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  المقدمة العامة

إن التطورات الحدیثة التي تعرفها البیئة مست بشـكل عـام قطـاع الصـناعة وقطـاع الخـدمات بالخصـوص، وهـذا 
بمختلـف العملیـات التـي  هتمـامالإقـد ازداد و  ،عن السلعة وتختلف بها الخدمة إلى مجموع الخصائص التي تتمیزیعود 

هـا، وهـذه العملیـات تشـمل الأنشـطة یحتیاجـات طالبإ كن أن تساهم في تقدیم الخدمة بطرق جیدة ومناسبة لمتطلبات و یم
نقصــد بالأنشــطة التســویقیة هنــا مــا هــو خــاص  ، ولاهــداف المحــددةالتســویقیة التــي تســاهم وبشــكل كبیــر فــي تحقیــق الأ

 یتعلــق أیضــا بجمهورهــا الــداخلي، أي النظــر إلــى هــذا الجمهــور علــى أنــه زبــونبــالجمهور الخــارجي وحســب وإنمــا مــا 
فـــي ســـبیل تحقیـــق  ویمكـــن القـــول بـــأن هـــذا هـــو المنطلـــق الصـــحیح والخطـــوة الصـــحیحة ،خـــارجيال مثلـــه مثـــل الزبـــون
  .الأهداف المسطرة

ـــداخلي الإ إن مـــن أهـــم  تمـــام هـــذا الاه، ویعـــد اظهـــر حـــدیث فـــي إطـــار المفهـــوم التســـویقي هتمـــام بـــالجمهور ال
مــن خــلال تــوفیر بیئــة عمــل مناســبة تســاعد علــى تحقیــق أداء تســویقي الخدمیــة العناصــر الداعمــة لنجــاح المؤسســات 

تحــــاول كــــل مؤسســــة خدمیــــة وضــــع بــــرامج ولهــــذا حیــــث الاتصــــال المباشــــر بــــین مقــــدمي الخدمــــة وطالبیهــــا،  أفضــــل
  . واستراتیجیات متعلقة بقوى بیعها في إطار مفهوم التسویق الداخلي

  :ومما سبق یمكن طرح التساؤل الرئیسي التالي

  ؟الخدمیة ةالمؤسسر تبني مفهوم التسویق الداخلي على قوى البیع في ؤثإلى أي مدى ی

  :التساؤلات الفرعیة التالیةوتحت هذا التساؤل الرئیسي قمنا بطرح 

  ما هو واقع تطبیق التسویق الداخلي في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة؟ -
  ؟الممارس من طرفها ما درجة تأثر قوى البیع في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة بالتسویق الداخلي -

  :الفرضیات
السـابقة والتـي سـوف نختبرهـا مـن خـلال لقد جاءت الفرضیات كمحاولة لإعطـاء إجابـات مبدئیـة عـن التسـاؤلات 

  :دراستنا، یمكن أن نوجز هذه الفرضیات في

هــذه  اهتمــامفـي ضــعف  وجـود  یشـیر إلــىإن واقـع التســویق الـداخلي بالمؤسســات الفندقیـة محــل الدراسـة عمومــا   -
  .بهذا المفهوم المؤسسات

   .في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة بدرجة ممارستها للتسویق الداخلي تأثر قوى البیعتلا   -
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   :أهداف الدراسة

  :یهدف البحث إلى إبراز العناصر التالیة

ـــة اســـتعراض أهـــم الأســـس والأطـــر النظریـــة والمعرفیـــة التـــي یرتكـــز علیهـــا التســـویق الـــداخلي وقـــوى البیـــع  - محاول
  .المفهومین ومحاولة التعرف على طبیعة العلاقة بین هذین

 .وتبنیه بالمؤسسات الخدمیة التسویق الداخليمحاولة الإطلاع على واقع  -
  .نعكاسه على قوى البیعاو التسویق الداخلي  الكشف عن أهمیة -
  .إعطاء بعض الإقتراحات وتقدیم بعض الحلول لزیادة فعالیة التسویق الداخلي -

   :أهمیة الدراسة

والجوانـب التـي یتطـرق إلیهـا، حیـث یعتبـر موضـوع  الأفكـار التـي یطرحهـا الموضوع أهمیتـه انطلاقـا مـنیكتسي 
دماتي علـى حثین والمتعـاملین فـي القطـاع الخـابـتمـام التثیـر اه یمكـن أن التسویق الـداخلي مـن المواضـیع الحدیثـة التـي

