسهالاتصالإذاتعرضتلمشكلةمافيعملييمكنني

 ولةبرئيسيالمباشر

208 1 5 3,22 1,443 

فوتبادلالمعلوماتعبرمختلالاتصاليتاحليحرية

 المستويات

208 1 5 3,05 1,625 

نلتتوفرإدارةالمؤسسةالمعلوماتالكافيةللعاملي

 نفيذالمهامالموكلةلهم

208 1 5 2,94 1,676 

لتعلمالمؤسسةالعاملينبالتغيراتالحاصلةفيأس

 وبالعمل

208 1 5 2,42 1,475 

N valide (liste) 208     
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 التمكين: خامسا

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

تتتيحليإدارةالمؤسسةإبداءالرأيفيحلالمشكلا

 وطرحالأفكار

208 1 5 3,80 1,329 

القراراتالتيتسرعالإستجالاتخاذلديصلاحيات

 بةلطالبيالخدمة

208 1 5 3,12 1,650 

يفوضالمدراءوالرؤساءالصلاحياتاللازمةلل

 عاملينللقيامبأعمالهم

208 1 5 3,07 1,665 

 1,558 3,21 5 1 208 لديالحريةالتامةفيالتواصلمعالإدارةالعليا

 1,449 3,23 5 1 208 أقومبتأديةمهاميدونعراقيلإدارية

أتتاحليالحريةفيتحديدالأسلوبالمناسبلإنجاز

 عمالي

208 1 5 3,04 1,625 

N valide (liste) 208     

 

 الحصةالسوقية: سادسا

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

تتناسبحصةالمؤسسةفيالسوقمعقدراتهاالتناف

 سيةالمتاحة

208 1 5 3,68 1,317 

تسعىالمؤسسةبإستمرارللحفاظعلىحصتهاالس

 وقية

208 1 5 3,02 1,664 

 1,578 3,09 5 1 208 تسعىالمؤسسةإلىتوسيعحصتهاالسوقية

تعتبرالمؤسسةالحصةالسوقيةالحاليةميزةتنا

 فسيةلهاأماممنافسيها

208 1 5 3,22 1,444 

تستخدمالمؤسسةالمبيعاتومقارنتهامعالمؤس

ساتالأخرىبوصفهامؤشرالقياسالحصةالسوق

 ية

208 1 5 3,04 1,625 

تعتبرالمؤسسةزيادةالحصةالسوقيةدليلنجاح

 أنشطتهاالتسويقية

208 1 5 3,03 1,639 

N valide (liste) 208     

 

 
 ربحيةال: سابعا

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

حققتالمؤسسةتقدماملحوظافيصافيالأرباحخ

 لالالسنواتالأخيرة

208 1 5 3,68 1,317 
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تعملالمؤسسةعلىزيادةأرباحهامنخلالتحسينأ

 داءأنشطتهاالتسويقية

208 1 5 3,02 1,664 

 1,578 3,09 5 1 208 تسعىالمؤسسةللتحكمفيتكاليفها

ثتسعىالمؤسسةلتحقيقمعدلعاليللعائدعلىالاست

 مار

208 1 5 3,22 1,444 

لتسعىالمؤسسةلتحقيقمعدلعاليللعائدعلىحقالم

 كية

208 1 5 3,04 1,625 

N valide (liste) 208     

 

 
 رضازبائن: ثامنا

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,639 3,03 5 1 208 تسعىالمؤسسةلإرضاءالزبائنباستمرار

لتقيمالمؤسسةعلاقاتايجابيةمعالزبائنتعزيزا

 حصتهاالسوقية

208 1 5 3,68 1,317 

 1,664 3.90 5 1 208 تستجيبالمؤسسةلطلباتالزبائنبشكلسريع

 1,578 3,09 5 1 208 ترىالمؤسسةأنرضاالزبونوإسعادهربحالها

تتفقتصاميممنتجاتوخدماتالمؤسسةمعاحتياج

 اتالزبائنورغباتهم

208 1 5 3,22 1,444 

تعدلالمؤسسةالخططالتيتضعهانزولاعندرغ

 باتالزبائنومتطلباتهم

208 1 5 3,04 1,625 

N valide (liste) 208     

 

