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 عامة مقــدمة
 

 أ 
 

في الأوضاع والأسالیب والمفاهیم، ویعتبر التسویق  جذریةنعیش الیوم عصرا تجوبه تغیرات       
لكنها  تعد وظیفة التسویق تهتم بتقدیم المنتجات للبیع وحسب، فلم .الداخلي أحد أهم هذه المفاهیم

تقدم خلي،أصبحت الوظیفة التي تهتم بالأفراد العاملین بالمؤسسة وتعدهم زبائن داخلیین في سوق دا
  .وتعمل على رفع قدراتهم ومهاراتهم من أجل تحسین مستوى أدائهملهم المنافع والخدمات 

ولقد أدركت العدید من المؤسسات ولاسیما الخدمیة منها تدریجیا الفائدة التي یمكن أن تحققها      
من تطبیق مفهوم التسویق الداخلي والذي من خلاله تحصل على عاملین قادرین على تحمل 

، ومن المعلوم أن رضا الزبائن المسؤولیة، وتقدیم خدمات ذات مستوى عالي من الأداء إلى الزبائن
ن رفع قدرات ومهارات فإ، ومن هنا ین یتأثر بالعدید من المتغیرات ومن بینها أداء العاملینلخارجیا

  .الأفراد العاملین والتعلیم المستمر لهم یمكن المؤسسة من أن تكون أقوى مع مرور الزمن

ویعمل  داء العاملین في المؤسسة، إذ یوفر لهم الجو المناسب للعملالتسویق الداخلي یعزز أو      
طیبة  على تنمیة مهاراتهم وقدراتهم لكي یكونوا قادرین على تقدیم أفضل الخدمات وخلق علاقات

   .الذي بدوره یحقق ربحیة المؤسسة مع زبائن المؤسسة، مما قد یحقیق رضاهم

  :التالي التساؤل الرئیسيمما سبق یمكن أن نطرح      

  التسویق لمفهوم   -صومامالوكالة -  تبني مؤسسة اتصالات الجزائرما مدى تأثیر
  ؟ خلي على رضا زبائنهاالدا

 :ن الأسئلة الفرعیة نذكرها كمایليوعلى ضوء هذا التساؤل الرئیسي تبرز لنا مجموعة م
  ؟ و رضا الزبونالتي یرتكز علیها مفهومي التسویق الداخلي  النظریةماهي الأسس  
 صومام الوكالة - واقع تطبیق مفهوم التسویق الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر ماهو

 ؟-بجیجل
  رضا  في تحقیق  -صومام بجیجلالوكالة -تبني مؤسسة اتصالات الجزائر  یساهم هل

  ؟زبائنها
  



 عامة مقــدمة
 

 ب 
 

     :الفرضیات      

  بجیجل جیجلب صومامال وكالة -الجزائر اتصالاتمؤسسة  من طرف إهمالهناك - 
  .مفهوم التسویق الداخليلتبني 

 بالرضا عن  –صومام بجیجل الوكالة  –یشعر زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر  لا
  .تعاملها معهم

 :الموضوع اختیارأسباب 

 ة والتي تتطلب الدراسةالتسویق الداخلي من المواضیع الحدیث كون موضوع. 
  من قبل المؤسسات الخدمیةالاهتمام المتزاید في الآونة الأخیرة بالجانب التسویقي.  
 ي عالجت الموضوع على مستوى المكتباتقلة الدراسات الت.  
 الرغبة في دراسة هذا الموضوع بالاضافة إلي. 

  :دراسةالأهداف  

تهدف هذه الدراسة أساسا إلى تبیین واقع تطبیق مفهوم التسویق الداخلي بمؤسسة اتصالات   
 :بالإضافة إلى أهداف أخرى نذكرها كمایلي الجزائر عینة الدراسة وأثره على رضا زبائنها

 مفهوم التسویق الداخلي ورضا الزبون تحدید إطار نظري للدراسة نستعرض فیه .   
  تحدید واقع التفكیر الذي تتبناه مؤسسة اتصالات الجزائر عینة الدراسة تجاه موضوع

  .دراستنا
  التحسیس بالمكانة الهامة للتسویق الداخلي في المؤسسة الخدمیة ومحاولة النهوض به

  .في المؤسسة عینة الدراسة
 الدراسة نتائج من خلال تقدیم بعض الاقتراحات . 

  
  



 عامة مقــدمة
 

 ج 
 

 :منهج الدراسة

وكذا اختبار  ،المطروحة والتساؤلات الفرعیة ى التساؤل الرئیسيمن الإجابة علللتمكن       
باختیار المنهج الوصفي التحلیلي وهذا لملاءمته لطبیعة الدارسة وبالأخص دراسة  قمنا الفرضیات،

متعلقة استخدمنا المنهج الوصفي وذلك بالرجوع إلى الأدبیات المنشورة وال حیثالحالة المختارة، 
، والمنهج التحلیلي سات سابقة لإعداد الجانب النظريبموضوع الدراسة من كتب ومقالات ودرا

   . لتحلیل البیانات التي تم جمعها
  :حدود الدراسة     

  فترة الدراسة لهذا الموضوع خلال الموسم الدراسي  امتدت: الزمانیةالحدود
في جانبها التطبیقي امتدت في جانبها النظري والتطبیقي، حیث  2013/2014

  .2014شهري أفریل وماي بالتحدید بین
 لولایة  -وكالة الصومام  -تمت الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائر : الحدود المكانیة

  .جیجل
 اقتصرت الدراسة على الجوانب المتعلقة بالتسویق الداخلي ورضا  :موضوعیةالحدود ال

أما في الدراسة المیدانیة فقد تم التطرق إلى جوانب التسویق .الزبون في الجانب النظري
صومام  وتأثیره على رضا الالداخلي الموجودة في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة 

  .الزبون 
 :الدراسات السابقة     

  :منها هذا بموضوعنا علاقة لها الدراسات من مجموعة توجد
  بن الشیخ بو بكر الصدیق، قیاس أثر التسویق الداخلي في تحسین جودة

ستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة مذكرة ماج،الخدمة
  . 2012سعد دحلب، البلیدة، 

  :والتي كانت مشكلة الدراسة فیها كمایلي           



 عامة مقــدمة
 

 د 
 

 على مستوي مؤسسة  كیف یساهم التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمة
  اتصالات الجزائر؟

  :وعلى ضوئها تم التوصل إلى النتائج التالیة           
 للتسویق الداخلي من طرف مؤسسة )متوسط(منخفض هناك تطبیق بمستوى غیر ،

  .اتصالات الجزائر
  في مؤسسة اتصالات الجزائرهناك مستوى متوسط من الرضا للزبون الداخلي.  
 تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات في مستوى تطلعات مشتركیها.  
  رضا ى تطبیق التسویق الداخلي ومستوى هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مستو

  .الزبون الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر
  و  مستوى جودة هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مستوى رضا الزبون الداخلي

  .الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر
  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للمتغیرات الدیمغرافیة والوظیفیة على اتجاهات أفراد

  . عینة الموظفین نحو التسویق الداخلي
  سكر فاطمة الزهراء، أهمیة تعزیز الجودة في رفع رضا العمیل، مذكرة ماجستر كلیة

 .2007قتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر،الجزائر،العلوم الا
  :والتي كانت مشكلة الدراسة فیها كمایلي          

 ما مدى إسهام إدارة الجودة الشاملة في تحقیق رضا العمیل؟  
  :وعلى ضوئها تم التوصل إلى النتائج التالیة          
  استراتیجي على مستوى الخطوط الجویة الدعم المستمر للحكومة نتج عنه قصر نظر

 .الجزائریة
  تتمتع الخطوط الجویة الجزائریة بأكبر حصة سوقیة في مجال النقل الجوي لكن هذه

  .الحصة أصبحت مهددة بدخول المنافسة
  لا یوجد اتصال فعال في الاتجاهین بل هناك إصدار للأوامر وتعلیمات یجب تنفیذها

     .والتقید بها
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  تمهید
یعد مفهوم التسویق الداخلي من المفاهیم الحدیثة التي لم تلقى حتى الآن رواجا كبیرا في بلداننا       

نتیجة العدید من الأسباب أهمها غیاب الوعي  العربیة من طرف الدارسین والممارسین على حد سواء،
بأهمیة الوظیفة التسویقیة في نجاح المؤسسة، حیث أن هذا المفهوم یتناول قضایا تختلف عن القضایا 

أنه یهتم بفئة من الزبائن تختلف عن الفئة التي اعتادت  تي اعتادت المؤسسات ممارستها، إذال
وعلیه فمن الضروري أن یراعي عند وضع .ي فئة العمالالمؤسسة استهدافها بنشاطها التسویقي وه

نجاز الأنشطة إشراك العمال في ذلك، ولكي یكون دورهم فعال ٕ   .  الاستراتیجیات وا
أن نتناول في هذا الفصل أهم المحاور المرتبطة بالتسویق الداخلي وهي مقسمة  اولقد ارتأین       
  :كما یلي

    . تطورهمفهوم التسویق و   :المبحث الأول
  . أساسیات حول التسویق الداخلي: المبحث الثاني
 .إستراتیجیات التسویق الداخلي ونماذج تنفیذه: المبحث الثالث
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  التسویق مفهوم: حث الأولالمب

 الأهدافتحقیق  إلىات كافة وصولا ق دورا حیویا في مسیرة عمل المؤسسالتسوییؤدي       
أو ما یخص المجتمع  ،الربح وضمان البقاء یخص المؤسسة التي تهدف إلىما سواء  الموضوعة لها،

  .رغبات أفرادهو في تلبیة حاجاته 

 تعریف التسویق :الأولالمطلب 

اختلف الباحثون في مجال التسویق حول تقدیم تعریف موحد للتسویق وقد یكون سبب اختلافهم       
یف وصولا إلى وعموما یمكن تقدیم مجموعة من التعار  ،هو الفترة الزمنیة التي قدمت فیها التعاریف

 :تسویقتحدید أشمل تعریف لل
 التسویق الأمریكیة جمعیةعرفت)AMA( لمفاهیم التسعیر وتنفیذعملیة تخطیط ":بأنه التسویق 

یؤدي إلى تحقیق إشباع الأفراد  الخدمات لإیجاد التبادل الذيو  والسلع للأفكار التوزیع ،الترویج
  1." وتحقیق أهداف المنشآت الجماعاتو 

   ة التي ترتبط مضامینها بالحاجات مجموعة من المفاهیم الأساسی": بأنه فیلیب كوتلر هعرفكما 
تعامل في تطلبه من عملیات مبادلة و  إلى ما إضافةالخدمات المتاحة، الإنسانیة والسلع و  الرغباتو 

 2."سواقالأ
  بین  الالتقاءتم بواسطتها تحقیق العملیة الإداریة التي ی":فقد عرفا التسویق بأنه كاندیف وستیل أما

 3."الأسواق ومن خلالها تتحول ملكیة المنتجاتالسلع و 
   الخدمات ویر نظام التوزیع الفعال للسلع و عبارة عن تط":التسویق بأنه ف بون وكیرنزوعر

 4."مستهدفة لأسواق الللمستهلكین في ا
   مجموعة من الوسائل التي تستهلكها المؤسسة : "أنه للتسویقا التي قدمت من بین التعاریف أیضو

 5."من أجل بیع منتجاتها لزبائنها بطریقة مروجة 

                                                             
  . 9ص، 2009عمان، ، دار البدایة ناشرون و موزعون الطبعة الأولى، ،إدارة التسویق، موسى عبد االلهعامر  1
   .14، ص2004الطبعة الأولى، دار الصفا للنشر والتوزیع، عمان،  تسویق المعلومات،علیان، إیمان فاضل السامراني،  ربحي مصطفى2
   .19، ص2009للمعرفة، عمان، ، الطبعة الأولى، دار كنوز تسویق الخدمات فرید كورتل، 3
   .19، ص1999، عمان، والتوزیع  لنشرلتقبل سالم ، دارالطبعة الثالثة ،"مدخل تحلیلي"، مبادئ التسویقمحمد إبرهیم عبیدات 4

5 Colherine Viot,, L’esseutiel sur Le Marketing, Berti Edition, Alger, 2006, p1. 
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سلوكهم یرتبط بوجود الأفراد و  إنسانياط من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن التسویق نشو       
إشباعها ومن الضروري على المسوق أن یتعرف على حاجات هؤلاء الأفراد ورغباتهم حتى یتسنى له 

  .قيیبناء علیه تعتبر الحاجات الإنسانیة نقطة البدایة لدراسة النشاط التسو و 

بها الأفراد قوم التي یمجموعة من الأنشطة " :بأنه تعریف شامل للتسویق إعطاءیمكن      
ظروف البیئة و  إطارادلات في السوق في المبتسهیل وتسریع المعاملات و ض ر بغ تؤسساالمو 

عن طریق جهود تسویقیة متكاملة ینتج عنها حسن  زبائنیركز التسویق على احتیاجات الو ،السوق
عن طریق تبادل  ویتم الحصول علیها ،الاحتیاجاتهذه  شباعإحسن و  زبائنتوقع احتیاجات ال

 ."هاالقیمة المقابلة لو المنتجات 

 تطور مفهوم التسویق: المطلب الثاني

التسویق من فترة زمنیة إلى أخرى وقد أدت  ىیشیر استمرار الفكر التسویقي إلى تباین النظرة إل     
منذ ف ،الاختلافاتالفعالة والمؤثرة في بروز هذه  والسیاسیة، الأدوار الاجتماعیةو  الاقتصادیةالتغیرات 

على السلع والخدمات یفوق  الثلاثینات من القرن العشرین كان الطلبالثورة الصناعیة وحتى 
ّ من التي تتراوح بین الثلاثینات  رةتالفالمعروض منها وفیما بین  القرن المنصرم والخمسینات منه فإن

في أعقاب الحرب العالمیة الثانیة تلاحقت التغیرات التكنولوجیة و  ،العرض أخذ یتزاید عن الطلب
فیما یلي نوضح مراحل و ، ي استدعى ممارسات للتنسیق معهاوالاجتماعیة الأمر الذ والاقتصادیة

  : سویقيتتطور المفهوم ال
 .مرحلة التوجه بالإنتاج-1

الثورة الصناعیة  بدایة ذمن وكذا الدول الأوربیة في الولایات المتحدة كان توجه معظم المؤسسات     
على النوعیة ثم قاموا بعد ذلك بالبحث عن حیث ركز المنتجون  ،إنتاجیا، توجها م1920وحتى عام 

وكان رائد هذا التوجه " ید یبیع نفسهالمنتج الج"انت فلسفته في ذلك أنمشترین لتلك المنتجات، وك
أسواق "العلمیة، واتسمت هذه المرحلة بما یعرف بـ  الإدارةفردیرك تایلور صاحب كتاب أساسیات 

أن المنتجین العرض و  یفوقویعني ذلك أن الطلب على المنتجات  ،صناعاتفي العدید من ال" البائع
 1.سوا بحاجة إلى البحث عن أشیاء أخرىركزوا فقط على المنتجات لأن الطلب علیها مؤكد ولی

 
  

                                                             
   .31، ص2003الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق مفاهیم معاصرة، سویدان، شفیق ابراهیم حداد، نظام موسى   1
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  .وجه بالبیعتمرحلة ال-2
على الإنتاج بمعدل المؤسسة  تاج أن تزداد قدرةنطقي إزاء التركیز على مشكلات الإنممن ال      

بول الإنتاج الق طرق خاصة وقد شاع نظام الإنتاج الكبیر ولاقت حركة الإدارة العلمیة لتحسینهائل 
 بیر التوسع في حجم الإنتاج أكثر من وفرات الإنتاج الك الاستفادةدعت العام في نفس الوقت الذي است

نتجات بعد صنعها وظهرت الحاجة إلى صریف المدى إلى تزاید التعقید في عملیة تكل ذلك أ أكثر،و 
نتاج كمیات هائلة من السلع عجزت ، الذي مكن المؤسسة من إنظام توزیع لیوازي نظام الإنتاج الكبیر

واخر أفي ومما زاد في تعقید الأمور حلول الكساد الكبیر  طرق التوزیع المعروفة عن توزیعها بسهولة،
والذي برز عجز الإدارة عن تصریف الإنتاج وفي تلك الظروف حدث  الثلاثیناتأوائل و  العشرینیات
نتباه إلى مشكلة التوزیع وبالتالي الاأدى هذا التحول إلى م في أسلوب التفكیر الإداري، مما تحول ها

  . لقیت عملیات البیع اهتمام لم تلقه من قبل
وزاد التخلص من الإنتاج الكبیر، بدأت الإدارات تخصص وقتا أطول وموارد أوفر لحل مشكلة ف       

وزاد استخدام الإعلان وأضحى معیار فاعلیة مدیر  ،رجال البیع كي یبیعوا كمیات أكبر الضغط على
  1.بیعها وسعهالبیع هو الكمیة التي ب

  .مرحلة التوجه بالمفهوم التسویقي-3
هذا المفهوم على أساس ضرورة تكامل كافة الأنشطة والجهود داخل المنشأة لتحقیق  یقوم       

تحقیق الأرباح جهة و من ع حاجات ورغبات الأفراد والمؤسسات أهدافها المزدوجة، وهي إشبا
  .هة أخرىالمخططة من ج

ّ المفهوم التسویقي هو یمك        یة ساستفكیر إداري یقوم على أنّ المهمة الأ عن عبارةن القول أن
لتقدیم الإشباع  ق المستهدفة وتكییف أوضاع المؤسسةهي تحدید رغبات وحاجات السو  للمؤسسات

  .المطلوب لهذه الرغبات بكفاءة أكبر من منافسیها
  2:هيو ن اعتبارها الأركان الأساسیة للمفهوم التسویقي هناك مجموعة من العناصر یمكو     
 ؛في بقاء و نمو المؤسسة زبونالمركز الإستراتیجي لدور ال تقدیر -
 ؛مع النظام المحیط لنظام المؤسسةالتوازن الإجمالي  -
 ؛شكلات شرائیة معینة لدى المستهلكتصمیم المنتجات بما یساهم في حل م -
 ؛استقرار المؤسسة قیق الربح وضماندورها في تحدارة لأهمیة المنتجات الجدیدة و الإ إدراك -
 ؛لدور بحوث التسویق تقدیر عام -

                                                             
   .18، ص2003ة عین الشمس، الإسكندریة، لطبعة الثالثة عشر، منشورات مكتب، اإدارة التسویقصدیق محمد عفیفي،  1
  .17-15، ص ص2011، عماندار كنوز المعرفة العلمیة للنشر،  الطبعة الأولى، في،مصر التسویق الوصفي عبد الرحمن أحمد التعسة،  2
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وأخرى على مستوى الأقسام تكون مفهومة ومقبولة من قبل  وضع أهداف على مستوى المؤسسة -
 المستویات؛المدرین في مختلف 

 ؛مي طویل وقصیر الأجل لأهداف المؤسسةالتخطیط الرس -
  .إذا استلزم الأمر ذلك أقسام المؤسسة أو إعادة تنظیم إلغاءالتوسع في  -
 .للتسویق الاجتماعيمرحلة التوجه  -4

القوى الداخلیة للمؤسسة و الإدارة نحو التركیز على البیئة الخارجیة و  توجه برز هذا المفهوم نتیجة      
الأساسیة للمفهوم الحدیث  ینماضوقد عكس هذا التحول الم. التي تتحكم في مجریات الأحداث فیها

  .للتسویق
ّ إ       كمن في قدرتها على دراك الواعي من جانب الإدارة لحقیقة أن بقاء المؤسسة واستمرارها یالإ ن

لأفراد المجتمع التطور في الحاجات والرغبات الإنسانیة  وتكییف أوضاعها لمجاراة توجیه مواردها،
لهذا فإنّ قیام الاجتماعي، الذي توجد فیه، قد أملى علیها مسؤولیة مهمة في مجال تحقیق الرفاه 

تي یتحقق من خلالها التوازن إیجاد الصیغة المناسبة ال ىیعتمد عل الاجتماعیةبمسؤولیاتها المؤسسة 
الخارجیة بكل ما تنطوي علیه تلك وبین معطیات البیئة الداخلیة و  المتاحة، هامواردها و إمكانیاتبین 

ق بین مصالح كافة الأطراف افالتو یقتضي درجة عالیة من هذا المعطیات من الفرص أو المعوقات، و 
الأرباح لأصحاب و  زبائنرغبات وحاجات ال إشباعفي متمثلة الو ذات الصلة بالنظام التسویقي 

قد أضفى على  الاجتماعیةإحساس إدارة المؤسسة بمسؤولیتها  كما أن .، ثم رفاه المجتمعالمؤسسة
 زبونالتي تجعل من ال الاجتماعیة المفهوم التسویقي بعدا جدیدا، ینطوي على كثیر من المضامین

  .لمحور الرئیسي فیهاا
لتصرفات التي في الحد من ا زبونالتي تنادي بدور أكبر لل زبونیسمى بحركة ال إنّ ظهور ما      

یضاف إلى ذلك . مؤسسة الأعمالو  زبونالعلاقة المباشرة بین ال ت، قد أكدیمكن أن تضر بمصالحه
ن ظهور كثیر من جمعیات حمایة المستهلك في الكثیر من دول العالم كان له أثر حقیقي في أ

 1.لمفهوم التسویقي الحدیث الاجتماعيصیاغة البعد 
 المفهوم الموسع للتسویق ومجالات تطبیقه: المطلب الثالث

تطوره ومن المهم و  من خلال المطلبین السابقین بعض المفاهیم المرتبطة بالتسویق تلقد اتضح      
التسویقي حیث یمیز بین ما یطبق  للحدیث عن النظرة الحدیثة والموسعة للنشاط أن یخصص حیزا

 2.مختلفة أنشطةداخل المؤسسة و بین اشتماله على مجالات و 
                                                             

   .24-23، ص ص2005، عمانالطبعة الثالثة، دار وائل للنشر،  ،"مدخل تحلیلي"أصول التسویقناجي معلا، رائق توفیق،   1
2Jacques Lendrevie et autres,  Mercator, 7eme Edition, Edition Dalloz, Paris, 2003, p 06.  
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 شكل دائم ومستمر فهناك العدید من الأفكار میدان دراسة یتصف بالدینامكیة ب التسویق یعد      
والحصول على  زبائنرغبات اللتوصل لطرق أفضل لمقابلة حاجات و المتعلقة باالجدیدة و والفلسفات 

  :رضا ومن بینهاالمن أعلى درجة 
 .لتسویق الأخضرا-1
الزبائن بصورة تدفعهم نحو  في تفضیلاتي متكامل یهدف إلى التأثیر نظممدخل  ":یعرف بأنه       

بما ینسجم مع ذلك والعمل  الاستهلاكیةالتوجه إلى طلب منتجات غیر ضارة بالبیئة و تعدیل عاداتهم 
على تقدیم مزیج تسویقي متكامل قائم على أساس الإبداع بشكل یرضى هذا التوجه بحیث تكون 

رضو  الزبائن المحصلة النهائیة للحفاظ على البیئة، حمایة ٕ   1."م وتحقیق هدف الربحیة للمؤسسةائها
 .الاجتماعيالتسویق -2

زیادة في تقبل النمو و الالسیطرة على البرامج بهدف تحقیق آلة تصمیم وتنفیذ و  ":یعرف على أنه       
مفهوم تجزئة السوق وبحوث لتطبیقها من قبل المجامیع المستهدفة من استخدام و  الاجتماعیةالأفكار 

بهدف زیادة تجارب المجامیع ، نظریة التبادلالخطط، الاتصالات، سهولة تحضیر یب المستهلك، ترت
    2."المستهدفة

   .التسویق الصحي-3
 علىعملیة التحلیل والتخطیط والتنفیذ والرقابة على البرامج التي لها تأثیر ":یعرف على أنه      

 الاتصالسعر، تحدید قنوات الان اختیار الخدمات، وضع بحسفي ال تأخذالخدمات الصحیة والتي 
  3."بحوث التسویق الصحیة إلى إضافةمنافذ تقییم الخدمات و 
 .التسویق الصناعي -4

نتج إلى معبارة عن النشاطات التجاریة التي توجه تدفق انسیاب السلع والخدمات من ال": هو      
ع فهو ینطوي على جمیع الأنشطة على نحو مباشر بإنتاج السل المستعمل أو المشتري الصناعي،

  4."لتحقیق أقصى ربح ممكن السلعالتي یتم بموجبها تسویق هذه الصناعیة والنشاطات التجاریة و 
 .رونيویق الإلكتالتس-5

من أجل تحقیق  الافتراضیةفي فضاء البیئة  زبونة والؤسسبین الم التفاعل إدارة": یعرف بأنه    
ة أساسیة على تكنولوجیات تعتمد بصور  الإلكترونيللتسویق  الافتراضیةوالبیئة  .المنافع المشتركة

                                                             
   .47، ص2009دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،  ، التسویق الأخضر،ثامر البكري، أحمد نزار النوري 1
   .85، ص2008 ،عمانمنشورات دار المناهج للنشر والتوزیع،  التسویق الاجتماعي والصحي،نة عثمان یوسف، یرد 2
   .218، ص2008، عمانالأولى، دار المناهج، الطبعة تسویق الخدمات وتطبیقاته، زكي خلیل المساعد،  3
   .26،ص 2005للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الثانیة، منشورات دار وائل التسویق الصناعي مدخل استراتیجي،أحمد شاكر العسكري،  4
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 ، بل یركززبونركز فقط على عملیات بیع المنتجات إلى اللا ت الإلكترونيالتسویق وعملیة  الانترنت
البیئة الخارجیة خلیة و وعناصر البیئة الدا زبونوالمن جهة،  ةأیضا على إدارة العلاقات بین المؤسس

 1."ىخر من جهة أ
 .التسویق السیاسي-6

تنظیم عدد المؤیدین لمرشح سیاسي أو لحزب الأنشطة التي تستهدف تعظیم و ": یعرف بأنه      
 الاتصالكافة وسائل  باستخداممعین أن برنامج أو فكرة معینة بما في ذلك الدعم المالي الجماهیري 

  2."الجماهیري أو أي وسائل أخرى ضروریة
 .التسویق الداخلي-7

ات ورغبات العاملین وتحقیق التعرف على حاجعبارة عن الجهود التي تستهدف " :یعرف بأنه     
للعاملین  هذا التعریف فإنه یتم النظربأدائه من وظائف وأنشطة، وطبقا ل اهم عما یقومونرض

محاولة عرض  في یجب النظر منتجات داخلیة، ومن ثمأن وظائفهم داخلیین و زبائن  واعتبارهم
ما یؤدي إلى تحقیق الأهداف مالداخلي  زبونال ورغباتالمنتجات بالطریقة التي تشبع حاجات 

  3."التنظیمیة
وهناك العدید من  إن ما سبق ذكره یمثل بعض المفاهیم التي أصبح التسویق یولیها اهتماما،     

  . المجالات التي أصبحت تعمل وفق المفهوم التسویقي لما له من دور مهم في تحقیق النجاح للمؤسسة

  أساسیات حول التسویق الداخلي: الثاني المبحث

 واعتبار العاملین زبائن للمؤسسة من المفاهیم الحدیثة للتسویق هو تطبیقه داخل المؤسسة      
 . وسنحاول في هذا المبحث التطرق لمختلف العناصر المرتبطة بهذا المفهوم

  مفهوم التسویق الداخلي: المطلب الأول

قبل التطرق لمفهوم التسویق الداخلي لابد لنا من معرفة الأبعاد الأساسیة التي یقوم علیها       
التسویق الخدمي الذي شهد في منتصف السبعینیات من القرن الماضي عددا من الاهتمامات 
والمساهمات، كفرع متمیز من فروع التسویق، نتیجة التغیرات التي حصلت في عالم الأعمال في 

صناعي، وتعاظم أهمیة الخدمات إذ أن تسویق الخدمة یحتاج إلى أكثر من مجرد تسویق الغرب ال
                                                             

دار وائل للنشر  لأولى،، الطبعة ا"عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنیت"التسویق الإلكترونيیوسف أحمد أبو فارة، 1
   .13ص، 2004،والتوزیع،القدس

   .13، ص2004الإسكندریة،  الدار الجامعیة الجدیدة، ،فن البیع التفاوضيو التسویق السیاسي  عبد السلام أبو قحف، 2
3 http://kenana orline.com/users/khalida lzwaid/posts/321977. 9/02/2014.  
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أن تسویق الخدمة یحتاج إلى تسویق داخلي وتسویق خارجي ) 01(رقم خارجي تقلیدي ویبین الشكل 
  :تسویق الخدمة والموضحة كما یلي أبعادوتسویق تفاعلي، وهي تمثل 

هو العمل الاعتیادي الذي تقوم به المؤسسة التسویق الخارجي ):التسویق الخارجي(البعد الأول*
  1.لتهيء وتسعر وتوزع وتعزز الخدمات للزبائن

یرى كوتلر بأن التسویق التفاعلي یشیر إلى الجهود التسویقیة التي ): التسویق التفاعلي(البعد الثاني*
بدرجة كبیرة على جودة التفاعل  تبدلها المؤسسة الخدمیة بناءا على اقتناعها بأن جودة الخدمة تتوقف

  2.بین كل من الزبون وبائع الخدمة
ویمثله النظام الداخلي للمؤسسة كونه الجزء الخاص بالتسییر فیها  ): التسویق الداخلي(البعد الثالث*

حیث تقوم المؤسسة بالاهتمام بالقائمین على تقدیم الخدمة وتوفیر الدعم المادي والبشري، بالإضافة 
زبون لعامل آخر  وین وتحسین العلاقات فیما بین العاملین حیث أن كل عامل بالمؤسسة هوإلى التك

  3.بها والذي یسمى بالزبون الداخلي
  :والشكل الموالي یوضح هذه الأبعاد     

  أبعاد تسویق الخدمة): 1(شكل رقم
  المؤسسة

  
  تسویق خارجي                            تسویق داخلي

  
  الأفراد العاملین     تسویق تفاعلي      الزبائن          

Source: Kotler & Dubois, Marketing Management, 7éme édition, public union 
éditon, Paris, 2004, p490. 