هـــذا ، ولكـــن علـــى المســـتوى المحلـــي والـــوطن العربـــي لا یكـــاد یلقـــى دولقتصـــادیات الـــوجـــه الخصـــوص فـــي أغلـــب ا
مـــن جوانـــب  التطـــرق إلـــى هـــذا الموضـــوعبعـــض الدراســـات التـــي حاولـــت  رغـــمالموضـــوع الاهتمـــام الكـــافي والمطلـــوب 

  :حیث تكتسي هذه الدراسة أهمیة بالغة من خلال، محددة

 .نسعى إلى إضافتها من خلال الدراسة في مجال تسویق الخدماتالقیمة التي  -

تكمــن أهمیـــة الموضــوع فـــي توجیـــه ولفــت انتبـــاه المؤسســات الخدمیـــة وخاصـــة منهــا الفندقیـــة إلــى ضـــرورة تبنـــي   -
  . على قوى البیع ما یمكن أن ینجر عن تبنیه من انعكاسات إیجابیةمفهوم التسویق الداخلي و 

ات الـدول ولـن تـتمكن تنبع أهمیة الدراسة مـن أهمیـة القطـاع الفنـدقي باعتبـاره قطـاع خـدمي مـؤثر علـى إقتصـادی  -
بعـض المفـاهیم ومنهـا البیئـة المحیطـة إلا بإنتهـاج  المسـتمر فـيالمؤسسات في هذا القطاع من التأقلم مـع التغیـر 

   .مفهوم التسویق الداخلي
مــن المفــاهیم التــي یمكــن أن یفیــد تبنیهــا المؤسســات الفندقیــة لمــا لــه مــن  ظهــر أهمیــة التســویق الــداخلي كونــهت  -

ؤسسـة والتسـویق التفـاعلي كونـه یعـد الضـمانة فـي تنفیـذ الوعـود التـي قطعتهـا الم أهمیة كما لـه التسـویق الخـارجي
 .أیضا في نجاح التفاعل مع الزبون على نفسها في التسویق الخارجي فضلا عن كونه الضمانة

  

  

  :إختیار الموضوعأسباب 
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الأســباب الذاتیــة والموضــوعیة  فــيلهــذا الموضــوع وإعــداد هــذا البحــث  اختیارنــاتــتلخص أهــم الأســباب مــن وراء 
  :نذكر منها ما یلي

  .الاهتمام المتزاید في الآونة الأخیرة بالجانب التسویقي من قبل المؤسسات الخدمیة  -
  .تهمحاولة دراسة موضوع التسویق الداخلي ومعرفة حیثیا  -
  .الأهمیة الكبیرة لموضوع التسویق الداخلي خاصة في مجال الخدمات  -
وجـــود قصـــور فـــي فهـــم هـــذا النـــوع مـــن التســـویق، بحیـــث یـــرتبط مفهـــوم التســـویق الـــداخلي فـــي أذهـــان الكثیـــرین   -

  .عكس التسویق الخارجي -الوطني–بالتسویق المحلي 
  .الرغبة الشخصیة في معالجة هذا الموضوع بالتحدید  -

  :الدراسةمنهج 

المــنهج الوصــفي  باختیــارالفرضــیات المتبنــاة، قمنــا  اختبــارمــن أجــل الإجابــة علــى الإشــكالیة المطروحــة وكــذا 
لطبیعة الدراسة، وذلك من خـلال الإحاطـة بمختلـف جوانـب الموضـوع، ووصـف خصائصـه  متهمائلملاوالتحلیلي وهذا 

   .النتائج بناء على ذلك واستخلاص، والقیام بتحلیلها ع البیانات والمعلومات الخاصة بهبتجمی

  :حدود الدراسة
  :لموضوع دراستنا حدود نوجزها فیما یلي 

  .2016 مايإلى غایة شهر ترة إعداد هذه الدراسة من شهر جانفي إمتدت ف: ةزمنیال حدودال -

المصـــادر المكتبیــة المتمثلـــة فــي المراجـــع لقـــد تــم جمـــع البیانــات اللازمـــة لأغــراض الدراســـة مــن : ةالمكانیـــ حــدودال -
إلــى عینــة مــن  العلمیــة والدراســات الســابقة، أمــا عــن المصــادر الأولیــة فقــد جمعــت مــن خــلال الإســتمارة التــي وجهــت

