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الإهداء
إلى من لا توفیهم الكلمات والحروف حقهم في البر والإحسان.....

إلى من رضا االله یفي رضاهم وما توفیقي وسر نجاحي إلا بدعائهم فلن یفي حق (أمي) أي كلام ولن 
التضحیة والعطاء إلى رمزالدي الكریم، حفظهم االله ورعاهم تنصف الكلمات قدر (أبي) إلى أمي الغالیة وو 

والإخلاص.....
إلى رفیق دربي وزوجي محمد.
إلى من رافقوني طول السنین...
وشاركوني الأفراح والآلام...

وانتظروا عودتي بنجاح وسلام...
إلى إخوتي الأعزاء (سفیان، كریمة، مریم، علي، مسعودة، نجیب، مولود)

إلى من ساندوني وشجعوني طول مسیرتي الدراسیة...
لى كل أفراد عائلتيإ

إلى عائلتي الثانیة أهل زوجي التي احتضنتني بكل محبة  أبي وأمي حفظهم االله ورعاهم.
إلى كل من تعرفت علیه طول الدرب...

إلى الأصدقاء والأحباء...
إلى حاملي لواء النور والسائرین في دربهم بإخلاص...

واضع وفاءا وتقدیرا وعرفانا بالجمیل....إلى أساتذتي إلیهم جمیعا أهدي ثمرة هذا الجهد المت

لیلى



إهداء
الحمد الله كثيرا الذي قدرنا على إتمام هذا العمل وأتمنى من االله عز وجل أن نكون قد وفقنا في 

ذلك وأهديه:
الأخلاقأعز من أملك في هذا الوجود أمي حفظها االله ورعاها إلى من رباني على مكارم إلى

والدي العزيز أطال االله عمره وحفظه من كل سوء؛
إلى أخي العزيز" عبد االله" إلى أخواتي " ميساء ، فاطمة الزهراء، نريمان؛

إلى من سيقاسمني مسيرة حياة " عبد الرحيم"؛
على هذه المذكرة "تبوب يوسف" حفظه االله؛إلى الأستاذ المشرف 

إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي؛
ذا العمل إلى بر الأمان؛ إلى كل من ساعدني إلى الوصول 

أهدي لهم جميعا ثمرة جهدي.
نجوى
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مقدمة

أ

حد كبیر على مدى قدرتها على خدمة أسواقها بفاعلیة وكفاءة إن نجاح أي منظمة یتوقف إلى 

یتها، فإن قدرا من الاهتمام مطلوب مقدر أه، والتي یمن خلال تطبیق المفاهیم التسویقیة الحدیثة
أیضا لضمان قیام العاملین داخل المنظمة بتحویل أفكار واستراتیجیات المنظمة إلى واقع 

بالأفكار والخطط التي تقوم المنظمة وضعها والحصول فعلي، ویتطلب ذلك ضرورة إقناعهم 
على تأییدهم لها، ویمكن إقناع الأفراد داخل العاملین بأهمیة ما تقدمه المنظمة من منتجات 

وأنهم جزءمهم في تحقیق أهدافها، وذلك قبل القیام بأي تسویق خارجي لمنتجاتها.
ة الأخیرة في التطرق إلى لفظ ومن هذا المنطلق بدأت الكتابات التسویقیة في الآون

التسویق الداخلي للإشارة إلى الجهود التسویقیة المبذولة لجعل أداء العاملین ذو جودة 
وكفاءةبحیث یكون له دور في تحقیق الأهداف العامة للمنظمة، وفي هذا الصدد فإن 

حول ج مناسب یتمحورالعاملین داخل المنظمة هم بمثابة العملاء الذینیوجه لهم برنام
فكار یمكن أن تنعكس إیجابا علیهم وتحقق رضاهم.مجموعة من الأ

إشكالیة الدراسة:
یعد التسویق الداخلي من أساسیات النجاح للمنظمة لأنه ینعكس على ثقة الموظف 
بالإدارة العلیا للمنظمة وتنحصر الإشكالیة العامة للموضوع في لتعرف على دور التسویق 

الزبون الداخلي.ومن هنا جاءت الإشكالیة على النحو التالي:الداخلي في تحقیق رضا 
ما مدىمساهمة التسویق الداخلي في تحقیق رضا الزبون الداخلي في شركة موانئ دبي 

العالمیة جن جن؟
وهذا التساؤل بدوره یقودنا إلى طرح الأسئلة الفرعیة التالیة:

ماهي محددات رضا الزبون الداخلي للمؤسسة؟-
هم أبعاد التسویق الداخلي؟ماهي أ-
جن جن بتطبیق التسویق - هل یوجد اهتمام من طرف شركة موانئ دبي العالمیة-

؟الداخلي



مقدمة

ب

بجیجل ؟-جن جن-هل یشعر الزبون الداخلي بالرضا في شركة موانئ دبي العالمیة -
ضا في تحقیق ر -جن جن-ما مساهمة التسویق الداخلي في شركة موانئ دبي العالمیة -

الزبون الداخلي ؟
فرضیات الدراسة:

قصد الإجابة على هذه الأسئلة المطروحة تم الاعتماد على مجموعة من الفرضیات:
جن جن بتطبیق التسویق الداخلي.-یوجد اهتمام من طرف الشركة موانئ دبي العالمیة -
بجیجل .-جن جن-یشعر الزبائن بالرضا في شركة موانئ دبي العالمیة -
تطبیق التسویق الداخلي في الشركة في تحقیق رضا الزبون الداخلي.یساهم -

أهداف البحث:
دور أبعاد التسویق الداخلي في رضا الزبائن الداخلیین.-
إبراز أهمیة التسویق الداخلي ودوره في تحقیق رضا الزبون الداخلي.-
جن -وانئ دبي العالمیة التعرف على واقع تطبیق مفهوم التسویق الداخلي في شركة م-

جن.
أهمیة البحث:

تثمین دور التسویق الداخلي في تحقیق رضا الزبون الداخلي.-
وضع سبل وخطط لكیفیة تحقیق رضا الزبائن الداخلیین عن طریق التسویق الداخلي.-

حدود الدراسة:
المیة جنجن.الحدود البشریة: أنجزت الدراسات المیدانیة على عمال شركة موانئ دبي الع-
الحدود الموضوعیة: تناولت الدراسة دور التسویق الداخلي في تحقیق رضا الزبون الداخلي -

لي ومساهمته في تحقیق رضا خفي الشركة محل الدراسة وما مدى تطبیقها للتسویق الدا
الزبون الداخلي.

الحدود المكانیة: شركة موانئ دبي العالمیة جن جن لولایة جیجل.-



مقدمة

ج

) 2020/2021الحدود الزمنیة: تم إنجاز هذا البحث في الفصل الثاني  للسنة الجامعیة (-
.2021في الفترة الممتدة بین شهري فیفري وجوان 

منهج البحث:
للإجابة على إشكالیة البحث وإثبات صحة الفرضیات تم الاعتماد على المنهج 

باعتباره الأنسب لتقریر الحقائق الوصفي الذي أفاد في تغطیة الجانب النظري لهذا البحث
وفهم مكونات الموضوع وذلك من خلال الاعتماد على المراجع العلمیة كالكتب، الرسائل، 

المجلات، ...إلخ ذات الاهتمام بالموضوع.
أما فیما یخص الجانب التطبیقي من البحث فقد تم الاعتماد على منهج الدراسة 

- جن جن–ریة على واقع شركة موانئ دبي العالمیة الدراسة النظإسقاطمیدانیا من خلال 
باستخدام بعض أدوات البحث العلمي كالاستبیان لمعرفة آراء العاملین وكیفیة مساهمة 

.spssالإحصائیة التسویق الداخلي في تحقیق رضاهم عن العمل وكذلك برنامج الحزمة
صعوبات الدراسة:

الأكادیمیة المتعلقة بالتسویق الداخلي في حدود ما تم الاطلاع علیه، إن الدراسات 
موجودة لكن بشكل قلیل، لأن هذا الموضوع یعتبر من المواضیع الحدیثة والتي لم تخص 

بدراسات معمقة.
الدراسات السابقة:

سلوى محمود مطاحن: تطبیق التسویق الداخلي في الشركات الصناعیة في الأردن، -1
.2010، 2009الشرق الأوسط،مذكرة ماجیستر، كلیة الأعمال، جامعة 

والتي كانت مشكلة الدراسة فیها كما یلي:
* هل تلتزم الإدارة في منظمات صناعة الأثاث في الأردن بتوفیر بیئة عمل مستقرة وآمنة 

التسویق الداخلي؟وجهة نظر العاملین بتطبیق أبعادمن
وعلى ضوئها تم التوصل إلى النتائج التالیة:



مقدمة

د

الإدارة في المنظمات المبحوثة تطبق إجراءات توظیف مناسبة للعاملین یرى العاملون أن-
بمستوى متوسط، وتقوم الإدارة بتقدیم إجراءات توظیف موضوعیة من شروط دخول الوظیفة 

وتحدد الهدف الأساسي للوظیفة وتقوم بالتوظیف على أساس معاییر عادلة للجمیع.
طة تدریب مناسبة للعاملین بمستوى متوسط مما تطبیق الإدارة في المنظمات المبحوثة أنش-

یعني أن العاملین یرون أن الإدارة تقوم بتقدیم التدریب الكافي والمناسب لهم مما یزید من 
كفاءتهم.

تطبیق الإدارة في المنظمات المبحوثة فرص التطور الوظیفي للعاملین بمستوى متوسط -
طور المناسب.وتوافر للعاملین الوسائل الكافیة لتحقیق الت

تهمل الإدارة التوجه نحو مشاركة العاملین في اتخاذ القرار، فعدم تطبیق هذه الفلسفة -
وتجاهلها بشكل ملحوظ، ینعكس سلبیا على معنویات العاملین.

عبد النبي بلبالي: دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم -2
) BDL, BNA, BADRمن البنوك التجاریة (كسب رضا الزبون، دراسة حالة عینة

بأدرار، مذكرة ماجیستر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم 
.2008/2009-ورقلة–التسییر، جامعة قاصدي مرباح 

,BNA, BADR* كیف ینعكس تنفیذ أسالیب التسویق الداخلي لدى الوكالات البنكیة (
BDLة الخدمات المصرفیة المقدمة، وبالتالي یؤثر على رضا الزبائن؟.) بأدرار على جود

وعلى ضوءها تم التوصل إلى النتائج التالیة:
* تهتم الوكالات البنكیة بأدرار بشكل إیجابي بمؤشري التدریب ونشر المعلومات التسویقیة 

وتبقى المؤشرات الأخرى (التحفیز، الاختبار والتعیین، تفویض الصلاحیات).
یوجد انعكاس لتنفیذ إجراءات التسویق الداخلي على جودة الخدمات المصرفیة المقدمة * 

) بأدرار.BADR, BDL, BNAلدى الوكالات البنكیة (



مقدمة

ه

* توجد علاقة طردیة بین رضا الزبائن وجودة الخدمات المقدمة أي أنه كلما زادت جودة 
صحیح.الخدمات المقدمة یزید رضا زبائن الوكالات البنكیة والعكس

، والتي تبین قوة الارتباط بین جودة الخدمات المقدمة r= +0.87* بلغت قیمة الارتباط 
ورضا الزبائن، ومنه نستنتج أنه توجد علاقة ارتباط خطي بین المتغیرین قویة جدا بنسبة 

وهذه النسبة تعكس الأهمیة الكبرى لمتغیر الجودة في تحدید رضا الزبائن.87%
اسة:أهم ما یمیز الدر 

تتمیز الدراسة بكونها مكملة للدراسات السابقة وذلك من خلال تسلیط الضوء على 
التسویق الداخلي ورضا الزبون الداخلي من طرف شركة موانئ دبي ( العالمیة حیث التي لم 
یدرس فیها الموضوع من قبل بالإضافة للتطرق غلى مفهوم حدید شرعت المؤسسات في 

الداخلي، وإبراز دوره في تحقیق رضا الزبون الداخلي.تطبیقه حدیثا وهو التسویق
هیكل الدراسة:

في هذه الدراسة نقسم البحث إلى ثلاثة فصول فصلین نظریین وفصل تطبیقي، 
" تم تقسیمه إلى ثلاثة مباحث، حیث "الإطار النظري للتسویق الداخليالفصل الأول بعنوان 

داخلي، أما المبحث الثاني تطرقنا إلى آلیات تناولنا في المبحث الأول ماهیة التسویق ال
الإطار التسویق الداخلي، والمبحث الثالث ممارسة التسویق الداخلي، والفصل الثاني بعنوان "

" تم تقسیمه إلى ثلاثة  مباحث، المبحث الأول بعنوان "ماهیة النظري لرضا الزبون الداخلي
داخلي، والمبحث الثالث: قیاس رضا رضا الزبون" والمبحث الثاني آلیات رضا الزبون ال

"دراسة حالة لشركة موانئ دبي العالمیة جن جن الزبون الداخلي .الفصل الثالث بعنوان 
تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث، حیث تناولنا في المبحث الأول تقدیم شركة جیجل"

المیدانیة، و المبحث موانئ دبي العالمیة، أما المبحث الثاني تطرقنا إلى منهجیة الدراسة 
الثالث وصف و تحلیل البیانات الإحصائیة .



الفصل الأول: الإطار النظري للتسویق الداخلي

المبحث الأول: ماهیة التسویق الداخلي
المبحث الثاني: آلیات التسویق الداخلي

الثالث: ممارسة التسویق الداخليالمبحث
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:تمهید
یعد التسویق الداخلي مفهوم من المفاهیم الحدیثة التي ظهرت في مجال التسویق، حیث تنامى 
الاهتمام بهذا المفهوم في الكتابات التسویقیة المعاصرة نظرا لما له من أهمیة في تحسین بیئة العمل 
الداخلیة، بحیث یعتبر عملیة مبادلة داخلیة بین المنظمة ومجموعة الموظفین العاملین فیها، أي أنه یركز 

على القوى العاملة داخل المنظمة.
تقوم فكرة التسویق الداخلي على أنه مجال إنتاج السلع وتقدیم الخدمات هناك نوعان من الزبائن 

منظمة، وزبائن خارجیین وهم المستفیدین من الخدمة، إن رسالة هما زبائن داخلیین وهم العاملون داخل ال
التسویق الداخلي هي إشعار الزبون بأهمیته داخل المنظمة وتنمیة قدراته ومهاراته لكي یكون قادر على 

تقدیم أفضل الخدمات وخلق علاقات طیبة مع العمیل الخارجي والذي بدوره یحقق الربحیة.
ها مفهوم التسویق الداخلي سیتم تحلیل أهم المتغیرات المرتبطة به في ونظرا للأهمیة التي یكتسب

هذا الفصل الأول عبر ثلاث مباحث هي: ماهیة التسویق الداخلي كمبحث أول، وآلیات التسویق الداخلي 
كمبحث ثاني، ممارسة التسویق الداخلي كمبحث ثالث.
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المبحث الأول: ماهیة التسویق الداخلي 
الخارجیین، ولكن في الآونة الأخیرة بدأ التأكید على نمفهوم التسویقالتقلیدي على الزبائركز

(العمال)، وهذا المجال من التسویق الذي بحث في هذه الأمور وهو ما ینأهمیة الاهتمام بالزبائن الداخلی
دارة الموارد البشریة.یعرف بالتسویق الداخلي، الذي یستمد أدواته من التسویق الخارجي أو ممارسته من إ

المطلب الأول: مفهوم التسویق الداخلي
ظهر مفهوم التسویق الداخلي في بدایة الخمسینات بواسطة مدیري الجودة الیابانیة، وهو ینظر 
للأنشطة التي یؤدیها العاملین على أنها منتجات داخلیة، وأن المنظمة یجب أن تركز على اهتمامات 

من خلال الأنشطة التي یؤدیها لكي تضمن قوى عاملة ذات كفاءة عالیة وكذلك العاملین وتحاول إشباعها
.1إشباع العمیل الخارجي

أولا: تعریف التسویق الداخلي:
على الرغم من وجود العدید من التعاریف التي قدمت للتسویق الداخلي، إلا أننا سنتطرق للبعض منها:

التسویق الداخلي بأنه النظر إلى الموظفین على أنهم زبائن داخلیین، والنظر إلى bérryعرف بیري * 
.2الوظائف على أنها منتجات داخلیة تشبع حاجات الزبائن الداخلیة مع الاهتمام بأهداف المنظمة

) حینما عرفا التسویق kotler and keller* ومن التعریفات ما ورد على التسویق الداخلي لدى كل من (
الداخلي على أنه " مهمة التوظیف، التدریب، التطویر، وتحفیز وتنمیة القوى العاملة داخل المنظمة والذین 

.3لهم القدرة على خدمة الجمهور المستهدف بأفضل شكل ممكن
التسویق الداخلي عملیة التعامل مع الموارد البشریة بالمنظمة كعملاء داخلیین والوظائف ویعرف*

إیاد فتحي العالول، أثر التسویق الداخلي على الولاء التنظیمي من خلال الرضا الوظیفي لدى موظفي شركة جوال في 1
قطاع غزة، رسالة دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال، كلیة الدراسات العلیا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، 

.11، ص 2016السودان،
عبد المجید البرواري، إدارة التسویق في المنظمات غیر الربحیة، الطبعة الأولى، دار الحامد نظام موسى سویدان، نزار2

.56، ص 2008للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 
محمد عواد الزیادات، محمد عبد االله العوامره، إستراتجیات التسویق، منظور متكامل، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 3

.320ص ، 2012الأردن، 
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یة، وجب تصمیمها بما یرضي احتیاجات ورغبات العملاء الداخلیین للالتزام بأهداف كمنتجات داخل
.1المنظمة

* كما قام جونسون وآخرون بتعریف التسویق الداخلي على أنه" الجهود التي یجب على الشركة القیام بها 
لك من خلال تجاه جمیع أعضائها بغرض إیجاد الفهم الكامل لرسالة الشركة وأهدافها على أن یتم ذ

.2المرغوبةفالتدریب والتحفیز والتقییم بغرض إنجاز وتحقیق الأهدا
إذن فالتسویق الداخلي یستخدم المنظور التسویقي لإدارة العاملین في المنشأة وتنمیة مهاراتهم وقدراتهم لكي 
یكونوا قادرین على تقدیم أفضل الخدمات وخلق علاقات طیبة مع زبائنهم وبالتالي تحقیق الهدف الذي 

.3تسعى المنشأة لتحقیقه ألا وهو رضا الزبائن الذي بدوره یحقق الربحیة
ثانیا: أهمیة التسویق الداخلي:

إن أهمیة التسویق الداخلي تنبع من أهمیة المورد البشري ومدى كفاءته في خدمة العمیل الخارجي وإیجازا 
4یمكن ذكر أهمیة التسویق الداخلي كما یلي:

؛ةیشجع العاملین على أداء أعمالهم بأفضل طریق- 
لمفهوم التسویق الداخلي یعتبر كل قسم من أقسام المؤسسة یمكن العاملین ویمنحهم المسؤولیة فوفقا - 

مسؤولا عن جودة مخرجاته؛
یؤهل العاملین إلى تقدیم خدمة ممتازة للعملاء؛- 
یساعد على الاحتفاظ بالعاملین من خلال الاهتمام بكل فرد داخل المؤسسة وتلبیة حاجاته ورغباته؛- 
المؤسسة.یخلق التنسیق الجید والتعاون بین إدارات- 

1Yannis, s, et al, Implementing internal marketing through employee’s motivation, poms 18th, annual
conference, Dallas,Texas,U.S.A, may 4-7, 2007,pp 5,6

.152، ص 2008مصر،محمد عبد العظیم أبو النجا، التسویق المتقدم، الدار الجامعیة، الإسكندریة، 2
، ص 2009الیازوري العلمیة، للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الخدمات، دارحمید الطائي، بشیر العلاق، تسویق 3

346.
معراج هواري وآخرون، العلامة التجاریة "الماهیة والأهمیة"، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، 4

.177، ص 2013الأردن، 
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ثالثا: خصائص التسویق الداخلي:
1نستطیع فیما یخص خصائص التسویق الداخلي أن نمیز بین ثلاث خصائص هي:

فالتسویق الداخلي یطبق داخل المؤسسة من أجل إدارة عملیة التسویق الداخلي عملیة اجتماعیة:-1
التبادل والتفاعل بین المؤسسة والعاملین بها حیث أن حاجاتهم لا تقتصر فقط على الحاجات المادیة وإنما 

كذلك حاجات اجتماعیة مثل الأمن والانتماء والصداقة یریدون إشباعها.
على تكامل الوظائف المختلفة داخل  المؤسسة من خلال : تعمل التسویق الداخلي عملیة إداریة- 2

التأكد من أن كل العاملین لدیهم درایة وخبرة كافیة عن الأنشطة التي یقومون بها و أن هذه الأنشطة 
تؤدي إلى إشباع حاجات العملاء الخارجیین وكذا التأكد من أن كل العاملین تم إعدادهم وتحفیزهم لأداء 

عملهم بكفاءة.
2إلى الخاصیتین السابقتین نذكر:إضافة

: حیث تتلاشى الحواجز بین مختلف الأقسام والوظائف داخل التسویق الداخلي عملیة تطوریة- 3
المؤسسة بشكل تطوري من خلال التعامل والتفاعل المتتالي.

ر مهم یشمل التآكل البطيء للحاجز ما بین الأقسام والوظائف، وله دو :التسویق الداخلي هو تطوري- 4
في المساعدة بإیجاد التوازن ما بین التسویق والعملیات.

التسویق الداخليتطور المطلب الثاني: مراحل 

هناك ثلاثة أشكال مختلفة یقف علیها التطور الفعلي الذي مر به مفهوم التسویق الداخلي وهي:
مرحلة دافعیة ورضا العامل.- 
مرحلة التوجه بالمستهلك.- 
المؤسسة وإدارة التغییر بها.ةإستراتیجیمرحلة تنفیذ - 
:دافعیة ورضا العامل- 1

ركزت الغالبیة العظمى من الكتابات خلال المرحلة الأولى لتطویر مفهوم التسویق الداخلي وتحدید 
الكتابات بیري وزملاؤه، على قضیة دافعیة الموظف ورضاه  عن الشركة والعمال التي یقوم بها داخلها، 

.176سابق، ص نفس المرجع ال1
.311، ص 2005تیسیر العجارمة، التسویق المصرفي، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 2
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الرئیسي وراء ذلك في الحقیقة التي ترى بأن جذور مفهوم التسویق تنبع دائما من القناعة ویكمن السبب 
بضرورة الاهتمام بتحفیز العاملین والحصول على رضاهم بالصورة التي تجعلهم على استعداد لبدل مزید 

جة الآلیة من الجهود بغرض تحسین جودة الخدمة تقدمها شركاتهم، حیث أن الاعتماد فقط على زیادة در 
في العلمیات، وعدم الاهتمام بالأداء غیر المتماثل وغیر المتناسق الذي قد یبدیه الأفراد العاملین أثناء 
تقدیم الخدمات للمستهلكین من شأنه أن یسبب تباین في مستوى جودة تلك الخدمات المقدمة إلى هؤلاء 

تركیز الجهود التنظیمیة على الاهتمام المستهلكین، وقد ساهمت مشكلة التباین في أداء الخدمة إلى  
بالعاملین بغرض الوصول إلى تقدیم خدمة ذات مستوى مرتفع من الجودة ومن تم بدأ الاهتمام بصفة 
عامة، والتي تحتوي علیها وظائفهم داخل الشركات التي ینتمون إلیها، إذن فنقطة البدایة لتفعیل هذا 

الإشباع والرضا للعمال، حیث یمكن اعتبار هذا الرضا بمثابة المفهوم تتمثل في ضرورة الاهتمام بتحقیق 
الترمومتر الذي نستطیع من خلاله قیاس رضا الزبون الخارجي في الأسواق التي تستهدفها  الشركات.

ومن هنا بدأت الكتابات التسویقیة تؤكد على ضرورة النظر إلى العاملین باعتبارهم زبائن داخلیین، 
باعتبارها منتجات یجب أن یتم تصمیمها بشكل جید لإرضاء و إشباع حاجات و والتعامل مع الوظائف

رغبات هؤلاء الزبائن الداخلیین ، و بناءا على ذلك بدأت مجموعة أخرى من الكتابات بالإشارة إلى أهمیة 
.ءالقیام بجذب واستبقاء وتحفیز العمالة المتمیزة ذات المستوى المرتفع من جودة الأدا

الذي جعل من تلك القضیة عنصر فارق في تمییز جودة الخدمات التي تقدمها تلك الشركات الأمر 
.1عن ما یقدمه منافسوها

فتحقیق رضا العملاء الداخلیین تستطیع المؤسسة من خلاله قیاس رضا العملاء الخارجیین، لذلك ظهر 
مصطلح العمیل الداخلي وهذا خلق جدلا كبیرا حول من له الأسبقیة بالاهتمام وإشباع الحاجات ( العملاء 

.2الثانیةالداخلیین أو العملاء الخارجیین)، وهو الشيء الذي مهد إلى ظهور المرحلة
التوجه بالمستهلك:- 2

تشیر هذه المرحلة إلى ضرورة الاهتمام بالتواصل والتفاعل الذي یتم بین العاملین والزبائن أثناء تقدیم 
وأداء الخدمة، وهذا یعني تغلغل العامل بشكل كبیر في الخدمة التي یؤدیها، الأمر الذي یجعله في حالة 

.154،156محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
، جامعة بسكرة، 22أثر أبعاد التسویق الداخلي على إدارة المعرفة، مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة، العدد،إیمان قحموش2

.145، ص 2017الجزائر، 
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مه لها، ومن هنا ركز جرونروز على التسویق التفاعلي، والذي یؤكد فیه تفاعل دائم مع الزبون حیال تقدی
على مسؤولیة العامل الأساسیة والتي تتمثل في إشباع حاجات ورغبات الزبائن.

كما قد أشار جرونروز إلى أن العلاقة التفاعلیة التي تتم بین المشتري والبائع لن یقتصر تأثیرها فقط 
عادة الشراء، وإنما سیمتد تأثیرها بشكل قوي على توفیر الفرض التسویقیة التي یمكن على قرارات الشراء وإ 

.1للمنظمة استغلالها والاستفادة منها
وأیضا الحصول على میزة من تلك الفرص، فعلى المنظمة تحفیز العاملین بشكل مستمر والتنسیق بین 

لإداریة الأخرى بهدف رفع مستوى الأداء.العاملین في الصفوف الأمامیة وزملائهم في المستویات ا
أنه یجب النظر إلى مفهوم التسویق الداخلي على أنه التكامل بین الوظائف المختلفة Gronroosویرى 

.2التي تهدف إلى توطید العلاقة بین العملاء و المنظمة
)توسیع مفهوم التسویق الداخلي  (تنفیذ إستراتجیة المنظمة وإدارة التغییر بها- 3

بدأت هذه المرحلة من خلال:
اتجاه عدد من الكتاب إلى توضیح دور التسویق الداخلي كوسیلة لتنفیذ إستراتیجیة المنظمة، وقد 

بالدور المحتمل للتسویق الداخلي كوسیلة لإدارة العاملین نحو اكان وینتر من أوائل الكتاب الذین نادو 
تحقیق الأهداف التنظیمیة وقد قام وینتر بتعریف التسویق الداخلي على أنه "تخطیط وتعلیم، وإثارة دافعیة 
العاملین تجاه تحقیق أهداف الشركة، على أن یتم ذلك من  خلال العملیة التي تكمن الأفراد العاملین من 

وإدراك لیس فقط قیمة البرنامج". وتنظر تلك الرؤیة إلى التسویق الداخلي كآلیة للتنفیذ، حیث یلاحظ فهم
أن هناك تزاید في القناعات التي ترى إمكانیة استخدامه كمیكانیزم یساعد على تحقیق التكامل الوظیفي 

ى دور التسویق الداخلي في مكافي إلالتنظیم ومن هنا یشیر جلاسمانو عبر الوظائف المختلفة الموجودة ب
تحقیق التكامل بین الوظائف التسویقیة وباقي الوظائف الأخرى بالشركة بالشكل الذي یجعل من الأفراد 

العاملین في أي وظیفة موارد تخص تلك الوظیفة التسویقیة.
ة إنما ویمكن القول بصفة عامة أن هذا المدخل یرى بأن التنفیذ الفعال لإستراتیجیات أي مؤسس

یحتاج بالدرجة الأولى إلى جهود تسویقیة داخلیة تسعى إلى القضاء على التعارض و الصراعات الداخلیة 

.156،157محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
سالة ماجستر، جامعة سلوى محمود محمود مطاحن، تطبیق التسویق الداخلي في الشركات الصناعیة في الأردن، ر 2

.20، ص 2010، 2009الشرق الأوسط، 
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التي قد تحدث بین الوظائف المختلفة، وتحاول في نفس الوقت إیجاد اتصالات داخلیة جیدة تساهم في 
ق الداخلي قد تجعل منه أداة تفعیلالتنسیق اللازم بین هذه الإضافات أو التوسعات على  مفهوم التسوی

لتنفیذ استراتیجیات تنظیمیة بغض النظر عما إذا كانت موجهة إلى داخل المنظمة أو إلى خارجها.

إن هذا من شأنه أن یعمل على توسیع نطاق تطبیق مفهوم التسویق الداخلي لیشمل أي نوع من 
لنا المناقشة الخاصة بهذه المرحلة اتساع المنظمات سواء كانت تقدم خدمة أو تنتج سلع مادیة كما تكشف

نطاق نشاط التسویق الداخلي بصورة أكبر من مجرد تحفیز عاملي المنظمة للاهتمام بمصالح الزبون، 
لیشمل أیضا تحفیز وإثارة دافعیة العمال غیر الدائمین (العمالة الموسمیة التي تعمل لبعض ولیس لكل 

سلوكیات التي قد یكون من شانها تنظیم جودة أداء الخدمة التي یتم الوقت داخل المنظمة) نحو القیام بال
1تقدیمها إلى المستهلكین النهائیین.

الداخليالمطلب الثالث: أهداف التسویق 
للتسویق الداخلي ثلاث أهداف أساسیة حیث أن الهدف العام لوظیفة التسویق الداخلي " هو جعل 
العاملین أكثر وعیا وتفهما للعملاء، وأكثر تحفزا لخدمتهم على المستوى الإستراتیجي فإن هدفها هو خلق 

الأفراد أما هدفها على المستوى البیئة الداخلیة المناسبة التي تدعم تفهم العمیل والتفتح الذهني البیعي بین
التكتیكي هو بیع الخدمات الداعمة وترویج الجهود التسویقیة للموظفین والجدول التالي یوضح أهداف 

:2التسویق الداخلي
): أهداف التسویق الداخلي01جدول رقم (

التطبیقاتمستوى الأهداف
بالزبائنجعل العاملین أكثر تفهما وتحفیزا واهتماما الهدف العام

الهدف الاستراتیجي
خلق  البیئة الداخلیة التي تدعم الشعور بالزبائن.-
دعم الطرق الإداریة، دعم سیاسة الأفراد، دعم سیاسة التدریب الداخلي، ترسیخ ثقافة الخدمة.-

الهدف التكتیكي
یجب أن یفهموا لماذا یتوقع منهم أن یتصرفوا بطریقة معینة أو یجب علیهم دعم موقف معین.العاملین-
یجب تطویر الخدمة الكاملة وأن تقبل داخلها في السوق الداخلیة.-

.343، ص 2005هاني حامد الضمور تسویق الخدمات، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، المصدر:

.159،160محمد عبد العظیم أبو النجاء، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
.343، ص 2005الأردن، عمان،هاني حامد الضمور ، تسویق  الخدمات، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزیع،2
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1مة، یهدف التسویق الداخلي إلى تحقیق الآتي:بصفة عا

ضمان قبول العالمین بالشركة للأهداف التي تسعى المنظمة لتحقیقها، ونظام وأسالیب العمل المطبقة، - 
وكافة السیاسات التي تمثل إطار العمل داخل الشركة.