 

   .تعریف التسویق الداخلي: أولا
ولكن هناك العدید من المحاولات  لیس هناك تعریف موحد ومتفق علیه للتسویق الداخلي،      

والأفكار لتقدیم مفهوم لتعریف التسویق الداخلي، حیث یرى بعض الباحثین أن أول ظهور لهذا المفهوم 
كان مع بدایة الخمسینیات بواسطة مدیري الجودة الیابانیة، وهو ینظر للأنشطة التي یؤدیها العاملون 

                                                             
  .244، ص2000، الطبعة الأولى، دار زهران، عمان، مداخل التسویق المتقدممحمد جاسم الصمیدعي،   1
وعلوم التسییر  ، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیةأثر المزیج التسویقي على ولاء الزبون في المؤسسة الخدمیةیخلف نجاح،   2

  .10، ص2010جامعة العقید الحاج لخضر، باتنة، 
3 Kotler & Dubois, Marketing Management, 7éme édition, public union éditon, Paris, 2004, p489.  
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 وتحاول العاملین احتیاجات على اهتماماتها تركز أن یجب ةؤسسالم وأنعلى أنها منتجات داخلیة، 
 في تساهم عالیة كفاءة ذات عاملة قوى تضمن لكي الأفراد، یؤدیها التي الأنشطة خلال من إشباعها
  .الزبائن إرضاء
السبعینات  نهایة مع كان المفهوم ذاه وبروز تبلور أن تؤكد الداخلي لتسویقت اأدبیا أن غیر     
 1.مختلفة ومقاربات إسهامات یقدمون والباحثین المؤلفین من والعدید الحین ذلك ومنذ الثمانینات وبدایة

تطبیق فلسفة وسیاسات التسویق على ": حیث عرفه على أنه 1980وكان أبرزها تعریف بیري سنة 
وبالتالي إنهم أفضل الناس الممكن توظیفهم  الذین یخدمون الزبائن،) العاملین في المؤسسة(الناس

هذا التعریف ینظر إلى العاملین في  2".والمحافظة علیهم، والذین هم سیعملون بأقصى ما لدیهم
المؤسسة كزبائن لها في الداخل ووظائفهم هي منتجات داخلیة یجب أن تصمم بطریقة تلبي حاجاتهم 

وقدمت لهم وظائف تلبي حاجاتهم ورغباتهم  بصورة أفضل، فإذا وظفت المؤسسة عاملین جیدین
  .وراعت قدراتهم فإنها ستكون أكثر فعالیة وكفاءة في تسویق خدماتها

سیلة التي تعمل على تنمیة وتحفیز تلك الو : "أنهعلى 1991رفه بیري وبارشورمان سنةكما ع      
نلاحظ أن هذا التعریف  3".تهمواستبقاء العاملین المؤهلین للأداء الجید من خلال إشباع حاجاتهم ورغبا

شباع حاجاتهم ورغباتهم ٕ   .یركز على التعامل مع العاملین كمستهلكین ینبغي التعرف على وا
ونظریات سویق على إدارة الموارد البشریة،تطبیق الت": بأنه 2001كما عرفه بانسال وآخرون سنة      

تحسین الطرق بشكل مستمر في خدمة ومبادئ التحفیز لإدارة العاملین على كل مستویات المؤسسة ل
من خلال هذا التعریف  4".ة حاجات العاملین من أجل تحقیق أهداف المؤسسةیالزبون الخارجي وتلب

فإن التسویق الداخلي یهتم بتطبیق التسویق على إدارة الموارد البشریة في المؤسسة وعلى كل 
لتحسین الطرق في خدمة الزبون المستویات، أي أنه موجه لكل العاملین في المؤسسة، یهدف 

الخارجي باستمرار وذلك من خلال تلبیة حاجات العاملین، ومنه فإن المدخل الذي تأخذ به المؤسسة 
شباع ) العاملین(في تحسین خدمة الزبون الخارجي هو رضا الزبون الداخلي ٕ من خلال تلبیة حاجاتهم وا

  .رغباتهم

                                                             
ماجستیر، كلیة أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي والمصداقیة في المؤسسة الخدمیة، مذكرة محمد الأخضر،   يمحجوب  1

  .9، ص2009/2010تلمسان، جامعة أبوبكر بلقاید، ، العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
  .342، 341، ص ص2005الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، عمان، تسویق الخدمات، هاني حامد الضمور،  2
  .151، ص2008الدار الجامعیة، الإسكندریة، ، بدون طبعةالتسویق المتقدم، محمد عبد العظیم أبو النجا،   3
مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم قیاس أثر التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمة،  بن الشیخ بوبكر الصدیق،  4

  . 26، 25، ص ص2012التسییر، جامعة سعد دحلب، البلیدة، 
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، وتحفیز العمل الذي تقوم به المؤسسة لتدریب": فقد عرف التسویق الداخلي على أنه أما كوتلر     
الأخص أولئك العاملین الذین یحتكون بشكل مباشر مع الزبائن وكذلك دعم عاملي زبائنها الداخلیین وب

شباع الزبائن ةالخدم ٕ   1".للعمل كفریق لتحقیق رضا وا
ي للمؤسسة من خلال حلقات بالجمهور الداخل الاتصال": على أنهكما یعرفه كوتلر       

مذكرات، اجتماعات منتظمة بین الإدارة والعاملین، وزیادة التفاعل بین العاملین والزبائن دراسیة،
لتحسین خدمات الزبائن الداخلیة، واستعمال الدعایة لتوضیح المبادرات الجدیدة وتدریب العاملین 

  2".باستمرار
الفلسفة الخاصة بكیفیة ": فقد عرف التسویق الداخلي على أنه 1990نةس )Jeorge(أما جورج      

  ".إدارة الموارد البشریة داخل المؤسسة من خلال رؤیة تسویقیة
بیع المؤسسة " :هو التسویق الداخلي فیه أنتعریف والذي أشار  1981كما قدم جرونروز سنة      

والذین یجب أن یتم تحفیزهم بطریقة تمكنهم من التعامل مع الزبائن وفقا لمفهوم التوجه  إلى العاملین،
ویشیر هذا التعریف إلى أهمیة التركیز على غرس مفاهیم مثل التوجه بالمستهلك لدى ". بالمستهلك

ل العاملین بشكل یمكن أن یؤدي إلى إیجاد مؤسسة موجهة بالكامل بالمستهلك، وموجهة كذلك بالكام
  3.بالسوق

رب عشرین وقد قام الأستاذان رفیق وأحمد بمراجعة أدبیات وأفكار التسویق الداخلي لما یقا      
أن یوضح الأنشطة وحدود  من أجل استنباط مفهوم التسویق الداخلي الذي من شأنهسنة،

ظهار الصبغة التسویقیة في هذا المفهوم، وخلصوا إلى تعریف التسویق الداخليتطبیقها، ٕ تلك ":كمایلي وا
ظیمیة استخدام المدخل التسویقي، للقضاء على المقاومة التنالجهود المخططة والقائمة على 

وتحقیق التعاون والتكامل الوظیفي بین العاملین تجاه التنفیذ الفعال لإستراتیجیات المؤسسة للتغییر،
ل موظفین محفزین الكلیة والوظیفیة، بشكل یمكن في النهایة من تحقیق رضا المستهلك من خلا

         4".وموجهین بالمستهلك
ویتضح من خلال هذا التعریف الأنشطة والجهود التي تقوم علیها فلسفة تطبیق التسویق       

الداخلي، من أجل القضاء على المقاومة التنظیمیة من قبل الموظفین للتغییر، وتقلیل حد الصراعات 
ذ الاستراتیجیات بشكل منسق ومتكامل، وبعبارة أخرى مفهوم بین الوظائف والأقسام، والعمل على تنفی

                                                             
نشر لأولى، دار حامد لل، الطبعة اإدارة التسویق في المنظمات غیر الربحیةنظام موسى سویدان، نزار عبد المجید البرواري،   1

  .75ص ،2009 ، والتوزیع،عمان
    .26، صمرجع سبق ذكرهبن الشیخ بوبكر الصدیق،   2
 .152محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص  3
  .13محجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكره، ص  4
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أداة لتنفیذ أي إستراتیجیة سواء موجهة للداخل أو الخارج، وتبعا لذلك " التسویق الداخلي هنا یعني أنه
  1:فإن التسویق الداخلي یتم النظر إلیه كمیكانیزم یمكنه تحقیق

 تخفیض درجة الانعزالیة بین الأقسام والإدارات المختلفة؛ -
 تقلیل الصراعات التي تحدث داخل الوظائف التنظیمیة؛ -
  .التغلب على المقاومة للتغییر -

 یركز على قضیة التعامل مع العامل  حیث أن التعریف الذي قدمه كل من رفیق وأحمد لا      
  2:ام التقنیات التسویقیة في الجهود التي تسعى إلىكمستهلك، ولكنه یؤكد على ضرورة استخد

 الموظفین وتحقیق رضاهم؛) تحفیز(إثارة دافعیة -
 التوجه بالمستهلك؛ -
  ).التنسیق الوظیفي(التعاون والتكامل الوظیفي -

   :سبق ذكره من تعریفات یمكن وضع تعریف شامل للتسویق الداخلي كمایلي وبناءا على ما     
على فلسفة ونشاطات  ا المؤسسة بالاعتمادالتي تقوم بهالأنشطة  التسویق الداخلي هو     

  . التسویق،لتحقیق التعاون والتكامل بین العاملین في مختلف المصالح لتلبیة طلبات الزبائن
  .أهمیة التسویق الداخلي: ثانیا
  3:تتمثل أهمیة التسویق الداخلي فیما یلي     

 یساهم في توفیر بیئة محفزة تؤدي إلى تحقیق رضا العاملین؛ -
 یمثل التسویق الداخلي التوجیه نحو العاملین لتحقیق مستوى مقبول من الرضا الوظیفي؛ -
یساهم التسویق الداخلي في تحقیق التكامل والتنسیق في نشاطات المؤسسة الداخلیة التي  -

 تتعلق بالعاملین وعلاقاتهم؛
أي على ( تطبیق فلسفة التسویق داخلیا كما هو التوجه نحو تطبیقها خارجیا یساهم في -

 ؛ )العملاء
یساهم التسویق الداخلي في تطبیق إستراتیجیة للمؤسسة محددة وشاملة یمكن من خلالها  -

 .بعیدة المدى المتعلقة بالعاملین تحقیق الأهداف

                                                             
 .152، صمرجع سبق ذكره، محمد عبد العظیم أبو النجا  1
 .13، صذكرهمرجع سبق محجوبي محمد الأخضر،   2
، مذكرة ماجستیر أثر التسویق الداخلي في تحقیق الالتزام التنظیمي متعدد الأبعاد  للعاملین في أمانة عمانرائد ضیف االله الشوابكة،   3

  .15، 14، ص ص2010جامعة الشرق الأوسط، ، كلیة الأعمال
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اراتهم وتحدید أشكال التعاون بینهم بهدف بتدریب العاملین وتقویة مه المؤسسات ولهذا تهتم     
  .تحسین جودة الخدمة المقدمة للزبائن

  .خصائص التسویق الداخلي: ثالثا
  1:یتصف التسویق الداخلي بعدة خصائص أهمها      
فهو یطبق داخل المؤسسة لإدارة عملیة التبادل  :التسویق الداخلي عملیة اجتماعیة-1

اجاتهم على الحاجات المادیة والتفاعل بین المؤسسة والعاملین بها، فالعاملین لا تقتصر ح
نما هناك حاجات اجتماعیة مثلفقط، ٕ الأمن والانتماء والصداقة، وهذا ما یتحقق من خلال : وا

  .التسویق الداخلي
تعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل المؤسسة من ة التسویق الداخلي عملیة إداری-2

  :خلال
التأكد من أن كل العاملین لدیهم درایة وخبرة كافیة عن الأنشطة التي یقومون بها، وأن هذه  *

  الأنشطة تؤدي إلى إشباع حاجات الزبائن الخارجیین؛
  .التأكد من أن كل العاملین تم إعدادهم وتحفیزهم لأداء عملهم بكفاءة*

 مراحل تطور مفهوم التسویق الداخلي: الثانيالمطلب 

  :هناك ثلاثة أشكال مختلفة یقف علیها التطور الفعلي الذي مر به مفهوم التسویق الداخلي وهي      
 .مرحلة دافعیة ورضا العامل*  
  .مرحلة التوجه بالمستهلك*  
دارة التغییر بها*   ٕ   .مرحلة تنفیذ إستراتیجیة المؤسسة وا
  .دافعیة ورضا العامل: مرحلة الأولىال 

 لى لتطویر مفهوم التسویق الداخليركزت الغالبیة العظمى من الكتابات خلال المرحلة الأو       
وتحدیدا كتابات بیري وزملاؤه، على قضیة دافعیة الموظف ورضاه عن المؤسسة والأعمال التي یقوم 

الحقیقة التي ترى بأن جذور مفهوم التسویق تنبع  الرئیسي وراء ذلك في ویكمن السبب ،بها داخلها
الحصول على رضاهم بالصورة التي تجعلهم رورة الاهتمام بتحفیز العاملین و دائما من القناعة بض

حیث أن  ها مؤسساتهم،معلى استعداد لبدل مزید من الجهود بغرض تحسین جودة الخدمة التي تقد
غیر الاهتمام بالأداء غیر المتماثل و وعدم  عملیات،الاعتماد فقط على زیادة درجة الآلیة في ال

نه أن یسبب تباین في أالمتناسق الذي قد یبدیه الأفراد العاملین أثناء تقدیم الخدمات للمستهلكین من ش

                                                             
  .19محجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكره، ص  1
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وقد ساهمت مشكلة التباین في أداء  مستوى جودة تلك الخدمات المقدمة إلى هؤلاء المستهلكین،
قدیم خدمة ذات العاملین بغرض الوصول إلى تنظیمیة على الاهتمام بالخدمة إلى تركیز الجهود الت

داخل التي تحتوي علیها وظائفهم الاهتمام بصفة عامة و  أومن تم بد من الجودة مستوى مرتفع
ضرورة الاهتمام إذن فنقطة البدایة لتفعیل هذا المفهوم تتمثل في  ،المؤسسات التي ینتمون إلیها

حیث یمكن اعتبار هذا الرضا بمثابة الترمومتر الذي نستطیع من  ،عاملللبتحقیق الإشباع والرضا 
.                                                                           في الأسواق التي تستهدفها المؤسساتي الخارج زبونخلاله قیاس رضا ال

 زبائنباعتبارهم  عاملینلى ضرورة النظر إلى الومن هنا بدأت الكتابات التسویقیة تؤكد ع      
شباع ن یتم تصمیمها بشكل جید لإرضاء و داخلیین، والتعامل مع الوظائف باعتبارها منتجات یجب أ ٕ ا

بالإشارة  بناءا على ذلك بدأت مجموعة أخرى من الكتاباتو  الداخلیین، زبائنحاجات و رغبات هؤلاء ال
 .وتحفیز العمالة المتمیزة ذات المستوى المرتفع من جودة الأداء واستبقاء، إلى أهمیة القیام بجدب،

الأمر الذي جعل من تلك القضیة عنصرا فارقا في تمییز جودة الخدمات التي تقدمها تلك المؤسسات 
  1.عن ما یقدمه منافسوها

  2:وباختصار تركز هذه المرحلة على النقاط التالیة      
  الموظفین كمستهلكین داخلیین؛ -
  الوظائف كمنتجات داخلیة؛ -
رضاء العاملی - ٕ   .نتحفیز وا

وهذا من أجل جعل العاملین أكثر استعدادا لبذل المزید من الجهود لإرضاء الزبائن وتحسین       
  .جودة الخدمات المقدمة

  .التوجه بالمستهلك: المرحلة الثانیة
أثناء  زبائنالو  عاملینالذي یتم بین الالتفاعل ة إلى ضرورة الاهتمام بالتواصل و تشیر هذه المرحل     

الأمر الذي یجعله  بشكل كبیر في الخدمة التي یؤدیها، عاملوهذا یعني تغلغل ال، تقدیم و أداء الخدمة
من هنا ركز جرونروز على التسویق و  .حیال تقدیمه لها زبوندائم مع ال )اتصال(في حالة تفاعل

رغبات إشباع حاجات و  والمتمثلة فيالأساسیة  املعوالذي یؤكد فیه على مسؤولیة ال التفاعلي،
      .زبائنال

                                                             
  .156-154النجا، مرجع سبق ذكره، ص صمحمد عبد العظیم أبو   1
  .15محجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكره، ص  2
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البائع لن یقتصر لتفاعلیة التي تتم بین المشتري و أشار جرونوروز إلى أن العلاقة ا كما قد      
عادة الشراء، ٕ نما سیمتد تأثیرها بشكل قوي على توفیر الفرص  تأثیرها فقط على قرارات الشراء وا ٕ وا

 1.الاستفادة منهایمكن للمؤسسة استغلالها و ة التي التسویقی
 یكون أن على ؤسسةالم تعمل أن یجب المتاحة، التسویقیة الفرص من الاستفادة أجل منو        
   2:لدیها

  ق؛والسو  بالمستهلك توجه لدیهم عاملین -
  ؛بیعیه عقلیة لدیهم عاملین -
  ؛)الخلفي والخط الأمامي الخط موظفو(مؤسسةال داخل الوظائف مختلف بین وتناسق تكامل وجود -
  .المؤسسة داخل تقنیات و كأسالیب التسویق استخدام -

دارة التغییر بها(توسیع مفهوم التسویق الداخلي: المرحلة الثالثة ٕ    .)تنفیذ إستراتیجیة المؤسسة وا
    3:بدأت هذه المرحلة من خلال  
وقد ،وسیلة لتنفیذ إستراتیجیة المؤسسةالداخلي كاتجاه عدد من الكتاب إلى توضیح دور التسویق       

نحو  عاملینكان وینتر من أوائل الكتاب الذین نادوا بالدور المحتمل للتسویق الداخلي كوسیلة لإدارة ال
ثارة دافعیة وتعلیم، و  تخطیط "بأنهتحقیق الأهداف التنظیمیة وقد قام وینتر بتعریف التسویق الداخلي  ٕ ا

تمكن الأفراد العاملین  یتم ذلك من خلال العملیة التي أن على أهداف المؤسسة،العاملین تجاه تحقیق 
دراك لیس فقط قیممن فهم و  ٕ لكن أیضا معرفة دورهم في هذا ة البرنامج الذي تقدمه المؤسسة و ا

حیث یلاحظ أن هناك تزاید في  وتنظر تلك الرؤیة إلى التسویق الداخلي كآلیة للتنفیذ،، "البرنامج
التي ترى إمكانیة استخدامه كمیكانیزم یساعد على تحقیق التكامل الوظیفي عبر الوظائف  القناعات

مكافي إلى دور التسویق الداخلي في تحقیق و ومن هنا یشیر جلاسمان  .المختلفة الموجودة بالتنظیم
د التكامل بین الوظائف التسویقیة وباقي الوظائف الأخرى بالمؤسسة بالشكل الذي یجعل من الأفرا

  .العاملین في أي وظیفة موارد تخص تلك الوظیفة التسویقیة
یمكن القول بصفة عامة أن هذا المدخل یرى بان التنفیذ الفعال لاستراتیجیات أي مؤسسة إنما و       

یحتاج بالدرجة الأولى إلى جهود تسویقیة داخلیة تسعى إلى القضاء على التعارض والصراعات 
وتحاول في نفس الوقت إیجاد اتصالات داخلیة جیدة  الوظائف المختلفة، الداخلیة التي قد تحدث بین

التوسعات على مفهوم التسویق الداخلي قد  تسهم في تفعیل التنسیق اللازم بین هذه الإضافات أو

                                                             
  .157، 156، ص صالعظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره محمد عبد  1
  .15، صحجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكرهم 2 
  .161-159، ص صالعظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره محمد عبد 3
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 كانت موجهة إلى داخل المؤسسة أو عما إذا تجعل منه أداة لتفید استراتیجیات تنظیمیة بغض النظر
   .لى خارجهاإ

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

 للاهتمامالمؤسسة  عامليكبر من مجرد تحفیز أنطاق نشاط التسویق الداخلي بصورة  اتساعالمرحلة 
ثارة دافعیة اللیشمل أیضا تحفیز و  ،زبونبمصالح ال ٕ عمالة الموسمیة التي تعمل ال(غیر الدائمین  عمالا
نها تعظیم جودة أنحو القیام بالسلوكیات التي قد یكون من ش) لیس كل الوقت داخل المؤسسةلبعض و 

   .أداء الخدمة التي یتم تقدیمها إلى المستهلكین النهائیین
 وظائفه وفوائده داف التسویق الداخليأه: المطلب الثالث

  .أهداف التسویق الداخلي: أولا
ویق الخارجي وأهداف المؤسسة إن أهداف التسویق الداخلي متضمنة في أهداف التس     

بغرض تحسین أدائهم وسلوكیاتهم  والتسویق الداخلي یعمل على إدارة العاملین وتدعیم دافعیتهمككل،
  1.بطریقة تضمن نجاح البرامج الداخلیة والخارجیة التي یتم تنفیذها بواسطة المؤسسة

وعند ممارسة التسویق الداخلي یكون الهدف المباشر للمؤسسة هو تحسین أداء وظیفة التسویق      
ن الزبائن الخارجیین والزبائن الخارجي، ویبدأ ذلك عادة من خلال التعرف على حاجات ورغبات كل م

  2).العاملین(الداخلیین
الهدف  3:وعموما یمكن تقسیم أهداف التسویق الداخلي إلى ثلاث مستویات من الأهداف هي      

  .على المستوى الكلي، الهدف على المستوى الاستراتیجي، الهدف على المستوى التكتیكي
لى عاملین لهم قدرات ومهارات عالیة وقادرین على فالهدف على المستوى الكلي هو الحصول ع      

  .تحمل المسؤولیة والالتزام بتقدیم خدمات عالیة الجودة للزبائن
أما الهدف على المستوى الاستراتیجي هو إیجاد بیئة داخلیة یتصرف فیها العاملین بالطریقة       

والغایة من ذلك هي ..المرغوب فیها والتي یتم تسهیلها من خلال إجراءات فعالة كالتدریب والتحفیز
. التسویق الداخلي تطویر وعي الزبون الداخلي ومحاولة إزالة العوائق الوظیفیة التي تقف أمام فعالیة

أما هدف التسویق الداخلي على المستوى التكتیكي هو بیع الخدمات من خلال الجهود التسویقیة  

                                                             
  .19، صمرجع سبق ذكرهمحجوبي محمد الأخضر،  1
  . 165محمد عبد العضیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص  2
  .17بن الشیخ بوبكر الصدیق، مرجع سبق ذكره، ص  3
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المفردة للعاملین، والذي یستند إلى أن أفراد الكادر هم السوق الأول للمؤسسة المقدمة للخدمة ویجب 
  .ینةأن یفهم العاملون لماذا یتوقع منهم أن یؤذوا وظائفهم بطرقة مع

  وظائف التسویق الداخلي: ثانیا
الإعلام، تطویر  1:یمكن تلخیص وظائف وأدوار التسویق الداخلي في ثلاث عناصر هي      

  .وتنمیة الكفاءات والتحفیز
یقوم التسویق الداخلي بتوجیه كل الطاقات الداخلیة للمؤسسة نحو تحقیق : الوظیفة الإعلامیة -1

 .والتجاریة، ویعتبر الإعلام الداخلي أحد المفاتیح الأساسیة للتسویق الداخليالأهداف الاقتصادیة 
وتقع مهمة تطویر وتنمیة الكفاءات البشریة على عاتق الإدارة : تطویر وتنمیة الكفاءات -2
سة حاجات هذه الأخیرة هي المسؤولة عن تنفیذ وتطبیق برامج التسویق الداخلي من خلال درالعلیا،ا

وهذا الرضا یؤدي . على إشباعها، وبالتالي تحقیق الرضا الوظیفي للعاملینورغبات العاملین والعمل 
 .إلى تطویر وتنمیة الكفاءات المتمیزة

یعتبر التحفیز من المهام الأساسیة للتسویق الداخلي، حیث أن الحوافز من الآلیات ذات  :التحفیز-3
نت  التأثیر المباشر على سلوك ٕ  .اجیة العاملینوا

  .مرتكزات التسویق الداخلي: لثاثا
یستند التسویق الداخلي على الاهتمام بالعنصر البشري داخل المؤسسة لأنه حجر الزاویة       

وعموما فهو یرتكز على إدارة عملیتین أساسیتین . لنجاحها في ظل المنافسة الشدیدة الحالیة
  2:وهما

  إدارة الاتجاهات*       
  إدارة الاتصالات*       

وتشیر إلى ضمان توجه كافة العاملین نحو المؤسسة وأهدافها وخدمة : إدارة الاتجاهات -1
المستهلك ومحاولة نشر الفكر الخاص بأنسب أسالیب التعامل مع الزبائن، ویلاحظ أن العملیة 

ورة هي عملیة مستمرة حیث أن التأكید على نشر الفكر التسویقي داخل المؤسسة یعتبر ضر 
 .هامة لضمان استمرار المؤسسة في خدمة زبائنها

ویقصد بها ضمان وجود نظام جید للاتصال بین المستویات الإداریة المختلفة : إدارة الاتصالات -2 
وضمان تدفق المعلومات التي تمكنهم من انجاز الأعمال المطلوبة منهم وخاصة تلك الوظائف ذات 
الصلة المباشرة بالزبائن وفي هذا الخصوص فإن إدارة الاتصالات تعتمد على تصمیم حملات 

                                                             
1 Pierel Louis Dubois, Alin Jobert, le Marketing Fondement et partiqe, 3 em ed, economic,Paris,1998,p480. 

  .407، 406، ص ص1996، الإسكندریة، "طبع، نشر، توزیع "الدار الجامعیة بدون طبعة،التسویق، إدارة محمد فرید الصحن،  2
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قناعهم بالمنتجات الجدیدة التي تقدم من وقت لآخر والحملات الترویجیة مخططة للعاملین لإعلا ٕ مهم وا
والإعلانیة الموجهة للزبون المستهدف لضمان معرفة العاملین داخل المؤسسة بالجهود المبذولة للزبائن 

  .  والسوق
  .فوائد التسویق الداخلي: ارابع
جها فلسفة التسویق الداخلي، فالتسویق یمكن للمؤسسة أن تحقق عدة فوائد من خلال انتها      

الداخلي ما هو إلا مدخل استراتیجي لمواجهة مواقف وسلوكیات العاملین وتوجیهها نحو الهدف العام 
  .      للمؤسسة

كما أن السوق الخارجي تبرز كفاءته من خلال تواؤم الأعمال والأنشطة الداخلیة ومدى فعالیتها       
التسویق الداخلي تكمن في تحقیق مستویات علیا من الرضا للعاملین  ومن خلال هذا فإن فوائد

هذا  ویقول بعض الباحثین في. بالإضافة إلى إحداث التوازن بین متطلبات السوق الداخلیة والخارجیة
المجال أن التسویق الداخلي یعني تحقیق الرضا للعاملین ورفع روح اعتزازهم بالمؤسسة، وبالتالي ینشأ 

بي لدى العاملین ینتج عنه ولاء والتزام تنظیمي للمؤسسة، كما افترض هؤلاء الباحثین أن سلوك إیجا
  1.الرضا والاعتزاز بالمؤسسة، هما عاملین مهمین للاستفادة من السلوك الایجابي للعاملین

  2:وهناك ثلاث مجالات یؤدي التسویق الداخلي دورا فیها هي      
فقد یستخدم التسویق الداخلي لإحداث وقبول الأنظمة الجدیدة داخل المؤسسة مثل  :إدارة التغییر-1

  .تقدیم تكنولوجیا المعلومات وممارسات وأعمال جدیدة وتغیرات أخرى
والتقدیر لأهداف المؤسسة  حیث یكون دور التسویق الداخلي في بناء المعرفة: بناء الصورة العامة-2

  .هم سفراء محتملین للمؤسسة ، وذلك أن جمیع العاملینوقواها
وتهدف إلى تخفیض التداخل والصراع الوظیفي الداخلي وتطویر : إستراتیجیة التسویق الداخلي-3

 .رجیة تعملتراتیجیات التسویق الخاالبرامج التعاونیة وبناء الالتزام المطلوب لجعل اس

 إستراتیجیات التسویق الداخلي ونماذج تنفیذه: الثالث المبحث 

إن مفهوم التسویق الداخلي لا یمثل فقط فلسفة ینبغي على المؤسسة اعتناقها، بل هو فلسفة       
جراءات تحتاج إلى جهد وعمل لتجسیدها على أرض الواقع في المؤسسة ٕ تصف هذه الإجراءات . وا

                                                             
، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم دور التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیةبوبكر عباسي،   1

  .90 ،89، ص ص2009التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
  .344هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 الكیفیة التي من خلالها تستطیع المؤسسة صنع بیئة عمل داخلیة تلاءم التسویق الداخلي، وهي تعتبر
 . بمثابة البیئة الخصبة لنجاح هذه الفلسفة

  إستراتیجیات التسویق الداخلي: المطلب الأول

 .الخطوات الأساسیة لإستراتیجیة التسویق الداخلي: أولا
یمكن استعراض الخطوات الأساسیة التي یجب أن تشتمل علیها استراتیجیات التسویق الداخلي      

  : كالآتي
السوق الداخلي بوضوح وذلك من أجل التأكد من أن المقدمین  یجب تحدید: تحدید السوق-1

والمستقبلین للخدمات الداخلیة یمكن تحدیدهم بمفهوم الزبائن الداخلیین الذین تتطلب حاجاتهم 
 1.إشباعها

كما أن الفكرة الأساسیة لمفهوم السوق الداخلي هو أن أول سوق تتعامل معه المؤسسة، هو       
ذي یتكون من مجموع العاملین في كافة المستویات والوظائف، على اعتبار أن السوق الداخلي وال

العامل هو زبون داخلي والوظائف هي منتجات داخلیة، وأحد أهم الأفكار الأساسیة في مفهوم السوق 
وقد أشار أدم سمیت في . المؤسسةو ) الزبون الداخلي(بین العاملین  الداخلي هو مفهوم التبادل

البیع یمثل الأجر الذي  حین اعتبر أن العامل یبیع جهده إلى المؤسسة، وأن سعركتاباته،
ومن خلال جهود التسویق الداخلي، ینبغي على المؤسسة إدارة هذا التبادل بما یحقق التوازن یتقاضاه،

المطلوب، والذي یؤدي في النهایة إلى تحقیق رضا العاملین وتقلیل الصراعات بین الوظائف وتحسین 
  2.علاقات مع الزبائن في السوق الخارجيال
تكمن بحوث التسویق الداخلي في البحث والاستخدام للمعلومات من كل : بحوث التسویق الداخلي-2

  .المصادر المتاحة واختبارها للحاجات المتعلقة بالتسویق
تویات وفي بحوث التسویق الداخلیة یتم جمع المعلومات وتحلیلها باستمرار من جمیع المس      

الإداریة في المؤسسة، وهذا یساهم في تحدید الفرص الداخلیة والخارجیة، ویجب أن تكون كل منها 
  .متطابقة مع أنشطة بحوث التسویق الخارجیة، وتساهم بنفس الطریقة في اتخاذ القرارات

على  إن بحوث التسویق الداخلیة یجب أن تكشف الأمور التي من المحتمل أن یكون لها تأثیر      
  3:نجاح تطبیق برامج التسویق الداخلیة وأدوار الأفراد ومسؤولیاتهم ومواضیع البحث تشتمل على

  اتجاهات العاملین نحو المؤسسة ومهمتها الأساسیة؛ -
                                                             

  .345، صالمرجع السابق  1
 .26ع سبق ذكره، صمحجوبي محمد الأخضر، مرج  2
  .345، صهاني حامد الضمور، مرجع سابق ذكره  3
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  مستویات رضا العاملین؛ -
  تقییم المهارات والحاجة للمعرفة والتعلم؛ -
 .حاجات ورغبات العاملین -
وقد لزبائن أو المستهلكین المحتملین،السوق من مجموعة غیر متجانسة من ا یتكون: تجزئة السوق-3

یصعب أن یتطابق فردین ولكن قد یشتركون في بعض الخصائص ویفترقون في أخرى، ولأنه من 
الصعب التعامل مع كل الفرد على حدى فإنه أیضا من غیر المعقول اعتبار كل الأفراد أو الزبائن 

ومن هنا ظهرت الحاجة إلى تقطیع أو تجزئة السوق . لرغبات والدوافعمتطابقین في الحاجات وا
بغرض تحدید الفروق والاختلافات بین الأفراد المستهدفین وتقسیمهم إلى قطاعات یتشابه فیها كل 

  1.قطاع معین في الرغبات والحاجات والدوافع
الجهود التسویقیة الداخلیة  وتعد تجزئة السوق خطوة ضروریة للتأكد من دقة وملاءمة وفعالیة       

  2.المستهدفة
یمكن تطبیق مفاهیم تقسیم السوق الخارجي إلى قطاعات عند القیام بوضع برنامج التسویق       

الداخلي، وبالتالي نجد أنفسنا أمام أربعة مداخل أساسیة لتقسیم مجتمع العاملین بالمؤسسة إلى 
  3:قطاعات

التقسیم من أقدم الطرق المستخدمة في التقسیم إلى قطاعات  هذا یعتبر: التقسیم الجغرافي –أ 
فالأفراد العاملین في . ویفترض هذا المدخل أن احتیاجات وخصائص الأفراد وتختلف من مكان لآخر

وظیفة معینة داخل دولة ما قد تكون لهم حاجات متشابهة، ولكن قد تختلف عن حاجات الأفراد في 
تختلف عن حاجات الأفراد الموجودین بنفس الوظیفة ولكن في دولة  وظیفة أخرى داخل نفس الدولة أو

ویمكن تطبیق هذا التقسیم من طرف المؤسسات التي تمتلك فروعا أو وحدات أعمال في عدة . أخرى
 .مناطق جغرافیة مختلفة

  : على أساسها ومن الخصائص الدیمغرافیة التي یتم التقسیم: التقسیم الدیمغرافي –ب 
النسبة للزبون الخارجي فقد یبدو وعلى الرغم من أهمیة هذا التقسیم ب، الدیانة والدخل، السن، الجنس

امه مثل قل إمكانیة للاستخدام بالنسبة للتسویق الداخلي، إلا إذا كانت هناك حاجة خاصة لاستخدأ
وتجدر الإشارة بأن استخدام هذا التقسیم قد . عند فئات عمریة مختلفة وجود خطة لتعاقد العاملین

  .یؤدي أحیانا إلى خلق المشاكل بدلا من الإسهام في إیجاد حلول للمشاكل المطروحة

                                                             
  .24، 23، ص صحجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكرهم  1
  .346، صهاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره  2
  .174، 173محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص ص  3
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ض الأسس النفسیة مثل نمط الحیاة یستخدم هذا التسویق بع): النفسي(التقسیم السیكوغرافي –ج 
وهو ،valsالخصائص السیكولوجیة ذلك التقسیم المعروف باسم مقیاس والقیم، والاتجاهات والعدید من 

ویركز هذا المدخل لتقسیم السوق إلى  .ط الحیاة الذي یعتاد علیه الفردوبین نم یجمع بین القیم
ومن ثم القیم التي یتمسك بها وتحرك سلوكه، كما یركز . قطاعات على ما یفكر فیه الفرد ویعتقده

  .الفرد وطریقة إنفاقه لأمواله على وسائل حیاته أیضا على طریقة معیشة
یقوم هذا التقسیم على افتراض مؤداه أن السلوك الذي حدث في الماضي هو : التقسیم السلوكي –د 

ثر من مرة خلال الفترات أفضل مؤشر للتنبؤ بالسلوك المستقبلي، فالزبون الذي قام بالشراء أك
  .مالا لتكرار الشراء منها مستقبلایكون هو ذلك الزبون الأكثر احتالسابقة،
وقد یفید هذا المدخل بالنسبة لتقسیم العاملین إلى قطاعات عند القیام بممارسة التسویق       

الداخلي، وبخاصة عندما تقوم بتحدید المكافآت والحوافز التي تناسب سلوك الأفراد العاملین، أو عند 
  .القیام بعملیات الاختیار والتعیین بشكل یزید من فعالیتها تقسیم الأفراد على الأعمال المختلفة، أو عند

هذه الخطة تشتمل على اختیار وتطبیق الأنشطة التسویقیة الملائمة لتحقیق : العمل التسویقي-4
أن الاتصال الداخلي الجید وفرق العمل وتفویض العاملین  الدرجة المثالیة لنجاح التسویق الداخلي،
  .هي من بعض أهداف التسویق الداخلي

سنادها إلى أفراد        ٕ فالخطوات التمهیدیة لتطبیق هذه الأهداف تحتاج إلى التدریب والتجریب وا
هي من بعض  وفرق إداریة، كما إن برنامج التدریب على العنایة بالزبائن وتدریب العاملین وتطویرها

  .  الطرق المتاحة
 مات التسویقیة الدقیقة والحدیثة،إن هذه الخطوة تتضمن القیام بنشر المعلو : الاتصال التسویقي-5

فالمجلات  ف تحقیق أهداف الأفراد والمؤسسة،وهذه الخطوة یجب أن تستهد. الداخلیة والخارجیة
    1.بعض المداخل المفیدة بهذا الشأن والمنشورات الداخلیة، وتشجیع الاتصال بالاتجاهین هي أمثلة

إن الهدف الكلي یجب أن یكون بناء البیئة الداخلیة التي تتصف بالمرونة : التوجه التسویقي-6 
كما أن أهداف . والاستجابة والتي ترسخ القیم المشتركة والسلوك الذي یعكس أهداف المؤسسة

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

  
  