عـــن طریـــق المقـــابلات  إضـــافة إلـــى معلومـــات جمعـــت مـــن المؤسســـات الفندقیـــة.، كتامـــة، الســـلامعمـــال فنـــدق الجزیـــرة
  . الشخصیة

         :دراسةصعوبات ال

 .المراجع التي تناولت موضوع التسویق الداخلي قلة -
 .الصعوبات المتعلقة باستقصاء العمال -
 .صعبت التعمق أكثر في الموضوع) أشهر 5حوالي (المدة الزمنیة المحددة  -

  :خطة الدراسة
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 الثالـــثوضـــوع قمنـــا بتقســـیم البحـــث إلـــى ثلاثـــة فصـــول،  فصـــلین للجانـــب النظـــري، أمـــا الفصـــل لدراســة هـــذا الم
  . والأخیر فیخص الجانب التطبیقي

  :الجانب النظري

ماهیـة التسـویق  مباحـث خصصـنا المبحـث الأول تحـت عنـوان حیث یحتـوي الفصـل الأول علـى ثلاثـة : الفصل الأول
نـواع لأ ، فـي حـین خصصـنا المبحـث الثـانيفـهئمراحـل تطـوره، أهدافـه، وظا، مفهومهالداخلي، من خلال التعرف على 

  . التسویق الداخلي آلیات أما المبحث الثالث فتمحور حول نماذجه،و  همبادئلداخلي التسویق ا

مــدخل إلــى قــوى فــي حــین تضــمن الفصــل الثــاني ثــلاث مباحــث، حیــث خصصــنا المبحــث الأول إلــى : الفصــل الثــاني
نـا وفیمـا یتعلـق بالمبحـث الثالـث فتناول إلى إدارة وتسییر قـوى البیـع، أما فیما یخص المبحث الثاني تم التطرق فیه البیع
  .إسهامات التسویق الداخلي في تفعیل قوى البیع فیه

  : الجانب التطبیقي
مــن  مجموعــةدراســة حالــة  -ق الــداخلي علــى قــوى البیــععلــى أثــر التســو ركــز بإعتبــار أن البحــث  :الفصــل التطبیقــي

وبالتحدید عمال الخطوط الأمامیـة حیـث یكـون عمال كل فندق ل المسح الشاملمن خلال  وذلك -الفنادق بولایة جیجل
الإجابــة علیهـــا مــن طـــرف  تمـــتتواجــه مباشــر بـــین مقــدم الخدمـــة والزبــون وإعـــداد اســتبیان بـــه مجموعــة مـــن الأســئلة 

تضـمن تقـدیم مجموعـة الفنـادق محـل الفصـل علـى ثلاثـة مباحـث، المبحـث الأول المستقصى منهم، بحیث احتوى هـذا 
 منهجیــةال التطــرق إلــىفــتم فیــه  ، أمــا المبحــث الثــانيمجــالات اهتمــام هــذه المؤسســات بالتســویق الــداخليذا كــالدراســة و 

وكـذا إختبـار الفرضـیات، وإختتمنـا  الدراسـة بیانـاتقمنا فیه بعـرض وتحلیـل  والمبحث الثالث المتكاملة للدراسة المیدانیة
   .دراستنا بمجموعة من النتائج والإقتراحات

  :السابقةالدراسات 

رغــم قلــة الدراســات التــي تناولــت موضــوع التســویق الــداخلي وعلاقتــه بقــوى البیــع إلا أن هنــاك بعــض الدراســات 
  :التي یمكن الاعتماد علیها كدراسات سابقة منها

الطــائي حمیــد عبــد النبــي، قیــاس تقییمــات وإجــراءات التســویق الــداخلي فــي صــناعة الفنــادق الأردنیــة مــن دراســة 
وهــي مـن أول الدراسـات العربیــة فـي هـذا المیــدان وأجریـت هـذه الدراســة  ،-دراسـة حالــة عمـان–عــاملین وجهـة نظـر ال

نجــوم، وقــد هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى  5فــرد مــن العــاملین فــي الفنــادق درجــة  210علــى عینــة تقــدر ب 
ى إدراك العـــاملین لإجـــراءات التســـویق الـــداخلي، وأهمیتـــه فـــي تحســـین أداء المؤسســـة التـــي یعملـــون بهـــا، والوقـــوف علـــ