 بيعاتالمتنمية :تاسعا

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

احققتالمؤسسةنموفيمعدلالمبيعاتخلالالسنوات

 لأخيرة

208 1 5 3,03 1,639 

احققتالمؤسسةزيادةمعدلمبيعاتهابنسبةأعلىمن

 لمنافسينخلالالسنواتالأخيرة

208 1 5 3,68 1,317 

نجاحسياسةوبرنامجالمؤسسةأدىإلىزيادةحج

 متعاملاتها

208 1 5 3,02 1,664 

ساهمتإدارةالمؤسسةفيإنجاحالخدماتالمقدمةل

 لزبائنمماحققنموأفضلفيالمبيعات

208 1 5 3,09 1,578 

N valide (liste) 208     

 

 تسويقيالبتكار الا: عاشرا

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 



 ـــــــــــــــــــــــــــ الملاحقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

236 
 

   1.224 3.80 5 1 208 تقدمالمؤسسةخدماتومنتجاتجديدةومتطورة

 1,625 3,04 5 1 208 تقدمالمؤسسةطرقجديدةوحديثةلصيغالدفع

تقدمالمؤسسةطرقجديدةفيتوزيعالمنتجاتوتقد

 يمالخدماتمقارنةبالمنافسين

208 1 5 3,03 1,639 

 1,317 3,68 5 1 208 تتصفإعلاناتالمؤسسةبالحداثةوالتميز

تتميزالمؤسسةخدماتهابسهولةووضوحالإج

 راءات

208 1 5 3,02 1,664 

تمتلكالمؤسسةموظفينيقدمونالخدماتبكفاءةوف

 عالية

208 1 5 3,09 1,578 

 1,444 3,22 5 1 208 تمتلكالمؤسسةأجهزةحديثةومتطورة

N valide (liste) 208     

 

 :للمعلوماتالشخصيةلإحصائيالتحليلا

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 73,6 73,6 73,6 153 ذكر 

 100,0 26,4 26,4 55 أنثى

Total 208 100,0 100,0  

 

 سنال

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,0 13,0 13,0 27 سنة 30 أقلمن 

 72,6 59,6 59,6 124 سنة 40 سنةالى 31 من

 100,0 27,4 27,4 57 فمافوق 41 من

Total 208 100,0 100,0  

 

 المستوىالتعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,3 4,3 4,3 9 تكوينمهني 

 13,5 9,1 9,1 19 ثانويأوأقل

 72,6 59,1 59,1 123 جامعي

 100,0 27,4 27,4 57 دراساتعليا

Total 208 100,0 100,0  

 

 المهنيةالخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 



 ـــــــــــــــــــــــــــ الملاحقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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Valide 2,9 2,9 2,9 6 سنوات 5 أقلمن 

 31,7 28,8 28,8 60 سنوات 10 سنواتإلى 5 من

 100,0 68,3 68,3 142 سنوات 10 أكثرمن

Total 208 100,0 100,0  

 

 الفرضية الرئيسية الأولى:اختبار 
 وجد أثر لممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائري-

 الانحدار المتعدد: اختبارات
 vifوToleranceاختبار

 

Statistiques de colinéarité 

Tolérance VIF 

 1,901 526, توظيف

 2,034 492, تدريب

 1,775 563, تحفيز

 1,692 591, تسويقي.اتصال

 2,037 491, تمكين

 

 

 
 العلاقةالخطيةبينالمتغيراتالخطيةوالمتغيراتالتابعة

Corrélations 

 الأداء تمكين تسويقي.اتصال تحفيز تدريب توظيف 

 ,Corrélation de Pearson 1 **541, **463, **479, **609, **674 توظيف

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 208 208 208 208 208 208 

 ,Corrélation de Pearson **541, 1 **646, **424, **452, **772 تدريب

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 208 208 208 208 208 208 

 ,Corrélation de Pearson **463, **646, 1 **340, **376, **714 تحفيز

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 208 208 208 208 208 208 

 ,Corrélation de Pearson **479, **424, **340, 1 **613, **547 تسويقي.اتصال

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 208 208 208 208 208 208 

 ,Corrélation de Pearson **609, **452, **376, **613, 1 **581 تمكين

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 208 208 208 208 208 208 

 Corrélation de Pearson **674, **772, **714, **547, **581, 1 الاداء

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
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N 208 208 208 208 208 208 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 الارتباطالذاتيبينالمتغيراتالمستقلة
 تمكين تسويقي.اتصال تحفيز تدريب توظيف 

