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 مقدمة:
 أيضػا ولكنهػا وحسػ  للبيػع الدنتجػات بتقػدلص تهػتم الػي الوظيفػة ليسػ  التسػويق وظيفػة أصػبح  لقػد       
 وتعمػل والخػدمات الدنػافع لذػم تقػدـ داخلػي سػوؽ في داخليػنٌ زبػائن وتعدّىم العاملنٌ دابالأفر  تهتم الي الوظيفة
 ونِاصػة الدنظمػات مػن العديػد أدركػ  ولقػد ، أدائهػم مسػتو  نٓسػنٌ ثم ومػن اراتهمومهػ تهمار دقػ رفػع علػى
 التسويق خلاؿ من حيث ، الداخلي التسويق مفهوـ تطبيق من عليها نٓصل أف لؽكن الي الدنافع منها الخدمية
 وتقػدلص الدسػؤولية نٓمػل علػى قػادرين عاليػة تاومهػار  تاقػدر  ذات عػاملنٌ دار فػأ علػى الدنظمػة نٓصػل الػداخلي
 يتػأثر الخػارجينٌ الزبػائن رضػا أف الدعلػوـ مػن أنػو حيػث ، الزبػائن إلذ الجػودة مػن عػالر مسػتو  ذات خػدمات
 . الناجح الخارجي للتسويق أساسا   متطلبا   يعد الداخلي التسويق فإف ىنا ومن ، للعاملنٌ الداخلي بالرضا
 كذل إفف ثم نوم ائن،الزب ارض ةدرج ىعل أثنًالت في الحاسم الدور الدنظمات الخدمية في العاملوف ويؤدي        
 مػنٌ ةعالي ةدرج ىعل او ليكون ويرىموتط املنٌالع اىرادأف ةتهيئ في لالدتواص لالعم ةيالخدم اتالدنظم نم  يتطل
 مػنٌ وإنػ إذ ة،الدقدمػ ةالخدمػ نعػ اىمرضػ  كسػ ىعل لوالعم اتهمورغب ائنالزب لحاجيات ةالعميق ةوالدعرف تفهمال
 اءةكف عورف يةالداخل اطاتالنش نٌنٓس في الدنظمات ىدؼ يتحقق ةالعلمي داخليال ويقالتس برامج تبني لاؿخ

 .ئناوالزب املنٌالع نٌب اؿالاتص
 ةقائمػ داخليالػ ويقالتسػ فةفلسػ أف ثحيػ اتالعلاقػ ويقتسػ فةلفلسػ داداامتػ داخليالػ ويقالتسػ ويعتػر        
 اتورغبػ اتاحتياجػ اعبإشػ قطريػ عػنٌ )ارجينٌالخػ لاءالعمػ( ارجالخػ في مىػ نمػ اترغبو  اتاحتياج باعإش ىلع
 دأحػ يىػ أو املةالشػ ودةالجػ إدارة مػنٌ زءجػ تعتر فةالفلس ذهى إفف ذاولذ ،)املنٌالع( ةالدنظم لداخ في مى نم

 .للمنظمة التنافسية القدرة تدعيم في يسيالرئ أو الأساسي درالدص اكونه إلذ افةبالإض اأدواته
 القطػاع وبالػذات والدؤسسػات الدنظمػات بهػا تهػتم أف لغػ  الػي الدهمػة العناصػر مػن الػداخلي التسػويق لػذا    

 لذم خلياالد الاتصاؿ وسائل وتوفنً ونٓفيزىم تدريبهم على والتركيز ,البشرية الكوادر على يعتمد الذي الخدمي
 .شكل أفضل على الدطلوبة الخدمة لتقدلص ومدربنٌ مؤىلنٌ ليكونوا

 إشكالية الدراسة: -أولا 
 و على ىذا الأساس تم صياغة الإشكالية الرئيسية التالية:   من خلاؿ ما تقدـ

مديرية النشاط الاجتماعي  فيعلى اداء العاملين  المختلفة بأبعاده الداخلي التسويق أثر ما
 بالمسيلة ؟
 الأسئلة من لرموعة إلذ تقسيمها تم الدوضوع جوان  بكل والإلداـ الإشكالية ىذه على وللإجابة
 :يلي فيما والدتمثلة الفرعية
 مديرية النشاط الاجتماعي بالدسيلة ؟ فيالدوارد البشرية ما مد  تأثنً الاتصاؿ الداخلي على اداء  -
 مديرية النشاط الاجتماعي بالدسيلة ؟ فياداء الدوارد البشرية مد  تأثنً التحفيز على ما  -
 الاجتماعي بالدسيلة ؟مديرية النشاط  فياداء الدوارد البشرية التمكنٌ على ما مد  تأثنً  -
 مديرية النشاط الاجتماعي بالدسيلة ؟ فياداء الدوارد البشرية التدري  على ما مد  تأثنً  -
 مديرية النشاط الاجتماعي بالدسيلة ؟ فياداء الدوارد البشرية الدعم الاداري على  اما مد  تأثنً  -
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 النشاط الاجتماعي بالدسيلة ؟ مديرية فياداء الدوارد البشرية ما مد  تأثنً ثقافة الخدمة على  -
 :الدراسة فرضيات-ثانيا 

و  اعتمدت الدراسة على لرموعة من الفرضيات والي تهدؼ إلذ الإجابة عن تساؤلذا الرئيسي          
 ى النحو التالر: الأسئلة الفرعية الدرتبطة بو، وقد تم صياغتها عل

 الفرضية الرئيسية:-1
عند مستوى المعنوية   دالة إحصائيا بين أبعاد التسويق الداخلي و أداء الموارد البشريةالفرضية العامة: توجد علاقة 

)...0) 

عند مستوى المعنوية   الفرضية الرئيسية الأولى : توجد علاقة دالة إحصائيا بين التسويق الداخلي  و تحسين الإنتاجية
)...0) 

  الفرضية  الفرعية الأولذ للفرضية الرئيسية الأولذ : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الاختيار و التعينٌ و
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) الإنتاجية 

  الفرضية  الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الأولذ : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ تدري  العاملنٌ و
 (0.05نوية ) عند مستو  الدعالإنتاجية 

  عند الفرضية  الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية   : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نظاـ الحوافز و الإنتاجية
 (0.05مستو  الدعنوية ) 

  الفرضية  الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية الأولذ : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نٕكنٌ العاملنٌ و
 (0.05الدعنوية ) عند مستو  الإنتاجية 

  الفرضية  الفرعية الخامسة للفرضية الرئيسية الأولذ : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الترقية و الإنتاجية
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) 

  الفرضية  الفرعية السادسة  للفرضية الرئيسية الأولذ : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نشر الدعلومات
 (0.05عند مستو  الدعنوية )  التسويقية و الإنتاجية 

عند مستوى المعنوية  الفرضية الرئيسية الثانية  : توجد علاقة دالة إحصائيا بين التسويق الداخلي  و تحسين الجودة
)...0) 

  الفرضية  الفرعية الأولذ للفرضية الرئيسية الثانية : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الاختيار و التعينٌ و
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) الجودة 

 الفرضية  الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الثانية: توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ تدري  العاملنٌ و الجودة 
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) 
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 الفرضية  الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الثانية: توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نظاـ الحوافز و الجودة 
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) 

  دةالفرضية  الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية الثانية: توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نٕكنٌ العاملنٌ و الجو 
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) 

 عند  الفرضية  الفرعية الخامسة للفرضية الرئيسية الثانية: توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الترقية و الجودة
 (0.05مستو  الدعنوية ) 

  الفرضية  الفرعية السادسة  للفرضية الرئيسية الثانية: توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نشر الدعلومات
 (0.05عند مستو  الدعنوية )  و الجودة التسويقية

عند مستوى المعنوية   الفرضية الرئيسية الثالثة  : توجد علاقة دالة إحصائيا بين التسويق الداخلي  و تحسين الابتكار
)...0) 

  الفرضية  الفرعية الأولذ للفرضية الرئيسية الثالثة : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الاختيار و التعينٌ و
 (0.05عند مستو  الدعنوية )  الابتكار 

  الفرضية  الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الثالثة: توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ تدري  العاملنٌ و
 (0.05نوية ) عند مستو  الدع الابتكار

 الفرضية  الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الثالثة: توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نظاـ الحوافز و الابتكار 
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) 

  الفرضية  الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية الثالثة: توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نٕكنٌ العاملنٌ و
 الابتكار

  عند  الفرعية الخامسة للفرضية الرئيسية الثالثة: توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الترقية و الابتكار الفرضية
 (0.05مستو  الدعنوية ) 

  الفرضية  الفرعية السادسة  للفرضية الرئيسية الثالثة: توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نشر الدعلومات
 (0.05عند مستو  الدعنوية )  التسويقية و الابتكار

 :أىداف البحث -ثالثا
واثر ابعاد التسويق الداخلي على اداء الدوارد البشرية في يتمثل الذدؼ العاـ للدراسة في تقييم فاعلية    

 بالإضافة الذ ذلك يهدؼ البحث الذ نٓقيق جملة من العناصر العها:الدؤسسات العمومية 
 بعادها و الداخلي التسويق مفهوـ فيو يستعرض سةاللدر  نظري إطار نٓديد. 
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 الدؤسسات  قبل من الداخلي التسويق ءاتابإجر  الخاصة السياسات تطوير في سةاالدر  نتائج من الإستفادة
 العمومية.

 ءات التسويق ار وتطوير إج من خلاؿ تعزيز الدؤسسات العموميةلعاملنٌ في الدسالعة في تطوير الأداء ا
 .الداخلي

 .العاملنٌ إلذ التسويقية الدعلومات إيصاؿ في الدؤسسات العمومية تارادإ قياـ كيفية إلذ التوصل لزاولة  -
 . أدائهم تعزيز في مسالعتها ومد  الدؤسسات العمومية في العاملنٌ لد  الخدمة ثقافة ونٓديد قياس  -

التعرؼ الذ مستو  تطبيق برامج تدري  العاملنٌ في الدؤسسات العمومية واسهامها في توفنً بيئة عمل  -
 مستقرة وامنة لذم.

 التعرؼ الذ مستو  تطبيق الاتصالات الداخلية الدتاحة لعاملنٌ في الدؤسسات العمومية. -
 الدسالعة في اثراء الدكتبة الجامعية نّحتويات ىذا العمل انظري والتطبيقي. -
 الوقوؼ على مد  العية الي لؽضي بها التسويق الداخلي لد  الدؤسسة لزل الدراسة.-

 :اىمية البحث  -رابعا
لؽكن نَان  ذلك كما ،  العية التسويق الداخلي في الدؤسسات العموميةفي  البحث تكمن ألعية 

 نٔليص ألعية الدراسة في النقاط التالية:
  واثره على اداء العاملنٌ في الدؤسسات العمومية. الداخلي التسويق لدوضوع النسبية الحداثة 
  الداخلي في الدؤسسات العمومية بصورة عامة وفي مديرية النشاط الاجتماعي  العية تطبيق ابعاد التسويق

 .بصورة خاصة
 .الكشف عن مد  تطبيق التسويق الداخلي في الدؤسسات العمومية 
 نذكر منها ما يلي: الأسباب،وقع اختيار ىذا الدوضوع لجملة من : أسباب اختيار الموضوع -اخامس
 أسباب ذاتية 
  النشاط الاجتماعي وىذا ما يسهل عليا نوعا ما امكانية الحصوؿ على الدعلومات. عملي نّديرية نُكم 
  الذ لرموع البحوث والدراسات الدتعلقة بالدوضوع. الرغبة في تقدلص اضافة 

 أسباب موضوعية: 
   بالدسيلة بصفة خاصة وفي  لعاملنٌ نّديرية النشاط الاجتماعيالتسويق الداخلي على اداء ا تأثنًدراسة

 الدؤسسات العمومية بصفة عامة.
 .نقص الاىتماـ نّوضوع التسويق الداخلي واثره على اداء الدوارد البشرية في الدؤسسات العمومية 
 .توضيح الرؤية حوؿ ىذا الدوضوع 
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 صعوبات البحث -سادسا
 واجه  ىذه الدراسة بعض الصعوبات ألعها:

   الي تناول  موضوع التسويق الداخلي.قلة الدراجع وخاصة الكت 
 .الظروؼ الصحية الي نٕر بها البلاد من خلاؿ جائحة كرونا وما ترت  عنها من تبعات  
 واثره على اداء الدوارد  نقص الدعلومات الدتحصل عليها وذلك لقلة الاىتماـ نّوضوع التسويق الداخلي

 .البشرية
 المنهج المستخدم -سابعا

 تبياف لغرضوىو الدناس  لوصف الظاىرة لزل الدراسة و  التحليلي الوصفي نهجالد استخداـ تم لدراسة الدوضوع
 .ةالبشري رداو الد وأداء الداخلي التسويق ولعا الدراسة متغنًي يةىما
 عينة بأخذ وذلك للموضوع الأنس  ولكون حالة دراسة منهج استخداـ تم فقد التطبيقي ستو الد على أما

  .الدراسة للز ؤسسةالد في نٌالعامل من عشوائية
 حدود البحث -ثامنا

 تتمثل حدود البحث فيما يلي:
 : تتمثل في العاملنٌ في مديرية النشاط الاجتماعي بالدسيلة. الحدود البشرية
 تم اجراء ىذه الدراسة نّديرية النشاط الاجتماعي بالدسيلة.: الحدود المكانية
   2021تم اجراء ىذه الدراسة خلاؿ الددة من شهر مارس الذ شهر جواف  :الحدود الزمنية

 الدراسات السابقة: -تاسعا
 "الاولاء لتحقياق الخدماة بجاودة والتفااعلي الداخلي التسويق علاقة" دراسة لزبوب سعدية الدراسة الأولى:

، دكتػوراهشػهادة  لنيػل أطروحػة مقدمػة ،- بساكرة - الاستشافائية المؤسساات مان لعيناة دراساة  كليػة علػوـ
 .2017/2018الدسيلة،-بوضياؼ لزمد جامعة ،التجارية العلوـ قسم، التسينً وعلوـ والتجارية الاقتصادية العلوـ

تهدؼ ىذه الدراسة الذ معرفػة علاقػة التسػويق الػداخلي والتفػاعلي نَػودة الخدمػة الصػحة وكيػف يػؤثر ذلػك علػى 
،والاثػػار  مػػن جهػػة .مػػن خػػلاؿ نُػػث الاثػػار الدباشػػرة للتسػػويق الػػداخلي والتفػػاعلي علػػى ولاء الزبػػوف ولاء الدػػريض

 كمتغػػنً وسػػيط. لتحقيػػق اىػػداؼ الدراسػػة تم علػػى الاعتمػػاد علػػى النمذجػػة الغػػنً مباشػػرة بوجػػود جػػودة الخدمػػة
لاختبػػار النمػوذج الكلػػي للدراسػػة، مػن خػػلاؿ دراسػػة اراء كػل مػػن العػػاملنٌ والدرضػػى في  (SEM)بالدعادلػة الذيكليػػة

، وباسػتخداـ اسػتمارتنٌ للاسػتبياف وزعػ  علػى العػاملنٌ والدرضػى في  الدؤسسات الاستشػفائية العموميػة ببسػكرة
سػػػػة الذ توصػػػػل  الدرا AMOSىػػػػذه الدؤسسػػػػات .وبعػػػػد نٓليػػػػل البيانػػػػات باسػػػػتخداـ كػػػػل الاختبػػػػارات برنػػػػامج 

 لرموعة من النتائج :
عػػدـ وجػػود فػػروؽ ذات دلالػػة احصػػائية في مسػػتو  التسػػويق الػػداخلي ورضػػا العػػاملنٌ في الدؤسسػػات الصػػحية -

 تعزي للمؤىل العلمي ،والوظيفة والاجر ، ووجدت فروؽ بالنسبة لسنوات الاقدمية.
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الخدمػػة ورضػػا وولاء الدرضػػى تعػػزي عػػدـ وجػػود فػػروؽ ذات دلالػػة احصػػائية في مسػػتو  التسػػويق التفػػاعلي وجػػودة 
 لعدد مرات زيارة الدؤسسة الاستشفائية.

 يوجػػػد اثػػػر بػػػنٌ الدتغػػػنًين بوجػػػود رضػػػا حػػػنٌ لا الخدمػػػة، فييوجػػػد اثػػػر مباشػػػر للتسػػػويق الػػػداخلي علػػػى جػػػودة -
 .غنً وسيطالعاملنٌ كمت
 التساويق الاداخلياثر بعا  اجاراءات درماف سليماف صادؽ و حساف ثاب  جاسم"  دراسة الثانية:الدراسة 

دراسػػػة ميدانيػػػة في عينػػػة مػػػن الدصػػػارؼ التجاريػػػة في لزافظػػػة نينػػػو ، رسػػػالة ماجسػػػتنً، كليػػػة  "فاااي اداء العااااملين
 .2007الادارة والاقتصاد ،جامعة الدوصل ،

تناولػػػػ  الدراسػػػػة نٓليػػػػل العلاقػػػػة والاثػػػػر بػػػػنٌ اجػػػػراءات التسػػػػويق الػػػػداخلي واداء العػػػػاملنٌ ،الػػػػي اصػػػػبح  مػػػػن 
الحيوية والدعاصرة ،اذ زاد الاىتماـ بالتسػويق الػداخلي في الدنظمػات وخاصػة الخدميػة منهػا في الوقػ  الدوضوعات 

الحاضر ولاسيما بعد بروز جور التسويق الػداخلي والعيتػو في الحصػوؿ افػراد ذوي قػدرات ومهػارات عاليػة قػادرين 
ولمحدوديػة الدراسػات الػي تناولػ   مػن الجػودة للزبػائن. على نٓمػل الدسػؤولية وتقػدلص خػدمات ذات مسػتو  عػالر

العلاقػػات بػػػنٌ ىػػػذه الدتغػػػنًات نٓديػػػدا في البيئػػػة العراقيػػػة ،فقػػد سػػػعى الباحثػػػاف الذ تنػػػاوؿ ىػػػذه الدتغػػػنًات في ىػػػذه 
الدراسػة مػن اجػل الوصػوؿ الػة العلاقػػة والاثػر بينهمػا. اذ تم انتقػاء عينػة قوامهػػا اربعػة مصػارؼ مػن فػروع الرافػػدين 

وصػل .واسػتخدـ الاسػتبياف اداة رئيسػية لجمػع البيانػات مػن افػراد العػاملنٌ في ىػذه الدصػارؼ والرشيد في مدينة الد
ولقػػد تركػػزت مشػػكلة الدراسػػة حػػوؿ مػػد  علاقػػة واثػػر اجػػراءات التسػػويق الػػداخلي في اداء العاملنٌ؟،فضػػلا عػػن 

ة لحػل ىػذه الدشػكلة. دورىم والعيتهم في لصػاح العمػل الدصػرفي واعتمػدت الدراسػة لرموعػة مػن الفرضػيات الرئيسػي
ومػػػن اجػػػل نٓقيػػػق اىػػػداؼ الدراسػػػة وفرضػػػياتها نٕػػػ  صػػػياغة الظػػػوذج يوضػػػح طبيعػػػة العلاقػػػة والاثػػػر بػػػنٌ متغػػػنًات 

 الدراسة.
 التطبيق" إلى المفهوم من الداخلي التسويق أ رشاش عدناف "-دراسة د رشيدة عداد  الدراسة الثالثة:  

 .03، جامعة الجزائر  08العدد لرلة التنمية وادارة الدوارد البشرية ، 
 الدتكونػة التوليفػة الثلاثيػة ونٓقيػق التميػز إلذ تػؤدي والػذي الدعرة الدفاىيم أىم من الداخلي التسويق مفهوـ يعتر
 وغايػات أىػداؼ إلذ نٓقيػق حتميػا يػؤدي ىػذا وكػل الخػارجي العميػل أىػداؼ الػداخلي، العميػل أىػداؼ: مػن

 بهػا الأخػذ وعػدـ احترامهػا مدروسػة لغػ  علميػة وأسػ  قواعػد علػى الدفهػوـ ىػذا يرتكػز ىػذا وعلػى . الدنظمػة
 مػع للعلاقػة الجيػدة الإدارة*: مػن الػداخلي الدتكػوف التسػويق لدثلػث والسػليم الجيػد التطبيػق طريػق عػن عشػوائيا
 . بالعلاقات التسويق* التفاعلي التسويق*الداخلي التسويق جوىر مثلت الي الزبوف

 من لعينة ميدانية سةرا د "العاملين" أداء في يلالداخ التسويق دور سامي" دراسة بلبخاري الدراسة الرابعة:
 1945مػاي  08( ،جامعػة 01)19لرلة العلوـ الاقتصادية ،العدد " ئرزاالج في السياحية الوكالات في نٌلالعام
 بقالدة .
 الخدمػة ثقافػة التمكػنٌ، التحفيػز، التػدري ، :في ةلػالدتمث يلالػداخ التسويق أبعاد أثر لدعرفة سةرا الد ذهى دؼته

 عمػى اهػتوزيع تم الػي سػةاالدر  اسػتبانة خػلاؿ مػن البيانػات جمػع تم وقػد .نٌلالعػام أداء ىلػع يلالػداخ والاتصػاؿ
 برنامج استخداـ تم وقد ئر،از الج في السياحية الوكالات في عاملا 131 اهحجم بسيطة عشوائية احتمالية عينة
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 إحصػائية دلالػة ذو أثػر وجػود سػةاالدر  نتػائج تهػر أظ .سػةرا الػد فرضػيات لاختبػار (SPSS)الإحصػائية الحزمػة
 أف إلذ النتػائج اشػارت كمػا السػياحية، الوكػالات في نٌلالعػام أداء ىلػع يلالػداخ والاتصػاؿ التمكػنٌ تحفيػز،لل

 وأوصػ  .يلالػداخ الاتصػاؿ سياسػة في نٕثل نٌلالعام أداء ىلع اتأثنً  يلالداخ بالتسويق الخاصة تاالدتغنً  أقو 
 تفعيل ىلع والمحافظة ئريةاالجز  السياحية الوكالات في يلالداخ التسويق وخطط مجار ب تماـىالا بضرورة سةرا الد
 أداء ىلػع إلغابيػة آثػار مػن الذػ لدػا الاسػتخداـ وسػريعة متطػورة يلػداخ تسػويق تيجياتاتر اسػ باتبػاع الأبعػاد ذهىػ
 .نٌلالعام

 :المصرفية الخدمات جودة تحسين في ودوره الداخلي التسويقدراسة خوالد ابوبكر "الدراسة الخامسة :
 .2018افريل 03، العد   02جامعة غرداية ،الجزائر، المجلد: لرلة اضافات اقتصادية، نظرية مقاربة
 في الػداخلي التسػويق ولشارسػات إجػراءات تبػني يلعبػو الػذي الػدور إبػراز إلذ أساسػي بشػكل الدراسػة ىػذه دؼته

 اعتمػد الػذكر السػابق الذػدؼ ولتحقيػق التجاريػة، الدصػارؼ تقػدمها الػي والخػدمات الدنتجػات جػودة نٓسػنٌ
 تطبيػق لشيػزات الدصػارؼ، في الػداخلي التسػويق مفهػوـ :التاليػة النقاط مناقشة عر الوصفي الدنهج على الباحث
 التسػويق تفعيػل إجػراءات الدصػارؼ، في الػداخلي التسػويق تطبيػق أىػداؼ الدصػارؼ، في الػداخلي التسػويق
 الػداخلي التسػويق دور وأخػنًا الدصػارؼ، في الػداخلي التسويق لشارسات إلصاح متطلبات الدصارؼ، في الداخلي

 أبرزىػا نتػائج عػدة إلذ الأخػنً في الدراسػة ىػذه توصػل  وقػد الدصػرفية، والخػدمات الدنتجػات جػودة نٓسػنٌ في
 لستلػف تطػوير في يسػاىم فعػاؿ بشػكل التجاريػة الدصػارؼ في الػداخلي التسػويق لشارسػات كافػة تبػني ضػرورة
 ىػي الدصػارؼ في الػداخلي التسػويق لشارسػات إلصػاح أف إلذ أيضػا الدراسػة خلصػ  كمػا وخػدماتها، منتجاتهػا
 .فحس  التسويق إدارة قسم على مقتصرة وليس  الدوظفنٌ جميع مسؤولية

تنمياة  في الداخلي التسويقي المزيج مساىمةعبود سػعاد " دراسة د بن ساىل وسيلة و أالدراسة السادسة :
،لرلػة مقاربػات – بسػكرة فػرع – الجزائػر اتصػالات مؤسسػة حالة دراسة -المنظمة  داخل البشري المال رأس

 .2015،اكتوبر  05،عدد : 03،لرلد :
 تنميػة في يسػاىم أف لؽكػن كيػف لدعرفػة الػداخلي التسػويقي الدػزيج علػى الضػوء تسػليط إلذ سػةدراال ىػذه دؼتهػ
 الػدعم قػدـ الػذي ، Rafiq & Ahmed لظػوذج علػى ذلػك في الاعتمػاد وتم ، الدنظمػة داخػل الدػاؿ البشػري راس

 الدنػتج( عنصػر كػل مسػالعة تفسػنً في عليػو اعتمػدنا لػذلك .الدنظمػة في التسػويقي  الدػزيج لتطبيػق الكامػل
 البشػري، الدػاؿ سار  اسػتقطاب علػى وقدرتػو )الػداخلي الدكػاف الػداخلي، الػترويج الػداخلي، السػعر الػداخلي،
 فػرع -ئػرزاالج اتصػالات مؤسسػة في اسػتطلاع أجػري ذلػك مػن وللتحقػق .عليػو والمحافظػة تنشػيطو صػناعتو،
 السػعر الػداخلي، الػترويج الػداخلي، الدكػاف( مػن كػل أف :التاليػة النتػائج إلذ التوصػل تم خلالػو ومػن ،-بسػكرة
 وبػأف ذلػك، غػنً فكػاف الػداخلي الدنػتج بينمػا الدنظمػة، داخػل البشػري الدػاؿ سار  تنميػة في يسػاىم )الػداخلي
 خلاؿ من نْسيده ويبدأ الدنظمة، داخل قسم أو معنٌ بشري نّورد يتعلق ولا الجميع مسؤولية الداخلي التسويق
 مد  على دؿ الدنظمة، بها قام  إذا مهمة خطوة يعد الذي الداخلي، التسويقي الدزيج واستيعاب فهم

 .البشرية نّواردىا اىتمامها
 ىيكل البحث -عاشرا



  -------------------------------------------مقدمة عامة 
 

  ز

 

 فصلنٌ إلذ الدراسة تقسيم تم الفرضيات، صحة مد  إثبات و الدطروحة الإشكالية على الإجابة بغية
 :يلي كما تفصيلها تم حيث( الديدالش) التطبيقي الجان  والثالش يالنظر  الجان  يتناوؿ الأوؿ
 ولػتوي على : للدراسةالاطار النظري  :الأول الفصل

 ماىية التسويق الداخلي الدبحث الاوؿ:
 مفهوـ ومراحل تطور مفهوـ التسويق الداخلي وخصائصو الدطل  الاوؿ:              
 بعادهالتسويق الداخلي وااىداؼ والعية  الدطل  الثالش:              
  العلاقة بنٌ العاملنٌ و  و عقباتوو  مزاياهعناصر الدزيج التسويقي و  الدطل  الثالث:              

 الداخلي الدنظمة في ظل فلسفة التسويق                                
 ماىية ادارة الدوارد البشرية  الثالش:الدبحث 

 مفهوـ ادارة الدوارد البشرية والعيتها الدطل  الاوؿ:             
 ووظائفها الاساسية ة الدوارد البشرية ومداخلهااىداؼ ادار  الدطل  الثالش:             
 والعيتها واىدافها الدوارد البشرية ومؤشرات تقييمها اداء الثالث: الدطل               

 لةدراسة حالة مدرية النشاط الاجتماعي بالمسي: الثاني الفصل
 الدبحث الأوؿ: التعريف بالدؤسسة ميداف الدراسة   

 الدطل  الاوؿ : تعريف مديرية النشاط الاجتماعي بالدسيلة وىيكلها التنظيمي                   
 الثالش : مهاـ مديرية النشاط الاجتماعي الدطل                   

 الدبحث الثالش: الدراسة الاحصائية  
 الدطل  الأوؿ: لرتمع، عينة متغنًات الدراسة                  
 الثالش: اختبار الثبات وصلاحية الدقياسالدطل                    
 الدطل  الثالث: اختبار الفروض الدرتبطة بنموذج الدراسة                  



 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 انفصم الأول:
مفاهيم أساسيت حىل انخسىيق  

 انذاخهي و أداء انمىارد انبشزيت
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 تمهيد:
لمؤسسات ، النظرة التقليدية ل تغنًإلذ  أدتنٕيزت السنوات الأخنًة بظهور عدة مفاىيم و لشارسات  

تغينًات جذرية في  بأحداثكاف كفيلا   مثلا،  فظهور التسويق الداخلي في نهاية السبعينات من القرف الداضي

فالعامل داخل الدؤسسة مهما كاف نوعها أصبح على نف  الألعية عامل الدؤسسات مع العاملنٌ بها ، طريقة ت

تشخيص ب تلتزـ الدؤسسة انْاىهم بفهم وينٌ زبائن داخلفقا لذذا الدعنى و هم ف .مع العميل من خارجها

 أدائهم .و  ولائهم ووضع خطط لتحفيزىم و الارتقاء نّستويات ،احتياجاتهم والعمل على إشباعها
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 المبحث الاول :ماىية التسويق الداخلي 
باعتبارىم الدؤسسات للتعامل مع عمالذا  تتبناىا الي الحديثة الانْاىات من الداخلي التسويق يعد        

تكوف لذا القدرة على تلبية احتياجاتهم و رغباتهم ضمنانا لتحقيق أقصى استفادة من ينبغي أف  داخلينٌ عملاء
 خدماتهم.