                                                             
  .346، صحامد الضمور، مرجع سبق ذكره هاني  1
  .347، 346، ص صنفسهالمرجع   2
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  .عناصر المزیج التسویقي:ثانیا   
ارتباطا وثیقا بین المزیج التسویقي الخارجي الموجه للزبائن والمزیج التسویقي  یلاحظ أن هناك       

بالمؤسسة، حیث أن قیام المؤسسة بتغییر توجهها الإستراتیجي بالدخول في الداخلي الموجه للعاملین 
نفسه مجالات جدیدة، أو تغییر الأهداف أو الاستراتیجیات التسویقیة قد یتطلب تغییرات في التنظیم 

في أوجه التركیز النسبي للإدارات المختلفة سواء في الهیكل التنظیمي أوفي إعادة تخصیص الموارد أو 
رج الإستراتیجیة التسویقیة التي صممت للأسواق المستهدفة بالشكل الذي یحقق الأهداف حتى تخ

            1.الموضوعة
) 4Ps(أنه یمكن مطابقة عناصر المزیج التسویقي بالمقاربة التقلیدیة 1986یرى فیلیبو سنة       

  2:على السوق الداخلي كمایلي
ویقصد بذلك تصمیم الوظیفة بشكل یسمح بجدب أفضل وأحسن الأفراد، وهذا  یمثل الوظیفة،: المنتج

  .ما أطلق علیه جاذبیة الوظیفة
عدوانیین  بائن غیر لبقین أویشار إلیه بالتكلفة النفسیة عندما یتحتم على العامل التعامل مع ز : السعر

   .وفي حالة عدم جاذبیة الوظیفة
  .ةیشیر إلى الاتصالات الداخلی: الترویج
  .العمل إذا ما كان قریب أو بعید عن مقر إقامة العامل إلى موقع یشیر :التوزیع

  .والشكل الموالي یبین التوجهات الإستراتیجیة وعلاقتها بالمزیج التسویقي الداخلي والخارجي 
  التوجهات الإستراتیجیة وعلاقتها بالمزیج التسویقي الداخلي والخارجي): 02(شكل رقم

   
      

  
    

  
  

    
  
  

  .44، ص2002، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویقمحمد فرید الصحن، : المصدر

                                                             
  .43، ص2002،  الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویقمحمد فرید الصحن،   1
  .27محجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكره، ص  2

  الأهداف، المراجعةالرسالة ، 
 الإستراتیجیة، الخطط التسویقیة

  مزیج تسویق داخلي
 المنتج، السعر، الترویج، التوزیع(

المجموعات المستهدفة داخل 
  المؤسسة

  مزیج تسویقي خارجي 
  )المنتج، السعر، الترویج، التوزیع(

  القطاعات السوقیة المستهدفة
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  إجراءات التسویق الداخلي: المطلب الثاني
یعتمد قطاع الخدمات بصورة رئیسیة على العنصر البشري في إنتاج وتقدیم الخدمة، وكذلك فإن       

ة العلاقة فیما بین العاملین تنفیذ إجراءات اختیار وتدریب الأفراد بصورة علمیة سینعكس على جود
، ومن هذا المنطق فإن إجراءات التسویق الداخلي تعد الركیزة والزبائن مما یؤدي إلى نیل رضاهم

الأساسیة لنجاح المؤسسات الخدمیة في تحقیق أهدافها المتمثلة في رضا عاملیها من جهة ورضا 
  .زبائنها من جهة أخرى

جراءات التسویق الداخلي هي        ٕ الطرق المتبعة من قبل المؤسسات الخدمیة المبنیة على أسس وا
علمیة وموضوعیة في كیفیة اختیار العاملین وتدریبهم وتحفیزهم وترقیتهم ومكافأتهم، وكل ما یتعلق 

وعلى هذا الأساس نقوم بشرح إجراءات  1.ببناء علاقات جیدة بین إدارات هذه المؤسسات وعاملیها
  :التسویق الداخلي فیما یلي

  .اختیار العاملین: أولا
تتضمن عملیة الاختیار المفاضلة بین الأفراد المتقدمین لشغل وظیفة معینة من حیث درجة       

 المناسبةصلاحیتهم لتلك الوظیفة، وتهدف عملیة الاختیار إلى وضع الشخص المناسب في الوظیفة 
وذلك عن طریق تحقیق التوافق بین متطلبات وواجبات الوظیفة من جهة وبین مؤهلات وخصائص 

  2.الشخص المتقدم لشغل الوظیفة نظرا للفروق في المهارات والاستعدادات بین الأفراد
ولا تهدف عملیة الاختیار إلى الحصول على الشخص الذي یتفق مؤهله مع متطلبات الوظیفة       

ا تهدف إلى تحقیق أكبر قدر من التوافق بین مواصفات الشخص ومتطلبات الوظیفة، أي فقط، ولكنه
 .ق التوافق بین هاتین المجموعتینتحقی

  عملیة اختیار العاملین بالمؤسسة): 01(جدول رقم
  متطلبـــات الــــوظیفـة  مواصفـــات الشخــص

  .تأهیل علمي من حیث النوع والمستوى -
  .علمیة من حیث مجالها وعدد سنواتها خبرة -

  .مهارات شخصیة سواء یدویة أو ذهنیة -
  .مواصفات شخصیة -

  .أداء واجبات معینة -
  .تحمل مسؤولیات سلطات معینة -

  .ممارسة سلطات محدودة في ظروف عمل معینة -

مذكرة ،ثم كسب رضا الزبائن دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیةبلبالي عبد النبي،  :المصدر
  .20، ص2008/2009كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ماجستیر، 

                                                             
كلیة العلوم   ،مذكرة ماجستیر ،فیة ثم كسب رضا الزبائنمصر دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات ال، النبيبلبالي عبد   1

  .20، ص2008/2009، ورقلة، حوالتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مربا الاقتصادیة
  .135، ص2001مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنیة، الإسكندریة،  ، الطبعة الأولى،إدارة الأفرادصلاح الدین عبد الباقي،   2
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اختیار العاملین بالمؤسسة تتطلب إیجاد تولیفة  أن عملیة )01(رقم نلاحظ من خلال الجدول      

مناسبة بین مواصفات الشخص المرشح لشغل الوظیفة من تأهیل علمي وخبرة علمیة ومهارات 
ت وتحمل مسؤولیات وممارسة ومواصفات شخصیة، وبین متطلبات الوظیفة من أداء واجبا

وبالنسبة للعاملین فإن . یف المؤسسةبحیث أن الاختیار الجید للعاملین یساهم في تقلیل تكالسلطات،
المنافع، الموقع، النقل، ساعات العمل والمكافآت  عناصر المزیج التسویقي هي العمل،

  :وبنفس الاتجاه فإن العاملین یبحثون عن منافع مختلفة ومنها على سبیل المثال. الخ...المعنویة
هم تشده الامتیازات أو منافع وبعض -  بعضهم ینجذب للعمل بسبب المرونة في ساعات العمل؛ -

  .التأمین الصحي له ولعائلته أو التسهیلات المقدمة للعنایة بالأطفال والنقل إلى موقع العمل
وبناء على ذلك فإن المؤسسة عند صیاغة الإعلان للبحث عن عاملین لابد لها من التركیز       

  1.عمل ملائمة تلبي طموحاته ورغباتهعلى الجوانب الحسیة والإدراكیة التي تدفعه للبحث عن فرصة 
ونظرا لحساسیة عملیة اختیار العاملین فإن على إدارة المؤسسات تخصیص الوقت والجهد       

الكافیین لتعیین أفضل الكفاءات المتاحة والتي تتوافق مهاراتهم مع أعباء الوظیفة المراد القیام بها 
  .دیم خدمات أفضل تشبع حاجات الزبائن ورغباتهمفنجاح عملیة اختیار العاملین وتدریبهم على تق

   .التدریــب: ثانیا

إن التدریب هو أحد الوسائل التي تستخدمها الإدارة من أجل تطویر وتنمیة القدرات العلمیة       
والسلوكیة للعاملین بالشكل الذي یمهد الطریق نحو نمو المؤسسة وازدهارها ومواجهة التغیرات على 

  2.الداخلیة والخارجیةمستوى البیئة 
  :تتعدد تعریفات التدریب ومنها: تعریف التدریب-1

العملیة التي من خلالها یزود العاملین بالمعرفة أو المهارة "لقد عرف فیلیبو التدریب على أنه     
  3".لأداء وتنفیذ عمل معین

                                                             
  .21-20، ص صالنبي، مرجع سبق ذكره بلبالي عبد  1
  لم الكتب الحدیث للنشر  الطبعة الثالثة، عا ،"مدخل استراتیجي" إدارة الموارد البشریةعادل حرحوش، مؤید سعید السالم،   2
  129، ص2009، والتوزیع، عمان  
  .159، ص2007 عمان، ، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي،إدارة الموارد البشریةالصیرفي، محمد   3
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وسیلة علمیة وعملیة تهدف إلى رفع كفاءة العنصر البشري من خلال "یعرف التدریب بأنه  كما      
صقل قدراته وتنمیة مهاراته وتغییر اتجاهاته وتزویده بالمعلومات لضمان تحقیق التوازن المنشود بین 

  1".الأهداف التدریبیة من ناحیة والنتائج التدریبیة من ناحیة أخرى
زة لبرنامج التسویق الداخلي هي تدریب العاملین على إتباع السلوكیات الایجابیة إن السمة الممی      

تقان مهارات الاتصال بما یجعلهم مؤهلین لتأدیة أعمالهم بكفاءة عالیة ٕ   2.واتخاذ المواقف الصحیحة وا
  :طرق تدریب العاملین - 2

  3:یمكن تصنیف طرق التدریب إلى مجموعتین أساسیتان هما      
  .ریب في موقع العملالتد-أ 
  .التدریب خارج العمل- ب

  :والأتي شرح لمكونات هاتین المجموعتین     
  یعتبر التدریب في موقع العمل من أقدم أسالیب التدریب وأكثرها انتشارا : التدریب في موقع العمل-أ

من ممیزات هذا الأسلوب أن مسؤولیة التدریب تتركز في شخص واحد بدلا من . حتى یومنا هذا
توزیعها بین إدارة الموارد البشریة والمشرف على العامل، الأمر الذي یزید من فعالیة التدریب وكذا 

تجسیدا لهذا  ومن بین الطرق الأكثر. الاقتصاد في النفقات والأفراد اللازمین لإدارة برنامج التدریب
  : الأسلوب

عداده للعمل في مهنة معینة، ویتضمن : التلمذة الصناعیة* ٕ یهدف هذا النوع إلى تحسین مهارة الفرد وا
برنامج التلمذة الصناعیة تعلما نظریا وعملیا لفترة معینة یعقبه تدریب على العمل ذاته بأحد المؤسسات 

  . یب المهنيالصناعیة كما یعرف هذا النوع من التدریب بالتدر 
بموجب هذا الأسلوب ینتقل الموظف من عمل إلى آخر داخل القسم الواحد أو بین : التدویر الوظیفي*

الأقسام، والغرض من هذا التنقل هو أن یتقن الموظف عددا من العملیات المتشابهة أو التي یكمل 
أسابیع أو أكثر، وقد خلال ین هذه الوظائف خلال یوم واحد أو بعضها بعضا،وقد یكون الانتقال ب

إدخال برنامج للحاسوب  یل آلة معینة، أو إعداد تقریر أو یطلب من الموظف التدرب على كیفیة تشغ
  .  ویحدد بعد ذلك موقع العمل الدائم على ضوء إجادة العامل لأي عمل من الأعمال التي تدرب علیها

باع خطوات متلاحقة وبترتیب هناك بعض الوظائف تحتاج إلى إت: التدریب الوظیفي المبرمج *
منطقي للعملیات، ویقوم المشرف على الموظف بممارسة هذه الخطوات أمام المتدرب الذي یقوم بعد 

                                                             
  .83، ص2004، القاهرة، -بیمیك–، الطبعة الثالثة، مركز الخبرات المهنیة للإدارة منهج تنمیة الموارد البشریة والأفرادعبد الرحمان توفیق،   1
  .22، 21ذكره، ص صرائد ضیف االله الشوابكة، مرجع سبق   2
  .143، صسبق ذكرهعادل حرحوش، مؤید سعید السالم، مرجع   3
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ذلك بأدائها ویتم التصحیح فوریا حتى یتأكد المدرب من أن المتدرب یستطیع القیام بالمهمة بشكل 
  .صحیح ودون مساعدة

ل عمله تسند إلیه واجبات ف خبرة أوسع في مجامن أجل إكساب الموظ: التوسیع الوظیفي*
وحریة أكبر في اتخاذ القرارات، وغالبا ما یتم استخدام هذه الطریقة مع المدیرین، أو العاملین إضافیة،

  .  المهرة في مجال معین
تلجأ المؤسسة إلى إرسال عمالها للتدریب في أماكن بعیدة عن عملهم  :التدریب خارج العمل-2

الحالي عندما تقتضي بعض الأعمال مستویات عالیة من المهارة، ویمكن تحقیق هذا الأسلوب عن 
   :طریق

من أكثر أنواع التدریب الخارجي شیوعا ومن أقدم الطرق فالمحاضرات أسلوب  هي: المحاضرات* 
إلا أن أهم نقد یوجه إلیها أنها لا تمنح الدارس فرصة . الحقول الإداریة والفنیةفعال في العدید من 

التعبیر عن رأیه أو إجراء المناقشة وتقدیم المقترحات في بعض جوانب المحاضرة، وبالإمكان تجاوز 
ذلك عن طریق إفساح المجال للمناقشة المفتوحة، ویمكن أن تزداد فعالیة المحاضرات كأسلوب تدریبي 

  .إذا كانت تمثل جزءا من طریقة تدریبیة أخرى
  تسمح هذه الطریقة التدریبیة بالحركة والتفاعل داخل قاعة الندوة: الندوات والمؤتمرات وحلقات العمل*

  .المؤتمر بین المدرب والمتدربین، وبین المتدربین أو المشاركین أنفسهمأو 
یة العلیا والوسطى ،إذ تنمي في المتدرب القدرة تستخدم هذه الطریقة للقیادات الإدار : دراسة الحالة*

و تبدأ هذه الطریقة إما بعرض الحالة . على التحلیل والاستنتاج المنطقي والقدرة على حل المشكلات
و من مزایا هذه الطریق . بدون مقدمة أو البدء بمقدمة نظریة عن الموضوع ثم طرح الحالة بعد ذلك

  . ى البحث والتقصي والقدرة على التفكیر المنطقي في الأمورأنها تنمي عند المتدرب القدرة عل
تتمثل هذه الطریقة في استحداث موقف معین أو حالة أو مشكلة من المشاكل الشائعة  :تمثیل الدور*

الحدوث في المؤسسات نتیجة العلاقات التنظیمیة أو الإداریة أو الإنسانیة ثم یقوم المدرب بإعطاء 
  . ي المشكلة المطروحة ویطلب منه القیام بتمثیله واتخاذ كل القرارات الخاصة بهالمتدرب دورا معینا ف

  :یمكن تصویر هذه الطریقة كما یلي:  المباریات الإداریة*
تقسیم المجموعة المشتركة في الدورة إلى مجموعتین متنافستین یمثل كل منهما مؤسسة أو قسم  -

  معین؛
  المجموعتان بتحدید المشكلة المراد مناقشتها أو تحلیلها في الاجتماع؛ تقسم -
كما تحدد  تختار كل مجموعة مدیرا لها یكون بمثابة مدیر للمؤسسة المقترحة أو القسم المعني، -

  مراكز باقي الأعضاء؛
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جدل تقوم المجموعتان بدراسة وتحلیل الموضوعات المطروحة في صورة مناقشة مفتوحة، وحوار و  -
  ونقد بالشكل الذي یؤدي إلى قرارات معینة؛

بعد الانتهاء من المشكلة یقوم المدرب بنقد وتحلیل كل ما جرى في الاجتماع بما في ذلك القرارات  -
  .التي أصدرتها كل مجموعة

تستخدم هذه الطریقة الوسائل السمعیة والبصریة الحدیثة مثل الفیدیو  :الوسائل السمعیة والبصریة*
  . ائر التلفزیونیة المغلقة، والوسائل التقلیدیة مثل السبورة والأفلام، آلات عرض الشرائحوالدو 

بین التدریب ورفع مهارات  كما أن أهم القضایا التي یعتني بها المدیرون هي محاولة التوفیق       
مهاراتهم  العاملین من جهة، وهیكلة العمل من جهة أخرى، بطرق تسمح لهم باستغلال ذلك التطور في

ففي كثیر من الحالات یحصل الأفراد في المؤسسة على التدریب . لصالح العمل وتحسین مستواه
والمهارات التي لا تجد ما یناسبها من وظیفة أو ممارسة بالمؤسسة فضلا عن عدم الاستفادة من 

لندوات أو المعارف والخبرات الإضافیة التي یحصل علیها العاملون والمدیرین في المؤسسة عقب ا
ومن الطریف قوله في هذا السیاق، أنه حتى أساتذة الجامعات الذین . المؤتمرات التي یشتركون فیها

كثیرا ما یشاركون في مؤتمرات أو ندوات علمیة في كثیر من الجامعات العربیة، تجدهم یعودون إلى 
یم المنفعة التي حصلوا علیها جامعاتهم وأقسامهم الأكادیمیة دون أن یسألهم أحد أو یفكر في كیفیة تعم

كما یجب أن یكون الهدف من التدریب منح العامل مهارات متعددة . من ذلك المؤتمر أو الندوة
وهذا یساهم بدوره في القضاء غلى . ولیست مهارة واحدة حتى یتمكن من العمل في مواقع مختلفة

في العمل وعدم الاستغناء عنه وفرصة بقاء الموظف . الروتین في العمل وما یصاحبه من ملل وسأم
ترتبط بعدد الوظائف والمهارات التي یتقنها داخل العمل، بحیث یمكن للعامل التناوب على مواقع 
مختلفة ومن موقع إلى أخر حسب الحاجة، علما بأنه من غیر الممكن حدوث مثل هذا التناوب إذا لم 

    1.یكتسب العامل مهارات مختلفة في العمل
  .التحفیــز :ثالثا

   2:قدمت عدة تعاریف حیث :تعریف التحفیز – 1
الإمكانات المتاحة في البیئة المحیطة بالفرد، " :یشیر لفظ الحوافز في معناه الاصطلاحي إلى      

والتي تستخدم لتحریك المزید من دوافعه نحو سلوك معین، وأدائه لنشاط أو نشاطات محددة بالشكل 
العوائد التي یحصل علیها الفرد في " وهو كذلك ". اته أو حاجاته أو توقعاتهوالأسلوب الذي یشبع رغب

  ".المؤسسة، كنتیجة لتمیزه في الأداء عن أقرانه
                                                             

  .254-252، ص ص2006، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، التمكین كمفهوم إداري معاصریحي سلیم ملحم،   1
  .212، ص2007القاهرة،  ،دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر ، الطبعة الأولى،إدارة الموارد البشریةمحمد حافظ حجازي،   2
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نظم تضعها الإدارة لحث الفرد على القیام بسلوك معین أو "كما یمكن تعریف التحفیز بأنه      
  ".سلوك غیر مرغوب فیهالامتناع عن القیام بسلوك معین أو الامتناع عن القیام ب

ومنه فإن الحوافز قوى خارجیة تؤثر بشكل أو بآخر على السلوك الإنساني وتضعها إدارة      
  . المؤسسة من أجل حث الأفراد على تبني سلوكیات واتجاهات معینة لتحقیق أهداف الفرد والمؤسسة

  1:ومن بین هذه الأهداف      
  دفع الروح المعنویة للعملین؛  -
  تحسین الإنتاجیة؛ -
  الاحتفاظ بالعاملین الممتازین؛ -
  مكافأة الأداء المتمیز؛ -
  تشجیع المنافسة بین الأفراد؛ -
  .تقدیم المقابل المناسب للجهد المناسب -
  :أنواع الحوافز -2

مكاناتها فقد نجد       ٕ   2:تجدر الإشارة أن أنواع الحوافز تختلف باختلاف المؤسسات وا
  :    وتشملمن حیث اتجاه تأثیرها  حوافز -أ

   .بالسلوك المطلوب وتكون لحث العاملین على القیام :حوافز إیجابیة*   
  .وتكون لحث العاملین عن الامتناع عن سلوك معین مثل الغیاب أو التأخر :حوافز سلبیة*   
  :وتشمل  حوافز من حیث مادتها -ب
  قد تكون إیجابیة أو سلبیة وتعتمد الحوافز الإیجابیة على المكافأة المادیة  :حوافز مادیة*    

     علاوة استثنائیة مثلا، أما الحوافز السلبیة فتعتمد على العقاب المادي مثل الخصم من : مثل    
  .المرتب    
  لبیة قد تكون إیجابیة مثل الثناء غلى الفرد أمام زملائه، وقد تكون س: حوافز معنویة*    

  .توبیخه أمام زملائه : مثل     

  .التمكیـــن: رابعا

إن سر نجاح العدید من المؤسسات، مرده التبادل الداخلي بین العامل والمؤسسة، والذي یقوم       
وهذا ما یعزز الشعور بالانتماء، ویولد ما . على أساس التوافق بین المبادئ والثقافة، الأهداف والرؤیة

                                                             
  .27، 26بلبالي عبد النبي، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
  .356 -355، ص ص2007، عمانالطبعة الثالثة، دار وائل للنشر،  ،"إدارة الأفراد"إدارة الموارد البشریة سعاد نائف برنوطي،   2
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یسمیه البعض الملكیة النفسیة، حیث یشعر العامل بأنه یملك المؤسسة وبالتالي فإن نجاحه من نجاح 
  .المؤسسة وفشله من فشلها

وباعتبار العاملین وبالأخص موظفو الخط الأمامي هم الأكثر درایة بمتطلبات الزبائن بحكم       
المؤسسة أن تتیح لهم حریة أكثر في التعامل والتفاعل الذي یحدث بینهم أصبح من الضروري على 

یجاد الحلول المناسبة لمتطلبات الزبائن، على أساس قدراتهم والمعارف التي اكتسبوها من  ٕ التصرف وا
خبراتهم في التعامل مع الزبائن، بشرط أن یتحملوا المسؤولیة عن نتائج عملهم، هذا هو جوهر 

إطلاق حریة العامل، بشكل یوفر له الثقة بالنفس "والذي یعرفه كل من بوین ولولر على أنه 1.التمكین
والقناعة بما یمتلك من قدرات معرفیة تساعد في اتخاذ قراراته، واختیار النتائج التي یرید أن یصل 

 2".إلیها
نقل السلطات الكافیة للعاملین لكي یتمكنوا من أداء المهام الموكلة إلیهم " :ویعرف أیضا بأنه      

لموارد الكافیة والمناخ باشر من الإدارة، مع دعم قدراتهم ومهاراتهم بتوفیر ابحریة دون تدخل م
ویصف كل من  3".وتأهیلهم فنیا وسلوكیا والثقة فیهم، وقیاس الأداء بناءا على أهداف واضحةالملائم،

بیري ورفیق وأحمد التمكین على أنه حالة ذهنیة وأن العامل الذي یمتلك هذه الحالة الذهنیة یمتلك 
  . الخصائص التي یمكن أن نطلق علیها خصائص الحالة الذهنیة للتمكین

  4:والتي تشتمل على     
  الشعور بالسیطرة والتحكم في أدائه للعمل بشكل كبیر؛ -
أي الأعمال والأشیاء التي تدور في ذلك العمل الخاص (الوعي والإحساس بإطار العمل الكامل -

  ؛)الذي یقوم به العامل
  .المشاركة في تحمل المسؤولیة فیما یتعلق بأداء الوحدة، أو الدائرة وحتى المؤسسة التي یعمل بها -

كما أن تمكین العاملین یمنحهم السیطرة على عملهم، كما یمنحهم درجة معتبرة من معرفة نوع       
قت المناسب؛ لأن العمل والمهام التي یقومون بها، كما یمنحهم حریة اتخاذ القرار المناسب في الو 

أشیاء مرغوبة لدى العامل ومنه فإنه یتوقع أن تكون هناك  المهام اتخاذ القرار ومعرفة نوع العمل و
  5.علاقة ایجابیة بین التمكین ورضا الزبون الداخلي

                                                             
  .43ص محجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكره،  1
  .6یحي سلیم ملحم، مرجع سبق ذكره، ص  2
  .11ص ،2003، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، مدخل للتحسین والتطویر المستمر: تمكین العاملینعطیة حسین أفندي،   3
  .7، صمرجع سبق ذكرهیحي ملحم،   4
  .35بن الشیخ بوبكر الصدیق، مرجع سبق ذكره، ص  5
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   1:إن نجاح التمكین یعتمد على عدة عوامل منها     
  مدى رغبة الرؤساء بتفویض الصلاحیات للمرؤوسین؛ -
  ثقة المتبادلة بین الرؤساء والمرؤوسین؛ال -
  فعالیة نظام الاتصالات والتغذیة العكسیة في المؤسسة؛ -
وجود نظام عادل للتعیین قائم على توظیف المؤهلین الذین یمتلكون مهارات عالیة في مجال  -

  عملهم؛
هذه السیاسة لابد من ن سیاسة التمكین لا تنجح لمجرد أن الإدارة قررت إتباع وبناءا علیه فإ      

على أكمل وجه من جهة، ومن جهة ثانیة فإن  مزیادة طاقات العمال حتى یستطیعون القیام بأعماله
تنفیذ سیاسة التمكین في المؤسسة یشتمل على عوائد عدیدة، فبالنسبة للعمال فإن هذه السیاسة توجد 

وهذا ما یساهم في تسهیل العمل أمامهم فرصا لإثبات أنفسهم وتطلق العنان لطاقاتهم ومواهبهم، 
بالمؤسسة، الأمر الذي ینعكس على الزبائن إذ یصبحون أكثر رضا بسبب قدرة العمال السریعة على 
الاستجابة لهم وحل مشاكلهم بدون الرجوع إلى الإدارة ، وهذا ما یزید من الحصة السوقیة للمؤسسة 

 .ویؤثر في نجاحها

  .)العمل الجماعي(فرق العمل : خامسا

لكي تستطیع إدارة المؤسسة الخدمیة تعزیز مفهوم  العمل الجماعي یتطلب منها إعداد برامج       
  .تدریبیة متخصصة تهدف إلى زیادة المهارات والقدرات المهنیة الموجهة باتجاه خدمة الزبون

  2:هناك العدید من التعاریف نذكر منها: تعریف فرق العمل-1
 ئها الذین یلتزمون بهدف مشترك أوجماعة تتكامل مهارات أعضا" :أنهاتعرف فرق العمل على      

  ".أنفسهم بتحقیقها امجموعة من الأهداف التي ألزمو 
 امجموعة أفراد یعملون معا لتحقیق غایة مشتركة لا یستطیعون أن یصلو " :وعرفها آخرون بأنها     

  "إلیها بصورة فردیة
كما أشار آخرون إلى أن فریق العمل عبارة عن اثنین أو أكثر من الأفراد  یتقاسمون المسؤولیة        

  .وفقا  لمخرجات الأداء المحدودة في ظل مجموعة القواعد التي تحددها المؤسسة لتنظیم عملهم
  
  

                                                             
  .91، ص2010الجزء الأول، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان،  ،"الفلسفة ومداخل العمل" إدارة الجودة الشاملةسلمان زیدان،   1
  .26-25رائد ضیف االله الشوابكة، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
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   1:تتصف فرق العمل بالخصائص التالیة :خصائص فرق العمل -2
اركة والعمل الجماعي، فهو یسمح لكل عضو أن یؤدي عدد من یعتمد فریق العمل على المش -

  .المهمات ویحفز الأعضاء على استخدام  مختلف المهارات  ویقلل من روتینیة العمل
  .مشاركة الأعضاء في تحمل مسؤولیة تحقیق  النتائج والأهداف  للأعمال التي یقومون بها  -
  .مرونة لإنجاز المهماتتتمتع فرق العمل بالعمل الجماعي  من خلال ال -
تتولى فرق العمل إدارة العمل بشكل ذاتي بحیث تكون لدیهم حریة في وضع أهدافهم وتحدید الوقت  -

  .  المطلوب لإنجازها، ضمن الخطة العامة للمؤسسة
   .نشر المعلومات التسویقیة إلى العاملین: سادسا

یعتبر نظام المعلومات التسویقیة عبارة عن مجموعة من الوسائل المادیة والبشریة والإجراءات        
والأسالیب المصممة لتجمیع وتحلیل ونشر المعلومات بشكل منتظم، بحیث یمكن نظام المعلومات 

دارة المؤسسة الخدمیة، وتعد المعلومات التسویقی ٕ ة عنصرا التسویقیة من الربط بین البیئة الخارجیة وا
  .أساسیا لاتخاذ القرارات التسویقیة الفعالة في المؤسسة

  :وسوف نقوم بتوضیح هذا الموضوع الهام على شكل نقاط كالأتي      
غالبا ما تكون وسیلة الاتصال ذات الفعالیة الأكثر والتأثیر الأكبر بالزبائن الخارجیین هي العاملین  -

  لى الزبائن مباشرة، أي الاتصال المباشر بالزبون؛أنفسهم الذین یقومون بتقدیم الخدمات إ
یتطلب من الإدارة أن توفر معلومات كافیة ودقیقة عن الخدمات الجدیدة التي تنوي مؤسسة الخدمة  -

الترویج عنها، ویفضل إطلاع العاملین علیها، بل تجربتها حتى یستطیع مورد الخدمة إیصال 
  منافع التي یستفید منها الزبون عند شرائه الخدمة، وبهذهالمعلومات الضروریة وتقدیم شرح واضح لل

  2.الطریقة تصبح عملیة إقناعه سهلة من قبل مورد الخدمة
یتوجب على المستویات الإداریة كافة أن تتفهم بأن العاملین یلعبون أدوارهم ویؤدون مهامهم من  -

  أجل تحقیق السلوك المتوقع للزبائن؛
لخدمیة أن تستعمل النشرات المطبوعة كجزء من عملیة الاتصال یتطلب من إدارة المؤسسة ا -

  الداخلي؛

                                                             
  .27المرجع نفسه، ص  1

لیازوري العلمیة للنشر الطبعة العربیة، دار ا "طبیقيمدخل استراتیجي، وظیفي، ت"تسویق الخدماتحمید الطائي، بشیر العلاق،  2
  .359، 358، ص ص2009، والتوزیع،عمان
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یتطلب من الإدارات أن تزود الموظفین بجمیع المعلومات الضروریة المتعلقة بالخدمات الجدیدة  -
والتغیرات التي حصلت أو ستحصل في طبیعة الخدمات والحملات التسویقیة والتطورات المتعلقة 

  1.الخاصة بتوفیر الخدمة في الزمان والمكان المحددین بالإجراءات والوسائل
والیوم تعمل الكثیر من المؤسسات على الفهم الجید لزبائنها من جهة والمسؤولیة المطلقة في       

تقدیم الخدمة، وهذا لا یتحقق إلا بوضع الثقة في الأفراد الأقرب من الزبائن، وتوفیر المعلومات الكافیة 
وكذا الدعم المادي والمعنوي وحتى التأطیر والتدریب من أجل رفع مهاراتهم بالإضافة  واللازمة لهم،

إلى منحهم مجال من الحریة والاستقلالیة في اتخاذ القرارات بالفعالیة والسرعة المطلوبة، وهذا ما یعود 
  .بالفائدة على المؤسسة من جهة والموظف من جهة أخرى

  
 نماذج تنفیذ التسویق الداخلي :المطلب الثالث

تشیر مؤلفات التسویق الداخلي إلى وجود ثلاث نماذج أساسیة توضح كیفیة تطبیق وتنفیذ       
  2:التسویق الداخلي وهي

 نموذج بیري والذي یرتكز على اعتبار العاملین مستهلكین؛ -               
 والذي یرتكز على التسویق التفاعلي؛ نموذج كرونروس -               
  نموذج أحمد ورفیق والذي یرتكز على الجمع بین النموذجین السابقین -               

  :وفیما یلي سنفصل هذه النماذج أكثر      
 .نمـــوذج بیــــري -1

  :ویقوم هذا النموذج  على الفرضیات التالیة      
  :ن كمستهلكین وتتفرع عنها الفرضیتین التالیتینالفرضیة الأساسیة اعتبار الموظفی -

  اعتبار الوظائف منتجات داخلیة؛*   
  :والشكل الموالي یوضح نموذج بیري للتسویق الداخلي.  تبني التقنیات التسویقیة داخلیا*   
  
  
  
  
  

                                                             
  .371، ص2004الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع،  "مدخل استراتیجي" التسویق السیاحيحمید عبد النبي الطائي،   1
  .48-44محجوبي محمد الأخضر، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
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  نموذج بیري في التسویق الداخلي): 03(شكل رقم
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي والمصداقیة في الأخضر، محجوبي محمد  :المصدر
بو بكر ، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أالمؤسسة الخدمیة

  .45، ص2009/2010بلقاید، تلمسان، 
یتضح أن اعتبار العمال كزبائن وتبني التقنیات التسویقیة داخل  )03(رقم  من خلال الشكل      

  :المؤسسة یعني أن على المؤسسة أن تعمل على تصمیم وتشكیل الوظائف بطرقة تساهم في
  إشباع حاجات ورغبات العمال؛ -
  إعطاء فرص للعاملین في الاندماج والمشاركة في خطط وسیاسات المؤسسة؛  -
  .العاملینجدب والاحتفاظ بأفضل  -

وهذا ما یؤدي إلى تحقیق رضا الأفراد العاملین، ویساعد على جذب والاحتفاظ بالعمال الأكثر      
والمؤسسة التي تمتلك عمال راضین وموجهین بالمستهلك هي في الحقیقة تمتلك . توجها بالمستهلك

  .  وقمیزة تنافسیة كبیرة تمكنها من تقدیم خدمات بجودة عالیة ورفع حصصها في الس
  .نموذج كرونروس-2

یستند هذا النموذج على أن التسویق التفاعلي یتیح للمؤسسة، فرص تسویقیة هامة، ولا یمكن لها       
دراك بخدمة  ٕ الاستفادة من هذه الفرص التسویقیة إلا بوجود عمال لدیهم توجه بالمستهلك ووعي وا