علـى الأبعـاد التالیـة، ثقافـة المؤسسـة الخدمیـة، إدارة  الـداخلي فـي هـذه الفنـادق بالإرتكـازمقومات نجاح برامج التسـویق 
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ة إلـى أن ار بجهـود العـاملین، وتوصـلت الدراسـنظـام المكافـآت، الإقـر  وارد البشریة، نشر المعلومات التسـویقیة، تنفیـذالم
طــرف الإدارات الفندقیــة عینــة الدراســة تمثــل تقییمــا محایــدا مــن وجهــة نظــر إجــراءات التســویق الــداخلي المعتمــدة مــن 

العاملین، وهذا یعني أن واقع إجراءات التسویق الداخلي من منظور الأبعـاد السـابقة لـم تصـل بعـد إلـى مرتبـة الوضـوح 
فقــة كبیــرة اتجــاه بعــض بالنســبة للعــاملین، ومــع ذلــك تظهــر النتــائج التــي توصــلت إلیهــا الدراســة، أن العــاملین أبــدو موا

  :العناصر التي تندرج ضمن إجراءات التسویق الداخلي وهي

 .العمل بروح الفریق الواحد -
 .العمل على اختیار العاملین الأكثر كفاءة -
 .ضرورة إدراك العاملین لكونهم جزء هام من المنتج أو الخدمة الفندقیة -
  



 
  

  

  

  
  

 الإطار النظري للتسویق الداخلي :الفصل الأول

  ماهیة التسویق الداخلي :المبحث الأول

 التسویق الداخليأنواع  :المبحث الثاني
   جهونماذ مبادئهأنواعه 

 آلیات التسویق الداخلي :المبحث الثالث
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  :تمهید

فــي ظــل ســعي المؤسســات الخدمیــة إلــى تقــدیم خــدمات ذات جــودة تحقــق مــن خلالهــا رضــا زبائنهــا، كــان 
فـي إطـار  عاملیهـامـن هـذه الجوانـب الاهتمـام بإلزاما علیها في سبیل تحقیـق ذلـك الاهتمـام بعـدد مـن الجوانـب، و 

   .ممارستها للأنشطة المختلفة

مـن  الداخلیـة المؤسسـة الخدمیـة لتحقیـق أهـدافها النشاط التسویقي الذي ترتكز علیـهوفي إطار ذلك یبرز 
فـي إطـار مفهـوم حـدیث  )سـواء كـان هـذا الزبـون داخلـي أو خـارجي( جهة ومـن جهـة أخـرى كسـب رضـا زبائنهـا

الــذي یهــتم بعمــال المؤسســة واعتبــارهم زبــائن تعمــل المؤسســة علــى ، ه المؤسســة یعــرف بالتســویق الــداخليتبنتــ
   .تلبیة حاجیاتهم

فـي هـذا الفصـل بشـيء مـن التفصـیل لأهـم المحـاور المرتبطـة بالتسـویق الـداخلي  وعلیه ارتأینا أن نتطـرق
  :حث، كالتاليفي ثلاثة مبا

   .ماهیة التسویق الداخلي :المبحث الأول

  .مبادئه ونماذجه الداخلي التسویقأنواع  :المبحث الثاني

  .التسویق الداخلي آلیات: المبحث الثالث
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  ماهیة التسویق الداخلي :المبحث الأول
الـــذي یتضــــمن  ســـنحاول مـــن خـــلال هــــذا المبحـــث التطـــرق إلــــى مفـــاهیم عامـــة حـــول التســــویق الـــداخلي

مجموعـــة مـــن الأنشـــطة التســـویقیة والتـــي تقـــوم بهـــا المؤسســـة مـــن أجـــل جلـــب أفضـــل الكفـــاءات مـــن العـــاملین 
  . والإهتمام بحاجاتهم ورغباتهم من أجل تحقیق رضاهم

   مفهوم التسویق الداخلي: لب الأولالمط
لأبعـاد الأساســیة التـي یقــوم قبـل التطـرق إلــى مفهـوم ونشـأة التســویق الـداخلي، لا بــد لنـا مـن الإشــارة إلـى ا

ــــذي شــــهد فــــي منتصــــف الســــبعینات مــــن القــــرن الماضــــي عــــددا مــــن  الاهتمامــــات علیهــــا التســــویق الخــــدمي ال
نتیجــة التغیــرات التــي شــهدها عــالم الأعمــال، وهنــاك ثــلاث أبعــاد روع التســویق والإســهامات، كفــرع متمیــز فــي فــ