 المطلب الاول: مفهوم ومراحل تطور مفهوم التسويق الداخلي وخصائصو
 مفهوم التسويق الداخلي اولا :
  والأفكار من المحاولات العديد ىناؾ ولكن الداخلي، للتسويق عليو ومتفق موحد تعريف ىناؾ لي       
 بداية كاف  مع الدفهوـ لذذا ظهور أوؿ أف الباحثنٌ بعض ير  حيث الداخلي، التسويق لتعريف مفهوـ لتقدلص

منتجات  أنها على العاملوف يؤديها الي للأنشطة ينظر وىو اليابانية، الجودة مديري بواسطة الخمسينات
 الأنشطة خلاؿ من إشباعها ونٓاوؿ العاملنٌ احتياجات على اىتماماتها تركز أف لغ  الدنظمة وأف داخلية،
 أدبيات أف ،غنً الزبائن إرضاء في تساىم عالية كفاءة ذات عاملة قو  تضمن لكي يؤديها الأفراد، الي

 ذلك ومنذ , الثمانينات وبداية السبعينات نهاية مع كاف الدفهوـ ىذا وبروز أف تبلور تؤكد الداخلي التسويق
 . لستلفة ومقاربات إسهامات يقدموف والباحثنٌ الدؤلفنٌ من والعديد الحنٌ
 بيري تعريف أبرزىا وكاف(Berry1984 )الدوظفنٌ اعتبار "أنو على الداخلي التسويق عرؼ حيث 

 الزبائن وحاجات رغبات لإرضاء تصميمها وج  , داخلية منتجات والوظائف نٌيداخل كزبائن
 1."الدنظمة أىداؼ نٓقيق في انْاه الداخلينٌ

 كوتلر عرفو و ( Kotler2006) عملائها نٓفيز و لتدري  الدؤسسة بو تقوـ الذي العمل "بأنو 
 دعم وكذلك الزبائن، مع مباشر بشكل لػتكوف الذين الدوظفنٌ أولئك الأخص وعلى الداخلينٌ
 2".العملاء وإشباع رضا  لتحقيق كفريق للعمل الخدمة موظفي

  وبث تدري  ومكافئة في تتمثل الدنظمة أعضاء كل إلذ تقدـ الإجراءات من كذلك لرموعة" ىوو 
 3".العاملنٌ أداء نٓسنٌ لغرض وأىدافها الدنظمة لرسالة واضح فهم مع العاملنٌ وتقييم الدعلومات

 كل أما (2003من Pride, Ferrell) "إلذ  تهدؼ إدارية فلسفو انو على الداخلي التسويق فيعرفاف
 4الدنظمة وزبائنها". بنٌ الداخلية تنًاالتغي لصاح اجل من والعاملنٌ الدنظمة بنٌ الداخلية البيئة تنسيق

                                                 
، 2018افريل 3،العدد2الدصرفية: مقاربة نظرية ،لرلة اضافات اقتصادية ،جامعة غرداية ،الجزائر ،المجلد ،التسويق الداخلي ودوره في نٓسنٌ جودة الخدمات  د. خوالد أبوبكر  1
 .97ص 

2  Kotler Philip, Keller Kevin Lane, Dubois Bernard, et Manceau Delphine, (2006), Marketing management, 12 
éme Ed, Pearson Education, Paris, France, P 473. 

 تنمية لرلة نينو ، لزافظة في التجارية الدصارؼ من .عينة في ميدانية دراسة :العاملنٌ أداء في الداخلي التسويق إجراءات أثر ثاب ، حساف جاسم سليماف، درماف صادؽ   3
 .50، ص  85، العدد 29المجلد العراؽ، الدوصل، جامعة الرافدين،

4  Pride William M, Ferell O.C, (2003), Marketing : concepts and strategies, 2 nd Ed, Houghton Mifflin Co, 
Boston, USA, P 549 
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 الي الجهود كافة" :أنو على الداخلي التسويق )  2..3وأيوب دعبول( من كل عرؼ كذلك 
 وظائف من بأدائو يقوموف عما رضاىم ونٓقيق العاملنٌ ورغبات حاجات على التعرؼ تستهدؼ
 1"وأنشطة

 الدوظفنٌ ولرموعة الدنظمة بنٌ داخلية مبادلة عملية :الداخلي التسويق أف القوؿ لؽكننا سبق ولشا       
 الدنظمة رسالة إيصاؿ ىو منو لذدؼوا الدنظمة داخل العاملة القو  على يركز نشاط يعتر نُيث بها، العاملنٌ
 الدوظفنٌ دافعية إثارة إلذ تسعى الداخلي التسويق تطبيق فلسفة أف و.نٓقيقها بغية للعاملنٌ وأىدافها الخدمية
 الدنظمة لاستراتيجيات الناجح التنفيذ أجل من الوظيفي التكامل و التعاوف بالدستهلك، ،التوجو رضاىم ونٓقيق
 النهائي الدستهلك إرضاء بالأخص و فيو تنشط الذي بالسوؽ الخاصة الأىداؼ نٓقيق بغية الوظيفية و الكلية

. 
 تطور مفهوم التسويق الداخلي لثانيا: مراح

 وينص  بالعلاقات، التسويق مفهوـ رحم من دلالة ذا مفهوـ بوصفو الداخلي التسويق مفهوـ ظهر     
 بالزبائن الدباشر الاتصاؿ ذوي (من الأمامي الخط في يعملوف الذين الأفراد)خاصة أفضل على اختيار اىتمامو
 انٔاذ الخدمات قطاع في الدسوقوف بدأ عندما تطور وقد. الزبائن مع تفاعل نٓقيق أفضل أجل من وذلك
 القطاع ىذا في العاملنٌ أف من ذلك في منطلقنٌ ، الأوؿ الدقاـ في خدماتهم  للعاملنٌ لتسويق منظمة إجراءات
 في Sasser و Arbitقبل  من الأوؿ الاىتماـ كاف قد و وظيفة التسويق ، من الأىم و الأكر الجزء لؽارسوف
 بعد بدأ ثم ، العاملنٌ أفضل نْذب الي بالطريقة لتوظيف بيع الخدمة وظيفة ناقش  الي 1976 عاـ مقالتهم
 التسويقية الجهود إلذ بذلك مشنًين اللفظ ىذا الدمارسنٌ إلذ و الباحثنٌ من العديد اىتماـ موضوع ذلك
 2الدنظمة. أىداؼ نٓقيق في بدورىم ، العاملنٌ اقناع في الدبذولة
 التقدـ و تؤشر التطور لستلفة أشكاؿ ثلاثة توجد بأنو الداخلي ،يتضح التسويق أدبيات مراجعة خلاؿ فمن
 3:وىي  الداخلي التسويق مفهوـ عرفو الذي

 : مرحلة إرضاء و تحفيز الموظفين -1
 تركز كان  زملاؤه (و بنًي) الدرحلة ىذه في الداخلي التسويق مفهوـ تناول  الي الإسهامات أغل        
 :التالية النقاط على

 ٌداخلنٌ كمستهلكنٌ الدوظفن.  
 داخلية. كمنتجات الوظائف 

                                                 
 .321،ص  1دعبوؿ لزمد زاىر، أيوب لزمد، مبادئ تسويق الخدمات، دار الرضا للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط  1
قطاع غزة ،. رسالة الداجستنً في إدارة –ركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية)الجواؿ(و أثره على جودة الخدمة الدقدمة عطا الله عزات أبو عودة ، واقع التسويق الداخلي في ش  2

 .10، ص 2014الأعماؿ، كلية التجارة، قسم إدارة الأعماؿ، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطنٌ، 
3  Ahmed p .k,Rafik.M ,Internal marketing , Tools and concepts for Customer-Focused management , 
Butterworth- Hiennann (N4) pp10-11 
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 الدوظفنٌ وإرضاء نٓفيز.  
 الي الخدمات نٓسن جودة و الزبائن لإرضاء الجهود من الدزيد لبذؿ استعدادا أكثر الدوظفنٌ جعل أجل من

 .منظماتهم تقدمها
 بالمستهلك التوجو مرحلة -2

 أشار )كرونروس( حيث إسهامات مع كان  الداخلي، التسويق مفهوـ تطور عرفها الي الثانية الخطوة        
 مسؤولنٌ الزبائن لكونهم مع العلاقة إدارة في(  الاتصاؿ عماؿ) الأمامي الخط موظفو يلعبو الذي الدور إلذ
 فهو بذلك ،و بينهم الي تتم التفاعل عملية خلاؿ من الدستهلكنٌ أو الزبائن، رغبات و حاجات إشباع على
 .ىامة تسويقية فرص للمنظمة يتيح الذي Marketing  interaction) التفاعلي) التسويق مفهوـ على يركز
 :لديها يكوف أف على الدنظمة تعمل أف لغ  الدتاحة، التسويقية الفرص من الاستفادة أجل من

 ٌالسوؽ و بالدستهلك توجو لديهم موظفن. 
 ٌبيعيو. عقلية لديهم موظفن 
 و الخط الأمامي الخط موظفو يقصد) الدنظمة داخل الوظائف لستلف و وتناسق تكامل وجود 

 .الزبائن مع العلاقات تفعيل من( الخلفي
 الدنظمة. داخل تقنيات و كأسالي  التسويق استخداـ 
 1الاستراتيجية تنفيذ و التغيير إدارة مرحلة -3

الفعاؿ للاستراتيجية  للتنفيذ الداخلي ،كوسيلة التسويق اعتبار إلذ الباحثنٌ، يذى  الدرحلة ىذه في و        
 الأفراد ،لضو لإدارة الداخلي ،كأداة للتسويق المحتمل بالدور نادي من أوؿ (1985Winter)ينترو  كاف قد و

 انْاه العاملنٌ، و نٓفيز تعليم و نٔطيط ىو" كما يلي الداخلي التسويق يعرؼ و الدنظمة، ؼ أىدا نٓقيق
 الذي الرنامج قيمة فقط إدراؾ لي  و فهم من الأفراد نٕكن الي العملية خلاؿ الدنظمة ،من أىداؼ نٓقيق
 .الرنامج في دورىم معرفة أيضا ولكن الدنظمة، تقدمو
 2خصائص التسويق الداخلي ثالثا:

 الدوارد تطبيقات إدارة تكامل من مستمدة وخصائص ميزات لػمل الداخلي التسويق أف إلذ يشار       
 :يلي نّا الداخلي للتسويق الذامة الخصائص تلخيص ولؽكن التسويقية، والإدارة البشرية
 الزبوف  خدمة لرامج الأولية بالجودة مضمنة ولكنها منفصلة، أنشطة لي  ىو عموما الداخلي التسويق

 للنشاط نٕهيدي ىيكل ويعد الدرافقة الأنشطة ىيكل يشكل حيث الكلية، والأعماؿ والاستراتيجيات
 .الخارجي التسويق

                                                 
 الداستر)أكادلؽي( شهادة نيل ضمن متطلبات مقدمة مذكرة،"سطيف وكالات" موبيلي  مؤسسة حالة دراسة -الزبائن  رضا على الداخلي التسويق تطبيق أثرذبيح سميحة ،  1

 .12، ص  2013-2012التسينً، جامعة الدسيلة ، علوـ :قسم التسينً، علوـ و التجارية و الاقتصادية العلوـ كلية وتسويق إستراتيجية : ،نٔصص
 2018/مارس 33لرلة الباحث في العلوـ الانسانية والاجتماعية ،الجزائر ،العدد، د نبيل حليلو و د عريف عبد الرزاؽ، التسويق الداخلي للمورد البشري : الدفهوـ والألعية  2
 .90-89،ص
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 الديزة اكتساب في حاسم دور لو كما الداخلي، التسويق لنجاح الحاسمة النقطة ىي الاتصالات 
 .الوظيفي الكادر نطاؽ داخل تقليص الصراع وفي التنافسية

 تيسنً في ويستخدـ الجيدة، النتائج على للحصوؿ العاملنٌ تقود اختيارية عملية الداخلي التسويق يعد 
 .الإبداع روح
 بو يلتزـ وكذلك الإدارة في العليا الدستويات عند عالر الالتزاـ يكوف عندما لصاحا أكثر التسويق يكوف 

 .السائد الأسلوب ىو الدفتوحة الإدارة أسلوب العاملنٌ ويكوف كافة
 على ويعمل للعاملنٌ الدادية الحاجات إشباع وظيفتو فيتجاوز اجتماعية عملية الداخلي التسويق يعتر 

 لديهم الوظيفي الرضاء زيادة إلذ بالإضافة والأمن، الوظيفي لذم الاستقرار توفنً
 ةالدنظم داخل الوظائف بنٌ والتنسيق التكامل لتحقيق يسعى إدارية عملية الداخلي التسويق يعتر. 

 فهو، تسويقية نظر وجهة من بالدنظمة البشرية الدوارد لإدارة فلسفة بأنو الداخلي التسويق وصف لؽكن وعموما 
 : بطريقتنٌ الدنظمة وظائف تكامل إلذ تهدؼ إدارية عملية يعمل كأنو
 والأنشطة للمنظمة الرئيسي النشاط يفهموف التنظيمية الدستويات في العاملنٌ كل أف من التأكد -1

 .الخارجي العميل رضا تدعم الي البيئة من إطار في بداخلها وذلك الدختلفة
 الخارجي العميل نِدمة التوجو على للعمل والدافعية الاستعداد لديهم العاملنٌ كل أف من التأكد -2

 الخارجي العميل مع كبنً جهد بذؿ العاملنٌ من تريد الإدارة كان  إذا أنو ىذه الفلسفة ومغز 
  العاملنٌ بها. مع كبنً جهد مستعدة لبذؿ تكوف أف لغ  فإنها 

 المطلب الثاني : اىداف واىمية وانشطة  التسويق الداخلي واجراءاتو
 1:الداخلي التسويق أىدافاولا : 
 الأىداؼ: من مستويات ثلاثة إلذ الداخلي التسويق أىداؼ تقسيم لؽكن

 لخدمتهم نٓفزنا وأكثر للعملاء وتفهما وعيا أكثر العاملنٌ جعل ىو: العاـ الدستو  على ىدؼ 
 التفتح  و العامل تفاىم تدعم الي الدناسبة الداخلية البيئة خلق: الاستراتيجي الدستو  على ىدؼ

 .الإفراد بنٌ البيع الذىني
 التسويقية  الجهود وترويج الداعمة والخدمات الخدمات بيع :التكتيكي الدستو  على ىدؼ

 .للموظفنٌ

  الجدوؿ إلذ النظر لؽكن أكثر ولتوضيح
                                                 

 .387، دار وائل للنشر و التوزيع، الاردف،ص4ىالش حامد الضمور، تسويق الخدمات، ط   1
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 .تطبيقها ومجلات الداخلي التسويق أىداف1.-1.) جدول
 التطبيقات الأىداف مستويات

 بالعملاء اىتماما و ز ا ونٓف تفهما أكثر العاملنٌ جعل -  العاـ الذدؼ
  تيجياالاستر  الذدؼ
 

 الطرؽ دعم: داالأفر  بنٌ ةيالبيع العقلية وتفتح بالعميل الشعور تدعم الي الداخلية البيئة خلق-
 دراالأف سياسة دعم الإدارية،

 والرقابة التخطيط ءاتراإج ودعم الداخلي، التدري   ىسياسة دعم -
  التكتيكي الذدؼ
 

 دعم عليهم لغ  أو معينة بطريقة يتصرفوا أف منهم يتوقع لداذا يفهموا أف لغ  العاملنٌ أف -
 والنشاطات الخدمات قبوؿ عليهم لغ  الداعمة الخدمة أو الدعطاة الخدمة مثاؿ،. معنٌ موقف
 بالعملاء اتصالاتهم عند دعمها منهم يتوقع الي الأخر 
 قنوات تفعيل لغ  كما السوؽ في طرحها قبل داخليا تقبل اوف كأملة الخدمة تطوير لغ  -

 الشخصي للبيع الداخلية الاتصاؿ
 283ص  الخدمات، تسويق الضمور، حامد ىاني :المصدر

 

 الداخلي التسويق أىمية  ثانيا:
 الدنظمات في كافية تعد لد ، فقط الخارجي للعميل موجّو نشاط أنو على للتسويق التقليدية النظرة إف        
 تقدمها الي الخدمات عن العملاء رضاء مستو  نٓديد في الدوظفنٌ يلعبو الذي الدور فطبيعة ، الخدمية

 العميل و الدنظمة بنٌ لػدث الذي وىي التبادؿ أشكاؿ من جديد شكل إلذ النظر جّه و  ;تلدنظماا
 التسويق لأنشطة الخدمية الدنظمات توجيو ألعية على تؤكد للتسويق الحديثة فالنظرة لذلك ( الدوظف ل)الداخ
 .الخارجينٌ بالعملاء الدنظمة تصل الي  الحلقة كونهم الدوظفنٌ بانْاه
 :للمنظمة بالنسبة الداخلي التسويق أىمية -1

 أفراد فيزونٓ تطوير خلاؿ من الزبائن دؼ الذ الوصوؿ الذته إدارية، طريقة الداخلي التسويق يعتر       
 أداء في الجودة و الإدارة فلسفة طبيقوت بالزبائن،الاتصاؿ  أثناء وجو أكمل على هامهمنّـ بالقيا نظمةالد

 .1ءالعملا رضاء و الجودة ققنٓ الي بالطريقة نظمةالد أعضاء جميع قبل من الخدمات
 2:لزاور ثلاثة من انطلاقا الدسطرة وأىدافها للمنظمة بالنسبة ألعية الداخلي ويكتسي التسويق

 :التغيير إدارة  -1
 كبنًة بنسبة الأرباح مستو  رفع تقرر أف مثل كبنًة تغينًات إحداث الدنظمة تعتمد قد
 مثل الدنظمة داخل جديدة أنظمة إدخاؿ الدثاؿ، أو سبيل على %( 30إلذ 3%من)جدا

                                                 
 الأعماؿ، إدارة نٔصص .دكتوارة  ،أطروحة"اليمنية الدصارؼ من لعينة تطبيقية دراسة:الزبائن رضا على الخدمة جودة و الداخلي التسويق أثر "الجريري، الكرامة عمر صالح  1

 .03 ص ، 2006 سوريا، دمشق، جامعة
 .03ىالش حامد الضمور، مرجع سابق، ص  2
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 نّعنى لسططة غنً تكوف ما عادة والي الكر  التغينًات من أو غنًىا الدعلومات، تكنولوجيات
 مهم دور الداخلي التسويق يلع  وىنا معينة تفرضها ظروؼ أو والاندفاع، الدفاجأة من نوع فيها
 .التغينًات ىذه إلصاح و قبوؿ في

 :العامة الصورة بناء  -2
قطاع ) عناصر خمسة بنٌ من الأساسية العناصر أحد الدنظمة صورة تعد نورماف ريتشارد حس 
 منظمة إدارة نظاـ في( الدنظمة ثقافة التسليم، نظاـ الدنظمة، صورة الخدمة، مفهوـ السوؽ،
 سوؽ الدوظفنٌ،) على للتأثنً الدنظمة تستعملها إعلامية أداة نّثابة والصورة ىي الخدمة،
 للموارد( آخروف مالكوف أو الأسهم حملة مثل النشاط الآخرين في والدتدخلنٌ الزبائن، التوظيف،
 1بهدؼ:

 الاستراتيجي التموقع. 
 بفاعلية السوؽ دخوؿ . 
 تكاليف بأقل الأقل على أو متنوعة موارد إلذ الوصوؿ تسهيل. 
 والإنتاجية الدافعية لزيادة الأفراد سلوؾ توجيو. 

 لد  الدنظمة نٕييز بنقاط التعريف و الداخلي لاتصاؿ خلاؿ من مهما دورا الداخلي التسويق يلع  وىنا    
 الدستهدؼ، السوقي القطاع أو السوؽ أذىاف في التموقع نٓاوؿ العاملنٌ الأفراد خلاؿ من ثم أفراد الدنظمة،
 .للمنظمة لزتملوف سفراء ىم العاملنٌ جميع أف ولذلك يقاؿ
 :المنظمة استراتيجية  -3

 التسويق وجهود والوظائف، الأفراد لستلف بنٌ وتنسيق تعاوف إلذ لػتاج استراتيجية أي تنفيذ
 لتنفيذ الدطلوب الالتزاـ وبناء الوظيفي، والصراع التداخل حدة تقليل على الداخلي تعمل
 .أحسن وجو على الاستراتيجيات

 خلاؿ الشكل التالر :وسوؼ لضاوؿ ابراز العية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمة من 
 
 
 
 
 

                                                 
 .255-245، ص  2000ريتشارد نورماف، إدارة الخدمات، ترجمة عمرو الدلاح، مكتبة العبيكاف، الرياض،   1
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 : اىمية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمة (1.-1.رقم)الشكل 
 

 العية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمة                                       
 
 
 

 استراتيجية الدؤسسة          بناء الصورة العامة                                دارة التغينً                          ا      
 
 
 تقليل حدة التداخل –تنشيط الاتصاؿ الداخلي.                       -                   العمل على ادخاؿ تغينًات-

 تعريف العماؿ بنقاط نٕيز                      والصراع الوظيفي.-                   جديدة )رفع مستو  الارباح
 دعم تعاوف الافراد والتنسيق –                                       الدنظمة.                                            مثلا(
 بنٌ الوظائف لتنفيذ استراتيجية                    قع في اذىاف السوؽ التمو -العمل على قبوؿ والصاح                      -

 .                     الدنظمةالتغينًات الكر  والي عادة                    من خلاؿ الافراد العاملنٌ
بناء الالتزاـ لتنفيذ                                                                           تكوف غنً لسططة. ما

 الاستراتيجيات                                                                                  على اكمل وجو.
 

 2.،صتسويق الخدمات  الضمور، حامدىاني  :المرجع
 وكون في تتجلى للمنظمة بالنسبة الداخلي التسويق ألعية فبأ لنا يتضح السابق الشكل خلاؿ فمن        
 إدارة قبل من مسبقا لرةمر  نًغ فكو ت ما عادة اليو  الحاصلة اتنً التغي مع التكيف فياؿ العم مساعدة على
 اىيساعد لشانظمةالد يزنٕ بنقاطالعماؿ  تعريفو  الداخلي الاتصاؿ عملية تنشيط في يساعد و أن كما ظمة،نالد
 الصراعو  التداخل حدة تقليل لاؿخ من وىذا بها، نٌالعامل الأفراد خلاؿ من السوؽ ىافأذ في التموقع على

 لتنفيذ طلوبالد  الالتزاـ بناء على العملو  الوظائف ولستلف الأفراد نٌب التنسيقو  وفالتعاروح  إضفاءو  الوظيفي
 .وجو أكمل على نظمةالد تيجاتاإستر  
 1:للموظف بالنسبة الداخلي التسويق أىمية  -3

 ومن الدنظمة داخل العاملنٌ على الدنافع من بالعديد يعود الداخلي التسويق وسياسيات مجابر  تطبيق إف      
 :الدنافع ىذه

 من دائما الأفضل يتوقعوف العملاء أف مبدأ على الحديثة الإدارة فلسفة تقوـ :العاملين رضا تحقيق 

 نٓفيز إلذ يهدؼ فانو داخلينٌ عملاء بأنهم العاملنٌ إلذ الداخلي التسويق نظرة خلاؿ ومن الدنظمة،

                                                 
فلسطينية العاملة بقطاع غزة، قدم  ىذه الرسالة استكمالا لدتطلبات لزمد عبد الدعطي الجاروشة، العلاقة بنٌ التسويق الداخلي والالتزاـ التنظيمي للعاملنٌ في البنوؾ ال  1

 .18-17، ص  2016غزة،  -جامعة الازىر -والعلوـ الإدارية الحصوؿ على درجة الداجيستر في ادارة الاعماؿ، كلية الإقتصاد 
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 العاملنٌ بنٌ عاتار صال حدة تقليل على يعمل ما الداخلية الاتصالات وتعزيز العاملنٌ ودعم وتدري 
 .لديهم الرضا نٓقيق في ويساىم رغباتهم إشباع إلذ يؤدي ما

 دوافعو إرضاء طريق عن الفرد في الرغبة نٓرؾ أف تستطيع الإدارة إف :العاملين أداء وتحسين تطوير 
 ىذه إكتشاؼ في الدنظمة الداخلي التسويق ويساعد للفرد، الإنتاجية الكفاءة لرفع تؤدي الي وحاجاتو

 .الداخلي التسويق لعمليات منطقية نتيجة الأداء رفع لغعل ما إشباعاىا على والعمل والحاجات الدوافع
 بنتائج عليها يعود منظمة أي في العاملنٌ لد  تنظيمي ـاإلتز  وجود عدـ إف :التنظيمي بالالتزام الشعور 

 العاملنٌ أف من والتأكد الداخلي التسويق لدفهوـ الرئيسي التوجو إف .إغلاقها إلذ تؤدي قد كارثية
 فإف الاحتياجات ىذه تلبية حاؿ ،احتياجاتهم تلبية على وتعمل بهم تهتم الدنظمة إدارة أف يشعروف
 .منظماتهم نْاه والحماس التنظيمي ـزابالإلت سيشعروف العاملنٌ

 1:النقاط من لرموعة في الداخلي التسويق ألعية اختصار ولؽكن
 العاملنٌ رضا نٓقيق إلذ تؤدي لزفزة بيئة توفنً في الداخلي التسويق يساىم. 
 الوظيفي الرضا من مقبوؿ مستو  لتحقيق العاملنٌ لضو التوجو الداخلي التسويق لؽثل. 
 تتعلق الي الداخلية الدنظمة نشاطات بنٌ والتنسيق التكامل نٓقيق في الداخلي التسويق يساىم 

 .بالعاملنٌ وعلاقاتهم
 نٓقيق خلالذا من لؽكن وشاملة لزددة للمنظمة إستراتيجية تطبيق في الداخلي التسويق يساىم 

 .بالعاملنٌ الدتعلقة الدد  الأىداؼ بعيدة
 وسوؼ لضاوؿ ابراز العية التسويق الداخلي بالنسبة للعامل من خلاؿ الشكل التالر :

 التسويق الداخلي بالنسبة للعامل : اىمية(3.-1.)الشكل رقم 
  
 العية التسويق الداخلي بالنسبة للعامل                                    
 
 

   نٓسنٌ العلاقات بنٌ العاملنٌ                                                    العاملنٌرضا نٓقيق 
 
 توليد الشعور لد  العاملنٌ نّعنى الوظيفة                                          تطوير ونٓسنٌ مستو  الاداء    
 