والتأكد من ترسیخ الفهم الكامل ضمان أن العاملین قد تم استشارة دافعتیهم للتوجه بالمستهلك واحتیاجاته - 
للآراء في ذهن العاملین لإنجاز وظائفهم بكفاءة .

جذب والحفاظ على العاملین ذو الكفاءات والخبرات المتمیزة .- 

) إلى أن هدف التسویق الداخلي یكمن في زیادة الوعي والشعور Rafiq and Ahmadوقد أشار ( 
) إلى أن هدف …tansey et alلبیة احتیاجاتهم، كما أشار (وتconsciousnessCustomerبالزبائن 

التسویق الداخلي یكمن في تحسین جمیع العملیات في المؤسسة لضمان تشغیل مواردها من قبل العاملین 
.2في سبیل مصلحة الزبائن

ث الثاني: آلیات التسویق الداخليلمبحا

من خلال التطرق لإستراتجیة الداخلیالتسویقسنحاول من خلال هذا المبحث التطرق إلى آلیات 
التسویق الداخلي ووظائفه وأبعاده ونماذجه.

ول: استراتیجیات التسویق الداخليالمطلب الأ 
3یمكن استعراض الخطوات الأساسیة التي یجب أن تشمل علیها استراتجیات التسویق الداخلي كما یلي:

یجب تحدید السوق الداخلي بوضوح وذلك من أجل التأكد من أن المقدمین أولا: تحدید السوق:
والمستقبلین للخدمات الداخلیة یمكن تحدیدهم بمفهوم العملاء الداخلیین الذین تتطلب حاجاتهم إشباعها، 
كل شخص هو مشارك ویقدم الخدمة هو بوضوح یقع ضمن ما یعرف بالسوق، وهذا قد یتضمن كامل 

العلاقات داخل القسم وبین الأقسام والأنشطة والمسؤولیات، إن تركیبة السوق الداخلیة المؤسسة ویعكس 
تعد مهمة مع إعطاء أهمیة كذلك لخطوط الاتصال الرسمیة وغیر الرسمیة والسلطة.

.407، ص 1996توزیع، و نشروالطبعللامعیة، الجمحمد فرید الصحن، إدارة التسویق، الدار 1
آمل إبراهیم أحمد الحاج عبد وهاني الضمور، أثر تطبیق التسویق الداخلي في الرضا الوظیفي لموظفي المبیعات في 2

.42، ص 2010، 1، العدد6مجموعة الاتصالات الأردنیة، المجلة الأردنیة، في إدارة الأعمال، المجلد 
.345هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص 3
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یجب جمع المعلومات باستمرار وتحلیلها من جمیع المستویات الإداریة ثانیا: بحوث التسویق الداخلي:
وهذا یساهم في تحدید الفرص الداخلیة والخارجیة، ویجب أن تكون كل منها متطابقة مع في المؤسسة.

أنشطة بحوث التسویق الخارجیة وتساهم بنفس الطریقة في اتخاذ القرارات.
إن بحوث التسویق الداخلیة یجب أن تكشف الأمور التي من المحتمل أن یكون لها تأثیر على نجاح 

1اخلیة وأدوار الأفراد ومسؤولیاتهم ومواضیع البحث تشتمل على:تطبیق برامج التسویق الد

اتجاهات العاملین نحو المؤسسة ومهمتها الأساسیة؛- 
مستویات الرضا الوظیفي؛- 
تقییم المهارات والحاجة للمعرفة والتعلم؛- 
حاجات ورغبات العاملین؛- 

وجهات المستهلك في إشباع حاجاته من السلع تعني في حقیقتها الاستجابة الدقیقة لتثالثا: تجزئة السوق:
والخدمات من خلال تسهیل مهمته في الحصول علیها، وذلك عن طریق تقسیم السوق الكلي وفق مجامیع 
المنتجات أو الإشراف على أسواق أصغر یتمكن المستهلك من الحصول على ما یحتاجه دون عناء في 

.2تجانسة فیما بینهاالبحث عنها، وأن تكون تلك الأسواق المجزئة م
وتعد تجزئة السوق خطوة ضروریة للتأكد من دقة وملائمة وفعالیة الجهود التسویقیة الداخلیة 

.3المستهدفة 
یمكن تطبیق مفاهیم تقسیم السوق الخارجي إلى قطاعات عند القیام بوضع برامج التسویق 

:4لتقسیم مجتمع العاملین بالشركة إلى قطاعاتالداخلي، وبالتالي نجد أنفسنا أمام أربعة مداخل أساسیة 
یعتبر هذا التقسیم من أقدم الطرق المستخدمة في التقسیم إلى قطاعات، ویفترض التقسیم الجغرافي:- 1

هذا المدخل أن احتیاجات وخصائص الأفراد تختلف من مكان لآخر. فالأفراد العاملین في وظیفة معینة 
ت متشابهة، ولكنها قد تختلف عن  حاجات الأفراد في وظیفة أخرى داخل دولة ما قد تكون لهم حاجا

داخل نفس الدولة أو تختلف عن حاجات الأفراد الموجودین بنفس الوظیفة ولكن في دولة أخرى، ویمكن 

.346، ص نفسهالمرجع1
. 67، 66، ص ص 2007الأردن، عمان،جیات التسویق، الطبعة الأولى، جهینة للنشر والتوزیع،یتامر البكري، استرات2
.346هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص 3
.173،174محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص ص 4
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تطبیق ذلك التقسیم بالنسبة للشركات التي تمتلك  فروعا أو وحدات أعمال في عدة مناطق جغرافیة 
مختلفة.

من الخصائص الدیموغرافیة التي یتم التقسیم على أساسها: السن، الجنس، الدیموغرافي: التقسیم - 2
الدیانة، الدخل. وعلى الرغم من أهمیة هذا التقسیم بالنسبة للمستهلك الخارجي، فقد یبدو أقل إمكانیة 

خطة لتقاعد للاستخدام بالنسبة للتسویق الداخلي، إلا إذا كانت هناك  حاجة خاصة لاستخدامه مثل وجود
الموظفین عند فئات عمریة مختلفة، وتجدر الإشارة بأن استخدام هذا التقسیم قد یؤدي أحیانا إلى خلق 

المشاكل بدلا من الإسهام في إیجاد حلول المشاكل المطروحة.
یستخدم هذا التقسیم بعض الأسس النفسیة مثل نمط الحیاة، القیم، وغرافي( النفسي):التقسیم السیك- 3

والاتجاهات والعدید من الخصائص السیكولوجیة الأخرى، ومن أشهر التقسیمات التقسیم المعروف باسم 
ویركز style lifeوبین نمط الحیاة الذي یعتاد علیه الفرد va lues، وهو یجمع بین القیم valsمقیاس 

لتقسیم السوق إلى قطاعات على ما یفكر فیه الفرد و یعتقده، ومن ثم القیم التي یتمسك بها هذا المدخل
لأمواله على وسائل حیاته.إنفاقهوتحرك سلوكه كما یركز على طریقة معیشة الفرد وكیفیة 

یقوم هذا التقسیم على افتراض مؤداه أن السلوك الذي حدث في الماضي هو السلوكي:التقسیم- 4
ل مؤشر للتنبؤ بالسلوك المستقبلي، فالزبون الذي قام بالشراء لأكثر من مرة خلال الفترات السابقة أفض

یكون هو ذلك الزبون الأكثر احتمالا لتكرار الشراء منها مستقبلا.
وقد یفید هذا المدخل بالنسبة لتقسیم العاملین إلى قطاعات عند القیام بممارسة التسویق الداخلي، 

عندما ما تقوم بتحدید المكافآت والحوافز التي تناسب سلوك الأفراد العاملین، أو عند  وبصفة خاصة
تخصیص الأفراد على الأعمال المختلفة، أو عند القیام بعملیات الاختیار والتعیین بشكل یزید من 

فعالیتها.
1إضافة إلى الاستراتیجیات السابقة نجد:

شتمل على اختیار وتطبیق الأنشطة التسویقیة الملائمة لتحقیق هذه الخطوة ترابعا: العمل التسویقي:
الدرجة المثالیة لنجاح التسویق الداخلي، إن الاتصال الداخلي الجید وفرق العمل وتفویض  العاملین هي 
من بعض أهداف التسویق الداخلي، فالخطوات التمهیدیة لتطبیق هذه الأهداف تحتاج إلى التدریب 

دراسة میدانیة لعینة من المؤسسات الفندقیة بولایة (بوبكر عباس، دور التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیة  1
.96، ص 2008/2009الجزائر، ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییررسالة ماجستیر، ورقلة)،



الإطار النظري للتسویق الداخليالفصل الأول: 

17

إلى أفراد وفرق إداریة، إن برامج التدریب على العنایة بالعملاء وتدریب الموظفین والتجریب وإسنادها 
وتطویرها هي من بعض الطرق المتاحة.

إن هذه الخطوة تتضمن القیام بنشر المعلومات التسویقیة الدقیقة والحدیثة، خامسا: الاتصال التسویقي:
الداخلیة والخارجیة وهذه الخطوة  یجب أن تستهدف تشجیع المشاركة في تحقیق أهداف الأفراد و 
المنظمة، فالمجالات والمنشورات الداخلیة وتشجیع الاتصال بالاتجاهین هي أمثلة على أنواع بعض 

فیدة بهذا الشأن.المداخل الم

إن الهدف الكلي یجب أن یكون بناء البیئة الداخلیة التي تتصف بالمرونة سادسا: التوجه التسویقي: 
والاستجابة والتي ترسخ القیم المشتركة والسلوك الذي یعكس أهداف المنظمة، إن أهداف المنظمة 

أهداف وأدوار الأفراد بوضوح لكي التسویقیة ومهمتها یجب أن تكون واضحة لجمیع العاملین، وإن تحدد 
تمكنهم من رؤیة مساهمتهم في تحقیق أهداف المنظمة.

ب الثاني: وظائف التسویق الداخليالمطل
1یمكن إیجاز وظائف التسویق الداخلي في ثلاث وظائف أساسیة وهي:

لتي تساهم بشكل كبیر : یعتبر الإعلام أحد المفاتیح الأساسیة للتسویق الداخلي واأولا: الوظیفة الإعلامیة
في تحقیق الأهداف الاقتصادیة والتجاریة للمؤسسة.

یعتبر التحفیز من المهام الأساسیة للتسویق الداخلي كما تعتبر الحوافز إحدى أهم ثانیا: وظیفة التحفیز:
الآلیات التي تمتلك تأثیرا مباشرا على سلوك وإنتاجیة العاملین.

تقع مهمة تطویر وتنمیة الكفاءات البشریة على عاتق الإدارة العلیا، : ءاتثالثا:وظیفة تطویر وتنمیة الكفا
وهذه أخیرة هي المسؤولة على  تنفیذ وتطبیق برامج التسویق الداخلي من خلال دراسة حاجات ورغبات 

للعاملین، الأمر الذي یؤدي إلى تطویر يالعاملین، والعمل على إشباعها وبالتالي تحقیق الرضا الوظیف
وتنمیة الكفاءات المتمیزة. 

1Pierre-louis du bois, alain, jolibert, le marketing fondements et pratique, 3eme édition, économica,
Paris, 1998, p480.
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ب الثالث: أبعاد التسویق الداخليالمطل
تعتبر أبعاد التسویق الداخلي الركیزة الأساسیة لنجاح المؤسسات الخدمیة في تحقیق أهدافها 

الأبعاد هي بمثابة البیئة الخصبة المتمثلة في رضا عاملیها من جهة ورضا زبائنها من جهة أخرى، فهذه 
للتسویق الداخلي.

أولا: التدریب
تغیر بیئة المنظمة یحتم علیها مواكبة هذا التغیر قصد التأقلم معه لذلك تلجأ المنظمات إلى 
إخضاع أفرادها إلى دورات تدریبیة تطلعهم فیها على كل جدید من طرق وتقنیات وكل ما یمكنهم من 

.1تحسین أدائهم
تعریف التدریب:-1
التدریب هي عملیة تعلم یكتسب فیها الأفراد مهارات ومعارف تساعدهم في بلوغ الأهداف كما أن - 

.2التدریب یجب أن یرتبط بطبیعة الأعمال وینسجم مع سیاسات وخطط المنظمة
لومات  كما عرف التدریب أنه الخبرات المنظمة التي تستخدم لنقل أو تعدیل أو صقل كل أو بعض المع- 

.3المهارات، المعارف، والاتجاهات الخاصة بالأفراد في المنظمة
التدریب هو العملیة المنظمة التي یتم من خلالها تغییر سلوكیات ومشاعر العاملین من أجل زیادة - 

وتحسین فاعلیتهم وأدائهم.
تغییر في وبهذا یتضح أن التدریب یركز على اكتساب معارف وماهرات جدیدة من أجل إحداث ال

.4سلوك الفرد وتحسین أداؤه في العمل

.16إیاد فتحي العالول، مرجع سبق ذكره، ص 1
الطائي، مؤید عبد الحسن الفضل، إدارة الموارد البشریة، مدخل استراتیجي متكامل، الطبعة الأولى، مؤسسة حجیمیوسف 2

.271، ص 2006الأردن، لتوزیع، عمان، الوراق للنشر وا
.242، ص 2010منیر نوري، تسییر الموارد البشریة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 3
رد البشریة، مدخل استراتیجي الطبعة الثانیة، عالم الكتب الحدیث، اعادل حرحوش صالح، مؤید سعید السالم، إدارة المو 4

.130، ص 2002الأردن، للنشر والتوزیع، عمان، 
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أهمیة التدریب:- 2
یمكن أن نقول أن التدریب له أهمیة كبریة جدا لأي منظمة كان نوعها وحجمها مجال عملها أو 

.1مستواها أو نوع المنتج الذي تقدمه (سواء سلعة أو خدمة)
2ومن أهم هذه الفوائد ما یلي:یؤدي التدریب إلى تحقیق عدد من الفوائد لمنظمات الأعمال

: حیث تنعكس زیادة مهارة القدر والناتجة عن التدریب على حجم الإنتاج وجودته، هذا زیادة الإنتاجیة-أ
بالإضافة إلى أن التزاید المستمر في الجوانب الفنیة للوظائف والأعمال في الوقت الحاضر تدعو إلى 

لى الأقل الحد الأدنى المطلوب للأداء الملائم لهذه الأعمال.التدریب المنظم حتى یتوافر لدى الفرد مع
لا شك أن اكتساب القدر المناسب من المهارات، یؤدي إلى ثقة الفرد بنفسه رفع معنویات الأفراد:- ب

ویحقق له نوع من الاستقرار النفسي، ولا شك أن وجود برنامج للعلاقات الإنسانیة له ـتأثیر على المعنویات 
ا لم یتم التكامل بین الجانبین  فلن یتحقق الهدف ونستخلص من هذا أن الاهتمام بآدمیة الفرد ولكن إذ

وتعمیق العلاقات الحسنة بین الإدارة والجماعات العاملة، مع التدریب المنظم والمستمر للأفراد لتوفیر  
لإنتاجیة.القدر المناسب من المهارات یؤدیان إلى رفع الروح المعنویة للأفراد وزیادة ا

: تكثر الحوادث نتیجة للخطأ من جانب الأفراد عن تلك التي تحدث نتیجة / تخفیض حوادث العملج
لعیوب في الأجهزة والمعدات أو ظرف العمل، ویعني هذا أن التدریب الجید  على الأسلوب المأمون لأداء 

العمل وعلى كیفیة أدائه، یؤدي بلا شك إلى تخفیض معدل تكرار الحادث.
أهداف التدریب:- 3
3إن الأهداف التي یحاول التدریب تحقیقها كما ذكرها الطعاني هي كما یلي:- 

زیادة معارف المتدربین ومعلوماتهم.- 
اكتساب المتدربین بعض المهارات اللازمة لتطویر كفایاتهم الإداریة.- 
تنمیة الاتجاهات للمتدربین الإیجابیة نحو العمل والعاملین معهم.- 

حت محمد أبو النصر، إدارة العلمیة التدریبیة النظریة والتطبیق، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، دم1
.58، ص 2008مصر، 

مصر،اهرة،علي حنفي، الجوانب النظریة والتطبیقیة، في إدارة الموارد البشریة، دار الكتاب الحدیث، للنشر والتوزیع، الق2
.256، ص 2008

الأردن،حسن أحمد الطعاني، التدریب الإداري المعاصر، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان،3
.32-31ص، ص2007
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زیادة الاستقرار في العمل بما یؤدي إلى رفع الروح المعنویة للمتدربین.- 
مواكبة المتدربین للمستجدات في حقول المعرفة ذات العلاقة بعلمهم.- 
یسعى التدریب إلى تحقیق أهداف أساسیة أهمها:- 
میدان عمله.رفع مستوى أداء الفرد عن طرق إكسابه الماهرات الحرفیة، والعلمیة، المستخدمة في- 
زیادة قدرة الفرد على التفكیر المبدع الخلاق، بما یمكنه من التكیف مع عمله من ناحیة ومواجهة - 

مشكلاته والتغلب علیها من ناحیة أخرى.
تنمیة الاتجاهات السلیمة للفرد نحو تقدیره لقیمة عمله وأهمیته والآثار الاجتماعیة المتصلة به والمترتبة - 

علیه.
لتدریب الأساسي، تضییق الفجوة القائمة بین نظام التعلیم بأنواعه المختلفة وبین مجالات العمل هدف ا- 

المطلوب.
:ثانیا: التحفیز

إن التنوع الحوافز وتعددها ارتبط بتعدد وجهات النظر فیما یتعلق بمكانة العنصر البشري في 
تعاریف التي أبرزت فحوى الحوافز وإن المؤسسة عبر مختلف مراحل الاهتمام به، وفي ذلك نجد تعدد ال

تعددت یبقى الهدف المنشود واحد ألا وهو تحفیز العامل بما یضمن تحقق الهدف العام للطرفین المؤسسة 
.1والفرد

تعریف التحفیز:-1
قدمت عدة تعاریف للتحفیز نذكر منها:

في حركة " بمعنى mouvoir" والذي یعني movereمصطلح التحفیز مشتق من الفعل اللاتیني "- 
.2أجعل مواردك البشریة في حركة متوافقة وأهداف منظمتك

التحفیز هو كل قول أو فعل أو إشارة تدفع الإنسان إلى القیام بسلوك أفضل أو تعمل على استمراره - 
فیه، وقیل عنه أنه شحن وتقویة المشاعر والأحاسیس الداخلیة وتنمیة الدافعیة التي تقود إلى تحقیق 

حدة وهران، إبراهیم بلقاید، شوقي بوري، علاقة التحفیز بمستوى أداء العاملین، دراسة میدانیة بالمؤسسة الوطنیة للذهن، لو 1
.256، ص 2017. 17مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، جامعة الشلف، الجزائر، العدد 

2Pierre morin,organisation et motivation, paris,1989,p20
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.1لأهداف المرسومةا
في حین تشیر إلى التحفیز أیضا على أنه: الجهود الذي تبدلها الإدارة لحث العاملین على زیادة - 

إنتاجیاتهم وذلك من خلال إشباع حاجاتهم الحالیة، وخلق حاجات  جدیدة لدیهم والسعي نحو إشباع تلك 
.2الحاجات، شریطة أن یتمیز ذلك بالاستمراریة والتحدید

د الحوافز بمثابة المقابل للأداء المتمیز وتعتبر مشجعة للأداء وتحقق حاجات البشر وتعتبر عمیقة تع- 
.3وتشعره بأنه إنسان له مكانة وأنه مقدر في عمله

* كما عرف تشایلد التحفز بأنه  "عبارة عن عملیات أو آلیات داخلیة تثیرنا من أجل إشباع حاجة 
.4معینة

أهمیة التحفیز:- 2
:5للحوافز أهمیة كبیرة نذكر منها

المساهمة في إشباع حاجات الأفراد العاملین  ورفع روحهم المعنویة مما یحقق هدفا إنسانیا مهما في - 
حد ذاته وغرضنا رئیسیا له انعكاساته على زیادة إنتاجیة هؤلاء الأفراد، وتعزیز انتمائهم وعلاقتهم مع 

المنظمة وإدارتها ومع أنفسهم.
ساهمة في إعداد تنظیم منظومة احتیاجات الأفراد العاملین وتنسیق أولویاتهم، وتعزیز التناسق بینها، الم- 

بما ینسجم وأهداف المنظمة وتطلعاتها.
المساهمة في التحكم في سلوك العالمین بما یضمن تحریك هذا السلوك وتعزیزه أو توجیهه أو تعدیله أو - 

تغییره أو إلغاءه....الخ.

فایز عبد الكریم الناطور، التحفیز ومهارات تطویر الذات، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1
.114، ص 2010

ة، أثر الحوافز في تحسین الأداء لدى العاملین في مؤسسات القطاع العام في الأردن، رسالة یبغازي حسن عودة الحلا2
.9ص ،2013،عمان، الأردنماجیستر في إدارة الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

.15ص ،عمان،الأردن،2007هیثم العاني، الإدارة بالحوافز، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، 3
محمد مولاي بودخیلي، نطق التحفیز المختلفة وعلاقتها بالتحصیل الدراسي، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 4

.24، ص 2004
، 2005إدارة الإبداع التنظیمي، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة،مصر عبد الحلیم الفاعوري رفعت،5

.217،218ص ص
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ة عادات أو قیم سلوكیة جدیدة تسعى المنظمة إلى وجودها في صفوف العاملین.تنمی- 
المساهمة في تعزیز العاملین لأهداف المنظمة أو سیاستها وتعزیز قدراتهم ومیولهم التكیفیة معها.- 
تنمیة الطاقات الإبداعیة والابتكاریة لدى العاملین بما یضمن بالنتیجة ازدهار المنظمة وتفوقها.- 
المساهمة في تحقق أیة أعمال أو أنشطة تسعى المنظمة إلى إنجازها وتجد المنظمة أن ذلك یفترض - 

مشاركة فعالة من قبل العاملین.
أهداف التحفیز:- 3
إن عملیة التحفیز من الناحیة التنظیمیة هدفها الرئیسي هو زیادة الإنتاجیة عند الموارد البشریة فهي من - 

ت أهمیة المثیرة والمتجددة في التعامل مع الآخرین، فإذا كان سلوك الفرد یرتبط المجالات الضروریة ذا
بعنصرین هامین هما الرغبة والقدرة فإن العملیة التحفیز مرتبطة بمدى التأثیر على سلوكیات الأفراد 

.1العاملین  إذ یعمل التحفیز على معرفة ما ینفع الفرد ویوجهه
من الأهداف منها:كما یحقق تحفیز الأفراد العدید

جعل الأفراد یعملون بكفاءة وفعالیة من خلال رفع أدائهم.- 
تجنب الصراعات والنزاعات بین أعضاء المنظمة، حیث سیؤدي التحفیز الفعال إلى توجیه جمیع - 

الجهود نحو تحقیق الهدف.
نظیمي)، والذي یؤدي إلى إن التحفیز الجید والفعال سیحقق ولاء أعضاء المنظمة، لمنظمتهم (الولاء الت- 

.2بناء ثقافة المنظمة والي تعد الأساس في نجاح المنظمات في تحقیق أهدافها
ثالثا: التمكین

:تعریف التمكین-1
التمكین یتمثل في إطلاق )bowen and lawlerمن أهم تعریفات التمكین وأوضحها هو ما جاء عند (

حریة الموظف، وهذه حالة ذهنیة وسیاق إدراكي لا یمكن تطویره بشكل یفرض على الإنسان من الخارج 
بین عشیة وضحاها، التمكین حالة ذهنیة داخلیة  تحتاج إلى تبني وتمثل لهذه الحالة من قبل الفرد، لكي 

صوریة بوخلوط، تقییم الآثار التحفیزیة لنظام المكافآت بالمؤسسة، دراسة حالة بالشركة الزراعیة، الغابیة للتهیئة لبابوبور، 1
.12، ص 2007- 2006ي علوم التسییر، كلیة علوم التسییر،جامعة جیجل،جیجل، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستر ف

یوسف كافي مصطفى وآخرون، المفاهیم الإداریة الحدیثة (مبادئ الإدارة)، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي للنشر 2
.294، ص 2013والتوزیع، عمان، الأردن، 
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ات معرفیة تساعده في اتخاذ قراراته واختیار نتائج التي تتوافر له الثقة بالنفس والقناعة بما یمتلك من قدر 
.1یرید أن یصل إلیها

التمكین یتمثل في إطلاق حریة الموظف، وهذه حالة ذهنیة ومضمون إدراكي لا یمكن خلقها سریعا - 
بفرضها على الفرد من الخارج، فالتمكین كحالة ذهنیة داخلیة یتطلب تبني وتجسید لهذه الحالة  من قبل 

لفرد كي تتوفر لدیه الثقة بالنفس والقناعة بما یمتلك من قدرات ومعارف تساعده في اتخاذ قراراته واختیار ا
.2النتائج التي یرغب بلوغها

التمكین هو استثمار للمخزون الهائل من الطاقات الكامنة والموجودة لدى العاملین من مختلف - 
.3الخبرات

لمستویات المختلفة في المنظمة بدرجات القوة المتنوعة وذلك لخدمة هو " مشاركة العاملین باالتمكین- 
.4الزبون بشكل أفضل

كما یعني التمكین منح الموظفین القدرة والاستقلالیة في اتخاذ القرارات إمكانیة التصرف كشركاء في - 
.5العمل، مع التركیز على المستویات الإداریة الدنیا

على أنه تحریر الإنسان من القیود، وتشجیع الفرد وتحفیزه ومكافآته والتمكین عند البعض ینظر إلیه- 
.6على ممارسة روح المبادرة والإبداع

.6ص ،2006،مصریحي سلیم ملحم، التمكین كمفهوم إداري معاصر، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، 1
، 2008رعد عبد االله الطائي، عیسى قدادة الجودة الشاملة، الطبعة العربیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 2

.241ص 
.243، ص 2013والتطویر، الطبعة الأولى، إثراء النشر والتوزیع، عمان، الأردن، ناصر جردات وآخرون، إدارة التغییر3
عادل هادي البعدادي، راند حمید الحدراوي، الاستشراف الاستراتیجي ومستوى التمكین التنظیمي أسلوب كمي تحلیلي، 4

.132، ص 2013الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 
وسى قاسم البنا، نعمة عباس الخفاجي، إستراتیجیة التمكین التنظیمي، الطبعة العربیة، دار الأیام للنشر والتوزیع، حسین م5

.36، ص 2014الأردن،عمان،
محمود حسین الوادي، التمكین الإداري في العنصر الحدیث، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 6

.22، ص 2012
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1وبناءا ومهما كونه یحقق ما یأتي:تمكین العاملین تعتبر نهجاأهمیة التمكین:-2

بناء الثقة في نفوس العاملین في المنظمات.- 
تحقیق قدر اكبر من الرضا الوظیفي.- 
الجودة في عملیة صنع القرار واتخاذه وتنفیذه.- 
زیادة درجة الانتماء للمنظمة.- 
وضوح دور المسؤولیة الوظیفیة.- 
تصمیم الوظائف.- 
وسیلة منظورة من وسائل الرقابة.- 
یفسر ویبرر العلاقات بین الوحدات الإداریة.- 
انتهاج التفكر الإبداعي.- 

أن أهمیة التمكین تبرز من خلال دعمه لكفاءة ودافعیة الأفراد anderson and sarad manكما یرى 
العالمین وهذا بدوره سینسحب على إكمال المهام الموكلة إلیهم، لذلك فإن عملیة التمكین تسعى إلى تنمیة 

.2الأفراد العالمین الذین لدیهم القدرة على قیادة أنفسهم من خلال الاستقلالیة في التفكیر

لات الداخلیة:رابعا: الاتصا
تعریف الاتصال الداخلي:- 1

الاتصال الداخلي، وانحصرت في زوایا وجوانب معددة تتعددت المفاهیم والتعریف التي تسبب
وبالتالي من الصعب إیجاد تعریف موحد وشامل للاتصال الداخلي ومن بین التعاریف المتعددة ندرج ما 

یلي:
لي " الاتصال الداخلي هو مجموع المبادئ والتطبیقات التي تعرفه الجمعیة الفرنسة للاتصال الداخ- 

تهدف إلى تشجیع سلوك الاستماع، تسهیل تمریر ونشر المعلومات، تسهیل العمل الجماعي المشترك 
.3وترقیة قیم المؤسسة من أجل تحسین الفعالیة الفردیة والجماعیة

.246ناصر جرادات وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص 1
حسان دهش جلاب، كمال كاظم الحسیني، إدارة التمكین والاندماج الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 2

.40، ص 2013الأردن، 
یة العلوم الاقتصادیة كمال برباوي، دور الاتصال الداخلي في عملیة التغییر التنظیمي، مجلة العلوم الاقتصادیة، كل3

.86، ص 2013الجزائر، )،05، العدد(والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة بشار
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إیصال رسالة المنظمة الخدمیة وأهدافها ویمكن تعریف التسویق الداخلي بأنه فلسفة ونشاط یستهدفان- 
.1للعاملین بغیة تحقیقها

الاتصال الداخلي هو عنصر فعال والذي بواسطته یتم جمع بین المعلومات وبثها لكل الجهات والتي - 
.2هي بحاجة لها، وهو یشمل كل الاتصالات الرسمیة وغیر الرسمیة التي تتم داخل المنظمة

الاتصال الداخلي:مستویات-2
إن عملیة الاتصال بین الأفراد عملیة مستمرة، سواء بأسلوب رسمي أو غیر رسمي وذلك لتبادل 
المعلومات بأنواعها وأشكالها المختلفة ولتحقیق أهداف مختلفة في اتجاهات مختلفة ومسارات متنوعة 

.3وتتحد بأربع مستویات رسمیة
الاتصال النازل:-أ

الاتصال انتقال المعلومات من أعلى المستویات الإداریة إلى العاملین بالمستویات الإداریة یتضمن هذا 
الدنیا أي یتجه من الرؤساء إلى مرؤوسیهم ویهدف إلى:

تقدیم توجیهات محددة للعاملین حول تعلیمات العمل والأداء.- 
تقدیم معلومات عن الإجراءات والتطبیقات التنظیمیة.- 
مات العاملین عن الوظیفة التي یمارسونها.توفیر معلو - 
تقدیم معلومات شاملة ذات طبیعة إیدیولوجیة في سبیل الاقتناع بالأهداف.- 

الاتصال الصاعد:- ب
ویشمل على الاتصال من أسفل إلى أعلى (من المرؤوسین إلى الرؤساء) في صورة تقاریر 

الرؤساء وذلك لمعاونة الإدارة على تقییم مدى فاعلیة وشكاوي واقتراحات والتماسات وردود خطابات من 

فرح عبد الخیر، التسویق الداخلي كمحفز لجودة الخدمة المصرفیة بالمصارف التجاریة العالمة في ولایة البحر فرح یسا1
.12،ص 2018السودان، الأحمر بشرق السودان، المجلة الدولیة للعلوم الإنسانیة والاجتماعیة، العدد الرابع، أفریل،

رضا العاملین، دراسة حالة بنك أبو ظبي الإسلامي، الإمارات، فرع أیمن عبد االله محمد أبو بكر، ممارسات الداخلي على2
.9ص ،جامعةأبوظبي،الإماراتالعربیةالمتحدة)،6مدینة العین)، مجلة البحث السیاسة والإداریة، العدد (

كتوراه، ناصر الدین بن أحسن، تكامل أنشطة التسویق الداخلي وإدارة جودة الخدمات وأثره على رضا الزبون أطروحة د3
.65-64، ص ص 2015- 2016تسویق جامعة العقید الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، الشعبة 
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التنفیذ والتعلیمات التي أصدرتها، والوقوف على وجهات نظر المرؤوسین ومشكلاتهم وتفاعلاتهم 
وأحاسیسهم ورغباتهم نحو المشروع ونحو الرؤساء ونحو العمل بصفة عامة.