  :1للتسویق الخدمي یمكن تلخیصها في النقاط التالیة
العمل الإعتیادي الذي تقوم به المؤسسة لتهيء وتسرع وتوزع خدماتها للزبائن، ویتم  هوو  :التسویق الخارجي

  . ذلك عن طریق مجموعة من المتغیرات یطلق علیها عناصر المزیج التسویقي الخارجي
الخدمات حسب ما جل تحسین تنشیط العلاقة مع الزبون من أتفاعلي التسویق الب قصدی :التسویق التفاعلي
   .یرغبها هذا الأخیر
هو زبون العامل یكون  أین ؤسسة،داخل الم تسویق مرتبط بمجموعة من النشاطاتهذا ال :التسویق الداخلي

   :الشكل التالي یبرز هذه الأبعادو  .لموظف آخر كما یعتبر المناخ التنظیمي عنصرا هاما للتسویق الداخلي
  .                                 أبعاد التسویق الخدمي): 01(الشكل رقم

  
  

 

 

 

 

 

Source: Myriam Bellaouaied, Abdelkader GAM, Internal Marketing as a new Alternative For The 
Servise Employees Performance :An Empirical Study, Revista De Comunicare Sl Marketing, USA, 
2011,p04. 

  
                                                             

  . 237، ص2003دار حامد للنشر والتوزیع، مصر، ،، الطبعة الثالثةالتسویق مفاهیم معاصرة، شفیق إبراهیم حداد، نظام موسى سویدان 1

  

 المؤسسة

 التسویق الداخلي

 الموظفین العملاء

خارجيسویق الالت  

لتفاعليسویق االت  
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  تعریف التسویق الداخلي: أولا
تقدیم تعریفات مختلفة  وسیتم، على مفهوم موحد لما یعنیه التسویق الداخلي لا یوجد اتفاق بصورة عامة

 . في أدبیات التسویقله 
ــــى أنــــه 1980ســــنة حیــــث عــــرف بیــــري  ــــداخلي عل ــــى فة و تطبیــــق فلســــ: "التســــویق ال ممارســــات التســــویق عل

 الممكـن تـوظیفهم والمحافظـة علـیهمنهـم أفضـل النـاس بالتالي أالذین یخدمون الزبائن، و ) لمؤسسةالعاملین في ا(الناس
وهـــذا التعریـــف یشـــیر إلـــى اعتبـــار أن العـــاملین بالمؤسســـة كزبـــائن یـــتم دراســـة  .1"الـــذین ســـیعملون بأقصـــى جهـــدهم و 

  .حاجاتهم ورغباتهم، وتلبیتها لتحقیق رضاهم، مما یؤدي إلى تقدیم خدمات متمیزة للزبون الخارجي وتحقیق رضاه
یم ذلك النشاط الذي  یقوم بخلق بیئة داخلیـة تقـوم علـى تـدع: "على أنه 1985جونسون سنة  كما عرفه 

بالعمیـل  ویشـیر هـذا التعریـف إلـى ضـرورة غـرس التوجـه. 2"وغرس مفهوم التوجه بالعمیـل بـین الأفـراد والعـاملین
  .في ذهن العاملین وتوفیر مناخ عمل جید

تحفیز  ك الوسیلة التي تعمل على تنمیة،تل:" على أنه 1991كما عرفه بیري وبارشورمان سنة 
نلاحظ أن هذا التعریف یقوم . 3"الجید من خلال إشباع حاجاتهم ورغباتهمواستبقاء العاملین المؤهلین للأداء 

  .على أن إشباع حاجات العاملین یضمن بقائهم وأن التسویق الداخلي أداة لجذب المهارات والكفاءات
الخدمیـــة وأهـــدافها للعـــاملین  ؤسســـةإیصـــال رســـالة المهـــدف إلـــى یق الـــداخلي فلســـفة ونشـــاط یوالتســـو 
أن مفهــوم التســویق الــداخلي، یركــز علــى منظــور الســوق  1994 ســنة ویضــیف كرونــروس 4بغیــة تحقیقهــا

الـداخلي، وبالتـالي یجــب التعامـل مــع هـذا الســوق بمفهـوم التوجـه بالمســتهلك وهـذا یعنــي أن تفعیـل ممارســة 
مـع العــاملین بهــذا  ؤسســةالتسـویق الــداخلي تتطلـب اســتخدام الأنشــطة التسـویقیة المتعــارف علیهـا داخــل الم