 ,Corrélation de Pearson 1 **541, **463, **479, **609 توظيف

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 208 208 208 208 208 

 ,Corrélation de Pearson **541, 1 **646, **424, **452 تدريب

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 208 208 208 208 208 

 ,Corrélation de Pearson **463, **646, 1 **340, **376 تحفيز

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 208 208 208 208 208 

 ,Corrélation de Pearson **479, **424, **340, 1 **613 تسويقي.اتصال

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 208 208 208 208 208 

 Corrélation de Pearson **609, **452, **376, **613, 1 تمكين

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 208 208 208 208 208 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 .لمتغيراتالدراسةKurtosisوالتفلطحAsymétrieقيمالالتواء

Statistiques 
 الاداء تمكين تسويقي.اتصال تحفيز تدريب توظيف 

N Valide 208 208 208 208 208 208 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Asymétrie -,287 -,096 -,208 -,112 -,198 -,122 

Erreur standard d'asymétrie ,169 ,169 ,169 ,169 ,169 ,169 

Asymétrie/ ESA -1.69 -0.056 -1.23 -0.66 -1.17 -0.72 

Kurtosis -,645 -,573 -,399 -,460 -,655 -,616 

Erreur standard de Kurtosis ,336 ,336 ,336 ,336 ,336 ,336 

Kurtosis/ ESA -1.91 -1.70 -1.18 -1.36 -1.94 -1.83 

 

 Cook’sDistanceو  Mahalanobisقيم
 

Mahalanobis Cook’s Distance 
13.164 0.154 
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aStatistiques des résidus 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 1,1165 4,8365 3,1923 1,11549 208 

Valeur prévue standard -1,861 1,474 ,000 1,000 208 

Erreur standard de la 

prévision 

,060 ,174 ,102 ,028 208 

Valeur prédite ajustée 1,1110 4,8385 3,1916 1,11189 208 

de Student -1,73056 1,80258 ,00000 ,61532 208 

Résidu standard -2,778 2,894 ,000 ,988 208 

Résidu Student -2,795 2,947 ,001 1,003 208 

Résidu supprimé -1,75105 1,86961 ,00068 ,63432 208 

Résidu Student supprimé -2,843 3,005 ,000 1,010 208 

Distance de Mahalanobis ,900 13,164 3,976 1,311 208 

Distance de Cook ,000 154, ,015 ,008 208 

Valeur influente centrée ,004 ,073 ,024 ,016 208 

a. Variable dépendante : الاداء 

 الانحدار المتعدد:اختبار 
aéliminées/Variablesintroduites 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,تدريب ,تمكين 1

 ,توظيف ,اتصالداخلي

 bتحفيز

. Introduire 

a. Variable dépendante : لاداءا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatifdesmodèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a922, ,850 ,846 ,50029 

a. Prédicteurs : (Constante), تحفيز ,توظيف ,لداخليااتص ,تدريب ,تمكين 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 285,388 5 57,078 228,050 b000, 

de Student 50,558 202 ,250   

Total 335,945 207    

a. Variable dépendante : لاداء 

b. Prédicteurs : (Constante), تحفيز ,توظيف ,اتصالداخلي ,تدريب ,تمكين 

 



 ـــــــــــــــــــــــــــ الملاحقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1  (Constante) ,290 ,108  2,686 ,008 

 042, 2,051 654, 309, 634, توظيف

 007, 2,728 125, 044, 120, تدريب

 765, 300,- 099,- 316, 095,- تحفيز

 002, 3,185 433, 125, 397, اتصالداخلي

 555, 591,- 156,- 243, 144,- تمكين

a. Variable dépendante : لاداء 

 

 الانحدار البسيط:
aVariables introduites/éliminées 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالتسويقالداخلي 1

a. Variable dépendante : لاداء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a919, ,844 ,843 ,50431 

a. Prédicteurs : (Constante), التسويقالداخلي 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 283,554 1 283,554 1114,921 b000, 

de Student 52,391 206 ,254   

Total 335,945 207    

a. Variable dépendante : لاداء 

b. Prédicteurs : (Constante), التسويقالداخلي 

 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1  (Constante) ,284 ,094  3,020 ,003 
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 000, 33,390 919, 027, 906, التسويقالداخلي

a. Variable dépendante : لاداء 

 
 الفرضية الرئيسية الثانية:-
وفقا  التسويقي الأداءفي  يالتسويق الداخل ثر ممارساتلأ 0.05مستوى الدلالة عند ائية لا توجد فروق ذات دلالة إحص-