الاتصال الأفقي:-ج
من نفس المستوى التنظیمي، من مدیر إلى مدیر من رئیس قسم إلى وهي الاتصالات التي تتم بین الأفراد 

رئیس قسم...الخ.
وهذه المسارات الثلاثة مهمة وضروریة لنجاح أي مؤسسة.

التقاطعي:الاتصال-4
وهو ما بین شخصین من مستوى تنظمي مختلف ولا تربطهما علاقة رئیس مرؤوس ویقصد من هذه 

ة معینة بغرض اختصار الوقت والجهد ولكن هذا النوع من الاتصالات تجاوز مستویات تنظیمی
الاتصالات یجب أن یكون في  حالات محدودة جدا وواضحة لأن تكرار تجاوز مستوى تنظمي معین 

سیثیر حتما الاحتكاك والنزاع بین العاملین.
ب الرابع: نماذج التسویق الداخليالمطل
الكثیر من الباحثین تقدیم بعض النماذج التي تركز علیها في تطبیق وتنفیذ التسویق الداخلي داخل حاول

المنظمات وحدود تطبیقه ومن هذه النماذج:
والذي یرتكز على اعتبار العاملین مستهلكین.berryنموذج -1
ة الموارد البشریة.وآخرون الذي ینظر إلى التسویق الداخلي كأحد مداخل إدار tansuhajنموذج -2
نموذج كرونروس والذي رتكز على التسویق التفاعلي.-3
ونموذج بیري goronroosوالذي یرتكز على الجمع بین نموذج Rafiq and Ahmedنموذج -4

berry.
):1981لتسویق الداخلي (لberryنموذج-1

للنمودج فإن العالمین داخل وفقا )01رقم (نموذجا للتسویق الداخلي كما هو في الشكل berryطرح 
المنظمة هم في الحقیقة عملاء داخلیین ( مستهلكین) والوظائف هي منتجات تقدمه المنظمة لهم، وعلیه 
فإنه ینبغي على المنظمة أن تقوم باكتشاف حاجاتهم ورغباتهم والعمل على إشباعها من خلال تبني 

ائف بطریقة تساهم غي إشباع تلك الحاجات ، والعمل على تصمیم  وتشكیل وظةتقنیات تسویقیة داخلی
والرغبات مع إعطائهم فرصة لاندماج والمشاركة في خطط وسیاسات المنظمة ما ینعكس على رضاهم 
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ویؤثر على أدائهم ما یجعلهم  یتحلون بعقلیة التوجه نحو المستهلك، ووفقا للنموذج فإن المنظمة يالوظیف
ن بعقلیة التوجه نحو المستهلك تمتلك میزة تنافسیة كبیرة تمكنها التي لدیها عاملین ذوي أداء عال یتحلو 

.1من تقدیم خدمات عالیة الجودة ورفع حصصها السوقیة في الأسواق
للتسویق الداخليberry): نموذج 10شكل رقم (

.berry. L:المصدر Leonard, the employee as customer, journal of retailbanking,1981 ,p26

):1988وآخرون(tansuhajنمودج- 2
بتصمیم نموذج یوضح علاقة بین العناصر الرئیسیة لإدارة تسویق الخدمات والتي tansuhajendeltقامت

تشمل كل من (التسویق الداخلي والخارجي سلوك العاملین، سلوك العملاء)، كما هو موضح في الشكل 
) .02رقم (

الخارجي قالنموذج كیفیة رضا العملاء من خلال العلاقات بین أنشطة التسویق الداخلي والتسویویوضح
وصولا لرضا العملاء من خلال تكامل الأنشطة التسویقیة ( الداخلي والخارجي) مع وجود إدارة متكاملة 

أي منظمة.فلضبط الجودة وهو بالتأكید وفقا لهؤلاء الباحثین هو هد

قة بین التسویق الداخلي والالتزام التنظیمي العلمین في البنوك الفلسطینیة العاملة لا، العىمحمد عبد المعطي الجاروش1
، ص ص 2016مصر،لعلوم الإداریة، جامعة الأزهر،في إدارة الأعمال، كلیة الاقتصاد واستیرماجیرسالةبقطاع غزة، 

24-25.

تحفیز العاملین

العاملین

المستهلكین

الوظائف 

كمنتجات

الرضا 

الوظیفي

التحلي بعقلیة 

التوجه بالعملاء

جودة 

الخدمة

رضا 

المستهلك

تطبیق التقنیات 

التسویقیة داخل المنظمة

جذب والحفاظ على 

العاملین الذین لدیهم 

توجه بالعملاء

المیزة 

التنافسیة
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ج دورا محوریا للعاملین في المنظمات في جذب وبناء والحفاظ على العلاقات مع ویعطي النموذ
العملاء، وعلیه فإن برامج التسویق یجب أن تكون موجهة بقوة نحو العاملین.

وقد حدد النموذج أنشطة التسویق الداخلي هو اختیار وتعیین العاملین تدریب العاملین، تحفیز 
لاحتفاظ بالعاملین أما أنشطة التسویق الخارجي فمثلت بكل من التسعیر الاتصالات الداخلیة سیاسات ا

.1والإعلانات والبیع الشخصي وبناء الصورة الذهنیة للمنظمة، إدارة الجودة، التوجه بالعملاء
وآخرون:tansuhaj): نموذج إدارة الخدمات التسویق لكل من 20الشكل رقم (

):1990نموذج كرونروس للتسویق الداخلي (-3
ویستند هذا النموذج على أن التسویق التفاعلي یتیح للمنظمة فرص تسویقیة هامة، ولا یمكن لها 
الاستفادة من هذه  الفرص التسویقیة إلا بوجود موظفین لدیهم توجه بالمستهلك وإدراك بخدمة الزبون، 

) یوضح نموذج كرونورس للتسویق الداخلي.03ومتحلین بالعقلیة البیعیة، والشكل (
تضح من النموذج أنه لتنفیذ برامج التسویق الداخلي ینبغي أن تكون مدعومة من الإدارة العلیا ولذلك وی

علیها أن تلتزم بدعم:

.26- 25نفس المرجع السابق، ص ص 1

توجهات العاملین

الإلتزام التنظیمي.-

الإبداع الوظیفي.-

التحفیز الوظیفي.-

الرضا الوظیفي.-

التسویق الداخلي

اختیار وتعیین العاملین.-

تدریب وتطویر العاملین.-

تحفیز ومكافأة العاملین.-

الاحتفاظ بالعاملین.-

سلوك العاملین

بذل المزید من الجهود -

أثناء العمل.

تحسین الأداء الوظیفي.-

التسویق الخارجي

التسعیر.-
الإعلان.-
للمنظمة.الصورة الذهنیة -
إدارة الجودة.-
التوجه بالعملاء.-

سلوك العملاء

ولاء العملاء.-
إدراك العملاء لمستوى الجودة.-
رضا العملاء-
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برامج التدریب، وبالأخص التدریب على خدمة الزبائن لأنها مرحلة حرجة في تحقیق التوجیه بالمستهلك - 
بخدمة الزبون.يواستیعاب الموظفین لأهمیة الوع

یاسات وبرامج التوظیف بمعنى مدى تطلب الوظائف المتوفرة مع الأفراد أي ضرورة استقطاب الأفراد س- 
المناسبین وتصمیم بما یلائم الأفراد الذین سیشغلونها.

الإدارة التشاركیة أي نجاح برامج التسویق الداخلي یحتم على المنظمة أن تدعم مشاركة جمیع - 
المستویات في عملیة التخطیط ووضع الاستراتجیات.الموظفین والعاملین في مختلف

دعم الموظفین في اتخاذ القرارات أي إعطائهم الحریة في اتخاذ القرارات والتصرف وخاصة من هم - 
على اتصال مباشر مع الزبائن.

إضافة إلى ذلك یجب على الإدارة العلیا أن تطلع الموظفین لكل التغیرات التي تحصل في - 
ات قبل الشروع في تنفیذها من أجل أن یدرك الموظف الأدوار التي یجب أن یلعبها في تأدیة الاستراتجی

أو تسلیم الخدمة وبالتالي یستطیع أن یؤدیه على أحسن وجه.
التزام الإدارة بدعم هذه الجهود والأنشطة، یعني وجود راضیین ومحفزین وواعین بخدمة الزبون، - 

عل جید مع الزبائن وتقدیم  خدمات بجودة عالیة ومن ثمة تحقیق رضا ومدركین لأدوارهم وبالتالي تفا
.1الزبون ونمو في الأرباح وحصص المنظمة في السوق

ماجیستر، رسالةمحمد الأخضر محجوبي، أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي والمصداقیة في المؤسسة الخدمیة، 1
.47، ص 2009/2010، تلمسان، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ،جامعة أبو بكر بلقاید
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س في التسویق الداخليرو ): نموذج كرون30الشكل رقم (

: محجوبي محمد الأخضر ،أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي و المصداقیة في المؤسسة الخدمیة،رسالة المصدر
.46،ص2010ماجستیر ،جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان،

نموذج رفیق وأحمد:-4
من اققام كل من  رفیق وأحمد بتطویر نموذج یوضح كیفیة تطبیق أو عمل التسویق الداخلي، انطلا

) یوضح هذا 04والمتداخلة بین عناصر التسویق الداخلي والخارجي والشكل رقم (ةالعلاقات المتبادل
ویتضح من النموذج أن التنفیذ  الفعال للتسویق الداخلي ویكون من خلال العلاقات المتبادلة بین النموذج

الأنشطة التالیة:
تبني تقنیات تسویقیة داخلیة.- 
التحفیز.- 
التنسیق والتكامل بین الوظائف.- 
التمكین.- 

دعم الإدارة العلیا

التدریب
إدارة 
تشاركیة

حریة
الموظف

برامج 
التوظیف

التكوین قبل إطلاق 
حملات التسویق

قیام الموظفین بمهامهم 
على أكمل وجه

موظف محفز وواهي 
رضا الموظفبالمستهلك

تفاعل جید

جودة الخدمة

رضا المستهلك

تضاعف الأرباح
تضاعف حجم البیع

التسویق التفاعلي
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وهذا ما یؤدي إلى تحقیق رضا الموظفین واعتناقهم للتوجه بالمستهلك وبالتالي تسلیم خدمات 
.1بجودة عالیة تساهم في رضا المستهلكین وتحقیق مكانة  تنافسیة في السوق

) : نموذج رفیق وأحمد للتسویق الداخلي40الشكل رقم (

.163، ص 2008محمد عبد العظیم أبو لنجا، التسویق المتقدم، بدون طبعة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، المصدر:

الثالث: ممارسة التسویق الداخليالمبحث
اهتم الباحثون بالتسویق الداخلي نظرا لأهمیة في نجاح التسویق الخارجي حیث قاموا بوضع بعض 

خدمة وكیفیة أدائها كما أنه یقوم على عدة  إجراءات وأسالیب تهدف الأنشطة التي تنتمي وتدعم الثقافة بال
لنجاح المؤسسة ةإلى تدریب وتطویر العاملین وتهتم بشكل كبیر بالمورد البشري كونه  یعد الركیزة الأساسی

الخدمیة.
التسویقي الداخليالمطلب الأول: المزیج
نموذجا یوضح كیفیة تطبیق مفهوم المزیج barnespercye and Morganوضع كل من 

(المنتج، السعر، الترویج، التوزیع) والذي اقترحه 4psالتسویقي على التسویق الداخلي والذي یعتمد على 
mc corthy.كمكونات للمزیج والتي تسهل من سیرورة والتغییر التنظیمي

وظفین كعملاء یجب  استخدام وسبب الطبیعة الغیر ملموسة للمنتج المراد تسویقه، وكذلك الم
'booms end bitnerالمزیج  التسویقي الموسع للخدمات والذي اقترحه كل من  s بإضافة ثلاثة

.48نفس المرجع السبق، ص 1

التعاون والتكامل 

الوظیفي
دافعیة الموظف

إتباع المدخل 

التسویقي الرضا الوظیفي

التوجھ بالمستھلك

جودة الخدمةالتمكین

رضا المستھلك 

النھائي
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دمي مؤلف من سبعة عناصر، عناصر إلى العناصر الأربعة ویصبح المزیج التسویقي الخ
.1ت، الدلیل المادي، العلمیا)المشاركون(الترویج، التوزیع، الأفراد الوظیفة)، السعر، المنتج(

أولا: المنتج الداخلي:
الداخلي إلى كون الأفراد العالمین في المؤسسة هم زبائن يیشیر مفهوم المنتج في المزیج التسویق

داخلیین یطالبون منتجات لإشباع حاجاتهم ومن ثم تنشأ لدیهم الدافعیة والتحفیز لتقدیم مستوى نوعیة 
أعلى، فالزبائن الداخلیین الذین یشترون وظائف المؤسسة هم لا یختلفون في الحقیقة عن الزبائن 

ؤسسة استقطابهم والاحتفاظ بهم، فالنظر إلى الوظائف التي تعرضها المؤسسة الخارجیین فبإمكان الم
كمنتجات یعكس مدى أهمیة الوظائف لیس فقط كونها مجموعة من المهام الواجب تأدیتها لكن كذلك من 
خلال إدراكات الموظفین لهذه الوظائف من حیث مدى قدرتها على إشباع حاجاتهم وتحقیق الرضا لدیهم 

لمؤسسة عند عرض الوظیفة أن تركز على متطلبات الموظفین المستقبلیین والمتعلقة بالمهام، فیجدر با
التحفیزات، مستویات الرضا الوظیفي والتي یمكن لمنتج الوظیفة تقدیمها للموظف فهذا المنتج یحمل 

فة إلى برامج مجموعة من القیم  والاتجاهات المطلوبة لتحقیق استراتجیات تسویقیة ناجحة مع الزبائن إضا
التدریب الهادفة لتطویر معرفة العاملین فالمؤسسات تبیع الوظیفة لعملائها قبل أن تبیع منتجاتها إلى 

.2زبائنها
: یعد السعر الداخلي من المتغیرات الحرجة للمزیج التسویقي الداخلي ومن الصعب ثانیا: السعر الداخلي

grayson endوارد البشریة للمنظمة فیما بینها،  ویرى تعریفه نظرا لصعوبة وتحدید تكلفة ما تقدمه الم
hernan dey أن السعر الداخلي هو نتیجة الموازنة بین الثمن الذي دفعته الموارد البشریة  والقیمة التي

یكتسبونها.
ومن جهة نظر مختلفة یمثل السعر الداخلي الثمن الذي یدفعه المورد البشري في سبیل أداءه 

ما یقوم به من مهام بالمنظمة) للحصول على مقابل یتمثل في القیمة سواء كانت نقدیة أو لوظیفته (و كل
معنویة، وتختلف هذه القیمة بحسب مستوى واحتیاجات ورغبات كل مورد  بشري وعموما یمكن تحدیدها 

كما یلي:

الدكتوراه، رسالةإیمان قحموش، مساهمة التسویق الداخلي في تعزیز إدارة المعرفة، دراسة حالة مجموعة من المؤسسات، 1
، 2018/2019ئر، في علومالتسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، الجزا

.78ص 
.28ناصر الدین بن أحسن، مرجع سبق ذكره، ص 2
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بات إبداعات، الثمن: یتمثل في كل ما یمكن أن یقوم به المورد البشري في المنظمة من مهام وواج- 
نشاطات، قرارات ابتكارات، أو ما یتعرض له من ضغوط نفسیة أو تنظیمیة.

القیمة: هي كل ما یحصل علیه المورد البشري في المنظمة من جراء أدائه لوظیفته ومهامه بها سواء - 
یر إمكانیة قیمة مادیة أو معنویة، وقد تتمثل في زیادة الراتب أو الحصول على مكافأة مزایا معینة، توف

.1لتعزیز فرص العمل للمورد البشري في المنظمة الحصول على الترقیة
ثالثا: الترویج الداخلي (الاتصالات):

یعتبر الترویج من أكثر عناصر المزیج التسویقي تأثیرا على لعملاء الداخلیین من حیث إمكانیة 
وتغییر اتجاهاتهم وسلوكهم على النحو استخدام وسائل الاتصالات المخلفة لإعلام وإقناع العاملین 

ملخص الخطط تصالات المكتوبة مثل التقاریر و المطلوب، وبطبیعة الحال یمكن استخدام وسائل الا
بالإضافة إلى ذلك یمكن استخدام وسائل ائط ...إلخ، و بالإضافة إلى الكتیبات ومجلات الحتنفیذهاالمزعم 

وات واستخدام الأفراد ذو التأثیر داخل المنظمة في الاتصال الشخصي من خلال الاجتماعات والند
تنفیذها وكلما تعددت الوسائل المستخدمة في بللأفكار والخطط المطلو مالترویج لزملائهم ومرؤوسیه

.2الاتصال كلما زادت فعالیة هذه الاتصالات في تحقیق أهدافها
تهم على سلسلة من نشاطات فالتسویق  الداخلي یقر بأن العاملین والمدیرین یمارسون ضغوطا

الترویجیة فالعاملون مثلا یعتبرون مهمین بالنسبة لأصحاب المصلحة االمنظمة، بما في ذلك نشاطاته
لیس فقط بسبب الجوانب الملموسة في الخدمة والإنتاج التي یقدمونها وإنما أیضا بسبب الجوانب غیر 

غیر الملموسة بلذهنیة غالبا ما تستند إلى الجوانالملموسة مثل المواقف وأسلوب تقدیم الخدمة، فالصور ا
للاتصالات التي تجري بین العاملین  وهذه الجوانب تؤثر على المنظمة والعملاء معا ومن هنا تبرز 

.3أهمیتها القصوى

، مساهمة المزیج التسویقي الداخلي في تنمیة رأس المال البشري داخل المنظمة، دراسة حالة مؤسسة اتصالات ودبعسعاد 1
.77، ص 2015، جامعة بسكرة، 5، العدد3الجزائر، فرع بسكرة، مجلة مقاربات، مجلد

.45، ص 2005مصر،فرید الصحف، التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة،محمد2
، 2006عمان، الأردن،بشیر عباس العلاق، الاتصالات التسویقیة الالكترونیة، الوراق للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى،3
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زیع الداخليرابعا: التو 
إن قنوات التوزیع المستخدمة في المزیج التسویقي الداخلي تتعلق أساسا بالطریق أو المسار الذي 
یتم من خلاله تقدیم الخدمة إلى العملاء الداخلیین ووسائل الاتصال المستخدمة من لقاءات، اجتماعات، 

وتدریب وندوات....الخ 
تنظیم هذه اللقاءات والندوات والتدریب من ویعتبر تملك الموارد البشریة في الإدارة وقدرتها على

العناصر الأساسیة لتقدیم الخدمة ذلك بالإضافة إلى نظام الحوافز والترقیة ونظام المتابعة...الخ.
.1ومن ثم یمكن اعتبار ثقافة المنظمة ونظمها قنوات توزیع لاستراتیجیات التسویقیة الداخلیة

تسویقي یمكن إضافة ثلاثة عناصر لیتشكل لدینا ما یسمى إضافة إلى العناصر الأربعة للمزیج ال
بعناصر المزیج التسویقي الموسع وهي: الأفراد، العملیات، الدلیل المادي.

خامسا: الأفراد (المشاركون)
یشیر إلى العناصر البشریة المشاركة في تقدیم المنتج، وكل ما یتعلق بها، والتي تعتبر العمود 

تتخذ عدة خطوات لتقویة مواردها البشریة، مثل: التخطیط المناسب، عملیة الفقري للمؤسسة، لذلك
الاستقطاب والتوظیف، التدریب والتحفیز المناسب، تخطیط المسار الوظیفي كما أنها تتعلق بكمیة ونوعیة 

.2الموارد البشریة لأداء مهامهم ووظائفهم
سادسا: العملیات

ما یمكن أن تشیر إلى الطریقة التي یتم بها تنفیذ السیاسات تشیر إلى كیفیة تلقي العمیل المنتج، ك
.3الجدیدة، مثل إدخال دوائر الجودة واستحداث طرق جدیدة لاستقصاء آراء الموظفین

سابعا: الدلیل المادي
Rafiqیرى  and Ahmed أن مفهوم الدلیل المادي یشیر إلى البیئة التي یتم فیها إنتاج المنتج
العملاء، ویشیر أیضا إلى التفاعل بین العاملین (مقدمي المنتج) والعملاء أثناء تقدیم وتسلیم وتسلیمه إلى 

المنتج، أو أي أدوات أو منتجات أخرى یتم استخدماها لإتمام عملیة تسلیم المنتج، وبالنسبة للتسویق 

.46محمد فرید الصحن، مرجع سبق ذكره، ص 1
الدكتورة في رسالةسعاد عبود، مساهمة التسویق الداخلي في تنمیة رأس المال البشري، دراسة مجموعة من المؤسسات، 2

، 2017/ 2016الجزائر، بسكرة،علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر،
.162ص 

.83إیمان قحموش، مرجع سبق ذكره، ص 3
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كثیرا عن المفهوم التسویقي الداخلي فإن مفهوم البیئة التي یتم فیها إنتاج وتسلیم المنتج للعملاء لا یختلف
للبیئة، حیث أن الإجراءات والمعاییر كثیرا عن المفهوم التسویقي للبیئة، حیث أن توثیق الإجراءات 
والمعاییر  المختلفة جدا للتسویق الداخلي لكي یكون هناك التزام من الجمیع یمثل هذه السیاسات 

للعاملین التي تعتبر من ةرى مثل الدورات التدریبیوالمعاییر، وهناك أیضا عدد من الأدلة المادیة الأخ
.1لسیاسة معینة أو هدف استراتیجي معینةالأدلة المادیة التوضیحی

الثاني: إجراءات التسویق الداخليالمطلب 
یشمل التسویق الداخلي أربعة إجراءات هي:

ترسیخ ثقافة الخدمة.- 
التدریب الداخلي.- 
إلى العاملین.نشر المعلومات التسویقیة - 
تنفیذ نظام المكافأة والإقرار بجهود العالمین.- 

وسوف نتناول هذه الإجراءات بشكل مفصل وبالشرح كالآتي:
أولا: ثقافة الخدمة:

یقصد بثقافة الخدمة هي نمط من المشاركة في القیم والمعتقدات والأعراف التي تعطي معنویا 
إلى الأعضاء في المنظمة وتزودهم بالقواعد الخاصة بالسلوك، حیث أن لكل منظمة ثقافة خاصة تتمیز 

م واتجاهاتهم، بها، فللمنظمات ثقافة أجواء داخلیة تؤثر في العاملین وتشكل خاصیتهم وقیمهم وسلوكیاته
ویرتبط نجاح التسویق الداخلي في المنظمات بترسیخ ثقافة الخدمة لدى العاملین، حیث یحكم على 
التسویق  الداخلي بالفشل أو الإخفاق إذا لم تعمل المنظمة على ترسیخها التي توفر المناخ الملائم لتطبیق 

العاملین اتخاذ ما یلزم من القرارات عند ذلك، ویكون من خلال استخدام اللامركزیة في العمل التي تتیح
للخدمات، وكذلك في تحدید القواعد  والسلوكیات والمسؤولیات المطلوبة في العمل، بالإضافة إلى متقدیمه

.2العلاقة بین الإدارة والعاملین من جهة والعلاقات بین العاملین من جهة أخرى

.21، مرجع سبق ذكره، ص محمد عبد المعطي الجاروشة1
الأردن، حمید عبد النبي الطائي، التسویق السیاحي مدخل استراتیجي، الوراق للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، 2

.358- 356، ص ص 2004
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ة الهدف  الذي ترید المنظمة الوصول إلیه إن ثقافة الخدمة القویة تساعد العالمین في معرف
ودروهم في مساعدتها على الوصول إلى تحقیق هذا الهدف ففي هذه الحالة تستطیع إدارة المنظمة تحقیق 
أهدافها من خلال التعاون والتنسیق بینهما وبین جمیع العاملین في جمیع المستویات الإداریة، وتأسیسا 

لمنظمة التي تملك ثقافة خدمة قویة فإنها تؤثر إیجابا في سلوك الأفراد على ما تقدم تستطیع القول بأن ا
العاملین ومن ثم على التسویق الداخلي، ومن جهة أخرى فإن المنظمة التي تمتلك ثقافة خدمة ضعیفة أي 
لا یوجد لدیها  إلا القلیل من القیم وقواعد للسلوك المشتركة سوف تؤثر سلبا على التسویق الداخلي في 

.1لمنظمةا
ثانیا: التدریب الداخلي

یمكن تعریف  التدریب الداخلي على أنه مجموعة من الإجراءات و العملیات تهدف إلى اكتساب 
المهارات والمعرفة وتطویرها لدى مجموعة من الأفراد العاملین في المنظمة لغرض رفع مستوى أدائهم بما 

یحقق نتائج إیجابیة للمنظمة والعاملین على حد سواء.
خلال وضع برنامج تدریب العاملین على مسائل تتعلق بالمهارات الشخصیة، یتحقق التدریب الداخلي من 

ولا سیما الحلقات الدراسیة التي  تهتم بالوعي الثقافي، فضلا عن تدریب العاملین على ممارسة العدید من 
النماذج والسلوكیات المختلفة التي من شانها أن تدعم رضا الزبون كما یجب على المنظمة أن تزود 

ملین بنسخة من التوصیات والتعلیمات التي ترشدهم  إلى كیفیة التعامل مع الزبائن ومن ثم فإن العا
التدریب الداخلي من شانه أن یرضي الأفراد أولا، ثم الزبائن ضمن عملیة التسویق الداخلي ثانیا.

نا فإن ویعد العاملون طرفا مكملا لأي منظمة عندما یكون الزبائن في حالة اتصال معهم، من ه
صورة المنظمة تبدأ مع كل فرد من الأفراد  العاملین، وهي تنعكس بالمقابل أیضا على مواقفه وسلوكه 
تجاه المنظمة ولكي تنجح المنظمة في هذا الاتجاه وتعطي صورة واضحة عن رسالتها  وأهدافها من 

لین بالمهارات والقدرات خلال سلوكیات وتصرفات العاملین، والطریق الصحیح و المضمون هو تزوید العام
المطلوبة لأداء وظائفهم  وأنشطتهم بالشكل الصحیح إذ أن تعامل هؤلاء العاملین وطریقة حدیثهم ولباسهم 
وتعبیرهم وشخصیتهم كل ذلك یؤثر إیجابا في خدمة الزبائن الخارجیین ولا سیما إذا كان هذا السلوك 

متوافقا مع سیاسة المنظمة.

.368، ص 2007بشیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي، تسویق الخدمات، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1
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ي المنظمات التي تطبق التسویق الداخلي یمكن أن ینظر إلیها على أنها إن تدریب العاملین ف
تعمل في المستویین الآتیین:

: هو أن تقوم المنظمات بإعداد وتدریب جمیع العاملین و السماح لهم بأن یتصرفوا المستوى الأول-
و صلة قویة بتدریب بطریقة شبه مستقلة، وأن یكن لهم دور وشخصیة في العمل من هنا فإن هذا التوجه ذ

العاملین على أساس أن الخدمة الجیدة للزبائن تتطلب أن یتم تزوید العاملین بالمهارات والمسؤولیات 
المطلوبة.

: هو المستوى الذي یتم إجراء التدریب على مجموعة من العاملین في المنظمة وهذا المستوى الثاني-
خلي ستسعى فقط لتهیئة وتدریب مجموعة معینة العالمین یعني أن المنظمة التي تطبق مفهوم التسویق الدا

.1الذي یمتازون بقبولهم لحالات التوجه لخدمة الزبون
لمعلومات التسویقیة إلى العاملینثالثا: نشر ا

2سوف نحاول توضیح هذا الموضوع على شكل نقاط كالآتي:

كبر بالزبائن هي العاملین أنفسهم الذین غالبا ما تكون وسیلة الاتصال ذات الفعالیة الأكثر والتأثیر الأ- 
یقومون بتقدیم الخدمات إلى الزبائن مباشرة، أي الاتصال المباشر بالزبون.

یتطلب من الإدارة أن توفر معلومات كافیة ودقیقة لكي یتسنى لمورد الخدمة الإطلاع علیها عند شرائه - 
للخدمة.

الإداریة كافة أن تتفهم بأن العاملین یلعبون أدوارهم و یؤدون  مهامهم من أجل یتوجب على المستویات- 
تحقیق السلوك المتوقع للزبائن. یتطلب من أن تستعمل النشرات المطبوعة كجزء من عملیة الاتصال 

الداخلي.
العالمین إن مؤسسات الخدمة كالفنادق والشركات تستخدم الأسالیب التقنیة في عملیة التدریب لتزوید - 

المتدربین بالمعارف والمنافع الخاصة بالخدمات المقدمة إلى زبائنها.

میدانیة في عینة من لعاملینادرمان سلیمان صادق، حسان ثابت جاسم، أثر إجراءات التسویق الداخلي في أداء ، دراسة1
، 2007، جامعة الموصل، العراق، 29، العدد 85میة الرافدین، المجلد المصارف التجاریة في محافظة نیوني، مجلة التن

.54ص 
، ص 2007الأردن،صفاء أبو غزالة، ترویج الخدمات السیاحیة، دار زهران لنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، 2
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یتطلب من الإدارات أن تزود العاملین بجمیع المعلومات الضروریة المتعلقة بالخدمات الجدیدة - 
والتغیرات التي حصلت أو ستحصل في طبیعة الخدمات و الحملات التسویقیة و التطورات المتعلقة 

ات و الوسائل الخاصة بتوفیر الخدمة في الزمان والمكان المحددین.بالإجراء
وتأسیسا على هذه النقاط یجب على المؤسسات توزیع هذه المعلومات ونشرها وإیصالها إلى العاملین - 

بشكل دوري ومنتظم للاستفادة منها في تأدیة المهام والأعمال الموكلة إلیهم.
قرار بجهود العاملین:رابعا: تنفیذ نظام المكافأة والإ

1یكون من خلال:

وواجباتهم مأنه یتطلب من العاملین معرفة سر المهنة الكامن وراء تقدیم الخدمة كلي یقوموا بمهامه- 
بكفاءة وفاعلیة.