  .5السوق الداخلي
مراجعة أدبیات التسویق الداخلي بما یقرب من عشرین  2000 سنة ولقد حاول كل من رفیق وأحمد

التسویق الداخلي هو جهد معد مسبقا ومخطط بأسلوب : "عاما من أجل تقدیم تعریف دقیق للمفهوم كالآتي
أجل تحفیز وتوجیه العاملین، وتنسیق من أجل مواجهة مقاومة التغییر ومن  مشابه لمفهوم التسویق التقلیدي،

على المستویین العام والوظیفي، بهدف تحقیق رضا  المؤسسةجهودهم نحو التنفیذ الفعال لإستراتیجیات 
                                                             

  .342، 341،ص ص 2005الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، عمان، تسویق الخدمات،هاني حامد الضمور،  1
  .151، ص2008، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویق المتقدممحمد عبد العظیم أبو النجا،  2
  .521، صنفس المرجع 3
  .152، ص 2001،عمان، الأردن،التسویق الداخلي، صناعة الفنادق وجهة نظر العاملینقیاس تقنیات وإجراءات الطائي حمید عبد النبي، 4
  .153محمد عبد العظیم، مرجع سبق ذكره، ص  5
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ویتضح من خلال هذا التعریف  .1"الزبون من خلال عملیة استقطاب موظفین متحمسین ومهتمین بالزبائن
والجهود التي تقوم علیها فلسفة تطبیق التسویق الداخلي، من أجل القضاء على المقاومة التنظیمیة  الأنشطة
للتغییر، وتقلیل حدة الصراعات بین الوظائف والأقسام، والعمل على تنفیذ الاستراتیجیات  العاملینمن قبل 

 .بشكل منسق ومتكامل
مؤسسة الخدمة الناجحة یجب علیها أولا أن تبیع وظائفها للموظفین " :أن 2006قترح كوتلر سنة إقد و 

المؤسسة التي لم تسوق المفاهیم والنظم والتوجهات حیث أن . 2"تبیع خدماتها لزبائنها في الخارجبها قبل أن 
الحفاظ علیهم نجاحها في جذب زبائن خارجیین و ن إداخل المؤسسة ف العاملینمات إلى الخدبجانب السلع و 

 .یعتبر أمرا صعب التحقیق
أسلوب لأنظمة الحوافز والمكافآت الموجهة " :هذا الأخیر على أنه 2009سنة قراث قد عرف و 

أن فالتعریف یؤكد على . 3"للعاملین بغیة تحسین الخدمة المقدمة للعملاء وتنمیة العلاقات التفاعلیة بینهم
  .وعمالهاتقدیم الحوافز یساهم في توثیق العلاقة بین المؤسسة 

فلسفة إداریة، هدفها بناء علاقات  :هوأن التسویق الداخلي من خلال التعاریف السابقة یمكن استنتاج 
تهم وإشباعها عن طریق التحفیز رغبابعین الاعتبار حاجاتهم و  الأخذالإدارة من خلال و  عاملینجیدة بین الداخلیة 

  .ولائهمو  عاملینحقیق رضا الذا لتهو  داخلیین حقیقیین لها،بارهم زبائن اعتوالتدریب والتشجیع والمكافآت، و 
  خصائص التسویق الداخلي: ثانیا

ـــداخلي یحمـــل میـــزات وخصـــائص مســـتمدة مـــن تكامـــل تطبیقـــات إدارة المـــوارد  یشـــار إلـــى أن التســـویق ال
  :4البشریة والإدارة التسویقیة، ویمكن تلخیص الخصائص الهامة للتسویق الداخلي بما یلي

 .تقود العاملین للحصول على النتائج الجیدة، ویستخدم في تسیر روح الإبداع یعد التسویق الداخلي عملیة  -
 .هي النقطة الحاسمة لنجاح التسویق الداخلي، كما أنه له دور حاسم في اكتساب المیزة التنافسیة الاتالاتص - 
یكــون التســویق أكثــر نجاحــا عنــدما یكــون الالتــزام عــالي عنــد المســتویات العلیــا فــي الإدارة وكــذلك یلتــزم بــه   -

 .كافة العاملین ویكون أسلوب الإدارة المفتوحة هو الأسلوب السائد

                                                             
، )دراسة میدانیة لعینة من المؤسسات الفندقیة بولایة ورقلة( دور التسویق الداخلي في تطویر جودة الخدمة الفندقیة بوبكر عباسي، 1 