 (.الخبرة المهنية، المستوى التعليمي، السن، الجنس) للمتغيرات الشخصية
 بالنسبة للجنس:

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 

standard 

 10628, 1,31459 3,3431 153 ذكر توظيف

 17830, 1,32233 3,4000 55 أنثى

 10715, 1,32534 3,0926 153 ذكر تدريب

 18090, 1,34157 3,1424 55 أنثى

 10736, 1,32799 3,3453 153 ذكر تحفيز

 17983, 1,33366 3,4121 55 أنثى

 11101, 1,37314 2,9608 153 ذكر اتصالداخلي

 19491, 1,44547 3,0515 55 أنثى

 11261, 1,39294 3,2266 153 ذكر تمكين

 18703, 1,38702 3,2939 55 أنثى

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t 

d

d

l 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de توظيف

variances 

égales 

,025 ,875 -,275 2

0

6 

,784 -,05686 ,20700 -,46497 ,35124 

Hypothèse de 

variances 

inégales 
  

-,274 9

4

,

9

3

0 

,785 -,05686 ,20757 -,46895 ,35523 

 Hypothèse de ريبتد

variances 

égales 

,011 ,916 -,238 2

0

6 

,812 -,04983 ,20904 -,46197 ,36230 
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Hypothèse de 

variances 

inégales 
  

-,237 9

4

,

4

0

8 

,813 -,04983 ,21025 -,46726 ,36760 

 Hypothèse de تحفيز

variances 

égales 

,028 ,868 -,320 2

0

6 

,750 -,06681 ,20902 -,47890 ,34529 

Hypothèse de 

variances 

inégales 
  

-,319 9

5

,

0

6

4 

,750 -,06681 ,20944 -,48260 ,34899 

اتصالداخل

 ي

Hypothèse de 

variances 

égales 

2,005 ,158 -,414 2

0

6 

,679 -,09073 ,21892 -,52234 ,34088 

Hypothèse de 

variances 

inégales 
  

-,404 9

1

,

3

0

5 

,687 -,09073 ,22430 -,53626 ,35480 

 Hypothèse de تمكين

variances 

égales 

,019 ,892 -,308 2

0

6 

,758 -,06736 ,21875 -,49864 ,36392 

Hypothèse de 

variances 

inégales 
  

-,309 9

5

,

7

8

1 

,758 -,06736 ,21831 -,50072 ,36600 

 التعليمي للمستوى بالنسبة

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,825 3 ,275 ,157 ,925 توظيف

Intragroupes 356,407 204 1,747   

Total 357,233 207    

 Intergroupes 2,968 3 ,989 ,558 ,643 تدريب

Intragroupes 361,317 204 1,771   
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Total 364,284 207    

 Intergroupes ,822 3 ,274 ,154 ,927 تحفيز

Intragroupes 363,467 204 1,782   

Total 364,289 207    

 Intergroupes 2,102 3 ,701 ,359 ,782 اتصالداخلي

Intragroupes 397,655 204 1,949   

Total 399,757 207    

 Intergroupes ,927 3 ,309 ,158 ,924 تمكين

Intragroupes 398,066 204 1,951   

Total 398,993 207    

 

 سن:بالنسبة لل
ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 4,373 2 2,187 1,270 ,283 توظيف

Intragroupes 352,859 205 1,721   

Total 357,233 207    

 Intergroupes 5,143 2 2,572 1,468 ,233 تدريب

Intragroupes 359,141 205 1,752   

Total 364,284 207    

 Intergroupes 5,294 2 2,647 1,512 ,223 تحفيز

Intragroupes 358,995 205 1,751   

Total 364,289 207    

 Intergroupes 4,482 2 2,241 1,162 ,315 اتصالداخلي

Intragroupes 395,275 205 1,928   

Total 399,757 207    

 Intergroupes 4,644 2 2,322 1,207 ,301 تمكين

Intragroupes 394,349 205 1,924   

Total 398,993 207    

 المهنية:بالنسبة للخبرة 
 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,052 2 ,026 ,015 ,985 توظيف

Intragroupes 357,180 205 1,742   

Total 357,233 207    

 Intergroupes 1,561 2 ,780 ,441 ,644 تدريب

Intragroupes 362,724 205 1,769   

Total 364,284 207    
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 Intergroupes ,012 2 ,006 ,003 ,997 تحفيز