  .ذج كرونروس للتسویق الداخليیوضح نمو ) 04(والشكل . الزبون ومتحلین بالعقلیة البیعیة

  عامل كزبونمعاملة ال

 التحلي بعقلیة خدمة الزبون
 

  الوظیفة كمنتج داخلي

 رضا العامل

 جودة الخدمة

 عاملمساهمة ومشاركة ال

 میزة تنافسیة

  رضا الزبون

  تقنیات التسویق الداخلي تطبیق
 

جدب والحفاظ على العاملین 

 الواعین بالمستهلك
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حیث یتضح لنا من النموذج أنه لتنفیذ برامج التسویق الداخلي ینبغي أن تكون مدعومة من       
  :الإدارة العلیا ولذلك علیها أن تلتزم بدعم

برامج التدریب وبالأخص التدریب على خدمة الزبائن لأنها مرحلة حرجة في تحقیق التوجه  -
  ب العاملین لأهمیة الوعي بخدمة الزبون؛بالمستهلك واستیعا

سیاسات وبرامج التوظیف، بمعنى مدى تطابق الوظائف المتوفرة مع الأفراد، أي ضرورة استقطاب  -
  الأفراد المناسبین، وتصمیم الوظائف بما یلاءم الأفراد الذین سیشغلونها؛

أي نجاح برامج التسویق الداخلي یحتم على المؤسسة أن تدعم مشاركة جمیع  الإدارة التشاركیة، -
  الموظفین والعاملین في مختلف المستویات على عملیة التخطیط ووضع الاستراتیجیات؛

دعم العمال في اتخاذ القرارات، أي إعطاء الحریة في اتخاذ القرارات والتصرف، وخاصة من هم  -
  ن؛على اتصال مباشر مع الزبائ

إضافة إلى ذلك یجب على الإدارة العلیا أن تطلع عمالها بكل التغیرات التي تحصل في  -
الاستراتیجیات قبل الشروع في تنفیذها، من أجل أن یدرك العامل الأدوار التي یجب أن یلعبها في 

  تأدیة أو تسلیم الخدمة؛
ن ومحفزین وواعین بخدمة یالتزام الإدارة بدعم هذه الجهود والأنشطة یعني وجود عمال راض -

ومدركین لأدوارهم وبالتالي تفاعل جید مع الزبائن، وتقدیم خدمات بجودة عالیة، ومن ثمة الزبون،
 .تحقیق رضا الزبون ونمو الأرباح وحصص المؤسسة في السوق
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  نموذج كرونروس للتسویق الداخلي): 04(شكل رقم
  
  
  
  
       
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
، أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي والمصداقیة في المؤسسة الخدمیةمحجوبي محمد الأخضر،  :المصدر

، 2009/2010 ، تلمسان،دمذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقا ی
 .45ص

                                  .نموذج أحمد ورفیق -3
بالاستفادة من النموذجین السابقین، واعتمادا على تعریفهما للتسویق الداخلي، قام كل من رفیق        

انطلاقا من العلاقات المتبادلة  وأحمد بتطویر نموذج یوضح كیفیة تطبیق أو عمل التسویق الداخلي،
 :والمتداخلة بین عناصر التسویق الداخلي والشكل التالي یوضح ذلك

  

 دعم الإدارة العلیا

التكوین قبل إطلاق حملاة  حریة العامل إدارة تشاركیة برامج التوظیف
 التسویق

 رضا العامل عامل محفز وواعي بالزبون  قیام العاملین بمهامهم على أتم وجه

 التسویق التفاعلي

 تضاعف حجم البیع

 تفاعل جید

 جودة الخدمة

 رضا الزبون

 تضاعف الأرباح

 التدریب
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  نموذج أحمد ورفیق للتسویق الداخلي): 05(شكل رقم
     
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  

، ص 2008ار الجامعیة الإسكندریة، ، بدون طبعة، الدالتسویق المتقدممحمد عبد العظیم أبو النجا،  :المصدر
 .163ص

  
لنا من النموذج أن التنفیذ الفعال للتسویق الداخلي، یكون من خلال العلاقات المتبادلة بین  یتضح  

  :الأنشطة التالیة
  تبني تقنیات تسویقیة داخلیا؛ -
  التحفیز؛ -
  التنسیق والتكامل بین الوظائف؛ -
  .التمكین -
هلك وبالتالي تسلیم خدمات وهذا ما یؤدي إلى تحقیق رضا الموظفین واعتناقهم للتوجه بالمست         

  .بجودة عالیة تساهم في رضا الزبائن وتحقیق مكانة تنافسیة في السوق
  

التعاون والتكامل 
  الوظیفي

 دافعیة العامل

 الرضا عن الوظیفة

إتباع المدخل 
 التسویقي

 التوجه بالمستهلك

التمكین أو منح 
السلطات 
 والصلاحیات

 جودة الخدمة

رضا المستهلك 
 النهائي
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  خلاصة
 یة بالغة، وهذا باعتباره أداة أوبعد التطرق لهذا الفصل یتضح أن للتسویق الداخلي أهم        

في المؤسسات رد البشریة أسلوب للإدارة نتجت عن التطورات الحاصلة في أسالیب إدارة الموا
وبذلك یمكن القول أن التسویق الداخلي هو أحد أوجه التسویق الحدیث الذي یأخذ في الخدمیة،

الاعتبار مسؤولیة المؤسسة تجاه العمال ومسؤولیتها تجاه الزبائن على حد سواء، فمسؤولیة المؤسسة 
بوعودها والتزاماتها  تجاه الزبائن هي أن توفر لهم الخدمة التي تشبع حاجاتهم ورغباتهم وأن تفي

  . وعن مسؤولیتها تجاه عمالها أن توفر لهم المناخ والظروف الملائمة للعمل تجاههم،
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  تمهید
إن إشباع حاجات ورغبات الزبائن یعتبر هدف أساسي للمؤسسة التي تسعى إلى ضمان استمرارها     

ومفهوم رضا الزبون یشغل مكانا محوریا في الفكر التسویقي الحدیث حیث یعد من  في السوق،
العناصر  الرئیسیة للنشاط التسویقي، لهذا تبدل المؤسسات مجهودها وتوجه سیاساتها وتضع خططها 

    .   بناءا على فكرة تلبیة الحاجة بأفضل طریقة، سعیا منها لتحقیق ردة فعل إیجابیة من طرف الزبون
  :  وعلیه سنتناول في هذا الفصل المباحث التالیة    

  عمومیات حول الزبون: المبحث الأول
  ماهیة رضا الزبون: المبحث الثاني
 قیاس رضا الزبون: المبحث الثالث
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  حول الزبون عمومیات: المبحث الأول
المؤسسات متأكدة أن أساس بقائها و تطورها في السوق هو حفاظها على زبائنها، وعدم  أصبحت     

على هذا الأساس جعلت التوجه نحو الزبون محور نشاطها ریط فیهم وأیضا كسب زبائن جدد، و التف
  .تسعى فیه إلى تلبیة حاجاته بشكل أفضل لضمان إحساسه بالرضا

  تعریف الزبون : المطلب الأول

دراسة (هذه الحلقة التسویقیة فعنده تبدأ بر الزبون الحلقة الأساسیة في العملیة التسویقیة،یعت      
لعملیة الإنتاج لذا یزداد الاهتمام بهذا العنصر الذي یعتبر المحرك الأساسي  وعنده تنتهي،) السوق

  .وغایتها الأساسیة
  1:لتعاریف التي تطرقت إلى الزبونوهناك العدید من ا      

ذلك الفرد الذي یقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما : "بأنه 1995 سنة قد عرفه عبیداتف     
  ."خدامه الخاص أو استخدامه العائليوشراؤها لاست

 ةؤسسالمستخدم النهائي لخدمات الم: "على أنه 2006سنة  الزبون أما الجنابي  فقد عرف      
مثل  بعوامل خارجیةوالأسالیب والدوافع و   المعتقداتاته بعوامل داخلیة مثل الشخصیة و تتأثر قرار و 

  ". تؤسساالأصدقاء وقد یكون الزبائن أفراد أو مالموارد وتأثیرات العائلة وجماعات التفضیل و 
تري ذلك الشخص الذي یقتني البضاعة أو یش": الزبون أنه 2004سنة في حین عرف البكري       

  ."النفسیة أو لأفراد عائلتهبهدف إشباع حاجاته المادیة و 
والذي یفضله الخاص بنا،  المنتجذلك الشخص الذي یستخدم : "بأنه كما یعرف الزبون أیضا      

الخدمات المتشابهة التي یعج بها السوق ویمكن اعتبار الزبون المشتري هو على غیره من السلع و 
  2."سلعة أو خدمة  الأساس سواء كانت المادة المشتراة

، وقد ةؤسسومن خلال التعاریف السابقة نستخلص أن الزبون هو المستخدم النهائي لخدمات الم      
  .یكون الزبائن أفراد أو مؤسسات

بصفة عامة یمكن تعریف الزبون بأنه مختلف الأطراف التي تتعامل معها المؤسسة أو تربطها و       
  .ین وزبائن خارجیینبهم علاقة معینة حیث یمكن تصنیفهم إلى نوعین زبائن داخلی

  
 

                                                             
  .60-59ص ،2009، عمانالطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزیع،  إدارة علاقات الزبون،یم سلطان االطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، یوسف حج 1
  .171، ص2008 الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، إدارة خدمة العملاء،إیاد شوكت منصور،  2
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  تصنیف الزبائن و طرق التعامل معهم: المطلب الثاني

یتلقى  حیتویتعامل مع المؤسسة  لإشباعهاالزبون هو كل عضو لدیه حاجة و رغبة یسعى       
إشباع حاجات ورغبات جمیع رجل التسویق الناجح هو الذي یسعى إلى السلع و الخدمات منها، و 

  .طریقة مرضیةالزبائن ب
  .تصنیف الزبائن: أولا

  1:نداخلیین وزبائن خارجیی یمكن تصنیف الزبائن إلى صنفین أساسیین وهم زبائن      
الذین یتعاملون مع بعضهم  المؤسسة، أقسامإدارات و ن في جمیع وهم العاملی: الداخلیینالزبائن -1

الرئیس المباشر في العمل، زملاء  الحسابات، إدارة :المثالالبعض لإنجاز الأعمال وهم على سبیل 
 ..العمل، المهندسون، مجموعة التسویق، فریق الإنتاج

 مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها المؤسسة یتعاملونالذین  الزبائن وهم: الخارجیینالزبائن -2
  .الزبائن، المرضى، الطلاب، المودعون:  على سبیل المثالالنهائیة منها، و یتلقون المخرجات و 

  2:بدورهم إلى نوعین الخارجیینوینقسم الزبائن      
أجل استهلاكه بل الفرد أو الجهة التي تقوم بشراء المنتج لیس من  وهو :المشتري الصناعي-أ

 .منتج آخر إنتاجفي عملیة  لاستخدامه
ویشیر هذا التعریف إلى أن المشتري قد یكون كما في الورش الصناعیة الصغیرة التي یمتلكها      

  .أو غیرها میةخدصناعیة أو  ؤسسةفرد، وقد یكون م
سواء استعمله بنفسه  الاستهلاكأو  الاستعمالهو الذي یشتري المنتج بقصد : المستهلك النهائي- ب

  قرار الشراء أكثر تركیز على  متخذاطات التسویق هنا على وترتكز نش. أو اشتراه لغیره لكي یستعمله
  .مستخدم المنتج

  .أنواع الزبائن وطرق التعامل معهم: ثانیا
  3:یمكن تصنیف الزبائن إلى الأنواع التالیة      

اللهجة التحكمیة التي عة عمیقة إلى الشك وعدم الثقة، و یتصف الزبون هنا بنز : الزبون المتشكك-1
تنطوي على سخریة لما یقوله الغیر له، وهنا یتطلب تقدیم برهان على ذلك، أما طرق التعامل معه 

تكییف لذي یبنى علیه شكه وعدم ثقته، و یقول ومعرفة الأساس اتكون في عدم مجادلته فیما یدعى و ف

                                                             
  .183،182، ص ص2004دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان،  ، إدارة الجودة الشاملة،مأمون سلیمان الدرادكة 1
  .72، ص2006عمان،  ،لطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیعا ،"مفاهیم و تطبیقات"إدارة الجودة الشاملة  ،محفوظ أحمد جودة 2
  .133-131إیاد شوكت منصور، مرجع سبق ذكره، ص ص 3
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ت مبدئیة على بعض الجوانب بناء جسور الثقة الحذرة عن طریق حصولك على موافقاالحوار معه و 
 . معه حدیثكالفرعیة لموضوع 

كثرة أسئلة ورغبته في الإصغاء هو الزبون الذي یتصف بالخجل والمزاجیة و  :الزبون السلبي-2
محاولة تعامل معه فتكون من خلال الصبر و القرارات، أما طرق ال اتخاذفي  البطءیقظة و و  بانتباه
 .القرار اتخاذعلى القدرة  ول إلى الأسباب التي تؤدي إلىالوص

القرارات بنفسه، وینظر إلى عملیة  اتخاذهذا الزبون یتصف بعدم قدرته على  :الزبون المتردد-3
القرار على أنها عملیة صعبة، ویكون غیر مستقر في رأیه، أما طرق التعامل معه فتضمن  اتخاذ

ّ الط إشعاره شعارهریق إلى الحلول البدیلة مغلقة، و بأن ٕ أمامه محدودة، والیأس من  الاختیاررص بأن ف ا
 .الخروج بأیة نتیجة معه

عالیة  باستقلالیةمبادر یتمتع تصف بأنه ایجابي النزعة و نشیط و هو الزبون الذي ی :الزبون العنید-4
ه فیما أما طرق التعامل معه فتكون من خلال محاولة مسایرت. القرار بصورة منفردة اتخاذیفضل جدا و 

ظهار التقدیر و  یقول و الثناء ٕ  .لمعارفه و ذكائه الاحترامعلى ذلك، وا
مكانیة الإثارة بسرعة، فهو یبحث عن صغار الأمور یتصف بسرعة الغضب و  :الزبون الغاضب-5 ٕ ا

ثورة الغضب عند  استیعابهناك طرق للتعامل معه وهي الغضب و  لانفعاللكي یجعل مبررات كافیة 
 الاستمرارالتحلي بالصبر في التفاعل معه، و كذلك الأدب و  الشخص الغضبان والتعرف على مشاكله،

 باب الغضب لدیه وعدم مجادلته الإصغاء له، ومحاولة الوصول إلى أسفي توجیه الأسئلة له و 
  .الحقائقبالأرقام و 

  فهو یستمع أكثر مما یتكلم كلام،قلة الهو الزبون المتصف بالهدوء و  :لصامتالزبون المفكر ا-6
یتمعن القرار و  اتخاذعدم السرعة في و  بالاتزانأرائه بسرعة ویمتاز أفكاره و  إیصالویجد صعوبة في 

 إعطائهیمكن التعامل معه من خلال الحرص على خلال بحثه الجید عن المعلومات و  من بكل شيء
عطا معاملته بوقارمات الصحیحة، واستخدام الحقائق والمنطق التحلیلي و المعلو  ٕ ئه أمثلة واحترام، وا

 . أدلة مختلفةرقمیة و 
براز الزبون المندفع في إدراك ذاته و  وهو :الزبون المغرور-7 ٕ  نزعات التمیز والسیطرةاتجاهات و ا

بالحرص على أما طرق التعامل معه فتكون . ط یقوده إلى شعوره العالي بالثقةوظهور غروره المفر 
ومحاولة  التركیز على الهدف الأساسيصیل و عن الدخول في التفا الابتعادالنصیحة و  ضرورة تقدیم

 .بسرعة معاملتهإنهاء 
تحكم تقرارات سریعة و  اتخاذهو الزبون الذي یتصف بالتفاخر الدائم وقدرته على : الزبون النزوي-8

فهو یكره المعلومات  المظاهر أكثر من المضامین ما تجذبهكثیر عواطفه بسلوكه الاستهلاكي و 
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الشرح المستفیض عن خدمة ما أما طرق التعامل معه فتكون بتقدیم النصیحة التي تساعد التفصیلیة و 
قراره، وتوضح أیة  اتخاذقبل  باختیارالطلب منه قراءة أیة معلومات تتعلق الصحیح، و  الاختبارعلى 

  .أو لوم في المستقل إحراجوذلك تجنبا لأي  الاختیاریمكن أن یترتب على هذا  التزامات

 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون: الثالثالمطلب 

وك تختلف آراء الكتاب المتخصصین في مجال التسویق حول تحدید العوامل المؤثرة في السل      
  . تتفق من حیث المحتوى أنهاإلا الشرائي للزبون من حیث الشكل، 

  :سنقوم بتوضیح هذه العوامل كمایلي      
  :العوامل السیكولوجیة -1

 الدوافع، الإدراك، التعلم: یةالسیكولوجیة التال یتوجب على رجل التسویق فهم العوامل     
فمثل هذا الفهم یساعده على  ،أراد تحلیل وفهم السلوك الشرائي للمستهلك النهائي اإذ الاتجاهاتو 

 .بالطریقة التي یلاحظها زبونمعرفة لماذا یتصرف ال
ّ تأثیر العوامل الس    یمكن ملاحظة هذا التأثیر  لایكولوجیة یحدث داخل الزبون نفسه، ونظرا لأن

عن طریق تحلیل نباط هذا التأثیر بشكل غیر مباشر التسویق استرجل  بشكل مباشر، ویتوجب على
أسلوب لهذا الغرض الملاحظة الشخصیة أو  یقوله مستخدما تصرفات الزبون أو عن طریق ما

سقاطیة، ولعل هذا یوضح قدر التحدي الذي یواجهه رجل التسویق أو الاختبارات الا المعمقة المقابلات
  1.عندما یحاول فهم السلوك الشرائي للزبون

  :العوامل الشخصیة-2
قیم تراكمیة عبر مراحل تطور عالم من مفاهیم و ، إن الشخصیة الإنسانیة عالم قائم بذاته      

تحدید مفهوم الشخصیة من وجهة نظر تسویقیة  إطارتعطي الهویة الشخصیة للفرد، وفي  ،الشخصیة
 .سلوكه في مجال التسویقة الفرد و العوامل المؤثرة في شخصینه من المهم جدا تحدید العناصر و فإ
ؤثر على سلوك الشرائي            مكونات الداخلیة الأكثر أهمیة التي توتعد العوامل الشخصیة بمثابة ال      

  .عناصرهاة أبعادها و أن تدرس الشخصیة بكافیجب  ولهذا  والاستهلاكي
ا تسویقیا دراسة خصائص و ومن ا       المتوقعین في الأسواق المستهدفة  زبائنممیزات اللمهم جدّ

ة تحاول كل منها ل نظریات الشخصیة وجهات نظر مختلفبالاعتماد على نظریات الشخصیة، وتمث

                                                             
  .130، ص2004 ،، دار وراق للنشر والتوزیع، عمانالطبعة الأولى أسس التسویق، محمد أمین سید علي، 1
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كما یمكن تجزئة وتنظیم السوق بناءا على مراحل تطور  تفسیر جانب من الجوانب الشخصیة،
  1.الشخصیة

  :الاجتماعیةالعوامل -3
تكون هذه العوامل قادرة على  وبقدر ما، زبونعلى سلوك الشراء لدى ال الاجتماعیةتؤثر العوامل      

عند وضع  الاعتبارات ملزمة على أخد هذا الأمر بعین مؤسسفإن الالشراء،  على سلوك التأثیر
 2.قیةیالإستراتیجیات التسو 

أو السلع المعمرة  الاستهلاكیةفهي تلعب دورا أساسیا في قرارات الشراء سواء كان ذلك في السلع      
بالإضافة إلى الأدوار التي یقوم بأدائها الفرد داخل المجتمع في تقدیم خدمات تطوعیة أو رسمیة تؤثر 

  3.أیضا على قرار الشراء
  :الثقافیة العوامل-4

تمثل الثقافة السبب الرئیسي الأكثر تأثیرا في سلوك ورغبات الفرد، فالسلوك البشري یتم تعلمه       
وسلوك من العائلة  ،كات، رغباتدراو في المجتمع یتعلم قیم أساسیة، إبشكل واسع فالطفل الذي ینم

والتي تؤثر على اختیاره . الخ...المدرسة، النادي، الأصدقاء: ثلمؤسسات المختلفة الهامة المو 
  4.للمنتجات و الماركات

التي تساعد والمواقف والرموز ذات الدلالات  هي مجموعة معقدة من القیم والمثالیاتقافة فالث     
  5.ینقلوها للأجیال اللاحقةفیما بینهم و  یتقاسموهاو فراد في المجتمع للأ التقییم والتفسیر و  الاتصالعلى 
 :یوضح هذه العواملوالجدول التالي     

 
 
 
 
 
  

                                                             
  .118، ص2006، امد للنشر والتوزیع، عمانالطبعة الأولى، دار ح، "مدخل إعلان"، سلوك المستهلك المنصوركاسر ناصر  1
  .190، ص2002، الطبعة الأولى، منشورات دار علاء الدین،  سوریا، المعلومات_الأسواق البیئیة_تسویق السلوكفلیب كوتلر وأخرون،  2
  . 127، ص 2001دار قباء للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة،استراتیجیات التسویق في القرن الواحد والعشرون، أمین عبد العزیز حسن،  3
  .64، ص2004، عمان، الطبعة الثانیة، دار یزید للنشر، مبادئ التسویقمحمد فؤاد، فهد الخطیب،  4
 .109ص، مرجع سبق ذكرهنضام موسى سویدان، ، شفیق إبراهیم حداد 5
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  العوامل المؤثرة على سلوك الزبون): 02(جدول رقم 
  الثقافیة  الاجتماعیة  الشخصیة  السیكولوجیة

  الدوافع -
  الإدراك -
  الاتجاهات -
  التعلیم -

  العمر -
  نمط الحیاة -
  المرحلة المهنیة -
الظروف  -

  الاقتصادیة
  الشخصیة -

الانتماء  إلى  -
  المجموعات

  الأسرة -
  الأدوار -

  الثقافة -
  البناء -
الطبقة -

  الاجتماعیة

، دار قباء للنشر استراتیجیات التسویق في القرن الحادي والعشرون أمین عبد العزیز حسن،: المصدر
  .127، ص2001القاهرة، والتوزیع،

  علاقة المؤسسة مع زبائنها: المطلب الرابع

علاقة طویلة الأجل مع الزبون لیست مجرد عملیة تورید سلعة أو خدمة و تبادلها بمبلغ  إقامةإن      
امة علاقة تفاعلیة بین المؤسسة في حین أن إق .فهي لیست مجرد عملیة تجاریة فحسبمن المال، 

  : ن وهماتمد على ركیزتین أساسیتیالزبون تذهب إلى أبعد من ذلك فهي تعو 
  مؤسسة؛زبون و  الاتجاهینسیر المعلومة في * 
 . معالجة هذه المعلومة من الطرفین *

  .بین المؤسسة و الزبون الارتباطتصنیف : أولا
 أوجهالعلاقة بینهما عدة  تأخذحیث بین المؤسسة والزبون،  الارتباطیمكن وضع تصنیفات لنوع      

    1:تمثل مختلف نقاط التقاطع بین متغیرین أساسیین وهما
   ؛الزبون إلى العلاقاتحاجة  -
 : موضح في الشكل المواليهو كما  .الحاجة إلى المعلومات -
 
 
  

                                                             
تسویق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقیق المنافسة و اكتساب میزة : مداخلة بعنوانحكیم بن جروة، محمد بن حوحو،  1

طاع المحروقات في الدول ، الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة والإستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قتنافسیة
  .9، ص2010 نوفمبر، 9-8العربیة،جامعة الشلف، 
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  مصفوفة زبائن المؤسسة): 06(شكل رقم
  مرتفعة             

  

  

  
           منخفضة           

  منخفضة                                                       مرتفعة                           
قیق التح لعلاقات من خلال الزبون مصدرتسویق ا: مداخلة بعنوان محمد بن حوحو، حكیم بن جروة، :المصدر

نافسیة للمؤسسات الصناعیة الإستراتیجیات التل المنافسة و ، الملتقى الدولي الرابع حو اكتساب میزة تنافسیةالمنافسة و 
  .8ص ،2010 ،نوفمبر 9-8قطاع المحروقات في الدول العربیة، جامعة الشلف، خارج 

بین  ( الارتباطن أن تفسر ود أربعة وضعیات یمكنستخلص وج )06(رقمالشكل  خلال من      
  : وهي )المؤسسة و الزبون

یرید  أيالوضعیة یعرف على أنه زبون یشتري، الزبون المدرج ضمن هذه  :الوضعیة الأولى-1
 بقلة رغبته في بناء علاقة مع یتمیزو  ،بأقل تكلفةمنتج المناسب في الوقت المناسب و الحصول على ال

 .المؤسسة أو المشاركة في المشروع
فهم یهتمون كثیرا بالحصول على  ،هنا نجد الزبائن الراغبین في المعلومات: الوضعیة الثانیة-2

  .مع قلة حاجاتهم إلى العلاقات استردادهاالمنتج أو العلامة المراد 
فهذا الزبون یعطي أهمیة كبیرة  لة نجد الزبون الراغب في العلامة،في هذه الحا: الوضعیة الثالثة-3

وقیمة للمؤسسة التي یفترض أنها تدرك بدقة حاجاته و رغباته وهي قادرة على تلبیتها وتمكنه من 
یفتقد  ن الذي یبحث عن العلاقة مع المؤسسةغالبا یكون الزبو من المعلومات التي تملكها،  الاستفادة

  .إلى الخبرة
أن الزبون هو شریك  مفادهاترجم فكرة متطورة الوضعیة تالموجود في هذه  :الوضعیة الرابعة-4

طویلة المدى مع الذي یسعى لإقامة علاقات شخصیة و للمؤسسة والزبون الراغب في المشاركة هو 
  .المؤسسة من أجل تحقیق أهداف مشتركة

  .مكونات العلاقة بین المؤسسة والزبون: ثانیا
الثانویة، حیث نعني بالأولیة العلاقات الشخصیة في و ماء النفس بین العلاقة الأولیة یمیز عل      

أما الثانویة فتظهر أكثر في . المتبادل بالالتزامالشعور یل وتركز على الروابط العاطفیة و المدى الطو 

 التوجھ نحو المبیعات 

 الوضعیة الثالثة

 التوجھ نحو المشاركة

 الوضعیة الرابعة

 التوجھ نحو المعاملة

 الوضعیة الأولى

 التوجھ نحو المعلومات 

الثانیةالوضعیة   
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بیئة الأعمال وهي علاقات أكثر شخصیة من الأولى موجهة على مدى زمني أقل وتتضمن درجة 
تتمثل أهم مكونات العلاقات الثانویة عمال واضحة وأدوار محددة و قواعد استمحدودة و  تفاعل اجتماعیة

  1:فیما یلي
وبعد العلاقة  عملیة الشراء،یتطلب التفاعل بعدین أساسیین هما التعامل المادي كإتمام : التفاعل-1

الشخصي مع الزبون بما یؤدي إلى ترك أثر طیب لدیه سواء كان هذا الزبون فردا  الاتصالویتضمن 
  .أو ممثلا لمؤسسة

ثم  الأخذیفترض فیه العطاء، أساس العلاقة و هو تبین الكثیر من النظریات أن التبادل  :التبادلیة -2
فقد تشتري مؤسسة  التبادل،العطاء، فعندما یتبادل فردان شیئان ینتج عن ذلك إلزامیة شعوریة بتكرار 

الأولى الورق الذي تحتاجه وتشتري هذه الأخیرة من  لورق مواد كیمیائیة من مؤسسة أخرىلمصنعة 
  .وهكذا

المتبادل، وتعرف كإدارة من الطرفین  الالتزامتتأثر العلاقة بین الطرفین بدرجة  :المتبادل الالتزام -3
سلع (دى الطویل لزیادة ربحیة المنتجاتعلى الم للمحافظة على علاقة دائمة وقویة ومتابعتها

والتفاعل بینهما یترجم بعملیة تكیف متبادل ومصدر  واستمرار التبادل المربح بین الطرفین،) خدماتو 
  .بین الطرفین إبداعلأقصى 

شرط ضروري لتنمیة العلاقة وتنبع من احترام شریك التبادل للعبد القانوني للصفقة أو وهي : الثقة -4
دارة العنایة به، لأنه یتسم لیس فقط على شریك التبادل و  للاعتماد الاستعداد أنهاالعقد، وتعرف على  ٕ ا

نما أیضا بخصائص جوهریة كالدافعیة، الكفاءة، الأمانة، المصداقیة ٕ  .بالسلوك وا
ور یعرف الرضا من الناحیة الشعوریة كعملیة استجابة للمؤسسة، ومن الناحیة الإدراكیة شع :الرضا-5

ایجابي ناتج عن تقییم جوانب العلاقة مع المؤسسة وممثلیها وسلوكهم التعاوني ومقارنتها بالتوقعات 
بین الناحیة الشعوریة  لمقدمة لنیله إذ جمعناأي مدى تعویض المنتج بطریقة ملائمة لتضحیات ا

                                                                                                                      .ع التفصیلاتالمقارنة مة، ناتجة عن التجربة و الإدراكیة فهو ظاهرة غیر ملاحظة أي حالة نفسیو 

 

 

 

                                                             
التنمیة ، تجربة بنك الفلاحة و تنمیة العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمراریة المؤسساتالداوي الشیخ، بنشوري عیسى،  1

  .369-368، ص ص2009، ورقلة، 7مجلة الباحث، العدد ة،الریفی
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  ماهیة رضا الزبون :لمبحث الثانيا

الحكم على جودة خدماتها لذلك یعتبر رضا الزبون من أهم المعاییر التي تمكن المؤسسة من       
  .المؤسسة تسعى  من أجل زیادة درجة رضا زبائنها على الخدمات المقدمة لهمفإن 

  مفهوم رضا الزبون: المطلب الأول

  .تعریف رضا الزبون: أولا
  :منها ونذكرالعدید من التعاریف الخاصة برضا الزبون  توجد     

ا من طرف الزبون، نتیجة لنجاح المؤسسة في تحقیق رغباته حالة نفسیة للرضهو " :التعریف الأول
ضا تصورات الزبون فالر ؤسسة المقدمة مع توقعات و حاجاته أي یحدث عند تحقق تطابق خدمات المو 

ة ؤسسالعلاقة بین الم واتجاهلب من حیث الشدة والطبیعة بحسب طبیعة یتقیتغیر و  حالة نفسیة ظرفیة
  1."والزبون

الفرق بین المزیج المثالي و المزیج الفعلي، ویعتبر كل من التوقع والمثالیة هو  هو": التعریف الثاني
ل الأداء المعیاري مقابل الأداء الفعلي الذي یقیس الرضا، ویقارن التوقع بالأداء المدرك من أج

  2."الوصول إلى التقییم
أو الاستعمال الناتج عن توقعاته  الاستهلاكیةحكم الزبون بالنظر إلى الخبرة  هو" :التعریف الثالث

  3."بالنسبة للمنتج والأداء المدرك
كان إذا . النسبة إلى توقعات الزبونمنتج برضا الزبون على الأداء المدرك لل یعتمد" :التعریف الرابع

ّ الزبون لن یكون راضیاهذا الأداء غیر متفق مع التوقعات الزبو  ذا. ن، فإن ٕ كان هذا الأداء یتفاعل  وا
  4."مع توقعاته فإن الرضا سیتحقق عنده 

إن رضا یعتبر أحد أهم المؤشرات غیر المالیة و غیر ملموسة التي تدل على أن " :التعریف الخامس
فرضا الزبون  یعتبر من . ورغباتهم زبائنها السلیم و تقوم بإشباع حاجات بالاتجاهالمنظمة تسیر 

  5."المؤشرات الرئیسیة على قدرة المؤسسة على تحقیق أهدافها الإستراتیجیة 

                                                             
  .51، صمرجع سبق ذكرهإیاد شوكة منصور،  1
  .250، ص2006دیوان المطبوعات الجامعیة، عنابة، ، "اقتراح نموذج للتطویر"سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیة سیف الإسلام شویة، 2

3philip kotler, bernard dubois, marketing management, 11emeedition, edition pearson, paris, 2003, p68. 
، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة "المبني على ادارة علاقات ومعرفة الزبون التسویقیة"التسویق المعرفي درمان سلیمان صادق،  4

  .137، ص2012، عمانالعلمیة، 
الأردنیة في إدارة ، المجلة آثر العلاقة التجاریة في رضا العملاء لمنتجات الأجهزة الخلویةمأمون ندیم عكروش وآخرون،  5

  .9، ص2010، عمان، 1العدد  ،6المجلد الأعمال،
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  .خصائص رضا الزبون: ثانیا
  :ئص الثلاث الموضحة في الشكل التاليیمكن التعرف على طبیعة الرضا من خلال الخصا      

  خصائص الرضا): 07(الشكل رقم

  

  

  

  

    

، ص 2013 الشلف، ، دیوان المطبوعات الجامعیة،سلوك المستهلك المعاصرمنیر نوري، : المصدر
  .318، 317ص

  1:یلي فیماخصائص هذه الوتتمثل      
طبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة : یتعلق رضا الزبون هنا بعنصرین أساسیین :الرضا ذاتي -1

للزبون من جهة والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى، فنظرة الزبون هي النظرة الوحیدة 
فالعمیل لا یحكم على جودة الخدمة  فیما یخص موضوع الرضا، الاعتبارالتي یمكن أخدها بعین 

  . دمة من خلال ما یتوقعه من الخدمةموضوعیة فهو یحكم على جودة الخو ة یبواقع
إن خاصیة الذاتیة للرضا ینتج عنها ضرورة وجود عناصر مادیة خاصة بالأنشطة الخدمیة أي       

أو من أجل إظهار الرضا حتى نجعل جودة الخدمة مرئیة، . جعل العناصر المعنویة للخدمة ملموسة
  . الخفي لدى الزبون