  . 35، ص 2008/2009ورقلة، الجزائر، معة جامذكرة ماجستیر، 
  . 12ص  ،2012،، الجزائرورقلةمذكرة ماستر، جامعة  ،أثر التسویق الداخلي في تحقیق ولاء الزبون من خلال الرضا الوظیفيكمال بلمسعود،  2 

مجلة العلوم  ،)أبو ظبي الإسلامي دراسة حالة بنك(أثر ممارسات التسویق الداخلي على رضا العاملین د االله محمد أبو بكر، بأیمن ع 3
  . 14، ص 2015، 16العدد  الاقتصادیة، جامعة أبو ظبي

  .311، ص 2005الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان،  التسویق المصرفي،تیسیر العجارمة،  4
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تجــاوز وظیفتــه إشــباع الحاجــات المادیــة للعــاملین ویعمــل علــى لتســویق الــداخلي عملیــة اجتماعیــة فتیعتبــر ا -
 .فیر الاستقرار الوظیفي والأمن لهم، بالإضافة إلى زیادة الرضا الوظیفي لدیهمتو 
  .لتنسیق بین الوظائف داخل المؤسسةیعتبر التسویق الداخلي عملیة إداریة یسعى لتحقیق التكامل وا  -

  أهمیة التسویق الداخلي: ثالثا
  :1في النقاط التالیةتتمثل یكتسي التسویق الداخلي أهمیة بالغة 

لتحسین رضا الزبون ورضا  كسب التسویق الداخلي اهتماما كبیرا عند الأكادیمیین والممارسین، كونه وسیلة -
 .في الوقت نفسه عاملینال
یؤدي  ي المؤسسةالتسویق الداخلي جزء مهم من التغییر والتطور التنظیمي، وأن غیاب فلسفة التسویق الداخلي ف - 

 .تجاه أي عملیة تغییر أو تجدید عاملینال ة مقاومة من طرفإلى مواجهة المؤسس

 علىالعالمیة أصبحت تنظر إلى التسویق الداخلي على أنه سلاح استراتیجي، یساعد  إن العدید من المؤسسات - 
 .تحقیق جودة عالیة في تقدیم الخدمات وتحقیق رضا الزبون

ذا ما یجعلهم یقدمون ة، وهوأهداف المؤسس إستراتیجیةق رسالة یعملون وف عاملینیجعل التسویق الداخلي كل ال - 
 .، وینجحون في التفاعل مع الزبون النهائيأفضل ما لدیهم

على أن المصدر الرئیسي للمیزة  كد الأدبیاتوتؤ سیا لتطویر المیزة التنافسیة، یعد التسویق الداخلي مصدرا تناف - 
  .التنافسیة هو فقط التوجه نحو الخدمة، ویعتبر التسویق الداخلي وسیلة لتحقیق ذلك

 .دور المدراء، والعلاقات بین أعضاء المؤسسةتحدید إن التسویق الداخلي یساعد على  - 
 .الأفراد لتحسین التسویق الخارجي یرضي، ویبقي أفضل الداخلي في توفیر محیط عمل یجذب،تساهم فلسفة التسویق  - 
ن معارفها حول ن المؤسسة من تحسینه مصدر تدریب، والذي یمكّ ینظر إلى التسویق الداخلي على أ - 

  .والمهارات التسویقیة تحسین قدراتها وإدراكها للفرصوكذا  الخدمات،
  يتطور التسویق الداخل مراحل: المطلب الثاني

ي مر به مفهوم التسویق الداخلي یقف علیها التطور الفعلي الذ نستطیع رصد ثلاث مراحل مختلفة
رحلة تنفیذ إستراتیجیة المؤسسة وإدارة التغییر أخیرا مموظف، ثم مرحلة التوجه بالزبون و مرحلة دافعیة ال: هيو 

  :سوف نستعرض هذه المراحل بشكل من التفصیل فیما یأتيو . بها

                                                             
بسكرة،  جامعة دكتوراه، رسالة، فنادق جزائریةأثر القیادة الإستراتیجیة على التشارك في المعرفة دراسة حالة مجموعة أقطي جوهرة،  1