 04 ص ،تسويق الخدمات الضمور، حامد ىاني :لمرجعا

                                                 
الأبعاد للعاملنٌ في أمانة عماف الكر ، مذكرة ماجستنً،. كلية الأعماؿ، جامعة الشرؽ  رائد ضيف الله الشوابكة، أثر التسويق الداخلي في نٓقيق الالتزاـ التنظيمي الدتعدد  1

 .14، ص  2010الأوسط، 
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 الداخلي التسويقابعاد ثالثا :
 في الدنظمات لنجاح يةسالأسا الركيزة تعد الي ، الأبعاد من عدد على الداخلي التسويق فلسفة تستند        
 . اخر  جهة من العملاء رضا و جهة من العاملنٌ رضا نٓقيق و أىدافها، نٓقيق
 نذكر:ومن بينها  الدفهوـ ىذا تناول  الي ساتاالدر  باختلاؼ وتنوع  الداخلي التسويق أبعاد تعددت وقد
 1الداخلي الاتصال -1
 لزددة، جوان  أو زوايا في والضصرت الداخلي، للاتصاؿ نسب  الي والتعاريف الدفاىيم تعددت       
 :يلي ما ندرج الدتعددة التعاريف بنٌ ومن الداخلي للاتصاؿ وموحد شامل تعريف إلغاد الصع  من وبالتالر
 و لش،انسالا ؿاالاتص عمالية من صةاخ لةاح التسويق كوف الداخلي التسويق جوىر الداخلي ؿاالاتص لثلؽ

Argentini 2009) )القو  عميلج والاحتراـ الود من جو خلق نع عري حقيقتو في الداخلي ؿاالاتص أف 
 2.تاالدؤسس داخل ملةاالع
 في الدؤسسة داخل موعاتلمج او دلأفراا  بنٌ التعاملات " أف على Frank Browen &من كل يعرؼ     
 أف لؽكن  الداخلية والشبكات ات ءواللقا تار ضوالمحا التقارير، الداخلية الاتصاؿ وسانل ومن الدستويات كل

 وفي الدؤسسة قافةث وتطوير ءبنا في اأساسي اردو   يلع ثحي فنٌظالدو  مع داخليا يالتسويق الاتصاؿ ـيستخد
 ةفكر  ميدع كما ،لأعمالذملغعلهم اكثر تفهما  لشا الخدمة نٔص الي ديدةالج تءاراجبالإ  فنٌظالدو  ـاعلا
 منجزء  ىو يذال الفعاؿ يالداخل والاتصاؿ . العاملنٌ بأىداؼ اهويربط الدؤسسة أىداؼ لغددو  العمل ؽ فر 

 علىم ولػفزى الدتبادلة قةلثا من جو في متناسقة بينهم اتقوالعلا راضنٌ الخدمة يمقدم ي لغعلالداخل التسويق
 .الدطلوبة ودةبالج الخدمة تقدلص وبالتالر العمل

 :الداخلي الاتصال أىداف .
 3ي:وى الداخلية للاتصالات أىداؼ عدة ىناؾ      
 نٓقيق لضو سلوكهم وتوجيو ، التنظيم من الدطلوبة والغايات الأىداؼ على التعرؼ في العاملنٌ مساعدة 1-
 .الأىداؼ تلك

 .الدنظمة مصلحة نٓقيق اجل من الجهود وتوحيد ، الدنظمة ؼار طأ لستلف بنٌ التعاوف و التنسيق نٓقيق - 2
 لدتخذ الدناس  الوق  في الضرورية الدعلومات توفنً خلاؿ من وذلك ، رارالق انٔاذ عملية في الدساعدة 3-
 .رارالق

                                                 
 ، أطروحة-بسكرة –لزبوب سعدية ،علاقة التسويق الداخلي والتفاعلي نَودة الخدمة لتحقيق الولاء دراسة لعينة من الدؤسسات الاستشفائية   1

 .38، ص2018-2017العلوـ التجارية، نٔصص: علوـ نْارية، جامعة الدسيلة،  مقدمة لنيل شهادة دكتوراه،
 والقانونية ،العدد والإدارية لاقتصاديةا العلوـ الفرنسي، لرلة السودالش العاملنٌ بالبنك وأداء الوظيفي الرضا على الداخلي التسويق )أبعاد( لشارسات بابكر، أثر على عمر  2

 .85،ص 2018 الثالش، ديسمر المجلد  عشر الخام 
 حل  الأعماؿ ،جامعة إدارة في الداجستنً درجة لنيل مقدمة رسالة، "ميدانية دراسة"الدنظمة  أداء في الداخلي التسويق أبعاد أثرنسيم بنـً ،  3
 .26،ص  2016الأعماؿ ،سوريا ،  إدارة الاقتصاد ،قسم كلية
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 و العاملنٌ داالأفر  لد  الإلصاز مستو  و العمل وفعالية كفاءة على التعرؼ على دراءالد مساعدة 4-
 .بأعمالذم القياـ أثناء يواجهونها الي الدعوقات
 التحفيز -3
معنٌ أو  يعرؼ التحفيز بالرغبة أو الاستعداد الشخصي لبذؿ الجهد الدضاعف من أجل نٓقيق ىدؼ      

الشخص أو البيئة  ويكوف التحفيز سلسلة من القو  الدتعددة الي تعمل معا  في مصدر دخل أخر.
 1الشخصية.
 2دؼ.الذ  حس معنوية أو مادية اعية،جم أو فردية إلذ الحوافز موتقس
 الدؤسسة وبتقدير هم بألعيت يشعروف جعلهمو  الدعنوية، همروح ورفع العاملنٌ ءأدا نٓسنٌ ىو الحوافز من دؼلذوا
ذا ما يهدؼ وى للزبوف، لضأف خدمة تقدلص على قدرةو  استعدادا لشا لغعلهم اكثر رضا والتزاما واكثر هودىملج
 تكوف لغ  اف اأنه إلا همأنفس والعاملنٌ نئالزبا لخدمة لزفزين فنٌظمو  على الحصوؿ في ليالداخ التسويقاليو 
 لظةقا اأنه فنٌظو الد يشعر لشا من اجلو ع ضو  ما لتحقق وعادلةداء  لاا مع  متناس اهيتقوتو  ثرة مؤ  و مناسبة
 دهئفوالاف  بالأجر طالدرتب خاصة يالداد التحفيز ييكف لاو  .شخصية  سأ على  ولي وعيةضمو   سأ على
 الدعلومات، تطوير العمل،  لزتو  واثراء ود،هبالج ؼاكالاعتر  الدعنوية بالحوافز الاستعانة  لغ بل مدلاا ةصنً ق

 عماؿ لاا وتوسيعة الإدار  في والدشاركة يةقالتر  لفرص افةضبالإ  العاملنٌ؛ من ةالدرتد يةذوالتغ ىداؼ لابا الدعرفة
 تقدلص جلأ منرار باستم اهفيظمو  نٓفيز على تركز الي يى حةجالنا فالدؤسسات  مناسبة، عمل بينة وتوفنً
 3ضل.أف خدمات

 اىمية الحوافز:
 ورافد معدؿ يقلل لشا ،للمنظمة انتمائهم تعزيز و الدعنوية روحهم ورفع العاملنٌ حاجات إشباع في الدسالعة-

 .العمل
 سلوكياتهم نٓريك طريق عن ،أفضل إلغابيا   سلوكا   إكسابهم و العاملنٌ سلوؾ في التحكم في الدسالعة-

 .الدنظمة أىداؼ لضو وتوجيهها
 الكم حيث من العمل نواتج ونٓسنٌ ، فيو يقوموف الذين بالعمل الاىتماـ من مزيد لإظهار العاملنٌ دفع-

 .والنوع
 
 
 
 

                                                 
اصة  اثر التسويق الداخلي في الالتزاـ التنظيمي وجود الرضا الوظيفي متغنًا وسيطا ،دراسة في عينة من العاملنٌ في الدستشفيات الاردنية الخ لزمد حسنٌ عبد المحسن ابوسنينة ، 1

 .21،ص 2013،قدم  ىذه الرسالة استكمالا لدتطلبات الحصوؿ على درجة الداجستنً في ادارة الاعماؿ ، جامعة الشرؽ الاوسط للدراسات العليا ،
 . 370 ص ، 2004 مصر، الزقازيق، جامعة التجارة كلية رت ا منشو البشرية، الدوارد إدارة مصطفى، سيد أحمد  2
 .39لزبوب سعدية، مرجع سابق، ص  3
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 :التمكين -2
منتصف حيث تبلورت أس  و مبادئ ىذا الدفهوـ في  نسبيا ،مفهوـ التمكنٌ من الدفاىيم الحديثة  يعد        
ت في راكم التطو ا ر بشكل مفاجئ بل كاف نتيجة لتر حيث أف التمكنٌ لد يظه الداضي.من القرف  التسعينات

 1.ة بشكل خاصعلقة بالدوارد البشرينّفاىيمو الدختلفة بشكل عاـ و الدفاىيم الدت الفكر الإداري
لضو  على بأعمالذم القياـ من نٕكنهم الي والسلطة الصلاحيات في العاملنٌ مشاركة العاملنٌ بتمكنٌ يقصد
 .الدنظمة أجزاء كل في أفضل
 ورفع الأفراد تنمية إلذ الأمر لػتاج ما فغالبا بألعيتو، الدديرين إلؽاف خلاؿ من يتم قد العاملنٌ نٕكنٌ إف        
 الإدارية الدهارات تنمية لغ  ذلك ضوء التحدي، وفي وتقبل الدواقف ومواجهة الدشاكل لحل متهومهارام تهقدرا

 الفريق بناء مهارات القيادية، والدهارات التخطيط :مثل ابه الاستعانة لؽكن الي والطرؽ وتطوير الأسالي 
 .الدتجددة البيئة نٓديات مع الفعاؿ للتعامل الفنية الدهارات من الناجح وغنًىا
 2يتضمن : الأمامية الخطوط في العاملنٌ نٕكنٌ أف إلذ Bowen&Schniderلقد اشار 

 .العمل لرريات على تؤثر والي بوظيفتهم الدتعلقة القرارات لانٔاذ السلطة منحهم -
 .التنافسي والوضع التشغيلية كالنتائج الدنظمة أداء عن الدعلومات توفنً -
 .الدؤسسة أداء في والدسالعة الفهم إلذ بالعاملنٌ تعنى الي الدعرفة مبهإكسا -

 اىمية التمكين:
 3:منها فوائد وللتمكنٌ
 على  يساعد لشا بأنفسهم وانٔذوىا انٔاذىا في شاركوا الي القرارات لتنفيذ العاملنٌ بنٌ الالتزاـ يزداد

 .رشيدة قرارات إلذ الوصوؿ
 الالتزاـ  ثم ومن الدنظمة واستراتيجيات وإمكانيات وأىداؼ لظروؼ العاملنٌ تفهم على يساعد

 .بتحقيقها
 معدؿ  ارتفاع إلذ يؤدي لشا العاملنٌ لد  النفسية والدوافع الرغبات من العديد إشباع على يساعد

 . الرضا
 الدنظمة أىداؼ نٓقيق إلذ يؤدي لشا الجماعات نٕاسك يساعد. 
 :التدريب  -4

 الدنتظرة والأىداؼ التخصص لرالات لاختلاؼ وىذا التدري  لدفهوـ الدعطاة التعاريف تعددت لقد       
 .تعريفو إلذ النظرة تغينً في الدنظمة بيئة في الدتتابعة تاينً التغ لعبتو ما إلذ بالإضافة التدريبية، مجار ال من

                                                 
 .24 ص ، 2006، القاىرة الإدارية، للتنمية العربية الدنظمة معاصر، إداري كمفهوـ ،التمكنٌ لػنٍ ، ملحم  1
 .17، ص رجع سابقسطيف ،م وكالات" موبيلي  مؤسسة حالة دراسة -الزبائن رضا على الداخلي التسويق تطبيق أثرذبيح سميحة،  2
 .440-489، ص 2008، 1ط  عماف، والتوزيع، للنشر وائل دار ، والعشروف الحادي القرف في البشرية الدوارد إدارة النعيم، زىنً والصباغ، إبراىيم الباري عبد درة،  3
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 ناحية من الدتدربنٌ في تاينً تغ إحداث إلذ يهدؼ والذي لو الدخطط الإنسالش النشاط ذلك "أنو حيث -
 1.والسلوؾ العمل وطرؽ الأداء ومعدلات تار والخ رت ا والدها الدعلومات

 2.الأىداؼ بلوغ في تساعدىم ومعارؼ رت ا مها دفراالأ فيها يكتس  تعلم، عملية ىو-
 بالدؤسسة العاملنٌ )ومهارات معارؼ( تادر ق لتنمية ذةالدنفو  الدخططة ودلجها كافة أف على  التدري يعرؼ-
 خلاؿ منذواتهم  ونٓقيق ائهمأد فاعلية من يعظم لشا،مسلوكياته وترشيد مونٔصصاته ممستوياته اختلاؼ على
 البشرية الدوارد تنمية  التدري ويشمل و، الدؤسسة أىداؼ نٓقيق في هامهمواس ف الشخصية همأىداف نٓقيق
ذ وانٔا الدشكلات نٓليل وفي الإدارية، العملية لشارسة ؼ متهار هام خلاؿ من ءؤسار ال تهارام وتنمية ،اعموم

 3القرارات.
 بتدري  قيامها نتيجة الدنظمة على تعود أخر  يااومز  الدتدرب الفرد على تعود الي يااالدز  بعض ىناؾ        
 .العاملنٌ
 4: للفرد التدريب مزايا -1
 اكر مسؤوليات ونٓمل الارتقاء إلذ تؤىلو جديدة اتخر  الفرد اكتساب . 
 القيادية الدناص  لشغل تؤىلو الي الصفات الفرد اكتساب . 
 رفع إلذ يؤدي لشا جديدة ترا وقد تار وخ معلومات لاكتساب نتيجة بأنفسهم العاملنٌ ثقة زيادة 

  الدعنوية روحهم
 :للمنظمة التدريب مزايا -2
 القيادية الوظائف لشغل داالأفر  من أجياؿ إعداد . 
 رتهم ا مها وزيادة العاملنٌ تاوخر  كفاءات تنمية . 
 العلمي التطور ومواكبة والاجتماعية الاقتصادية النظم في نٓدث الي تاينً التغ مواجهة 

  ...والتكنولوجي
 :الإداري الدعم -0

حاجاتهم  تلبي إداري دعم أنظمة إلذ متهمنظما في مؤثرين ليكونوا الخدمية بالدنظمات العاملوف لػتاج     
 أداء على الدوظف تعنٌ الي الصلاحيات توفنً خلاؿ من العملاء، لضو تركيز جهودىم يستطيعوا حتى

 .إليو الدهمة الدفوضة

                                                 
 .79.ص ، 2102 الأولذ، الطبعة الأردف، عماف، والتوزيع، للنشر أسامة دار ،دالأفرا أداء وتقييم التدري  انْاىات عيشي، بن عمار .د  1
 .210،ص 2013 الأولذ، الطبعة الأردف، عماف، والتوزيع، للنشر زىراف دار البشرية، الدوارد إدارة الله، نصر حنا .د  2
 .223 ص ، 2004 مصر، الزقازيق، جامعة التجارة كلية رات منشو البشرية، الدوارد إدارة مصطفى، سيد أحمد  3

 .28 ص .،2011 الأولذ، الطبعة الأردف، عماف، والطباعة، والتوزيع للنشر الدسنًة دار التدري ، في إبداعية طرؽ السكارنة، خلف د بلاؿ    4
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 الإداري الدعم أوجو العمل، ومن أماكن في الرعاية برامج لنجاح أساسي مفتاح الإداري الدعم إف       
 قرضا منحو أو جزئي أو كامل بأجر السنوات من لعدد للدراسة يتفرغ أف للموظف تسمح للعاملنٌ أف
 أنشطة أو الإقامة أو السفر مثل للعاملنٌ ترولغية خدمات توفنً وكذلك الدراسة، تكاليف بعض  لتغطية
 .1الخ...اجتماعية

 :الخدمة ثقافة  -6

 داخل وتنميتها إلغادىا يتم الي الأساسية والدفاىيم القيم لرموعة ":بأنها الخدمة ثقافة تعرؼ      
 بيئة نْاه وشعورىماكهم ر دا و تفكنًىم طريقة لتحديد للعاملنٌ وتعليمها الدؤسسة في العمل لرموعات
 2.وانتاجيتهم أدائهم في وتؤثر سلوكهم ونٓدد والخارجية الداخلية العمل
 للخدمة، العامة لاجواءا تشكل الي صئوالخصا ؼراعلا ا و موالقي التقاليد كل الخدمة قافةثب ويقصد
 هميمقو  م خاصياته وتشكل العاملنٌ في رثتؤ  داخلية جواءوأ قافةث ماتظفللمن العاملنٌ، في رثوتؤ 
 ملػك ثحي العاملنٌ  لد الخدمة قافةث بترسيخ الدؤسسات ؼ يالداخل التسويقاح لص طويرتب اىاتهموانْ
 ئمالدلا الدناخ توفر الي الخدمة قافةث ترسيخ على الدؤسسة تعمل لدذا إ بالفشل يالداخل التسويق على
 من ـيلز  ما ذانٔا للعاملنٌ حتتي الي العمل في اللامركزيةـ  استخدا خلاؿ من ويكوف لك،ذ لتطبيق
 العمل، في الدطلوبة والدسؤوليات والسلوكيات القواعد نٓديد في لكذك للخدماتهم تقدلؽ عند تار راالق
 لكذك  أخر جهة  من همأنفس العاملنٌ بنٌ اتقوالعلا جهة من والعاملنٌ راتالإدا بنٌ ةقلعلا افةظبالإ
 3ماعي.الج والعمل التماسك على ثالح في

العلاقة بين العاملين و المنظمة في و امل نجاحو ومعيقاتو المطلب الثالث :عناصر المزيج التسويقي وعو 
  ظل فلسفة التسويق الداخلي 

 .الداخلي التسويق مزيج عناصراولا : 
على اف الدنظمة لؽكنها الاستفادة من السيطرة على  مزيج التسويق الداخلي ، قوـ الفكرة من وراءت      

التسويق الداخلي و نٓقيق التكامل بينها من أجل إنتاج الاستجابة الدطلوبة  لرموعة الأدوات الدكونة لدزيج
 :و يتكوف مزيج التسويق الداخلي من،  من السوؽ الدستهدؼ

اىات الدطلوبة لتحقيق الاستراتيجيات ويشنً على الدستو  الاستراتيجي إلذ القيم و الانْ 4:المنتج -1
 .بها مع العملاء الداخلينٌ و الخارجينٌ لتسويقية الدرغوبا

شملتما على الدستو  التكتيكي فيشنً إلذ مقايي  الأداء الجديدة و الطرؽ الجديدة في التعامل مع العملاء و ا  
                                                 

 .439 ،ص 2006 ، 1ط عماف، والتوزيع، للنشر الوراؽ دار متكامل(، استراتيجي البشرية)مدخل الدوارد إدارة وآخروف، طائي  1
 .131،ص 2000ط.مصر، الإسكندرية، الجامعية، الدار الاستراتيجية، الخطة واعداد الاستراتيجي التفكنً دليل لزمود، مصطفى بكر أبو  2
 قسم،)نينو  في لزافظة  التجارية الدصارؼ من عينة في ميدانية راسة د( العاملنٌ أداء في الداخلي التسويق إجراءات أثر ثاب  جاسم ، وحساف .صادؽ سليماف درماف  3

 .5 ص ، 2006 الدوصل، جامعة والاقتصاد، الإدارة كلية الإدارة،
 .12، مرجع سابق ،ص نسيم بنـً    4
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 .الدورات التدريبية الي تقوـ ىا الدنظمة لدوظفيها
 لؽكن اعتبار الدنتج ىي الوظيفة نُد ذاتها ، و تتمثل مواصفات الدنتج بالدهاـ و الواجبات و الدسؤوليات كما

 الدرتبطة بالوظيفة ، كما ينبغي على الددراء شرح خصائص الوظيفة ) الدنتج( و ما يرافقها من مشاركة في
 .صنع القرار و فرص التطور الوظيفي والدكافأة الدادية و الدعنوية

 بهدؼ وذلك جديدة، ومهارات معارؼ إلذ للحصوؿ العاملوف إليها لػتاج الي التكاليف ىو: السعر -3
 .عليها لػصلوف الي الدكافآت لتزويد أكر جهد بذؿ العاملوف ولػاوؿ الدنظمة، استراتيجية إلصاح تطبيق

أنظمة  تصميم بو ويتم الآراء، وتبادؿ بالدعلومات والدشاركة الدنظمة داخل بالاتصالات يتعلق 1الترويج:  -2
ويتكوف  .أخر  جهة من والخارجي الداخلي العميل وبنٌ جهة من والعاملنٌ الإدارة بنٌ للربط الاتصاؿ

 من ثلاث ادوات :
الدنظمة ، الي من  ويشنً إلذ عملية التواصل الي تتم بنٌ موظفي( : Personal selling) البيع الشخصي-

 و ما عليو تقدلؽو للأفراد الآخرين داخل الدنظمة. شأنها تعريف الدوظف بدوره
استخدامها من  و ىي لرموعة من الدكافآت و الجوائز الي لؽكن للمنظمة(:Incentives ) ةيالبيعالحوافز - 

 الي ترغ  بو . اجل التغل  على مقاومة التغينً لد  العاملنٌ و تغينً سلوكهم لضو الانْاه
التلفاز(  لؽكن اف تستخدـ الدنظمة وسائل الإعلاـ الدختلفة) الجرائد و: (Advertising)الإعلاف- 

بيئة العمل  للتواصل مع الدوظفنٌ و ذلك في حالات الإضراب و الاضطرابات العمالية حيث تكوف
إظهار الصورة الإلغابية  الداخلية غنً مناسبة للقياـ بعملية اتصاؿ فعالة ، كما لغ  على الدنظمة أف تراعي

 .للقو  العملة لديها في إعلاناتها الدوجهة للعملاء الخارجينٌ لذا و
 بقنوات ىنا والدقصود الداخلينٌ )العاملنٌ(، العملاء منتجات توزيع ىو الداخلي : التوزيع  2التوزيع  -4

 في والاسترشاد النصح لتقدلص الاستشارات واستخداـ الرسمية كالدقابلات للمنظمة الاتصاؿ الداخلية
 .بنجاح الدنظمة أىداؼ نٓقيق وبهدؼ للمنظمة، البيئة الداخلية تصميم

 مع مقاربتو على معتمدين الداخلي التسويق مزيج إلذ عناصر ثلاثة بإضافة  Rafiq & Ahmad ))كما قاـ 
 : ىي العناصر ىذه و ( 7ps)للخدمات الدوسع التسويقي الدزيج
 البيئة الي لؽارس فيها الدوظفنٌ انشطتهم وتنقسم الذ : الذ وتشنً :الملموس / المادي الدليل -0

 الداخلي الدنتج تسليم فيها يتم الي البيئة تشمل ىي و :أساسية أدلة.  
 التدري  كتيبات و الكتابية تار كالدذ  و التقارير تشمل ىي و :ثانوية أدلة. 

                                                 
1 Ahmed, P. K , and Rafiq, M, (2002), Op.Cit, p: 31 

 .39،ص 1998ط،.د مصر، والتوزيع، الإسكندرية، والنشر لطبع الجامعية الدار والاستراتيجيات، الدفاىيم التسويق، الصحن، فريد لزمد  2
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  (. الدوظفنٌ ( الداخلينٌ العملاء إلذ الداخلي الدنتج إيصاؿ كيفية إلذ تشنً العمليات -6
 . استلامو و الداخلي الدنتج تقدلص في شاركوا الذين دار فالا جميع إلذ يشنً المشاركون -3

 مزايا وعقبات التسويق الداخلي ثانيا:
 الداخلي التسويق مزايا -1

 المجالات في الدنظمات باقي عن نٕيزىا خصائص و ياانّز  تتمتع الداخلي التسويق تطبق الي الدنظمات      
 1:لتاليةا

 السوق نحو التوجو  -

، ىذا تتبنى الي الدنظمات بنٌ ذلك و السوؽ لضو عالر لتوجو لؽيل الداخلي التسويق  نظاـ أف إذ الدفهوـ
 ذلك و السوؽ في للمنافسة تؤىلها عالية تكتيكية و تيجيةااستر  تاقدر  ذات الدنظمة لغعل الداخلي التسويق
 من الفريق بروح يعمل و عالية تار دق و ترانّها لؽتاز الذي و العاملنٌ من الكفء الكادر خلاؿ من يكوف
 .لذم الخدمات افضل تقدلص على العمل و للزبائن جذبو اجل

 الخدمة:التوجو نحو  -

يكوف  ىذه النتيجة العملية الرئيسية الثانية الدرتبطة بالدنظمات الي تطبق مفهوـ التسويق الداخلي حيث      
الاعتيادية، أف مفهوـ  الخدمة اعلى في ىذه الدنظمات مقارنة بالدنظمات الي تطبق مفهوـ الخدمةالتوجو لضو 

نّصالحهم و حقوقهم بوصفهم  التسويق الداخلي يسعى الذ الاىتماـ بتطلعات الزبائن الداخلينٌ و انو يهتم
زبائن الخارجينٌ و الدوردين و مع ال زبائن داخلينٌ اكثر ما ىم عاملنٌ، ويكن للمنظمة أف نٓسن من علاقاتها

يقة حديثهم و لباسهم و ىؤلاء و ايضا طر  اذا ما استخدم  السلوؾ الإلغابي للعاملنٌ، حيث اف كيفية تعامل
 .و من ثم على الخدمة الدقدمة لو الزبائن الخارجينٌ وىهم وشخصيتهم كل ذلك يؤثر الغابيا في خدمةتعابنً وج

 تمكين العاملين: -

فيما يتعلق رار الفريق باف لؽارسوا صنع الق د يسمح لأعضاءار لعاملنٌ بانو منهج لإدارة الأفنٌ ايعرؼ نٕك      
 بشؤونهم اليومية في الدنظمة

تهم و ار و مها تهمار خلاؿ تدري  العاملنٌ و رفع قد وىي الديزة الثالثة لتبني الدنظمة التسويق الداخلي وذلك من
ىذا عر التفاعل  لكي تستطيع الدنظمة استخدامها بالزبوف اكثر و يكوفالعمل على رفع الروح الدعنوية لذم 

                                                 
ماي  08جامعة -التسينً وعلوـ والتجارية الاقتصادية العلوـ كلية لأساتذة ميدانية راسة د-التنظيمي  ـزاالالت على الداخلي التسويق تأثنً بوعزيز عادؿ وعثامنية حساـ ،  1

 2019-2018بقالدة ،  1945ماي  08خدمات ،جامعة  تسويق :التجارية نٔصص للعلوـ الداستر شهادة نيل متطلبات لاستكماؿ مقدمة نٔرج بقالدة ، مذكرة 1945
 .34،ص
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تطبق التسويق الداخلي  القائم بنٌ الزبوف و العاملنٌ .فاف البحوث الدتعلقة بتمكنٌ العاملنٌ في الدنظمات الي
 1:تعمل في الدستوينٌ الآتينٌ

 - ذلك و العاملنٌ تدري  و بإعداد تقوـ الدنظمات أف في يتمثل وضوحا الأكثر و الاوؿ الدستو 

  . الدطلوبة الدسؤوليات و تابالدهار  العاملنٌ تزويد يتم أف تتطل  للزبائن الجيدة الخدمة اف اساس على
 - من متعاونة لرموعة على يتم أف لغ  العاملنٌ نٕكنٌ يعتر الذي الدستو  ىو الأعمق و الثالش الدستو 

 تعينٌ إلذ فقط ستسعى الداخلي التسويق مفهوـ تطبق الي الدنظمة أف يعني ىذا و الدنظمة في العاملنٌ
 لضو التوجو حالات لقبولذم مكافاتهم و تدريبهم و ترفيههم و الدتمكننٌ العاملنٌ من معينة لرموعة
 .الزبوف خدمة و السوؽ

 الداخلي التسويق عقبات -3
 2:منها نذكر العقبات من العديد ىناؾ       
 التسويق  لصاح عقبات من بعض ىي الدفاىيمية و التقنية و التواصل لراؿ في الادارية الكفاءة عدـ 

 .الداخلي
 الداخلي التسويق لدفهوـ فهم سوء. 
  صع  الداخلي التسويق تقنية لغعل تار االاد بنٌ عا ز نال و عا الصر . 
 الداخلي التسويق لصاح تعيق طيةار قالبنًو  القيادة جان  الذ الصل  التنظيمي الذيكل  
 وظفنٌللم الاستماع عدـ و التجاىل. 
 الاعماؿ من أخر  أدوات أي مثل معهم والتعامل العاملنٌ ألعية نْاىل. 
 ًمقاومة التغين. 