هذه الحالة یتطلب أي برنامج للتسویق الداخلي یجب أن یتضمن معاییر الخدمة وطرق القیاس. وفي- 
من مؤسسة الخدمة أن تعرف جیدا كیف یمكنها الوصول إلى تحقیق هذه المعاییر بما یخدم أهدافها 

التسویقیة.
إذا ما رغبت المؤسسة بأن یكون فریق عملها موجها باتجاه خدمة الزبائن علبیها أن تبذل قصار جهدها - 

ها والاعتراف بأنهم جزء من المؤسسة.لصیاغة نظام فعال للمكافآت والإقرار بجهود عاملی
:التجاریة الروتینیةتالأعمال أو المعاملا

إن برنامج التسویق الداخلي الناجح الذي یحقق نتائج عمل لیست روتینیة یعتمد بالدرجة الأساس على - 
كفاءة ومهارة فریق عمل المؤسسة الخدمیة ولیس على الأعمال الفردیة.

الجوهریة لبرنامج التسویق الداخلي هي تدریب العاملین على اتخاذ الموقف الصحیح إن المیزة أو السمة - 
والمعرفة ومهارات الاتصال والصلاحیات التي تؤهلهم لتأدیة الأعمال غیر الروتینیة.

إن الأعمال غیر الروتینیة هي تلك الأعمال المتعلقة بالزبائن والتي تتسم بالفرادة للعاملین بالوهلة - 
والتي تعتمد على أساس الخبرة والتجربة.الأولى

أن تتوفر الرغبة الشدیدة والصادقة لدى الإدارة في إعطاء الصلاحیات للعاملین والتي تؤهلهم لاتخاذ - 
قرارات ذات علاقة بحل مشاكل الزبائن.

.380- 379بشري العلاق، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
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: معوقات ممارسة التسویق الداخليالمطلب الثالث

أن هناك مجموعة عوائق لتطبیق التسویق الداخلي ترتبط عادة بالثقافة و المواقف bannonذكر 
والموارد المعتمدة ویصنف هذه العوائق إلى ثلاث مستویات هي: عوائق مفهومیة، عوائق الأفراد، عوائق 

تكتیكیة.
لإدارة.العوائق المفهومیة: مفهوم التسویق الداخلي قد لا یكون مقبولا من قبل الموظفین وا- 
عوائق الأفراد: الأهداف المتوقعة من تطبیق المفهوم لم تحقق.- 
قضایا تكتیكیة: مثل آلیات التغییر، تحلیل التكلفة/العائد، إدراك المهارات ، والمحیط المحلي.- 
أن غیاب اتفاق حول معنى المفهوم وضعف فهمه في الوسط المهني تعد أهم أسباب Gounarisیرى- 

مفهوم في المنظمات.فشل تبني ال
أنه من بین المشاكل التي كانت عائقا في نجاح تطبیق التسویق logajeandtmavlevicویرى- 

الداخلي عدم وجود مهارات إداریة في التعامل لدى الموظفین، فالقدرات التقنیة والمفاهیمیة قد تكون عائقا 
دم بین الأفراد والأقسام، طبیعة الهیكل لتطبیق الفلسفة مثل ضعف فهم فلسفة التسویق الداخلي، التصا

التنظیمي غیر المرن والممارسات البیروقراطیة للقادة، تجاهل للتابعین وعدم الإستماع لهم، تجاهل قدرات 
الموظفین والتعامل معهم على أنهم أدوات في المنظمة، عدم الحمایة المعلوماتیة للموظفین، ومقاومة 

التغییر.
أن سبب عدم تطبیق مفهوم التسویق الداخلي في المنظمات بالرغم من gouharisكما یعتقد 

بهذا المفهوم هو افتقاد المنظمات لفلسفة یمكن أن تسهل تطبیق استراتجیات نتزاید اهتمام  الأكادیمیی
التسویق الداخلي، ویعد مفهوم التوجه التسویق الداخلي هو تلك الفلسفة المفقودة، وفقدان صلاحیة قیاس 

.1التوجه التسویقي الداخلي هو ما أدى إلى محدودیة ممارسة التسویق الداخلي في المنظماتمفهوم

المطلب الرابع: شروط نجاح التسویق الداخلي
لنجاح التسویق الداخلي فإنه یوجد ثلاث شروط هي:

أن التسویق الداخلي یجب اعتباره عنصر مترابط مع الإدارة الإستراتیجیة.- 

دكتوراه علوم، رسالةیة على التشارك في المعرفة دراسة حالة مجموعة فنادق جزائریة، جوهرة أقطي، أثر القیادة الإستراتیج1
، 2013كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص علوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، الجزائر، 

.101، ص 2014
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التسویق الداخلي یجب أن تدعم من خلال الهیكل التنظیمي و الإدارة.عملیة- 
.1اتساق الإدارة العلیا وتدعیمها للتسویق الداخلي- 

:2إضافة إلى شروط السابقة نجد
لكي یحقق النجاح في التسویق الداخلي یجب البدء من خلال الإدارة العلیا ثم تلیها الإدارة الوسطى ثم - 

یجب أن یتعاونوا وینسقوا جهودهم الخاصة بالتسویق الداخلي.الدنیا فكل هؤلاء
إن قدرة العاملین على تفهم أداورهم من خلال التسویق الداخلي یتوقف بدرجة كبیرة على تشجیع الإدارة - 

العلیا.
وغنى عن الذكر أن كل أنواع العاملین یجب أن یكونوا موجودین في عملیة التسویق الداخلي بمختلف - 

یاتهم.مستو 
التسویق الداخلي یساهم في إنجاح التسویق الخارجي.- 
التسویق بصفة عامة أحد الأنشطة الرئیسیة في الإدارة الإستراتیجیة فلذلك التسویق هو عنصر مترابط - 

مع الإدارة الإستراتجیة.

ي الكیانات والاندماجات الاقتصادیة، الناشر منشأة عماد صفر سالمان، الاتجاهات الحدیثة للتسویق محور الأداء ف1
.58، ص مصر2005، المعارف، جلال حز وشركاه، الإسكندریة، 

، ص 1996مصر،، رمل إسكندریة،ةمحمد فرید الصحن، إدارة التسویق، الدار الجامعیة، طبع، نشر، توزیع، الإبراهیمی2
415 -416.
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:خلاصة
تبني اهتمام المنظمة بعمالها انطلاقا مما سبق یمكن القول أن فكرة التسویق الداخلیتتمحور حول 

وذلك بالنظر إلیهم كما تنظر لزبائنها الخارجیین واعتبارهم هم أیضا زبائن داخل المنظمة وبالتالي یتم 
وضع برامج وخطط لتحقیق رضاهم، وعموما یكون تبني مفهوم التسویق الداخلي من خلال بیع وظائف 

غل الوظیفة على أسس علمیة وموضوعیة وتدریبهم المنظمة للعاملین وذلك باختیار أحسن المرشحین لش
وترقیتهم ومكافأتهم وكل ما یتعلق ببناء علاقات جیدة بین معهم مما ینعكس بشكل إیجابي على أدائهم.
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تمهید:
أحد أهم الدعائم التي تضمن بقاء واستمرار المؤسسة یعتبر الزبون سواء كان داخلیا أو خارجیا

ولاءه والحفاظ علیه من خلال من عدمها، لذا تسعى المؤسسات إلى زیادة درجة الرضا لدیه حتى تضمن
فهم متطلباته والسعي لتحقیقها بشتى الطرق، ویمكن اعتبار أبعاد التسویق الداخلي أحد أهم الأسالیب 

المستعملة في تحقیق رضا الزبون الداخلي.
المبحث الأول: ماهیة رضا الزبون

ام ومن خلال هذا تسعى دوما المؤسسة لاحتفاظ بالزبائن الحالیین، وأصبح الرضا محل اهتم
المبحث سنحاول التطرق إلى مفاهیم عامة حول الزبون ورضا الزبون الداخلي.

المطلب الأول: مفهوم الزبون
أولا: تعریف الزبون وأهمیته

لقد قدمت مجموعة من التعاریف للزبون یمكننا ذكر بعض منها فیما یلي:
ص بالمؤسسة والذي یفضله عن غیره من یقصد بالزبون هو ذلك الشخص الذي یستخدم المنتوج الخا- 

.1السلع والخدمات المتشابهة التي یعج بها السوق
في حین یعرف البكري الزبون: بأنه ذلك الشخص الذي یقتني البضاعة أو یشتري بهدف إشباع حاجاته - 

.2المادیة النفسیة أو لأفراد عائلته
مركز اللعبة وجوهر العمل التسویقي، فهو من یمثل ة الانطلاق في التسویق المعاصر و الزبون هو نقط- 

.3یحدد حاجاته ورغباته أولا، ثم تقوم المنظمة بما یجب عمله لإشباع هذه الحاجات
من خلال ما سبق یمكن إعطاء تعریف للزبون على أنه الشخص الذي لدیه الرغبة في شراء 

وهر العمل التسویقي ومفتاح نجاح خدمة أو سلعة ما سواء للاستهلاك الشخصي أو العائلي، وهو یمثل ج
المؤسسة.

الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إیاد شوكت منصور، إدارة خدمة العملاء، 1
.161ص

.88، ص2011زاهر عبد الرحیم عاطف، تسویق الخدمات، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 2
صفاء للنشر علاء فرحان طالب، محمد جبار الشمري وآخرون، نظام الاستخبارات التسویقیة، الطبعة الأولى، دار 3

.84، ص2008الأردن، والتوزیع، عمان، 
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تعریف الزبون الداخلي:- 1
عرف الزبون الداخلي على أنه: یمثل النصف الأخر لمفهوم العمیل، وهو ذلك الفرد داخل 
المنظمة والذي یعتمد علیه في أداء مهامه، وتتأثر جودة أداءه لتلك المهام بمستوى خدمة المنظمة له، من 

. 1الفرد یمكن أن یكون زبونا داخلیا لزمیله في العمل أو في وحدة إداریة أخرىناحیة أخرى فإن 
العملاء الداخلیون هم هؤلاء الأفراد والقسم أو الموظف الذي یقوم بشراء المنتج الخاص بالشركة كونه - 

.2جزءا من الشركة بطریقة أو بأخرى
والخارجي): أوجه التشابه بین الزبون الداخلي 02الجدول رقم (

الزبون الخارجيالزبون الداخليأوجه التشابه
آخر عملیة إنتاجیةالعملیة الإنتاجیة السابقةالاستلام من

حسب التسلیم أو عند الحاجة.حسب الحاجةالتوقیت
الاستلام بالموعد.الاستلام بالتوقیت الملائم وبالمواصفات المتفق علیها.الاهتمام
من وقت الانتظار أو تأخر التسلیمالتأخیر أو عدم الملائمةمنالشكوى
ولاء الزبونرضا العاملالنتائج

نجم عبود، المدخل الیاباني إلى إدارة العملیات الإستراتیجیةوالنظم والأسالیب، مؤسسة الوراق للنشر المصدر:
.298، ص2004الاردن، عمان، والتوزیع،

منظمات الأعمال مطالبة بأن تضع في الحسبان الأنشطة التي وبناء على ذلك ترى الباحثة أن
من شأنها أن تحقق المعرفة الشاملة بالزبون سواء كان داخلیا أو خارجیا، مما یعزز أواصر الثقة 

والانسجام بینه وبین المنظمات.

ه فإن ومن هنا فقد أصبح الزبون محورا لكافة الأنشطة التشغیلیة التي تؤدیها المنظمات، فلولا
المنظمات تصاب بالفشل وتتعرض أنشطتها للزوال لاسیما في ظل نظام دولي جدید من حیث الازدیاد 

التنافسي الشدید على المستوى العالمي الذي تستهدفه عادة الأسواق الاقتصادیة بمختلف أنشطتها.

مسعود كسرى، مسؤولیة العمیل الداخلي في إرضاء العمیل الخارجي، مجلة العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، 1
.262، ص2011، 3، جامعة الجزائر7العدد 

2https://ar.fondoperlaterra.org, 02/06/2021, 12 :54h.
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أهمیة الزبون:- 2
عامة أو غیرها في النقاط تكمن أهمیة الزبون للمؤسسة سواء كانت مؤسسة أعمال أو مؤسسة 

:1التالیة
یعتبر الزبون أساس وجود مختلف المؤسسات.- 
الزبون هو المبرر الوحید لوجود المؤسسة.- 
إشباع حاجات الزبون هي الوسیلة لتحقیق الربح والنمو والاستقرار.- 
تأمین الدعم المادي والمعنوي للمؤسسة.- 
تشجیع الأسواق وكثافة المنافسة.- 

ثانیا: تصنیفات الزبائن
:2یمكن تصنیف الزبائن إلى صنفین أساسیین زبائن داخلیون وخارجیون

وهم العاملون في جمیع الإدارات والأقسام الذین یتعاملون مع بعضهم البعض الزبائن الداخلیون: - 1
سابات، لإنجاز الأعمال، وعلى سبیل المثال: الرئیس المباشر في العمل، زملاء العمل، إدارة الح

المهندسون، مسؤولو العملیات، مجموعة التسویق، فرق الإنتاج...إلخ.

وهم الذین یتعاملون مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها الشركة ویتلقون المخرجات الزبائن الخارجیون:- 2
.النهائیة منها، وعلى سبیل المثال: العملاء، الزبائن، المرضى، الضیوف، الطلاب، المودعون...إلخ

:3وینقسم الزبائن الخارجیون إلى نوعین غي هذا المجال

هو الفرد أو الجهة التي تقوم بشراء المنتج لیس من أجل استهلاكه، بل المشتري الصناعي:-أ
لاستخدامه في عملیة إنتاج منتج آخر، والمشتري الصناعي قد یكون فردا كما في الورشة الصناعیة 

الصغیرة التي یمتلكها فردا، وقد یكون منظمة صناعیة أو خدماتیة أو غیرها.

جمال الدین محمد مرسي، مصطفى أبو بكر، دلیل فن خدمة العملاء ومهارات البیع، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، 1
. 16، ص2009

، ص 2006عمان، الأردن، مأمون سلیمان الدرادكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار صفاء للنشر والتوزیع،2
.183، 182ص

.72، ص2012، عمان،الأردنالطبعة الخامسة،محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر، 3
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هو الذي یشتري المنتج بقصد الاستعمال أو الاستهلاك، سواء استعملها بنفسه أو المشتري النهائي:- ب
تراها لغیره لكي یستعملها، وتركز نشاطات التسویق هنا على متخذ قرار الشراء أكثر من تركیزها على اش

مستخدم المنتج.

المطلب الثاني: مفهوم رضا الزبون

ن والرضا الوظیفي یكون الأول متعلق بالزبون في البدایة لابد من التفریق بین رضا الزبو 
الخارجي، أما الرضا الوظیفي فیشیر بصفة وثیقة إلى الزبون الداخلي (الأفراد العاملین داخل المنظمة).

رضا الزبون: تعریفأولا

هو ذلك الشعور الذي یوحي للزبون السرور أو عدم السرور الذي ینتج عن مقارنة أداء المنتوج 
توقعات الزبون.الملاحظ مع

) رضا الزبون بأنه: "شعور الشخص بالسعادة أو الخیبة الناتجة من Kotler and Killerوعرف (- 
.1مقارنة الأداء المدرك للمنتج مع توقعاته"

على وجود مفهومین لرضا الزبون أحدهما یركز على التمییز بین جودة Cavamanكما یؤكد 
الخدمة والآخر على الرضا القائم على تبادلات متراكمة، إذ یتحقق الأول عن عملیات التبادل التي ستحدد 
في ضوء مستوى توقعات الزبون السابقة مع الناتج النهائي، أما المفهوم الثاني یقوم على إجمالي خبرة 

.2ستخدام لدى الزبون عبر مدة زمنیة معینةالا

مما تقدم نستنتج أن رضا الزبون هو مدى تطابق الخدمة المقدمة من المؤسسة مع توقعات الزبون 
ومن مضامین المفاهیم السابقة نجد أن أغلب التعاریف ركزت على:

رضا الزبون هو شعور أو إحساس بالبهجة أو خیبة الأمل؛- 

.91-90زاهر عبد الرحیم عاطف، مرجع سبق ذكره، ص ص1
بالمؤسسة، مجلة الریادة لاقتصادیات محمد خثیر، أسماء مرایمي، العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون 2

.33، ص2017،جامعةخمیسملیانة،الجزائر،1، العدد3الأعمال، المجلد 
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تیجة مقارنة الأداء المدرك للمنتج مع توقعات الزبون.رضا الزبون هو ن- 

رضا الزبون الداخليتعریفثانیا: 

وسنعرض فیما یلي بعض هذه التعاریف:*تعددت التعاریف لمفهوم رضا الزبون الداخلي

أن رضا الفرد عن العمل یتوقف على المدى الذي یجد فیه منفذا مناسبا لقدراته ومیوله وسمات - 
مته، كما یتوقف أیضا على موقفه العملي وعلى طریقة الحیاة التي تستطیع بها أن یلعب شخصیته وقی

.1الدول الذي یتماشى مع نموه وخبراته"

تعریف شامى ولي: حیث یریان أن رضا الزبون الداخلي هو المواقف العاطفیة من قبل الأفراد نحو  - 
افآت التي تقدمها بیئة العمل للفرد وأولویات الفرد الوظائف ویتوقف ذلك على الملائمة والإنسجام بین المك

.2لهذه الوظائف

ویرى الدكتور موفق الحمیري أن رضا الزبون الداخلي: ما هو إلا مجموع المشاعر الوجدانیة والموقف - 
العام والشعور النفسي بالقناعة في إشباع حاجات ورغبات الفرد العامل وتوقعاته عن الوظیفة، مع ارتفاع 

.3وح المعنویة والولاء والإنتماء للعملالر 

المطلب الثالث: السلوكیات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا

إن الرضا الكلي هو في الواقع عبارة عن شعور الزبون بالفرح أو الاستیاء بعد الحصول على 
المشاعر تترجم في شكل الخدمة الناجمة عن المقارنة بین الأداء الفعلي لها والتوقعات التي یحصّلها، هذه 

سلوكیات ینتجها الزبون لیعبر عن مستوى رضاه من عدمه.

هناك من یستخدم مصطلح الرضا الوظیفي والذي یعبر في مضمونه على نفس فكرة الزبون الداخلي.*
محمد أحمد سلیمان، سوسن عبد الفتاح وهب، الرضا والولاء الوظیفي، الطبعة الأولى، زمزم ناشرون وموزعون، 1

.135، ص2011ن، لأردعمان،ا
.133، ص2007،الإسكندریة،مصرمحمد الصیرفي، السلوك الإداري، الطبعة الأولى، دار الوفاء للنشر و الطباعة، 2
أمین أحمد مجذوب المومني، هندسة الموارد البشریة في صناعة الفنادق، الطبعة موفق عدنان عبد الجبار الحمیري، 3

.170- 169، ص ص2011،عمان،الأردنالأولى، إثراء للنشر والتوزیع،
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أولا: السلوكیات الناجمة عن الرضا

یعبر الزبون عن رضاه بسلوكیات مختلفة نابعة من إیمانه بقدرة المؤسسة على الإیفاء بمتطلباته 
:1لعل أهم هذه السلوكیات

ل الشراءات المتتالیة للزبون، ویجب التذكیر هنا بأن تكرار یستجد من خلاالرغبة في تكرار الشراء: - 1
الشراء یختلف عن الولاء لوجود فرق جوهري بینهما فسلوك تكرار الشراء لا یشترط أن تكون الشراءات 

متتالیة أما الولاء فیتطلب ذلك.

مات الجیدة عن إن الزبون الراضي یشكل مصدرا للمعلو الاتصالات المباشرة (من الفم إلى الأذن): - 2
الخدمة والمؤسسة، فیكون حدیثه إیجابیا عما تقدمه المؤسسة من مزایا، سیما إذا تعلق الأمر بخدمة 
صحیة، فإن الزبون ومن دون أن یشعر سیصبح أداة ترویجیة وإعلانیة للمؤسسة، فهو ینقل مستوى رضاه 

به وبمستوى الجودة التي قدمت للمحیطین به بكل مصداقیة من خلال المعاملة والاستقبال الذي حضى 
بها الخدمة، فسلوك هذا الزبون یؤثر في تقییم وجذب زبائن آخرین من خلال تصدیق المعلومات الإیجابیة 

التي یحصل علیها والانقیاد نحو سلوك الجماعة بغض النظر عن موافقته على هذا السلوك.

یشتري منتجا معینا بصفة متكررة ویتمیز فالزبون الذي یتصف بالولاء هو الذي "الولاء للمؤسسة:-3
.2بموقف إیجابي اتجاه هذا المنتج"

:3ویكون الزبون الراضي مستعدا للولاء للمؤسسة وخدماتها انطلاقا من
الرضا حالة من الارتیاح النفسي اتجاه منتج معین تم اختیاره عن إرادة؛- 

عائشة واله، أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزیون، دراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لعین طایة، 1
.115- 114، ص ص1010/2011، 3قسم العلوم التجاریة، جامعة الجزائررسالة ماجستیر،

2Christian Michon, Le Marketeur – Fondements et nouveautés du marketing, 2ème Edition, Pearson
éducation, France, 2006, P73

، قسم العلوم التجاریة، جامعة الجزائر، نجود حاتم، تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائه، رسالة ماجستیر3
.68، ص2005/2006
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الدائم لتبریر اختیاره ودعمه بالمعلومات حتى الرضا بحث عن التناسق الداخلي ینتج من سعي الزبون - 
لا یحس بالخطأ والندم على الاختیار الذي یولد تناقضا وحالة من  التوتر غیر المرغوب فیه، لذا یسعى 

الزبون دائما لإقناع ونفسه بأن اختیاره صائب.
ثانیا: السلوكیات الناجمة عن عدم الرضا

:1السلوكیات أهمهاتتولد عن حالة عدم الرضا جملة من 
عندما یجد الزبون نفسه مسؤولا عن فشل الخدمة هنا سوف یتمتع عن الشكوى لكنه الإجابة الإدراكیة:- 1

لن یشتري الخدمة مرة أخرى، وینقل تجربة عدم الرضا إلى الآخرین.
وتتفرع إلى:الإجابة السلوكیة:- 2
هذه الإجابات لا تكون قابلة للتعریف من طرف المؤسسة بمعنى لیس من السهل الإجابة الخاصة:-أ

اكتشافها، أهمها:
:یستجیب الزبون مبدئیا في حالة عدم الرضا بالمقاطعة والتحول إلى التعامل مع المقاطعة

مؤسسة أخرى.
:اشلة لأفراد فالزبون الغیر راض سوف یعبر عن تجربته  الفالاتصال من الفم إلى الأذن السلبي

العائلة وكل المحیطین به، بل ینقل تجربته ویعبر عن استیائه إلى مالا یقل عن عشرة أفراد من 
المحیطین به.

هي إجابات ذات رؤیة اجتماعیة، حیث یكون بإمكان الزبون:الإجابات العامة:- ب
.الشكوى وتعني التغییر عن استیائه وعدم رضاه
 حقوق المستهلك في حالة العجز أمام المؤسسة.اللجوء إلى جهة الدفاع عن
.اللجوء إلى العدالة، ویعتبر أسوء إجراء یمكن أن ینتج عن حالة عدم الرضا

رغم الآثار السلبیة والمتفاوتة التي یمكن أن تخلفها إجابات عدم الرضا على المؤسسة، عدم  الإجابة:-ج
د الباحثین أن احتیاج الزبون فرصة للمؤسسة فهذا فإنها تمنحها فرصة للتدخل، في ذات السیاق یقول أح

الاحتیاج یسمح بتصحیح الأخطاء، وإرضاء الزبون المتذمر وتحدید العیوب 

.122، ص1998مصر،عائشة مصطفى المنیاوي، سلوك المستهلك، مكتبة عین شمس، القاهرة، 1
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الزبون والعوامل المؤثرة فیه>: محددات رضا المبحث الثاني
تحقیق الرضا للزبون من طرف المؤسسة یكون من خلال مجموعة من الاجراءات التي تعمل علیها 

لیها في هذا المبحثات وعوامل تؤثر على الرضا نتطرق عوهناك محدد

المطلب الأول: محددات رضا الزبون
:1فیما یلي مختلف محددات رضا الزبون

هو التصور الذي یكونه الزبون في ذهنه قبل الحصول على الخدمة والمنافع المتوقع التوقع:- 1
الحصول علیها، إذا هناك عدة تصنیفات للتوقعات نذكر منها:

: المنافع التي یتوقع الزبون الحصول علیها من شراء الخدمة.طبیعة الخدمةالتوقعات عن -أ
تي یتوقع أن یتحملها الزبون في سبیل الحصول على التكالیف الالتوقعات عن تكالیف الخدمة:- ب

الخدمة.
هو رد الفعل المتوقع للأفراد الآخرین كالأقارب عند شراء الخدمة.التوقعات عن المنافع:-ج

یعبر عن مستوى الأداء الذي یحصل علیه الزبون فعلا نتیجة استفادته للخدمة.الأداء المدرك:- 2

ة بین أداء الخدمة المدرك وتوقعات الزبون، إذ نمیز بین ثلاث مستویات من خلال المقارنالمطابقة: - 3
تتمثل في:

الزبون غیر راضي.الأداء < التوقعات - 
الزبون راضي.الأداء = التوقعات- 

الزبون راضي.الأداء > التوقعات- 

، مجلة البشائر -لوكالة جیجل""دراسة حالة مؤسسة موبیلیس-سامي زعباط، جودة الخدمة كأداة لبناء رضا الزبون 1
.84-83، ص ص2016، جیجل، الجزائر، 05الاقتصادیة، العدد 
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المطلب الثاني: العوامل المؤثرة على رضا الزبون الداخلي
في رضا الزبون الداخلي، حیث نجد العوامل المرتبطة بالتنظیم (العوامل تتعدد العوامل المؤثرة

التنظیمیة) وبالأفراد العاملین (العوامل الشخصیة)، بحیث یبقى لكل واحد منها درجته في التأثیر على 
الرضا الوظیفي.

أولا: العوالم التنظیمیة
تأثیر على شعور العاملین بالرضا الوظیفي هناك العدید من العوامل المرتبطة بالتنظیم والتي لها

نذكر منها:
وهي تشیر إلى الإجراءات والقواعد التي تنظم العمل وتوضح التصرفات وتسللها سیاسة المؤسسة:- 1

.1بشكل ییسر العمل ولا یعیقه

یمثل محتوى العمل وما یتضمنه من مسؤولیة وصلاحیة ودرجة التنوعمحتوى العمل وتنوع المهام:-2
في المهام أهمیة الفرد، حیث یشعر الفرد بأهمیته عندما یمنح صلاحیات لإنجاز عمله، ولذلك یرتفع 

.2مستوى رضاه عن العمل

إذ كلما زادت هذه الدرجة زادت درجة رضا الفرد عن عمله وذلك درجة السیطرة المتاحة للفرد: - 3
وكذلك اختیار السرعة المناسبة لتأدیته، وقد لكونها تسمح له بحریة اختیار الطرق التي یؤدي بها العمل، 

و"فروم" في عام 1932أثبتت هذه النتیجة من طرف العدید من  الباحثین أمثال "فیتالیز" في عام 
، حیث أن هذه الحریة تتیح للفرد فرصة تكثیف الداء بما یتوافق مع قدراته وطریقته الخاصة في 1964

راد نمط موحد من الطرق والسرعات لأداء مهام العمل، فسیحدث تأدیة العمل، بینما إذا فرض على الأف

، 2003محمد سعید أنور سلطان، السلوك التنظیمي، دار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر،  1
.202ص

نیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، سهیلة محمد عباس، إدارة الموارد البشریة، مدخل استراتیجي، الطبعة الثا2
.176، ص2006
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اصطدام مع بعض الأفراد لعدم قدرتهم على التكیف بسبب الفروق الاجتماعیة، مما یخلق نوعا من 
.1اللاإرتیاح ومنه عدم رضا الزبون الداخلي عن عمله

القیادي الدیمقراطي یؤدي إلى توجد علاقة بین نمط القیادة ورضا العاملین، فالنمط نمط القیادة:- 4
تنمیة المشاعر والإیجابیة نحو العمل والمنظمة لدى الأفراد العاملین، حیث یشعرون بأنهم مركز 
اهتمامالقائد والعكس یكون في ظل القیادة الأوتوقراطیة، إذ أن هذا الأسلوب في القیادة یؤدي إلى تبلور 

.2مشاعر الاستیاء وعدم الرضا

مدى اتفاق العائد الذي یحصل علیه الفرد من عمله مع ما یعتقد الفرد أنه سیتحقق : عدالة العائد- 5
(العائد العادل) یعتبر عاملا هاما یؤثر على درجة الرضا التي یشعر بها الفرد تجاه عمله، وبالتالي فمدى 

ن العمل، فكلما الفارق بین العائد العادل في تصور الفرد والعائد الفعلي یرتبط عكسیا مع درجة الرضا ع
.3زاد الفارق قل الرضا عن العمل والعكس صحیح

حیث كلما كان العمل وفقا لإمكانیات وقدرات الأفراد كلما أدى إلى إمكانیة إمكانیات الفرد وقدراته:- 6
واحتمال الأداء الأفضل، وهذا یؤثر على درجة رضا الأفراد، وبمعنى آخر إن تحقیق الفرد مستوى أداء 

توى طموحه یثیر لدیه الإحساس بالفشل ویحرك مشاعر الاستیاء لدیه، وعلى العكس من ذلك یقل عن مس
فإن مستوى الأداء الجید یزید من مستوى طموحه ویثیر لدیه الإحساس بالنجاح ویحرك مشاعر الغبطة 

.4لدیه

شریف عمارة، قیاس مستوى الرضا الوظیفي لدى الممرضین في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة، دراسة حالة المؤسسة 1
، رسالة ماجستیر، قسم علوم التسییر، جامعة محمد الصدیق بن -ولایة جیجل –العمومیة الاستشفائیة بشیر منتوریبالمیلیة

.54، ص2009/2010، -جیجل–یحي 
.178- 177سهیلة محمد عباس، مرجع سبق ذكره، ص ص2
-151، ص ص1983أحمد صقر عاشور، إدارة القوى العاملة، دار النهضة العربیة للطباعة والنشر، بیروت، لبنان، 3

152.
ان عبد الجبار الحمیري، أمین أحمد محبوب المومني، هندسة الموارد البشریة في صناعة الفنادق، الطبعة موفق عدن4

.175الأردن، ص2011الأولى، إثراء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،
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ملین عن كلما كانت ظروف العمل المادیة مناسبة ساعد ذلك على رضا العاظروف العمل المادیة:- 7
، وترتیب الهاتف، عملهم، ومن أهم هذه الظروف ما یمس الإضاءة والحرارة والتهویة، حجم المكتب

.1المكاتب، وحجم الاتصالات الشخصیة وحجم الحجرة وغیرها

حیث أن إتاحة فرص للترقیة وفقا لكفاءة العاملین تحقق درجة فرص التطور والترقیة المتاحة للفرد:- 8
لدیهم طموحات وتصورات عن العمل لابد من إشباعها، مما الكفوئینرضا عالیة لهم، حیث أن الأفراد 