نما بتقدیر نسبي فكل  :الرضا نسبي -2 ٕ یقوم بالمقارنة من  زبونلا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وا
ففي  رغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع،بخلال نظرته لمعاییر السوق، ف

حالة زبونین یستعملان نفس الخدمة وبنفس الشروط یمكن أن یكون رأیهما حولها مختلف تماما لأن 
توقعاتهما الأساسیة نحو الخدمة مختلفة، وهذا ما یفسر لنا بأنه لیست الخدمات هي التي تباع 

  .قعات الزبائنبمعدلات كبیرة، فالمهم لیس أن تكون الأحسن، ولكن یجب أن تكون الأكثر توافقا مع تو 

                                                             
  .318، 317، ص ص2013، دیوان المطبوعات الجامعیة، الشلف، سلوك المستهلك المعاصرمنیر نوري،  1

  المدركة الجودة
 الجودة المتوقعة

  الرضا تطوري 
 )غییر مع الزمنی(

  الرضا نسبي
 )متعلق بالتوقعات(

ذاتي  الرضا
)دراك الرضاإ(  



   أساسیات حول رضا الزبون                                                    لفصل الثانيا
 

 
60 

ستوى التوقع من جهة م: یتغیر رضا الزبون من خلال تطویر هاذین المعیاریین :الرضا تطوري -3
مستوى الأداء المدرك من جهة أخرى، فمع مرور الزمن یمكن لتوقعات الزبون أن تعرف تطورا نتیجة و 

 زیادة المنافسة  لمقدمة، وذلك سببلظهور خدمات جدیدة أو تطور المعاییر الخاصة بالخدمات ا
ونفس الشيء بالنسبة لإدراك الزبون لجودة الخدمة الذي یمكن أن یعرف هو أیضا تطورا خلال عملیة 

  .تقدیم الخدمة
  .أهمیة رضا الزبون: ثالثا 

یستحوذ رضا الزبون على أهمیة كبیرة في سیاسة أي مؤسسة ویعد أكثر المعاییر فعالیة للحكم       
، وتبرز أهمیة رضا الزبون المؤسسة متوجهة نحو تحقیق الجودة على أدائها لاسیما عندما تكون هذه

  1:في كونه
ّ قر  - إلیها سیكون سریعا  اره بالعودةإذا كان راضیا عن الخدمة المقدمة إلیه من قبل المؤسسة فإن
 توجهه إلى المؤسسة الأخرى یبقى منخفضا؛ احتمالو 
عكسیة للمؤسسة فیما یخص الخدمة المقدمة إلیه مما یقود المؤسسة إلى  تغذیةیمثل رضا الزبون  -

 تطویر خدماتها المقدمة؛
عن طریق  الاتصالبخاصة  الآخرینإذا كان الزبون راضي عن أداء المؤسسة فإنها سیحدث  -

 جدد؛ زبائنالكلمة المنطوقة الموجبة، وهذا ما یولد 
ى تقدیم مؤشرات فضلا عن أن رضا الزبون یعد أهم المقیاس لجودة الخدمة، إذ یساعد المؤسسة عل -

  .تحسینها نحو الأفضللتقییم كفاءتها و 

  العوامل المحددة لرضا الزبون : المطلب الثاني

   2:تتحدد ضمن مجال بثلاثة أبعاد أساسیة هيإن دراسة سلوك الرضا لدى الزبون      
  .التوقعات:أولا
مزایا معینة ارتباط أداء المنتج بخصائص و  احتمالیةبشأن  تمثل التوقعات تطلعات وأفكار الزبون     

 . متوقع الحصول علیها منه
  : إلى ثلاثة أنواع هي الزبائنوقد صنفت توقعات      

                                                             
علوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة و ، مذكرة ماجیستر، كلیة العلوم أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبونواله عائشة،  1

  .110ص ، 2011، الجزائرالتسییر، جامعة 
. (5/4/2014). / tw 611.htmL wiki.com-http://tas2  



   أساسیات حول رضا الزبون                                                    لفصل الثانيا
 

 
61 

الحصول علیها من  الزبونهي المنافع التي یتوقع  :أداء المنتج أو الخدمةالتوقعات عن طبیعة و  -
 ؛استخدام المنتج أو الخدمات نفسهاشراء و 

في سبیل  لیف التي یتوقع أن یتحملها الزبونهي التكا :التوقعات عن تكالیف المنتج أو الخدمة -
في عملیة التسوق وجمع المعلومات عن  المبذول الجهدالوقت و : ى المنتج أو الخدمة مثلالحصول عل

  ؛عر شراء المنتج أو الخدمةة إلى سالعلامات الموجودة في السوق بالإضاف
مثل الأقارب وذلك عند  الآخرینوهو رد الفعل للأفراد  :الاجتماعیةالتكالیف التوقعات عن المنافع و  -

 .للمنتج المشترى الابتهاجأو  الاستحسانشكل  یأخذخدمة و للشراء الفرد 
یتمثل في مستوى الأداء الذي یدركه الزبون عند استعمال المنتج أو الحصول  .الأداء الفعلي:ثانیا

داء الفعلي على مقیاس الأ الاعتمادیمكن . على الخدمة بالإضافة إلى الخصائص الفعلیة لكلیهما
في الجوانب المختلفة المتعلقة  عدم الرضا وهذا من خلال سؤال الزبون عن رأیهللتعبیر عن الرضا أو 

أي مقارنة الزبون للأداء المدرك  ،ءبأداء المنتج أو الخدمة بالإضافة إلى أنه معیار یستخدم للمقارنة
ینة من عدم المطابقة للمنتج من حیث أبعاده مع التوقعات عن المنتج وتكون النتیجة درجة مع

  .السلبیة بالإضافة إلى حالة المطابقةو أالإیجابیة 
المتوقع، أما حالة إن عملیة المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء  .المطابقة: ثالثا

نها درجة انحراف أداء المنتج أو الخدمة عن مستوى التوقع الذي یظهر قبل عملیة عدم المطابقة فإ
 : الشراء وهنا نجد حالتین

 .هي حالة المرغوب فیهاالمتوقع و  من الأداء أي الأداء الفعلي  أكبر :انحراف موجب -
 .هي حالة غیر مرغوب فیهالمتوقع و أي الأداء الفعلي أقل من الأداء ا :انحراف سالب -

ّ حالة المطابقة و        عدم المطابقة الموجبة تولد الشعور بالرضا، لكن حالة عدم المطابقة السلبیة إن
  .فیتولد عنها عدم الرضا

  السلوكیات الناجمة عن رضا و عدم الرضا :المطلب الثالث

إن سلوك الرضا وعدم الرضا یظهر من خلال مرحلة ما بعد الشراء، والتي تشمل استخدام       
أو السلوكیات المخالفة  الإجراءاتمجموعة من  باتخاذیقوم الزبون  أثناء مرحلة ما بعد الشراءالمنتج ف

   :، وتتمثل هذه السلوكیات فيالتي تعكس مستوى الرضا أو عدم الرضا لدیه
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  .الرضا السلوكیات الناجمة عن: أولا
مستوى الرضا الذي حققه من اقتناء  تترجم في الاستجاباتیظهر الزبون الراضي مجموعة من      

  1:الخدمة وتتمثل هذه السلوكیات في
فسلوك تكرار الشراء لا یشترط  الولاء، یختلف سلوك تكرار الشراء عن سلوك: سلوك تكرار الشراء -1

د أن تكون الشراءات متتالیة في حین أن الولاء یتطلب ذلك إضافة إلى أن الدراسات أثبتت أنه یوج
 .ظهور نوایا تكرار الشراء لدى الزبون لاحقاارتباط كبیر بین مستوى الرضا و 

ّ إدراك جودة مرتفعة لا یقود        یعتبر تأثیر الرضا على تكرار الشراء أكبر من تأثیر الجودة لأن
هذه العلاقة إلى تحقیق مستوى معین من الرضا و بالضرورة إلى تكرار الشراء إن لم یؤدي هذه الجودة 

  .لیست الضمان الوحید لرضا الزبون الأخیرة لا تعتبر قطعیة ، لأن الجودة
یعد سلوك التحدث بكلام ایجابي عن المنتج من أهم  :الفم إلى الأذن ایجابي اتصال من-2

الإیجابي الناتج عن  الانطباعو یقوم الزبون بتخزین الشعور  لرضا إذالسلوكیات الإیجابیة الناجمة عن ا
 الاتصالیشكل هذا النوع من و في ذاكرته لینقلها إلى الأفراد الذین من حوله،  الاستهلاكیةتجربته 

 : ذات فعالیة كبیرة في جذب زبائن جدد للمؤسسة، كونه یؤدي إلىوسیلة إعلامیة مجانیة و 
 إعطاء مصداقیة أكبر للمعلومات الإیجابیة التي یتحصل علیها؛ -
 تشكل خبرة الزبون الراضي من العوامل التي تؤثر في بناء اعتقادات الآخرین؛ -
   .و المنتج أو العلامةاه ایجابي نحتوجیه سلوكیات الآخرین في اتج -

الإیجابي كون الزبون الراضي یحدث ثلاثة أفراد على  للاتصالوقد أثبت الأبحاث الأثر الكبیر       
یقل عن عشر  الأقل عن انطباعه الإیجابي، في حین الزبون غیر الراضي ینقل استیاءه إلى ما لا

  :  عیل رضا الزبون من أجلمن هنا تجد المؤسسة نفسها ملزمة لبذل كل جهودها لتف، أشخاص
بالتالي تحقیق جزء ي لمصداقیة العلامة أو المؤسسة و زیادة الدعم الذي یقدمه اتصال الزبون الإیجاب -

 الحملة الإشهاریة خارج المیزانیة؛من 
تجنب المصاریف الترویجیة الإضافیة الموجهة لإعادة تصحیح المعلومات أو الصورة التي تكونت  -

ّ الفرد بطبیعته أقل استعداد  الاتصالنتیجة  السلبي لزبون غیر الراضي، إذ یعتبر جد صعب لأن
لة لتغییر الأفكار المرسخة في ذاكرته، فمن الضربات المحطمة التي تتلقاها بعض المؤسسات حم

  .المشوهة لصورة المؤسسةالإشاعات الكاذبة و 
 

                                                             
التسییر، جامعة  ستر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم، مذكرة ماجتفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائهحاتم نجود،  1

  .69-68، ص ص 2006الجزائر،
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 :الولاء-3
أنّه إضافة إلى عملیة الشراء المتتالیة لنفس المنتج  یمیز حالة الولاء عن سلوك تكرار الشراء ما      

العلامة، في حین یكون تكرار الشراء بین الزبون و  نشأالتعلق یو  الارتباطأو العلامة هو وجود نوع من 
ناتج فقط عن العادة ووفرة المنتج بالقرب من الزبون إذ أن الزبون الراضي یكون لدیه استعداد للولاء 

  :ة انطلاقا منسسللعلامة أو المؤ 
  ؛تم اختیارها عن إرادة علامة مامنتج معین أو ح النفسي اتجاه الرضا حالة من الارتیا -
ه للمعلومات الرضا بحث عن التناسق الداخلي، ینتج من سعي الزبون الدائم لتبریر اختیاره ودعم -

لدى ،غیر المرغوب فیهحالة من التوتر تناقص و  ما یولدوهو  هختیار االندم على حتى لا یحس بالخطأ و 
 صائب؛ اختیارهیسعى الزبون دائما لإقناع نفسه بأن 

الرضا الناتجة عن إجابة المؤسسة ودراستها لشكاوي الزبون تكون أعلى مستوى من حالة  عدمحالة  -
الرضا الأولیة التي كان یحتمل حصولها، فبالإضافة إلى تحقیق الرضا یترك ذلك أثر في نفسیة 

 شكواه ودراستها وسعیها الدائم ب لاهتمامهاالأهمیة لدى المؤسسة نظرا و  بالاعتبار الزبون بإحساسه
 الزبون، هذا یولد إلى جانب الرضا حالة من السرور ذات أثر كبیر في بناء علاقة بین رضائهلإ
 .المؤسسةو 

   .السلوك المترتب على حدوث عدم الرضا: ثانیا
یؤدي عدم الرضا في أغلب الحالات إلى رغبة الزبون في التعبیر عن الشعور السلبي بطرق       

سة وهذا ما یؤدي مختلفة، تختلف حسب  درجة الخسارة التي یكتسبها جراء استخدامه لمنتج المؤس
  1:أفعال مختلفة جراء ذلك تتمثل في ردود إلىبالزبون 

 :المنافسینالتحول من التعامل مع المؤسسة إلى  -1
یعد تحول الزبون رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدم الرضا عن المنتج أو الخدمة مما ینتج       

عنه حالات تحول الزبائن، لذا یجب على المؤسسة الوصول إلى تحقیق رضا الزبون، وهذا عن طریق 
  : القضاء على كل أسباب التحول والتي نذكر منها

 ؛الخارجي یین الذین یحتلون الواجهة الأمامیة بالزبونالزبائن الداخل اهتمامعدم  -
 ؛للاستجابة لمتطلبات الزبونوقت طویل  استغراق -
 ؛عدم توفر المنتج المطلوب -
 ؛مع مستوى المنافسین مع سعر أعلى مستوى الجودة متقارب -

                                                             
ر، جامعة منتوري علوم التسییجیستر، كلیة العلوم الاقتصادیة و مذكرة مادور جودة الخدمة في تحقیق رضا العمیل،  نجوى،عمروش  1

  .75-74، ص ص2012 ،قسنطینة
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المنتج التي وعدت بها المؤسسة  كأن نجد فجوة بین جودة قدرة المؤسسة على الوفاء بوعودهاعدم  -
 ؛جودة التي یتمیز بها المنتج فعلاالو 
 ؛مع شكاوي الزبائن بطریقة ترضیهم قدرة على التعاملال عدم -
 ؛طاء التي تقع أثناء تقدیم المنتجعذار بشكل مستمر حول الأخالأتقدیم  -
 ؛سلبا على رضا الزبائن الخارجیین عدم رضا الزبائن الداخلیین ینعكس -
  :سلوك الشكوى -2
یعد سلوك الشكوى رد فعل یحدث نتیجة عدم الرضا الذي یشعر به الزبون بسبب وجود أخطاء       

  .عند تقدیم الخدمة
ّ المؤسسة في الماضي كانت تحاول تفادي حصول شكاوي مع الزبائن وكانت تعالج المشاكل        إن

حین حصولها بعیدا عن الإدارة العلیا وكانت تعتبر بالنسبة إلیها مصدر إزعاج، أما المؤسسات 
 تبین لها أن تلك الشكاوي وسیلة فعالة لتحقیقكت ازدیاد أهمیة شكاوي الزبائن و الحدیثة فقد أدر 

أصبحت هذه المؤسسات تنفق الكثیر من المال احتیاجات الزبائن وسماع آرائهم وتعلیقاتهم المختلفة و 
  .ة عن شكواهم وتعلیقاتهم المختلفةوالجهد لتشجیع الزبائن للتعبیر بكل الوسائل الممكن

    :غیاب رد الفعل-3
هناك زبائن لا یجدون فكرة تقدیم الشكاوي أي لا یكون لهم سلوك رد الفعل، وهنا المؤسسة تكون      

ن إعلام المؤسسة بسبب معرضة لخطر فقدان الزبون وبالتالي تفقد أصولها من الزبائن وهذا بدو 
ن حججتذمرهم ، و  ٕ  1:عن التعبیر كثیرة منها  الامتناعالزبون غیر الراضي في  ا

-  ّ ه أمر لیس له قیمة لأن الوقت و الزبائن غیر الراضین الذین لا یشتكون یعتقدون عموما أ إن الجهد نّ
بالغ الأهمیة بالمقارنة بالمنافع التي یترتب الحصول  بالرد على عدم الرضا للالتزاماللذین یبدلان 

  علیها؛
 مؤسسةتعتبر أن الشكاوي هي مصدر إزعاج و نزاع شدید بین الزبون و ال -
 ؛لا تشجع شكاوي الزبائن الإدارةن یرى أ -
  .لتقدیم الشكاوي من خلالها اتصال عدم وجود قناة -
  
  
 

                                                             
 .79المرجع السابق، ص 1
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 .أدوات تحسین الرضا: المطلب الرابع

ّ المؤسسات الموجهة للزبائن تركز على تحسین رضا زبائنها وهذا لضمان       بهم  الاحتفاظإن
   1:ولائهم و الذي یتم من خلال الأدوات التالیةوكسب 

إن تحسین الأداء الداخلي للمنظمة و الذي یتمثل في تحسین الجودة و الغرض : الجودة المدركة -1
یجب على  ضروري لكن غیر كاف حیث أمر إلا أن قیاس الجودة في الداخل هو ،منه إرضاء الزبائن

أیضا لأنه قد تكون الجودة جیدة لكن رضا الزبائن لیس في نفس  الزبائنرضا المنظمة أن تقوم بقیاس 
القیاس من و )  المؤسسةمن جانب (اس الداخلي بین القی الاختلافر أن تفس درجة هذه الجودة یمكن

بر عن علاقة الزبون أو المؤسسة والتي جانب الزبائن فیما یخص الجودة من خلال أربع مراحل تع
 :تتمثل في

هذه التوقعات  ة إلا البحث عنمستقبلي له توقعات وما على المؤسسال إن الزبون: المرحلة الأولى 
 .لتوقعات الزبائن الاستجابةیتم هذا بالتركیز على العملیات الداخلیة من أجل إلى جودة مطلوبة و 

من الجودة المطلوبة إلى الجودة المحققة كما نفرض  الانتقالتركز هذه المرحلة على  :المرحلة الثانیة
یمكننا القیام بقیاس داخلي في و  نته الحساسة على مستوى المؤسسةالمشاركة الفعالة للزبون نظرا لمكا

  .هذه المرحلة وهذا من خلال إجراء مطابقة بین الجودة المطلوبة والجودة المحققة
أو البیع  الاتصالویل الجودة المحققة للزبون وهي عملیة تركز هذه المرحلة على تح :المرحلة الثالثة
الجودة (ه ببناء إدراك ةستعمال المنتج أو الخدمة المشتراوا الاستهلاكبعد الشراء،  للزبونو التي تسمح 

  . والتي تعبر عن النظرة الخاصة التي یحملها الزبون عن الجودة) المدركة 
بعد الشراء (والجودة المدركة ) قبل الشراء(الجودة المتوقعة  نتركز على المقارنة بی :المرحلة الرابعة

  .والتي ینتج عنها الرضا أو عدم الرضا ) الاستعمالو 
المستقبلیة للزبون حول  إن إحساس الرضا أو عدم الرضا له انعكاس على التوجهات      

  .التوقعات المستقبلیةهي تغیر و  ففي الواقع الجودة المدركة تعبر عما تحصل علیه فعلاة،المؤسس
التي من الضروري على  الاتصالاتفي حالة عدم الرضا تصبح عدد : تحلیل عدم الرضا -2

أن تقوم بها لمعالجة المشاكل المسببة لهذه الحالة ومدة المعالجة عوامل ضروریة للرجوع  المؤسسة
 .لحالة الرضا

لأن عدم الرضا المعالج بطریقة سیئة معادل  ةالبحث عن الأسباب یجب أن تكون دقیق إن      
نما تتعداه إلى مشاكل التسییر ٕ . للزبون مفقود، كما أن هذه الحالة غیر ناتجة عن رداءة المنتج فقط وا

                                                             
1 http://tas-wiki.com/ tw612.html. (6-4-2014). 
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قات وثیقة بین الزبون عدة أشكال هدفها إقامة علا تأخذإن متابعة الزبون : متابعة الزبون -3
 تأخذو ، ومن المهم أن تكون هذه العلاقات شخصیة أي أن یعامل كل زبون بصفة منفردة المؤسسة،و 

  .هذا لتحسیسه بأن المؤسسة تهتم بهعلى حدى و  الاعتبارخصوصیات كل زبون بعین 
 نحو اعتبارها ولاء الزبائن نقطة البدایة  إستراتیجیتهاالمؤسسة أن توجه یجب على  :ولاء الزبائن-4
وجود علاقة مباشرة بین الرضا  باعتبارهد لعدم الرضا یعتبر ركیزة فعالة لخلق الرضا فالتسییر الجی 
منتج أو العلامة التي ولدت الولاء، حیث كلما كان الزبون راضیا كان أكثر میلا لإعادة شراء الو 

 .الرضا

 قیاس رضا الزبون: المبحث الثالث

ظل التغیرات الحدیثة أصبح من الضروري على المؤسسة ألا تكتفي بتحقیق رضا الزبائن  في      
لهذا سنتطرق في هذا المبحث إلى أساسیات حول قیاس . بل علیها أن تقیسه للتعرف على درجته

رضا الزبون ثم أسالیب قیاسه،وبعد ذلك التعرف على مجموعة من النماذج لقیاس رضا الزبون وفي 
  .طرق إلى رضا الزبون كنظامالأخیر نت

  أساسیات حول قیاس رضا الزبون: المطلب الأول

یعبر قیاس رضا الزبون عن تلك الجهود المنهجیة التي تقوم بها المؤسسة للوقوف على مدى       
البرمجة اللازمة ف إجراء التعدیلات المؤسسیة و برامج بهدبائنها عما تقدمه لهم من خدمات و رضا ز 

  1.تطلعات أفراد المجتمع الذین تخدمهمستجابة لاحتیاجات و أكثر ابحیث تصبح 
  .أهمیة قیاس رضا الزبون: أولا

ن  قبل أن تسعى المؤسسة لقیاس مدى رضا الزبون یجب أن تحدد أهمیة ذلك بالنسبة لها،       ٕ وا
جهة أخرى قیاس رضا الزبون یسمح للمؤسسة باكتشاف الاقتراحات التي یقدمها الزبائن من جهة ومن 

نشاء مخططات تسویقیة ذات أولویة محددة حسب هم في تصحیح سریع للاستراتیجیات المنتهجة و یسا ٕ ا
  2:الإستراتیجیة المتبعة، وهذا ما یساعدها في الحصول على معلومات حول

  الإبداعات المقرر إجراؤها على خدمات المؤسسة؛توقعات الزبائن حول التحسینات و  -
  متعلقة بخدمات المؤسسة مع الأخذ بعین الاعتبار قیمة الأجوبة؛مختلف السیاسات ال -
  ؛ )الوكالات مثلا(طرق التوزیع المناسبة  -

                                                             
، مذكرة ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبونسمیحة بلحسن،   1

  .31، ص2011/2012قاصدي مرباح، ورقلة، 
  .122-121، ص ص2010، مؤسسة الثقافة الجامعیة، الإسكندریة، في وسلوك المستهلكلقاهرةالتسویق الا صفیح صادق، یقور أحمد،   2
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  .جعلها متناسقة فیم بینها والعمل على تفادي وقوع المشاكلآلیات المعالجة عن بعد و  -
  .أهداف قیاس رضا الزبون: ثانیا
  1:بشكل عام یهدف قیاس رضا الزبون إلى تحقیق    

خدماتها وأسالیب ول مدى رضا الزبائن عن المؤسسة و ح) مرتدة(الحصول وعلى تغذیة عكسیة  -
  التعامل معهم؛

  الضعف في الخدمة؛توح والبناء حول مجالات القوة و توفیر أساس للحوار المف -
  توقعاتهم لمستویات الأداء للخدمة؛تشخیص الجید لاحتیاجات الزبائن و الالتعرف الدقیق و  -
  فرص التطور المستقبلي؛ر مقیاس لاستقراء مجالات و توفی -
  المساعدة على تصمیم استراتیجیات الترویج في ضوء المزایا التنافسیة التي یتحدث عنها الزبائن؛ -
 .التدریبالأداء و وضع أساس موضعي لأنظمة التحفیز وتقییم  -

  .أسباب قیاس الرضا: ثالثا
  2:الزبائن في النقاط الآتیةیمكن حصر أسباب قیاس المؤسسات لرضا  

 الزبائن الراضون هم الزبائن الذین لا یحملون نظرة سالبة تجاه المؤسسة، وقد لا: إرضاء الزبون – 1
لذلك یجب أن تسمح لهم الفرصة ) لم یبلغ الزبون درجة الولاء( تكون كل الأمور تسیر بصورة طیبة

  . لإبداء آرائهم فیما تقدم المؤسسة
لمعرفة وفهم ماذا یحب فیما تقدمه المؤسسة وماذا یكره، ولمعرفة ماذا یدفعه إلى : الزبونولاء  – 2 

التعامل مع المؤسسة مرة أخرى والذي یمثل سر نجاح المؤسسة ویحفزه للحدیث عن المؤسسة إلى 
  .الآخرین

إلى من خلال الحدیث إلى الزبائن بواسطة المسح یمكن أن تصل المؤسسة : الاتصال الفعال – 3
  .معلومات أكثر عنها وبصورة مباشرة مقارنة بوسائل الاتصال الأخرى

من خلال المعلومات الراجعة من المسح یمكن أن تعرف المؤسسة التوجهات : معرفة الاتجاهات – 4
العامة للزبائن والمنافسین والتي یمكن أن تستفید منها في تعدیل استراتیجیاتها الحالیة ووضع 

  .مستقبلیةاستراتیجیاتها ال
  

                                                             
، مذكرة ماجستیر، كلیة علوم الاقتصاد أثر الاتصال التسویقي خارج وسائل الإعلام في تحقیق رضا العمیلملیكة طیب سلیمان،   1

  .130، ص2008والتسییر، جامعة سعد دحلب، البلیدة، 
  .مقال بعنوان مساهمة نحو مفهوم تسویقي سودانيحسان علي سنحوري،   2

http:/umsudan.blogspot.com/p/customer-satisfaction.html (10/03/2014). 
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  أسالیب قیاس رضا الزبون: المطلب الثاني

یة للمؤسسة من اجل ضروریة لتوجیه القرارات الإستراتیجیاس رضا الزبون له أهمیة بالغة و إن ق     
رغبات زبائنها، فالمؤسسة لدیها مجموعة من التساؤلات تطرحها باستمرار ولا یمكن تلبیة حاجات و 

  .زبون عما تقدمه له المؤسسة من خدمات وغیرهاالإجابة عنها إلا بقیاس رضا ال
  .القیاسات الدقیقة:أولا 

  1:إن القیاسات الدقیقة متعددة یمكن ذكر البعض منها بقلیل من التفصیل     
  .الحصة السوقیة-1

فهناك  أو تجزئة السوق محددة، سبیا سهل إذا كانت مجموعة الزبائنإن قیاس الحصة السوقیة ن    
من یقیس هذه الحصة بتحدید عدد العملاء إلا أن نجاح هذه الحالة یكون في المدى القصیر أین 

دودیة، عوائد رأس المال المستخدم مقابل تقدیم أسعار ف المؤسسة نمو رقم أعمالها، المر یكون هد
لأخیرة من وهناك من یقیس هذه ا.تنافسیة أي أن عدد الزبائن لا یعبر حقیقة عن الحصة السوقیة

خلال الزبائن الدین لهم علاقات طویلة مع أن مقیاس الحصة السوقیة مرتبط بمقدار الأعمال المنجزة 
مع زبائنها وتنوعها بالنسبة لكل زبون حیث أن هذا المقدار یمكن أن یتقلص في حالة شعور الزبون 

  .ه المؤسسة لهبحالة عدم الرضا كما قد یرتفع في الحالة التي یكون فیها راض عما تقدم
وعلیه یمكن قیاس الحصة السوقیة من خلال عدد الزبائن رقم الأعمال سواء الإجمالي أو      

  .الخاص لكل زبون، كمیة المشتریات
  .)دمیة الزبائنأق( معدل الاحتفاظ بالزبائن-2
ویعتمد قیاس .الحصة السوقیة هي الاحتفاظ بالزبائن الحالیین إن أحسن طریقة للحفاظ أو نمو     

  .   رضا أو عدم رضا الزبون الدقیق على درجة تحدید الزبائن سواء كانوا مؤسسات خدمیة، زبائن
ویمكن قیاس معدل الاحتفاظ بالزبائن من خلال معدلات نمو مقدار النشاط المنجز مع الزبائن      

  ذا القیاس بصفة نسبیة أو مطلقة وهي تعبر عن الزبائن الذین احتفظت الحالیین، كما قد یكون ه
  .المؤسسة بعلاقات دائمة معهم 
  .جدد جلب زبائن -3 

أجل نمو مقدار النشاط تبدل المؤسسة قصارى جهدها لتوسیع قاعدتها من الزبائن كما أن  من    
التقدم في هذا المجال یقاس بصفة مطلقة أو نسبیة كما قد یعبر عنه بعدد الزبائن الجدد أو بإجمالي 

  .رقم الأعمال المنجز مع الزبائن الجدد
                                                             

، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو أثر المزیج التسویقي الالقاهرةفي على رضا الزبونعتیق خدیجة،   1
 .141-139، ص ص2011/2012بكر بلقاید، تلمسان، 
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  .المردودیة -4 
 التي بدورها تعبر عن رضاه أوودیة الزبون و ن من خلالها معرفة مردإن المقاییس السابقة لا یمك      

عدم توافق الأداء الفعلي للمنتجات أو الخدمات مع توقعات  عدم رضاه الذي ینتج عن توافق أو
  .الزبائن

الحصة السوقیة المهمة ما هي إلا وسائل لنمو الأرباح لذا فلا معدل الرضا المرتفع و  كما أن    
نما تهتم بمردودیة هذه ینبغي على ا ٕ لمؤسسة قیاس مقدار الأعمال التي تنجزها مع زبائنها فقط  وا

  .الأنشطة
صنف من  ویمكن حساب المردودیة من خلال قیاس الربح الصافي الناتج عن كل زبون أو     

  .الزبائن
  .الزبون عدد المنتجات المستهلكة من قبل-5 
إذا كان الزبون یقتني أكثر من منتج للمؤسسة في ظل سوق غیر احتكاریة فهذا خیر دلیل على       

  .أنه راض عن المؤسسة ومنتجاتها
  .تطور عدد الزبائن-6 

كان عدد زبائن المؤسسة في  فإذایمكن اعتبار تطور عدد الزبائن أداة للتعبیر عن رضاهم،       
  .   تزاید هذا یعني أن الخدمات المقدمة تلبي أو تفوق توقعات الزبائن مما ینتج عنها الشعور بالرضا

كما أن هذا الشعور یؤثر بالإیجاب على عدد الزبائن خاصة المرتقبین من خلال الصورة الجیدة       
الصورة ستسمح بجلب زبائن جدد بالإضافة إلى التي تنقل لهم عن المؤسسة ومنتجاتها أي أن هذه 

  .الاحتفاظ بالزبائن الحالیین

  .البحوث الكیفیة:ثانیا

  1:إن القیاسات الكیفیة التي تعتمد على انطباعات الزبائن من خلال الاستماع لهم تتمثل في     

  :بحوث الزبون الخفي-1
یجابیة منه الإفصاح عن انطباعاته الإالطلب حد ما بلعب دور الزبون و تقنیة تقوم على قیام أ     
السلبیة، حیث یمكن لهدا الزبون إحداث إشكالیة ما تسمح بتجربة كفاءة الموظفین في التعامل مع و 

  .الزبائن

                                                             
  .137-136ملیكة طیب سلیمان، مرجع سبق ذكره،   1
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كما أن المؤسسة لا تكتفي بتوظیف الزبون الخفي ولكنها تفرض على مدیر أعمالها لعب دور      
ى الموظفین تجربة میدانیة وخبرة عن التعامل مع الزبائن الزبون الخفي من حین لأخر حتى تتكون لد

  .كما یمكن القیام بهذه التقنیة هاتفیا أیضا
  :بحوث الزبائن المفقودین -2

  :إن التقدم في مجال الرضا یستوجب فهم ظاهرتین متكاملتین      
زبون مؤسسة عن المرتبطة بالخدمات المقدمة؟ ولماذا یفضل الما هي دوافع الرضا الأكثر حسما و  -

هذا النوع من البحوث یهتم بتحلیل الزبائن .مؤسسة؟ ولماذا ینقطع عن التعامل مع المؤسسة؟ 
سسة ومحاولة إزالة هذه الأسباب المفقودین عن طریق تحلیل أسباب توقفهم عن التعامل مع المؤ 

ع المؤسسة من العمل على تحقیق رضاهم من خلال الاتصال بالزبائن الذین تحولوا عن التعامل مو 
أجل معرفة هذا التغییر ومراقبة أسباب الامتناع عن اقتناء خدمات المؤسسة ومحاولة تقلیل معدلات 

  .فقدانهم
الاتصال بهم ر بعض الزبائن المفقودین حالیا و إن هذا النوع من البحوث یتم من خلال اختیا      

  .لإجراء حوار معهم لمعرفة أسباب التحول
  :تسییر شكاوي العملاء-3 
نما هدیة أو        ٕ تعتبر الشكوى أحد التقنیات التي لا یمكن إهمالها فهي لم تعد وسیلة إزعاج، وا

استطاعت المؤسسة  منجم ذهب بالنسبة للمؤسسة، فالزبون الذي لا یشتكي یبقى دائما زبونا إذا
  .هذا من خلال معالجة شكواه بشكل صحیحإرضائه والاحتفاظ به و 

ریح باقتراحاتهم یقول كوتلر أن المؤسسات الموجهة بالزبائن تقوم بدعوة عملائها للتصو        
  .انتقاداتهمو 

  .البحوث الكمیة:ثالثا

  1:یتم ذلك من خلال منهجیة تتمثل فيالرضا و  سد البحوث الكمیة في استخدام بحوتتتج      

  .أهداف البحث-1 
  :النتائج المتوقع الحصول علیها من البحث ونذكر منها تتمثل الأهداف في     

 معرفة أسباب عدم الرضا، التوقعات، الحاجات الجدیدة للزبائن؛ - 
  قیاس درجة رضا الزبائن ، ومتابعة تطوره عبر الزمن؛  -