 3الداخلي العلاقة بين العاملين و المنظمة في ظل فلسفة التسويق  ثالثا:
اف التسويق الداخلي يقوـ على دعم كل من التسويق التفاعلي والتسويق الخارجي من خلاؿ تهيئة 

 الوظيفة الجيدة بالتفاعل مع الزبائن .  لأداءالعاملنٌ الدطلوبنٌ 
على العية الافراد العاملنٌ في لصاح العلاقات التسويقية حيث اف لصاح تلك  التأكيدلذلك فقد تم 

ومن ىنا فاف الدنظمة لغ  اف تسوؽ ، العلاقات يؤثر بشكل كبنً على مواقف العاملنٌ وأدائهم والتزامهم

                                                 
 شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة رسالة والتنمية الريفية، الفلاحة بنك حالة راسة د :التجارية البنوؾ في العاملنٌ اداء في الداخلي التسويق اثر سمية، زناتة نهاد، بوشريط  1

 .31ص ، قالدة، جامعة بنكي، تسويق نٔصص التجارية، العلوـ في الداستر
 .31مرجع سابق ، ص سمية، زناتة نهاد، بوشريط  2
وؿ عمى لبد وعمر أحمد رج  رياف، أثر التسويق الداخلي على أداء العاملنٌ في منظمات المجتمع الددلش، قدـ ىذا البحث استكمالا  لدتطلبات الحص زاىي ابراىيم ابراىيم 3

 .17-16، ص2013غزة، –ديبلوـ مهني متخصص في إدارة منظمات المجتمع الددلش ،الجامعة الإسلامية 
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ها داخليا ومن ثم تسوؽ خارجيا واف أي منظمة لن تكوف ناجحة في السوؽ الخارجية اف لد تهتم اولا بسوق
 .الداخلي أي بالعاملنٌ لديها

لذا فانو يتوج  اف يكوف للمنظمات استراتيجية تسويقية للعلاقات الداخلية كما ىو الحاؿ في وجود 
ستراتيجية الدنظمة ااستراتيجية تسويقية خارجية وقد تم وصف التسويق الداخلي في نُوث الخدمات على انو 

فضلا  عن ذلك اختيار تطوير  ، ئك الافرادؤلاابوف والاحتفاظ بلغرض جذب الافراد والكادر الدوجو لضو الز 
العلاقات مع العاملنٌ فأف التسويق الداخلي يؤكد على العية اف يكوف ىناؾ اتصاؿ خارجي يعطي وعود 

تلك الوعود عليو فاف جودة الخدمات الداخلية  فضلا  عن تدريبهم على الدهارات الي نٕكنهم من نٓقق  للأفراد
 لخارجية والتوجو لضو الزبوف اة وكذلك التوجو لضو الزبوف الداخلي يعداف بنف  العية جودة الخدمات العالي

 .الخارجي 
  1علاقة العاملين بالمنظمة:

الدنظمة والزبائن في لقد ركزت العلاقات التسويقية اساسا على العية انشاء علاقة طويلة الاجل بنٌ           
اىتماما كبنًا للعلاقات مع بقية الدشاركنٌ مثل الدستثمرين والدوردين والشركاء وفوؽ كل ذلك  حنٌ لد تعط
 العاملنٌ  
اف الدنظمات قد لا تكوف قادرة على تشخيص كل زبائنها ولا قدرة لذا على اعطاء كل زبوف نّفرده        

نٌ الذين لديها . واف رغبة العاملنٌ الاىتماـ الذي يستحقو . ولكن ىذه الدنظمات تعرؼ جيدا من ىم العامل
بالكيفية الي يدركوف بها نوعية العلاقة مع الدنظمة  تتأثرالطوعية في البقاء مستخدمنٌ داخل الدنظمة نفسها 

 .ومد  الرعاية الي تقدمها الدنظمة للعاملنٌ
ىيكل العوامل الدؤثرة في سلوؾ العاملنٌ وبالتالر على العلاقات مع العاملنٌ في ظل التسويق الداخلي والخارجي 
إذ اف التسويق الخارجي للمنظمة يؤثر في رضا الزبوف من خلاؿ الوعود الي يتم اعطاؤىا وكذلك الي يتم 

يهتم في دعم عوامل الرضا الوظيفي للعاملنٌ نٓققها من جان  الدنظمة للزبوف ، كذلك فاف التسويق الداخلي 
ويعمل على خلق منتوجا داخليا يرضى العاملنٌ لكي يقوموا بوظائفهم بصورة جيدة  ولػافظوا على ولائهم 

 .للمنظمة ويقوي أواصر العلاقة معهم 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .18لبد وعمر أحمد رج  رياف ، مرجع سابق ، ص زاىي ابراىيم ابراىيم  1
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 التسىٌق الرارج

 رضا الشتىن

 التسىٌق الساذلً 

 

 * الاحتفاظ 

 * الزضا 

 سلىك اٌجاتً

 قصس الثقاء

 الالتشام المىظمً

 السلىك السلثً 

 * عسم الالتشام/الاوسحاب

 * قصس السوران الىظٍفً 

 * التغٍة المتعمس عه العمل 

 * المغازرج 

 * التذمز 

 عىامل الزضا الىظٍفً للعاملٍه 

والمكافاخ* الاجىر   

 * ظزوف العمل 

 * سملاء العمل 

 * ومط معاملح الإزارج 

 * مىافع العلاقح 

 * تطىٌز العاملٍه 

 * الد  

 التأثير على العاملين في ظل التسويق الداخلي(2.-1.) الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source : ( Veronica Liljander, The Important of Internal Relationship Marketing for External 

Relationship Success, p17 )  
https://www.researchgate.net/publication/234021699_The_Importance_of_Internal_Relationship_

Marketing_for_External_Relationship_Success 
 

حيث أف عوامل الرضا الوظيفي للعاملنٌ الدتمثل في الأجور وظروؼ العمل وزملاء العمل ومنافع 
رضا العاملنٌ وعلى الالتزاـ الدنظمي . واف كاف ىناؾ نقاش وجدؿ  الخ  ذات تأثنً مباشر في… العلاقات 

حوؿ تتابع الرضا الوظيفي والالتزاـ . حيث اف معظم الباحثنٌ قد عدوا الالتزاـ نتيجة الرضا الوظيفي ولكن قد 
ايضا لصد رؤيا معاكسة لذلك ايضا . فاذا كان  عوامل الرضا الوظيفي الغابية فسيكوف التزاـ منظمي الغابي 

ومن ثم سلوؾ الغابي للعاملنٌ الذي يؤدي بدوره الذ زيادة الاحتفاظ والطفاض الدوراف الوظيفي وتقوية أواصر 
العلاقة بنٌ العاملنٌ والدنظمة ، والعك  صحيح حيث اذا كان  عوامل الرضا الوظيفي سلبية فاف الالتزاـ 

الالتزاـ والانسحاب والتغي  الدتعمد في العمل الدنظمي سلبي ايضا وسلوؾ سلبي للعاملنٌ والذي يتمثل بعدـ 
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والذي يسب  توتر العمل وغموض الدور وىذا يؤدي بدوره الذ التذمر والدغادرة وزيادة في دوراف العاملنٌ 
 وبالتالر تدىور العلاقة بنٌ الدنظمة والعاملنٌ. 

 لمبحث الثاني: ماىية إدارة الموارد البشريةا
 الموارد البشرية وأىميتهاادارة المطلب الأول: مفهوم 

 مفهوم إدارة الموارد البشرية:اولا :
ىي الإدارة الدسؤولة عن زيادة فاعلية الدوارد البشرية في الدنظمات لتحقيق الأىداؼ الدرجوة للفرد والمجتمع،       

إذا نٕثل الدوارد البشرية )الأفراد( الذين توظفهم الدؤسسة لتنفيذ لستلف الدهاـ والواجبات والوظائف مقابل 
 الأجور والروات  والحوافز والدكافآت الأخر .

إدارة الدوارد البشرية أنها: '' إدارة تشمل سياسات ولشارسات ترتبط باختيار موارد بشرية (:Disslerعرف )
 1وأفراد عاملنٌ ليتم توظيفهم بعد إجراء مفاضلة بينهم لاختيار موارد بشرية.

بأنها: '' لرموعة من الاستراتيجيات والعمليات والأنشطة الي يتم تصميمها لدعم  ويعرفها باري كشواي
 2الأىداؼ الدشتركة عن طريق إلغاد نوع من التكامل بنٌ احتياجات الدؤسسة والأفراد العاملنٌ بها.''

ىي ادارة القو  العاملة للمنظمات  او الدوارد البشرية ونٔتص نَذب الدوظفنٌ والاختيار ،التدري  ،التقييم -
 3من الامتثاؿ لقواننٌ العمل والتأكد ومكافاة الدوظفنٌ وايضا متابعة قيادة الدنظمة والطاقات التنظيمية

عملية تتألف من اكتفاء الدوارد البشرية وتطوريها ونٓفيزىا  اف ادارة الدوارد البشرية ىي( أ ف   دايعرؼ) -
 4وصيانتها.
 أىمية إدارة الموارد البشرية:  ثانيا:
ترز ألعية الدوارد البشرية من خلاؿ التأثنً الواضح لدمارساتها الدختلفة على أداء الدؤسسة، وقد بين  العديد     

من الأدبيات ألعية إدارة الدوارد البشرية في التأثنً على العنصر البشري من أجل نٓقيق الديزة التنافسية للمؤسسة 
 فهي تعمل على: 

 فاظ عليها.توظيف وتنمية الكفاءات والح -
 نٓقيق الدواءمة والاستخداـ الأمثل لدواردىا البشرية. -
 تطوير العمليات طرؽ التفكنً، السلوكيات وعلاقات العمل. -
 مراقبة توازف الحياة الدهنية والحياة الشخصية للموارد البشرية. -
 قيادة ومرافقة التغينً في الدؤسسة مرورا من لظط عمل الذ لظط أفضل )أ( و )ب( -

                                                 
رسالة استكماؿ -ملة في الضفة الغربيةمأموف لزمد ثاب ، أثر تطبيق استراتيجية إدارة الجودة الشاملة في لشارسات إدارة الدوارد البشرية على عينة من الدصارؼ التجارية العا  1

 . 30-29، ص 2016درجة الداجستنً، كانوا الأوؿ، 
 .53، ص 2010رقلة، العلمي بن عطا الله، علاقة إدارة الدوارد البشرية بالتنمية المحلية، مذكرة نٔرج لنيل شهادة الداجستنً في العلوـ السياسية، جامعة و   2

3 https://ar.m.wikipedia.org 
4 https:triangleinnovationheb.com 
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 ' أحمد سيد مطفي '' ألعية الدوارد البشرية من خلاؿ النقاط الأساسية التالية: ويشنً '
 الدوارد البشرية أساس الاستقلاؿ والنفوذ الاقتصادي. -
 الدوارد البشرية أداة تنافسية عالدية. -
 العقوؿ الدبتكرة نٔفض فاتورة التكنولوجيا الدستوردة. -
 1الدوارد البشرية تعظم القيمة الدضافة. -
ىػػػػػػي مصػػػػػػدر النجػػػػػػاح لأي منظمػػػػػػة أو المجتمػػػػػػع، وذلػػػػػػك إذا تم إدارتهػػػػػػا بشػػػػػػكل  تعػػػػػػدالبشػػػػػػرية الدػػػػػػوارد  فكمػػػػػػا أ

 2جيد. إف سب  النجاح لا لؽكن في وجود الدوارد الدالية الي لا تظهر إلا في قوائم الدراكز الدالية.
 المطلب الثاني: أىداف إدارة الموارد البشرية ومداخلها: 

 الموارد البشرية:أىداف إدارة اولا : 
 3منها : ، نذكرعديدةأىداؼ إدارة الدوارد البشرية 

 .ومنتجةكوين قوة عمل مستقرة -
 . تنمية القو  العاملة ونٓسنٌ كفاءتها في الإنتاج -
 .ومستو  مهارتها في الأداء سلامتها،صيانة القو  العاملة والمحافظة على - 
أفراد القو  العاملة عن جهودىم ماديا ومعنويا وخلق درجة كافية من الرضا والإقباؿ على  تعويض- 

 .العمل
المحافظة على القو  العاملة الددربة ذات الكفاءة وتأىيل مسالعتها الدستمرة في لصاح أىداؼ  -
 لدؤسسةا

 مداخل إدارة الموارد البشرية: ثانيا:
لؽكن الاعتماد عليها في نٓقيق الإدارة الفعالة للموارد البشرية في توجد العديد من الدداخل الي       

 4الدؤسسات الدعاصرة إلا أنو لؽكن التمييز بنٌ ثلاث مداخل رئيسية ىي:
يركز ىذا الددخل على دراسة العملية الإدارية، حيث  (:Management Approach_ المدخل الإداري )

يبدأ بالأىداؼ التنظيمية وخطط إدارة الدوارد البشرية وعمليات الاستقطاب والاختيار والتعينٌ ونٓليل الوظائف 
وتقييمها، الذ جان  دراسة تنظيم الجهاز الدعني بإدارة الدوارد البشرية وعلاقتو بالأجهزة الأخر  في الدؤسسة، 

                                                 
رية في بناء الدزايا التنافسية للمؤسسات الدتوسطة، دراسة ميدانية ببعض مؤسسات ولاية سطيف، أطروحة دكتوراه، جامعة فرحات فنًوز بوزورين، أثر لشارسات إدارة الدوارد البش  1

 . 12، ص2016، 1عباس، سطيف
الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً، بومرداس، جواف  بوخدلؽي نارلؽاف، بورجواف سلمى، استراتيجية تنمية الدوارد البشرية وأثرىا على أداء العاملنٌ، مذكرة ماستر، كلية العلوـ 2

 .4-3، ص 2017
 .11،ص  2016رجم خالد ، رشيد مناصرية ،العربي عطية ،لزاضرات ادارة الدوارد البشرية ، جامعة ورقلة ،   3
انية نّديرية الدوارد البشرية نّؤسسة موبيلي ، رسالة ماجستنً في علوـ التسينً دراسة ميد –دلذوـ حكيمة، استراتيجية إدارة الدوارد البشرية لدواجهة نٓديات العولة الاقتصادية   4

  59، ص 2011، جواف 3نٔصص إدارة اعماؿ، جامعة الجزائر 
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الإضافة الذ تناوؿ أنشطة تنبيو الدوارد البشرية ونٔطيط الدسار الوظيفي وتقييم الأداء ونٓفيز العاملنٌ ونٓسنٌ ب
 بيئة العمل. 

نٓتل إدارة الدوارد البشرية مكانتها من خلاؿ النظاـ الكلي  (:SystemsApproach_ مدخل النظم )
سالعتها في نٓقيق الأىداؼ العامة للمؤسسة وفقا لذذا للمؤسسة ومن ثّم فإنو يتم تقييم لرهوداتها من خلاؿ م

الددخل يتم دراسة إدارة الدوارد البشرية لنظاـ فرعي مفتوح يؤثرّ ويتأثر بالأنظمة الفرعية الأخر  كنظاـ الإنتاج 
 والعمليات والتسويق وغنًىا من النظم الي تتأثر وتؤثر في النظاـ البيئي الكلي للمؤسسة.

يركز ىذا الددخل على دراسة ونٓليل أنشطة الدوارد البشرية وربطها بغايات وأىداؼ اتيجي: _ المدخل الاستر 
واستراتيجيات الدؤسسة، وفي ظل ىذا الددخل يتم الربط بنٌ جهود نٔطيط الدوارد البشرية والتوجيهات 

ونٓسنٌ أوضاع الاستراتيجية للمؤسسة، حيث يصبح العنصر البشري أحد الأسلحة لتحقيق الديزة التنافسية 
 1الدؤسسة السوقية ونتائج أعمالذا.

 دارة الموارد البشرية: الاساسية لإوظائف ال:ثالثا 
تساىم إدارة الدوارد البشرية بدور أساسي في نٓقيق أىداؼ الدؤسسة عن طريق توفنً احتياجاتها من القو        

عن العمل، ونٔتلف طبيعة وظائف إدارة الدوارد العاملة وضماف الاستخداـ الأمثل لذا والمحافظة على استمرارىا 
البشرية باختلاؼ الدنظمة وطبيعة نشاطها وحجمها ومستو  تطورىا، والشكل التالر يوضح ما سوؼ لضاوؿ 

 ابرازه من لستلف الوظائف الأساسية الدوارد البشرية.
 

 2: وظائف إدارة الموارد البشرية.(4.-1.)الشكل رقم 

 
 ( 33، مؤيد سالم، إدارة الموارد البشرية مدخل استراتيجي، ص )المرجع: عادل حرجوش

                                                 
 . 52،ص 2003الجامعية الاسكندرية ،مدخل لتحقيق الديزة التنافسية لدنظمة القرف الحادي والعشروف ،الدار –جماؿ الدين لزمد الدرسي ،الادارة الاستراتيجية للموارد البشرية  1
، ص  2014ن بادي  ،مستغالز ،سنوسي أحمد، واقع تطبيق التسويق الداخلي في ادارة الدوارد البشرية ،دراسة ميدانية جامعة مستغالز ،مذكرة ماستر ،جامعة عبد الحميد ب  2
8 . 

 وظائف ادارة الموارد البشرية

لوظائف الاداريةا  

.التخطيط -  
التنظيم -  
التوجيه -  
الرقابة  -  

مسؤوليات استراتيجية -  

 الوظائف المتخصصة

تحميل ووصف الوظائف الاستقطاب  -
 والاختيار والتعيين

 التكوين -
 توجيه وتحفيز العمال -
 .  تسيير المسار المهني -
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من خلاؿ الشكل السابق سوؼ لضاوؿ تقدلص تعريف موجز لكل وظيفة من وظائف إدارة الدوارد البشرية      
 كالآتي: 

تتعلق الوظائف الدتخصصة بتسينً الدوارد البشرية كالتأمنٌ تهيئة القو  العمل، _ الوظائف المتخصصة: 
 افآتها، تطورىا، حمايتها وإجراء البحوث والدراسات وتطوير ىذه الأنظمة وتتمثل في: مك

معرفة الدتطلبات الأساسية لكل وظيفة والخصائص الفردية تحليل وتصميم وتوصيف الوظائف:  -
 1للأفراد الدناسبنٌ.

نٓفيز الدرشحنٌ الدناسبنٌ على تقدلص طلباتها لاختيار الدلائمنٌ منهم  الاستقطاب والاختيار والتعيين: -
للوظائف وتعيينهم، حيث تنقسم الدصادر الي تلجأ إليها الدؤسسة للحصوؿ على الأيدي العاملة 

 مصادر خارجية )خارج الدؤسسة( اخلية )داخل الدؤسسة( و مصادر د لازمة الذ: 
 عة الاستخداـ:ويوضح الشكل التالر الدصادر الشائ

 مصادر البحث والاستقطاب للموارد البشرية. (0.-1.)شكل رقم 

 
  100، ص 2..3صلاح الدين عبد الباقي، علي عبد الهادي مسلم، راوية حسين، إدارة الموارد البشرية، مركز الإسكندرية للكتاب، : رجعالم

 أولا: المصادر الداخلية: 
الدؤسسات بإعداد خطة متكاملة للترقية وتكوف واضحة ومعلنة تقوـ بعض (: Promotionالترقية ) . أ

لكافة العاملنٌ يوضح فيها العلاقات بنٌ وظيفة ووظيفة أخر  والطرؽ والإجراءات الي ينبغي اتباعها 
 2للترقية والتقدـ من وظيفة الذ وظيفة أعلى.

                                                 
 . 9سنوسي أحمد، مرجع سابق، ص  1
 .156صلاح الدين عبد الباقي، الذادي مسلم، راوية حسنٌ، مرجع سابق، ص  2

 مصادر البحث والاستقطاب لمموارد البشرية

 مصادر خارجية

توصيات عاممين بالمؤسسة -  

اعلان لطالبي العمل -  

مكاتب توظيف خاصة -  
الطمبات  -المدارس والمعاهد  -

 الشخصية السابقة

 مصادر داخمية

ترقيات -  

النقل والتحويل -  

الموظفون السابقون -  
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الداخلي للموظف من  يتم تطبيق سياسة التوظيف داخل الدؤسسة عن طريق النقلالنقل والتحويل:  . ب
وظيفة الذ وظيفة أخر  أو من فرع الذ فرع آخر والذدؼ من ذلك نٓقيق التوازف بنٌ عدد العاملنٌ 
لإدارية لستلفة فقد تكوف ىناؾ أقساـ أو اعدادات مزدحمة بالعاملنٌ في حنٌ يوجد نقص في بعض 

 الإدارات الأخر . 
السياسة على أساس أنهم موظفوف من الداخل  تلجأ الدؤسسة الذ اتباع ىذه الموظفون السابقون: . ت

 وخاصة الراغبنٌ في العودة الذ العمل وىذا الدصدر ثبت  ألعيتو وجدواه في بعض الدؤسسات. 
 ثانيا: المصادر الخارجية: 

من أىم الدصادر الخارجية للحصوؿ على الأفراد اللازمنٌ لشغل الوظائف الخالية في حالة  الإعلان: . أ
 من العاملنٌ داخل الدؤسسة.عدـ إمكاف شغلها 

ظهرت ىذه الدكات  كثنًا في الدوؿ وغالبا ما يعتمد عليها للحصوؿ مكاتب التوظيف الخاصة:  . ب
على الدوارد البشرية من أجل توفنً الوق ، وعادة ما تدفع رسوـ معينة لذذه الدكات  مقابل الخدمة 

 1يتحملها صاح  العمل.
تعتر من الدصادر الدباشرة لأنها تعتمد على اتصاؿ مباشر بالددارس الفنية أو  المدارس والجامعات: . ت

 2الجامعات الي نٔرج الأفراد نّواصفات معينة نٓتاج اليها الدؤسسة.
 نّعنى الاىتماـ بتكوينهم وتنمية مهاراتهم وتغينً انْاىاتهم وسلوكياتهم. تكوين وتطوير العمال: . ث
نّعنى التعرّؼ على الاختلافات بنٌ الأفراد وتوجيههم الذ السلوؾ الإلغابي  توجيو وتحفيز العمال: . ج

 ومكافآتهم على أدائهم. 
أي الاىتماـ بالدستقبل الوظيفي للأفراد واىتماماتهم الدهنية على الدد   تسيير مسارات الوظيفة: . ح

 الطويل. 
النظاـ الداخلي مكافأة الأفراد  معرفة أداء كل عامل مقارنة بالعمل الدطلوب منو تقييم أداء العمال: . خ

 على أساس ألعية الوظائف الي يقوموف بها ومستويات أدائهم.
تتعلق بالوظائف الدساعدة على تنفيذ الدهاـ الفنية للإدارة وتشمل التخطيط،  الوظائف الإدارية: . د

 التنظيم، الرقابة، التوجيو، التحفيز ونٓديد الخصائص الاستراتيجية.
د خطة عن النشاطات الإدارية خلاؿ فترة زمنية معينة ابتداء من نٓديد الأىداؼ ىو أعدا التخطيط: -

 ثم وضع خطوات ومتطلبات تنفيذ ىذه الأىداؼ.
يهدؼ الذ نْميو الدوارد البشرية ووضعها بطريقة منظمة ومرتبطة بتحقيق أىداؼ الدنظمة  التنظيم: -

 الاقتصادية بفعالية.

                                                 
 .160-157صلاح الدين عبد الباقي، الذادي مسلم، راوية حسنٌ، مرجع سابق، ص  1
 .160صلاح الدين عبد الباقي، الذادي مسلم، راوية حسنٌ، مرجع سابق، ص  2
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 داء العماؿ والتأكد من أف النتائج نٓقق الأىداؼ الدقررة مسبقا.تهدؼ الذ نٓليل ومراجعة أ الرقابة: -
تضع الدؤسسة عدة أنظمة كتوجيو العامل وحثو على العمل بشكل صحيح، حيث  التوجيو والتحفيز: -

تقوـ بتصميم الوظائف ووضع أنظمة التكوين والتطوير والتحفيز الدناسبة لتقوية إرادة العامل وتوضيح 
 ل.الدسؤوليات في العم

تتمثل في التفكنً في مستقبل الإدارة على الدد  البعيد والتأكد من توفنً  مسؤوليات استراتيجية: -
 1خصائصو وشروط لصاحو.

 المطلب الثالث : اداء الموارد البشرية ومؤشرات تقييمها واىميتها واىدافها
 مفهوم أداء الموارد البشرية:اولا 
و مازاؿ موضوع دراسة الأداء وطرؽ قياسو و نٓسنٌ مستوياتو لزور اىتماـ العديد من الباحثنٌ في  كاف      
 و ىو ما يظهر في كثرة تعريفاتو و تعدد مداخل قياسو و طرؽ الارتقاء نّستوياتو الإداري،الفكر 

نظور إداري حيث عرفو تعريفا للأداء من م الدصطلحات الاجتماعية معجمتعريف اداء الدوارد البشرية: تضمن 
الكفء  العامل من أداءه الدفروض وفقا للمعدؿ والواجبات الدسؤوليات الوظيفة من بأعباء القياـ "بانو 
 و يستغرقو الوق  الذي و العمل دراسة كمية أي الأداء، نٓليل طريق الدعدؿ عن ىذا معرفة لؽكن و الددرب،
 تقارير على ذلك في يعتمد اختبارات أداء، و لو نْر  الدوظف ترقية للتمكن من و بينهما، عادلة علاقة إنشاء
 سلوكو و لعملو العامل تقييم أداء و وفهم نٓليل على تساعد أف من شأنها بيانات على الحصوؿ أي الأداء،
 2.لزدودة زمنية فترة في فيو

بأي عمل من الأعماؿ، عند قيامو  كما يعرؼ أداء الدورد البشري كذلك بأنو :"الناتج الذي لػققو الدوظف
ويعر الأداء الوظيفي عن المجهود الذي يبذلو الفرد في تنسيق عملو لإلصاز مهاـ وظيفتو بدقة في أقصر وق  

 . 3وأقل جهد"
ىناؾ من التعاريف أيضا ما لػاوؿ التمييز بنٌ الأداء و السلوؾ والإلصاز ، "حيث أف  السلوؾ ىو ما 

الدؤسسة الي يعملوف بها، كعقد الاجتماعات، أو تصميم لظوذج، أو التفتيش، أما يقوـ بو الأفراد من أعماؿ في 
الإلصاز فهو ما يبقى من أثر أو نتائج بعد أف يتوقف الأفراد عن العمل، نّعنى انو لؽثل النتائج، أما الأداء فهو 

عا، مع اشتراط قابلية ىذه حصيلة التفاعل بنٌ السلوؾ والإلصاز، أي انو لرموع السلوؾ والنتائج الي نٓقق  م
 . 4النتائج قابلة للقياس"

                                                 
 .9سنوسي احمد، مرجع سابق ، ص  1
   310 ، ص  1992 لبناف، بنًوت، لبناف، مكتبة الاجتماعية، الدصطلحات معجم بدوي، زكي أحمد  2
 271، ص 1989ماريوف آ  ىاينز، إدارة الأداء والدليل الشامل للإشراؼ الفعاؿ، ترجمة لزمد مرسي والصباغ، معهد الإدارة، الرياض،   3
 26، مرجع سابق، ص الأداء البشري الأس  النظرية ودلالتو في البيئة العربية الدعاصرة اتكنولوجي عبد البارئ إبراىيم درة، 4
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ىو نظاـ يتم من خلاؿ نٓديد مد  كفاءة أداء العاملنٌ لأعمالذم  تقييم أداء الموارد البشرية:  -1
ولػتاج الأمر اذف أف يكوف العاملوف قد قضوا فترة زمنية في أعمالذم وبشكل لؽكن من القياـ بتقييم أدائهم 

 خلالذا. 
 و أثناء العمل، سلوكهم وتصرفاتهم ملاحظة و لعملهم العاملنٌ أداء ونٓليل راسةىو د العاملنٌ أداء تقييم -

 إمكانيات النمو على للحكم الحالية وأيضا بأعمالذم كفاءتهم ومستو  لصاحهم مد  على ذلك للحكم
 دورية ىي عملية التقييم وعملية.  1أخر  ترقيتو لوظيفة أو أكر لدسؤوليات ونٓملو في الدستقبل، للفرد والتقدـ
 حوؿ إلذ التحاور إضافة المحققة، النتائج وتقييم استعراض فيها حيث يتم مرؤوسيو، و الرئي  الدباشر بنٌ نْمع
 الي في الدسالعات الضعف مكامن و القوة مكامن عن تعرنُيث  .الوظيفة الفردية والوظيفية لشاغل التنمية
  .2والقياـ بها إلصازىا كلفوا الي الأفراد للوظائف يعطيها
 معايير وطرق تقييم أداء المورد البشري:-3
 لكي يكوف التقييم ناجحا لا بدّ من توافر الدعاينً العامة التالية:    

إذ أف من حق العاملنٌ أف يرفوا الذدؼ من وراء التقييم كالترقيات والتطوير وضوح أىداف التقييم:  -
 الأقساـ والدوائر.والوقوؼ على احتياجات 

نُيث لؽكن عن طريقو قياس العناصر الذامة في التركي  الوظيفي بأوصافو ولزتوياتو  شرعية التقييم: -
 3الدرتبطة بفاعلية الأداء.