یزید في توافر فرص الترقیة وأثر ذلك على الرضا عن العمل وتوقعات الفرد عن فرص الترقیة، فكلما كان 
وقعات الترقیة لدیه أكبر مما هو متاح في المنظمة فعالا انخفض رضاه عن العمل، طموح الفرد أو ت

وكلما كان طموح الترقیة لدیه أقل مما هو متاح فعلا زاد رضاه عن العمل، وبمعنى آخر أن أثر الترقیة 
ن الرضا الفعلیة على رضا الفرد تتوقف على مدى توقعه لها، فكلما كان توقع الترقیة عند الفرد عالیا كا

الناتج عن الترقیة أقل من رضا الفرد الذي كان توقعه منخفضا، فحصول الفرد على ترقیة لم یتوقعها 
.2تحقق له سعادة أكبر من حالة كون هذه الترقیة متوقعة

تؤثر جماعة العمل على رضا الفرد بالقدر الذي تمثل هذه الجماعة مصدر منفعة جماعة العمل:- 9
له، فكلما كان تفاعل الفرد مع أفراد آخرین في العمل یحقق تبادل للمنافع بینه للفرد أو مصدر توتر

وبینهم، كلما كانت جماعة العمل مصدرا لرضا الفرد عن عمله، وكلما كان تفاعل الفرد مع أفراد آخرین 
یاء یخلق توترا لدیه أو یعوق إشباعه لحاجاته أو أصوله لأهدافه، كلما كانت جماعة العمل مسبب لاست

.3الفرد من عمله

ثانیا: العوامل الشخصیة

هناك عوامل محددة ترتبط بالأفراد أنفسهم ولها تأثیر على درجة رضاهم عن العمل ومن هذه 
العوامل ما یلي:

، ص 2002أحمد ماهر، السلوك التنظیمي "مدخل بناء المهارات"، الطبعة الثامنة"، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، 1
.243- 142ص

.176- 175موفق عدنان عبد الجبار الحمیري، أمین أحمد محبوب المومني، مرجع سبق ذكره، ص2

.149أحمد صقر عاشور، مرجع سبق ذكره، ص3
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یمكن القول بأن العلاقة بین جنس الفرد وبین رضاه عن العمل لیست علاقة ثابتة، وإنما الجنس: - 1
.1ین كلا الجنسین من قبل الإدارةتعتمد على درجة التمییز ب

یشیر العلماء إلى أن العلاقة بین عمر العاملین ورضاهم عن العمل لیست علاقة خطیة السن:- 2
بسیطة، فالعاملین في بدایة حیاتهم الوظیفیة یكونون متحمسین ولدیهم دوافع وتحدي للعمل، ولكن مع تقدم 

موحه ویرضى بالواقع الفعلي ویترتب على ذلك زیادة العمر یصبح الفرد أكثر واقعیة وتنخفض درجة ط
.2الرضا عن العمل

أما بالنسبة لتأثیر درجة التعلم على الرضا عن العمل، فقد تبین من بعض المستوى التعلیمي: - 3
الأبحاث أن العامل الأكثر تعلما یكون أقل رضا عن العمل من العامل الأقل تعلما، ربما یرجع السبب في 

أن طموحات الفرد الأكثر تعلما، ربما یرجع السبب في ذلك إلى أن طموحات الفرد الأكثر تعلما ذلك إلى 
.3تكون مرتفعة

كما تؤثر العوامل المرتبطة بالأقدمیة والمنطقة السكنیة على الأقدمیة في العمل والمنطقة السكنیة:- 4
مستوى الرضا لدى الفرد، حیث عامل الخبرة مثلا یجعل الفرد یتكیف  مع عمله ویرتبط به نفسیا، أما عن 
المنطقة السكنیة (التنشئة الاجتماعیة) فقد أثبتت بعض الدراسات بأن الریفیین یكونون أكثر رضا لإنجاز 

4المتكررة من ذوي الأصل الحضري.الأعمال 

.176موفق عدنان عبد الجبار الحمیري، أمین أحمد محبوب المومني، مرجع سبق ذكره، ص1
التنظیمي "مدخل تطبیقي معاصر"، دار الجامعة الجدیدة، الاسكندریة، مصر، صلاح الدین محمد عبد الباقي، السلوك 2

.232، ص2003
، 2005مصطفى نجیب شاویش، إدارة الموارد البشریة، الطبعة الثالثة، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 3

.177ص
ریة دافید ماكلایلاند للدافعیة، دراسة میدانیة نبیلة بووذن، محددات الرضا الوظیفي لدى العامل الجزائري في إطار نظ4

، رسالة ماجستیر، قسم علم النفس وعلوم التربیة والأرطفونیا، جامعة محمود منتوري، -وحدة فرجیوة –بمؤسسة سوناریك
.65، ص2006/2007قسنطینة، 
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إن اختلاف شخصیة الأفراد ینعكس في أعمالهم فالفرد الذي یحترم نفسه ویثق برأیه احترام الذات:-5
وصحته یكون أكثر رضا عن عمله من فرد لا یشعر بذاته ولیس له ثقة بآراءه ومثل هذا الفرد یكون قلیل 

.1الرضا عن العمل
ن الفرد قادرا على تحمل الضغوط في العمل والتعامل والتكیف معها، كلما كلما كاتحمل الضغوط:-6

كان أكثر رضا، أما أولائك الذین یتقاعسون بسرعة وینهارون فور وجود عقبات فإنهم عادة ما یكونون 
.2مستائین

إذا إذا تمتع الفرد بمكانة اجتماعیة أو وظیفة سیشعر بالرضا عن عمله، أماالمكانة الاجتماعیة: - 7
.3كانت المكانة أقل مما یتوقع سیشعر بالاستیاء

یمیل الأفراد السعداء في حیاتهم أن یكونوا سعداء في عملهم، أما التعساء في حیاتهم الرضا العام: - 8
والغیر راضین عن نمط حیاتهم العائلیة الزوجیة والاجتماعیة فإنهم عادة ما ینقلون هذه التعاسة إلى 

.4عملهم
المتعارف علیه أن قدرات الأفراد تختلف وتتباین، هذا ما یشیر إلى اختلاف درجة لفرد:قدرات ا- 9

تأثیرها على رضا الفرد العامل، فالقدرات تمثل " الاستعدادات والقدرات الذهنیة والبدنیة لأداء مهام 
متعددة"، فمن خلال التعریف نمیز بین نوعین من القدرات:

:وترتبط بالقدرة على أداء مختلف المهام الذهنیة.القدرات الذهنیة
:وترتبط بالقدرة على أداء مختلف المهام البدنیة التي تشمل على متغیري القوة القدرات البدنیة

.5والمرونة

.203، ص2003مصر، نبیهة صالح السمرائي، علم النفس السیاحي، دار زهران للنشر والتوزیع، الإسكندریة، 1
.203، ص2003محمد سعید أنور سلطان، السلوك التنظیمي، دار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر، 2
.251نبیهة صالح السمرائي ، مرجع سبق ذكره، ص3
حالة المؤسسة دراسة-عمارة شریف، قیاس مستوى الرضا الوظیفي لدى الممرضین في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة، 4

، رسالة ماجستیر، قسم علوم التسییر، جامعة محمد الصدیق بن -العمومیة الاستشفائیة بشیر منتوریبالمیلیة ولایة جیجل
.42، ص2009/2010یحي، جیجل، الجزائر، 

ة نومیدیا دراسة حالة وحد–زهیة عززیون، التحفیز وأثره على الرضا الوظیفي للمورد البشري  في المؤسسة الاقتصادیة 5
، سكیكدة، الجزائر، 1955أوت 20، رسالة ماجستیر، تخصص اقتصاد وتسییر المؤسسات، جامعة - بقسنطینة
.67، ص2006/2007
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المبحث الثالث: قیاس رضا الزبون الداخلي

المطلب الأول: أسالیب قیاس رضا الزبون الداخلي
القیاس رضا العمیل والمتمثلة في: القیاسات الموضوعیة، القیاسات هناك العدید من أسالیب 

الذاتیة.
أولا: القیاسات الموضوعیة (الطریقة الغیر مباشرة)

یعتبر متغیر الغیاب وترك الخدمة مؤشران عن مستوى رضا العاملین في المنظمة، ونعرض الآن 
:1كیفیة قیاس

تعتبر درجة انتظام الفرد في عمله، أو بعبارة أخرى نسبة أو معدل غیابه مؤشرا یمكن الغیاب:- 1
استخدامه للتعرف على درجة الرضا العام للفرد عن عمله، فلا شك أن الفرد الراضي عن عمله یكون 
أكثر ارتباطا بهذا العمل وأكثر حرضا على الحضور إلى عمله، عن آخر یشعر بالاستیاء تجاه العمل،
ولیس معنى هذا أن كل حالات الغیاب تمثل حالات استیاء تجاه العمل، فهناك حالات غیاب لا یمكن 
تجنبها لرجوعها إلى ظروف طارئة لا یمكن للفرد التحكم فیها، مثل المرضى والحوادث، والظروف العائلیة 

فرد بعمله، لكن هناك القاهرة، وغیرها من الأسباب المشروعة التي لا تعكس بالضرورة درجة ارتباط ال
حالات من الغیاب لا ترجع إلى ظروف طارئة بقدر ما تعكس مشاعر الفرد اتجاه عمله، ودرجة حرصه 
على التواجد بمكان العمل، لذلك فإن احتفاظ المنظمة بسجلات عن الحضور والغیابات بالنسبة لكل فرد 

اختلال لغیاب واكتشاف أي ظاهراتحضور واوكل مجموعة عمل أو قسم فیها یتیح لها تتبع معدلات ال
تستدعي الدراسة والعلاج.

إلا أنه یمكننا الاسترشاد ، دة ومتفق علیها لقیاس معدل الغیابتوجد طریقة موحورغم أنه لا
بالطریقة التي اقترحتها وزارة العمل الأمریكیة

ویحسب معدل الغیاب وفق هذه الطریقة كالآتي:

معدل الغیاب خلال فترة معینة = 
للأفراد الغیاب أیام مجموع

العمل أیام العاملین×عدد الأفراد عدد متوسط
 ×100

.406- 404أحمد صقر عاشور، مرجع سبق ذكره، ص ص1
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یمكن استخدام حالات ترك الخدمة التي تتم بمبادرة الفرد (استقلاله) كمؤشر لدرجة ترك الخدمة:- 2
الرضا العام عن العمل التي تسود بین أفراد القوى العاملة، فلا شك أن بقاء الفرد في وظیفته تعتبر مؤشرا 

رضاه عن العمل. هاما لارتباطه بهذه الوظیفة وولائه لها، أي 
اصة بترك الخدمة الاختیارى یمكن استخدامها لتقییم فاعلیة مختلف البرامج وعلیه فإن البیانات الخ

من زاویة تأثیر هذه البرامج على الرضا.
ویحسب معدل ترك الخدمة على أساس عدد حالات ترك الخدمة الاختیارى مقسوما على إجمالي 

عدد العاملین في منتصف الفترة التي یحسب لها المعدل كالآتي:

لخدمة خلال فترة معینة = معدل ترك ا
الفترة خلال الخدمة ترك حالات عدد

الفترة منتصف في العاملین عدد إجمالي
 ×100

ثانیا: القیاسات الذاتیة (الطریقة المباشرة)
تقوم الطریقة المباشرة على تصمیم قائمة استقصاء تتضمن أسئلة توجه للعاملین بالمؤسسة، وهذا 

ر منها عن درجة رضا العاملین، ونمیز هنا بین طریقتین رئیسیتین من أجل الحصول على تقریر مباش
:1تستعملان في تحدید محتوى قوائم الاستقصاء هما

وفق هذه الطریقة یتم تقدیم قائمة من الأسئلة تغطي التقسیم الذي قدمه طریقة تقسیم الحاجات:- 1
الأمن، الحاجات الاجتماعیة، حاجات "ماسلو" للحاجات الإنسانیة وهي الحاجات الفسیولوجیة، حاجات 

التقدیر والاحترام، حاجات تحقیق الذات.
وتصمم الأسئلة بطریقة تسمح للعاملین بالتعبیر عن مدى ما تتیحه لها وظائفها من إشباع 

للحاجات المختلفة.

بمؤسسة إنتاج دراسة میدانیة –شفیق شاطر، أثر ضغوط العمل على الرضا الوظیفي للموارد البشریة بالمؤسسة الصناعیة 1
، رسالة الماجستیر في علوم التسییر، فرع إدارة الأعمال، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس، كلیة - جیجل- الكهرباء سونالغاز 

.12- 10، ص2010- 2009العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، الجزائر، 



لنظري لرضا الزبون الداخليالإطار االفصل الثاني: 

59

تي وفق طریقة تقسیم عناصر الرضا یتم تقدیم قائمة من الأسئلة الطریقة تقسیم عناصر الرضا:- 2
تعتبر من العوامل المؤثرة على الرضا والذي تتضمن العوامل التالیة: الأجر، محتوى العمل، فرص 

الترقي، الإشراف، جماعة العمل، ساعات العمل، ظروف العمل.

ویمكن قیاس ما تحتویه الطریقتین السابقتین، طریقة تقسیم الحاجات وطریقة تقسیم عناصر الرضا 
كر أهمها فیما یلي:باستخدام عدة أسالیب نذ

یتم قیاس مستوى الرضا وفقا لطریقة لیكارت من خلال طرح طریقة التدرج التجمیعي للیكارت:-أ
مجموعة من  العبارات على العاملین، بحیث تشیر هذه العبارات إلى خصائص معینة للوظیفة، ویكون 

ارات المطروحة مثال ذلك:مطلوبا من العامل أن یقرر درجة موافقته بالنسبة لكل عبارة من العب

إنني أستمتع بعملي أكثر من استمتاعي بوقت الفراغ.
54321

أوافق جدا
(موافق بشدة)

أوافق
(موافق)

غیر متأكد
(محاید)

لا أوافق
(غیر موافق)

لا أوافق أبدا
(غیر موافق تماما)

كما هو موضح في المثال أعلاه، 5و1للإجابات التي یقدمها العامل درجات تتراوح بین وتعطي
وبتجمیع الدرجات التي حصل علیها العامل في العبارات المختلفة یمكن حساب القیمة الكلیة لدرجة رضاه 

عن العمل.
یتم قیاس مستوى الرضا الوظیفي وفقا وزملائه:الأوزجودطریقة الفروق  الفردیة ذات الدلالة - ب

لطریقة الفروق الفردیة من خلال تقدیم مجموعة من المقاییس الجزئیة لكل جانب من الجوانب التي 
تحتویها الوظیفة، بحیث یحتوي كل مقیاس على قطبین متعارضین بینهما عدد من الدرجات ویطلب من 

للدرجة التي تمثل مشاعره، مثال ذلك:العامل قیاس مستوى رضاه عن العمل، وهذا باختیاره
ما رأیك في العمل الیومي الذي تؤدیه؟- 

مملمثیر
654321
الدرجات التي أعطاها العامل لكل مجموعة من المقاییس الجزئیة، یكون هذا المجموع ویجمع

ممثلا لدرجة رضاه عن العمل بشكل عام أو عن جانب من جوانبه.
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تقوم طریقة الوقائع الحرجة على توجیه سؤالین رئیسیین للموارد لهیرزبرج:طریقة الوقائع الحرجة -ج
ها عن العمل وهما:البشریة المراد قیاس مستوى رضا

حاول أن تتذكر الأوقات التي شعرت فیها بالسعادة الشدیدة اتجاه وظیفتك خلال الفترة الماضیة (شهر، - 
سنوات... إلخ)، مع تحدید الأسباب التي أدت لهذا الشعور.3سنة، 

ماضیة، مع حاول أن تتذكر الأوقات التي شعرت فیها بالاستیاء الشدید اتجاه منصبك خلال الفترة ال- 
تحدید الأسباب التي أدت لهذا الشعور.

وتجدر الإشارة هنا إلى أن الكثیر من البحوث المیدانیة إن لم نقل أغلبها تستخدم طریقة التدرج 
التجمیعي للیكارت في قیاس مستوى الرضا، وهذا بسبب ما تتمیز به هذه الطریقة من سهولة كبیرة في 

ة بمشاعر العامل اتجاه وظیفته في وقت قصیر، وكذا إمكانیة ترجمة هذه جمع الكثیر من البیانات المتعلق
البیانات إلى أرقام یتم من خلالها تحدید مستوى شعور العامل بالرضا أو عدم الرضا عن العمل.

المطلب الثاني: أدوات تحسین رضا الزبون
لا تسعى المؤسسة فقط لإرضاء زبائنها، بل في بحث دائم عن الوسائط التي تمكنها من تحسین 
مستویات الرضا، وكذا الإجابة عن حالات عدم الرضا ومعالجتها، وذلك بالاعتماد على مجموعة من 

:1الوسائل هي
أولا: التحول من حالة عدم الرضا إلى حالة الرضا

عدم الرضا من مجموعة من الفجوات یجب تقلیصها للعودة إلى في مجال الخدمات تتولد حالة
حالة الرضا، وهي خمسة فجوات ترتكز على عنصري التوقعات والأداء كما هو موضح في الشكل 

الموالي:

.76- 72نجود حاتم، مرجع سبق ذكره، ص ص1
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: فجوات عدم الرضا)05(الشكل رقم

Source : J. Lendrevie D. Lindon, Mercator, édition Dalloz, 7eme ed,2003, P193.

من خلال الشكل یتضح أن مجال تحقیق رضا الزبون من جدید یتوقف على قدرة المؤسسة على 
اكتشاف الفجوات المتولدة بین التوقعات والأداء، وإمكانیة تقلیصها وتتمثل هذه الفجوات فیما یلي:

:(فجوة الاستماع) فجوة بین توقعات الزبون وإدراك المؤسسة لهذه التوقعات.الفجوة الأولى
تنشأ هذه المؤسسة نتیجة:

عدم الاهتمام ببحوث التسویق لمعرفة حاجات الزبون الحقیقة.- 
تشتت المعلومات داخل المؤسسة وسوء انتقالها من مستوى لآخر بسبب عدم الاستجابة التنظیمیة - 

للمؤسسة للتوجه بالزبون.
من أجل تقلیص هذه الفجوة تعمل المؤسسة على:

التسویق لتحدید توقعات الزبون وفهمها.تكثیف بحوث - 
تدعیم الاتصال الداخلي في كل الاتجاهات من أجل تقاسم رؤیة المؤسسة المتعلقة بفهم توقعات - 

الزبون.
:(فجوة جودة الإدراك) فجوة بین إدراك المؤسسة لتوقعات الزبون وبین إجاباتها الفجوة الثانیة

الفعلیة بالأداء الذي تقدمه للزبون.
تنشأ هذه الفجوة نتیجة: 

من  الفم إلى الأذنحاجات شخصیةخبرات سابقة

توقعـــــــــات

عرض (أداء) مدرك

العرض المقدم

إدراك العرض

فهم توقعات الزبون

اتصال نحو الزبون
1الفجوة 

5الفجوة 

3الفجوة 

2الفجوة 

4الفجوة 
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خطأ في ترجمة توقعات الزبون في المنتج المقدم أو  الخدمة المقدمة وذلك كون المختصین في تصمیم - 
جودة المنتج هم تقنیون فقط.

عدم وجود اتصال بین إدارة الزبائن وإدارة الجودة المكلفة بإجراء البحوث.- 
النقطتین.ولتقلیص الفجوة تعمل المؤسسة على معالجة 

:(فجوة الإنجاز الفعلي) فجوة بین العرض المحقق والمقدم فعلا.الفجوة الثالثة
تنشأ هذه الفجوة نتیجة:

مشاكل علمیة الاتصال والبیع.- 
انخفاض درجة الاتصال الأفقي بین إدارة الإنتاج والمبیعات.- 

:(فجوة الاتصال) فجوة بین العرض المحقق وطریقة الاتصال بمعنى أن اتصال الفجوة الرابعة
المؤسسة لا یجب أن یقلل أو یضخم من قیمة العرض لأن لعملیة الاتصال دور في تكوین 
التوقعات، وإن كانت مبالغ فیها سوف تؤدي إلى تكوین توقعات عالیة مما یؤدي إلى تعمیق 

الفجوة وتوسیعها بین الأداء والتوقع.
فجوة بین الأداء الفعلي والتوقعات التي تنشأ عنها حالة الرضا أو خامسة (فجوة الرضا):الفجوة ال

عدم الرضا.
ومن خلال ما سبق ندرك أنه بإمكان المؤسسة التحول إلى حالة الرضا من خلال التقلیص من 

حجم هذه الفجوات.
ثانیا: متابعة الزبون

وبین المؤسسة إلى بناء علاقة قویة یمكن تطویرها تهدف متابعة الزبون واستمرار الاتصال بینه
في شكل علاقات شخصیة وفردیة باعتبار أن لكل زبون خصوصیاته.

ثالثا: تحسین الجودة المدركة
سبق الإشارة إلى أن الجودة المدركة من مقدمات الرضا، والتي یتم تقییمها من طرف الزبون 

جزء من مستوى الرضا لدیه كما هو موضح في الشكل كجانب مهم من جوانب أداء المؤسسة تحقق له
الآتي:
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): مربع الجودة06الشكل رقم(

Source : Laurent Harmel, mesure la satisfaction client, éditionAfinor, 2001, P11.

یلخص الشكل عملیة تحسین الجودة المدركة في أربعة مراحل هي:
:تبحث المؤسسة بالاعتماد على بحوث التسویق، معرفة توقعات زبائنها وتحدید المرحلة الأولى

مجال عدم الرضا بالاعتماد على تحلیل الشكاوي والاستقصاءات التي تسمح لهم بفهم الجودة 
التي یتوقعها الزبون.

 :بعد الأبحاث وتحدید الوضع التنافسي للمؤسسة وإمكانیتها تنتقل إلى تحدید المرحلة الثانیة
تموقع عرضها، وبالتالي تحویل الجودة المطلوبة إلى جودة محققة فعلا باحترام مجموعة من 
المعاییر والمقاییس، یمكن إجراء مطابقة بین الجودة المطلوبة والمحققة بالاعتماد على تقنیة 

الزبون الخفي الذي یقوم بتقییم مدى احترام المقاییس.
:تتحول المؤسسة الآن إلى جانب الزبون وتحویل الجودة المحققة إلى جودة المرحلة الثالثة

مدركة، وهنا قیاس الرضا هو الذي یسمح بمراقبة الهدف من الجودة المدركة من طرف الزبون 
لجودة المدركة.الذي سیقوم بمقارنة توقعاته واعتقاداته با

:نتائج القیاس في المرحلة الثالثة تعتبر مصدرا لتعریف وتحدید التوقعات الجدیدة المرحلة الرابعة
والمستقبلیة من أجل تحسین الجودة. 

لب الثالث: علاقة أبعاد التسویق الداخلي برضا الزبون الداخليالمط
التسویق الداخلي هو فلسفة تعمل على خلق مناخ عمل یتیح للعاملین الحصول على یعتبر 

احتیاجاتهم، وبذلك یصبحوا راضین ومحفزین لتزید فعالیة أدائهم ویساهم التسویق الداخلي في التأثیر على 

ودةـــجودةـــج

قیاس رضا الزبون قیاس الجودة

مدركةجودةمحققةجودة
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ین، رضا الزبائن الداخلیین من خلال مجموعة من الأبعاد المكونة له وهي: التدریب، التحفیز، التمك
الاتصال الداخلي.

أولا: علاقة التدریب برضا الزبون الداخلي
یلعب تدریب الزبون الداخلي دورا هاما في زیادة الإنتاجیة، والتحسین من جودتها، مما ینعكس 
بشكل إیجابي على الشركة من خلال زیادة الأرباح، حیث یمكن ذكر آثار التدریب على الزبائن الداخلیین 

:1وفق الآتي
نظرا لأن سوء أداء الزبائن  الداخلیین لعملهم نابع من دعم فهمهم لعملهم، توفیر الوقت والتكالیف:- 1

وكیفیة القیام به فإن حصول الزبائن الداخلیین على التدریب في حل المشكلة قد ساعدهم إلى حد كبیر، 
لموظفین مما یقلل من أعمال مما یؤدي إلى تقلیل الوقت المستغرق لإنجاز المهمة، إضافة لتقلیل دوران ا

المعدات وتلفها، ویقود نحو توفیر تكالیف الصیانة، كما أن الحصول على زبائن داخلیین بأداء أفضل 
یقلل من الحاجة للإشراف علیهم ومراقبتهم، وبالتالي یزید من إنتاجیتهم.

بالرضا عن العمل الذي یساعد فهم الزبون الداخلي ما یتطلبه العمل منه الشعور الرضا عن العمل:- 2
یقوم به، ویعزز الشعور بتقدیر الذات، إضافة للشعور بالانتماء للعمل، ویقلل من الرغبة بترك العمل نظرا 

.لتقدیم الشركة لفرص تدریب ممتازة للزبائن الداخلیین
لشركة بسبب ما یعود به تدریب الزبائن الداخلیین على الالتزام باتوفیر الاحتیاجات والتوقعات:- 3

والعمل، فهو یبقى الشركة على قدر من الإیجابیة والمصداقیة في تحقیق توقعات الزبائن الداخلیین 
واحتیاجاتهم، وبالتالي یحفز الشعور المعنوي الإیجابي لدیهم نحو الصلة الوثیقة بالعمل.

4 -:ن زبائن جدد یتبع استبدال الزبائن الداخلیین وتعییتقلیل تكالیف دوران الزبائن الداخلیین
تكالیف كثیرة تتمثل في تكالیف المقابلات والاختبارات، السفر، المصروفات الإداریة، مصروفات 
الفحوصات الطبیة وغیرها، إضافة لتكالیف إنهاء الخدمة من تعویضات وغیرها، لذا عند توفیر 

دة لاستبدالهم لا فرص التدریب للزبائن الداخلیین الحالیین تستطیع الشركة تلقي تكبد تكالیف زائ
حاجة لها.

1https://mawdoo3.com, 02/06/2021, 09 :59h.
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ثانیا: علاقة التحفیز برضا الزبون الداخلي
إن التحفیز یعبر عن العلاقة الإنسانیة ما بین العاملین والإدارة لأنه یعبر عن وجهة نظر الإدارة 

باستمرار بأداء العاملین وتقییمهم، إن العاملین یسعون دائما إلى الحصول على الثناء والتحفیز ویعتقدون 
بأنهم یقومون بما یجب ویأتي تحفیز الإدارة لهم تجسیدا لهذا الشعور سواء كان التحفیز مادي أو معنوي 
بما یشجعهم على المثابرة والعمل، إن الزبائن الداخلیین لهم دوافع وحاجات تحركهم وتدفعهم نحو القیام 

خلیین الاستقرار النفسي والوظیفي ویشعرون بالأعمال، وهذه الدوافع یجب أن تلبى لكي یحقق الزبائن الدا
بالانتماء إلى المؤسسة التي یعملون بها، لذلك على المسؤولین أن یعززوا السلوك الإیجابي للعاملین من 

.1خلال عملیة التحفیز
ثالثا: علاقة التمكین برضا الزبون الداخلي

ن الداخلي التي تهدف إلى سعیا لتحقیق أداء أفضل تضع معظم المؤسسات برامج تمكین الزبو 
الوصول للتوافق بین أهداف المنظمة والأهداف الفردیة من خلال جعل الزبائن الداخلیین قادرین على 
الوصول إلى المعرفة والمهارات ذات الصلة بالعمل ومنحهم السلطة التقدیریة لتغییر الإجراءات المتعلقة 

به، والتي تكون كحافز لتحسین الأداء.
وصف الزبائن الداخلیین المتمكنون بأنهم أفراد لدیهم دوافع ذاتیة وملتزمون ویشعرون عموما یتم

بالمسؤولیة عن  الأداء ویشعرون كذلك بأن عملهم أصبح ذو معنى ومرضي للغایة، وبالتالي سوف 
.2یدیرون أعمالهم بطریقة إبداعیة ویؤدوها بفاعلیة
داخلي:رابعا: علاقة الاتصال الداخلي برضا الزبون ال

ة التي تخلق جو ییلقي الاتصال الداخلي اهتماما متزایدا من قبل المسیرین كأحد العناصر الحیو 
هو الذي یحقق أعلى درجات التماسك بین المدیر و مناسب وصالحا للعمل، فالاتصال الداخلي الفعال 

مرؤوستیه اعتمادا على الثقة المتبادلة بینهم، كما یعتبر هذا النوع من الاتصال عاملا من عوامل رضا 
الزبائن الداخلیین، حیث یستخدم فیه المسیرون الجوانب الإنسانیة والاجتماعیة للعمل بالوجه الذي یسمح 

.321محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص1
دراسة حالة –ملیكة شخي، تأثیر التمكین النفسي على الأداء الوظیفي للعاملین بوجود الرضا الوظیفي كمتغیر وسیط 2

.  50، ص2020، جامعة معسكر، الجزائر  8، المجلد 3، مجلة التنظیم والعمل، العدد-يالقطاع المصرف
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من خلال التأثیر على الموارد البشریة، ومن مظاهر تأثیر الاتصال الداخلي على بتحقیق أهداف المنظمة 
1رضا الزبون الداخلي نجد: 

الاتصال الداخلي كأداة لتحفیز وتنشیط الموارد البشریة:-1
إن استخدام العلاقات الإنسانیة كقوة وتأثیر على الأداء یتوقف على تصمیم نظام إیجابي وفعال 

القوى المعنویة في الفرد والتي تؤثر على سلوكه وتصرفاته، فكلما كانت عملیة بین العمل یعمل على إثارة
والحوافز الموجودة في المؤسسة مكتملة، كانت فعالیة الحافز في إثارة أنواع السلوك المطلوب بمستوى 

اجات وإذا تحقق أعلى، بمعنى أن یتحقق التوافق بین الحاجات التي یشعر بها الفرد وسائل إشباع تلك الح
التوافق تحقق رضا الزبون الداخلي.

الاتصال الداخلي كوسیلة لإدماج الموارد البشریة:-2
إن المدیر الناجح هو الذي یعرف كیف ینتقل إدارته من وضع حالي إلى أحسن وأفضل وینال 

الرضا عن العمل للزبائن الداخلیین في تهیئة مناخ البشریة، وتتمثل قدرة القائد على تحقیقه مواردرضا
أساسه الثقة المتبادلة بین الإدارة العلیا والمستویات الإداریة الأخرى، عن طریق إشراكهم في القرارات 

المتعلقة بالمؤسسة وتفویض السلطات لهم مع جعل خطوط الاتصال مفتوحة.
لبشریة للعمل والتعرف على مشكلاته:الاتصال الداخلي كوسیلة لزیادة فهم الموارد ا-3

یساعد الاتصال الداخلي الفعال على فهم الفرد لجوانب عمله المختلفة والهدف من وراء جهده، 
كما هو وإن إدراك الفرد لهذه الجوانب یساعد في تعاونه مع باقي زملائه ودقة وارتفاع إنتاجیته مما یزید 

تصال شكل التعلیمات واللقاءات والبرامج التدریبیة أو من درجة رضاه عن العمل، وقد یأخذ هذا الا
الإشراف أو الجداول أو وصف الوظائف أو الكتیبات المختلفة، بالإضافة إلى أن وجود اتصال مستمر 
بین الإدارة والعاملین یساعدها على معرفة ظروف العمل الواقعیة والتعایش مع مشكلات العمل والعاملین، 

مما یساهم في النهایة في ،إلى أسبابها الحقیقیة وتقدیم المقترحات المناسبة للعلاجوإمكانیة التوصل معهم
تحسین ظروف العمل وتوفیر المناخ المناسب للإنجاز بأعلى كفاءة ممكنة إلى أنه یمنح للعاملین 

الإحساس باهتمام الإدارة مما یدعم العلاقة الجیدة ویرفع من روحهم المعنویة ورضاهم عن العمل.