                                                             
  .35سمیحة بلحسن، مرجع سبق ذكره، ص  1
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  .خدمتها المقدمة بالمقارنة مع المنافسینمعرفة وضعیة المؤسسة و  - 
  .تحدید العینة-2 
النتائج تقوم بإجراء سبر أراء لعینة و  إحصاء أراء المجتمع ككل هو عمل طویل و مكلف لذا إن     

  .تقوم بتعمیمها على المجتمع
  1:ویتم تحدید العینة وفق المراحل التالیة   
  الخ؛...سواء زبائن القطاع، زبائن المؤسسة: تعیین المجتمع المدروس -
  كل زبائن المؤسسة أو جزء منهم؛ تحدید نطاق البحث، -
  السحب العشوائي، عینة الحصص، عینة المؤسسة؛: لها عدة أشكال منها: طریقة سحب العینة -
  .یتم تحدیدها تبعا لهدف البحث: تحدید حجم العینة -

  :2بعد الانتهاء من الخطوتین السابقتین تأتي الخطوات التالیة 
عبارة عن استمارة ة الدراسة عن طریق إعداد استبیان وهو یتم استقصاء عین: إعداد الاستقصاء -3

  في الأشخاص قصد معرفة رأیهم موعة من الأسئلة موجهة لمجتضم مجموعة من 
  .قضیة ما

سیتم بها استقصاء عناصر  قبل إعداد استبیان الدراسة الكمیة، یجب تحدید الطرق التي      
الأسئلة التي سیتضمنها الاستبیان وطرق صیاغتها وعددها یجب أن یتناسب مع طریقة  فنوعالعینة،

  .الاستقصاء المحددة
  .صیاغة الأسئلة -4
  :یمكن استخدام منهجین لصیاغة الأسئلة ویتمثلان في     
وء كل الخبرات المتعلقة الذي یعتمد على قیام الزبون بتقییم الخدمات في ضو : المنهج الإجمالي -أ

  .استخدامهبشرائه و 
والذي یعتمد على قیاس رضا الزبون عن كل مكون من مكونات الخدمة على : المنهج التفصیلي -ب

  .أساس أن هناك دوافع متعددة لسلوك الزبون
ي وبالإضافة إلى المنهجین السابقین هناك مقاییس یمكن استخدامها عند صیاغة الأسئلة والت    

  :كال منهاها سلم الرضا وله عدة أشلیمث
  خطأ -لا، صحیح –یتحدد بوجود إجابتین بدیلتین نختار إحداهما مثل نعم : السلم الثنائي -

                                                             
  .176، ص2002 الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر، عمان، ،"مدخل منهجي تحلیلي"بحوث التسویقناجي معلا،   1
لیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة ، مذكرة ماجستیر، كتحقیق رضا العمیل الخارجي من خلال الموارد البشریةكریمة بكوش،   2

  .101، ص2006البلیدة،  ،سعد دحلب
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  مثل راض، محاید، غیر راض: سلم بثلاث درجات -
  :أشكاله عدیدة نذكر منها: سلم بأربعة درجات -

  راض جدا   راض   راض قلیلا   غیر راض على الإطلاق 
  :أشكال منهاله عدة : سلم ذو خمس درجات -

  غیر راض على الإطلاق   غیر راض   محاید   راض   راض تماما
  1:هما ویتم ذلك بوضع أسئلة وتأخذ هذه الأسئلة شكلین   

هي الأسئلة التي لا تكون لها إجابات بدیلة ثابتة یلتزم بالأخذ بها : الأسئلة ذات النهایات المفتوحة* 
  مثل ما هو اقتراحك لحل مشكلة ارتفاع أسعار السلع الغذائیة باستمرار؟ المستقصي منهم،

لا وهي - هي الأسئلة ذات البدائل المحددة، مثل هل تقرأ الصحف الیومیة ؟ نعم: الأسئلة التصنیفیة* 
  .أسئلة مغلقة

شكل الأسئلة  توجد طرق عدة و هي مرتبطة مباشرة بتكلفة البحث، حجم العینة، :ـ تجمیع البیانات5
  .الهاتف،  البرید، الانترنیت، المقابلة وجها لوجه:و نذكر منها

یتم تحلیل البیانات انطلاقا من طبیعة الإجابة، إن كانت كیفیة فهي : ـ تحلیل و عرض النتائج6
تحتاج إلى تحلیل المضمون وفهم جید للإجابة، أما إذا كانت الأجوبة كمیة فنعتمد على الطرق 

  ).  ..SPSS, EVIEWS(استخدام برامج متطورة مثلالإحصائیة ب

  .الزبونرضا نماذج قیاس: المطلب الثالث
تعددت إسهامات الباحثین في سبیل وضع نماذج یمكن عن طریقها تفسیر كیفیة تكون الشعور      

  :بالرضا لدى الزبائن، ویمكن توضیح هذه النماذج كما یلي
  .)OLIVER(نموذج أولیفر :أولا 

، وهو یشمل العلاقات الداخلیة بین 1980اقترح أولیفر هذا النموذج و قدمه سنة      
لق على هذا النموذج اسم مقدمات التوقعات،الرضا،عدم المطابقة، النوایا الشرائیة، اتجاه الزبون، وأط

مل نواتج عدم المطابقة، بینما تشو  التوقع:نواتج الرضا النظریة، بحیث تشمل مقدمات الرضا كل منو 
   2:العلاقات الداخلیة التي اقترحها هيو النوایا الشرائیة، الاتجاه و : الرضا كل من

  .اتجاهه نحوهتحدد توقعات الزبون عن المنتج و  قبل تجربة المنتج -
  .قبل تجربة المنتج یساهم اتجاه الزبون  نحو المنتج في تكوین نوایا لشرائه -

                                                             
  .118، 2008، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، "الأسس، المراحل والتطبیقات" بحوث التسویقمحمد عبیدات،   1
یة وعلوم التسییر، جامعة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادمذكرة  أهمیة تعزیز الجودة في رفع رضا العمیل،سكر فاطمة الزهراء،   2

  .115ص ،2006/2007 ،الجزائر
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التحقق أو عدم التحقق عن المنتج قبل تجربته و  عات الزبونبعد تجربة المنتج یحدد كلا من توق -
  .الایجابي أو السلبي لتلك التوقعات، مستوى رضا الزبون عن المنتج

الزبون عن المنتج بعد  مستوى رضاو بعد تجربة المنتج یساهم كل من اتجاه الزبون قبل التجربة،  -
  .جربتهذلك في تحدید اتجاه الزبون نحو المنتج بعد تالتجربة و 

جربة في تكوین اتجاهه نحو المنتج بعد تو بعد تجربة المنتج تساهم كل من نیة الزبون قبل تجربته،  -
  :الشكل الموالي یوضع هذا النموذجنوایاه الشرائیة، و 

  لمقدمات ونواتج الرضا OLIVERنموذج ): 08(شكل رقم                    
  
  
  
  
  
  
  

 المنتج                فترة تحقیق أو عدم تحقیق التوقعات                 بعد تجربة المنتج قبل تجربة
، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم أهمیة تعزیز الجودة في رفع رضا العمیلسكر فاطمة الزهراء،  :المصدر

  .115، ص2007- 2006 التسییر، جامعة الجزائر،

، وتحقق أو عدم )قبل تجربة المنتج(نلاحظ أن الرضا تحقق من خلال التوقعات من خلال الشكل    
نوایاه تحدید اتجاه الزبون نحو المنتج و الرضا بدوره یساهم في و ، )بعد تجربة المنتج(تحقق التوقعات 

  .الشرائیة بعد تجربة المنتج

  )KANO(نموذج كانو: ثانیا

لى المتطلبات توفرها إرضاء عملائها علیها أن تطلع عالمتمثل في لكي تبلغ المؤسسة هدفها و       
قد جاء كانو بنموذج لرضا الزبون، والذي یفسر و التي ستؤثر مباشرة في رضا عملائها، في المنتج و 

  1:المتطلبات كما یلي

                                                             
  .82-80، ص صمرجع سبق ذكرهمحفوظ أحمد جودة،   1

  التوقعات قبل تجربة المنتج

  التوقعات قبل تجربة المنتج

  أو عدم تحقیق تحقیق

  رضا الزبون

  الاتجاه بعد تجربة المنتج
  التوقعات قبل تجربة المنتج

  نیة الشراء بعد تجربة المنتج
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بالتالي لا حاجة إلى و یتوقع أن تكون هذه المتطلبات موجودة في المنتج،  :المتطلبات الأساسیة -1
ذا لم یتم تلبیة هذه المتطلبات، فان الزبون لن یكون راضیا، و عنها، التعبیر  ٕ بالمقابل إذا كانت هذه و ا

  .المتطلبات موجودة فإن ذلك لن یزید من مستوى رضا الزبون
التي هي باتجاه واحد فان مستوى رضا الزبون یتناسب داء و وفقا لمتطلبات الأ :متطلبات الأداء -2

لیة كلما كان مستوى المتطلبات، فكلما كانت درجة تلبیة هذه المتطلبات عاطردیا مع درجة تلبیة هذه 
ویتم تمثیل متطلبات الأداء .العكس بالعكس وهذه والمتطلبات یطلبها الزبون صراحةالرضا عالي و 

  .بخط مستقیم
إن هذه المتطلبات تحتل أكبر درجة من التأثیر على درجة رضا  :المتطلبات الجاذبة-3

كذلك فهي غیر متوقعة و طبیعة هذه المتطلبات فإنها غیر معبر عنها من قبل الزبون، الزبون،وحسب 
، أما یعطي الزبون درجة اكبر من الرضا كما أن الوفاء بهذه المتطلبات بدرجة معینة. من قبل الزبون

  .إذا لم یتم الوفاء بهذه المتطلبات فإن الزبون لن یشعر بعدم الرضا
  .ح هذه المتطلباتو الشكل الموالي یوض     

  نموذج كانو لرضا الزبائن): 09(شكل رقم

للنشر والتوزیع، الطبعة ، دار وائل "مفاهیم وتطبیقات"إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة، : المصدر
  .81، ص2006عمان، الثانیة،

لمتطلبات المنتج بهذا الشكل من عدة نواحي  تستفید إدارة المؤسسة من تصنیف نموذج كانو      
أهمها أن ذلك التصنیف یساعد الإدارة على ترتیب أولویاتها فیما یتعلق بتطویر المنتج، حیث قد توجه 

 الزبون راض        

 راض غیر الزبون  

  متطلبات الأداء             
  معبر عنها -             

  ممكن قیاسها -             

  الأساسیةمتطلبات ال                     
  متوقعة -                       

 غیر معبر عنها -                       
 

  الجاریةمتطلبات ال           
  غیر معبر عنها -           

  غیر متوقعة -           
 

 عدم إنجاز المتطلبات إنجاز المتطلبات كاملة 
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المتطلبات الجاذبة بدلا من توجیهها نحو تطویر المتطلبات تطویر متطلبات الأداء و الإدارة جهودها ل
  .ساسیة موجودة بدرجة مرضیة للزبونالأساسیة إذا كانت المتطلبات الأ

  .SPRENGنموذج سبرنج : ثالثا
  1:إلى النتائج التالیة 1996عندما وضع نموذجه سنة  sprengتوصل     
ل عن صدق المعلومات التي یقدمها المسوق، یؤثران بشكخصائص المنتج و أن كل من الرضا عن  -

  یساهمان في تكوینه؛معنوي في الرضا الكلي للزبون و 
ن رضا الزبون عن إن تطابق الأداء المدرك للمنتج مع رغبات الزبون، یؤثر بشكل معنوي في كل م -

  .رضا الزبون عن صدق معلومات المسوقخصائص المنتج، و 
إن تطابق الأداء المدرك للمنتج مع توقعات الزبون، یؤثر معنویا في كل من رضا الزبون عن  -

  ق؛خصائص المنتج وعن صدق معلومات المسو 
على الرضا و ) بشكل مباشر(اء المدرك للمنتج تؤثر توقعات الزبون بشكل طردي على كل من الأد -

  ؛)بشكل غیر مباشر(الكلي للزبون 
وعلى الرضا الكلي ) بشكل مباشر(تؤثر توقعات الزبون بشكل عكسي على كل من تطابق التوقعات -
  ؛)بشكل غیر مباشر(
  تطابق الرغبات؛ تؤثر رغبات الزبون بشكل عكسي على -
  یؤثر الأداء المدرك للمنتج بشكل طردي على تطابق الرغبات؛ -
  .یؤثر الأداء المدرك للمنتج بشكل طردي على  تطابق التوقعات -

  :والشكل الموالي یوضح هذا النموذج
  لرضا الزبون) spreng(نموذج سبرنج ): 10(شكل رقم

                                                             
  .105، 104كریمة بكوش، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم تحقیق رضا العمیل الخارجي من خلال الموارد البشریةكریمة بكوش، : المصدر

  .105، ص2006الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة سعد دحلب، البلیدة، 
  
  
  
  
 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

رضا عن ال
  لمنتجا خصائص

  رغبات الزبون

الأداء المدرك 
  للمنتج

  توقعات الزبون

الرضا الكلي 
 للزبون

 تطابق الرغبات

رضا عن صدق ال
 المعلومات

 توقعاتتطابق ال



   أساسیات حول رضا الزبون                                                    لفصل الثانيا
 

 
77 

  خلاصة

الحدیث  الزبون، ذلك أن المفهوم التسویقيلقد أدركت المؤسسة أن سبب وجودها هو إرضاء        
سسة یتمثل في في النشاط التسویقي وفي ظل هذا المفهوم فإن هدف المؤ  اعتبر الزبون طرفا هاما

كیفیة الاحتفاظ بهم بتقدیم خدمات ممیزة تجذبه وتنال إعجابه للوصول إلى رضاه البحث عن الزبائن و 
ون الراضي یقوم بتكرار التعامل مع المؤسسة، وهذا ما یعود وبالتالي تقدیم حلول لمشاكله، ذلك أن الزب

بالزیادة في المردودیة الناتجة عن زبائن آخرین كان له الفضل في جدبهم بسبب حدیثه الایجابي 
  .عنها

كما أن على المؤسسة ألا تعتبر الزبون غیر الراضي والذي یقدم الشكاوي عدوا ، بل علیها أن        
م رضاه ومحاولة المحافظة علیه وكسب ولائه، ومن أجل معرفة أسباب الرضا تبحث في أسباب عد

ومستویاته وأسباب عدم الرضا لیس أمام المؤسسة سوى القیام بمختلف الدراسات والقیاسات لرضا 
الزبون، انطلاقا من المعطیات الداخلیة في المؤسسة أو القیام بالبحوث المیدانیة وهي الأكثر دلالة 

 .  ودقة
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  تمهید
لإظهار التقارب بین المعلومات النظریة التي تم التطرق إلیها في الفصلین السابقین اخترنا      

صومام بجیجل كدراسة حالة للتعرف على واقع تطبیق الالتجاریة لمؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة 
التسویق الداخلي بالمؤسسة، وتأثیر ذلك على درجة الرضا ونوایا الشراء المستقبلیة للزبائن، وقصد 

، وعلیه قسمنا هذا الفصل إلى ین على عمال وزبائن المؤسسةتحقیق هذا الهدف قمنا بتوزیع استمارت
  : كمایلي  ثلاث مباحث

 .–جیجل الصومام بوكالة  –تقدیم مؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الأول

 .الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

 .عرض وتحلیل بیانات الاستبیان ومناقشة الفرضیات: المبحث الثالث
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  تقدیم مؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الأول

الثابت بالإضافة إلى خدمات تعامل الأول لخدمات الهاتف مال تصالات الجزائرامؤسسة  تعد      
 ا في تسهیل الاتصالات في الجزائر، وتضع لذلك قدرات ووسائل هامةأخرى، حیث تؤدي دورا هام

  .نيلزبائنها عبر كامل التراب الوط الأفضلمن أجل تقدیم 

  نشأة وتطور مؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الأول

إلى القرار  تهاع اقتصادي، تعود نشأذات طاب تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر مؤسسة عمومیة      
والمتعلق بإعادة هیكلة قطاع البرید والمواصلات حیث تم  2000أوت  05المؤرخ في  2000/03

 2003 جانفي 01دخلت رسمیا في سوق العمل في  وقد، لاتاتصفصل قطاع البرید عن قطاع الا
  .دینار جزائري 50.000.000.000برأس مال قدر بـ 

  :مؤسسة اتصالات الجزائر عبارة عن مجمع مكون من ثلاثة فروع هي    
 .مختص في تكنولوجیا الإنترنت والهاتف الثابت: فرع اتصالات الجزائر للإنترنت -
 .مختص في خدمات الهاتف الخلوي: فرع اتصالات الجزائر موبیلیس -
  .مار الصناعیةمختص في تكنولوجیا الساتل والأق: فرع اتصالات الجزائر الفضائیة -

اتصالات الجزائر من أكبر المؤسسات الوطنیة تواجدا عبر كافة مناطق الوطن، وذالك من  دتع      
 التراب الوطنيإلى أبعد نقطة من  منتجهاتعتمد على منطق الشمولیة أي إیصال  فهي.خلال هیكلتها

 سطیف، قسنطینة، وهران، الجزائر(مدیریة إقلیمیة لكل من 12رها العاصمة وتسیرها مدیریة عامة مق
وتحتوي هذه المدیریات الإقلیمیة  ،)، البلیدة، تلمسانتیزي وزو، باتنة، الشلف، بشار، ورقلة، عنابة

ولایة بمدیریات ولائیة إضافة إلى مدیریتین  48على مدیریات ولائیة أین تتواجد اتصالات الجزائر في 
لولائیة تحتوي ه المدیریات اذمن جهتها ه.التراب الوطنيمدیریة عبر  50إضافتین للعاصمة بمجموع 

  1 .ومراكز هاتفیة، )وكالة عبر التراب الوطني 171عددها (على وكالات تجاریة
  -صومام بجیجلال -التعریف بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر -1

) 4C(یرمز لها بالرمز تدعى مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة جیجل، بالوكالة التجاریة الصومام      
وهي واحدة من بین أربع وكالات تابعة لولایة جیجل، وهذه الوكالة تابعة للمدیریة الإقلیمیة للاتصال 

  .بسطیف

                                                             
1 www.algerietelecom.dz. 
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 2006فیفري  21مة للمؤسسة في من طرف المدیریة العا تنفیذيوفقا لمرسوم  الوكالة تم إنشاء      
 یقدر عدد جیجل ولایةطریق الصومام ب یقع مقرها على، دج15.673.864.728 قدره مالأسبر 

  .عامل30 ـعمالها ب
تتعامل الوكالة مع عدد معتبر من الزبائن سواء كانوا أشخاص عادیین أو مؤسسات حیث تعتبر       

  1.الرابط المباشر بین المؤسسة والزبون في هذه الولایة

  مهام وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائر: ثانيالمطلب ال
مجموعة من المهام والأهداف نوجزها ) صوماموكالة ال(مؤسسة اتصالات الجزائر  تؤدي      

   2:فیمایلي
  -الصومام بجیجلوكالة  –اتصالات الجزائر مؤسسة مهام : أولا
  :للوكالة عدة مهام تتلخص في    
، بطاقات والانترنتالهاتف الثابت السلكي واللاسلكي، ( تقدیم الخدمات في مجال الاتصالات-1

 ؛)التعبئة
 ؛استقبالأحسن  واستقبالهمتلبیة طلبات الزبائن  -2
 ؛إعلام الزبون بمختلف الخدمات التي تقدمها حتى یبقى الزبون وفیا لها -3
لشبكة  حسن التشغیل للخدمة وكذلك ضمان نوعیة الخدمات وذلك حسب القدرات التقنیة تأمین -4

  .اتصالات الجزائر
    -الصومام بجیجلوكالة  -الجزائراتصالات مؤسسة  أهداف: ثانیا

  :یلي ماسعى لتحقیقها التي تالأهداف المسطرة من قبل المؤسسة و  من أهمو       
  ن؛توسیع شبكة اتصالات الجزائر لإشباع احتیاجات الزبائ -
  ؛كبر عدد من الزبائنأالخدمات لجلب  أحسنتقدیم  -
 ؛     كبر قدر من الخدماتأبیع  -
 ن؛ممكن، وكذا تحصیل دیون الزبائتحقیق أقصى ربح  -
 ؛الحفاظ على مكانة المؤسسة، موقعها التنافسي وزیادة حصتها السوقیة -
 ؛ن اجل تحسین الخدمات التي توفرهاإنجاز مختلف الدراسات والأبحاث واتخاذ كل التدابیر م -
 الاتصالمؤسسات ب مثلةمع البیئة التنافسیة الم العمل على تكییف السیاسة التجاریة للمؤسسة -

  . Djezzy , Nedjma:الأخرى
                                                             

1 lbid. 
.مقدمة من طرف الوكالة التجاریة صومام بجیجل وثائق  2  
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  صومامالالهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة : المطلب الثالث
  1:صومام بجیجل ممایلياللمؤسسة اتصالات الجزائر وكالة  یتشكل الهیكل التنظیمي         

 :هو الشخص الذي یتولى إدارة الوكالة وتقع على عاتقه المهام التالیة :مدیر الوكالة -1
 .السیر الحسن لنشاط أقسام الوكالة بغیة الوصول إلى الأهداف المسطرةعلى السهر  -
عطاء التوجیهات  - ٕ المراقبة الیومیة لأقسام الوكالة مع العمل على تصحیح الأخطاء الصادرة عنها وا

  .الاستقبالقة العمل خاصة في قسم عند الضرورة لتحسین طری
 .یترأس الاجتماع الأسبوعي ومناقشة مختلف المشاكل لوضع الحلول ضمن لائحة الأیام القادمة -
وهو واجهة الوكالة ویعتبر قسم حساس لما له من  الاستقبالوالمتمثل في قسم : القسم الخارجي-2

 :اوب على المكاتب التالیةعمال یعملون بالتن 8ویضم  .بالزبائن الاتصالأهمیة في 
 : ومن مهامه : مسؤول مصلحة الزبائن  -أ  

 .مراقبة ملفات طلبات الزبائن  قبل نقلها إلى القسم الداخلي -     
 .مراقبة عمال القسم -     
    ي ومعالجتها نیابة عن المدیر التدخل في حالة حدوث خلافات مع الزبائن بشكل عقلاني وود -     

  .في حالة إصرار الزبون على مقابلته إلا       
 :ومن مهامه: الاستقبالمكتب  -ب  

فادتهماستقبال الزبائن  -       ٕ  .بكامل المعلومات المطلوبة وا
  الفواتیر، أو التجاریة مثل ثل مراجعة مالزبائن سواء المالیة یذ طلبات مراقبة ومراجعة تنف -      

 .خط الهاتف تغییر         
  :ومن مهامه: wllالهاتف الثابت و مكتب -ج   

 .الاشتراكإعداد ملفات  -       
 .بیع مختلف بطاقات الدفع المسبق -       
   .wllتقدیم خدمات مابعد البیع المتعلقة بجهاز  -       

  : ومن مهامه :ADSL الانترنتمكتب  -د    
عادة الاشتراككطلب الاشتراك  الطلبات الخاصة بالانترنت تسجیل مختلف -        ٕ   .وا
  .إعداد ملفات هذه الطلبات -       

                                                             
.وثائق مقدمة من طرف الوكالة التجاریة الصومام بجیجل     1  
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تتمثل مهمته الأساسیة في قیمة مختلف الفواتیر المسددة من طرف الزبائن، ویتم  :الصندوق -ه 
  :عن طریق الشیك بالإضافة إلى هذا یوجد أوالتسدید نقدا 

  مهمتهم الأساسیة الحفاظ على الأمن داخل الوكالة، حفظ النظام بتوجیه :  أعوان الأمن -      
 .قصودةمالزبائن إلى المكاتب ال         

 .مهمتها الحفاظ على نظافة الوكالة: عاملة النظافة  -       
 :ویتكون من: القسم الداخلي -3
كمال مهامه ویضم، یقوم بمراجعة الاستقبالوهو مكمل لقسم : القسم التجاري -أ  ٕ  :وا

 ومن مهامه: مسؤول المصلحة التجاریة: 
 .تسییر أعوان القسم  - 
 .إعلام أعوان الأقسام الأخرى بمختلف القرارات والمعلومات الجدیدة  -          
 ؛الاستقبالمراجعة مختلف الطلبات التي أعدت في قسم  -          
 ؛الوقت المحدد للدفعمعالجة الطلبات التي تجاوزت  -          
 ؛القسم مرد ودیةمة في تحلیل نتائج المساه -          
  طلبات الزبائن استقبالمكتب: 

  .یختص في استقبال مختلف الطلبات ودراستها            
 من مهامه: مكتب الأكشاك المتعددة الخدمات والهواتف العمومیة: 
 ؛الخدماتتسییر اتفاقیات الأكشاك متعددة  -          
 ؛معالجة الطلبات المسجلة الخاصة بهم -          
 ؛متابعة تنفیذ الطلبات وضمان الخدمة الممیزة لهم -          
 .بالفواتیر الشهریة للأكشاك وضمان وصولها إلى أصحابها الاهتمام -          
 ومن مهامه: مكتب المراقبة والمتابعة: 
 ؛ألمعلوماتيمعالجة الأخطاء المترتبة عن النظام  -          
 ؛معالجة الخطاء التجاریة -          
  مراقبة المعلومات الموجودة في دلیل الهاتف ومدى مطابقتها للمعلومات الموجودة في  -          

 .GAIAنظام المعلومات             
 :والمحاسبیة الخاصة بالوكالة ویضمویهتم بكل المعلومات المالیة : القسم  المالي - ب 

 من مهامه: مسؤول المصلحة المالیة: 
 ؛تسییر موظفي القسم المالي -          
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  ؛تحلیل ومتابعة الفواتیر غیر المسددة -          
 ؛دراسة شكاوي الزبائن المتعلقة بالفواتیر -          
 .الجدیدةإعلام أعوان القسم بالقرارات والمعلومات  -          
 ومن مهامه: مكتب تسییر الزبائن الذین لم یدفعوا: 
   ؛دراسة ومتابعة الزبائن الذین لم یسددوا فواتیرهم -          
 .متابعة ومعالجة الأخطاء المالیة للفواتیر -          
  من مهامه: الدیون استرجاعمكتب: 
 .متابعة دیون الزبائن والعمل على تحصیلها -          
 ومن مهامه :مكتب الشكاوي والدفع  بالتقسیط: 
 ر؛معالجة شكاوي الزبائن المتعلقة بالفواتی - 
 .إعطاء المدنیین مهلة لتسدید فواتیرهم بالتقسیط على فترات متتالیة -          
 ومن مهامه: مكتب المالیة: 
 ؛متابعة مدخلات ومخرجات الوكالة -         
  .المالیة سواء كانت نقدا أو عن طریق الشیكات متابعة المعاملات -         
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 .یظهر لنا هیكلها التنظیمي والشكل الموالي
 -جیجلبصومام ال –الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر ):11(الشكل رقم 

 
 

 

 
  

 
 
  
  
  
  
  
  
  

    
  
 
  
  
 
 .صومام لولایة جیجلاللمؤسسة اتصالات الجزائر التجاریة  وثائق مقدمة من طرف  الوكالة: المصدر

  
 
 

 RESP-SYNTHESE مدیر الوكالة الأمانة

 الزبائن مسؤول مصلحة ة التجاریةحمسؤول المصل مسؤول مصلحة المالیة

مكتب استقبال طلبات  الاستقبال
 الزبائن

مكتب تسییر الزبائن 
 الذین لم یدفعوا

مكتب الأكشاك والهواتف  مكتب استرجاع الدیون
 العمومیة

مكتب الهاتف الثابت و 
WLL 

الشكاوي والدفع مكتب 
 مكتب المتعاملین الكبار  بالأقساط

 ADLLمكتب الأنثرنت 

  محاسبة المالیة
 مكتب المراقبة و المتابعة

 الصندوق
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   الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

للتمكن من الإجابة على إشكالیة البحث والتساؤلات الفرعیة، تم إجراء دراسة میدانیة على عینة        
، وكذا عینة من زبائنها -صومام بجیجلال - من عمال مؤسسة اتصالات الجزائر بالوكالة التجاریة 

وممارسة التسویق الداخلي بالمؤسسة من خلال موقف التي من خلالها سنتعرف على واقع تبني 
  .العاملین حول أبعاد هذا المفهوم، وأیضا معرفة تأثیره على رضا زبائنها

العینة التي شملتها الدراسة  اختیاروفي هذا السیاق سنتطرق إلى تحدید مجتمع الدراسة، وكیفیة       
مات وطرق جمعها، واختبار صدق وثبات مع الإشارة إلى الأداة التي استخدمت في جمع المعلو 

الأداة، والأسالیب الإحصائیة المستخدمة، وفي الأخیر نقوم بتحلیل هذه المعلومات بناءا على نتائج 
  .الاستبیان

  مجتمع وعینة الدراسة : المطلب الأول

  .مجتمع الدراسة - 1
ضوع البحث، ویتكون مجتمع ویعني جمیع المفردات والعناصر التي یمكن دراستها والمتعلقة بمو      

البحث في دراستنا هذه من مجتمعین، حیث یشتمل المجتمع الأول كل العاملین بالوكالة، أما المجتمع 
  .الذین یتعاملون مع الوكالةالزبائن  عدد منالثاني فیتمثل في 

جراءاتتحدید حجم عینة الدراسة   -2 ٕ    .سحبها وا
العینة هي سحب جزء من مجتمع الدراسة ، ثم نقوم بتعمیم النتائج المتحصل علیها على باقي      

  .والعملیة التي تتم في هذا الإطار تسمى المعاینة. مفردات المجتمع
حیث نوجه استمارتین الأولى لعمال الوكالة حیث تم اختیار طریقة الحصر الشامل لجمیع     

، والثانیة تم اختیار عینة غیر عشوائیة میسرة من الزبائن ووجهت لها العاملین على مستوى الوكالة
  .الاستمارة

فقط منها، وبالنسبة للزبائن تم  25استمارة، واسترجعت  30بالنسبة للعاملین بالوكالة فقد تم توزیع     
  .منها 85استمارة وتم استرجاع  100توزیع 
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  المیدانیةأدوات البحث والدراسة : المطلب الثاني

  :تم الاعتماد على الأدوات التالیة     
  .الاستبیانة – 1

تم الاعتماد على الاستبیان كأداة أساسیة لجمع البیانات اللازمة للدراسة، حیث یعد الاستبیان من      
أكثر الأدوات المستخدمة في جمع البیانات، إذ یسمح بالحصول على معلومات دقیقة لا یستطیع 

تها بنفسه في المجال المبحوث لكونها معلومات لا یملكها إلا صاحبها المؤهل قبل الباحث ملاحظ
  .غیره
  : وقد تضمنت استمارة الاستبیان الأولى والموجهة للعاملین جزئین كما یلي    

عدد عمر،المستوى التعلیمي، الوظیفة،الجنس، ال(یتضمن معلومات شخصیة لعینة العمال :الجزء الأول
  ).سنوات العمل
  :وهي) 26إلى  1من (أبعاد التسویق الداخلي ب متعلقةعبارة  26یضم  :الجزء الثاني

  .بعد اختیار العاملینمتعلقة ب: 03إلى  01العبارات من  -    
  .بعد التدریبمتعلقة ب: 09إلى  04العبارات من  -    
  .بعد التحفیزمتعلقة ب: 13إلى  10العبارات من  -    
  .بعد التمكینمتعلقة ب 17:إلى  14العبارات من  -   
  .بعد العمل الجماعيمتعلقة ب 22:إلى  18العبارات من  -   
  . بعد نشر المعلومات التسویقیةمتعلقة ب: 26إلى  23العبارات من  -   

  :أما استمارة الاستبیان الثانیة الموجهة للزبائن فتكونت من جزئین         
  .ضم معلومات عامة تصف خصائص عینة الزبائنی :الجزء الأول
  .عبارة تقیس تقییم زبائن الوكالة لتعاملهم معها) 13(یتكون من :الجزء الثاني

  الاستبیانة ثبات -2
الاستبیانة أن تعطى هذه الاستبیانة نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعها أكثر من مرة  بثباتیقصد       

  تحت نفس الشروط
أداة القیاس، تم فحص عبارات الاستمارتین من خلال حساب معامل  ثباتوقصد التأكد من        
هناك اتفاق بین الباحثین على أن (ألفا كرونباخ الذي یدل على مدى تناسق وارتباط العبارات،  الثبات

یعتبر ) 0.8(یعتبر مقبولا أما معامل ألفا الذي یصل إلى  )0.6-0.5(معامل ألفا الذي یتراوح بین 
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التسویق الداخلي  حورلم الثباتأن معامل ، فظهر )في القیاس و الثباتذو مستوى ممتاز من الثقة 
  .لإجراء الدراسةمقبولة  قیم، وتعد هذه ال)03(أنظر الملحق رقم) 0.56(رضاال حور، وم)0.87(
  الإحصائيأدوات التحلیل  -3

  :لمعالجة هذا الاستبیان اعتمدنا على مجموعة من التقنیات والأسالیب، من بینها      
، حیث اعتمد )spss(تم استعمال برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة والمعروف باسم  -

دخال البیانات والحصول على مختلف النتائج المطلوبة بدقة ومصداقیة ٕ   .علیه في ترمیز وا
  .     نتائج البیانات الشخصیة للعینة في أشكال إظهارمن اجل  excelعانة ببرنامج كما تم الاست -
تم حساب التكرارات والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة، وذلك لتقدیم وصف شامل للعینة  -

من حیث الخصائص، درجة الموافقة، حیث تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي، وهو سلم متدرج 
ى قیاس درجة الموافقة أو عدم الموافقة على عبارات المحاور، مشكلا من درجات مرتبة یهدف إل

  :بشكل تصاعدي كمایلي
  .غیر موافق تماما :الدرجة الأولى  
  .غیر موافق :الدرجة الثانیة  
  .موافق إلى حد ما :الدرجة الثالثة  
  .موافق :الدرجة الرابعة  
 .     موافق تماما :الدرجة الخامسة 