وىوما يتحقق عن طريق أكثر من قسم للموظف الواحد فلو حدث تطابق في تقييم جدارة التقييم:  -
 بالثقة والاعتبار.صادر أكثر من شخص كاف تقييما جديرا 

 ويتحقق ذلك إذا كاف التقييم عادلا أو منصفا دوف النظر لأي اعتبارات عنصرية.  الحيادية: -
 ىناؾ أكثر من طريقة في عملية تقييم الأداء وسوؼ نتعرض الذ ألعها:   طرق تقييم الأداء:  -3

تمثل بالأرقاـ ومن تقيم وتقي  الأداء من خلاؿ استخدامها الدعطيات الكمية تالطرق الموضوعية:  -
أمثلة ذلك: عدد الوحدات الانتاجية السليمة، عدد الوحدات الإنتاجية العاملة، عدد وحدات الساعة 
وتستخدـ الطرؽ الدوضوعية عدة مؤشرات أو معطيات كمية لقياس أداء الأفراد أبرزىا قياسات انتاج 

 قيم الدبيعات معطيات الأفراد.
تتضمن طرؽ الحكم على أداء الفرد من خلاؿ عملية التقييم الي يقوـ بها  الطرق غير الموضوعية: -

 الرئي  الدباشر لذلك الفرد ووصف  ىذه الطرؽ بغنً الدوضوعية لأف الحكم الشخصي يلع  دورا 
 

                                                 
 .02، ص 2002 الإسكندرية، مصر، النشر، و للتوزيع الجامعية الدار الدنظمات، في البشرية الدوارد إدارة في التطبيقية و العلمية الجوان  الباقي، عبد الدين صلاح 1
 .3 ،ص  2003 ، لبناف ، بنًوت ، للطباعة النهضة دار ، "استراتيجي مدخل " البشرية الدوارد إدارة بلوط، حسن ابراىيم  2
 .32-31دراسة حالة مؤسسة حلي  الحضنة الدسيلة، ماستر نٔصص استراتيجية وتسويق، ص  –قسيمة نور الذد ، دور التسويق الداخلي في نٓسنٌ أداء الدوارد البشرية   3
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 1.أساسيا في عملية التقييم وىذا ما لغعلها معرضة لارتكاب الأخطاء التالية -
 :رد البشرية ثانيا : مؤشرات تقييم اداء الموا

 : يما يلنذكر في تقييم اداء الدوارد البشرية ومن بنٌ الدؤشرات الاكثر استخداما      
 مفهوم الانتاجية -1
ة بصفة عامة إلذ نسبة الدخرجات إلذ الددخلات، وتشمل الددخلات ساعات ي مصطلح الإنتاجنًشي         
عات، الدخل، الحصة بينما تشمل الدخرجات على الديف الإنتاج والآلات والدعدات بيأو تكلفتها وتكال العمل،
ظل دائما على ية النشاط، إلا أنو ينوع باختلاؼ تلف لؼة قد يوعلى الرغم من أف مفهوـ الإنتاج ة،يالسوق
 عن بنًتم التعية الدوارد الدستخدمة في إنتاج تلك السلع أو الخدمات، وغالبا ما يأو كم مةي قنٌعلاقة ب
 2لة التالية:نتاجية بالدعادالإ
 ة = الدخرجات / الددخلاتيلإنتاجا

ث أو ضح ضمن مبادئ يلور " حيك تاير يدية ىو " فر يحة للإنتاجية الصحيإف أوؿ من وضع الأس  العلم
لظا ق الآلة فحس ، واية لا تقع على عاتق العامل ولا نٓقق عن طر ي الإنتاجنٌة نٓسية أف مسؤوليالعلم إدارتو

 .و،يط والرقابة والتوجيامها نّهاـ التخطيق قيالأكر عن طر   يتشارؾ الإدارة بالنص
 عنها في شكل نسبة نًتم التعبيالفعاؿ للموارد وعادة ما  الاستعماؿاس قيىي " م ةيالإنتاجف -

الأمثل لدوارد  الاستخداـر الدؤسسة ىي ية لدديالدهمة الأساس الدخرجات إلذ الددخلات لذا تعد
 .الدؤسسة

ة للوصوؿ إلذ الأىداؼ والكفاءة في حسن ية بأنها ترتبط بالفاعليالإنتاجعرؼ " بوؿ مالر " ي -
 3"ة بلوغ ىذه الأىداؼيوعناصر الإنتاج الدتاحة بغ الدوارد استخداـ

ق يعلى نٓق ها في الحكم على مد  قدرة الدؤسسةيعتمد عليلة يالدفهوـ تعتر وس فالإنتاجية بهذا -
 .ل لدواردىايقل باستخداـأىدافها 

 :الابتكار مفهوم -3
و اىتماماتهم العلمية و مدارسهم الفكرية،  تعريفات متعددة نٔتلف حس  مناحي الباحثنٌ للابتكار          

 4.الفكرة إلذ الدنتجن الدرتبط بتنفيذ أو نٓويل م على أنو: " الجزء الدلموس الابتكار فيمكن تعريف
 
 
 

                                                 
 32قسيمة نور الذد ، مرجع سابق ، ص   1

 .279، ص  07بارؾ نعيمة، تنمية الدوارد البشرية في نٓسنٌ الانتاجية ونٓقيق ىالديزة التنافسية ،لرلة إقتصاديات شماؿ إفريقيا، العدد     2
 .55.ص 1984ي  سعيد عامر وخالف يوسف الخلف، الانتاجية القياسية ،دار الدريخ ،الرياض    3
جامعة  شهادة ماجستنً) منشورة.(كلية العلوـ الاقتصادية و التجارية و علوـ التسينً،، ي و أثره على نٓسنٌ أداء الدؤسسةلزمد سليمالش. الابتكار التسويق   4

 .27ص2007..مسيلة
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مدخلة في الإنتاج و معروضة في السوؽ  على أنو: " منتج أو تقنية3200قد عرؼ كوتلر الإبتكار
 1.تطبق للمرة الأولذ . أنها جديدة نٕاما أو تتمتع نِواص و صفات فريدة من نوعها يتقبلها الدستهلك على

أسالي  جديدة في الإنتاج، فتح أسواؽ  أنو: " تقدلص منتجات جديدة،Schumpeter ويعرفو شومبيتر  -
 .صناعة  مدادات، و القياـ من جديد بتنظيم أيعلى مصادر جديدة لإالاستيلاء جديدة، و 

 كلمة وىنا الدؤسسة، في الجديدة وتطبيػق الأفكار تنميػة ىػو: "الابتكار بأف تر  حسن راوية فإف -
 ثم للمؤسسة جلبها إلذ الفكرة إدراؾ الجديدة إلذ الفكرة من شيء كل تغطي فهي شاملة تنمية
 .2"تطبيقها

 
 الجودة : -2

بانها" ىي الدلائمة للغرض او للاستعماؿ" ،اي اف السلع والخدمات لغ  اف  joseph juranعرفها  -
 3تلبي احتياجات مستخدميها.

" اف الجودة نّفهومها الدعاصر لذا  (juran’s qualiy handbook، 1988يقوؿ جوراف في كتابو ) -
رة والصناعة الة غنً ذلك ارتباطا وثيقا مع لرالات حيوية مثل الصحة ،التعليم، الغذاء ،النقل ، التجا

 4من جوان  الحياة الدعاصرة.
الجودة بانها " تلك العملية الي يتسع مداىا لتشمل جودة العمل    kauro ishikawaكما عرؼ  -

دة الدورد البشري وجودة و والتشغيل وجودة القسم والنظاـ وجوجودة الخدمة وجودة الدعلومات 
 5الاىداؼ وغنًىا".

 ةرد البشرياتقييم أداء المو واىداف أىمية  ثالثا :
 اىمية تقييم اداء الموارد البشرية -1

خاصة أثناء القياـ بعملية  العاملنٌ أداء تقييم لعملية قصو  ألعية الدؤسسات الدعاصرة كل تبدي
 :6لؽكن للمؤسسة نٓقيق خلالذا فمن ،التغينً
 .الدوظفنٌ لجميع العادلة الدعاملة من التأكد  -
  . الدسؤولنٌ أماـ الصورة في ووضعهم الدتميزين الأفراد نٓديد  -

                                                 
،الاردف  01،العدد 10كلية الاقتصاد و العلوـ الإدارية .المجلدلرلة العلوـ التطبيقية ،، وفاء صبحي صالح التميمي.أثر الإبتكار التسويقي في جودة الخدمات الدصرفية   1
 .102، ص  2007،

 .393،ص  2001راوية حسن، سلوؾ الدؤسسات، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، ،   2
.19،ص  2001الدراركة ماموف ،اداة الجودة الشاملة، دار الصفاء للنشر ،الاردف ،   3 
ارنة بنٌ ، الظار مصطفى الكيلالش ،قدم  ىذه الاطروحة استكمالا لدتطلبات الحصوؿ على درجة الدكتوراة في الادارة التربوية ،النموذج رياضي للمق عبد الله لحسن ياشيوة  4

 .2008ا الاردنية ،فاعلية جودة برامج التعليم العالر في الجامعات الجزائرية ونٓسنٌ نوعيتها بناء على معطيات الجودة الشاملة ،كلية الدراسات العلي
 .72، ص  1997خالد بن سعد ،ادارة الجودة الشاملة ،تطبيقات على القطاع الصحي مكتبة الدلك فهد ،   5
 .103، ص 2002إربد،الأردف، الحديث، الكت  عالد استراتيجي، مدخل البشرية الدوارد صالح، إدارة حرحوش وعادؿ السالد سعيد مؤيد  6
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 . إنتاجيتو نٓسنٌ و أدائو تطوير و تدريبو لضو الطريق لو نٕهد العامل أداء مستو  معرفة  -
في  النقص جوان  يظهر أف الأداء تقييم نتائج حوؿ الدباشر ورئيسو العامل بنٌ الحوار شأف من   -

تكوف  قد أخطاء اكتشاؼ الأمور ىذه في النظر إعادة على يترت  قد إذ ،وأنظمتو الدؤسسة سياسات
 .الأفراد أداء تقييم نتائج ضعف في السب  ىي

 ط التالية: النسبة للمؤسسة و الفرد في النقاكما لؽكن تفصيل ألعية الاداء ب
 بنٌ والتكامل الربط إلذ الأداء تقييم عملية تهدؼأىمية التقييم بالنسبة للمؤسسة:   - أ

 أف بد لا لذلك الإستراتيجية،تلك  لتنفيذ الدناسبة وخصائصهم العاملنٌ ونشاطات الإستراتيجية
 كما تهدؼ إلذ  1.الدؤسسة إسترانْية  في تغينً لأي يستجي  مرنا الأداء تقييم نظاـ يكوف
التعايش  أسالي  توضيح على الأداء تقييم عملية تساعد إذ . للعمل الإجتماعي المحيط نٓسنٌ

 تنمية وسيلة ىي الأداء تقييم أف القوؿ لؽكن حيث ، العمل بها علاقات ونٓسنٌ في الدؤسسة
الدؤسسات  في غالبا نٓقيقو يصع  الذي الأمر والدؤسسة، الأفراد بنٌ والترابط وزيادة الانسجاـ

  .البنًوقراطية و السلطوية و التقليدية الجامدة الثقافة ذات
 جميع وبأف بالعدالة العاملنٌ شعور دةألعية تقييم الأداء في زياترز  رادفللأأىمية التقييم بالنسبة  - ب

 ويدفعهم بالدسؤولية شعورا أكثر لغعلهم قبل الدؤسسة من الاعتبار بعنٌ تؤخذ جهودىم الدبذولة
 ومكافأتهم معنويا مسؤوليهم وتقدير باحتراـ ليترقبوا فوزىم وإخلاص باجتهاد وجدية العمل إلذ
 . ماليا

 2الأداء تقييم أىداف -3
 أىداف تقييم الأداء على مستوى المنظمة:-أ

 وتشمل على عدة أىداؼ تتحقق للمنظمة من خلاؿ عملية التقييم, وىي:
خلق مناخ يسوده الثقة والتعامل الأخلاقي بنٌ الدنظمة والعاملنٌ, عن طريق تأكيد مبدأ  -1

 الدوضوعية والحيادية في إصدار القرارات والدكافآت.
النهوض نّستو  العاملنٌ من خلاؿ استثمار قدراتهم الكامنة وتوظيف طموحاتهم وتطوير  -2

 ونٓسنٌ قدراتهم بشكل أفضل.
 وضع معدلات موضوعية لأداء العمل من خلاؿ دراسات نٓليلية للعمل ومستلزماتو. -3
 تقولص برامج وأسالي  إدارة الدوارد البشرية. -4

                                                 
 .139، ص 2003، عماف، الأردف، 01سهيلة لزمد عباس، إدارة الدوارد البشرية: مدخل إستراتيجي، دار وائل للنشر، ط  1

2  https://hrdiscussion.com/hr84844.html. 
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لش وإمكانية و ترشيد التوظيف عن طريق الربط بنٌ التكلفة والعائد نٓديد تكاليف العمل الإنسا -5
 من التوظيف.

 أىداف تقييم الأداء على مستوى المدراء: -ب 
 حيث لؽكن أف تظهر من خلاؿ عملية التقييم, وىي: 
 التعرؼ على كيفية أداء الدوظفنٌ بشكل علمي وموضوعي. -1
 ومناقشة مشاكل العمل والأداء بشكل موضوعي. الارتقاء نّستو  العلاقات بنٌ الدوظفنٌ, -2
تنمية قدرات الددراء في لرالات الأشراؼ والتوجيو وانٔاذ القرارات فيما لؼص التعامل مع  -3

 الدوظفنٌ.
 أىداف تقييم الأداء على مستوى المرؤوسين: -ج
ونها لتحقيق أىداؼ تعزيز حالة الشعور بالدسئولية لد  الدرؤوسنٌ وإقناعهم بأف الجهود الي يبذل -1

 الدنظمة ستكوف منظورة من خلاؿ عملية التقييم.
تقدلص لرموعة من الوسائل الدناسبة لتطوير ونٓسنٌ سلوؾ وأداء الدوظفنٌ, والبيئة الوظيفية في  -2

 الدنظمة من خلاؿ الدقة والعدالة والدوضوعية في عملية التقييم.
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 خلاصة الفصل الأول:
 ضو في ثنايا ىذا الفصل لطلص إلذ النقاط التاليةاخلاؿ ما تم استعر من        
 التسويق الداخلي ىو تلك الوسيلة الي تعمل على جعل جميع العاملنٌ في الدنظمة يعملوف في إطار ثقافي 

 .واحد لشا يؤدي إلذ نٕيز الدؤسسة عن منافسيو
 للألعية الي اسها في الدؤسسة وىذا نظر أف التسويق الداخلي ىو أحد الدفاىيم الحديثة الي فرض  نف  

 يكتسبها، كونو وسيلة لإرضاء الزبوف الداخلي والخارجي، نُيث يعتر أحد الدتطلبات الضرورية لنجاح
 .عمل الدؤسسة ويعد مطل  أساسيا للتسويق الخارجي الناجح

  مج وتوجيهها للعاملنٌالتبني التسويق الداخلي لغ  أولا فهم الدزيج التسويقي الداخلي، وتصميم الر  
 ، بهدؼ نٓقيق مستويات عالية من الرضا لديهم والذي بدوره لؽكن أف يؤدي(العملاء الداخلينٌ)الدنظمة

 إلذ الارتقاء نّستو  جودة الخدمة الدقدمة للعملاء الخارجينٌ.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انفصم انثاوي:

دراست حانت مذيزيت انىشاط 

 الاجخماعي بانمسيهت 
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 تمهيد:
أبعػػاد التسػػويق كػػلا  شملػػ  والػػي الدراسػػة، لدتغػػنًات النظػػري الإطػػار إلذ السػػابق الفصػػل في تطرقنػػا بعػػد

أبعػػاد تقيػػيم أداء الدػػوارد البشػػرية ، سػػيتم اختبػػار العلاقػػات التأثنًيػػة بػػنٌ ىػػذه الأبعػػاد مػػن خػػلاؿ الػػداخلي و كػػذا 
 دراسة ميدانية نّديرية النشاط الاجتماعي لولاية الدسيلة.

للإجػػػراءات من ىػػػذا الفصػػػل تقػػػدلؽا مػػػن أجػػػل توضػػػيح سػػػنًورة الدراسػػػة الديدانيػػػة و خطواتهػػػا أدرجنػػػا ضػػػ
الدنهجيػػػة الدتبعػػػة، ولستلػػػف الأدوات الإحصػػػائية الدسػػػتخدمة، بالإضػػػافة إلذ تقػػػدلص أداة الدراسػػػة واختبػػػار صػػػدقها 

 .وثباتها، والانتهاء باختبار الفرضيات الرئيسية والفرعية ومن ثم استخلاص النتائج
 الدبحث الأوؿ: التعريف بالدؤسسة ميداف الدراسة 

 الدطل  الاوؿ : تعريف مديرية النشاط الاجتماعي بالدسيلة وىيكلها التنظيمي 
 مهاـ مديرية النشاط الاجتماعي الثالش: طل الد

 الدبحث الثالش: الدراسة الاحصائية
 الدطل  الأوؿ: لرتمع، عينة متغنًات الدراسة 
 الدطل  الثالش: اختبار الثبات وصلاحية الدقياس 
 الثالث: اختبار الفروض الدرتبطة بنموذج الدراسة الدطل  
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 التعريف بالمؤسسة ميدان الدراسة  الأول:المبحث 
 وىيكلها التنظيمي  المطلب الاول : تعريف مديرية النشاط الاجتماعي بالمسيلة

 ديرية النشاط الاجتماعي بالمسيلةاولا :تعريف م     
الدعدؿ  18/12/1996الدؤرخ في  96/471أنشئ  مديرية النشاط الإجتماعي نّرسوـ تنفيذي رقم           

 تضمن مديرية النشاط الإجتماعي والتضامن . 28/04/2010الدؤرخ في  10/128نّرسوـ تنفيذي  رقم 
 مكات  كحد أقصى :  03مصالح تضم كل مصلحة  05وتضم مديرية النشاط الإجتماعي والتضامن        
 وتضم الدكات  التالية: مصلحة الإدارة العامة والوسائل -

 مكت  الدستخدمنٌ والتكوين 
 مكت  الديزانية والوسائل ومتابعة الدشاريع 

 وتضم الدكات  التالية : حماية الاشخاص المعوقين وترقيتهممصلحة  -
  الاشخاص الدعوقنٌمكت  الرامج الاجتماعية والوقاية والادماج وترقية 
 .ٌمكت  متابعة سنً الدؤسسات العمومية والخاصة للتربية والتعليم الدتخصصن 

 وتضم الدكات  التالية حم الاجتماعي والطفولة والشبيبة:العالة والتلامصلحة  -
  والاشخاص الدسننٌ والطفولة والدراىقة في وضع اجتماعي صع   والدرأةمكت  حماية وترقية العائلة

 والطفولة المحرومة من العائلة
 .مكت  الوساطة الاجتماعية والعائلية 

 وتضم الدكات  التالية :نمية الاجتماعية ونشاطات التضامنبرامج التمصلحة  -
 .مكت  متابعة اجهزة الادماج الاجتماعي وبرامج التنمية الاجتماعية 
 مكت  النشاطات التضامنية ومتابعة نشاطات الجمعيات ذات الطابع الاجتماعي والانسالش وتقييمها 

 وتضم الدكات  التالية :ل الاجتماعي ونظام اعلام التسييرالاتصامصلحة  -
 .مكت  الاعلاـ والتوجيو والاتصاؿ الاجتماعي والاحصائيات 
  الدعلوماتي.مكت  تسينً النظاـ الاعلامي ومتابعة النظاـ 

 ثانيا : الهيكل التنظيمي لمدرية النشاط الاجتماعي بالمسيلة
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 المصدر: الوثائق الداخلية للمؤسسة 
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 المطلب الثاني :مهام مديرية النشاط الاجتماعي
 يلي : وتتمثل مهامها فيما

التكفل بتطوير وتنفيذ جميع التدابنً الي من شأنها تأطنً النشاطات الدرتبطة بالنشاط الإجتماعي للدولة * 
 .والتضامن الوطني وضماف متابعتها ومراقبتها 

 * السهر على تطبيق التشريع والتنظيم في الديادين الدرتبطة بنشاطات النشاط الإجتماعي . 
ية جهاز إعلامي يتعلق بتقولص الحاجات في لراؿ النشاط الإجتماعي * وضع بالإتصاؿ مع السلطات المحل

 وإحصاء الفئات المحرومة والأشخاص في حاؿ الإعاقة .
 * تنظيم جهاز تسينً الدساعدة الإجتماعية للدولة .

 * تأطنً تطبيق جهاز الدساعدة الإجتماعية والدعم الدباشرين لصالح الفئات المحرومة أو الدعوقة .
 على تطبيق تدابنً وبرامج الحماية والتربية والتعليم الدتخصص والتكفل بكل فئات الأشخاص الدعوقنٌ  * السهر

الددرسي والإجتماعي والدهني للأشخاص  والاندماج* تنفيذ جميع التدابنً الي من شأنها ترقية نشاطات الإدماج 
 الدعوقنٌ وتنميتها .

 ادر بها الإدارة الدكلفة بالنشاط الإجتماعي والتضامن الوطني .* السهر على متابعة برامج التكوين الي تب
 * تطوير برامج الدساعدة وإعانة الأشخاص في وضع صع  وتنفيذىا .

الدوجهة للفئات الإجتماعية في وضع  الاستعجاؿالإجتماعي وما بعد  الاستعجاؿ* السهر على تنفيذ تدابنً 
 صع  .

 الدعنية برامج وتدابنً الدساعدة والدعم الدوجهة للعائلات المحرومة .* تنفيذ بالإتصاؿ مع القطاعات 
 * إعداد البطاقة الإجتماعية للولاية ونٓيينها .

* ضماف بالتنسيق مع الدؤسسات الدعنية وفي إطار الإجراءات الدعموؿ بها متابعة العمليات الدخططة في لراؿ 
 الوطني وتهيئتها ونْهيزىا . إلصاز الدشاريع والذياكل التابعة لقطاع التضامن

 الاجتماعي* وضع على الدستو  الولائي نظاـ إعلاـ وتسينً الرامج الي تطورىا الإدارة الدكلفة بالنشاط 
 الوطني.والتضامن 

* السهر على توفنً الوسائل الضرورية وىياكل التكفل بالأطفاؿ المحرومنٌ من العائلة العمومية والخاصة وضماف 
 والعائلي. الاجتماعيراقبتها والعمل عل إعادة إدماجهم متابعتها وم

صع  أو في خطر  اجتماعيالأطفاؿ الدراىقنٌ في وضع  لاستقباؿ* السهر على وضع الوسائل الضرورية 
 معنوي والتكفل بهم 

 الوطنية لدكافحة الفقر والإقصاء . الاستراتيجية* ضماف التنسيق بنٌ القطاعات في إطار تنفيذ 
 مشاركة الحركة الجمعوية في النشاطات الي يقوـ بها القطاع في المجاؿ الإجتماعي والإنسالش .* تشجيع 
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 منهجية وأدوات الدراسة الميدانية: يالثان المبحث
الدنهج الدتبع ووصف  من حيث نٓديدجراءات الدراسة الديدانية لإ يتضمن ىذا الدبحث عرضا مفصلا        

لمجتمع وعينة الدراسة، كما يتناوؿ توضيحا لأدوات الدراسة والخطوات الي تم انٔاذىا للتحقق من صدقها 
وثباتها لتحقيق أىداؼ الدراسة نَان  عرض لدختلف الأسالي  الإحصائية الي تم الاستعانة بها في معالجة و 

 .نٓليل البيانات
 .وأدوات الدراسة الميدانية منهجية:المطلب الأول

يتناوؿ الدطل  تقدلص معلومات حوؿ الدنهجية الدتبعة في إعداد الدراسة الديدانية وبياف لرتمع و عينة   
 .الدراسةالدراسة ولستلف الأدوات الإحصائية بالإضافة إلذ تقدلص متغنًات 

 :منهج، مجتمع وعينة الدراسة -أولا
والػػذي يعػػرؼ  : مػن أجػػل نٓقيػػق أىػػداؼ الدراسػػة  ،تم اسػتخداـ الدػػنهج الوصػػفي التحليلػػي، ماانهج الدراسااة .1

بأنػػو أسػػلوب في البحػػث يتنػػاوؿ أحػػداث وظػػواىر  ولشارسػػات موجػػودة متاحػػة للدراسػػة والقيػػاس كمػػا  ىػػي دوف 
 تدخل الباحث في لررياتها.