ذھبیة سبتي، مساھمة الاتصال الداخلي في تحفیز العاملین، دراسة حالة دیوان الترقیة والتسییر العقاري بولایة البویرة، 1
، 2014/2015أولحاج، البویرة، الجزائر، رسالة ماجستیر في علوم التسییر، تخصص إدارة أعمال، جامعة أكلي محند

.125ص
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الاتصال الداخلي كوسیلة لتحقیق التماسك في العمل:- 4
فالعلاقة الجیدة بین الرؤساء والمرؤوسین أساسها الاتصال المستمر كما أن الفهم الجید لمشاكلهم 
ورغباتهم یساعد في توطید العلاقة بینهما من خلال معاملتهم معاملة إنسانیة باعتبارهم أفراد لهم طموحات 

لاتهم الخاصة، ومن أجل تعزیز هذه العلاقات علیهم أن یعاملوهم باحترام ویقدروا واحتیاجاتهم ومشك
جهودهم.
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خلاصة :
لقد أدركت المؤسسة أن سبب وجودها هو إرضاء الزبون، ذلك أن المفهوم التسویقي الحدیث 

هدف المؤسسة تتمثل في كیفیة اعتبر الزبون طرف هاما في النشاط التسویقي وفي ظل هذا المفهوم فإن 
الاحتفاظ بالزبائن  وتقدیم خدمات ممیزة وتنال إعجابه للوصول إلى رضاه وبالتالي تقدیم حلول لمشاكله.

كما أن المؤسسة لا تعتبر الزبون غیر الراضي والذي یقدم الشكاوى عدوا، بل علیها أن تبحث في أسباب 
معرفة السلوكیات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا وأسالیب عدم رضاه ومحاولة المحافظة علیه، ومن أجل 

قیاس ألزما  لیس أمام المؤسسة سوى القیام بمختلف الدراسات والقیاسات للرضا الزبون الداخلي، انطلاقا 
من المعطیات الداخلیة في المؤسسة أو القیام بالبحوث المیدانیة  وهي الأكثر دلالة ودقة.



التسویق الداخلي ورضا الزبون الداخلي في الفصل الثالث: 
-بجیجلجن جن–شركة موانئ دبي العالمیة

تمهید

المبحث الأول: تقدمي شركة موانئ دبي العالمیة

الثاني: منهجیة الدراسة المیدانیةالمبحث

المبحث الثالث: وصف وتحلیل البیانات الإحصائیة

خلاصة
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:تمهید
بعد التطرق في الجانب النظري لمختلف المفاهیم النظریة المتعلقة بالتسویق الداخل ودوره في 

الفصل أن نتناول الجانب التطبیقي لهذا الموضوع تحقیقي رضا الزبون الداخلي، سنحاول من خلال هذا 
مباحث كما یلي:3حیث تم اختیار شركة موانئ دبي العالمیة بجیجل، وتم تقسیم الفصل إلى 

تقدیم شركة موانئ جیجل دبي العالمیة.المبحث الأول: 
منهجیة الدراسة المیدانیةالمبحث الثاني: 
.صائیةوصف وتحلیل البیانات الإحالمبحث الثالث: 
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المبحث الأول: تقدیم شركة موانئ دبي العالمیة
تقدیم عن الشركة الأم (شركة موانئ دبي العالمیة)، كما سیتم التعریف ثسیتم في هذا المبح

بشركة موانئ دبي العالمیة في ولایة جیجل، مع تبیان هیكلها التنظیمي.
الأول: تعریف شركة موانئ دبي العالمیةالمطلب

الذراع ) هي شركة متفرعة عن شركة دبي العالمیة، وهي شركة DP Worldموانئ دبي العالمیة (
الاستثماریة الدولیة لحكومة دبي أحد إمارات دولة الإمارات العربیة المتحدة، وتعتبر موانئ دبي العالمیة 

من أكبر الموانئ في العالم.
وهي متخصصة في مجال المواصلات البحریة والبریة والجویة 1999تأسست رسمیا في سنة 

2006موظف حول العالم في مارس 97000والخدمات اللوجستیة المتعلقة بهذه القطاعات، ویعمل بها 
، والتي كانت وقتها رابع أكبر شركة لإدارة الموانئ حول العالم البریطانیةPQOاستولت على شركة 

ملیار دولار، وقد وعدت الموانئ بالإبقاء على مركز الشركة الرئیسي في لندن.7صفقة بلغت حوالي ب
وتدیر الشركة موانئ دبي العالمیة حالا عدة موانئ حول العالم، كما أن للشركة عدة مقرات إداریة 

یق، جیبوتي، السنغال لوجستیة في لندن والإمارات وإفریقیا، ومن البلدان الإفریقیة نذكر ما لي: موزنب
.1على مستوى إفریقیاوالجزائر الذي یعد میناء الجزائر العاصمة ومیناء جن جن بجیجل الأكبر 

المطلب الثاني: تعریف شركة موانئ دبي العالمیة بجیجل ومهامها
أولا: تعریف شركة موانئ دبي العالمیة بجیجل

تعریف شركة موانئ دبي العالمیة بجیجل هي شركة لإدارة قسم الحاویات في مرفأ جن جن بمدینة 
كلم شرق الجزائر العاصمة، وتأتي عملیة تشكیل الشراكة على خلفیة 350جیجل، والذي یقع بحوالي 

ود الاتفاق الذي بروتوكول اتفاق مبرم بین شركة موانئ دبي العالمیة ووزارة النقل الجزائریة بعد تعدیل بن
لیتم مراعاة عدة جوانب، منها مسألة تشغیل الید العاملة الجزائریة وتأهیل العمال 2006یعود إلى سنة 

ونقل الخبرة والمعرفة للإطارات الجزائریة في مجال مهام قسم الحاویات ثم الاتفاق على تخصیص لكل 
لب ممثلي العمال، وقد أعلن رسمیا عن المسائل التي طرحت على طاولة النقاش، فضلا عن مراعاة مطا

) جن جن عبر مكتب توثیق الذي حدد هویة المساهمین والمهام المسندة DP WORLDإنشاء شركة (
سنة، علما أن الشركة الإماراتیة خصصت للمشروع 30لكل شركة، والتي ستقوم بمزاولة نشاطها لمدة 

.وثائق من المؤسسة1
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10ملیون أورو كمستحقات الإیجار، منها 16غ ملیون أورو بحیث تستفید وزارة النقل مبل96.25مبلغ 
ملایین أورو للخزینة العمومیة.6ملایین أورو تمنح لرصید الشركة المینائیة و 

ةهذا المشروع یتوقع منه أن یساهم في تطویر عمل نهائي الحاویات ورفع الطاقة الاستیعابی
إلى القارة الإفریقیة، كما تتمثل المهام الحالیة، مع جعل الجزائر مركز عالمیا لحركة تنقل الحاویات 

جن جن في استغلال وترقیة وتنمیة نشاط نهائي الحاویات من خلال DP WORLDالمسندة لشركة 
ممارسة كل النشاطات المرتبطة بحركة الحاویات المتعلقة بشحن البضائع والتفریغ وتحمیل السفن، 

قع المراقبة والتخزین، مع ضمان المراقبة والحراسة  بالإضافة إلى السهر على عملیات نقل الحاویات لموا
%50جن جن برأسمال مشترك یصل إلى DP WORLDكما تم تحدید المساهمین الدائمین بشركة 
ألف 100سهما بقیمة 3860ملیون د ج مقسمة إلى 386المتبقیة من رأس مال الشركة الذي یبلغ 

من طرف كل %25عها، وتسددت قیمتها نقدا في حدود دینار للسهم الواحد، ثم الاكتتاب بها في مجمو 
المساهمین.

وفیما یخص مشروع الاستثمار في ولایة جیجل فیخص توسع معبر الحاویات بمیناء جن جن بما 
یتماشى مع حركة الطلب في الأسواق، وذلك لمل یتمتع به من مزایا تمكنه من التعامل مع الجیل الجدید 

ما یؤهله لأن یصبح المركز الرئیسي لعبور الحاویات في المنطقة.من السفن العملاقة، وهذا 
DP WORLDثانیا: مهام موانئ دبي العالمیة جن جن

:1) فيDP WORLDتتمثل المهام المستندة في شركة موانئ دبي العالمیة جن جن (
.استقبال وتسلیم الحاویات للعملاء
.اتصال أفضل ومراقبة الحاویات المبردة
السلامة والأمن.أجهزة
.الحفاظ على المنتجات الغذائیة الهشة
.الحفاظ على بیئة عمل نظیفة خاصة میاه البحر
.القیام بأعمال التكوین  لجمیع الاختصاصات من أجل المساهمة في تطویر المهارات الفردیة للعمال

لى التبرعات الخیریة التي تقوم بها.بالإضافة ع

.وثائق من المؤسسة1
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لتنظیمي للشركةالمطلب الثالث: الهیكل ا
في هذا المطلب سیتم تحدید فه تبعیة كل مكون (قسم أو إدارة أو وحجة أو مكتب) بما سبقه وبما 
یلیه ویساعد الهیكل التنظیمي للشركة في تحدید الأدوار والمسؤولیات لكل مكون إداري بوضوح، ویفضل 

اري بدا من مكتب القائد الإداري أن یعتبر الهیكل التنظیمي للشركة بمخطط للشركة یبین التدرج الإد
للشركة إلى نهایة المخطط.

:1تقدیم المصالح ومهام كل مصلحة بالتفصیل
:إنه مسؤول عن اعتماد وتوقیع مختلف التقاریر والوثائق للشركة وإستراتیجیة التي یجب المدیر العام

تنفیذ عملها بشكل صحیح.
:وهو المسؤول عن التخطیط وتحلیل الأعمال كما یعمل على الاهتمام بتوفیر قسم الموارد البشریة

حاجات الموظفین والعمال المخطط لها تقییم أداء الموظفین، تحدید أجور الموظفین، تنسیق إدارة 
الموارد البشریة، دعم التطور الوظیفي، تنسیق إدارة الموارد البشریة.

:یات السوق وتطویر الأعمال، ویتضمن ذلك تحدید فرص جدیدة، وضع وتنفیذ استراتیجالقسم التجاري
وتطویر العلاقات مع العملاء وخلق مقترحات الأعمال التجاریة وكتابة العطاء أخذ زمام المبادرة في 
إدارة علاقات العملاء والتأكد من أن مجلس الإدارة وفریق الإدارة على علم ودرایة كافیة بالسوق 

لجانب الإداري هو الذي یقود فریق تطویر الاعمال والمبیعات وخدمة العملاء وتطوره وتحدیده على ا
والتسویق، المسؤولیة النهائیة عن غدارة میزانیة الشركة.

:یمتلك المحاسب المالي مهما كثیرة مهما حاولنا إبرازها تبقى المهام أكبر من قسم المحاسبة المالیة
أن یستوعبها موضوع، ومنها:

ئم مع المدققین الخارجیین والداخلیین للمنشأة، ومتابعة الأمور المحاسبیة فیها فیما التنسیق الدا
یخص المستندات والسیاسة المتبعة الخاصة للمنشأة.

 التواصل مع البنوك والمؤسسات المالیة وشركات التأمین لدعم التمویل وحل المشكلات المتعلقة
بالشركة فیها.

شكل دائم.متابعة جلسات تمویل المشاریع ب
.الإشراف على تأهیل المحاسبین واختیار المدققین الخارجیین في حال كانت الشركة جدیدة

وثائق من المؤسسة1
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.الاحتفاظ ومتابعة كشوف الحسابات والذمم الخاصة بالمنشأة بشكل شهري
یمكننا من تلخیص أهم میادین التسییر التي یلعب الإعلام فیها دورا أساسیا فیما قسم الإعلام الآلي :

یلي:
لمتابعة (الأفراد، المخزونات، الفواتیر، الأرشیف، ... إلخ).ا
 ،مساعدة على اتخاذ القرارات بناء على المعلومات التي تقدمها البرامج (إحصائیات، مستویات

...إلخ).
.الحفاظ على الأرشیف وسهولة استخدامه
) استغلال الشبكات الداخلیةLANلمؤسسة.) في تبادل المعلومات بین مختلف قطاعات ا
قسم العملیات:
.تنظیم السفن والحاویات
.اتصال، فصل ومراقبة الحاویات الباردة
.السهر على عملیات نقل الحاویات لمواقع المراقبة والتخزین
.شحن البضائع والتفریغ وتحمیل السفن
:قسم الأمن والسلام والبیئة
مدیر غدارة الأمن والسلام.رفع التقاریر الیومیة والشهریة والسنویة غلى
 الزیارات المفاجئة على مواقع الحراسة المختلفة، والتأكد من قیام جمیع العاملین بالمشروع بمسؤولیاتهم

على أكمل وجه.
.التأكد من الاستلام والتسلیم خلال المناوبات المختلفة وحصر الغیاب وتسدید العجز
خل بأمور أمن وسلامة الموقع واتخذا الإجراءات الفوریة.الانتقال الفوري إلى مكان البلاغات التي ت
.توزیع المهام والمسؤولیات وترتیب جداول المناوبات والإجازات وذلك حسب حاجة العمل
.إعداد التقییم السنوي للمشرفین
یقوم المهندس المیكانیكي بـ "مهام" "وظائف" أساسیة وتلك المهام هي: قسم الهندسة :
وتتمثل في العلاقة بین درجات الحرارة العلوم المیكانیكیة وكیفیة التعامل معهاالقدرة على فهم :

المختلفة، العلاقة بین حركات الارتجاج والقوة والسرعة، دراسة المادة من حیث خصائصها، الطاقة 
والقوة، عملیة تدفق السوائل ونقل الحرارة والتشحیم.
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:خلالها یمكن الحصول على أعلى قیمة إنتاجیة وبأقل والتي من الطاقة وصنع المنتجات المختلفة
التكالیف المادیة المدفوعة، ویتضمن ذلك التخطیط والتشغیل والصیانة.

:ویهتم مجال البحث والتطویر بإعداد الإجراءات اللازمة والهامة البحث المستمر والتطویر والتصمیم
للتغیرات الحاضرة والمستقبلیة.

ظائف اهتماما بالإدارة والاستشارات إضافة إلى التسویق في بعض الأحیان.: وه من أهم الو التنسیق
ویمكن أن نعبر عن الهیكل التنظیمي لشركة موانئ دبي بالشكل التالي:

-جن جن–العالمیةالهیكل التنظیمي لشركة موانئ دبي )07شكل رقم (

: وثائق من المؤسسةالمصدر

قسم الهندسة

المدیر العام

المساعد

مدیریة العملیات قسم الإعلام الآلي 
والتكنولوجیا

المحاسبة والمالیة قسم الموارد البشریة

قسم التنفیذ

موارد بشریة-
غذائیة-

تجهیزات

التوثیق والتنسیق 
وخدمة الزبائن

قسم الأمن 
والسلامة البیئیة

قسم التخطیط

القسم التجاري

قسم المبیعات

منقطینالقسم القانوني
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المطلب الرابع: ممارسة التسویق الداخلي في المؤسسة
قمنا لمعرفة واقع ممارسة التسویق الداخلي في شركة موانئ دبي من وجهة نظر مسؤولي الشركة 

:1ممارسته نلخص ما جاء فیها فیما یليجراء مقابلة اشتملت أسئلة تتمحور حول جوانب بإ
التدریب

ها هي الإجراءات المعتمدة لتدریب العمال؟
قبل نهایة أي سنة (سبتمبر، أكتوبر، نوفمبر، ...) یتم البدء بتحضیر المیزانیة، أي كل مسؤول عن - 

فریق یقوم بوضع میزانیة خاصة بذلك القسم.
العمال وكل عامل له الحق في التدریب.كل سنة یتم تخصیص میزانیة خاصة لتدریب - 
المسؤول المباشر على أي عامل له ضعف في نظام الإكسل مثلا، یجب معرفة نقاط ضعف العامل - 

وعلیها یتم تصمیم مخطط لتدریب العامل ومعالجة هذه النقاط، وهو في حد ذاته استثمار عمل، قدرات، 
إلى المؤسسة مما تحصل علیه أثناء التدریب.مهارات، ...إلخ، وعلى العامل أن یقدم ما بوسعه 

أنواع التدریب
في شركة دبي
خاص بشركة موانئ دبي العالمیة لتدریب كل عامل على مستوى العالم لدیه I-Talentلدیهم موقع - 

الحق في التدریب بدون مقابل، یوجد تدریب مقابل دفع مبلغ من المال، وأي عامل لدیه التدریب سواء 
باللغة الفرنسیة أو أي لغة.

في الجزائر
بعد لمعرفة الحاجات المهنیة لدیهم اتفاقیات مع مؤسسات جزائریة خاصة متخصصة في التدریب عن- 

التي یحتاج إلیها العامل وتقوم بإرسال العمال إلى تلك المؤسسة أو في الإدارة أو العملیات أو الصحة 
والسلامة. 

التحفیز
كیف یتم تحفیز العمال؟

یتم تحفیز العمال عن طریق زیادة الأجر للعامل، الترقیة في المنصب، عن طریق التكوین دورات - 
تكوینیة.

.14:00، الساعة 18/05/2021جیجل، یوم –مقابلة مع مسؤول شركة موانئ دبي العالمیة جن جن1
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التمكین
هل یتم إشراك العاملین في اتخاذ القرارات وكیف یتم ذلك؟- 
نعم یتم إشراك العاملین في اتخاذ القرارات.- 
یتم ذلك عن طریق إشراك العاملین وتكون لدیهم روح المسؤولیة ویكون العامل مندمج مع الفریق - 

والإحساس بالمسؤولیة.
الاتصال الداخلي
یتم الاتصال بین العمال وما هي وسائل ذلك؟كیف- 

یتم الاتصال بین العمال باستخدام مجموعة من الوسائل لتسهیل عملیة الاتصال بین الزبائن الداخلیین 
داخل الشركة.

وسائل ذلك:- 
Kaizal. Whatapp. Ont look

Mi Cro soft rean, zoom

Ont lookالعمال داخل الشركة هو:والأكثر استعمالا من قبل الشركة في التواصل بین

قامت الشركة بمنح هواتف وشرائح وخدمة الانترنت مجانا للعمال.- 

المبحث الثاني: منهجیة الدراسة المیدانیة.
هدف معرفة دور التسویق الداخلي في تحقیق رضا الزبون الداخلي قمنا بتوزیع استمارات على ب

العالمیة بجیجل، وسیتم في هذا المبحث تحدید الإطار المنهجي الزبائن الداخلیین لمؤسسة موانئ دبي 
للدارسة المیدانیة، طالما أنه یعتبر أساس تنظیم الأفكار والمعلومات من أجل البحث عن الحقائق 

، ولهذا سیتم التركیز على اسة الموضوع بطریقة علمیة وواضحةوالوصول إلى النتائج  كما أنه یسمح بدر 
ة وتحدید أدوات جمع البیانات وكذا الأدوات الإحصائیة المستعملة.تحدید عینة الدراس

المطلب الأول: مجتمع وعینة الدراسة.
مجتمع الدراسة : أولا

، ویطلق 1یعرف المجتمع بأنه: "مجموعة من العناصر أو المفردات التي تخص ظاهرة معینة"
أحیانا على مصطلح المجتمع بالمجتمع الإحصائي.

، 2009والتوزیع، عمان، الأردن،، دار صفاء للنشر 1حسن یاسین طعمة، إیمان خدوش، طرق الإحصاء الوصفي، ط1
.37ص
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ئیسي من تحدید المجتمع الإحصائي هو تعیین الحدود الصریحة لعملیة جمع إن الهدف الر 
البیانات من جهة، وكذلك لعملیة الاستقراء أو الاستنتاجات التي یمكن الحصول علیها من خلال إجراء 
الدراسة من جهة ثانیة، ویمكن أن تكون عناصر المجتمع الإحصائي أفراد أو عائلات أو موظفین... الخ.

ل مجتمع بحثنا في جمیع العمال الذین یعملون في شركة موانئ دبي العالمیة  جن جن بولایة یتمث
سباب لأعتبرون هم الزبائن الداخلیین، ونظرا لصعوبة إجراء الدراسة على كل مفرداتهوالذین یجیجل

استمارة 38عاملا، وقد قمنا بتوزیع استمارة أسئلة علیهم وتحصلنا على 40مختلفة، استهدفنا عینة قدرها 
استمارتین لعدم اكتمال الاجابة على الاسئلة.وإلغاءصالحة للتحلیل 

عینة الدراسة::ثانیا
ئج التي نحصل علیها تعرف العینة بأنها: "جزء من المجتمع الكلي، نقوم بدراسته ثم نعمم النتا

.1منها على المجتمع ككل"
وقد قمنا باستخدام العینة العشوائیة، بالتحدید العینة العشوائیة البسیطة حیث تم اختیارها بطریقة عشوائیة.

المطلب الثاني: أداة الدراسة
التي تعتبر من أجل الحصول على البیانات اللازمة لإجراء الدراسة المیدانیة تم استخدام الإستبانة

أداة الدراسة المیدانیة وتعتبر أداة من أدوات البحث الأساسیة الشائعة الاستعمال وهي الوسیلة العلمیة التي 
تساعد الباحث على جمع الحقائق من المبحوث وتستخدم من أجل الحصول على معلومات دقیقة لا 

یستطیع الباحث ملاحظتها بنفسه، وتقلل من جهده وتكلفته.
م الإستبانة:تصمی-

انطلاقا من تصمیم الاستبانة تم الاعتماد على الفرضیات من أجل تحقیق أهداف الدراسة وشملت 
في موضوعها ما یلي:

: هي ملخص لمضمون الدراسة من أجل الحصول على المعلومات وضمان سریة الصفحة التعریفیة-
فقط.تامة لطمأنة أفراد العینة، واستخدامها لأغراض البحث العلمي 

: یتضمن المتغیرات الشخصیة المتعلقة بـ:  الجنس،السن، المستوى الجزء المتعلق بالبیانات الشخصیة- 
التعلیمي، الخبرة المهنیة.

.235، ص2002أساسیات بحوث التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، ،إسماعیل محمد السید1
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الجزء المتعلق بمتغیرات الدراسة: یتضمن محورین هما:-
) عبارة موزعة كما یلي:20یضم هذا المحور أبعاد التسویة الداخلي المتضمن (المحور الثاني:-
:6إلى 1یتضمن هذا البعد العبارات المرقمة من التدریب.
:10إلى7یشمل هذا البعد العبارات المرقمة من التحفیز.
:14إلى 11هذا البعد متكون من العبارات المرقمة من التمكین.
:20إلى 15یتضمن هذا البعد العبارات المرقمة من الاتصال الداخلي.
یشمل هذا المحور العبارات المتعلقة بالمتغیر التابع المتمثل في رضا الزبون الداخلي المحور الثالث: -

.27إلى 21والمرقم من 
لقد اعتمدنا في المحور الأول الخاص بالاستبانة على الأسئلة المغلقة المتعلقة مقیاس الدراسة:-

بالبیانات الشخصیة.
الخماسي مقیاس لیكرثأما فیما یخص المحاور المتعلقة بمتغیرات الدراسة فقد اعتمدنا على 

درجات موزعة كما یلي:5المكون من 
.والثالث وفقا لمقیاس لیكرث الخماسي): توزیع درجات المحورین الثاني 03الجدول رقم (

درجة خامسةدرجة رابعةدرجة ثالثةدرجة ثانیةدرجة أولى
موافق تماماموافقمحایدغیر موافقغیر موافق تماما

من إعداد الطالبتین.المصدر:

ولقد قمنا بعملیة حساب المدى كما یلي:
هو المدى، 4هو عدد الفئات و5) حیث أن 1- 5=4أكبر قیمة ونطرحها من أصغر قیمة (نأخذ

45ولحساب طول الفئة قمنا بالعملیة التالیة: طول الفئة = المدى/ عدد الدرجات = 0.8
) وذلك لتحدید الحد الأعلى للفئة الأولى، ومنه یصبح 1ثم نقوم بإضافة هذه القیمة في المقیاس وهو (

، وعلى هذا النحو نتحصل على الجدول التالي:0.8+1=1.8ة الأولى كما یلي:مجال الفئ
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): التوزیع لمقیاس لیكارث.04الجدول رقم (
]5- 4.2][4.2- 3.4][3.4- 2.6][2.6- 1.8][1.8- 1[الفئة

12345الدرجة
مرتفعة جدامرتفعةمتوسطةضعیفةضعیفة جدادرجة الموافقة

الطالبتین: من إعدادالمصدر

ثبات أداة الدراسة:-
للتحقق من ثبات الإستبانة تم قیاس الثبات الداخلي (معامل ألفا كرونباخ)لكل محور من محاور 
أداة الدراسة من ناحیة وثبات أداة الدراسة ككل من ناحیة أخرى، وعلیه فهذا المقیاس قد یأخذ عدة أشكال 

على النحو التالي:
 -a عیف.مقیاس ض%60أقل من
 -a مقیاس مقبول.%70و%60ما بین
 -a مقیاس جید.%80و%70ما بین
 -a مقیاس ممتاز.%80أكثر من

وفي جدولنا هذا سیتضح مقیاس معاملات الثبات لكل محور على حدا وهذا لتحقیق ثبات 
).05الإستبانة ككل على النحو التالي في الجدول رقم (

): یمثل معامل ثبات ألفا كروونباخ لكل محور.05الجدول رقم (
مستوى الثباتمعامل ألفا كرونباخعدد العباراتمتغیرات الدراسة

المحور الأول: أبعاد 
التسویق الداخلي

ممتاز200.976

المحور الثاني: رضا 
الزبون الداخلي

ممتاز70.958

ممتاز270.983الإجمالي
.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجاتالمصدر:

) أن قیمة معامل ألفا كرونباخ للمحور الأول الخاص بأبعاد 05یتضح من خلال الجدول رقم (
) 0.983الكلي الإجمالي بلغ قیمته ()، كما أن معامل الثباث0.8التسویق الداخلي ممتازة حیث تجاوزت (

وهي تعبر عن درجة ثبات ممتازة.
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أما فیما یخص قیمة بعد المحور الثاني المتعلق برضا الزبون الداخلي فقد كانت ممتازة إذ بلغت 
) وهي تعبر عن درجة ثبات ممتازة، وبالتالي فأداة الدراسة تتمتع بالثبات.0.958ما قیمته (

سة:اختبار أداة الدرا-
یحتوي اختبار أداة الدراسة على اختبار الصدق والثباث، أي أنها تقیس كل ما برمج لقیاسه من 
ناحیة، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحیة أخرى، وقد تم اختبار صدق وثبات الدراسة على النحو التالي:

هذه الأخیرة بطریقتین هما:: یقصد بها قیاس أسئلة الاستبانة ویتم تأكد من صدق صدق أداة الدراسة-
لمعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاهریا تم عرض الاستبانة على مجموعة من :الصدق الظاهري-

المحكمین من كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر لجامعة جیجل، وهذا من أجل أخذ آرائهم 
قمنا ببعض التعدیلات على ، وعلى هذاحول مضمون الاستبیان وعباراته وإعطاء ملاحظات للعمل بها

العبارات التي اتفق علیها المحكمین حتى تكون مفهومة وواضحة، لنصل في الأخیر للاستبیان صیاغة ب
النهائي.

: تم التأكد من الاتساق الداخلي لأداة الدراسة من خلال حساب معامل الارتباط الداخليالاتساق-
لیة للمحور التابعة له.(بیرسون) بین كل عبارة والدرجة الك

 :06ویمكن توضیحه من خلال الجدول رقم (الاتساق الداخلي للمحور الأول.(

): اختبار الاتساق الداخلي للمحور الأول.06الجدول رقم (

معدل ارتباط العبارةالدلالةمستوىالعباراتالأبعاد
)1العبارة (التدریب

)2العبارة (
)3العبارة (
)4العبارة (
) 5العبارة (
)6العبارة (

0.01
0.01
0.01
0.01
0.01
0.01

 **0.904
**0.920
**0.895
**0.856
**0.916
**0.863

)7العبارة (التحفیز
)8العبارة(

0.01
0.01

**0.863
**0.852
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)9العبارة (
)10العبارة (

0.01
0.01

**0.899
**0.844

)11العبارة (التمكین
)12العبارة (
)13(العبارة 
)14العبارة (

0.01
0.01
0.01
0.01

**0.868
**0.942
**0.890
**0.938

)15العبارة (الاتصالات الداخلیة
)16العبارة (
)17العبارة (
)18العبارة (
)19العبارة (
)20العبارة (

0.01
0.01
0.01
0.01
0.01
0.01

**0.921
**0.893
**0.894
**0.876
**0.850
**0.885

) 0.05المعنویة (مستوى
spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجاتالمصدر:

) الذي یمثل معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات المحور الأول 06بین الجدول رقم (
)، كما 0.05أقل من (القیم الاحتمالیةوالدرجة الكلیة للمحور حیث یتضح جلیا من خلال الجدول أن كل 

أن كل قیمة من معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات المحور والدرجة الكلیة لجمیع عباراته هي 
)، مما یدل على أن فقرات المحور الأول 0.942) و (0.844قیم موجبة دالة إحصائیا تتراوح بین (

صادقة كما وضعت لقیاسه.
:الموالي:07مكن توضیحه من خلال الجدول رقم (ویالاتساق الداخلي للمحور الثاني (

): اختبار الاتساق الداخلي للمحور الثاني.07الجدول رقم 
معامل ارتباط العبارةالدلالةمستوىالعباراتالمحور

رضا الزبون الداخلي

)21العبارة (
)22العبارة (
)23العبارة (
)24العبارة (

0.01
0.01
0.01
0.01

**0.884
**0.785
**0.951
**0.907
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)25العبارة (
)26العبارة (
)27(العبارة

0.01
0.01
0.01

**0.891
**0.935
**0.899

)0.05مستوى المعنویة (
.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجاتالمصدر:

) الذي یمثل معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات المحور الثاني والدرجة 07الجدول رقم (بین
)، كما أن كل 0.05الكلیة للمحور، حیث یتضح جلیا من خلال الجدول أن كل قیم الاحتمالیة أقل من (
ته هي قیم موجبة دالة قیم معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات المحور والدرجة الكلیة لجمیع عبارا

) مما یدل على أن فقرات المحور الثاني صادقة كما وضعت 0.951) و(0.785إحصائیة، تتراوح بین (
لقیاسه.