ومن أجل معرفة موقف العاملین والزبائن نستخدم درجات سلم لیكرت بعد القیام بترجیحها       
وحساب المتوسط الحسابي المرجح، ویكون ذلك من خلال تحدید طول خلایا مقیاس لیكرت، ثم 

، ثم نقسمه على عدد خلایا المقیاس للحصول على طول الخلیة الصحیح 4=1- 5حساب المدى وهو 
لتحدید الخلیة ) 1(ویتم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في مقیاس سلم لیكرت وهي  0.8=4/5أي 

  :الأولى، وهكذا تظهر جمیع الخلایا كمایلي
 .یقابل عبارة غیر موافق تماما 1.8                1    
 .یقابل عبارة غیر موافق 2.6             1.81    
 .یقابل عبارة موافق إلى حد ما 3.4            2.61    
 .یقابل عبارة موافق 4.2            3.41    
  .یقابل عبارة موافق تماما   5            4.21    

  .على الفرضیات بالقبول أو الرفض حكملل t –test اختبارعلى  اعتمدناكما *   
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  الفرضیاتعرض وتحلیل بیانات الاستبیان ومناقشة : المبحث الثالث

سنقوم من خلال هذا المبحث بتحلیل البیانات التي تم جمعها ومناقشة الفرضیات الخاصة       
    .بالدراسة

  عرض وتحلیل بیانات الاستبیان : المطلب الأول

نتناول في هذا المطلب عرض وتحلیل النتائج التي أصفرت عنها نتائج المعالجة الإحصائیة       
  . ها من خلال استمارتي الاستبیانللبیانات التي تم جمع

 عرض وتحلیل بیانات الاستبیان الخاصة بمحور التسویق الداخلي: أولا
  خصائص العینة من حیث البیانات الشخصیة تحلیل-1

صومام البغرض التعرف على الخصائص الشخصیة لعمال مؤسسة اتصالات الجزائر بوكالة       
الجنس، العمر، المستوى : بجیجل، تناول الجزء الأول من الاستبیان بعض البیانات الشخصیة وهي

  . التعلیمي، الوظیفة، عدد سنوات العمل
  :الجنسمتغیر وصف أــ 

  :یتوزع أفراد العینة حسب متغیر الجنس كالتالي     
  عینة حسب الجنسال فرادالتمثیل البیاني لأ): 12(الشكل رقم .عینة حسب الجنسال أفرادتوزیع ): 03(جدول رقم 

  
  
   
 
  
  
 

  excelمن إعداد الطالبتین باعتماد على برنامج : المصدر   .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

من % 64نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة ذكور، وذلك بنسبة ) 03(من خلال الجدول رقم      
فردا من أفراد عینة الدراسة، أما الإناث فقد قدرت نسبتهم  16المجموع الكلي لأفراد العینة بما یعادل 

  . أفراد من أفراد العینة 9من مجموع أفراد العینة، أي ما یعادل % 36ب 

 

  النسبة المؤویة  التكرار  الجنس

  %64  16  ذكر

  %36  9  أنثى

  %100  25  المجموع

64%

36%

الجنس

ذكر

أنثى
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  :العمر متغیر وصف –ب 
    :یتوزع أفراد العینة حسب متغیر العمر كالتالي    

  حسب العمر لأفراد العینةالتمثیل البیاني ): 13(الشكل رقم              .عینة حسب العمرأفراد التوزیع ): 04(جدول رقم 
  
 
 
 

  
  

  
  

 excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج : المصدر     .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر
 50إلى  30نلاحظ أن أعلى نسبة كانت للفئة العمریة من ) 04(من خلال نتائج الجدول رقم      

فردا من أفراد العینة، تلیها الفئة العمریة أقل  14من عینة الدراسة، بما یعادل % 65سنة وذلك بنسبة 
سنة فقدرت  50أفراد من أفراد العینة، أما الفئة أكثر من  6، بما یعادل %24سنة بنسبة  30من 

  . أفراد من أفراد العینة 5ل ، أي ما یعاد%20بنسبة 
   :المستوى التعلیميمتغیر  وصف -ج

  :یتوزع أفراد العینة حسب متغیر الجنس كالتالي     
  التمثیل البیاني لأفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 14(شكل رقم      عینة حسب المستوى التعلیميال أفرادتوزیع  ):05(جدول رقم

  
  
  
  
  
 
  
  

  .excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج : رلمصدا    .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

  النسبة المؤویة  التكرار  العمر
  %24  6  سنة 30أقل من 

 50إلى 30من 
  سنة

14  56%  

  %20  5  سنة 50أكثر من 
  %100  25  المجموع

المستوى 
  التعلیمي

النسبة   التكرار
  المؤویة

  %4  1  متوسط أو أقل
  %28  7  ثانوي

  %68  17  جامعي
  %100  25  المجموع

24%

56%

20%

العمر

سنة 30أقل من 

سنة 50إلى 30من 

سنة 50أكثر من 

4%

28%

68%

المستوى التعلیمي

متوسط أو أقل

ثانوي

جامعي
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تعلیمیة تمثل عینة الدراسة، غیر أن أن هناك مستویات ) 05(یتضح من خلال الجدول رقم      
من عینة الدراسة، أي ما یعادل % 68المستوى الجامعي كان المستوى الأوفر حظا، بنسبة قدرت ب 

من % 28فردا من أفراد عینة الدراسة، في حین قدرت نسبة المستوى الثانوي ثاني أعلى نسبة ب  17
ة، أما فیما یخص المتوسط أو أقل فقد سجل نسبة أفراد من عینة الدراس 7عینة الدراسة، أي ما یعادل 

  .، أي ما یعادل فرد واحد من أفراد العینة%4ضعیفة قدرت ب 
ة حاملین لشهادات الوكالومن خلال النتائج یتضح أن أكثر من نصف الموظفین على مستوى 

  .الوكالةجامعیة، وهذا یعكس التأهیل العلمي للعاملین في 
   :الوظیفةمتغیر وصف  - د
      :الوظیفة كمایلي متغیر  یتوزع أفراد العینة حسب      

  عینة حسب الوظیفةفراد الالتمثیل البیاني لأ): 15(الشكل رقم         .حسب الوظیفة العینة أفرادتوزیع ):06(جدول رقم
  
  
  
  
  
  
  

   
  

من إعداد الطالبتین : لمصدرا   .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر
  .excelبالاعتماد على برنامج 

أن أعلى نسبة للوظائف التي  تمارس في  المؤسسة هي ) 06(یتضح من خلال الجدول رقم       
في فرد من أفراد العینة، 11ا یعادل من عینة الدراسة، أي م% 44الأخرى وذلك بنسبة مختلف المهن 

أفراد  6من عینة الدراسة، أي ما یعادل % 24حین قدرت نسبة الوظیفة التجاریة ثاني أعلى نسبة ب
من عینة الدراسة، أي ما % 12من عینة الدراسة، أما  فیما یخص وظیفة المالیة  فقدرت نسبتها ب

 لكل منهما، أي ما% 8أفراد من أفراد العینة، في حین قدرت نسبة وظیفة الإنتاج والصیانة   3ل یعاد
من عینة الدراسة %  4یعادل فردین من أفراد العینة لكل منهما، أما وظیفة المحاسبة فقدرة نسبتها بـ 

  .أي ما یعادل فرد واحد من أفراد العینة

  النسبة المؤویة  التكرار  الوظیفة
  %12  3  مالیة
  %24  6  تجاریة
  %4  1  محاسبة
 %8  2  إنتاج
 %8  2  صیانة
 %44  11  أخرى

  %100  25  المجموع

12%

24%

4%
8%

8%

44%

الوظیفة

مالیة

تجاریة

محاسبة

إنتاج

صیانة

أخرى
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  :د العینة حسب عدد سنوات العمل كمایليیتوزع أفرا :سنوات العملمتغیر وصف  -ج
     لأفراد العینةالتمثیل البیاني ): 16(الشكل رقم .ةوكالعینة حسب عدد سنوات العمل في الال أفرادتوزیع  ):07(جدول رقم

  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  

  .excelبرنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على : المصدر   .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر
  

  من عمال المؤسسة لدیهم مدة خبرة بین %36یتضح أن ما نسبته  )07(من خلال الجدول رقم      
 5لدیهم مدة خبرة أقل من في حین نسبة الذین . أفراد من أفراد العینة 9سنة، أي ما یعادل  15و 5 

أفراد من أفراد العینة لكل من  8لكل منهما، أي مایعادل  % 32سنة بلغت  15أكثر من سنوات و 
 . هما

   تحلیل البیانات المتعلقة بمحور التسویق الداخلي -2 
وعشرون سؤال، موجهة للعمال على مستوى الوكالة لمعرفة تقییمهم لقد تضمن هذا الجانب ستة      

لواقع تطبیق التسویق الداخلي على مستوى الوكالة، حیث تم وضع سلم لیكرت لتحدید درجة الموافقة 
  :كمایليویمكن توضیح النتائج المتوصل إلیها . من عدمها لكل عبارة

  
  
  
  
  
  

النسبة   التكرار  سنوات العمل
  المؤویة

 5أقل من 
  سنوات

8  32%  

 15و  5بین 
  سنة

9  36%  

 15أكثر من 
  سنة

8  32%  

  %100  25  المجموع

32%

36%

32%

عدد سنوات العمل في المؤسسة

سنوات 5أقل من 

سنة 15و  5بین 

سنة 15أكثر من 
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تطبیق التسویق الداخلي من طرف عمال المؤسسة حسب هذا یتم تقییم واقع : بعد اختیار العاملین -أ 
   :البعد  كمایلي

  .ةمؤسستقییم مفردات العینة لتطبیق إختیار العاملین بال): 08(الجدول رقم
  
  

  عبارات المحور

المؤشرات   )likert(عبارات سلم لیكرت 
 الإحصائیة

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

المتوس
ط 

الحساب
  ي

  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار
%  %  %  %  %  

ة مؤسستقوم إدارة ال - 1
باختیار العمال حسب 

  .احتیاجاتها لهم 

1  3  8  9  4  3.48  1.05  

4%  12%  32%  36%  16%  

ة مؤسستقوم إدارة ال -2
الكفاءات باختیار الأفراد ذوي 

  والمهارات العالیة

3  5  9  7  1  2.92  1.08  

12%  20%  36%  28%  4%  

الوظیفة التي أعمل بها  -3
  لا تلبي حاجاتي ورغباتي

2  11  8  1  3  2.68  1.11  
8%  44%  32%  4%  12%  

  0.60  3.03  المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان المستخرجة من تحلیل : المصدر
أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة باختیار ) 08(نلاحظ من خلال نتائج الجدول رقم    

- 2.61(وهو یقع ضمن الفئة الثالثة من مقیاس لیكرت الخماسي )  3.03(ة قدربـوكالالعاملین في ال
وهي فئة تكون فیها درجة الموافقة متوسطة، وقد انحصرت أغلب إجابات المستقصى منهم بین ) 3.4

 مؤسسةال باختیارغیر موافق وموافق إلى حد ما وموافق، حیث نلاحظ أن العبارة الأولى والمتعلقة 
والذي یبین درجة موافقة أعلى ) 3.48(لهم  سجلت  متوسط حسابي مقدر بـللعمال حسب احتیاجاتها 

إدارة المؤسسة الأفراد ذوي الكفاءات والمهارات العالیة، والعبارة  باختیارمن العبارة الثانیة والمتعلقة 
الثالثة التي تعبر عن مدى تلبیة الوظیفة لحاجات ورغبات العمال في المؤسسة، فقد سجلتا على 
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وهذا یدل على الموافقة في حدود المتوسط ) 2.68(و ) 2.92(لي متوسطین حسابیین مقدریین بـالتوا
  . على العبارتین

یتم تقییم واقع تطبیق التسویق الداخلي من طرف عمال المؤسسة حسب هذا البعد  : بعد التدریب –ب
     :كمایلي

  .مؤسسةتقییم مفردات العینة لتطبیق التدریب بال): 09(الجدول رقم
  
  

  عبارات المحور

المؤشرات   )likert(عبارات سلم لیكرت 
 الاحصائیة

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

المتوس
ط 

الحساب
  ي

  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار
%  %  %  %  %  

تضع إدارة المؤسسة  - 04
تدریب للعاملین برامج 

  القدامى

1  5  10  7  2  3.16  0.99  

4%  20%  40%  28%  8%  

تضع إدارة  المؤسسة  -05
  برامج تدریب للعاملین الجدد

2  2  7  10  4  3.48  1.12  

8%  8%  28%  40%  6%  
تبدل المؤسسة  -06

  مجهودات لتدریب عمالها
  6  8  8  3  3.32  0.99  
  24%  32%  32%  12%  

تهتم المؤسسة لا  - 07
بدرجة استفادة العاملین من 

  التدریب

5  9  6  5    2.44  1.04  
20%  36%  24%  20%    

قبل تطبیق أي تغییر  - 08
في الخدمة أحصل على 
التدریب اللازم المتعلق 

  بهذه الخدمة

6  8  5  6    2.44  1.12  
24%  32%  20%  24%    

  1.35  2.68  1  9  3  5  7أخضع إلى دورات  - 09
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  %4  %36  %12  %20  %28  تدریبیة لتحسین أدائي
  0.56  2.92  المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان المستخرجة من تحلیل : المصدر
نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بالتدریب في ) 09(من خلال الجدول رقم     

) 3.4 – 2.61(وهو یقع ضمن الفئة الثالثة من مقیاس لیكرت الخماسي ) 2.92(قدربـ  المؤسسة 
  . وهو مایدل على أن التدریب في المؤسسة یطبق بدرجة متوسطة

قد سجلت أعلى " تضع إدارة المؤسسة برامج تدریب للعاملین الجدد) "05(حیث أن العبارة رقم     
ثم تلیها . نحو الموافقة اتجهتجابات المستقصى منهم بمعنى أن إ) 3.48(متوسط حسابي قدر بـ 
تضع إدارة " و" تبدل المؤسسة مجهودات لتدریب عمالها" 09و 04و 06العبارات على التوالي 

بمتوسطات حسابیة " لدورات تدریبیة لتحسین آدائي أخضع" و" المؤسسة برامج تدریب للعاملین القدامى
ثم تلیها العبارتین . لتي تقع جهة الموافقة في حدود المتوسطوا) 2.68و  3.16و 3.32( التوالي على
قبل تطبیق أي تغییر " و" تهتم بدرجة بدرجة استفادة العاملین من التدریب المؤسسة لا"  08و  07

 ینللعبارت) 2.44(حسابي بمتوسط " في الخدمة أحصل على التدریب اللازم المتعلق بهذه الخدمة
  .وافقةوالتي تصنف في جهة عدم الم

یتم تقییم واقع تطبیق التسویق الداخلي من طرف عمال المؤسسة حسب هذا البعد  : بعد التحفیز -ج
     :كمایلي

  تقییم مفردات العینة لتطبیق التحفیز بالمؤسسة): 10(الجدول رقم
  
  

  عبارات المحور

 المؤشرات الإحصائیة  )likert(عبارات سلم لیكرت 
غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

المتوسط 
  الحسابي
  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار
%  %  %  %  %  

الراتب الذي أحصل  - 10
علیه لا یتناسب مع حجم 

  الجهد الذي أقوم به

6  13  4  2    2.08  0.86  

24%  52%  16%  8%    

  1.11  1.84  1  2  1  9  12تقوم إدارة المؤسسة  -11
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بمنحي مكافئات بناءا على 
  أدائي المتمیز

48%  36%  4%  8%  4%  

یتم توزیع المكافئات  -12
  بطریق عادلة بین العاملین

9  8  3  4  1  2.20  1.26  
36%  32%  12%  16%  4%  

أترقى من منصبي إلى  -13
منصب أعلى عند القیام 

  بأداء جید
  

9  6  5  4  1  2.28  1.24  
36%  24%  20%  16%  4%  

  0.76  2.1  المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان المستخرجة من تحلیل : المصدر

بالتحفیز لقة أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتع یتضح )10(من خلال نتائج الجدول رقم     
) 2.6-1.81(أي أنه یقع ضمن الفئة الثانیة من مقیاس لیكرت الخماسي ) 2.1(في المؤسسة یقدر بـ

  .وهو مایدل أن التحفیز یطبق بدرجة ضعیفة 
قد سجلت " أترقى من منصبي إلى منصب أعلى عند القیام بأداء جید) "13(حیث أن العبارة رقم    

. نحو عدم الموافقة اتجهتعنى أن إجابات المستقصى منهم بم) 2.28(أعلى متوسط حسابي قدر بـ 
  " آت بطریقة عادلة بین العاملین یتم توزیع المكاف"  )11و 10و 12( ثم تلیها العبارات على التوالي

تقوم إدارة المؤسسة بمنحي " ،  "سب مع حجم الجهد الذي أقوم به یتنا الراتب الذي أحصل علیه لا" 
على التوالي والتي ) 1.84و2.08و2.20(بمتوسطات حسابیة على " أدائي المتمیزمكافآت بناءا على 

  .تقع في جهة غیر الموافقة
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یتم تقییم واقع تطبیق التسویق الداخلي من طرف عمال المؤسسة حسب هذا البعد : بعد التمكین - د
   :كمایلي

  بالمؤسسةتقییم مفردات العینة لتطبیق التمكین ): 11(الجدول رقم
  
  

  عبارات المحور

 المؤشرات الإحصائیة  )likert(عبارات سلم لیكرث 
غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

المتوسط 
  الحسابي
  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار
%  %  %  %  %  

تقوم إدارة المؤسسة  - 14
بتفویض الصلاحیات 

والمسؤولیات لتسهیل خدمة 
  زبائنها

2  2  11  9  1  3.20  0.96  

8%  8%  44%  36%  4%  

أملك حریة التصرف  -15
في عملي لتلبیة رغبات 

  طالبي الخدمة

1  4  10  10    3.16  0.85  
4%  16%  40%  40%    

تتیح لي إدارة  -16
المؤسسة إبداء الرأي في 

  حل المشكلات

4  6  10  5    2.64  0.995  

16%  24%  40%  20%    

تحرص إدارة  -17
المؤسسة على توفیر 

التسهیلات اللازمة لأداء 
  العمل
  

1  9  10  5    2.76  0.83  

4%  36%  40%  20%    

  0.60  2.94  المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان المستخرجة من تحلیل : المصدر
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أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بالتمكین یتضح ) 11(من خلال نتائج الجدول رقم     
) 3.40-2.61(وهو یقع ضمن الفئة الثالثة من مقیاس لیكرت الخماسي ) 2.94(في المؤسسة قدر بـ 

  .یدل أن التحفیز یطبق بدرجة متوسطة ما وهو
حیث أن كل عبارات التمكین تمیل إلى جهة الموافقة في حدود المتوسط، بمتوسطات حسابیة        

  ).3.20و  2.64(محصورة بین 
یتم تقییم واقع تطبیق التسویق الداخلي من طرف عمال المؤسسة حسب هذا : بعد العمل الجماعي -و

   :البعد  كمایلي
  ةلمؤسستقییم مفردات العینة لتطبیق العمل الجماعي با): 12(لجدول رقما

  
  

  عبارات المحور

 المؤشرا الإحصائیة  )likert(عبارات سلم لیكرث 
غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

المتوسط 
  الحسابي
  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار
%  %  %  %  %  

نعمل في المؤسسة بشكل  -18
  جماعي لتلبیة رغبات الزبائن

1  3  11  8  2  3.28  0.94  

4%  12%  44%  32%  8%  
تشجع إدارة المؤسسة  -19

  على العمل بروح الفریق
2  5  10  6  2  3.04  1.06  
8%  20%  40%  24%  8%  

یسود التعاون بین  -20
  العملالعاملین في أداء 

1  6  11  5  2  3.04  0.98  
4%  24%  44%  20%  8%  

تهتم إدارة المؤسسة  -21
بتبادل الأفكار حول العمل مع 

  العاملین
  

2  9  8  6    2.72  0.94  

8%  36%  32%  24%    

  0.79  3.04    7  13  4  1یوجد تعاون وتنسیق بین  -22



 صومام بجیجلالدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجاریة     الفصل الثالث     
 

 
102 

  مختلف أقسام المؤسسة
  

4%  16%  52%  28%    

  0.74  3.02  العام لعبارات المحورالمتوسط الحسابي 

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان المستخرجة من تحلیل : المصدر
تعلقة بالعمل نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام للعبارات الم) 12(من خلال الجدول رقم      

 2.61(من مقیاس لیكرت الخماسي  وهو یقع في الفئة الثالثة) 3.02(بـ  قدر الجماعي في المؤسسة
  . یدل على أن العمل الجماعي في المؤسسة یطبق بدرجة متوسطة وهو ما )3.4 –

، حیث أن في جهة الموافقة في حدود المتوسطوقد انحصرت أغلب إجابات المستقصى منهم       
على متوسط سجلت أ" نعمل في المؤسسة بشكل جماعي لتلبیة رغبات الزبائن) "18(العبارة رقم 

) 3.04(ط حسابي قدر بـ فقد سجلت متوس) 22-21-19(، أما العبارات رقم)3.28(حسابي قدر بـ 
 المؤسسة بتبادل الأفكار حول العمل مع العاملین فقد اهتماموالمتعلقة بمدي ) 21(أما العبارةلكل منهم،

   .            )2.72(سجلت متوسط حسابي قدر بـ 
یتم تقییم واقع تطبیق التسویق الداخلي من طرف عمال المؤسسة : تسویقیةبعد نشر المعلومات ال-ه

     :حسب هذا البعد كمایلي
  تقییم مفردات العینة لتطبیق نشر المعلومات التسویقیة بالمؤسسة): 13(الجدول رقم

  
  

  عبارات المحور

المؤشرات   )likert(عبارات سلم لیكرث 
 الإحصائیة

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

المتوسط 
  الحسابي
  المرجح

الانحرا
ف 

  المعیاري
  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار
%  %  %  %  %  

توفر إدارة المؤسسة  - 23
المعلومات الكافیة للعاملین 
  لتنفیذ المهام الموكلة إلیهم

  5  10  9  1  3.24  0.83  

  20%  40%  36%  4%  

تقوم إدارة المؤسسة  -24
بنشر المعلومات في جمیع 

1  7  10  7    2.92  0.86  
4%  28%  40%  28%    
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  أقسام المؤسسة

توفر إدارة المؤسسة  -25
معلومات كافیة عن الخدمات 

  الجدیدة

1  4  10  9  1  3.20  0.99  

4%  16%  40%  36%  4%  

تحثني إدارة المؤسسة  -26
على تقدیم معلومات لزملائي 

  أعمالهمفي 
  

1  5  10  9    3.08  0.86  
  4%  20%  40%  36%    

  0.72  3.11  المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان المستخرجة من تحلیل : المصدر
المتعلقة بنشر نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام للعبارات ) 13(من خلال الجدول رقم      

وهو یقع في الفئة الثالثة من مقیاس لیكرت الخماسي ) 3.11(المعلومات التسویقیة في المؤسسة قدربـ 
یدل على أن نشر المعلومات التسویقیة  في المؤسسة تطبق بدرجة  ، وهو ما)3.4 – 2.61(

  .     متوسطة
) 23(المتوسط ، فالعبارة رقمحیث انحصرت إجابات المستقصى منهم جهة الموافقة في حدود      

ت أعلى متوسط حسابي والمتعلقة بمدى توفیر إدارة المؤسسة للمعلومات للعاملین لتنفیذ مهامهم سجل
المتعلقة بقیام المؤسسة بنشر المعلومات في جمیع أقسام ) 24(أما العبارة رقم، )3.24(قدر ب 

  .)2.92(متوسط حسابي الذي قدر بـ  المؤسسة فقد سجلت أدنى

   .عرض وتحلیل بیانات الاستبیان الخاصة بمحور الرضا: ثانیا
  خصائص العینة من حیث البیانات الشخصیة  تحلیل – 1

صومام البغرض التعرف على الخصائص الشخصیة لزبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بوكالة      
العمر، المستوى  الجنس،: بجیجل، تناول الجزء الأول من الاستبیان بعض البیانات الشخصیة وهي

  .التعلیمي، المهنة، عدد سنوات التعامل مع المؤسسة
  
  

    



 صومام بجیجلالدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجاریة     الفصل الثالث     
 

 
104 

  :  الجنسمتغیر وصف أــ 
    :یتوزع أفراد العینة حسب الجنس كمایلي      

   حسب الجنسعینة فراد الالتمثیل البیاني لأ): 17(الشكل رقم       حسب الجنس عینةال أفرادتوزیع ): 14(جدول رقم 
       

  
  
  
  
 
  

 .excelبرنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على : المصدر  .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

من % 52.4، وذلك بنسبة رلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة ذكو ن) 14(من خلال الجدول رقم      
 اسة، أما الإناث فقد قدرت نسبتهمفردا من أفراد عینة الدر  44لأفراد العینة بما یعادل  الكلي المجموع

  .فردا من أفراد العینة 40من مجموع أفراد العینة، أي ما یعادل % .47.6ـب
  العمرمتغیر وصف  –ب 

     :یتوزع أفراد العینة حسب العمر كمایلي      
  حسب العمر فرادالعینةالتمثیل البیاني لأ): 18(الشكل رقم      . توزیع مفردات عینة الدراسة حسب العمر): 15(رقم  جدول

  
  
  
  
  

 
 

 excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج : المصدر.     ن بالاعتماد على نتائج الاستبیانالطالبتیمن إعداد : المصدر
سنة،  30نلاحظ أن أعلى نسبة كانت للفئة العمریة أقل من ) 15(من خلال نتائج الجدول رقم      

فردا من أفراد العینة، تلیها الفئة العمریة التي  49من عینة الدراسة، بما یعادل % 58.3وذلك بنسبة 

  النسبة المؤویة  التكرار  الجنس

  %52.4  44  ذكر

  %47.6  40  أنثى

  %100  84  المجموع

  النسبة المؤویة  التكرار  العمر
  %58.3  49  سنة 30أقل من 

 50إلى 30من 
  سنة

26  31%  

  %10.7  9  سنة 50أكثر من 
  %100  84  المجموع

58.3%
31%

10.7%

العمر

سنة 30أقل من 

سنة 50إلى 30من 

سنة 50أكثر من 

52.4%
47.6%

الجنس

ذكر

أنثى 



 صومام بجیجلالدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجاریة     الفصل الثالث     
 

 
105 

فرد من أفراد العینة، أما الفئة الأكثر  26بما یعادل % 31سنة، فقدرت بنسبة  50إلى  30تتراوح من 
  .أفراد من أفراد العینة 9، أي ما یعادل %10.7بنسبة  سنة فقدرت 50من 

  .وهذا یدل على أن أغلب متعاملي المؤسسة شباب      
  :المستوى التعلیمي وصف متغیر -ج

  حسب المستوى التعلیمي لأفراد العینةالتمثیل البیاني ): 19(الشكل رقم    حسب المستوى التعلیمي أفراد العینة توزیع ):16(جدول رقم
   
  
  
  
  
  
  
  
  

 .excelبرنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على : المصدر    .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

نلاحظ من حیث المستوي التعلیمي، المستوي الجامعي في المرتبة ) 16(رقم  من خلال الجدول      
في حین سجلت نسبة  فرد من أفراد الدراسة، 63یعادل  أي ما ،من عینة الدراسة% 75لأولي بنسبة ا

فردا من أفراد عینة  18ل یعاد ما أي ،من عینة الدراسة% 21.4 بـالمستوى الثانوي أعلى ثاني نسبة 
 3ا یعادل أي م% 3.6 بـسبة نب أقل فقد سجل اضعف أویخص المستوي المتوسط  فیماأما ، الدراسة

  أفراد من أفراد العینة

  

  

  

  

  

المستوى 
  التعلیمي

  النسبة المؤویة  التكرار

  %3.6  3  متوسط أو أقل

  %21.4  18  ثانوي

  %75  63  جامعي

  %100  84  المجموع

3.6%

21.4%

75%

المستوى التعلیمي

متوسط أو أقل

ثانوي

جامعي
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   :المهنةمتغیر وصف  - د

 :یتوزع أفراد العینة حسب المهنة كمایلي       
  حسب المهنة لأفراد العینةالتمثیل البیاني ): 20(الشكل رقم . توزیع مفردات عینة الدراسة حسب المهنة):17(جدول رقم

  
  
  
  
  
  
  

  .excelبرنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على : المصدر   .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

غیر أن نسبة  أن لكل فرد من أفراد العینة مهنة یمارسها،) 17(یتضح من خلال الجدول رقم       
 فردا من أفراد 56أي ما یعادل  الدراسة، من عینة% 41.7بنسبة تقدر البطالین كانت النسبة الأعلى،

 من عینة الدراسة أي ما% 38.1 بـت نسبة الموظفین ثاني أعلى نسبة في حین سجل عینة الدراسة،
من % 19أما فیما یخص الأعمال الحرة فقد سجلت نسبة  فردا من أفراد عینة الدراسة، 32یعادل 

أما نسبة الفلاحین فسجلت نسبة ضعیفة  فرد من أفراد عینة الدراسة، 16یعادل  عینة الدراسة، أي ما
  .یعادل فرد واحد من عینة الدراسة أي ما% 1.2قدرت ب 

  

  

  

  

  

  

  النسبة المؤویة  التكرار  المهنة
  %41.7  35  بطال
  %38.1  32  موظف
  %1.2  1  فلاح

 %19  16  أعمال حرة
  %100  84  المجموع

41.7%

38.1%

1.2% 19%

المھنة

بطال

موظف

فلاح

أعمال حرة
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یتوزع أفراد العینة حسب متغیر سنوات التعامل مع  :سنوات التعامل مع المؤسسة متغیروصف  -ج
  :المؤسسة كمایلي

حسب  فراد العینةالتمثیل البیاني لأ): 21(الشكل رقم      .حسب عدد سنوات التعامل مع المؤسسة أفراد العینةتوزیع ):18(جدول رقم
  عدد سنوات التعامل مع المؤسسة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .excelبرنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على : المصدر    .من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر

 5یتضح أن أعلى نسبة لتعامل الزبائن مع المؤسسة هي أقل من ) 18(من خلال الجدول رقم        
أما  ثاني نسبة فكانت  فردا من أفراد العینة، 37أي ما یعادل  من عینة الدراسة،%44سنوات بنسبة 

عینة من % 13.1ونسبة  فردا من أفراد العینة، 36أي ما یعادل  سنة، 15و 5لمدة التعامل بین 
  .سنة 15الدراسة فكانت مدة تعاملهم مع المؤسسة أكثر من 

 .من خلال هذه النتائج یمكن القول أن أغلب عمال المؤسسة لدیهم خبرة عالیة     

 تحلیل البیانات المتعلقة بمحور رضا الزبائن عن التعامل مع المؤسسة -2
موجهة لعدد من زبائن المؤسسة لمعرفة موقفهم من  لقد تضمن هذا الجانب ثلاثة عشر سؤال،      

مدى تبني المؤسسة لمفهوم التسویق الداخلي، من خلال إجابتهم على هذه العبارات التي لها علاقة 
  : ویمكن توضیح النتائج المتوصل إلیها من خلال الجدول التالي .بأبعاد التسویق الداخلي

  
 
 

النسبة   التكرار  سنوات العمل
  المؤویة

 5أقل من 
  سنوات

37  44%  

 15و  5بین 
  سنة

36  42.9%  

 15أكثر من 
  سنة

11  13.1%  

  %100  84  المجموع

44%

42.9%

13.1%

عدد سنوات التعامل مع المؤسسة

سنوات 5أقل من 

سنة 15و  5بین 

سنة 15أكثر من 
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عن  -صومام بجیجلال وكالة -مؤسسة اتصالات الجزائرزبائن  موقفتحلیل  ):19(الجدول رقم
  تعاملهم معها

  
  

  عبارات المحور

المؤشرات   )likert(عبارات سلم لیكرت 
 الإحصائیة

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

المتوس
ط 

الحساب
  ي

  المرجح

الانحرا
ف 

  المعیاري
  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار
%  %  %  %  %  

یدرك عمال  -01
المؤسسة طبیعة 

الخدمة التي أرغب في 
الحصول علیها 

ویستجیبوا لها بشكل 
   جید

2  4  26  37  15  3.70  0.902  
2.4%  4.8%  31%  44%  17.9

%  

یقدم عمال  -02
المؤسسة بدقة عالیة 
  وخالیة من الأخطاء 

7  11  34  24  8  3.18  1.055  
8.3%  13.1

%  
40.5
%  

28.5
%  

9.5%  

یتمتع عمال  -03
المؤسسة بطریقة 

   تعامل جیدة

5  29  29  20  1  2.80  0.915  
6%  34.5

%  
34.5
%  

23.8
%  

1.2%  

یتمتع عمال  -04
المؤسسة بالمهارات 

والقدرات اللازمة لتنفیذ 
    المهام

5  12  21  37  9  3.39  1.053  

6%  14.3
%  

25%  44%  10.7
%  

عندما أدخل إلى  -05
المؤسسة أتلقى حسن 

8  19  13  34  10  3.23  1.206  

9.5%  22.615.540.511.9
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الاستقبال والتوجیه 
   الجید

%  %  %  %  
17.9 
%  

38.1
%  

19%  21.4
%  

3.6%  

یتمیز عمال  -07
المؤسسة بالمظهر 

   الحسن

18  32  24  8  2  2.33  0.998  
21.4
%  

38.1
%  

28.6
%  

9.5%  %2.4  

تتمیز المؤسسة  -08
بسهولة الإجراءات 

للحصول على الخدمات 
   المقدمة

  

20  17  13  20  14  2.89  1.440  

23.8
%  

20.2
%  

15.5
%  

23.3
%  

16.7
%  

عمال المؤسسة  -09
مستعدون دائما 

   لمساعدتي وتوجیهي
  

21  20  13  18  12  2.76  1.411  

25%  23.8
%  

15.5
%  

21.4
%  

14.3
%  

یقوم العمال  -10
الذین أتعامل معهم 

بحل مشاكلي والإجابة 
   على تساؤلاتي

9  16  17  32  10  3.21  1.203  

10.7
%  

19%  20.2
%  

38.1
%  

11.9
%  

یعمل عمال  -11
المؤسسة بشكل 

جماعي لتلبیة حاجاتي 
   ورغباتي

  