لؽثػػػل لرتمػػػع الدراسػػػة جميػػػع الدفػػػردات الػػػي تتضػػػمن الخصػػػائص الدطلػػػوب دراسػػػتها، : مجتماااع وعيناااة الدراساااة.3
كػل الدػوظفنٌ الإداريػنٌ علػى اخػتلاؼ رتػبهم نّديريػة ونٕاشيا مع أىداؼ البحث فاف لرتمع ىذه الدراسػة يتكػوف  

 النشاط الاجتماعي لولاية الدسيلة.
حيػػث  العينػػة العشػوائية البسػيطة، أسػلوب تم اعتمػاد في إطػار دراسػتنا ىػػذه، بالنسػبة لعينػة الدراسػة ففػػي

 مديرية النشاط الاجتماعي بولاية الدسيلة، استمارة على كل من موظفي  50 الدرحلة الأولذ بتوزيع  نٕ
 عينة الدراسة الأولية: (01-02)جدول رقم

 الصالحة للتحليل الاستمارات المسترجعة الاستمارات المرسلة  
 41 45 50 المجموع
 .الطالبتافالدصدر: من إعداد 

 ة مديرية النشػاط الاجتمػاعيشمل  في مرحلتها الأولذ لدؤسس يظهر من خلاؿ الجدوؿ أف عينة الدراسة
اسػتمارة   41منهػا   45الدسػتردة استمارة، في حنٌ بلغ عدد الاسػتمارات  50 بالدسيلة وىو ما مكن من توزيع

  %82نسبة الاستجابة كان  في حدود  بنٌي صالحة للتحليل و ىو ما
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 :خصائص أفراد عينة الدراسة.2
 لؽكن توضيح خصائص مفردات عينة الدراسة من خلاؿ الجدوؿ الدوالر:

 .خصائص أفراد عينة الدراسة:(3.-3.) جدول رقم

 العدد النسبة %
 
 الفئات
 

 رقمال المتغير

 الجنس ذكر 18 43.9
 

1 
 أنثى 23 56.1
 المجموع 41 %..1

 عاـ 25أقل من  0 0

 العمر
 

3 
 سنة 35 إلذ 25من  11 26.8
 سنة 45 إلذ 35من  25 61.0
 سنة 55 إلذ 45من  5 12.2
 المجموع 41 %..1
 2 المؤىل العلمي  متوسط 0% 0

 ثانوي 10 24.4
 جامعي 27 65.9
 دراسات عليا 4 9.8
 المجموع 41 %..1
 4 سنوات الخبرة سنوات  5أقل من  11 26.8
 سنوات 10 إلذ 5من  12 29.3
 واتسن 10أكثر من   18 43.9
 المجموع 41 %..1

 .SPSS.V 26بالاعتماد على لسرجات  تافالدصدر: من إعداد الطالب
 يلاحظ من خلاؿ الجدوؿ ما يلي:

حيػػث لؽثلػػوف نسػػبة  الانػػاثلجػػن  يلاحػػظ مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ أف عينػػة الدراسػػة كانػػ  في أغلبهػػا مػػن متغػػنً ا -
 ، ولؽكن تفسنً ذلك بطبيعة العمل في  الدؤسسات الددروسة . ذكورلل %43.9مقابل نسبة   56.1%
 45سػػنة و 35حيػػث نٓصػػل  الفئػػة العمريػػة بػػنٌ ، أربػػع فئػػاتن فقػػد توزعػػ  عينػػة الدراسػػة علػػى سػػمتغػػنً ال -

سػػػنة بنسػػػبة  35سػػػنة و 25، تليهػػػا الفئػػػة العمريػػػة بػػػنٌ فػػػرد 25بعػػػدد  % 61.0سػػػنة علػػػى اعلػػػى نسػػػبة وىػػػي 
وفي افػػػراد  05بعػػػدد   %12.2سػػنة بنسػػػبة  55سػػػنة و 45،ثم الفئػػة العمريػػػة بػػنٌ  فػػػرد 11بعػػدد  26.8%

 . %00سنة بنسبة  25الاخنً فئة اقل من 
(مػن أفػراد العينػة  % 65.9بالنسبة لتوزيع أفراد عينػة الدراسػة حسػ  متغػنً الدسػتو  التعليمػي، نلاحػظ أف ) -

(، وجػػاءت فئػػة مسػػتو  الثػػانوي في الدرتبػػة الثانيػػة حيػػث بلػػغ فػػردا 27لذػػم مسػػتو  جػػامعي حيػػث بلػػغ عػػددىم )
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سػػتو  الدتوسػػط وىػػي الأقػػل  أمػػا فئػػة الد(،%24.4( وبنسػػبة مئويػػة بلغػػ  )10عػػدد الأفػػراد ضػػمن ىػػذه الفئػػة )
و لؽكػػػن تفسػػػنً ذلػػػك باعتمػػػاد البحػػػث علػػػى آراء الأفػػػراد الػػػذين يتولػػػوف مهػػػاـ و  فقػػػد كانػػػ  مسػػػاوية للصػػػفر،

حػػػػوؿ معلومػػػػات دقيقػػػػة مسػػػػؤوليات إداريػػػػة في الدؤسسػػػػات الددروسػػػػة و كػػػػذلك الرغبػػػػة في الحصػػػػوؿ علػػػػى آراء و 
 الأسئلة الدطروحة

اكثػػر بػنٌ فئػات لستلفػة، تتقػػدمها فئػة ذوي الخػرة الدهنيػة  أربعػةبالنسػبة لدتغػنً الخػرة الدهنيػة فقػد شملػػ  الدراسػة  -
أفػػػراد مػػػا  12بعػػػدد  سػػػنوات10سػػػنوات و 05بػػػنٌ ، تليهػػػا فئػػػة ذوي الخػػػرة %.43.9بنسػػػبة سػػػنوات 10مػػػن 

، حيػػث تشػػنً ىػػذه فػػرد 11بعػػدد  %26.8بنسػػبة  سػػنوات 05اقػػل مػػن أخػػنًا فئػػة  و % 29.3يقابػػل نسػػبة 
بدقػػػة أكثػػػر علػػػى  الإجابػػػةتػػػوفر عنصػػػر الخػػػرة الدهنيػػػة لػػػد  مفػػػردات عينػػػة الدراسػػػة لشػػػا يػػػؤىلهم علػػػى  إلذالنسػػػ  

 فقرات الاستبياف.
  .أدوات البحث - ثانيا
في إطار دراستنا الحالية ونٕاشيا مػع أىػدافها وفرضػياتها، تم الاعتمػاد علػى الاسػتبياف أدوات جمع البيانات:  .1

بشػكل رئيسػي كوسػيلة لجمػع البيانػػات بالإضػافة إلذ الدلاحظػة، وعلػى ىػػذا الأسػاس تم تصػميم اسػتمارة اسػػتبياف 
الأسػئلة والفقػرات الػي من  ثلاثة أقساـ حاولنا من خلالذا تغطية كل لزػاور الدراسػة، عػر تضػمينها لمجموعػة مػن 

موافاق، محاياد، موافاق،  غيار موافاق بشادة، غيار) الخماسػي  ليكػرتتم الاعتماد في الإجابة عليها على سػلم 
 :وإجمالا لؽكن تفصيل لزتو  كل جزئ من الاستمارة في الآتي، (موافق بشدة

 تضمن معلومات عامػة حػوؿ الأفػراد الػذين شملػتهم الدراسػة مػن حيػث الجػن ، العمػر، الدؤىػل :القسم الأول
 العلمي ،وسنوات الخرة في الدؤسسة.

 التسويق الداخلي حيث تم صياغة عبارات حوؿ أبعاده الدختلفةأبعاد نٔص  ستةتضمن : القسم الثاني 
 نٔػػػتص أداء الدػػػوارد البشػػػرية في الػػػي  أبعػػػاد ولكػػػل بعػػػد نٕػػػ  صػػػياغة أسػػػئلة لػػػو ثلاثػػػةتضػػػمن :القسااام الثالاااث

 الدؤسسة.
 التحليل الإحصائي: تأدوا .3

 SPSS)نٕ  الدعالجة الإحصائية لأداة الدراسة من خلاؿ الرنػامج الدعلومػاتي مع فرضيات الدراسة،  اتساقا مع 
v.26 )،و الي منها : كما تم الاستعانة بالأدوات الإحصائية الدعرفة 
  والنسػ  التكػرارات علػى اعتمػادا الدراسػة، عينػة خصػائص لوصػف وذلػك الوصفي، الإحصاء مقايي 

 .الدعيارية والالضرافات الحسابية، الدتوسطات باستخداـ النسبية الألعية ومعرفة الدئوية
 لرتمعػة الدسػتقلة الدتغػنًات أثػر ولقيػاس النمػوذج، صػلاحية ثبػات لاختبار وذلك الدتعدد، الالضدار نٓليل 

 .التابع الدتغنً على
 التابع الدتغنً على منفردة الدستقلة الدتغنًات أثر لقياس البسيط الالضدار نٓليل. 
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 الدراسة متغنًات لستلف بنٌ الارتباط درجة لدعرفة بنًسوف الارتباط معامل اختبار. 
 اختبارF الرئيسية والفرضيات النموذج صلاحية لاختبار. 
 تاختباراT-Testالالضدار لظوذج معاملات معنوية لقياس. 
  (اختبارKolmogorov-Smirnov) البيانات توزيع طبيعية  من اجل دراسة 
 ألفا اختبار كرونباخChronbach's Alpha .لاختبار ثبات الدقياس 
 متغيرات الدراسة: ثالثا
، الأوؿ للدراسػػة البعػػدين الرئيسػػنٌ لؽػػثلاف، مسػػتقل وتػػابع متغػػنًين الدراسػػة تضػػمن : المسااتقلة تالمتغياارا .1
في أىم معػاينً اختيػار الدػرود   ، أما البعد الثالش فتمثلةأبعاد فرعي ثلاثةوىو بدوره ينقسم إلذ  الألظاط القياديةلؽثل 

العبػػارات الػػي  جػاءت (، وقػػدالعلاقػػة مػع الدػػوردالكميػػة ،  ، التوقيػ   ،،بالسػػعر الجػػودة ) تنقسػم إلذ خمػػ  أبعػاد
 :  التالر النحو على تقي  كل بعد
 (: عبارات قياس المتغيرات المستقلة2.-3.) جدول رقم

 العبارات الأبعاد المتغير

 المستقل
 

 الاختيار و التعيين

 يتم التعينٌ في الدؤسسة وفقا لاحتياجاتها  الفعلية 
 توظيفتراعي الدؤسسة طبيعة العمل فيها عند تقدلص عروض ال 
 فاءةفي الدؤسسة وفقا لدبدأ الك الدوظفنٌ ختياريتم ا 

 الاختيارتراعي الدؤسسة شرط الخرة عند 
 تراعي الدؤسسة مبدأ تكافؤ الفرص في عروض التوظيف 
 .نّختلف الأسالي  في تنفيذ الرامج التدريبية تستعنٌ الدؤسسة  تدريب العاملين

 يستفيد العاملوف في الدؤسسة من دورات تدريبية
 .قدرات ومهارات العاملنٌ تزيد من تدريبية الرامج ال

 تلجأ الدؤسسة للتدري  كلما دع  الحاجة لذلك

 نظام الحوافز

 تشجيع العاملنٌ ل الدؤسسة على نظاـ حوافز فعاؿ إدارةد تمتع 
 تتناس  الحوافز مع الجهد الدبذوؿ من قبل العاملنٌ

 نّختلف انواع الحوافز الدادية او الدعنوية على ادائهمتعمل الدؤسسة على تكرلص العماؿ 
 اعتر نظاـ الحوافز عادلا في الدؤسسة 

 تدفعني الحوافز الدقدمة لبذؿ الدزيد من الجهد في العمل
 اتلقى الدديح والثناء من مسؤولر عند القياـ بعمل جيد

 عملي تتناس  الصلاحيات الدمنوحة لر مع طبيعة تمكين العاملين
 تلزمني الدؤسسة باحتراـ صلاحياتي المحددة فقط 
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 تشجع الدؤسسة مبدا العمل الجماعي 
 اساىم في تقدلص الحلوؿ عند حدوث الدشاكل العمل .

 اعتر التمكنٌ وسيلة لتحقيق ذاتي في الدؤسسة
 لدي استعداد لتحمل الدسؤولية في العمل

 الترقية

 داخل الدؤسسة يتم بشكل واضح وسليم تطبيق قواننٌ الترقية
 فرص الترقية في الدؤسسة متوفرة لجميع العماؿ دوف تفريق

 نٓصل  على ترقية أثناء عملك بالدؤسسة
 الترقية على أساس الكفاءة تؤدي إلذ انضباطك في العمل

نشر المعلومات 
 التسويقية

 لعاملنٌ لكل ا التسويقية في وقتها الفعلي على توزيع ونشر الدعلومات نٓرص الدؤسسة
  أعتر نشر الدعلومات التسويقية إلغابية عن مؤسسي جزء من مهامي العادية

 عملائها الداخلنٌقاعدة بيانات لزدثة ودقيقة عن  الدؤسسةوفر ت
 و نشرىا التسويقية الدعلومات للحصوؿ علىمتنوعو  أسالي  تعتمد الدؤسسة 

 صعوبة في الحصوؿ على ما احتاجو من معلومات تسويقية في العمل لا أجد
 بالاعتماد على الاستبياف. تافالدصدر: من إعداد الطالب

 الدتغنً التابع  لقي  الدستخدمة لؽثل الجدوؿ التالر العباراتالتابع: المتغير .3
 (: عبارات قياس المتغير التابع4.-3.جدول رقم)

 العبارات المجال المتغير

 التابع

 الإنتاجية

 اسخر كل وقي لوظيفي
 احرص على تنفيذ مهامي في الآجاؿ المحددة

 نّواعيد العمل ـأحرص على الالتزا
 أنْن  الغياب عن العمل قدر الدستطاع
 أنا راض عن حجم العمل الذي أقوـ بو 

 جودة العمل

 أتوخى الدقة في إلصاز مهامي 
 العملاء  دوف استثناءاحرص على إرضاء كل  

 العمل في  أسلوب نٌنٓسأحرص على 
 انتبو باستمرار لشكاوي العملاء

 الابتكار في العمل

 لدي أسلوبي الخاص في القياـ نّهامي
 أسعى باستمرار لتقدلص حلوؿ جديدة في العمل

 أىتم بتطبيق الأسالي  الحديثة في العمل
 الإمكاف في عملي أسعى لتوظيف التكنلوجيا قدر

 بالاعتماد على الاستبياف. تافالدصدر: من إعداد الطالب
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 :  لمقياسا وصلاحية ثبات اختبار الثاني: المطلب
التأكد من صحة الدقياس الدستخدـ في قياس متغػنًات الدراسػة، مػن حيػث درجػة الثبػات  إلذيهدؼ ىذا الجزء 

نٓديػػػد الاختبػػػار الدلائػػػم ) معلميػػػا أو غػػػنً معلمػػػي ( اختبػػػار طبيعيػػػة البيانػػػات مػػػن أجػػػل  إلذ جانػػػ  ،والصػػػدؽ
 الإحصائي للبياناتفي التحليل  واستخدام سيتم والذي
 (.Chronbach's Alphaألفا اختبار كرونباخاختبار الصدق والثبات ) -أولا
النتػائج نعني بالثبات الاسػتقرار نّعػنى أنػو لػو كػررت عمليػات القيػاس للفػرد الواحػد لأظهػرت  الثبات: راختبا .1

شػيئا مػػن الاسػػتقرار بصػرؼ النظػػر عػػن التغػنً الػػزمني للاستقصػػاء، ويقصػد باختبػػار ثبػػات الدقيػاس درجػػة الاتسػػاؽ 
تم اسػتخداـ اختبػار كرونبػاخ ألفػا للتحقػق مػن ثبػات أداة القيػاس وكانػ  النتػائج  بنٌ مقيػاس الشػيء الدػراد قياسػو،
 كما ىي في الجدوؿ الدوالر:

 الدراسة لمحاور الثبات معدلات(:0.-3.) رقم جدول
 كرونباخألفا  معامل  عدد العبارات الإبعاد المتغير

 المتغير المستقل

 230.. .2 أبعاد التسويق الداخلي 

 0.783 05 الاختيار و التعيين

 0.727 04 تدريب العاملين

 0.799 06 نظام الحوافز

 0.798 06 تمكين العاملين 

 0.735 04 الترقية

 0.863 05 المعلومات التسويقيةنشر 

 المتغير التابع

 13 أبعاد أداء الموارد البشرية  

 0.694 05 الإنتاجية

 0.736 04 الجودة

 0.774 04 الابتكار

 .SPSS.V 26بالاعتماد على لسرجات  الطالبتافالدصدر: من إعداد 
الحػػد  الػػي نٕثػػل  0.6لدتغػػنًات الدراسػػة كلهػػا أكػػر مػػن  كرونبػػاخالفػػا   أف قػػيم معامػػل  ظهػػرالجػػدوؿ ي خػػلاؿ مػػن

 الأبعاددرجة ثبات كل  لاعتماد ثبات الأداة ، كما نلاحظ كذلك تقاربا في الأدلس الدقبوؿ
 أبػػػدوا الػػػذين المحكمػػنٌ علػػػى الاسػػتبياف توزيػػػعتم اختبػػػار صػػدؽ أداة القيػػػاس بالاعتمػػػاد علػػى :الأداة  صاادق .3

 للملاحظػػػات الاعتبػػػار بعػػػنٌ الأخػػػذ يػػػث تمح مناسػػػبتها، ومػػػد  الاسػػػتبانة عبػػػارات وضػػػوح مػػػد ؿ حػػػو  آراءىػػػم
 .فقرة 43 تظم والي للاستبانة النهائي الشكلإلذ  الوصوؿ غايةإلذ  لدشتركةا
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-One-Sample Kolmogorovسمرنػػوؼ ) -كػػولمجروؼ اختبػػار تم اسػػتخداـ اختبااار طبيعيااة البيانااات: .2

SmirnovTestلا، وقػػػد كانػػػ  النتػػػائج مثلمػػػا ىػػػي موضػػػحة في  أـ التوزيػػػع الطبيعػػػي تتبػػػع البيانػػػات ىػػػل ( لدعرفػػػة
 الجدوؿ الدوالر:

 الطبيعي التوزيع (: اختبار6.-3.جدول رقم)
 z sigقيمة  الأبعاد المتغير

 0.200 0.108 التسويق الداخلي المتغير المستقل

 0.200 0.071 أداء الموارد البشرية المتغير التابع

 .SPSS.V 26لسرجات على بالاعتمادتاف الطالب إعداد الدصدر: من
مػن  الدستقل أكػرالدلالة بالنسبة للمتغنً  مستو  قيمة أف حيث الاختبار نتائج السابق الجدوؿ يوضح

وىذا يدؿ على أف البيانات تتبػع التوزيػع الطبيعػي وبالتػالر لؽكػن اسػتخداـ الاختبػارات الدعلميػة في نٓليػل  0.05
 البيانات وتفسنًىا.

 الاستبيان: وتحليل فقرات ضعر  -ثانيا
 الدتوسػػط وكػػذلك ،بعػػدلا لبػػدائل الدئويػػة والنسػػبة القػػيم علػػى نٓتػػوي تكراريػػة جػػداوؿ يػتم ذلػػك مػػن خػػلاؿ

 بػػنٌ للتمييػػز النسػػبي، الػػوزف متوسػػط لتحديػػد( Freund)تم الاسػػتعانة نّعادلػػة فرونػػد كمػػا   النسػػبي والػػوزف الحسػػابي
 :يلي كما الدراسة أداة لزاور من لزور عبارات

 جدا؛ عاليةالعنصر  ألعيةتعتر  4.00أو يساوي أكر  توسطإذا كاف الد - 
 عالية؛العنصر  ألعية تعتر 3.99 إلذ 3.25من  توسطإذا كاف الد -
 متوسطة؛العنصر  ألعيةتعتر  3.24إلذ  2.50من  توسطإذا كاف الد -
 منخفضة؛العنصر  ألعيةتعتر  2.49إلذ  1.75من  توسطإذا كاف الد -
 جدا. منخفضةالعنصر  ألعية تعتر 1.75من  أقل توسطإذا كاف الد -

تم أما نِصوص نٓديد انْاىات إجابات العينة بالاعتماد على الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري، كما  
، كما تم *الدعياريبالدرجة الأولذ إلذ جان  الالضراؼ على الدتوسط الحسابي  بالاعتمادنٓديد درجة الدوافقة 

درجات  5من خلاؿ حساب الدد  و قسمتو على عدد درجات سلم ليكارت الدعتمدة )  طوؿ الفئةنٓديد 
 .في دراستنا(

 

 

                                                 
حالة وجود فقرتنٌ أو أكثر بنف  الدتوسط الحسابي .في نٕنح الألعية للفقرة ذات الالضراؼ الدعياري الأقل  *  
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 درجات الموافقة وفق مقياس ليكرت الخماسي: (20-20)جدول رقم

مجال 
المتوسط 
 الحسابي

[01 - 1.80[ [1.80 - 2.60[ [2.60 - 3.40[ [3.40 -4.20[ [4.20 - 5] 

 موافق نٕاما موافق لزايد غنً موافق غنً موافق نٕاما درجة الموافقة
 . الطالتافالدصدر: من إعداد 

 :المستقل المتغير عبارات تحليل .1
الألظػاط والدتمثػل في  الدسػتقليظهر الجدوؿ الدوالر انْاىات إجابػات أفػراد عينػة الدراسػة علػى فقػرات الدتغػنً       
 القيادية.
 أبعاد التسويق الداخليأفراد العينة على  إجابات: اتجاىات  (8.-3.)مجدول رق

 الترتيب الأىمية الإجابة اتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
 2. عالية لزايد 220.. 2.3633 الاختيار و التعيين

 1. عالية موافق 862.. 2.43.3 تدريب العاملين

 6. متوسطة لزايد 208.. 3.8284 نظام الحوافز

 3. عالية لزايد 822.. 2.2863 تمكين العاملين

 0. متوسطة لزايد 240.. 2.0..2 الترقية

 4. متوسطة لزايد 266.. 2.1061 نشر المعلومات التسويقية

 - متوسطة لزايد 0.699 3.1911 التسويق الداخلي

  SPSS.26 لسرجات على بالاعتمادتاف الطالب إعداد الدصدر: من
 افب "،ابعاد التسويق الداخلي"الأوؿ  لمحورلأف قيمة الدتوسط الحسابي  يتضح من خلاؿ الجدوؿ

  3.19ما يفسر قيمة الدتوسط الإجمالر لذذا الدتغنً الدقدرة تقع ضمن لراؿ التقييم المحايد. وىو عباراتوجميع 
ابعاد التسويق الداخلي بالدؤسسة  يعني أف الدستجوبنٌ يروف بأف مستو  وىو ما 0.69بالضراؼ معياري قدره 

 3.42متوسط  باستثناء عبارات تدري  العاملنٌ والي كان  انْاه الإجابة موافق نّتوسط حسابي قدره 
وموافقة افراد العينة العبارات  ىذه صحة على الدستجوبنٌ أغل  موافقة يعني ما 0.82وبالضراؼ معياري قدره 

 في الدؤسسة العمومية.ألعيتو والي تؤكد الددروسة على ضرورة الاستعانة بالتدري  
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يظهػػر الجػػػدوؿ الدػػوالر انْاىػػػات إجابػػػات أفػػراد عينػػػة الدراسػػة علػػػى فقػػػرات تحلياال عباااارات المتغيااار التاااابع: .3
 أداء الدوارد البشريةالدتغنً التابع والدتمثل 
 أداء الموارد البشرية ابعادأفراد العينة على  إجابات: اتجاىات  (2.-3.)رقم جدول

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب الأىمية الإجابة اتجاه

 2. عالية موافق 0.700 3.9854 الإنتاجية 

 3. عالية جدا موافق 0.601 4.1585 الجودة 

 1. عالية جدا موافق 0.667 4.1707 الابتكار 

 - عالية جدا موافق 0.570 4.0957 أداء الموارد البشرية 

  SPSS.26 لسرجات على بالاعتمادتاف الطالب إعداد الدصدر: من
وكػاف انْػاه  4.09 اء الدػوارد البشػريةدابعػاد اأف قيمػة الدتوسػط الحسػابي لمحػور  يتضح من خػلاؿ الجػدوؿ 

وىػذا  0.57الإجابة لجميع الدتغنًات )الإنتاجية ،الجػودة ،الابتكػار ( لكافػة افػراد العينػة موافػق بػالضراؼ معيػاري 
 مايؤكد ألعيتو العالية.

 : اختبار الفروض المرتبطة بنموذج الدراسةالثالث المطلب
لفرضػػػيات الدراسػػة، انطلاقػػػا مػػن توظيػػػف لرموعػػة مػػػن القواعػػػد  الإحصػػائيةيتنػػاوؿ ىػػػذا الدبحػػث الدعالجػػػة    

جانػ  تفسػنً  إلذ، SPSS 22الإحصػائيكتحليل الالضدار الدتعدد والبسػيط باسػتخداـ الرنػامج   الإحصائية
 النتائج واستخلاص النموذج النهائي للدراسة.

 :النموذج وصلاحية العامة الفرضية راختبا  -أولا
 وقواعد الاختبار . إجراءات .1

والػػػذي  ، F-Statistics قيمػػػة لحسػػػاب الدتعػػػدد الالضػػػدار علػػػى العامػػػة الفرضػػػية اختبػػػار في الاعتمػػػاد تم
، ويػػتم Yوالدتغػػنً التػػابع X1, X2, ….Xnيهػػدؼ إلذ معرفػػة مػػد  معنويػػة العلاقػػة بػػنٌ الدتغػػنًات الدسػػتقلة 

 ذلك استنادا إلذ نوعنٌ من الفروض:
 ,X1, X2أيػػػػة علاقػػػػة معنويػػػػة بػػػػنٌ كػػػػل الدتغػػػػنًات الدسػػػػتقلة عػػػػدـ وجود: وتػػػػنص علػػػػى Hoفرضااااية العاااادم 

….Xnوالدتغنً التابع ، أي: Ho: β1 = β2 = β3 = ……. βk = 0 
: وتػػػنص علػػػى وجػػػود علاقػػة معنويػػػة بػػػنٌ متغػػػنً واحػػػد علػػػى الأقػػػل مػػػن الدتغػػػنًات الدسػػػتقلة H1الفرضاااية البديلاااة 
 أي: والدتغنً التابع

H1: Β1, β2, β3, …….,β k ≠ 0 
المحسػػوبة وقيمتهػػا  Fالدقارنػػة بػػنٌ قيمػػة  انطلاقػػا مػػن قبػػوؿ أو رفػػض الفرضػػية مػػن منظػػور إحصػػائي يػػتم 
 العػدـ فرضػية وتػرفضH1(،وعلى ىذا الأساس تقبل الفرضية البديلة 0.05α=)الجدولية  عند مستو  الدعنوية 
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H0 قيمػة  إذا كانػF برنػامج اسػتخداـ ظػل في كػذلك لؽكػن ،كماالمحسػوبة أكػر مػن قيمتهػا الجدوليػة SPSS 
تقبػػػل الفرضػػػػية  ( الدوافقػػػة للقيمػػػة المحسػػػوبة للاختبػػػار الإحصػػػائي، حيػػػثsigقيمػػػة الاحتماليػػػة )أل علػػػى الاعتمػػػاد
 .صحيح والعك ( α=05.0(أقل من مستو  الدعنوية ) sigقيمة ) إذا كان  العدـ فرضية وترفضH1البديلة
 للدراسةالعامة نتائج اختبار الفرضية  .3

أبعػػاد التسػػويق الػػداخلي و  بػػنٌ إحصػػائية دلالػػة ذات علاقػػة وجػػود للدراسػػة علػػى العامػػة الفرضػػية تػػنص
 .0.05 معنوية مستو  عنداداء الدوارد البشرية في الدؤسسة لزل الدراسة 

جػػة ىػػذا الاختبػػار تػػدلنا كػػذلك علػػى صػػلاحية النمػػوذج الدعتمػػد، و ذلػػك مػػن خػػلاؿ وجػػود علػػى إف نتي
 واحد من متغنًات النموذج دالا إحصائيا عند مستو  الدعنوية الدعتمد في الدراسة.الأقل 

لرتمعػػػة  أبعػػػاد التسػػػويق الػػػداخلي  بػػػنٌ الدتعػػػدد، الالضػػػدار نٓليػػػليػػػتم ىػػػذا الاختبػػػار باسػػػتخداـ أسػػػلوب 
 الشػكل في مبينػة ىػي مثلمػا النتػائج كان  وقد البشرية،أداء الدوارد  في الدتمثل التابع والدتغنً ،ةمستقل كمتغنًات
 :الدوالر

 النموذج المعتمد العامة وصلاحيةاختبار الفرضية : (.1-3.جدول رقم )
 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux ajusté خطا التقدير 

1 0.673 0.453 0.356 0.45801 
 تحليل التباين

Modèle متوسط الدربعات درجات الحرية لرموع الدربعات 
 Fقيمة
 .Sig المحسوبة

1 

Régression 5.907 6 0.984 4.693 .001b 

Résidu 7.132 34 0.210   
Total 13.039 40    

 المعاملات

Modèle 
Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

T Sig. 
B Écart standard Bêta 

1 

 0000 7.576  0.366 2.775 )الثاب (

REC -0.026 0.108 -0.43 -2.44 0.808 
FOR -0.095 0.094 -0.143 -1.007 0.321 
RUM -0.065 0.127 -0.108 -0.507 0.615 

AUTON 0.345 0.113 0.539 3.044 0.004 
PORO 0.009 0.109 0.016 0.085 0.932 
MARK 0.229 0.103 0.388 2.219 0.033 

 SPSS.V26الدصدر: من إعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسرجات 
 SPSS 26لسرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد الدصدر: من
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 مسػتو  عنػد معنويػةة و إحصػائي دالػة( 4.693) ( المحسػوبةF)قيمػة أف الدتعػدد الالضػدار نٓليػل نتػائج تظهػر
متوسػػطة القػػوة  ارتبػػاط علاقػػة وجػػود علػػى( R=0.673) الارتبػػاط معامػػل إشػػارة و قيمػػة تػػدؿ كمػػا،0.05مػػن أقػػل

 قيمػػػة تشػػػنً ذلػػػك إلذ ،بالإضػػػافةأداء الدػػػوارد البشػػػرية في الدؤسسػػػة لزػػػل الدراسػػػة  الػػػداخلي وبػػػنٌ أبعػػػاد التسػػػويق 
أداء الدػوارد  في التبػاين نمػ (%45.3) قيمتػو مػا فسػر الداخلي قػدالتسويق  إلذ (2R 0.453=)يد التحد معامل
 .البشرية

 كانػ  معنويػة  (T) قيمػة اهػتبين الالضػدار، والػي معػاملات معنويػة اختبػار نتيجػة نلاحػظ كػذلك أف كما
 دالػةأداء الدػوارد  و التمكػنٌ العلاقػة كانػ حيػث   ،«التسػويقية(نشػر الدعلومػات  )التمكنٌ، ستقلنٌالد لمتغنًينل

نشػػر  بػػنٌ العلاقػػة كانػػ  أخػػر  جهػػة مػػن sig =0.004 ومسػػتو  دلالػػة T=3.044(بقيمػػة إحصػػائية
 ومسػػػتو  T= 2.219(قيمػػػةحيػػػث كانػػػ   إحصػػػائيا، البشػػػرية دالػػػةأداء الدػػػوارد  التسػػػويقية والدعلومػػػات 

 . sig =0.033دلالة
 الدعتمػدبصػلاحية النمػوذج  الحكػم ذلك لؽكػن نتائج التحليل الإحصائي انطلاقا منسبق و  كتلخيص لدا

التسػويق الػداخلي و أداء الدػوارد البشػرية  بػنٌ إحصػائيا دالػة علاقػة وجػود علػى تػنص الي البديلة الفرضية وقبوؿ
 (.0.05α=)معنوية مستو  عند وذلك
   الرئيسية و فرضياتها الفرعية  اتالفرضي اختبار - ثانيا
   ة الرئيسية الأولى و فرضياتها الفرعية الفرضي اختبار .1

 عند مستو  الدعنوية  نٓسنٌ الإنتاجية الداخلي وتوجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ التسويق   الفرضية:نص 
 (0.05) 

 تندرج نٓتها الفرضيات الفرعية التالية:

 توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الاختيار و التعينٌ و  الأولذ:الأولذ للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) الإنتاجية نٓسنٌ 

 نٓسنٌ توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ تدري  العاملنٌ و  الأولذ:الثانية للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) الإنتاجية 

 نٓسنٌ  الفرضية  الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الأولذ  : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نظاـ الحوافز و 
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) الإنتاجية 

 نٓسنٌ توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نٕكنٌ العاملنٌ و  الأولذ:الرابعة للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية
 (0.05عند مستو  الدعنوية ) الإنتاجية 



 
 دراسة حالة مديرية النشاط الاجتماعي بالمسيلة ---------------------الفصل الثاني

 

57 

 

 نٓسنٌ  توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الترقية و الأولذ:الخامسة للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية
 (0.05لدعنوية ) عند مستو  ا الإنتاجية

 توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نشر الدعلومات  الأولذ:الرئيسية  السادسة للفرضية الفرضية الفرعية
 (0.05مستو  الدعنوية )  نٓسنٌ الإنتاجية عند التسويقية و

 تعدد نٓصلنا على النتائجمن خلاؿ استخداـ اسلوب الالضدار الد الفرضية الرئيسية الأولى :اختبار .1.1
 :التالية

 

 الأولىاختبار الفرضية الرئيسة (: 11-3.جدول رقم )
 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux ajusté خطا التقدير 

1 0.646 0.417 0.315 0.57995 
 تحليل التباين

Modèle قيمة متوسط الدربعات درجات الحرية لرموع الدربعاتF 
 المحسوبة

Sig. 