Intragroupes 364,278 205 1,777   

Total 364,289 207    

 Intergroupes ,394 2 ,197 ,101 ,904 اتصالداخلي

Intragroupes 399,364 205 1,948   

Total 399,757 207    

 Intergroupes ,112 2 ,056 ,029 ,972 تمكين

Intragroupes 398,882 205 1,946   

Total 398,993 207    
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 الأشكال والجداول:فهرس 
 فهرس الأشكال

رقم 
 الشكل

 الصفحة عنوان الشكل

 م النموذج المقترح للدراسة أ
 06 مراحل تطور النشاط التسويقي 01-01
 06 عناصر النشاط التسويقي 01-02
 14 مراحل تطور مفهوم التسويق الداخلي 01-03
 15 خصائص التسويق الداخلي 01-04
 17 محاور أهمية التسويق الداخلي 01-05
 18 مثلث تسويق الخدمة 01-06
 20 التسويق الداخلي نقطة التقابل بين الإدارات 01-07
 23 خلايا التسويق الداخلي 01-08
 24 التسويقالعلاقة بين وظائف التسويق وقسم  01-09
 32 التدريب والتطوير في المؤسسة 01-10
 33 فكرة التدريب 01-11
 37 مراحل العملية التدريبية 01-12
 40 أسس تقديم الحوافز 01-13
 42 أنواع الحوافز 01-14
 49 المزيج التسويقي الممتد للخدمات 01-15
 57 التوجه التسويقي التكاملي 01-16
 58 التسويق الداخلي والتسويق الخارجيالعلاقة بين  01-17
 63 دورة العمل الفعالة للتسويق الداخلي 01-18
 64 نموذج بيري للتسويق الداخلي 01-19
 65 نموذج كرونروس للتسويق الداخلي 01-20
 66 نموذج رفيق وأحمد للتسويق الداخلي 01-21
 76 العوامل المؤثرة في الأداء 02-01
 79 التسويقي مفهوم الأداء 02-02
 87 علاقة الإنتاجية بالكفاءة والفعالية 02-03
 92 نموذج الأداء التسويقي المتميز 02-04
 112 معايير تقييم أداء الموظفين 02-05
 115 لمؤسسيداء اة والأداء التسويقي والأالمؤسس استراتيجيةو تحليل البيئة العلاقة بين  02-06
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 117 التسويقيخطوات تقييم الأداء  02-07
 130 الربح -سلسلة الخدمة 02-08
02-09  131 دورة النجاح في المنظمة الخدمية 
 136 رجال البيعأداء تأثير الحوافز على  02-10
03-01  148 الهيكل التنظيمي للمديرية العامة 
03-02  172 التوزيع الطبيعي لعينة الدراسة 
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 قائمة الجداول
 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 11 مقاربات التسويق الداخلي 01-01
 21 أهداف التسويق الداخلي 01-02
 26 أبعاد وممارسات التسويق الداخلي 01-03
 33 التمييز بين التدريب والتطوير 01-04
 53 مقارنة بين المزيجين التسويقي الداخلي والخارجي 01-05
 55 والخارجيأوجه الاختلاف بين التسويق الداخلي  01-06
02-01  96 أبعاد الأداء التسويقي حسب الدراسات السابقة 
 115 فوائد تقييم الأداء التسويقي 02-02
 121 أنواع الرقابة التسويقية 02-03
 156 تطور عدد المشتركين في شبكة الهاتف الثابت في الجزائر 03-01
 156 النقال في الجزائرتطور عدد المشتركين للهاتف  03-02
 157 2019-2015تطور عدد المشتركين في شبكة الانترنت الثابت في الجزائر  03-03
 158 تطور عدد مشتركي الانترنت الهاتف النقال 03-04
 159 تطور رقم أعمال مؤسسة اتصالات الجزائر 03-05
 166 عينة الدراسة 03-06
 167 وصف محتوى الاستمارة 03-07
 168 ودرجات مقياس الدراسة (الخماسيLikert) سلم 03-08
 171 قيم معامل ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة 03-09
 172 التوزيع الطبيعي اختبار 03-10
 174 جدول التكرارات والنسب المئوية لمتغير الجنس 03-11
 174 جدول التكرارات والنسب المئوية لمتغير السن 03-12
لمتغير المستوى التعليميجدول التكرارات والنسب المئوية  03-13  174 
 175 جدول التكرارات والنسب المئوية لمتغير الخبرة المهنية 03-14
 175 والتوظيف ختياراتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات الا 03-15
 176 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات التدريب 03-16
التحفيز اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات 03-17  177 
الداخلي الاتصالاتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات  03-18  178 
 179 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات التمكين 03-19
 179 زائرت الجتصالااتجاه إجابات أفراد العينة على ممارسات التسويق الداخلي في مؤسسة ا 03-20
 180 على عبارات الحصة السوقيةاتجاه إجابات أفراد العينة  03-21
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 181 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات تنمية المبيعات 03-22
 181 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات الربحية 03-23
 182 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات رضا الزبائن 03-24
الإبتكار التسويقياتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات  03-25  183 
 184 ئرالجزا الاتاتجاه إجابات أفراد العينة على أبعاد الأداء التسويقي في مؤسسة اتص 03-26
 185 لتسويقيوالأداء امعة مجت التسويق الداخليللعلاقة بين أبعاد  ANOVAتحليل التباين الأحادي  03-27
 186 ملخص النموذج 03-28
03-29 لي في الأداء التسويقينتائج تحليل الإنحدار المتعدد لإختبار تأثير ممارسات التسويق الداخ   186 