4  8  38  29  5  3.27  0.896  

4.8%  9.5%  45.3
%  

34.5
%  

6%  

أتلقى الشروحات  -12
اللازمة من طرف 

العاملین عن أي خدمة 
   جدیدة

7  21  37  17  2  2.83  0.929  
8.3%  25%  44%  20.2

%  
2.4%  
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أتلقى معلومات  -13
كافیة عن نشاطات 

   المؤسسة

2  12  40  28  2  3.19  0.799  

2.4%  14.3
%  

47.6
%  

33.3
%  

2.4%  

  0.526  3.02  المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان المستخرجة من تحلیل : المصدر

أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة برضا ) 19(نلاحظ من خلال نتائج الجدول رقم       
وهو یقع في الفئة الثالثة من مقیاس لیكرت الخماسي ) 3.02(قدربـ  تعاملهم مع الوكالةالزبائن عن 

  . حو الموافقة في حدود المتوسطن الاتجاهوهي فئة یكون فیها ) 3.4  - 2.61(
یدرك عمال المؤسسة طبیعة الخدمة التي أرغب في الحصول ) " 1(حیث حصلت العبارة        

، أما العبارة رقم قةیقع جهة المواف) 3.7(حسابي قدر بـعلى متوسط " علیها ویستجیبوا لها بشكل جید
حصلت على متوسط حسابي قدر " یتمتع عمال المؤسسة بالمهارات والقدرات اللازمة لتنفید المهام)"4(

فقد نالت متوسط " عمال المؤسسة مستعدون دائما لمساعدتي وتوجیهي) " 9(العبارة و ) 3.39(بـ 
رات اتجهت متوسطاتها نحو الموافقة في حدود المتوسط في حین وهي عبا) 2.76(الحسابي قدر بـ 

یتمیز عمال  ) "7(، والعبارة "أشعر بالرضا عن أسلوب تعامل عمال المؤسسة معي)" 6(العبارة 
على التوالي وهي ) 2.33) (2.55(، فقد سجلت متوسط حسابي قدر بـ "المؤسسة بالمظهر الحسن

  .على عبارات المحور مما یعني عدم رضا الزبائن تدل على درجة غیر الموافقةمتوسطات 

 مناقشة الفرضیات: المطلب الثاني

      .مناقشة الفرضیة الأولى: أولا
  :قاعدة القرار تكون كمایلي

  :من خلاله نحكم على الفرضیة بالقبول أو الرفض حیث: بالنسبة للمتوسط الحسابي – 1
 الموافقة على عبارات المحور نرفض الفرضیة الأولىإذا كان المتوسط الحسابي العام یمیل نحو  -

  .فرضیة البدیلةالونقبل 
إذا كان المتوسط الحسابي العام یمیل نحو عدم الموافقة على عبارات المحور نقبل الفرضیة الأولى  -

  .ونرفض الفرضیة البدیلة
المحسوبة   sig الإحصائیةمن خلاله یتم المقارنة بین قیمة الدلالة : t –testبالنسبة لاختبار  – 2

  :حیث (a=0.05)ودرجة الحریة 
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أقل أو تساوي  t-testالتي نتجت عن اختبار) sig(إذا كانت قیمة الدلالة الإحصائیة المحسوبة  -
 ). H1(ونقبل الفرضیة البدیلة ) H0(نرفض الفرضیة الأولى ) =a 0.05(من درجة الحریة 

نقبل الفرضیة ) =a 0.05(من درجة الحریة  أكبر )sig(وبة أما إذا كانت الدلالة الإحصائیة المحس -
  ).H1(ونرفض الفرضیة البدیلة ) H0(الأولى

أن المتوسط الحسابي العام  نالاحظنتائج الاستبیان المتعلقة بمحور التسویق الداخلي من خلال       
بق تط مؤسسةعلى أن ال، وهو ما یدل موافق إلى حد ما بدرجة) 2.85(لمحور التسویق الداخلي قدربـ 

 هناك ضعف في تبني": القائلة  ، وعلیه نرفض الفرضیة الأولىالتسویق الداخلي بمستوى متوسط
، ونقبل الفرضیة البدیلة والقائلة "لمفهوم التسویق الداخلي صومامالوكالة  مؤسسة اتصالات الجزائر

  ". صومامالوكالة  الجزائرمؤسسة اتصالات ب هناك تطبیق بمستوى متوسط للتسویق الداخلي"
على محور التسویق  t- testالإحصائي  الاختبارویمكن التأكد من هذه النتیجة من خلال تطبیق     

  :الداخلي والجدول الموالي یوضح ذلك
  یوضح نتائج الفرضیة الأولى): 20(الجدول رقم

المتوسط   الفرضیة
الحسابي 

  العام

 الانحراف
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
  المحسوبة

الحكم على 
  الفرضیة

  رفض  0.000  31.787  0.08977  2.8534  الفرضیة الأولى
    a=0.05درجة الحریة   

  .spssعلى النتائج المستخرجة من برنامج  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

  H0" :لمفهوم التسویق الداخلي - صومامالوكالة -  هناك ضعف في تبني مؤسسة اتصالات الجزائر"  
  H1" :وكالة - هناك تطبیق بمستوى متوسط للتسویق الداخلي من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر
  ".  -صومامال

وهي  31.78المحسوبة لمحور التسویق الداخلي  tنلاحظ أن قیمة ) 20(من خلال الجدول رقمو       
  ).a=0.05(قیمة دالة إحصائیا عند درجة الحریة 

) 0.000(والتي قدرت بـ  sigكذلك من خلال المقارنة بین نتائج الدلالة الإحصائیة المحسوبة    
أقل من درجة الحریة، وعلیه  sig، نلاحظ أن قیمة الدلالة الإحصائیة )a=0.05(ودرجة الحریة 

   .H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض الفرضیة الأولى
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نجد أن مؤسسة اتصالات من خلال هذه النتائج واعتمادا على اتجاهات أفراد عینة الدراسة، و       
 .الجزائر تطبق التسویق الداخلي في شكل عناصر متفرقة، ولیس هناك مفهوم سائد للتسویق الداخلي

  مناقشة الفرضیة الثانیة: ثانیا
سط الحسابي العام للعبارات المتعلقة  أن المتو  نامن خلال نتائج الاستبیان لمحور الرضا لاحظ     

للموافقة في  اتجاهبدرجة موافق إلى حد ما وهو ما یدل على أن هناك ) 3.02(برضا الزبائن قدربـ 
  مؤسسة اتصالات الجزائریشعر زبائن  لا" القائلة  ، وعلیه نرفض الفرضیة الثانیةحدود المتوسط

  ".بالرضا عن تعاملها معهم -صومامالوكالة -
بدرجة  راضون - صومامالوكالة - مؤسسة اتصالات الجزائر زبائن"ونقبل الفرضیة البدیلة والقائلة      

  ". عن تعاملها معهم  متوسطة
على عبارات محور  t- testالإحصائي  الاختبارویمكن التأكد من هذه النتیجة من خلال تطبیق     

  :الرضا والجدول الموالي یوضح ذلك
  یوضح نتائج الفرضیة الثانیة): 21(الجدول رقم

المتوسط   الفرضیة
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
  المحسوبة

  الحكم على الفرضیة

  رفض  0.000  52.669  0.5749  3.0278  الفرضیة الثانیة
      a=0.05مستوى المعنویة المعتمد
  .spssعلى النتائج المستخرجة من برنامج  اعتمادامن إعداد الطالبتین : المصدر

H0: "بالرضا عن تعاملها معهم - صومامالوكالة  - مؤسسة اتصالات الجزائریشعر زبائن  لا"  
H1: " عهمم هاعن تعامل بدرجة متوسطة راضون -وكالة الصومام  -مؤسسة اتصالات الجزائرزبائن."  

 52.66المحسوبة لعبارات محور الرضا قدرت بـ  tنلاحظ أن قیمة ) 21(من خلال الجدول رقم      
  ).a=0.05(وهي قیمة دالة إحصائیا عند درجة الحریة 

) 0.000(والتي قدرت بـ  sigكذلك من خلال المقارنة بین نتائج الدلالة الإحصائیة المحسوبة       
أقل من درجة الحریة، وعلیه  sig، نلاحظ أن قیمة الدلالة الإحصائیة )a=0.05(ودرجة الحریة 

   .H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض الفرضیة الثانیة
مؤسسة تخلص أن زبائن نسمن خلال هذه النتائج واعتمادا على اتجاهات أفراد عینة الدراسة، و      

  .راضون بدرجة متوسطة  -  صومامال وكالة -اتصالات الجزائر
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صومام الوكالة -هناك تأثیر لتبني مؤسسة اتصالات الجزائر أن هو إن ما یتضح مما سبق      
للتسویق الداخلي على رضا زبائنها، بحیث تنفیذ المؤسسة لأبعاد التسویق الداخلي كان دون  -بجیجل

  قدرالمستوى المطلوب وهذا ما دل علیه المتوسط الحسابي العام لمحور التسویق الداخلي والذي 
على مستوى رضا زبائنها حیث قدر المتوسط الحسابي لمحور الرضا  الأمر الذي انعكس، 2.85بـ  
 .وهو متوسط على العموم 3.02بـ 
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  خلاصة
من خلال القیام بهذه الدراسة والتي تركزت حول معرفة واقع تطبیق مفهوم التسویق الداخلي       

  .وأثره على رضا زبائنها -صومام بجیجلالوكالة  - بمؤسسة اتصالات الجزائر
وقد توصلنا إلى أنه یوجد تطبیق للتسویق الداخلي ولكن بمستوى متوسط، حیث أن المؤسسة       

الأمر الذي أدى إلى . تطبق التسویق الداخلي في شكل عناصر متفرقة ولیس هناك مفهوم سائد
الأمر الذي انعكس انخفاض مستوى أداء عمال المؤسسة لعدم رضاهم عن أجواء وظروف العمل، 

على مستوى رضا زبائن المؤسسة الذي كان كذلك بمستوى متوسط، لذلك على یجب على المؤسسة 
الاهتمام بعمالها أكثر ومحاولة كسب رضاهم، الأمر الذي ینعكس على تحسن صورة المؤسسة لدى 

  . زبائنها، وبالتالي تحقیق رضاهم
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 بالاعتبار ذفالمؤسسات الناجحة تأخ ،الحدیثالتسویق الداخلي هو أحد أوجه التسویق       
وذلك بتطبیقها لجمیع عناصر  للعمل،مسؤولیتها اتجاه عمالها، من خلال توفیر الظروف الملائمة 

 العاملین، التحفیز، التمكین، التدریب، العمل الجماعي، نشر اختیارالتسویق الداخلي والمتمثلة في 
 لى رضا زبائنها عنع إیجاباى رضا عمالها وهذا ینعكس مما یؤدي إل. المعلومات التسویقیة

 الاهتمامفاهتمام المؤسسة بزبائنها یفرض على المؤسسة . الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة
  .تهم ورغباتهم والعمل على تحقیق رضاهم، مما یخلق الرضا للزبائنبعمالها بتلبیة حاجا

في المستوى المطلوب في مؤسسة اتصالات الجزائر، حیث تبین ولكن هذا المسعى لم یكن       
 على الانعكاسالمؤسسة بعمالها كان في حدود المتوسط، مما كان له  اهتمامالدراسة أن  من خلال

  . مستوى أدائهم، الذي لم یكن بمستوى تطلعات الزبائن
  :صلنا إلى النتائج  التالیةتو  الدراسة النظریةوبناءا على هذه     
 اك تعریف موحد للتسویق الداخلي وبالتالي عدم وجود اتفاق حول الأنشطة التي لیس هن

 .یقوم علیها
  إن تبني تطبیق التسویق الداخلي في المؤسسات یساعد في تحسین أداء العاملین وتنمیة

 .قدراتهم
  یتعدىبناء علاقة تفاعلیة بین المؤسسة والزبون یفوق مجرد التعامل التقلیدي،  بل  صبحأ 

یمكن إلى مستوى أعلى یجعل منها وسیلة لتحقیق نوع من الشراكة المستمرة عبر الزمن، و 
 دطیع توطیتالمؤسسة بعمالها فالمؤسسة من خلال عمالها تس اعتناءتحقیق ذلك من خلال 

  . العلاقة مع الزبائن
  المساهمة في بناء  وبالتالين عاملییرتكز التسویق الداخلي على إثارة دافعیة ورضا ال

 .علاقات جیدة مع الزبائن
  العمال، ورضا العمال یؤدي بدوره إلى التسویق الداخلي هو بمثابة وسیلة لتحقیق لرضا

 .تحقیق رضا الزبائن
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  للاحتفاظ بالزبائن وكسب رضاهم على المؤسسة أن تبدأ الاهتمام بالعاملین ثم التوجه
 .للزبائن

  :فیمكن حصرها في النقاط التالیةالدراسة المیدانیة أما نتائج   

  الصومام وكالة -الجزائرهناك ممارسة لبعض أنشطة التسویق الداخلي بمؤسسة اتصالات
  .ى المطلوبترقى إلى المستو  ولكنها لا -جیجل

 وكالة -للتسویق الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر لتطبیق بالنسبة لتقییم العمال
العاملین،  اختیار التدریب،فكان بدرجة متوسطة لمؤشرات  -جیجلالصومام ب

 فاهتمامولكن بالنسبة لمؤشر التحفیز  ،العمل الجماعي، نشر المعلومات التسویقیةالتمكین،
   .المؤسسة به كان بشكل ضعیف

 فقد كان  -وكالة جیجل-فیما یخص تقییم الزبائن لرضاهم عن مؤسسة اتصالات الجزائر
الرضا بدرجات متوسطة فمن الصعب على المؤسسة تحقیق رضا زبائنها بالكامل إذا لم 

 .تهتم بالعدید من الجوانب وأهمها تبني مفهوم التسویق الداخلي
  للتسویق الداخلي على رضا  -وكالة جیجل-تبني مؤسسة اتصالات الجزائرلهناك تأثیر

سویق الداخلي كان دون المستوى المطلوب الأمر ، بحیث تنفیذ المؤسسة لأبعاد التزبائنها
 . الذي انعكس على مستوى رضا زبائنها والذي كان متوسط

  :اقتراحات الدراسة

من تحسین  اتصالاتمؤسسة قدیم مجموعة من التوصیات تساعد ت ناسبق یمكن من خلال ما    
  :یلي أدائها وبالتالي تحقیق رضا زبائنها كما

 لما له من لتسویق الداخليبتطبیق ا دعم اهتمامهامؤسسة اتصالات الجزائر أن ت على ،
  .قدرات ومهارات عالیة في التعاملفي الحصول على عاملین ذوي منافع عدیدة تتجلى 

  العمل یها بحیث یجب عل، العاملین وتعیین اختیاربعملیة  أكثر المؤسسة اهتمامضرورة
 .المناسب وظیفةالشخص المناسب في الوتوظیف على جذب أفضل الكفاءات 
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  فع مهاراتهم وسلوكیاتهم بتدریب وتطویر عمالها ور أكثر ضرورة اهتمام المؤسسة
 . من خلال العمل على تطویر البرامج التدریبیة المستخدمةالشخصیة،

 تقدیم حوافز مادیة ومعنویة من خلال  ینلماالع العمل على تولید الرغبة في العمل لدى
 .همبطرقة عادلة بین هاتوزیعالعمل على و ، مناسبة

  وتقدیم مكافآت للعمال الذین یتعاملون بشكل تعامل العمال مع الزبائن، لالمراقبة المستمرة
  .جید معهم

 لتلبیة حاجات ورغبات  على إدارة المؤسسة أن توفر الجو المناسب للعمل بشكل جماعي
 .زبائن المؤسسة

 بنشر المعلومات التسویقیة للعاملین من خلال استخدام وسائل أكثر الاهتمام  ضرورة
الاتصال الداخلي، لإیصال معلومات كافیة ودقیقة عن الخدمات الحالیة والجدیدة وكذا 

 .  السلوكیات الواجب تبنیها عند التعامل مع زبائن المؤسسة
 وتحقیق رضاهم الخارجیین ة للاهتمام والمحافظة على زبائنهاضرورة سعى المؤسسة الجاد 

مر الذي الأ والإقرار بجهودهم من خلال اهتمامها بعمالها واعتبارهم زبائن داخلیین
   .سینعكس على مستوى أدائهم

  :أفاق الدراسة

في الأخیر یمكن القول أن هذا الموضوع یتضمن جوانب كثیرة ومتشعبة، ونحن نرى إمكانیة        
  :لبحث موضوع الدراسة، لهذا نقترح المواضیع التالیةمواصلة البحث في جوانب أخرى ذات صلة با

  .العاملینفي تحقیق رضا ودوره التسویق الداخلي  -    
  .التسویق الداخلي كمدخل لكسب میزة تنافسیة لدى المؤسسة الخدمیة -    
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  -وكالة صومام بجیجل  -الاستبیان الموجهة لعمال مؤسسة اتصالات الجزائر): 01(ملحق رقمال
  

  ـث العلمــيوزارة التعلــیم العالي والبحـ
  لجامعـــة جیجـــ

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  العلوم التجاریة: قسم
  تسویق الخدمات: تخصص

  

  استبیــان لموضـوع

  "التسویـق الداخلـي علـى رضـا زبـون المؤسسـة الخدمیــة أثــر"
  شهادة الماستر یدخل ضمن متطلبات نیل

  
  
  

  :دــة وبعــة طیبــتحی
یشرفنا أن نضع بین أیدیكم هذا الاستبیان المصمم في إطار إعداد مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل شهادة       

التي لها علاقة مباشرة بأهداف البحث العلمي، ونرجو منكم المساهمة الجادة  الماستر، لغرض الحصول على بعض البیانات
في الإجابة عن الأسئلة بموضوعیة، علما أن جمیع المعلومات التي ستقدمونها ستحظى بالسریة التامة، ولن تستخدم إلا 

  .لأغراض البحث العلمي
  ــــــرامتقبلــــوا منـــــا عبـــــارات التقدیــــــر والاحتـــــ

 
 
 
 
 
  
  
 
  :الطالبتان                                                                                                

  خدیجة عبد الباقي                                                            
 نهى ناموس                 

 



  البیانات الشخصیة: الأول الجزء
  .في المربع الذي یعبر عن إجابتك) x(الرجاء وضع العلامة

  ذكر                     أنثى                   :       الجنس-1
  
  سنة فما فوق        50سنة            50-30من       سنة        30أقل من               :العمر-2
  
  جامعي  ثانوي                                    متوسط أو أقل   :التعلیمي المستوى-3
  
  محاسبة  تجاریة                                       مالیة                  :الوظیفة -4
  

  صیانة                   أخرى   إنتاج                                                 
  
  سنة 15سنة        أكثر من   15و  5بین         سنوات     5أقل من    :عدد سنوات العمل-5

                                                                                      
  التسویق الداخلي  مفهومل صومام بجیجلوكالة  مؤسسة اتصالات الجزائر واقع تطبیق تقییم: الجزء الثاني

التسویق الداخلي، وذلك بوضع علامة مفهوم ل ةمؤسسالالرجاء تحدید موقفك نحو العبارات الموجودة في الجدول ذات العلاقة بمدى تبني   
)x (في الخانة المناسبة.  

  اختیار العاملین :أولا

  الرقم

  

غیر   العبـــــــارات
موافق 
  تماما

غیر 

  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

             تقوم إدارة المؤسسة باختیار العمال حسب احتیاجاتها لهم   01

تقوم إدارة المؤسسة باختیار الأفراد ذوي الكفاءات والمهارات   02
  العالیة

          

            الوظیفة التي أعمل بها لا تلبي حاجاتي ورغباتي  03

  التدریب: ثانیا

  الرقم

  

غیر   العبـــــــارات
موافق 
  تماما

غیر 

  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

            تضع إدارة المؤسسة برامج تدریب للعاملین القدامى  04

            تضع إدارة  المؤسسة برامج تدریب للعاملین الجدد  05

            تبدل المؤسسة مجهودات لتدریب عمالها  06

            العاملین من التدریبتهتم بدرجة استفادة  المؤسسة لا  07

قبل تطبیق أي تغییر في الخدمة أحصل على التدریب اللازم   08
  المتعلق بهذه الخدمة

          



            أخضع إلى دورات تدریبیة لتحسین أدائي  09

  التحفیز: ثالثا

  الرقم

  

غیر   العبـــــــارات
موافق 
  تماما

غیر 

  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

            الراتب الذي أحصل علیه لا یتناسب مع حجم الجهد الذي أقوم به  10

             تقوم إدارة المؤسسة بمنحي مكافئات بناءا على أدائي المتمیز  11

            یتم توزیع المكافئات بطریق عادلة بین العاملین  12

            أترقى من منصبي إلى منصب أعلى عند القیام بأداء جید   13

    التمكین:رابعا  

  الرقم

  

غیر   العبـــــــارات
موافق 
  تماما

غیر 

  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

تقوم إدارة المؤسسة بتفویض الصلاحیات والمسؤولیات لتسهیل   14
  خدمة زبائنها

          

            أملك حریة التصرف في عملي لتلبیة رغبات طالبي الخدمة  15

            إبداء الرأي في حل المشكلاتتتیح لي إدارة المؤسسة   16

            تحرص إدارة المؤسسة على توفیر التسهیلات اللازمة لأداء العمل  17

    العمل الجماعي:خامسا  

  الرقم

  

غیر   العبـــــــارات
موافق 
  تماما

غیر 

  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

            الزبائننعمل في المؤسسة بشكل جماعي لتلبیة رغبات   18

            تشجع إدارة المؤسسة على العمل بروح الفریق  19

            یسود التعاون بین العاملین في أداء العمل  20

            تهتم إدارة المؤسسة بتبادل الأفكار حول العمل مع العاملین  21

            یوجد تعاون وتنسیق بین مختلف أقسام المؤسسة  22

  التسویقیةنشر المعلومات : سادسا

  الرقم

  

غیر   العبـــــــارات
موافق 
  تماما

غیر 

  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

المعلومات الكافیة للعاملین لتنفیذ المهام توفر إدارة المؤسسة   23
  الموكلة إلیهم

          



            تقوم إدارة المؤسسة بنشر المعلومات في جمیع أقسام المؤسسة   24

            إدارة المؤسسة معلومات كافیة عن الخدمات الجدیدةتوفر   25

            تحثني إدارة المؤسسة على تقدیم معلومات لزملائي في أعمالهم  26

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  -وكالة صومام بجیجل -الإستبیانة الموجهة لزبائن مؤسسة اتصالات الجزائر): 02(ملحق رقمال
  التعلــیم العالي والبحــث العلمــي وزارة

  جامعـــة جیجـــل
  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  العلوم التجاریة: قسم
  تسویق الخدمات: تخصص

  
  

  استبیــان لموضـوع

  "أثــر التسویـق الداخلـي علـى رضـا زبـون المؤسسـة الخدمیــة"
  شهادة الماستر یدخل ضمن متطلبات نیل

  
  

  إلى متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر 
  :تحیة طیبة وبعد

یشرفنا أن نضع بین أیدیكم هذا الاستبیان المصمم في إطار إعداد مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نیل شهادة       
المساهمة الجادة الماستر، لغرض الحصول على بعض البیانات التي لها علاقة مباشرة بأهداف البحث العلمي، ونرجو منكم 

في الإجابة عن الأسئلة بموضوعیة، علما أن جمیع المعلومات التي ستقدمونها ستحظى بالسریة التامة، ولن تستخدم إلا 
  .لأغراض البحث العلمي

  تقبلــــوا منـــــا عبـــــارات التقدیــــــر والاحتـــــــــــرام
  
  
  
  
  
  
  

  : الطالبتان  
  خدیجة عبد الباقي  
  موسنهى نا  

  
  
  



  البیانات الشخصیة: الجزء الأول
  .في المربع الذي یعبر عن إجابتك) x(الرجاء وضع العلامة

  ذكر                     أنثى                   :       الجنس-1
  
  سنة فما فوق         50سنة           50- 30من        سنة        30أقل من               :العمر-2
  
  ثانوي                    جامعي                     متوسط أو أقل    :المستوى التعلیمي-3
  
  أعمال حرة          موظف                      فلاح بطال                                       :    ةمهنال-4
   
  سنة15سنة            أكثر من 15و  5بین         سنوات      5أقل من           :عدد سنوات التعامل مع المؤسسة-5

  عن تعاملهم معها بجیجل صومام وكالة  اتصالات الجزائرمؤسسة زبائن موقف  تقییم: الجزء الثاني
  .في الخانة المناسبة) x(الرجاء تحدید موقفك نحو العبارات التالیة وذلك بوضع علامة

غیر موافق   العبـــــــــــــــــارات  الرقم
  تماما

غیر 
  موافق

موافق إلى 
  حد ما

موافق   موافق
  تماما

            یقدم عمال المؤسسة الخدمات بدقة عالیة وخالیة من الاخطاء  01

یدرك عمال المؤسسة طبیعة الخدمة التي أرغب في الحصول علیها   02
  ویستجیبوا لها بشكل جید

          

            یتمتع عمال المؤسسة بطریقة تعامل واتصال جیدة   03

            یتمتع عمال المؤسسة بالمهارات والقدرات اللازمة لتنفیذ المهام  04

            عندما أدخل إلى المؤسسة أتلقى حسن الاستقبال والتوجیه الجید  05

            أشعر بالرضا عن أسلوب تعامل عمال المؤسسة معي   06

              المؤسسة بالمظهر الحسنیتمیز عمال   07

            تتمیز المؤسسة بسهولة الإجراءات للحصول على الخدمات المقدمة  08

            عمال المؤسسة مستعدون دائما لمساعدتي وتوجیهي  09

            یقوم العمال الذین أتعامل معهم بحل مشاكلي والإجابة على تساؤلاتي  10

            لتلبیة حاجاتي ورغباتيیعمل عمال المؤسسة بشكل جماعي   11

            أتلقى الشروحات اللازمة من طرف العاملین عن أي خدمة جدیدة  12

            أتلقى معلومات كافیة عن نشاطات المؤسسة   13

 



 جداول ثبات مقاییس عبارات استمارتي التسویق الداخلي ورضا الزبائن): 03(الملحق رقم
  

Statistiques de fiabilité Marketing interne 
 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,874 26 
 
 

Statistiques de fiabilité la satisfaction                                                                                                             
 

 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,650 13 
 
 

جداول تحلیل نتائج اختبار): 04(الملحق رقم  
 
COMPUTE dmt=MEAN(dim1,dim2,dim3,dim4,dim5,dim6). 
EXECUTE. 
FREQUENCIES VARIABLES=dmt 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 
 
Effectifs 
 
[Ensemble_de_données3]  
 
 

Statistiques 

dmt 

N Valide 25 

Manquante 0 

Moyenne 2,8534 

  

Ecart-type ,44884 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



dmt 

 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,88 1 4,0 4,0 4,0 

2,27 1 4,0 4,0 8,0 

2,39 1 4,0 4,0 12,0 

2,41 1 4,0 4,0 16,0 

2,43 1 4,0 4,0 20,0 

2,51 1 4,0 4,0 24,0 

2,55 1 4,0 4,0 28,0 

2,67 1 4,0 4,0 32,0 

2,68 1 4,0 4,0 36,0 

2,71 1 4,0 4,0 40,0 

2,71 1 4,0 4,0 44,0 

2,75 1 4,0 4,0 48,0 

2,81 1 4,0 4,0 52,0 

2,84 1 4,0 4,0 56,0 

2,89 1 4,0 4,0 60,0 

2,91 1 4,0 4,0 64,0 

2,99 1 4,0 4,0 68,0 

3,01 1 4,0 4,0 72,0 

3,12 1 4,0 4,0 76,0 

3,22 1 4,0 4,0 80,0 

3,28 1 4,0 4,0 84,0 

3,44 1 4,0 4,0 88,0 

3,50 1 4,0 4,0 92,0 

3,53 1 4,0 4,0 96,0 

3,84 1 4,0 4,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  
 
FREQUENCIES VARIABLES=dim1 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 
Effectifs 
 

Statistiques 

dim1 

N Valide 84 

Manquante 0 

Moyenne 3,0278 

Ecart-type ,52687 



 
 

dim1 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,00 2 2,4 2,4 2,4 

2,08 1 1,2 1,2 3,6 

2,15 2 2,4 2,4 6,0 

2,31 2 2,4 2,4 8,3 

2,38 1 1,2 1,2 9,5 

2,46 3 3,6 3,6 13,1 

2,54 6 7,1 7,1 20,2 

2,62 6 7,1 7,1 27,4 

2,69 4 4,8 4,8 32,1 

2,77 5 6,0 6,0 38,1 

2,85 4 4,8 4,8 42,9 

2,92 2 2,4 2,4 45,2 

3,00 5 6,0 6,0 51,2 

3,08 4 4,8 4,8 56,0 

3,15 5 6,0 6,0 61,9 

3,23 8 9,5 9,5 71,4 

3,31 4 4,8 4,8 76,2 

3,33 1 1,2 1,2 77,4 

3,38 2 2,4 2,4 79,8 

3,46 1 1,2 1,2 81,0 

3,54 7 8,3 8,3 89,3 

3,62 1 1,2 1,2 90,5 

3,85 1 1,2 1,2 91,7 

3,92 2 2,4 2,4 94,0 

4,00 1 1,2 1,2 95,2 

4,08 1 1,2 1,2 96,4 

4,23 1 1,2 1,2 97,6 

4,31 1 1,2 1,2 98,8 

4,38 1 1,2 1,2 100,0 

Total 84 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 
 



Test-t 1 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\net\Desktop\spss\Sans titre2.sav 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

dim1 25 3,0267 ,60031 ,12006 

dim2 25 2,9200 ,56339 ,11268 

dim3 25 2,1000 ,76035 ,15207 

dim4 25 2,9400 ,59634 ,11927 

dim5 25 3,0240 ,73783 ,14757 

dim6 25 3,1100 ,72198 ,14440 

dmt 25 2,8534 ,44884 ,08977 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

dim1 25,209 24 ,000 3,02667 2,7789 3,2745 

dim2 25,915 24 ,000 2,92000 2,6874 3,1526 

dim3 13,810 24 ,000 2,10000 1,7861 2,4139 

dim4 24,650 24 ,000 2,94000 2,6938 3,1862 

dim5 20,492 24 ,000 3,02400 2,7194 3,3286 

dim6 21,538 24 ,000 3,11000 2,8120 3,4080 

dmt 31,787 24 ,000 2,85344 2,6682 3,0387 
 
Test-t 2 
[Ensemble_de_données3] C:\Users\net\Desktop\spss\Sans titre3.sav 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

dim1 84 3,0278 ,52687 ,05749 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

dim1 52,669 83 ,000 3,02778 2,9134 3,1421 

 
 

 
 

 
 



 :ملخص
   تج عنه العدید من المفاهیم منها مفهوم التسویق الداخلي تطور الذي شهده المفهوم التسویقي نإن ال      
التي تقوم بها المؤسسة من أجل جذب أفضل الكفاءات  والإجراءاتیتضمن مجموعة من  الأسالیب فهو 

ینعكس ایجابا على رضا  وهذا ما  رضاهم، بحاجتهم ورغباتهم والسعي لتحقیق والاهتماممن العاملین 
  .الزبائن
وكالة -تبني مؤسسة اتصالات الجزائر  ریأثت مدى  وهدفت هذه الدراسة المیدانیة إلى معرفة       
التسویق الداخلي  وذلك من خلال تحدید أهم أبعاد، على رضا زبائنها التسویق الداخلي لمفهوم - صومام

على  عامل) 30(حیث شملت الدراسة  والتي كان لها أثر على رضا الزبائن، ،المطبقة في المؤسسة
استمارة  100تم توزیع  كما منها فقط،) 25(إلا أنه تم استرجاع  من خلال مسح شامل،وى الوكالة مست

  .فقط منها 84زبائن المؤسسة تم استرجاع على 
 اختیار: على العناصر التالیةالوكالة ولقد شملت جوانب تطبیق التسویق الداخلي في        

ومدى تأثیر هذه  نشر المعلومات التسویقیة الجماعي،التحفیز، التمكین، العمل  التدریب،العاملین،
  .العناصر على تحقیق رضا زبائن المؤسسة

كان دون المستوى المطلوب وذلك أن ممارسة التسوبق الداخلي في المؤسسة  كما بینت الدراسة       
  .مما كان له أثر على رضا الزبائن فقد حقق رضا متوسطبدرجات متوسطة 

 .التسویق الداخلي، رضا الزبون: الكلمات المفتاحیة
 
 
 
 
 
 
 
 



 
  
 
  

Résumé: 
       Le développement du concept marketing a engendre de nombreux améliorations 
en effet il comporte plusieurs méthodes et dispositions qui sont actuellement en 
service dans les entreprises prestatrices de service qui, sont indispensables pour 
attirer les compétences en satisfaisant a leurs revendications et du coup s’assurer un 
service appréciable pour leur clientèle, nous avons entrepris une étude dans ce sens 
au niveau de l’entreprise ALGERIE-TELECOM pour s’enquérir le degré de 
satisfaction de la relation entre cette entreprise et ses clients, cette étude s’est axée sur 
les méthodes du MARKETING INTERNE suivantes :  
         -La sélection des éléments qualifies 
         -la formation 
         -incitation  
         -délégation du pouvoir de décision 
         -le travail collectif 
         -circulation des informations 
     La capacité de ces méthodes a satisfaire la clientèle d’ALGERIE-TELECOM. 
A l’issue de cette étude, nous avons constate que la mise en œuvre du MARKETING 
INTERNE d’ALGERIE TELECOM est d’un niveau moyen, ceci se répercute sur la 
satisfaction de la clientèle en niveau moyen  

Mots clés :MARKETING INTERNE et SATISFACTION de la CLIENTELE. 
  
 
 