1 

Régression 8.191 6 1.366 4.061 .004b 

Résidu 11.436 34 0.336   
Total 19.631 40    

 SPSS.V26الدصدر: من إعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسرجات 

لشا ، وىذا 0.05( المحسوبة دالة إحصائيا  عند مستو  معنوية أقل من )Fأف قيمة )  حيث يتضح من الجدوؿ 
 العمل (إنتاجية ) والدتغنً التابع (التسويق الداخلي ) بنٌ الدتغنً الدستقل ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائيةيدؿ أف 

 .(H1( ويقبل الفرض الأساسي البديل )H0وعليو يرفض فرض العدـ )

( فإف التسويق الداخلي يفسر R2=0.417)من خلاؿ معامل التحديد من خلاؿ قيمة معامل التحديد  
 الدراسة.من التباين في إنتاجية العاملنٌ بالدؤسسة لزل   %41.7ما نسبتو 

من خلاؿ استخداـ أسلوب الالضدار البسيط بنٌ  اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الأولى:   .3.1
 كل بعد من أبعاد التسويق الداخلي منفردا و نٓسن الإنتاجية حصلنا على النتائج الي يلخصها الجدوؿ التالر:
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 مستقلةالداخلي كمتغيرات نتائج تحليل الانحدار البسيط بين أبعاد التسويق (:12-02جدول رقم )
 تحسن الإنتاجية.و منفردة 

 معامل الانحدار معامل التحديد معامل الارتباط المتغير
 

 F sigقيمة 

 التعيين و الاختيار
0.271 0.074 0.203 12.948 0.086 

 بين الاختيار و التعيين و الإنتاجيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية لا : القرار

 العاملين تدريب
0196 0.039 0.159 1.566 0.218 

 بين التدريب  و الإنتاجيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية لا : القرار

 نظام الحوافز
0.390 0.152 0.258 6.999 0.012 

 بين الاختيار نظام الحوافز و الإنتاجية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية القرار

 تمكين العاملين
0.561 0.314 0.440 17.874 0.000 

 بين التمكين و الإنتاجية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية القرار

 الترقية
0.469 0.220 0.347 10.973 0.002 

 بين الترقية  و الإنتاجية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية القرار

 نشر المعلومات التسويقية
0.516 0.266 0.374 14.129 0.001 

 الإنتاجية و  نشر المعلومات التسويقية بين إحصائية دلالة ذات علاقة لا توجد: القرار

  SPSS.26 لسرجات على بالاعتمادتاف الطالب إعداد من: الدصدر
مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ يتضػػح وجػػود علاقػػة دالػػة إحصػػائيا بػػنٌ كػػل مػػن نظػػاـ الحػػوافز،  التمكػػنٌ ، الترقيػػة و 
نشػػر الدعلومػػات التسػػويقية و نٓسػػن مسػػتو  الإنتاجيػػة في الدؤسسػػة ، في حػػنٌ أف لا توجػػد علاقػػة دالػػة إحصػػائيا 

لؽكػػن تفسػػنً ذلػػك إلذ طبيعػػة  بػػنٌ الاختيػػار و التعيػػنٌ ، تػػدري  العػػاملنٌ و نٓسػػن معػػدلات الإنتاجيػػة ، حيػػث 
الدؤسسػػػػات العموميػػػػة  حيػػػػث أف التعيػػػػنٌ نِضػػػػع لشػػػػروط لزػػػػددة إداريػػػػا لا تتػػػػيح للمؤسسػػػػات ىامشػػػػا كبػػػػنًا في 
استقطاب الكفاءات ، كذلك بالنسبة للتدري  فغالبا ما يكوف لظطيػا و لزػدودا في الدؤسسػات العموميػة الإداريػة 

 ن  أو خاصة.  مقارنة بالدؤسسات الاقتصادية سواء عامة كا

  ة الرئيسية الثانية و فرضياتها الفرعية الفرضي اختبار .3
 (0.05مستو  الدعنوية )  الجودة عند الداخلي وتوجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ التسويق   الفرضية:نص 

 تندرج نٓتها الفرضيات الفرعية التالية:

 توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الاختيار و التعينٌ و  الثانية:الأولذ للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية  
 (0.05مستو  الدعنوية )  الجودة عند
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 الجودة : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ تدري  العاملنٌ و الثانيةالثانية للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية
 (0.05مستو  الدعنوية )  عند

 الجودة عند توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نظاـ الحوافز و الثانية:الثالثة للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية 
 (0.05مستو  الدعنوية ) 

 الجودة  : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نٕكنٌ العاملنٌالثانيةالرابعة للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية
 (0.05مستو  الدعنوية )  عند

 الجودة عند : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الترقية وثانيةالالخامسة للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية 
 (0.05مستو  الدعنوية ) 

 توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نشر الدعلومات الثانيةالرئيسية  السادسة للفرضية الفرضية الفرعية :
 (0.05مستو  الدعنوية )  الجودة عند التسويقية و

من خلاؿ استخداـ أسلوب الالضدار الدتعدد نٓصلنا على النتائج  : الثانية الفرضية الرئيسية اختبار .1.3
  :التالية

 .اختبار الفرضية الرئيسية الثانية(12-3.جدول رقم:)

 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux ajusté خطا التقدير 

1 0.474  0.224  0.087  0.57459 
 تحليل التباين

Modèle قيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة متوسط الدربعات درجات الحرية لرموع الدربعاتF 
 المحسوبة

Sig. 

1 

Régression 3.244 6 0.541 4.058 .028b 

Résidu 11.225 34 0.330   
Total 14.470 40    

 SPSS.V26الدصدر: من إعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسرجات 

وىذا  0.05معنوية أقل من )( المحسوبة دالة إحصائيا  عند مستو  Fأف قيمة )  حيث يتضح من الجدوؿ       
الجودة في ) والدتغنً التابع (التسويق الداخلي ) ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الدتغنً الدستقللشا يدؿ أف 
 .(H1( ويقبل الفرض الأساسي البديل )H0وعليو يرفض فرض العدـ ) العمل (

( فإف التسويق الداخلي يفسر R2=0.224من خلاؿ معامل التحديد )من خلاؿ قيمة معامل التحديد  
 الدراسة.من التباين في إنتاجية العاملنٌ بالدؤسسة لزل   % 22.4ما نسبتو 
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 اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الثانية:   3.3

خلاؿ استخداـ أسلوب الالضدار البسيط بنٌ كل بعد من أبعاد التسويق الداخلي منفردا و  من       
 نٓسن الإنتاجية حصلنا على النتائج الي يلخصها الجدوؿ التالر:

و الداخلي كمتغيرات مستقلة نتائج تحليل الانحدار البسيط بين أبعاد التسويق (:11-02جدول رقم )
 الجودة 

 معامل المتغير
 الارتباط

معامل 
 التحديد

معامل 
 الانحدار
 

 F sigقيمة 

 و الاختيار بين
 التعيين

0.152 0.023 0.098 0.923 0.343 

 الجودةبين الاختيار و التعيين و توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لا : القرار

 العاملين تدريب
0.049 0.002 0.034 0.093 0.761 

 بين التدريب  و الجودةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية لا : القرار

 نظام الحوافز
0.211 0.048 0.133 1.822 0.185 

 بين الاختيار نظام الحوافز و الجودةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية لا : القرار

 تمكين العاملين
0.407 0.165 0.274 7.730 0.008 

 بين التمكين و الإنتاجية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية القرار

 الترقية
0.208 0.043 0.132 1.769 0.191 

 بين الترقية  و الجودةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية  لا  :القرار
نشر المعلومات 
 التسويقية

0.315 0.099 0.196 4.306 0.045 
 الجودة و  نشر المعلومات التسويقية بين إحصائية دلالة ذات علاقة  توجد: القرار

  SPSS.26 لسرجات على بالاعتمادتاف الطالب إعداد من: الدصدر
مػػػػن خػػػػلاؿ الجػػػػدوؿ يتضػػػػح وجػػػػود علاقػػػػة دالػػػػة إحصػػػػائيا بػػػػنٌ كػػػػل مػػػػن  التمكػػػػنٌ ، و نشػػػػر الدعلومػػػػات 
التسويقية ونٓسن مسػتو  الجػودة في العمػل ، في حػنٌ أف لا توجػد علاقػة دالػة إحصػائيا بػنٌ الاختيػار و التعيػنٌ 

فسػػػنً ذلػػػك إلذ طبيعػػػة  ، تػػػدري  العػػػاملنٌ ، نظػػػاـ الحػػػوافز ، الترقيػػػة و نٓسػػػن معػػػدلات الجػػػودة ، حيػػػث لؽكػػػن ت
 -علػػى الأقػػل الدػػادي منهػػا –الدؤسسػػات العموميػػة  حيػػث تكػػوف شػػروؾ التعيػػنٌ و الترقيػػة و حػػتى نظػػاـ الحػػوافز 

لزددة سلفا وفقا للقواننٌ السارية، في حنٌ ظهر العلاقة موجبة بالنسبة للتمكػنٌ و نشػر الدعلومػات التسػويقية و 
عة الثقافة السائدة في الدؤسسة و كذا طريقػة تعامػل الػرئي  ) الدػدير ( لعا عاملاف لؼضعاف بصورة مباشرة إلذ طبي

مع مرؤوسيو ، فمن خلاؿ فتح المجاؿ لذم و نٕكيػنهم مػن بعػض الدهػاـ قػد يػؤدي إلذ نٓسػن مسػتويات الجػودة في 
 العمل .



 
 دراسة حالة مديرية النشاط الاجتماعي بالمسيلة ---------------------الفصل الثاني

 

61 

 

  ة الرئيسية الثالثة و فرضياتها الفرعية الفرضي اختبار .2
 مستو  الدعنوية  الابتكار عند الداخلي وتوجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ التسويق   الفرضية:نص 
 (0.05) 

 تندرج نٓتها الفرضيات الفرعية التالية:
 توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الاختيار و التعينٌ و  الثالثة:الأولذ للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية  

 (0.05مستو  الدعنوية )  الابتكار عند
 توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ تدري  العاملنٌ و الثالثةالثانية للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية :

 (0.05مستو  الدعنوية )  الابتكار عند
 الابتكار  : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نظاـ الحوافز والثالثةالثالثة للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية

 (0.05مستو  الدعنوية )  عند
 الابتكار و  : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نٕكنٌ العاملنٌالثالثةالرابعة للفرضية الرئيسية  الفرضية الفرعية

 (0.05مستو  الدعنوية )  عند
  عند  الابتكار  : توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ الترقية والثالثةالفرضية  الفرعية الخامسة للفرضية الرئيسية

 (0.05مستو  الدعنوية ) 
 توجد علاقة دالة إحصائيا بنٌ نشر الدعلومات الثالثةالرئيسية  السادسة للفرضية الفرضية الفرعية :

 (0.05مستو  الدعنوية )  الابتكار عند التسويقية و
 :التاليةمن خلاؿ استخداـ أسلوب الالضدار الدتعدد نٓصلنا على النتائج  ة:لثالثاالفرضية الرئيسية اختبار .1.2
 اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة: (10-3.رقم )جدول 

 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux ajusté خطا التقدير 

1 0.633 0.400 0.294 0.56041 
 تحليل التباين

Modèle قيمة متوسط الدربعات درجات الحرية لرموع الدربعاتF 
 المحسوبة

Sig. 

1 

Régression 7.127 6 1.188 3.872 .005b 

Résidu 10.678 34 0.314   
Total 17.805 40    

 SPSS.V26الدصدر: من إعداد الطالبتاف بالاعتماد على لسرجات 

(، وىذا 0,05 ( المحسوبة دالة إحصائيا  عند مستو  معنوية أقل من )Fأف قيمة )  حيث يتضح من الجدوؿ 
 الابتكار في) والدتغنً التابع (التسويق الداخلي ) الدستقلىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الدتغنً لشا يدؿ أف 
 .(H1( ويقبل الفرض الأساسي البديل )H0وعليو يرفض فرض العدـ ) (العمل  
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( فإف التسويق الداخلي R2=0.400من خلاؿ معامل التحديد )من خلاؿ قيمة معامل التحديد  
 الدراسة.من التباين في الابتكار في العمل بالدؤسسة لزل   %40يفسر ما نسبتو 

من خلاؿ استخداـ أسلوب الالضدار البسيط بنٌ  اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الثانية:  .3.2
كل بعد من أبعاد التسويق الداخلي منفردا و نٓسن الإنتاجية حصلنا على النتائج الي يلخصها الجدوؿ 

 التالر:

و الداخلي كمتغيرات مستقلة نتائج تحليل الانحدار البسيط بين أبعاد التسويق (:11-02جدول رقم )
 لجودة ا

معامل  المتغير
 الارتباط

معامل 
 التحديد

معامل 
 الانحدار
 

 F sigقيمة 

 و الاختيار بين
 التعيين

0.327 0.107 0.233 4.673 0.037 

 الابتكاربين الاختيار و التعيين و : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية القرار

 العاملين تدريب
0.143 0.021 0.111 0.820 0.371 

 بين التدريب  و الابتكارتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية لا : القرار

 نظام الحوافز
0.328 0.107 0.228 4.691 0.036 

 الحوافز و الابتكار بين الاختيار نظام: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية القرار

 تمكين العاملين
0.553 0.305 0.413 17.142 0.000 

 بين التمكين و الابتكار: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية القرار

 الترقية
0.358 0.128 0.253 5.735 0.022 

 بين الترقية  و الابتكار: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية القرار
نشر المعلومات 
 التسويقية

0.483 0.233 0.333 11.850 0.001 

 الابتكار و  نشر المعلومات التسويقية بين إحصائية دلالة ذات توجد علاقة: القرار 
 

  SPSS.26 لسرجات على بالاعتمادتاف الطالب إعداد من: الدصدر
باسػػتثناء بعػػد مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ يتضػػح وجػػود علاقػػة دالػػة إحصػػائيا بػػنٌ كػػل أبعػػاد التسػػويق الػػداخلي           

الاختيار و التعينٌ  و نٓسن الابتكار في العمل الدؤسسػة لزػل الدراسػة ، حيػث لؽكػن تفسػنً ذلػك دائمػا بػنمط 
 التوظيف الدعتمد في الدؤسسات العمومية و الذي يكوف وفقا لشروط مسبقة و لزددة إداريا .
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 نموذج الدراسة النهائي -ثالثا
 الشكل الدوالرلؽكن حوصلة النتائج السابقة في 

 النهائي  : نموذج الدراسة( 3
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  تافالطالب إعداد الدصدر: من
علاقػػة التسػػويق الػػداخلي بتحسػػنٌ أداء حػػوؿ التحليػػل الإحصػػائي نتػػائج لملخػػص  أعػػلاهلؽثػػل الشػػكل 

 الدوارد البشرية في مديرية النشاط الاجتماعي لولاية الدسيلة.
 
 
 

 
 
 

 

 

R = 0.673        R2 =0.453 

R = 0.646   ,    R2 =0.417 

R = 0.474 , R2 =0.224 

R = 0.633 , R2 =0.400 

 المتغير التابع

 أداء الموارد البشريت

 المتغير المستقل

 التسويق الداخلي 

 الانتاجيت

 الجودة 

 الابتكار 

 

 

 

الاختيار و 

التعيين

 جدريب العاملين

 نظام الحوافز

 جمكين العاملين

الترقيت

نشر المعلوماث 

 التسويقيت
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 خلاصة الفصل الثاني:
نٓسنٌ أداء الدػوارد البشػرية في الدؤسسػات العامػة و الخاصػة ، وفي ظػل النتػائج الػي أثبتتهػا  ألعية من انطلاقا

 مػن حاولنػاالعديد مػن الدراسػات حػوؿ ألعيػة التسػويق الػداخلي بأبعػاده الدختلفػة في نٓسػنٌ أداء الدػوارد البشػرية ،
ويق الػػداخلي و نٓسػػن أداء الدػػوارد التأثنًيػػة بػػنٌ لستلػػف أبعػػاد التسػػ العلاقػػة طبيعػػة استكشػػاؼ الفصػػل ىػػذا خػػلاؿ

 البشرية مقاسا بالإنتاجية و الجودة و الابتكار في العمل.
 ارتباط علاقة وجود تأكيد إلذ الدراسة عينة مفردات إجابات ومعالجة نٓليل خلاؿ من توصلنا وقد

لظط التسويق الداخلي و نٓسن أداء الدوارد البشرية في مديرية النشاط  بنٌإحصائيا ودالة متوسطة القوة 
 الدسيلة.الاجتماعي لولاية 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 انخاحمــــت
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 :الخاتمة
على اداء الدوارد البشرية  الداخلي التسويق ابعاد تبني أثر إبراز إلذ أساسي بشكل الدراسة ىذه ىدف 

عطيات الوقوؼ على لستلف الدمن خلالو في جانبنٌ اولذما النظري وحاولنا  في مديرية النشاط الاجتماعي
الثالش تطبيقي وحاولنا فيو   العمومية. والجانرد البشرية في الدؤسسات داء الدواالنظرية للتسويق الداخلي وأ

 اسقاط كل الدعالد النظرية الدتوصل اليها في الجان  النظري على حالة مديرية النشاط الاجتماعي بالدسيلة.
 النتائج المرتبطة بالجانب النظري:

ىيم الي تعنى اشرة. وىو من الدفالعنصر البشري مباىيم الحديثة الي ترتبط باالتسويق الداخلي أحد الدف -
 .عد الدوظفنٌ في نٓقيق أداء تسويقي أفضلاسبة تسامن لبتوفنً بيئة عم

لية من ات ذات جودة عالدور الذي يركز عليو التسويق الداخلي ىو نٓقيق اىداؼ الدؤسسة وتقدلص خدما -
دة إدراكهم للدور الذي يلعبو في املنٌ وزيارات وقدرات العاىم في رفع مستو  مهالي  تساتبني أسؿ خلا
 . ىداؼالا ىذهنٓقيق 

ة تهتم بالسوؽ الداخلية للمنظمة تبنٌ من خلاؿ الجزء النظري اف التسويق الداخلي فلسفة ادارية شامل -
، ثم مل على جذب واختيار افضل العناصر، ويشمل ذلك العؿ التركيز على العاملنٌ بالدنظمةوذلك من خلا

، م، والاىتماـ بالاتصالات الفعالةبالدتميزين منه، ونٓفيزىم والاىتماـ لعمل على تدريبهم وتنمية قدراتهما
 ينٌ.جوذلك كلو من منطلق اف اشباع احتياجات العاملنٌ ىو اساس اشباع احتياجات العملاء الخار 

من خلاؿ عملية تقييم اداء الدوارد البشرية الدستمرة والعادلة  لؽكن للمؤسسة اف نٓدد نقاط الضعف  -
 لد  موظفيها.

من خلاؿ الدراسة التحليلية و التقنية و الاحصائية تم التوصل الذ  :التطبيقيالنتائج المرتبطة بالجانب 
 لرموعة من النتائج ألعها ما يلي:

ثر بنٌ أبعاد التسويق ا وجود"  مقبولة للدراسة العامة الفرضية أف يدانيةالد الدراسة نتائج أظهرت
التسويق الداخلي على  لأبعاد تأثنًداء الدوارد البشرية في مديرية النشاط الاجتماعي" اي اف ىناؾ الداخلي وأ

 اداء الدوارد البشرية في مديرية النشاط الاجتماعي .
 بنٌ التسويق الداخلي   اثرد و وجالرئيسة الاولذ مقبولة "  الفرضية أف يدانيةالد الدراسة نتائج أظهرت كما

 "  اي اف التسويق الداخلي يساىم في نٓسنٌ انتاجية العاملنٌ نّديرية النشاط الاجتماعي. و نٓسنٌ الإنتاجية
 واظهرت نتائج الدراسة الديدانية على الفرضيات الفرعية التالية:

 بنٌ الاختيار و التعينٌ و  اثروجد "لا ي:  غنً مقبولة الفرضية  الفرعية الأولذ للفرضية الرئيسية الأولذ
نِضع لشروط لزددة إداريا لا تتيح للمؤسسات ىامشا كبنًا في " لاف اختيار وتعينٌ الدوظفنٌ  الإنتاجيةنٓسنٌ 

 استقطاب الكفاءات
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 نٓسنٌ بنٌ تدري  العاملنٌ و  اثروجد "لا ي مقبولة:غنً  الثانية للفرضية الرئيسية الأولذ الفرضية الفرعية
فالتدري  غالبا ما يكوف لظطيا و لزدودا في الدؤسسات العمومية الإدارية مقارنة بالدؤسسات الاقتصادية  "الإنتاجية

 سواء عامة كان  أو خاصة.
 نٓسنٌ  بنٌ نظاـ الحوافز و اثرتوجد  ":  مقبولة الفرضية  الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الأولذ 

اط الاجتماعي يروف اف نظاـ الحوافز فعاؿ اي تتم مكافاتهم على " حيث اف العاملنٌ نّديرية النشالإنتاجية
  حجم العمل الدنجز .

 نٓسنٌ بنٌ نٕكنٌ العاملنٌ و  اثروجد ي ": مقبولة الفرضية  الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية الأولذ
  " اي اف نٕكنٌ العاملنٌ وتفويض الصلاحيات يزيد من نٓسنٌ انتاجية العاملنٌ.الإنتاجية

 الإنتاجية نٓسنٌ  بنٌ الترقية و اثروجد "ي:  مقبولة الفرضية  الفرعية الخامسة للفرضية الرئيسية الأولذ "
 اي اف نظاـ الترقيات نظاـ فعاؿ في مديرية النشاط الاجتماعي من خلاؿ مسالعتو في نٓسنٌ انتاجية العاملنٌ

. 
 بنٌ نشر الدعلومات التسويقية و اثروجد "ي:  مقبولة الفرضية  الفرعية السادسة  للفرضية الرئيسية الأولذ 

" اي اف مديرية النشاط  الاجتماعي توفر لعمالذا وسائل اتصاؿ داخلية تتعلق بالوظيفة الإنتاجية  نٓسنٌ 
 تساىم في وصوؿ الدعلومات فيما بينهم  وىذا ما يساىم في انتاجيتهم الفعالة في العمل.

 
  بنٌ التسويق الداخلي  و  اثروجد ي"ة الرئيسية الثانية مقبولة الفرضيمن خلاؿ الدراسة الديدانية تبنٌ اف

ة أد  ذلك لارتفاع مستو  جودة ديريبفعالية في الد التسويق الداخلي ابعادكلما كاف تطبيق اي انو  الجودة"  
  الخدمة الدقدمة.

 الفرضيات الفرعية التالية:واظهرت نتائج الدراسة الديدانية على 

 بنٌ الاختيار و التعينٌ و  اثروجد لا ي " مقبولة:الثانية غنً الفرعية الأولذ للفرضية الرئيسية  الفرضية  
واف نظاـ التعينٌ والتوظيف في الدديرية لؼضع لقواننٌ لزددة  وىذا نظرا لطبيعة الدؤسسات العموميةالجودة" 
 سلفا.
  الجودةبنٌ تدري  العاملنٌ و  اثروجد "لا ي: الثانية غنً مقبولةالفرضية  الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية" 

 لي  لذا اثر في رفع اداء الدوظفنٌ. لاف الرامج التدريبة والدورات التكوينية 
  الجودة نٌ نظاـ الحوافز وب اثرتوجد  "لا:  الثانية غنً مقبولةالفرضية  الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية" 

   تتطلع الذ طموحات الدوظفنٌ، اي انها ليس  ذات قيمة عالية. لالاف نظاـ الحوافز في الدؤسسات العمومية 
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  اي انو  و الجودة " بنٌ نٕكنٌ العاملنٌ اثروجد ي ":الثانية مقبولةالفرضية  الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية
للصلاحيات نُيث لؽنح لو نوع من الحرية في التصرؼ وىذا ما لغعلو يتحلى بروح كلما كاف ىنالك تفويض 

 الدسؤولية.
  حيث " الجودة بنٌ الترقية و اثروجد "لا ي: الثانية غنً مقبولةالفرضية  الفرعية الخامسة للفرضية الرئيسية

 ة.اف الترقية في الدؤسسات العمومية لي  لديها مقابل مالر ،ونٔضع لقواننٌ معقد
  بنٌ نشر الدعلومات التسويقية و اثروجد "ي: الثانية مقبولةالفرضية  الفرعية السادسة  للفرضية الرئيسية 

حيث تساىم قنوات الاتصاؿ الداخلي بالدديرية خلاؿ سهولة الحصوؿ على الدعلومات  الذ نٓسنٌ " الجودة
 جودة العمل .