03-30  فياء التسويقي  الأدخلي فيلفروق في أراء عينة الدراسة حول تأثير ممارسات التسويق الداانتائج  
 188 مؤسسة اتصالات الجزائر تعزى لمتغير الجنس.

سويقي في اء التالأد الأحادي للفروق في تأثير ممارسات التسويق الداخلي فينتائج التباين  03-31
 189 السن( ) مؤسسة اتصالات الجزائر وفقا للمتغيرات الشخصية

تسويقي في داء الالأ نتائج التباين الأحادي للفروق في تأثير ممارسات التسويق الداخلي في 03-32
 190 المستوى التعليمي( ) لشخصيةمؤسسة اتصالات الجزائر وفقا للمتغيرات ا

تسويقي في داء الالأ نتائج التباين الأحادي للفروق في تأثير ممارسات التسويق الداخلي في 03-33
 191 الخبرة المهنية( ) مؤسسة اتصالات الجزائر وفقا للمتغيرات الشخصية

 192 ملخص نتائج اختبار الفرضيات 03-34
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 الملخص:
 من خلال، ئرت الجزاإتصالا بمؤسسة ممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي لمعرفة أثرالدراسة  تهدف هذه

 الاتصال، فيزحالت، التدريب ،وظيفوالت ختيارصر الاممارسات التسويق الداخلي المتمثلة في عنيعتمد علىدراسة لنموذج مقترح ل
ؤسسات إتصالات ينة من مزع على عت الدراسة التطبيقية بالإستعانة بتصميم استبيان و بياناحيث تم جمع ، والتمكين، الداخلي
 spss-26 ائيةالاجتماعيةوباستخدام برنامج الحزمة الإحصمن موظفي المؤسسة فردا  208عينة بلغت  حيث شملتالجزائر 
 الدراسة النتائج التالية: النتائج أظهرتوتحليل 

 .رالتسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائ الأداءوجود أثر لممارسات التسويق الداخلي في  -
 .ي.التسويق الأداءالداخلي في  الاتصالالتدريب و ، والتوظيف ختياروجود اثر لكل من الا -
 .التسويقي الأداءعدم وجود أثر لكل من التحفيز والتمكين في  -

ية مناسبة ية ومعنو افز مادلعمل على توليد الرغبة في العمل لدى الموظفين من خلال تقديم حو الدراسة باأوصت و 
لثقة نحهم المزيد من اومموظفينحيات للثقافة التمكين والتوسع في تفويض الصلانشر و ، وتوزيعها بطريقة عادلة بين جميع الموظفين

 . فهاقيق أهدات لتحالقرارا اتخاذبالمشاركة في  موالسماح له زبائنوحرية التصرف بما يخدم مصلحة المؤسسة وال
 ر.ت الجزائسة إتصالامؤس، الأداء التسويقي، ممارسات التسويق الداخلي، التسويق الداخلي الكلمات المفتاحية:

Summary: 