تساق الداخلي لأبعاد المحور الأول) الا 08الجدول رقم (
معدل ارتباط العبارةالدلالةمستوى البعد

0.964**0.01التدریب
0.821**0.01التحفیز
0.963**0.01التمكین

0.962**0.01الاتصالات الداخلیة
).0.05مستوىالمعنویة (

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجاتالمصدر:

): الذي یمثل معاملات ارتباط البعد مع المحور والدرجة الكلیة للمحور، حیث یتضح 08الجدول رقم (بین
) كما أن كل قیم معاملات الارتباط بین كل 0.05جلیا من خلال الجدول أن كل قیم الاحتمالیة أقل من (

) 0.825وح بین (بعد مع المحور والدرجة الكلیة لجمیع أبعاده هي قیم موجبة دالة إحصائیة تترا
) مما یدل على أن أبعاد المحور الأول صادقة كما وضعت لقیاسه.0.964و(
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تحلیل بیانات الدراسة المیدانیة واختبار الفرضیاتالمبحث الثالث: 
یتم التطرق في هذا المبحث إلى عرض وتحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة ونتائج الإستبانة

لعینة الدراسة ، والتي یتم الوصول إلیها من خلال تحلیل فقراتها.
المطلب الاول: عرض تحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة

تطرقنا في هذا المطلب إلى عرض وتحلیل البیانات الشخصیة لأفراد العینة والمتمثلة في الجنس، 
السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات الخبرة.

) كالتالي:08)، والشكل رقم (09یمكننا توضیحه في الجدول رقم (:الجنس- 1
توزیع أفراد العینة حسب الجنس):09الجدول رقم (

النسبة المئویةالتكرارالجنس
%3284.2ذكر
%0615.8أنثى

%38100المجموع
spss: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات المصدر

التمثیل البیاني لأفراد الدراسة حسب متغیر الجنس.): 08الشكل رقم (

spssبالاعتماد على مخرجات : من إعداد الطالبتین المصدر

تفوق نسبة الإناث %84.2نلاحظ من خلال توزیع أفراد العینة حسب الجنس أن نسبة الذكور 
فرد من 06فردا أما بالنسبة للإناث فقد بلغ عددهن32كبیر، أي أن عدد الذكور بلغ بفرق15.8%

ویمكن أن یكون سبب هذا الاختلاف في النسبة فرد.38الحجم الإجمالي لعینة الدراسة المقدر عددها ب
.إلى طبیعة نشاط الشركة الذي یتطلب وجود العنصر الرجالي أكثر في بعض الوظائف

) الموالي:09) والشكل البیاني رقم (10توضیحه في الجدول التالي رقم (سیتم السن:- 2

84%

16%

0% 0%

ذكر

أنثى
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): توزیع أفراد العینة حسب السن.10الجدول رقم ( 
النسبة المئویةالتكرارالسن

%1436.8سنة30أقل من 
%2463.2سنة50إلى 30من 

%38100المجموع
.Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجاتالمصدر:

): التمثیل البیاني لأفراد الدراسة حسب متغیر السن.09الشكل رقم (

Excel: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومفرداتالمصدر

سنة 50إلى 30ّنسبة كانت للفئة العمریة من): نلاحظ أن أعلى 10من خلال نتائج الجدول رقم (
فردا من أفراد العینة، تلیها الفئة العمریة الأقل من 24من عینة الدراسة، بما یعادل %63.2وذلك بنسبة 

فردا من أفراد العینة.14بما یعادل %36.8سنة بنسبة 30
الموالي المستوى التعلیمي ) 10) والشكل (11: یتضح من خلال الجدول رقم (المستوى التعلیمي- 3

للأفراد:
): توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي.11الجدول رقم (

النسبةالتكرارالمستوى التعلیمي
%615.8ثانوي فأقل

%2873.7جامعي
%0410.5دراسات علیا

%38100المجموع
.Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجاتالمصدر:

37%

63%

0% 0%

سنة٣٠أقل من 

٥٠إلى ٣٠من 
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راسة حسب متغیر المستوى التعلیمي): التمثیل البیاني لأفراد الد10الشكل رقم ( 

Excel: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومفرداتالمصدر

لنا من خلال توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي أن غالبیة أفراد العینة جامعیین یتضح
6تلیها فئة أقل بعدد تكرار قدره %73.7فردا، أي ما یعادل نسبة قدرها 28وهذا بإجمالي أفراد قدره 

یخص الدراسات خاصة بالفئة التي بلغ مستواهم التعلیمي ثانوي فأقل، أما فیما%15.8أفراد أي نسبة 
أفراد من أفراد العینة.04أي ما یعادل %10.5العلیا فقد سجلت نسبة ضعیفة قدرت ب

)، عدد سنوات الخبرة 11) والشكل رقم (12یتضح من خلال الجدول رقم (عدد سنوات الخبرة:- 4
للأفراد:

): توزیع أفراد العینة حسبعدد سنوات الخبرة12الجدول رقم (
النسبة المئویةالتكرارعدد سنوات الخبرة

%1642.1سنوات5أقل من 
%1334.2سنوات10إلى 5من 

%923.2سنوات10أكثر من 
%38100المجموع

Excel: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومفرداتالمصدر

النتائج المبینة في الجدول والشكل أن أغلب أفراد العینة مدة تعاملهم مع المؤسسة أقل من توضح
حیث بلغت نسبة الأفراد الذین تتراوح مدة تعاملهم مع المؤسسة ما بین %42.1سنوات بنسبة قدرت ب5
سنوات 10ن بینما نسبة الأفراد الذین تزید مدة تعاملهم مع المؤسسة ع%34.2سنوات بنسبة 10إلى 5

من عینة الدراسة.%23.7فقد سجلت بنسبة 

16%

73%

10%

1%

ثانوي فأقل

جامعي

دراسات علیا
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عرض وتحلیل البیانات الخاصة بمحوري التسویق الداخلي ورضا الزبون الداخليالمطلب الثاني:
في هذا المحور سیتم تفریغ وتحلیل البیانات الخاصة بأفراد عینة الدراسة حول المحورین الرئیسیین 

ن الداخلي ،والتي سنتطرق إلیها في الجداول التالیة:وهما التسویق الداخلي ورضا الزبو 
عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول محور التسویق الداخليأولا:

نتائج عرض إجابات أفراد العینة حول بعد التدریب.1
): یوضح نتائج تفریغ إجابات أفراد العینة حول بعد التدریب.13الجدول رقم (

الوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الترتیبدرجة الموافقة

تعمل الشركة على 1
تدریبك لأداء مهامك 

بالشكل اللازم

01متوسطة3.291.412

تخضع الشركة العاملین 2
بها للتدریب بشكل دوري

04متوسطة2.821.522

تسعى الشركة لتدریبك 3
لتقلیل ارتكاب الأخطاء 

أثناء أداء عملك

02متوسطة2.871.398

یتم تدریبك في الشركة 4
على مواجهة الضغوط 
التي تواجهك أثناء أداء 

عملك

06متوسطة2.501.331

یتم تدریبك في الشركة 5
على كیفیة انجاز أعمالك 

بأقصر وقت.

03متوسطة2.871.455

تخضع الشركة لبرامج 6
تدریبیة تتماشىوتخصصك 

05متوسطة2.711.469
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Excelمنإعدادالطالبتینبالاعتمادعلىإجاباتأفرادالعینةومفردات: المصدر

)، أن أفراد العینة یرون أن واقع استخدام شركة موانئ دبي العالمیة 13من خلال الجدول رقم (نلاحظ
)  وهو 5من 2.8421لبعد التدریب یعبر عنها بدرجة متوسطة حیث نرى أن المتوسط الحسابي الكلي (
مما یعني لنا 1.27811ما یقع في الفئة الثالثة من مقیاس لیكارث الخماسي، وقد بلغ انحرافها المعیاري 

) وهذا ما یبرهن عدم وجود تجانس في إجابات أفراد العینة ، ویمكننا من خلال الجدول 1أنه أكثر من (
ترتیب عبارات المحور الخاص ببعد التدریب ترتیبا تنازلیا كما هو موضح:

د العینة مما یدل على أن أفرا3.29) بوسط حسابي قدره 1* تأتي في المرتبة الأولى العبارة رقم (
على أن الشركة تعمل على  تدریبهم لأداء مهامهم بالشكل اللازم، وقد بلغ موافقون بدرجة متوسطة

) هذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في إجابات الأفراد.01وهو أكثر من (1.412الانحراف المعیاري 
ا ما یدلنا على أن أفراد العینة وهذ2.87) بوسط حسابي قدره 3* تأتي في المرتبة الثانیة العبارة رقم (

موافقون وبدرجة متوسطة على أن الشركة تسعى لتدریبهم على تقلیل ارتكاب الأخطاء، وبلغ الانحراف 
) ومنه هناك عدم تجانس في إجابات أفراد العینة.1وهو أكثر من (1.398المعیاري 

، وهذا یدلنا على أن أفراد العینة 2.87) بوسط حسابي قدره 5* تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقم (
موافقون وبدرجة متوسطة على أن الشركة تقوم بتدریب العاملین على كیفیة إنجاز أعمالهم بأقصر وقت، 

) وهذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في إجابات 1وهو أكثر من (1.455وبلغ الانحراف المعیاري 
الأفراد.

وهذا یدل على أن أفراد 2.82المرتبة الرابعة بوسط حسابي قدرهم ) فقد احتلت02* أما العبارة رقم (
العینة موافقون وبدرجة متوسطة على أن الشركة تضع برامج تدریب للعاملین، في حین بلغ انحرافها 

) ومنه هناك عدم تجانس في إجابات أفراد العینة.01أي أكثر من (1.522المعیاري 

في العمل

الوسط الحسابي العام 
والانحراف المعیاري 

الكلي لبعد التدریب

/متوسطة2.84211.27811
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، مما یعني لنا أن أفراد عینة 2.71) بوسط حسابي قدره6ارة رقم (* وتأتي في المرتبة الخامسة العب
على تمیل نحو عدم الموافقة بالنظر إلى قیمة المتوسط الحسابي المتدنیةالدراسة موافقون وبدرجة متوسطة 

) التي تتضمن أن الشركة تضع برامج تدریبیة تتماشى وتخصصهم في العمل، 06محتوى العبارة رقم (
) هذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في إجابات 01وهو أكثر من (1.469المعیاري وبلغ الانحراف

أفراد العینة.
، مما یعني لنا أن أفراد عینة 2.50) احتلت المرتبة السادسة بوسط حسابي قدره 04* أما العبارة رقم (

غوط التي تواجههم الدراسة موافقون وبدرجة ضعیفة على أنه یتم تدریبهم في الشركة على مواجهة الض
) هذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في 1وهو أكثر من (1.331أثناء العمل وبلغ الانحراف المعیاري 

إجابات أفراد العینة.
نتائج عرض إجابات أفراد العینة حول بعد التحفیز - 2- 1- 2

): یوضح نتائج تفریغ إجابات أفراد العینة حول بعد التحفیز.14الجدول رقم (
الوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

الراتب الذي تحصل علیه 1
یتناسب مع الجهد الذي تقوم 

به

03ضعیفة2.241.441

تقدم الشركة حوافز مادیة لك 2
(مكافئات، علاوة، هدایا،....) 

جراء أدائك لعملك

01متوسطة2.971.461

الحوافز والمكافئات یتم توزیع 3
بطریقة عادلة بین الموظفین

02متوسطة2.791.298

تخصیص شهادات وامتیازات 4
على حساب المؤسسة 

للموظفین الممیزین

03ضعیفة2.241.125

/ضعیفة2.55921.15143المتوسط الحسابي 
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العام والانحراف 
المعیاري الكلي لبعد 

التحفیز
Excelمنإعدادالطالبتینبالاعتمادعلىإجاباتأفرادالعینةومفردات:المصدر

)، وبعد تفریغ أفراد العینة أن أفراد هذه العینة یرون أن واقع 14نلاحظ من خلال الجدول رقم (
استخدام الشركة لبعد التحفیز یعبر عنها بدرجة  ضعیفة حیث نرى أن المتوسط الحسابي الكلي بلغ 

قع في الفئة الثانیة من مقیاس لیكارت الخماسي، وقد بلغ الانحراف المعیاري ) وهو ما ی5من 2.5592(
) وهذا ما یبرهن عدم وجود تجانس في إجابات أفراد العینة.01، مما یعني لنا أنه أكثر من (1.15143

ویمكننا من خلال الجدول ترتیب عبارات المحور الخاص ببعد التحفیز ترتیبا تنازلیا كما هو موضح:- 
مما یدل على أن أفراد العینة موافقون 2.97) بوسط حسابي قدره 2* تأتي المرتبة الأولى العبارة رقم (

أن الراتب الذي یتحصلون علیه یتناسب مع الجهد الذي یقومون به، وقد بلغ متوسطة علىبدرجة 
إجابات الأفراد.) هذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في 01وهو أكثر من (1.461الانحراف المعیاري 

مما یدل على أن أفراد العینة 2.79) بوسط حسابي قدره 03* تأتي في المرتبة الثانیة العبارة رقم (
موافقون بدرجة متوسطة على أنه یتم توزیع الحوافز والمكافآت بطریقة عادلة بینهم، وقد بلغ الانحراف 

جود تجانس في إجابات الأفراد.) هذا ما یدلنا على عدم و 01وهو أكثر من (1.298المعیاري 
وهذا ما یدلنا على أن 2.24) بوسط حسابي قدره 04) و (01* تأتي في المرتبة الثالثة العبارتین رقم (

)، وبلغ الانحراف المعیاري لكل من 04) و(01أفراد العینة موافقون بدرجة ضعیفة على محتوى العبارتین (
) ومنه هناك عدم تجانس في إجابات أفراد 01وهو أكثر من (على الترتیب 1.125و1.441العبارتین بـ 

العینة.
نتائج عرض إجابات أفراد العینة حول بعد التمكین- 3- 1- 2

) نتائج تفریغ إجابات أفراد العینة حول بعد التمكین15الجدول رقم (
الوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

الشركة على طرح اقتراحاتك في اتخاذ تشجعك 1
القرار

04ضعیفة2.531.390

03متوسطة2.791.277لدیك حریة التصرف في عملك لتلبیة رغبات 2
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طالبي الخدمة
02متوسطة2.821.333تتیح لك الشركة إبداء الرأي في حل المشكلات3
تحرص الشركة على توفیر التسهیلات اللازمة 4

على أكمل وجهلأداء العمل
01متوسطة3.131.510

الوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري الكلي 
لبعد التمیكن

متوسطة2.81581.25295

Excelمنإعدادالطالبتینبالاعتمادعلىإجاباتأفرادالعینةومفردات:المصدر

)، وبعد تفریغ إجابات أفراد العینة أن أفراد هذه العینة یرون أو 15من خلال الجدول رقم (نلاحظ
واقع استخدام الشركة لبعد التمكین یعبر عنه بدرجة متوسطة حیث نرى أن المتوسط الحسابي الكلي بلغ 

حراف المعیاري ) وهو ما یقع في الفئة الثالثة من مقیاس لیكارث الخماسي، وقد بلغ الان5من 2.8158(
) وهذا ما یبرهن عدم تجانس في إجابات أفراد العینة.01مما یعني لنا أنه أكثر من (1.25295

ویمكننا من خلال الجدول ترتیب عبارات المحور الخاص ببعد التمكین ترتیبا تنازلیا كما هو موضح:- 
دل على أن أفراد العینة موافقون مما ی3.13) بوسط حسابي قدره 04* تأتي في المرتبة الأولى العبارة (

بدرجة متوسطة على أن الشركة تحرص على توفیر التسهیلات اللازمة لأداء العمل المكلف به على أكمل 
) هذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في 01وهو أكثر من (1.510وجه، وقد بلغ الانحراف المعیاري 

إجابات أفراد العینة.
مما یدل على أن أفراد العینة 2.82) بوسط حسابي قدره 03* تأتي في المرتبة الثانیة العبارة رقم (

موافقون بدرجة متوسطة على الشركة تتیح لهم إبداء الرأي في حل المشكلات، وقد بلغ الانحراف المعیاري 
العینة.) هذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في إجابات أفراد01هو أكثر من (1.333

) مما یدل على أن أفراد العینة 2.79) بوسط حسابي قدره (2* تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقم (
موافقون بدرجة متوسطة على أنهم یتمتعون بحریة تامة في تلبیة رغبات طالبي الخدمة، وقد بلغ الانحراف 

جانس في إجابات أفراد العینة.) هذا ما یدلنا على عدم وجود ت01وهو أكثر من (1.277المعیاري 
، مما یدل على أن أفراد العینة موافقون 2.53) احتلت المرتبة الرابعة بوسط حسابي قدره 01* أما رقم (

وهو أكثر 1.390على أن المؤسسة تشركهم في صنع القرار، وقد بلغ الانحراف المعیاري بدرجة ضعیفة
إجابات أفراد العینة.) هذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في01من (
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نتائج عرض إجابات أفراد العینة حول بعد الاتصالات- 4- 1- 2

) نتائج تفریغ إجابات أفراد العینة حول بعد الاتصالات الداخلیة.16الجدول رقم (
الوسط العبارةالرقم

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

02متوسطة3.131.492في الشركةیوجد اتصال دائم بین العاملین 01
تقوم الشركة بنشر المعلومات على جمیع أقسام 02

الشركة
04متوسطة2.841.443

03متوسطة3.031.461توفر الشركة لمعلومات للازمة للقیام بالوظیفة.03
تحتك الشركة على تقدیم المعلومات لزملائك في 04

حال حاجتهم لها.
01متوسطة3.161.424

تجتمع الشركة بشكل دوري مع العاملین للاستماع 05
لانشغالاتهم

05متوسطة2.711.469

الشركة أسالیب تقنیة حدیثة الاتصال تستخدم 06
بالعاملین

01متوسطة3.161.653

الوسط الحسابي العام والانحراف المعیاري الكلي 
لبعد الاتصالات الداخلیة.

/متوسطة3.00441.32116

Excelمنإعدادالطالبتینبالاعتمادعلىإجاباتأفرادالعینةومفردات:المصدر

) وبعد تفریغ أفراد العینة أن أفراد العینة یرون أن واقع استخدام 16من خلال الجدول رقم (نلاحظ
الشركة لبعد الاتصالات الداخلیة یعبر عنه بدرجة متوسطة حیث نرى أن المتوسط الحسابي الكلي بلغ 

عیاري وهو ما یقع في الفئة الثالثة من مقیاس لیكارث الخماسي، وقد بلغ الانحراف الم3.0044
) وهذا یبرهن وجود تجانس في إجابات أفراد العینة.01، مما یعني لنا أنه أكثر من (1.32116

ویمكننا من خلال الجدول ترتیب عبارات المحور الخاص ببعد الاتصالات الداخلیة ترتیبا تنازلیا كما - 
هو موضح:
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وهذا یدلنا على أن أفراد 3.16دره ) بوسط حسابي ق04) و(06* تأتي في المرتبة الأولى العبارتین رقم (
)، وبلغ الانحراف المعیاري لكل من 04) و(06العینة موافقون بدرجة متوسطة على محتوى العبارتین (

) ومنه هناك عدم تجانس في 01على الترتیب، وهو أكثر من (1.424و1.653العبارتین  ما قیمته
إجابات أفراد العینة.

مما یدل على أن أفراد العینة 3.13) بوسط حسابي قدره 01لعبارة رقم (* تأتي في المرتبة الثانیة ا
موافقون بدرجة متوسطة على انه یوجد اتصال دائم بین العاملین في الشركة، وقد بلغ الانحراف المعیاري 

) هذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في إجابات أفراد العینة.01وهو أكثر من (1.492
وهذا ما یدلنا على أن أفراد العینة 3.03) بوسط حسابي قدره 01الثالثة العبارة رقم (* تأتي في المرحلة

موافقون بدرجة متوسطة على أن الشركة توفر لهم المعلومات اللازمة للقیام بالوظیفة، وقد بلغ الانحراف 
العینة.) هذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في إجابات أفراد01وهو أكثر من (1.461المعیاري 

وهذا ما یدلنا على أن أفراد العینة 2.84) بوسط حسابي قدره 02* تأّتي في المرحلة الرابعة العبارة رقم (
موافقون بدرجة متوسطة على أن الشركة تقوم بنشر المعلومات على جمیع أقسام الشركة وقد بلغ 

جود تجانس في إجابات أفراد ) هذا ما یدلنا على عدم و 01وهو أكثر من (1.443الانحراف المعیاري 
العینة.

وهذا ما یدلنا على أن أفراد العینة 2.71) بوسط حسابي قدره 5* تأتي في المرحلة الخامسة العبارة رقم (
موافقون بدرجة متوسطة على أن الشركة تجتمع بشكل دوري مع العاملین للاستماع إلى انشغالاتهم، وقد 

) هذا ما یدلنا على عدم وجود تجانس في إجابات 01كثر من (وهو أ1.469بلغ الانحراف المعیاري 
أفراد العینة.

عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول محور الزبون الداخلي -
): یوضح تفریغ إجابات أفراد عینة الدراسة حول رضا الزبون الداخلي.17الجدول رقم (

الوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة
الموافقة

الترتیب

أن راض على الأعمال التي تقوم بها 01
في الشركة

1متوسطة3.111.521

أن راض على نظام الحوافز التي 02
تطبقه الشركة

6ضعیفة2.551.350
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أنت راض لان الشركة على اتصال 03
دائم معك

4متوسطة2.791.545

أنت راض عن البرامج التدریبیة التي 04
الشركة لهتخضعك 

5متوسطة2.661.438

أنت راض عن علاقتك مع زملائك 05
في العمل

2متوسطة3.001.507

تستمر في التعامل مع الشركة 06
لشعورك بالرضا داخلها

3متوسطة2.841.534

أنت راض عن سرعة استجابة 07
الشركة لاستفساراتك

7ضعیفة2.471.538

والانحراف الوسط الحسابي العام 
المعیاري لمحور رضا الزبون 

الداخلي

/متوسطة2.77441.33378

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجاتالمصدر:

): أن أفراد هذه العینة یرون أن رضا الزبون الداخلي بالشركة 17نلاحظ من خلال الجدول رقم (
) وهو یقع في الفئة 5من 2.7744یعبر عنه بدرجة متوسطة، حیث نرى أن المتوسط الحسابي بلغ (
أنه أكبر وكما هو ملاحظ 1.33378الثالثة من مقیاس لیكارث الخماسي، أما انحرافها المعیاري فقد بلغ 

) مما یعني عدم وجود تجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة.1من (
ومن هذا المنطلق یمكننا ترتیب العبارات ودرجة موافقة أفراد العینة علیهم ترتیبا تنازلیا كالتالي:

لى )، حیث أن أفراد عینة الدراسة موافقون وبدرجة متوسطة ع1* في المرتبة الأولى تأتي العبارة رقم (
، حیث وافق هؤلاء الأفراد على 3.11) وهذا نظرا لوسطها الحسابي الذي بلغ 01مضمون العبارة رقم (

أنهم راضون على الأعمال التي یقومون بها في الشركة بدرجة متوسطة، في حین بلغ الانحراف المعیاري 
ابات أفراد العینة.)، مما یعني عدم وجود تجانس في إج01أي أكبر من (1.521الخاص بهذه العبارة 

، أي أن أفراد العینة موافقون بدرجة 3.00) بوسط حسابي قدر ب05* تأتي المرتبة الثانیة العبارة رقم (
وهو 1.507متوسطة على أنهم راضون على علاقاتهم مع زملائهم في العمل، إذ بلغ الانحراف المعیاري 

عینة الدراسة.) ما یدل على عدم تجانس بین إجابات أفراد 01أكبر من (
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، مما یعني موافقتهم بدرجة 2.84) في المرتبة الثالثة بوسط حسابي قدر بـ 06* وتأتي العبارة رقم (
)، والتي تنص على "تستمر في التعامل مع الشركة لشعورك 06متوسطة على مضمون العبارة رقم (

) مما یعني عدم 01أكبر من (، وبالنظر إلیه نجده1.534بالرضا داخلها"، حیث بلغ انحرافها المعیاري 
وجود تجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة.

، هذا ما یعني أن أفراد 2.76)، حیث بلغ وسطها الحسابي 03* تأتي في المرتبة الرابعة العبارة رقم (
، وهو 1.545العینة وبدرجة متوسطة على أن الشركة على اتصال دائم بهم، وبلغ الانحراف المعیاري 

) ما یعني لنا عدم وجود تجانس في الإجابات.01ن (أكبر م
، أي كانت الموافقة بدرجة 2.66) بوسط حسابي بلغ 04* تأتي في المرتبة الخامسة العبارة رقم (

متوسطة من طرف أفراد عینة الدراسة، على أنهم راضون على البرامج التي تخضعهم الشركة لها، وكما 
) مما یدل على 01، وهو أكثر من (1.438المعیاري وصل إلى هو ملاحظ فیلا الجدول أن انحرافها

عدم وجود تجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة.
، لیعبر على درجة موافقة 2.55)، بوسط حسابي بلغ 02* أما في المرتبة السادسة فقد أتت العبارة رقم (

نظام الحوافز التي تطبقه ضعیفة من قبل أفراد عینة الدراسة، على أنهم راضین بدرجة ضعیفة على
الشركة، كما نلاحظ عدم وجود تجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة، وهذا راجع لبلوغ الانحراف 

).01وهو أكبر من (1.350المعیاري 
، وانحراف 2.47) فقد كانت في المرتبة السابعة والأخیرة بوسط حسابي مقدر ب07* أما العبارة رقم (

)، ما یعني لنا أن أفراد العینة موافقون وبدرجة ضعیفة على مضمون 01بر من (وهو أك1.538معیاري 
)، والتي أتت على النحو التالي: "أنت راض عن سرعة استجابة الشركة لاستفساراتك، 07العبارة رقم (

وكذلك عدم وجود تجانس بین إجابات أفراد العینة.
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اختبار الفرضیات:
بیانات ومختلف إجابات أفراد عینة الدراسة، سیتم اختبار الفرضیات، بعد ما تم عرض وتحلیل ال

-T) للعینة الواحدة (Tالفرضیة الأولى والثانیة وهذا باستعمال اختبار ( test والفرضیة الثالثة باستعمال  (
معامل الانحدار الخطي البسیط من خلال الاعتماد على قاعدة القرار التالیة:

.H0، ونرفض H1الجدولیة: تقبل الفرضیة Tالمحسوبة أكبر قیمة من Tإذا كانت - 
H0ونقبل H1الجدولیة، نرفض Tالمحسوبة أصغر قیمة من Tإذا كانت - 

) للعینة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة T) الناتجة عن الاختبار (Sigإذا كانت القیمة الاحتمالیة (- 
.H0فض ونر H1) نقبل الفرضیة 0.05المعتمد (

) للعینة الواحدة أكبر من مستوى الدلالة T) الناتجة عن الاختبار (Sigإذا كانت القیمة الاحتمالیة (- 
.H0ونقبل H1) نرفض 0.05المعتمد (

اختبار الفرضیة الأولى
تنص الفرضیة الأولى على أنه یوجد اهتمام من طرف المؤسسة بتطبیق التسویق الداخلي.

H0 من طرف المؤسسة بتطبیق التسویق الداخلي بدرجة عالیة.: لا یوجد اهتمام
H1.یوجد اهتمام من طرف المؤسسة بتطبیق التسویق الداخلي بدرجة عالیة :

) والانحراف المعیاري 2.8289المتوسط الحسابي للمحور الأول الخاص بالتسویق الداخلي بلغ (
، وأقل من المتوسط [3.4- 2.6]) وهذا یعني أن المتوسط الحسابي یقع ضمن المجال 1.18131(

وهذا ما یجعلنا لا نقول بوجود اهتمام بتطبیق التسویق الداخلي بشكل تام ولكن هذا اهتمام 3الفرضي 
بدرجات متوسطة مائلة نحو عدم الاهتمام .

وللحكم على الفرضیة ننظر إلى القیمة الاحتمالیة كما هي مبینة في الجدول الموالي:
نتائج اختبار الفرضیة الأولى): 18الجدول رقم (

القرارSigالقیمة الإجمالیة الجدولیةTالمحسوبةTالفرضیة
H00.8931.6870.387مقبولة

0.05درجة المعنویة 
.SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجاتالمصدر:
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Tوكذلك قیمة 0.05وهي أكبر من 0.387القیمة الإجمالیة ): نلاحظ أن18من خلال الجدول رقم (
، وعلیه وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة 1.687الجدولیةTأصغر من قیمة 0.893المحسوبة 

H1 ونقبلH0.
ثانیا: اختبار الفرضیة الثانیة.

جیجل".وتتضمن ما یلي: "یشعر الزبائن بالرضا في شركة موانئ دبي العالمیة جن جن
یمكن صیاغة الفرضیة الصفریة والفرضیة البدیلة كما یلي:

H0:.لا یشعر الزبائن بالرضا في شركة موانئ دبي العالمیة جن جن بجیجل
H1:.یشعر الزبائن بالرضا في شركة موانئ دبي العالمیة جن جن جیجل

التوصل إلیها من تحلیل فقرات المحور الثاني والجدول التي یوضح اعتمادا على النتائج التي تم
نتائج الاختبار:

للعینة الواحدة للمحور الثانيT-testیوضح نتائج تطبیق اختبار ):19الجدول رقم (
المتوسط الاختبارات

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

T
الجدولیة

T
المحسوبة

الدلالة 
الاحصائیة

القرار

الفرضیة 
الثانیة

تقبل الفرضیة 1.6871.0430.304متوسطة2.77441.33378
H0

0.05درجة المعنویة 
).spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان المستخرجة من تحلیل (المصدر:

T) وهي أقل من قیمة 1.043المحسوبة قد بلغت (Tبالنظر إلى الجدول أعلاه نجد أن قیمة 
)، وعلیه 0.05) وهي أكثر من (0.304قد بلغت (حصائیةالجدولیة، وأیضا نلاحظ أن قیمة الدلالةالإ

.H0ونقبل الفرضیةH1وتبعا لقاعدة القرار فإننا نرفض الفرضیة 
ثالثا: اختیار الفرضیة الثالثة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین ممارسة التسویق الداخلي ورضا الزبون الداخلي لشركة 
موانئ دبي العلمیة جن جن بجیجل.