 بنٌ التسويق الداخلي  و  اثروجد " ي: ثة مقبولةمن خلاؿ الدراسة الديدانية تبنٌ اف الرئيسية الثال
 حيث يساىم التسويق الداخلي في نٓفيز الدوظفنٌ على الابتكار والتجديد في اسالي  العمل.الابتكار "

 واظهرت نتائج الدراسة الديدانية على الفرضيات الفرعية التالية:

  بنٌ الاختيار و التعينٌ و  اثروجد ي "لا: مقبولةغنً  الثالثةالفرضية  الفرعية الأولذ للفرضية الرئيسية  
حيث اف الاختيار والتعينٌ لؼضعاف الذ احتياجات الدؤسسة حس  توفر الدناص  الشاغرة دوف الابتكار "

 مراعاة القدرات الحقيقة للموظف والاعتماد على الدؤىلات العلمية الدكونة للملف.
  حيث الابتكار "بنٌ تدري  العاملنٌ و  اثروجد " ي: الثالثة مقبولةالفرضية  الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية

 انو كلما كان  ىناؾ دورات تكوينية ذات قيمة سالع  في خلق روح ابداعية للموظف ونٓسنٌ مهاراتو.
  كلما كاف الابتكار " بنٌ نظاـ الحوافز و اثرد وج"ي: الثالثة مقبولةالفرضية  الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية

 ىناؾ مقابل مادي اد  ذلك الذ نٓفيز الدوظفنٌ الذ الابتكار.
  يعني اف  "و الابتكار بنٌ نٕكنٌ العاملنٌ اثروجد "ي: الثالثة مقبولةالفرضية  الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية

   ىو جديد.التفكنً في كل ما التمكنٌ يعطي للموظف القدرة على 
  حيث كلما  الابتكار " بنٌ الترقية و اثروجد "ي :الثالثة مقبولةالفرضية  الفرعية الخامسة للفرضية الرئيسية

كان  ىناؾ سهولة في الحصوؿ على ترقية سواء في الدرجة او الرتبة زادت رغبة الدوظف في نٓسنٌ ادائو 
 وتشجيعو على التجديد والابتكار.

  بنٌ نشر الدعلومات التسويقية و اثروجد "ي: الثالثة مقبولةالفرضية  الفرعية السادسة  للفرضية الرئيسية 
" كلما كاف ىناؾ اتصاؿ داخلي بالدؤسسة اد  الذ تكوين رصيد معرفي لد  الدوظفنٌ بكل ما يتعلق الابتكار

 بالعمل وىذا يساىم في ابتكار اسالي  جديدة في العمل.
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 :التوصيات
مديريػػة النشػػاط  علػػى ضػػوء الدراسػػة النظريػػة و التطبيقيػػة لؽكػػن تبػػني لرموعػػة مػػن التوصػػيات الػػي نراىػػا قػػد تسػػاعد

 ها ما يلي:نمن بي الاجتماعي على اداء مهامها
علػػػى الدديريػػػة اف تهػػػتم بتطبيػػػق التسػػػويق الػػػداخلي وتضػػػعو حيػػػز التنفيػػػذ لدػػػا لػػػو مػػػن منػػػافع كبػػػنًة تتجلػػػى في  -

قدرات ومهارات عالية في التعامل وتقدلص خػدمات ذات مسػتو  عػالر مػن الجػودة الذ  الحصوؿ على عاملنٌ لذم
 الزبائن.
 لغ  على تهتم بشكل جيد وعادؿ في نظاـ الحوافز من اجل خلق روح الدنافسة والعمل لد  العاملنٌ. -
هػػا اف اف عمليػػة الاختيػػار التعيػػنٌ العػػاملنٌ تعػػد مػػن اىػػم مراحػػل التوظيػػف لػػد  الدؤسسػػة لػػذلك لغػػ  علي -

 نٔتار الافضل من حيث الكفاءة والدهارة.
علػػػى الدؤسسػػػػة اتبػػػاع اسػػػػالي  علميػػػة في اختيػػػػار الدػػػوظفنٌ في الدناصػػػػ  الشػػػاغرة خصوصػػػػا الػػػذين لؽتػػػػازوف  -

 .نّستو  تعليمي عالر
ومػد  اىتمػامهم  علػيهمفرصة للتعرؼ اكثر  لأنوعلى الدؤسسة اف تضع نظاـ تقييم اداء فعاؿ للعاملنٌ بها  -

 كما يعمل ىذا النظاـ على قياس اداء كل عامل بالدؤسسة.بعملهم ،
القيػػاـ بتقيػػيم اداء في ضػػوء الدسػػار الدهػػني للعامػػل فبنػػاءا علػػى نتػػائج التقيػػيم لؽكػػن نٓديػػد طبيعػػة الدهػػاـ الػػي  -

 سيشغلها مسبقا.
 الاىتماـ اكثر بدور الدورات التكوينية في التحسنٌ من جودة العمل. -

   آفاق الدراسة:
 تهم.االتسويق الداخلي في نٓقيق مصداقية الدوظفنٌ وكفاءاثر -
 الدستمر.نظاـ تقييم فعاؿ للتكوين من خلاؿ الدتابعة والتقييم  -
 دور التسويق الداخلي في رضا الدوظفنٌ في الادارة العمومية.-
 دراسة ابعاد التسويق الداخلي على جودة العمل في الادارة العمومية-
 



 
 

 

 
   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 قائمت انمزاجع



 
 .--------------------------------------------قائمة المراجع

 

71 

 

 الكتب:
أبو بكر مصطفى لزمود، دليل التفكنً الاستراتيجي واعداد الخطة الاستراتيجية، الدار الجامعية،  -1

 .2000مصر،.طالإسكندرية، 
 . 1992أحمد زكي بدوي، معجم الدصطلحات الاجتماعية، مكتبة لبناف، بنًوت، لبناف،   -2
 .2004أحمد سيد مصطفى، إدارة الدوارد البشرية، منشو ا رت كلية التجارة جامعة الزقازيق، مصر،  -3
 .2004صر، أحمد سيد مصطفى، إدارة الدوارد البشرية، منشو رات كلية التجارة جامعة الزقازيق، م -4
بارؾ نعيمة، تنمية الدوارد البشرية في نٓسنٌ الانتاجية ونٓقيق ىالديزة التنافسية ،لرلة إقتصاديات شماؿ  -5
 . 07 قيايإفر 
بلاؿ خلف السكارنة، طرؽ إبداعية في التدري ، دار الدسنًة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف،  -6

 .2011الطبعة الأولذ، 
مدخل لتحقيق الديزة التنافسية لدنظمة –الدرسي ،الادارة الاستراتيجية للموارد البشرية جماؿ الدين لزمد  -7

 .2003القرف الحادي والعشروف ،الدار الجامعية الاسكندرية ،
حسن ابراىيم بلوط، إدارة الدوارد البشرية " مدخل استراتيجي" ، دار النهضة للطباعة ، بنًوت ، لبناف  -8
 ،2003 . 
 .2013إدارة الدوارد البشرية، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة الأولذ، حنا نصر الله،  -9
 .1997خالد بن سعد ،ادارة الجودة الشاملة ،تطبيقات على القطاع الصحي مكتبة الدلك فهد ، -10
افات ،لرلة اض التسويق الداخلي ودوره في نٓسنٌ جودة الخدمات الدصرفية: مقاربة نظرية، خوالد أبوبكر -11

 .2018افريل 3،العدد2اقتصادية ،جامعة غرداية ،الجزائر ،المجلد 
درة، عبد الباري إبراىيم والصباغ، زىنً النعيم، إدارة الدوارد البشرية في القرف الحادي والعشروف ، دار  -12

 .2008، 1وائل للنشر والتوزيع، عماف،  ط
الرضا للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، دعبوؿ لزمد زاىر، أيوب لزمد، مبادئ تسويق الخدمات، دار  -13
 .1،2003ط
 .2001راوية حسن، سلوؾ الدؤسسات، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، ، -14
 . 2000ريتشارد نورماف، إدارة الخدمات، ترجمة عمرو الدلاح، مكتبة العبيكاف، الرياض،  -15
، عماف، الأردف، 01للنشر، ط  سهيلة لزمد عباس، إدارة الدوارد البشرية: مدخل إستراتيجي، دار وائل -16

2003. 
صادؽ درماف سليماف، جاسم حساف ثاب ، أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملنٌ: دراسة  -17

ميدانية في عينة. من الدصارؼ التجارية في لزافظة نينو ، لرلة تنمية الرافدين، جامعة الدوصل، العراؽ، 
 . 85، العدد 29المجلد



 
 .--------------------------------------------قائمة المراجع

 

72 

 

باقي، الجوان  العلمية و التطبيقية في إدارة الدوارد البشرية في الدنظمات، الدار صلاح الدين عبد ال -18
 .2002الجامعية للتوزيع و النشر، الإسكندرية، مصر، 

صلاح الدين عبد الباقي، علي عبد الذادي مسلم، راوية حسنٌ، إدارة الدوارد البشرية، مركز الإسكندرية  -19
 .2009للكتاب، 

طائي وآخروف، إدارة الدوارد البشرية)مدخل استراتيجي متكامل(، دار الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف،  -20
 . 2006،  1ط
عمار بن عيشي، انْاىات التدري  وتقييم أداء الأفراد، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  -21

 .2102الطبعة الأولذ، 
يق الداخلي على الرضا الوظيفي وأداء العاملنٌ بالبنك عمر على بابكر، أثر لشارسات (أبعاد) التسو  -22

السودالش الفرنسي، لرلة العلوـ الاقتصادية والإدارية والقانونية ،العدد الخام  عشر  المجلد الثالش، ديسمر 
2018. 
ماريوف آ  ىاينز، إدارة الأداء والدليل الشامل للإشراؼ الفعاؿ، ترجمة لزمد مرسي والصباغ، معهد  -23

 .1989الإدارة، الرياض، 
 . 2001اة الجودة الشاملة، دار الصفاء للنشر ،الاردف ،ر الدراركة ،اد ماموف   -24

 المجلات العلمية:
لزمد فريد الصحن، التسويق، الدفاىيم والاستراتيجيات، الدار الجامعية لطبع والنشر والتوزيع،  -25

 .1998الإسكندرية، مصر، د.ط،
 .2006إداري معاصر، الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة ،ملحم ، لػنٍ ،التمكنٌ كمفهوـ  -26
مؤيد سعيد السالد وعادؿ حرحوش صالح، إدارة الدوارد البشرية مدخل استراتيجي، عالد الكت   -27

 ..2002الحديث، إربد،الأردف،
،لرلة الباحث نبيل حليلو و د عريف عبد الرزاؽ، التسويق الداخلي للمورد البشري : الدفهوـ والألعية   -28

 .2018/مارس 33في العلوـ الانسانية والاجتماعية ،الجزائر ،العدد
 .2005،، دار وائل للنشر و التوزيع، الاردف4ىالش حامد الضمور، تسويق الخدمات، ط  -29
التسويقي في جودة الخدمات الدصرفية، لرلة العلوـ التطبيقية  أثر الإبتكار، صبحي صالح التميمي وفاء -30

 . 2007،الاردف ، 01،العدد 10،كلية الاقتصاد و العلوـ الإدارية .المجلد
 .1984الخلف، الانتاجية القياسية ،دار الدريخ ،الرياض  وسفيعامر وخالف  ديسع  ي -31

  أطروحات ورسائل علمية:
التسويق الداخلي في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية)الجواؿ(و أثره عطا الله عزات أبو عودة ، واقع  -32

قطاع غزة ،. رسالة الداجستنً في إدارة الأعماؿ، كلية التجارة، قسم إدارة –على جودة الخدمة الدقدمة 
 .2014الأعماؿ، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطنٌ، 



 
 .--------------------------------------------قائمة المراجع

 

73 

 

 ةدراسة حالة مؤسسة موبيلي  "وكال -ا الزبائن ذبيح سميحة ،أثر تطبيق التسويق الداخلي على رض    -33
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداستر)أكادلؽي( ،نٔصص : إستراتيجية وتسويق كلية  سطيف"،

 . 2013-2012العلوـ الاقتصادية و التجارية و علوـ التسينً، قسم: علوـ التسينً، جامعة الدسيلة ،
 تطبيقية دراسة:الزبائن رضا على الخدمة جودة و الداخلي لتسويقا أثر "،يالجرير  الكرامة عمر صالح -34
 2006سوريا، دمشق، جامعة اؿ،الأعم إدارة صص،نٔ دكتوارة حةو ،أطر "اليمنية الدصارؼ من لعينة
لزمد عبد الدعطي الجاروشة، العلاقة بنٌ التسويق الداخلي والالتزاـ التنظيمي للعاملنٌ في البنوؾ     -35

الفلسطينية العاملة بقطاع غزة، قدم  ىذه الرسالة استكمالا لدتطلبات الحصوؿ على درجة الداجيستر في ادارة 
 .2016غزة،  -جامعة الازىر -الاعماؿ، كلية الإقتصاد والعلوـ الإدارية

رائد ضيف الله الشوابكة، أثر التسويق الداخلي في نٓقيق الالتزاـ التنظيمي الدتعدد الأبعاد للعاملنٌ       -36
 .2010في أمانة عماف الكر ، مذكرة ماجستنً،. كلية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، 

دراسة لعينة من لزبوب سعدية ،علاقة التسويق الداخلي والتفاعلي نَودة الخدمة لتحقيق الولاء  -37
مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، العلوـ التجارية، نٔصص: علوـ  ، أطروحة-بسكرة –الدؤسسات الاستشفائية 
 .2018-2017نْارية، جامعة الدسيلة، 

نسيم بنـً ،أثر أبعاد التسويق الداخلي في أداء الدنظمة "دراسة ميدانية" ،رسالة مقدمة لنيل درجة  -38
 .2016كلية الاقتصاد ،قسم إدارة الأعماؿ ،سوريا ،  ماؿ ،جامعة حل الداجستنً في إدارة الأع

لزمد حسنٌ عبد المحسن ابوسنينة ، اثر التسويق الداخلي في الالتزاـ التنظيمي وجود الرضا الوظيفي  -39
متغنًا وسيطا ،دراسة في عينة من العاملنٌ في الدستشفيات الاردنية الخاصة  ،قدم  ىذه الرسالة استكمالا 

 .2013طلبات الحصوؿ على درجة الداجستنً في ادارة الاعماؿ ، جامعة الشرؽ الاوسط للدراسات العليا ،لدت
درماف سليماف صادؽ. وحساف ثاب  جاسم ، أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملنٌ (د  -40

لإدارة والاقتصاد، جامعة راسة ميدانية في عينة من الدصارؼ التجارية في لزافظة  نينو )،قسم الإدارة، كلية ا
 . 2006الدوصل، 
د راسة ميدانية لأساتذة  -حساـ ، تأثنً التسويق الداخلي على الالتزاـ التنظيمي  بوعزيز عادؿ وعثامنية -41

بقالدة ، مذكرة نٔرج مقدمة  1945ماي  08جامعة -كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً
 1945ماي  08لاستكماؿ متطلبات نيل شهادة الداستر للعلوـ التجارية نٔصص: تسويق خدمات ،جامعة 

 .2019-2018قالدة ، ب
بوشريط نهاد، زناتة سمية، اثر التسويق الداخلي في اداء العاملنٌ في البنوؾ التجارية: د راسة حالة بنك  -42

الفلاحة والتنمية الريفية، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداستر في العلوـ التجارية، نٔصص تسويق 
 .بنكي، جامعة قالدة

تطبيق استراتيجية إدارة الجودة الشاملة في لشارسات إدارة الدوارد البشرية على مأموف لزمد ثاب ، أثر  -43
 .2016رسالة استكماؿ درجة الداجستنً، كانوا الأوؿ، -عينة من الدصارؼ التجارية العاملة في الضفة الغربية



 
 .--------------------------------------------قائمة المراجع

 

74 

 

شهادة الداجستنً في العلمي بن عطا الله، علاقة إدارة الدوارد البشرية بالتنمية المحلية، مذكرة نٔرج لنيل  -44
 .2010العلوـ السياسية، جامعة ورقلة، 

فنًوز بوزورين، أثر لشارسات إدارة الدوارد البشرية في بناء الدزايا التنافسية للمؤسسات الدتوسطة، دراسة  -45
 .2016، 1ميدانية ببعض مؤسسات ولاية سطيف، أطروحة دكتوراه، جامعة فرحات عباس، سطيف

اف سلمى، استراتيجية تنمية الدوارد البشرية وأثرىا على أداء العاملنٌ، مذكرة بوخدلؽي نارلؽاف، بورجو  -46
 .2017ماستر، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً، بومرداس، جواف 

 2016رجم خالد ، رشيد مناصرية ،العربي عطية ،لزاضرات ادارة الدوارد البشرية ، جامعة ورقلة ،    -47
دراسة ميدانية  –اتيجية إدارة الدوارد البشرية لدواجهة نٓديات العولة الاقتصادية دلذوـ حكيمة، استر  -48

نّديرية الدوارد البشرية نّؤسسة موبيلي ، رسالة ماجستنً في علوـ التسينً نٔصص إدارة اعماؿ، جامعة الجزائر 
 .2011، جواف 3
شرية ،دراسة ميدانية جامعة مستغالز سنوسي أحمد، واقع تطبيق التسويق الداخلي في ادارة الدوارد الب   -49

 . 2014،مذكرة ماستر ،جامعة عبد الحميد بن بادي  ،مستغالز ،
دراسة حالة مؤسسة حلي   –قسيمة نور الذد ، دور التسويق الداخلي في نٓسنٌ أداء الدوارد البشرية  -50

 الحضنة الدسيلة، ماستر نٔصص استراتيجية وتسويق.
يقي و أثره على نٓسنٌ أداء الدؤسسة.شهادة ماجستنً) منشورة.(كلية لزمد سليمالش. الابتكار التسو  -51

 .2007العلوـ الاقتصادية و التجارية و علوـ التسينً،جامعة مسيلة..
عبد الله لحسن ياشيوة ، الظار مصطفى الكيلالش ،قدم  ىذه الاطروحة استكمالا لدتطلبات الحصوؿ  -52

موذج رياضي للمقارنة بنٌ فاعلية جودة برامج التعليم العالر في على درجة الدكتوراة في الادارة التربوية ،الن
الجامعات الجزائرية ونٓسنٌ نوعيتها بناء على معطيات الجودة الشاملة ،كلية الدراسات العليا الاردنية 

،2008. 
أثر التسويق الداخلي على أداء العاملنٌ في منظمات ، عمر أحمد رج  ريافو  زاىي ابراىيم ابراىيم لبد -53

وـ مهني متخصص في إدارة منظمات يبلبات الحصوؿ عمى دلقدـ ىذا البحث استكمالا  لدتط، المجتمع الددلش
 .2013،غزة –ية معة الإسلامالجا، المجتمع الددلش

 الكتب الأجنبية
54- Kotler Philip, Keller Kevin Lane, Dubois Bernard, et Manceau Delphine, (2006), 

Marketing management, 12 éme Ed, Pearson Education, Paris, France. 
55- Pride William M, Ferell O.C, (2003), Marketing : concepts and strategies, 2 nd 

Ed, Houghton Mifflin Co, Boston, USA. 
56- Ahmed p .k,Rafik.M ,Internal marketing , Tools and concepts for Customer-

Focused management , Butterworth- Hiennann (N4) 
 



 
 .--------------------------------------------قائمة المراجع

 

75 

 

 المواقع الإلكترونية
   

57- Veronica Liljander, The Important of Internal Relationship Marketing for 
External Relationship Success,  

https://www.researchgate.net/publication/234021699_The_Importance_of_Internal_Relatio
nship_Marketing_for_External_Relationship_Success 

58- https://hrdiscussion.com/hr84844.html 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.researchgate.net/publication/234021699_The_Importance_of_Internal_Relationship_Marketing_for_External_Relationship_Success
https://www.researchgate.net/publication/234021699_The_Importance_of_Internal_Relationship_Marketing_for_External_Relationship_Success


 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 انملاحق



 

78 

 

 المسيلة-بوضيافجامعة محمد 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 
 اسخبيــــــــــــــان

 

 .نٓية طيبة وبعد سيدتي، سيدي،
بعنوان " أثر التسويق الداخلي علاى أداء الماوارد البشارية  "نُث بعنواف  إعداد إطارفي 

يػدخل "و الػذي دراسة حالاة مديرياة النشااط الاجتمااعي بالمسايلة  -في المؤسسات العمومية
ضػػمن متطلبػػات نيػػل الداسػػتر في علػػوـ التسػػينً، نٔصػػص تسػػينً عمػػومي ، نضػػع بػػنٌ أيػػديكم ىػػذه 

 في إثراء ىذا العمل من خلاؿ إجابتكم على الأسئلة الواردة أدناه. الاستمارة للمسالعة
 :حول طريقة الإجابة توجيهات
  ( يرجى وضع علامة ) ×.على الإجابة الي توافق اختياركم 
 .يرجى توخي الدقة و الدوضوعية عند اختيار الإجابة 
  الألعية.يرجى الإجابة على كل الأسئلة لأنها جميعا على نف  القدر من 

 تعهد و التزام:
نتعهػػػد أمػػػامكم أف جميػػػع النتػػػائج الدتحصػػػل عليهػػػا لػػػن تسػػػتعمل إلا في أغػػػراض علميػػػة ذات 

 صلة نّوضوع الدراسة فقط.
 

 
 الطالبتان : علواني صليحة

 ىلالي سهام            
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 : معلومات حول المجيبمعلومات أولا: 
 انثى ذكر الجنس

 20أقل من  السن 
 سنة
 

 30إلذ  20 من
 سنة
 

 45إلذ  30من 
 سنة
 

 سنة 45أكر من 
 

المستوى 
 الدراسي

 متوسط أو أقل
 

 ثانوي
 

 جامعي 
 

 دراسات عليا 
 

 سنوات 5أقل من  سنوات الخبرة
 

 سنوات 10إلذ  5من 
 

 سنوات 10أكثر من 
 

 ممارسات التسويق الداخلي -ثانيا 
 
 العبارة الرقم

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 محايد موافق

 
 موافق
 

موافق 
 تماما

 الاختيار و التعيين
      يتم التعينٌ في الدؤسسة وفقا لاحتياجاتها  الفعلية  01
تراعي الدؤسسة طبيعة العمل فيها عند تقدلص عروض   02

 توظيفال
     

      فاءةفي الدؤسسة وفقا لدبدأ الك الدوظفنٌ ختياريتم ا  03
      الاختيارتراعي الدؤسسة شرط الخرة عند  04
      تراعي الدؤسسة مبدأ تكافؤ الفرص في عروض التوظيف  05

 تدريب العاملين
نّختلف الأسالي  في تنفيذ الرامج  تستعنٌ الدؤسسة  06

 .التدريبية
     

      يستفيد العاملوف في الدؤسسة من دورات تدريبية 07
      .قدرات ومهارات العاملنٌ تزيد من تدريبية الرامج ال 08
      تلجأ الدؤسسة للتدري  كلما دع  الحاجة لذلك 09

 نظام الحوافز
تشجيع ل الدؤسسة على نظاـ حوافز فعاؿ إدارةد تمتع  10

 العاملنٌ 
     

      تتناس  الحوافز مع الجهد الدبذوؿ من قبل العاملنٌ 11
     تعمل الدؤسسة على تكرلص العماؿ نّختلف انواع الحوافز الدادية او  12
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 الدعنوية على ادائهم

      اعتر نظاـ الحوافز عادلا في الدؤسسة  13
      تدفعني الحوافز الدقدمة لبذؿ الدزيد من الجهد في العمل 14
      اتلقى الدديح والثناء من مسؤولر عند القياـ بعمل جيد 15

 تمكين العاملين 
      تتناس  الصلاحيات الدمنوحة لر مع طبيعة عملي 16
      تلزمني الدؤسسة باحتراـ صلاحياتي المحددة فقط  17
      تشجع الدؤسسة مبدا العمل الجماعي  18
      اساىم في تقدلص الحلوؿ عند حدوث الدشاكل العمل . 19
      في الدؤسسةاعتر التمكنٌ وسيلة لتحقيق ذاتي  20
      لدي استعداد لتحمل الدسؤولية في العمل 21

 الترقية
تطبيق قواننٌ الترقية داخل الدؤسسة يتم بشكل واضح  22

 وسليم
     

      فرص الترقية في الدؤسسة متوفرة لجميع العماؿ دوف تفريق 23
      نٓصل  على ترقية أثناء عملك بالدؤسسة 24
      أساس الكفاءة تؤدي إلذ انضباطك في العمل الترقية على 25

 نشر المعلومات التسويقية
التسويقية في وقتها  على توزيع ونشر الدعلومات نٓرص الدؤسسة 26

 لعاملنٌ لكل ا الفعلي
     

أعتر نشر الدعلومات التسويقية إلغابية عن مؤسسي جزء من  27
  مهامي العادية

     

عملائها قاعدة بيانات لزدثة ودقيقة عن  الدؤسسةوفر ت 28
 الداخلنٌ

     

 الدعلومات للحصوؿ علىمتنوعو  أسالي  تعتمد الدؤسسة  29
 و نشرىا التسويقية

     

لا أجد صعوبة في الحصوؿ على ما احتاجو من معلومات  30
 تسويقية في العمل
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 أداء الموارد البشرية -ثالثا

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

 موافق موافق محايد
 تماما  

 )كمية العمل( الإنتاجية
      اسخر كل وقي لوظيفي 31
      احرص على تنفيذ مهامي في الآجاؿ المحددة 32
      نّواعيد العمل ـأحرص على الالتزا 33
      أنْن  الغياب عن العمل قدر الدستطاع 34
      أنا راض عن حجم العمل الذي أقوـ بو  35

 الجودة
      أتوخى الدقة في إلصاز مهامي  36
      احرص على إرضاء كل  العملاء  دوف استثناء 37
      العمل في  أسلوب نٌنٓسأحرص على  38
      انتبو باستمرار لشكاوي العملاء 39

 الابتكار

      نّهاميلدي أسلوبي الخاص في القياـ  40
      أسعى باستمرار لتقدلص حلوؿ جديدة في العمل 41
      أىتم بتطبيق الأسالي  الحديثة في العمل 42
      أسعى لتوظيف التكنلوجيا قدر الإمكاف في عملي 43
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اثر تطبيق ابعاد التسويق الداخلي الدتمثلة في )اختيار العاملنٌ وتعيينهم،  نٓديد ىدف  الدراسة الذ ملخص:
الي تتمثل في  بأبعادىاالتدري  ، التمكنٌ ، الترقية ،نشر الدعلومات التسويقية( على اداء الدوارد البشرية 

ديرية وظفا نّ 45ىينة من من خلاؿ دراسة حالة  بالدؤسسات العمومية ،الجودة ،الابتكار( الإنتاجية)نٓسنٌ 
  .النشاط الاجتماعي بالدسيلة

بنٌ  إحصائياوجود علاقة دالة   spss26باستخداـ برنامج  الإحصائينتائج التحليل  أظهرت
نٓسن  أف رية، كما بين  نتائج التحليل كذلكالدوارد البش أداءالدختلفة و نٓسن  بأبعادهالتسويق الداخلي 

 الجودة بتحسن مستويات كثر تأثرا بالتسويق الداخلي مقارنة أوالابتكار  الإنتاجية مستويات
 ، مديرية النشاط الاجتماعي، الدسيلة: التسويق الداخلي، أداء الدوارد البشريةالكلمات المفتاحية

 Abstract:  

The study aimed to determine the impact of the application of internal marketing 

dimensions represented in (selection and appointment of employees, training, 

empowerment, promotion, dissemination of marketing information) on the performance of 

human resources with its dimensions represented in (improving productivity, quality, 

innovation) in public institutions through a simple case study of 45 employees in the 

Directorate of Social Activity in M'sila.  

The results of the statistical analysis using the spss26 program showed that there is 

a statistically significant relationship between internal marketing in its various dimensions 

and the improvement of human resources performance, and the results of the analysis also 

showed that the improvement in productivity and innovation levels is more affected by 

internal marketing compared to the improvement in quality levels. 

Keywords: internal marketing, performance of human resources, directorate of social 

activity-M'sila 