      This study aims to find out the impact of internal marketing practices on the marketing 

performance of Algeria Telecom,through a proposed model for the study that depends on 

internal marketing practices represented in the element of selection and recruitment, training, 

motivation, internal communication, and empowerment, where collected with the help of by 

designing a questionnaire distributed to a sample of Algeria Telecom institutions, which 

included a sample of 208 employees of the institution, using the social statistical package 

SPSS-26 program and analyzing the results, the study showed the following results: -there is 

an impact of internal marketing practices on the marketing performance of Algeria Telecom,- 

there is an effect of selection and recruitment, training and internal communication on 

marketing performance, there is no effect of both motivation and empowerment, 

      The study recommended working on generating the desire to work among employees by 

providing appropriate material and moral incentives and distributing them in a fair manner 

among allemployees, spreading the culture of empowerment and expanding the delegation of 

powers to employees and giving them more confidence and freedom to act in the interest of 

the institution and customers and allowing them to participate in decision making to achieve 

its objectives. 

Key words: internal marketing, internal marketing practices, marketing performance, Algeria 

Telecom. 

 

 



 

254 
 

 الملخص:

ل من خلا، ائرلات الجز ة إتصاتهدف هذه الدراسة لمعرفة أثر ممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي بمؤسس
 الالاتص، التحفيز، يبالتدر ، فتوظيوال ختيارممارسات التسويق الداخلي المتمثلة في عنصر الا نموذج مقترح للدراسة يعتمد على

ؤسسات إتصالات ينة من معزع على حيث تم جمع بيانات الدراسة التطبيقية بالإستعانة بتصميم استبيان و ، والتمكين، الداخلي
 spss-26 ائية الاجتماعيةفردا من موظفي المؤسسة وباستخدام برنامج الحزمة الإحص 208نة بلغت الجزائر حيث شملت عي

 وتحليل النتائج أظهرت الدراسة النتائج التالية:

 .روجود أثر لممارسات التسويق الداخلي في الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائ -
 .قي.الداخلي في الأداء التسوي الاتصالالتدريب و ، والتوظيف ختياروجود اثر لكل من الا -
 .عدم وجود أثر لكل من التحفيز والتمكين في الأداء التسويقي -

يعها نوية مناسبة وتوز ادية ومعوافز ملعمل على توليد الرغبة في العمل لدى الموظفين من خلال تقديم حوأوصت الدراسة با       
ية زيد من الثقة وحر منحهم المو  ظفيننشر ثقافة التمكين والتوسع في تفويض الصلاحيات للمو و ، بطريقة عادلة بين جميع الموظفين

 . دافهاقيق أهالقرارات لتح اتخاذالتصرف بما يخدم مصلحة المؤسسة والزبائن والسماح لهم بالمشاركة في 
 ئر.لات الجزاسة إتصامؤس، الأداء التسويقي، ممارسات التسويق الداخلي، التسويق الداخلي الكلمات المفتاحية:

Résumé : 

        Cette étude vise à connaitre l’impact des pratiques de marketing interne sur la 

performance marketing d’Algérie Télécom, à travers une proposition de modèle d’étude qui 

dépend des pratiques de marketing interne représentées dans l’élément de sélection et de 

recrutement, de formation, de motivation,de communication interne, et l’autonomisation, ou 

les données de l’étude appliquée ont été recueillies à l’aide de en concevant un questionnaire 

distribué à un échantillon d’établissements d’Algérie Télécom, qui comprenait un échantillon 

de 208 employés de l’établissement, à l’aide du paquet statistique social programme SPSS-26 

et en analysant les résultats suivants : il y a un impact des pratiques marketing internes sur la 

performance marketing d’Algérie Télécom, il y a un effet de la sélection et du recrutement, de 

la formation et de la communication interne sur la performance marketing, il n’ y a pas d’effet 

à la fois de la motivation et de l’autonomisation sur la performance marketing. 

        L’étude recommandait de travailler à susciter l’envie de travailler chez les salariés en 

offrant des incitations matérielles et morales appropriées et en les répartissant de manière 

équitable entre tous les salariés, en diffusant la culture de l’empowerment et en élargissant la 

délégation de pouvoirs aux salariés et en leur donnant plus de confiance et de liberté. D’agir 

dans l’intérêt de l’établissement et des clients et permettant à ses salariés de participer à la 

Price de décision pour atteindre ses objectifs. 

Mots clés: marketing interne, pratiques de marketing interne, performance marketing , 

Algérie Télécom. 
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