یتم التأكد من قبول الفرضیة أو رفضها والتي تتعلق بتأثیر المتغیر المستقل على المتغیر التابع بالاعتماد 
فإننا نؤكد 0.05ة الاحصائیة أقل من مستوى المعنویة مستوى الدلالعلى مستوى الدلالة حیث كلما كان 

والمتغیر.قبول الفرضیة والتي تنص على أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة للمتغیر المستقل



-جن جن جیجل–التسویق الداخلي ورضا الزبون الداخلي في شركة موانئ دبي العالمیة الفصل الثالث: 

97

الفرضیة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین ممارسة التسویق الداخلي ورضا الزبون الداخلي  ورضا 
ي العلمیة جن جن بجیجل.الزبون الداخلي لشركة موانئ دب

H0 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین ممارسة التسویق الداخلي و رضا الزبون الداخلي بشركة :
).0.05موانئ دبي العالمیة جن جن بجیجل عند مستوى المعنویة ( 

H1ة موانئ  : تجد علاقة ذات دلالة إحصائیة  بین ممارسة التسویق الداخلي ورضا الزبون الداخلي بشرك
).0.05دبي العالمیة جن جن بجیجل عند مستوى المعنویة ( 
یمكن التأكد من الفرضیة من خلال الجدول التالي: 

نموذج الانحدار الخطي البسیط لتأثیر ممارسة التسوق الداخلي على رضا الزبون ):20الجدول رقم (
الداخلي

المتغیر 
المستقل

معامل 
Rالارتباط

معامل 
R2التحدید

معامل 
المتغیر 
bالمستقبل

الجزء 
Aالثابت

معامل 
Beta

المتغیر اختبار للنموذج
التابع مستوى tقیمة

الدلالة
X0.9300.8651.0501.960.93015.870.360y

spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

مما سعني 0.865كما بلغ معامل التحدید 0.930یبین الجدول أعلاه أن قیمة معامل الارتباط بلغت - 
من الزیادة في تحقیق رضا الزبون الداخلي تعود إلى تفعیل دور التسویق الداخلي داخل شركة %86أن 

ى الدلالة المعتمد ) أكبر من مستو 0.360موانئ دبي العالمیة جن جن بجیجل وبما أن مستوى الدلالة ( 
و نرفض الفرضیة البدیلة التي لا توجد علاقة  ذات دلالة H0) فإننا نقبل الفرضیة الصفریة 0.05(

إحصائیة بین ممارسة التسویق الداخلي ورضا الزبون الداخلي بشركة موانئ دبي العالمیة جن جن 
بجیجل.

یط لتفعیل دور التسویق الداخلي في وبناءا على ما سبق یمكن صیاغة معادلة الانحدار الخطي البس
تحقیق رضا الزبون الداخلي بشركة موانئ دبي العالمیة جن جن ولایة جیجل عند مستوى معنویة 

)a=0.05(
Y=1.96x+1.050

حیث
Xتفعیل دور التسویق الداخلي بشركة موانئ دبي العالمیة بولایة جیجل :
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Y تحقیق  رضا الزبون الداخلي :
و الذي Betaوتمثل هذه المعادلة أثر التسویق الداخلي في تحقیق رضا الزبون الداخلي بواسطة معامل 

.0.930بلغت قیمته 
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خلاصة: 
في هذا الفصل تعرفنا على الشركة محل الدراسة واعتمدنا في هذه الدراسة على الاستبیان الذي تم 
توزیعه على عینة من الزبائن الداخلیین بالشركة محل الدراسة وتضمن محورین أساسیین یقیسان متغیرات 

ثم spssبرنامج الإحصائي الدراسة، وعند استرجاع الاستبیانات  تم تفریغه وتحلیل بیاناته بالاستعانة بال
بالاعتماد على الاختبارات الإحصائیة اللازمة للإجابة على إشكالیة الدراسة من خلال تحلیل الإجابات 

0.05أفراد العینة وتفسیرها توصلنا إلى انه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة 
من وجهة - جیجل–شركة موانئ دبي العالمیة جن جنللتسویق الداخلي في تحقیق رضا الزبون الداخلي ب

نظر زبائن داخلیین.



ـــةـــخاتمـ
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تبین لنا بأنه مفهوم جدیر بالدراسة والاهتمام بخصائصه وأبعاده من خلال النظر للتسویق الداخلي 
وكذا نماذج دراسته، حیث تعددت الاتجاهات التي تم من خلالها تناول مفهوم التسویق الداخلي مما یشیر 

الداخلي، إذ أن للتسویقإلى شمولیة معناه وتعدد مضامینه، وقد اختلف الباحثون في وضع أبعاد محددة
أهم وأغلب الأفكار السابقة اجتمعت على مجموعة من الأبعاد وهي (التدریب، التمكین، التحفیز، الاتصال 

الداخلي).
ویمكن للمنظمة من خلالتبني التسویق الداخلي تحقیقالاستمراریة بتحقق أهدافها على المدى المتوسط 

ءة فعالیة الزبائن الداخلیین بعد قیام المؤسسةبتحقیق رغباتهم وتلبیتها الطویل، فهو یساهم في زیادة كفا
على أكمل وجه مما یؤدي إلى تحقیق رضاهم عن العمل من جهة والمساهمة في بقاء المنظمة وتحقیق 

أهدافها من جهة أخرى.
ده التسویق الداخلي من خلال أبعاعلى دوروبناء على هذه الدراسة التي هدفت إلى التعرف 

والمتمثلة في (التدریب، التحفیز، التمكین، الاتصال الداخلي) في تحقیق رضا الزبائن الداخلیین لشركة 
موانئ دبي العالمیة جن جن بجیجل توصلنا إلى النتائج التالیة:

:من الناحیة النظریة
یقوم علیها.لیس هناك تعریف موحد للتسویق الداخلي وبالتالي عدم وجود اتفاق حول الأنشطة التي - 
یمكن التسویق من التفاعل الداخلي للعاملین من خلال التعبیر عن وجهات نظرهم وإیصالها للإدارة - 

وكذا یوفر لهم فرص الإبداع والمشاركة من خلال إتاحة أمامهم الفرصة لطرح أفكار ومقترحات جدیدة 
أخرى.ومفیدة تساهم في تطویر المنظمة من جهة ویعمل على رضاهم من جهة 

یمكن التسویق الداخلي من خلق مناخ داخلي تحفیزي یتیح للعاملین بأن یحصلوا على احتیاجاتهم - 
ورغباتهم من خلال جهودهم في العمل وهذا ما یؤدي إلى تحقیق رضاهم عن العمل.

یعد موضوع رضا الزبائن الداخلیین من أهم المواضیع التي تسعى المنظمات إلى تجسیدها على أرض - 
لواقع نظرا لارتباطه بأهم مورد لدیها متمثل في العنصر البشري من أجل نجاحها وتمیزها.ا

فیمكن حصرها في النقاط التالیة:نتائج الدراسة المیدانیةأما
- جیجل–هناك ممارسة لبعض الممارسة لأنشطة التسویق الداخلي بشركة موانئ دبي العالمیة جن جن- 

.ولم ترق إلى المستوى المطلوبلكنها بدرجة متوسطة إلى ضعیفة
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–بالنسبة لتقییم الزبائن الداخلیین لتطبیق التسویق الداخلي في شركة موانئ دبي العالمیة جن جن- 
، فكان بدرجة متوسطة لمؤشرات التدریب، التمكین، الاتصال الداخلي، أما بالنسبة لمؤشر التحفیز -جیجل

فاهتمام المؤسسة به كان بشكل ضعیف.
یخص تقییم الزبائن الداخلیین لرضاهم عن شركة موانئ دبي العالمیة فقد كان الرضا بدرجات فیما - 

متوسطة فمن الصعب على الشركة تحقیق رضا زبائنها بالكامل إذ لم تهتم بالعدید من الجوانب وأهمها 
تبني مفهوم التسویق الداخلي.

بدرجة عالیة الأمر الذي انعكس على لا یوجد اهتمام من طرف الشركة بتطبیق التسویق الداخلي - 
مستوى رضا زبائنها والذي كان متوسط.

اقتراحات الدراسة:

من خلال ما سبق یمكننا تقدیم مجموعة من التوصیات تساعد شركة موانئ دبي العالمیة من تحسین - 
أدائها وبالتالي تحقیق رضا زبائنها الداخلیین كما یلي:

الداخلي لما له من انعكاسات على اهتمامها بتطبیق التسویقشركة موانئ دبي العالمیة أن تدعم على- 
نجاح وفعالیة الشركة والحصول على عاملین ذوي قدرات ومهارات عالیة في التعامل.

ة ضرورة الاهتمام بأبعاد التسویق الداخلي خاصة بعد التحفیز والذي أثبتت الدراسة وجودة بدرجة ضعیف- 
من خلال تقدیم شهادات وامتیازات على حساب المؤسسة للموظفین المتمیزین، وتقدیم حوافز مادیة 

ومكافئات بطریقة عادلة بین الموظفین.

مناخ تنظیمي یسمح للعاملین بطرح اقتراحاتهم في اتخاذ القرار وكذلك إبداء رأیهم في حل إیجادضرورة- 
المشكلات.

المعلومات على جمیع أقسام الشركة من خلال استخدام وسائل تقنیة حدیثة أكثر بنشر الاهتمامضرورة- 
للاتصال بالعاملین لإّیصال المعلومات اللازمة للقیام بالوظیفة.

ضرورة اهتمام الشركة ببعد التدریب بشكل دوري وتطویر عمالها ورفع مهاراتهم من خلال العمل على - 
العمل.وضع برامج تدریبیة تتماشى مع التخصص في 
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توفیر التسهیلات اللازمة لأداء عملهم على أكمل وجه.توسیع نطاق تمكین العاملین والحرص على - 

یجب على الشركة التواصل مع العاملین وإقامة تجمعات معهم بشكل دوري للاستماع لانشغالاتهم - 
وتلبیة احتیاجاتهم لضمان تحقیق رضاهم.

مع الزبائن وتقدیم مكافآت للعمال الذین یتعاملون بشكل جید معهم.المراقبة المستمرة لتعامل العملاء- 

سعي الشركة للاهتمام والمحافظة على زبائنها الخارجیین وتحقیق رضاهم من خلال اهتمامها ضرورة - 
بعمالها واعتبارهم زبائن داخلیین والإقرار بجهودهم، الأمر الذي سینعكس على مستوى أدائهم.

:آفاق الدراسة

نحن نرى إمكانیة مواصلة هذا الموضوع یتضمن جوانب كثیرة ومتشبعة، و الأخیر یمكن القول أن في
البحث في جوانب أخرى ذات صلة بالبحث موضوع الدراسة، لهذا نقترح المواضیع التالیة:

وره في تحقیق رضا العاملین.التسویق الداخلي ود- 
ؤسسة الخدمیة.التسویق الداخلي كمدخل لكسب میزة تنافسیة لدى الم- 
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استبانة البحث): 01(الملحق رقم 

یحيجامعة محمد الصدیق بن
كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر

تسویق الخدمات: السنة الثانیة ماستر

...الموظف أختي الموظفةأخي
:بعدأما...و رحمة الله وبركاتھ السلام علیكم 

یسرنا أن نضع بین  أیدیكم ھذا الاستبیان الذي صمم لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادھا استكمالا 

.دور التسویق الداخلي في تحقیق رضا الزبون الداخليبعنوان ،للحصول على شھادة الماستر تخصص تسویق الخدمات
حیث أن  ،سئلة الموجودة في الاستمارة بدقةمن الدراسة في ھذا المجال نأمل منكم الإجابة على الأم جزء ونظرا لكونك

.تكم لن تستخدم للأغراض علمیة فقطنحیطكم علما أن جمیع إجاباو. شاركتكم عامل أساسي في نجاحھام

.الاحتراموتفضلوا بقبول فائق التقدیر و

:              الأستاذ المشرف:                   الطالبتان
بتبویوسف

ةبولحیلیلى
نجوى بوكحیل

2020/2021:السنة الجامعیة

:استبیان حول 

دور التسویق الداخلي في تحقیق رضا الزبون الداخلي 



الشخصیةالبیانات:لأولاءالجز
في الخانة المناسبة                                                                    )×(ضع علامة 

: الجنس.1
أنثىذكر

:السن.2
سنة50أكثر من سنة50إلى 30من سنة30أقل من

:       المستوى التعلیمي.3
دراسات علیاجامعيأقلفثانوي

:عدد  سنوات الخبرة.4
سنوات10أكثر من سنوات10إلى5من سنوات5أقل من 

أسئلة خاصة بمحاور الدراسة:الجزء الثاني
واقع التسویق الداخلي في المؤسسة:المحور الأول

وافقةـــدرجة الم ارةــــــــــــــالعب مــالرق
غیر 

موافق 
تماما

غیر 
موافق محاید موافق موافق 

تماما

دریبتـال: أولا

.تعمل الشركة على تدریبك لأداء مھامك بالشكل اللازم 5

.بشكل دوريتدریب للالعاملین بھا ضع الشركةخت 6

أثناء أداء تقلیل ارتكاب الأخطاءلتدریبكتسعى الشركة ل
.عملك

7

جھكالتي تواعلى مواجھة الضغوط في الشركة یبكیتم تدر
.أثناء العمل

8

بأقصر كالإنجاز أعمفي الشركة على كیفیة یتم تدریبك
.وقت

9

.في العملك تخصصع الشركة برامج تدریبیة تتماشى وتض 10

التحــفیز:ثانیا

.قوم بھعلیھ یتناسب مع الجھد الذي تحصلالراتب الذي ت 11



...)ھدایا ،علاوة،مكافئات(كالشركة حوافز مادیة لتقدم
.كلعملكجراء أدائ

12

.یتم توزیع الحوافز والمكافئات بطریقة عادلة بین الموظفین 13

یتحصل الموظف المتمیز على شھادات تقدیر وامتیاز من 
طرف المؤسسة

14

كینـالتم: ثالثا

القرارتشركك المؤسسة في عملیة صنع 15

تتمتع بحریة تامة في تلبیة رغبات طالبي الخدمة 16

.تتیح لك الشركة إبداء الرأي في حل المشكلات 17

لأداء العمل تحرص الشركة على توفیر التسھیلات اللازمة 
المكلف بھ على أكمل وجھ

18

الات الداخلیةــالاتص: رابعا

.العاملین في الشركةیوجد اتصال دائم بین  19

.تقوم الشركة بنشر المعلومات على جمیع أقسام الشركة 20

.توفر الشركة المعلومات اللازمة للقیام بالوظیفة 21

تحثك الشركة على تقدیم المعلومات لزملائك في حال 
.حاجتھم لھا

22

تجتمع الشركة بشكل دوري مع العاملین للاستماع 
.لانشغالاتھم

23

.العاملینحدیثة للاتصال بالشركة أسالیب تقنیة تستخدم  24

رضا الزبون الداخلي:المحور الثاني
على الأعمال التي تقوم بھا في الشركة أنت راض 25
.على نظام الحوافز التي تطبقھ الشركةأنت راض 26

.لأن الشركة على اتصال دائم معكراضأنت  27
. لھاالشركة تخضعكعن البرامج التدریبیة التي أنت راض 28
. عن علاقتك مع زملائك في العملأنت راض 29

.بالرضا داخلھاكلشعورفي التعامل مع الشركة تستمر 30
. عن سرعة استجابة الشركة لاستفساراتكأنت راض 31



معامل الثبات ألفا كرونباخ): 02(الملحق رقم 

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide 38 100.0

Exclua 0 .0

Total 38 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

b.

ألفا كرونباخ الاستبیان ككل

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.983 27

المحور الأولألفا كرونباخ 
Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.976 20

المحور ثانيألفا كرونباخ 

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.958 7



الاتساق الداخلي): 03(الملحق رقم 

Corrélations بعد التدریب
تعمل 

الشركة على 
تدریبك 

لأداء مھامك 
بالشكل 
اللازم

تخضع الشركة 
العاملین بھا 

للتدریب بشكل 
دوري

تسعى الشركة 
لتدریبك لتقلیل 

ارتكاب 
الأخطاء أثناء 

أداء عملك

یتم تدریبك 
في الشركة 

على مواجھة 
الضغوط 

التي تواجھك 
أثناء العمل

یتم تدریبك في 
الشركة على 
كیفیة إنجاز 

أعمالك بأقصر 
وقت

تضع الشركة 
برامج تدریبیة 

تتماشى 
وتخصصك في 

العمل

التدریب

تعمل الشركة على تدریبك لأداء مھامك 
بالشكل اللازم

Corrélation de
Pearson 1 .855** .827** .683** .742** .732** .904**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

تخضع الشركة العاملین بھا للتدریب 
بشكل دوري

Corrélation de
Pearson .855** 1 .788** .754** .794** .725** .920**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

تسعى الشركة لتدریبك لتقلیل ارتكاب 
الأخطاء أثناء أداء عملك

Corrélation de
Pearson .827** .788** 1 .734** .775** .678** .895**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

یتم تدریبك في الشركة على مواجھة 
الضغوط التي تواجھك أثناء العمل

Corrélation de
Pearson .683** .754** .734** 1 .775** .657** .856**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

یتم تدریبك في الشركة على كیفیة إنجاز 
أعمالك بأقصر وقت

Corrélation de
Pearson .742** .794** .775** .775** 1 .816** .916**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

تضع الشركة برامج تدریبیة تتماشى 
وتخصصك في العمل

Corrélation de
Pearson .732** .725** .678** .657** .816** 1 .863**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

التدریب

Corrélation de
Pearson .904** .920** .895** .856** .916** .863** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).



Corrélations بعد التحفیز
الراتب الذي 
تحصل علیھ 

یتناسب مع الجھد 
الذي تقوم بھ

تقدم الشركة 
حوافز مادیة لك

مكافئات، (
...) علاوة، ھدایا

جراء أدائك 
لعملك

یتم توزیع 
الحوافز 

والمكافئات 
بطریقة عادلة 
بین الموظفین

یتحصل الموظف 
المتمیز على 
شھادات تقدیر 
وامتیاز من 

طرف المؤسسة

التحفیز

الراتب الذي تحصل علیھ یتناسب مع الجھد الذي تقوم 
بھ

Corrélation
de

Pearson
1 .555** .663** .764** .863**

Sig.
(bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

مكافئات، علاوة، (تقدم الشركة حوافز مادیة لك 
جراء أدائك لعملك...) ھدایا

Corrélation
de

Pearson
.555** 1 .795** .563** .852**

Sig.
(bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

یتم توزیع الحوافز والمكافئات بطریقة عادلة بین 
الموظفین

Corrélation
de

Pearson
.663** .795** 1 .646** .899**

Sig.
(bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

یتحصل الموظف المتمیز على شھادات تقدیر وامتیاز 
من طرف المؤسسة

Corrélation
de

Pearson
.764** .563** .646** 1 .844**

Sig.
(bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

التحفیز

Corrélatio
n de

Pearson
.863** .852** .899** .844** 1

Sig.
(bilatérale

)
,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).



Corrélations بعد التمكین

تشركك المؤسسة 
في عملیة صنع 

القرار

تتمتع بحریة 
تامة في تلبیة 

طالبي رغبات 
الخدمة

تتیح لك 
الشركة إبداء 
الرأي في حل 

المشكلات

تحرص 
الشركة على 

توفیر 
التسھیلات 

اللازمة لأداء 
العمل المكلف 
بھ على أكمل 

وجھ

التمكین

تشركك المؤسسة في عملیة صنع القرار

Corrélation de
Pearson 1 .765** .652** .739** .868**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

تتمتع بحریة تامة في تلبیة رغبات طالبي الخدمة

Corrélation de
Pearson .765** 1 .803** .870** .942**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

تتیح لك الشركة إبداء الرأي في حل المشكلات

Corrélation de
Pearson .652** .803** 1 .791** .890**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

تحرص الشركة على توفیر التسھیلات اللازمة 
لأداء العمل المكلف بھ على أكمل وجھ

Corrélation de
Pearson .739** .870** .791** 1 .938**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

التمكین

Corrélation de
Pearson .868** .942** .890** .938** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38
**. La corrélation est significative
au niveau 0,01 (bilatéral).



Corrélations بعد الاتصالات الداخلیة
یوجد اتصال 

دائم بین 
العاملین في 

الشركة

تقوم الشركة 
بنشر 

المعلومات 
على جمیع 
أقسام الشركة

توفر الشركة 
المعلومات 

اللازمة للقیام 
بالوظیفة

تحثك الشركة 
على تقدیم 
المعلومات 
لزملائك في 
حال حاجتھم 

لھا

تجتمع الشركة 
بشكل دوري مع 
العاملین للاستماع 

لانشغالاتھم

تستخدم الشركة 
أسالیب تقنیة 

حدیثة للاتصال 
بالعاملین

_الاتصالات
داخلیةال

یوجد اتصال دائم بین العاملین في 
الشركة

Corrélation de
Pearson 1 .864** .718** .766** .832** .726** .921**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

تقوم الشركة بنشر المعلومات على 
جمیع أقسام الشركة

Corrélation de
Pearson .864** 1 .797** .670** .743** .691** .893**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

توفر الشركة المعلومات اللازمة 
للقیام بالوظیفة

Corrélation de
Pearson .718** .797** 1 .764** .659** .815** .894**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

تحثك الشركة على تقدیم المعلومات 
لزملائك في حال حاجتھم لھا

Corrélation de
Pearson .766** .670** .764** 1 .656** .804** .876**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

تجتمع الشركة بشكل دوري مع 
العاملین للاستماع لانشغالاتھم

Corrélation de
Pearson .832** .743** .659** .656** 1 .643** .850**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

تستخدم الشركة أسالیب تقنیة حدیثة 
للاتصال بالعاملین

Corrélation de
Pearson .726** .691** .815** .804** .643** 1 .885**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

الداخلیة_الاتصالات

Corrélation de
Pearson .921** .893** .894** .876** .850** .885** 1

Sig.
(bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).



Corrélations المتغیر المستقل

التدریب التحفیز التمكین _الاتصالات
الداخلیة

ال_واقع_الاول_المحور
ال_في_الداخلي_تسویق

مؤسسة

التدریب

Corrélation de
Pearson 1 .727** .902** .914** .964**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

التحفیز

Corrélation de
Pearson .727** 1 .758** .684** .821**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

التمكین

Corrélation de
Pearson .902** .758** 1 .924** .963**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

الداخلیة_الاتصالات

Corrélation de
Pearson .914** .684** .924** 1 .962**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

الداخ_التسویق_واقع_الاول_المحور
المؤسسة_في_لي

Corrélation de
Pearson .964** .821** .963** .962** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).



Corrélations المتغیر التابع
أنت راض 

على الاعمال 
التي تقوم بھا 

في الشركة

راض انت
على نظام 

الحوافز التي 
تطبقھ 
الشركة

انت راض 
لأن الشركة 
على اتصال 

دائم معك

انت راض 
عن البرامج 
التدریبیة 

التي 
تخضعك 
الشركة لھا

انت راض عن 
علاقتك مع 
زملائك في 

العمل

تستمر في 
التعامل مع 
الشركة 
لشعورك 
بالرضا 
داخلھا

انت راض 
عن سرعة 
استجابة 
الشركة 

لاستفساراتك

الثا_المحور
ا_رضا_ني

الدا_لزبون
خلي

أنت راض على الاعمال التي تقوم 
بھا في الشركة

Corrélation de
Pearson 1 .603** .838** .771** .767** .830** .706** .884**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38 38

انت راض على نظام الحوافز التي 
تطبقھ الشركة

Corrélation de
Pearson .603** 1 .705** .685** .691** .618** .652** .785**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38 38

انت راض لأن الشركة على اتصال 
دائم معك

Corrélation de
Pearson .838** .705** 1 .830** .836** .875** .851** .951**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38 38

انت راض عن البرامج التدریبیة 
التي تخضعك الشركة لھا

Corrélation de
Pearson .771** .685** .830** 1 .698** .857** .833** .907**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38 38

انت راض عن علاقتك مع زملائك 
في العمل

Corrélation de
Pearson .767** .691** .836** .698** 1 .830** .747** .891**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38 38

تستمر في التعامل مع الشركة 
لشعورك بالرضا داخلھا

Corrélation de
Pearson .830** .618** .875** .857** .830** 1 .823** .935**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38 38

انت راض عن سرعة استجابة 
الشركة لاستفساراتك

Corrélation de
Pearson .706** .652** .851** .833** .747** .823** 1 .899**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38 38

الدا_الزبون_رضا_الثاني_المحور
خلي

Corrélation de
Pearson .884** .785** .951** .907** .891** .935** .899** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38 38

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).



البیانات الوصفیة لأفراد العینة): 04(الملحق رقم 

Statistiques

الجنس السن المستوى التعلیمي عدد سنوات الخبرة

N Valide 38 38 38 38

Manquant 0 0 0 0

Table de fréquences

الجنس

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide ذكر 32 84.2 84.2 84.2

أنثى 6 15.8 15.8 100.0

Total 38 100.0 100.0

السن

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide سنة30اقل من  14 36.8 36.8 36.8

سنة50الى 30من  24 63.2 63.2 100.0

Total 38 100.0 100.0

المستوى التعلیمي

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide ثانوي فاقل 6 15.8 15.8 15.8

جامعي 28 73.7 73.7 89.5

دراسات علیا 4 10.5 10.5 100.0

Total 38 100.0 100.0

عدد سنوات الخبرة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide سنوات5اقل من  16 42.1 42.1 42.1

سنوات10الى 5من  13 34.2 34.2 76.3

سنوات10اكثر من  9 23.7 23.7 100.0

Total 38 100.0 100.0



المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة ): 05(الملحق رقم 

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

تعمل الشركة على تدریبك لأداء مھامك بالشكل اللازم 38 3.29 1.412
تخضع الشركة العاملین بھا للتدریب بشكل دوري 38 2.82 1.522
تسعى الشركة لتدریبك لتقلیل ارتكاب الأخطاء أثناء أداء عملك 38 2.87 1.398
 تواجھك أثناء العملیتم تدریبك في الشركة على مواجھة الضغوط التي 38 2.50 1.331
یتم تدریبك في الشركة على كیفیة إنجاز أعمالك بأقصر وقت 38 2.87 1.455
تضع الشركة برامج تدریبیة تتماشى وتخصصك في العمل 38 2.71 1.469
الراتب الذي تحصل علیھ یتناسب مع الجھد الذي تقوم بھ 38 2.24 1.441
 جراء أدائك لعملك...) مكافئات، علاوة، ھدایا(لك تقدم الشركة حوافز مادیة 38 2.97 1.461
یتم توزیع الحوافز والمكافئات بطریقة عادلة بین الموظفین 38 2.79 1.298
یتحصل الموظف المتمیز على شھادات تقدیر وامتیاز من طرف المؤسسة 38 2.24 1.125
تشركك المؤسسة في عملیة صنع القرار 38 2.53 1.390
تتمتع بحریة تامة في تلبیة رغبات طالبي الخدمة 38 2.79 1.277
تتیح لك الشركة إبداء الرأي في حل المشكلات 38 2.82 1.333
تحرص الشركة على توفیر التسھیلات اللازمة لأداء العمل المكلف بھ على أكمل وجھ 38 3.13 1.510
یوجد اتصال دائم بین العاملین في الشركة 38 3.13 1.492
تقوم الشركة بنشر المعلومات على جمیع أقسام الشركة 38 2.84 1.443
توفر الشركة المعلومات اللازمة للقیام بالوظیفة 38 3.03 1.461
تحثك الشركة على تقدیم المعلومات لزملائك في حال حاجتھم لھا 38 3.16 1.424
 لانشغالاتھمتجتمع الشركة بشكل دوري مع العاملین للاستماع 38 2.71 1.469
تستخدم الشركة أسالیب تقنیة حدیثة للاتصال بالعاملین 38 3.16 1.653
أنت راض على الاعمال التي تقوم بھا في الشركة 38 3.11 1.521
انت راض على نظام الحوافز التي تطبقھ الشركة 38 2.55 1.350
انت راض لأن الشركة على اتصال دائم معك 38 2.79 1.545
انت راض عن البرامج التدریبیة التي تخضعك الشركة لھا 38 2.66 1.438
انت راض عن علاقتك مع زملائك في العمل 38 3.00 1.507
تستمر في التعامل مع الشركة لشعورك بالرضا داخلھا 38 2.84 1.534
انت راض عن سرعة استجابة الشركة لاستفساراتك 38 2.47 1.538
التدریب 38 2.8421 1.27811
التحفیز 38 2.5592 1.15143
التمكین 38 2.8158 1.25295
الداخلیة_الاتصالات 38 3.0044 1.32116
المؤسسة_في_الداخلي_التسویق_واقع_الاول_المحور 38 2.8289 1.18131
الداخلي_الزبون_رضا_الثاني_المحور 38 2.7744 1.33378

N valide (liste) 38



اختبار فرضیات الدراسة): 06(الملحق رقم 

الفرضیة الأولى
Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne Ecart type

Moyenne
erreur

standard
المؤسسة_في_الداخلي_التسویق_واقع_الاول_المحور

38 2,8289 1,18131 ,19163

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

t ddl
Sig.

(bilatéral)
Différence
moyenne

Intervalle de confiance de
la différence à 95 %

Inférieur Supérieur
المؤسسة_في_الداخلي_التسویق_واقع_الاول_المحور

-,893 37 ,378 -,17105 -,5593 ,2172

الفرضیة الثانیة
Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne Ecart type

Moyenne
erreur

standard
الداخلي_الزبون_رضا_الثاني_المحور 38 2,7744 1,33378 ,21637

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

t ddl
Sig.

(bilatéral)
Différence
moyenne

Intervalle de confiance de
la différence à 95 %

Inférieur Supérieur
الداخلي_الزبون_رضا_الثاني_المحور

-1,043 37 ,304 -,22556 -,6640 ,2128



الفرضیة الثالثة
Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux
R-deux
ajusté

Erreur
standard de
l'estimation

1 .930a ,865 ,861 ,49683
a. Prédicteurs : (Constante), المؤسسة_في_الداخلي_التسویق_واقع_الاول_المحور

ANOVAa

Modèle
Somme des

carrés ddl
Carré
moyen F Sig.

1 Régression 56,935 1 56,935 230,659 .000b

Résidu 8,886 36 ,247
Total 65,822 37

a. Variable dépendante : الداخلي_الزبون_رضا_الثاني_المحور

b. Prédicteurs : (Constante), المؤسسة_في_الداخلي_التسویق_واقع_الاول_المحور

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non
standardisés

Coefficients
standardisés

t Sig.B
Erreur

standard Bêta
1 (Constante) -,196 ,212 -,928 ,360

المؤسسة_في_الداخلي_التسویق_واقع_الاول_المحور
1,050 ,069 ,930 15,187 ,000

a. Variable dépendante : الداخلي_الزبون_رضا_الثاني_المحور



:الملخص
التدریب، التحفیز، التمكین، الاتصالات (هدفت الدراسة إلى معرفة دور التسویق الداخلي بأبعاد 

.في تحقیق رضا الزبون الداخلي بشركة موانئ دبي العالمیة جن جن ولایة جیجل) الداخلیة
في الجانب النظري من هذه الدراسة، تم التطرق إلى المفاهیم الأساسیة المرتبطة بالتسویق الداخلي، ومن 

.ثم تحدید الإطار المفاهیمي لرضا الزبون الداخلي
أما في الجانب التطبیقي، فقد تم إسقاط هذه الدراسة على عینة من الزبائن الداخلیین بشركة موانئ 

فردا،  وقد تم الاعتماد 40یة جیجل، حیث قمنا باستهداف عینة مكونة من دبي العالمیة جن جن بولا
.في استخراج  النتائجspssعلى الاستبیان كأداة للدراسة  وتم استخدام برنامج الحزم الإحصائیة 

ممارسة للتسویق الداخلي بدرجة متوسطة إلى ضعیفة، ا من خلا ل هذه الدراسة إلى وجودتوصلن
وجود علاقة ذات دلالة عدمبالشعور بالرضا الزبائن الداخلیین، إلى جانب بروز ووجود تباین في

. إحصائیة بین ممارسة التسویق الداخلي وتحقیق الرضا لدى الزبائن الداخلیین
.التسویق الداخلي، رضا الزبون الداخلي:الكلمات المفتاحیة
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