  . 85 -84ص ص  ،2014الجزائر،
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  رضا الموظفدافعیة و : المرحلة الأولى
ة الغالبیة العظمى من الكتابات خلال المرحلة الأولى لتطور مفهوم التسویق الداخلي على قضی زترك

یكمن السبب الرئیسي وراء ذلك في و  .الأعمال التي یقوم بها داخلهاة و رضاه عن المؤسسدافعیة الموظف و 
العاملین  الاهتمام بتحفیز دائما من القناعة بضرورة تنبع الحقیقة التي ترى بأن جذور مفهوم التسویق الداخلي

جودة  الحصول على رضاهم بالصورة التي تجعلهم على استعداد لبذل مزید من الجهود بغرض تحسینو 
الاهتمام عدم و  الآلیة في العملیات،حیث أن الاعتماد فقط على زیادة درجة . الخدمة التي تقدمها مؤسساتهم

قد و . المقدمة إلى هؤلاء المستهلكینمتناسق في مستوى جودة تلك الخدمات الغیر متماثل و الغیر بالأداء 
العاملین نظیمیة على الاهتمام بالموظفین و ساهمت مشكلة التباین في أداء الخدمة إلى تركیز الجهود الت

من ثم بدأ الاهتمام بصفة عامة و . متسق من الجودةإلى تقدیم خدمة ذات مستوى مرتفع و بغرض الوصول 
علیها وظائفهم التي تحتوي رضاهم عن المهام التي یؤذونها و  تحقیقة إثارة دافعیة الموظف للعمل و ضیبق

حقیق التي ینتمون إلیها، إذن فنقطة البدایة لتفعیل هذا المفهوم تتمثل في ضرورة الاهتمام بت داخل المؤسسات
ر الذي تستطیع من خلاله قیاس رضا حیث یمكن اعتبار هذا الرضا بمثابة الترمومت الرضا للعامل،و  الإشباع 

من هنا بدأت الكتابات التسویقیة تؤكد و  .الأعمال في الأسواق التي تستهدفها مؤسسات المستهلك الخارجي
ن التعامل مع الوظائف باعتبارها منتجات یجب أملین باعتبارهم زبائن داخلیین، و على ضرورة النظر إلى العا

بناءا على ذلك بدأت غبات هؤلاء الزبائن الداخلیین، و ر باع حاجات و یتم تصمیمها بشكل جید لإرضاء وإش
تحفیز العمالة المتمیزة ذات واستبقاء، و  أهمیة القیام بجذب، جموعة أخرى من الكتابات بالإشارة إلىم

الخدمات التي  الأمر الذي جعل من تلك القضیة عنصرا فارقا في تمیز. المستوى المرتفع من جودة الأداء
  .1ت عن ما یقدمه منافسوهاتقدمها تلك المؤسسا

كزبــون مــن شــأنه أن یثیــر  الموظــفن الــرأي الــذي یرتكــز علیــه التعامــل مــع إفــي نهایــة هــذه المرحلــة  فــو 
جیین یجــب أن لأن هـذه المرحلـة تهـتم بــالزبون الـداخلي  وهـذا فـي مـا إذا كانــت حاجـات الزبـائن الخـار تسـاؤلات، 

وهــم الفئــة الأكثــر  )عــاملینلأولویــة فــي إشــباع حاجــات الا(الســبق فــي الإشــباع، أم العكــسولویــة و تكــون لهــا الأ
سـوق العمالـة الأولویـة والسـبق فـي الإشـباع من ثم یكون من الضروري إعطـاء شركات الخدمة و أهمیة بالنسبة ل

  .2الأمر الذي یجعل من الزبون الخارجي المرتبة الثانیة من حیث الاهتمام. الإرضاءو 
  

                                                             
  .156-154ص ص محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، 1
  .15ص ،مرجع سبق ذكرهكمال بلمسعود،  2
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  مرحلة التوجه بالزبون: ة الثانیةالمرحل
والتفاعل الذي یتم  لي إلى ضرورة الاهتمام بالتواصلتشیر الخطوة الثانیة في تطور مفهوم التسویق الداخ

 بشكل كبیر في الخدمة التي یؤدیهایعني هذا تغلغل الموظف بین الموظفین والزبائن أثناء تقدیم وأداء الخدمة، و 
على ما  سرونرو كمن هنا ركز حیال تقدیمه لها، و الأمر الذي یجعله في حالة تفاعل دائمة مع الزبون خاصة 

ظف الأساسیة اتجاه إشباع حاجات ورغبات الذي یؤكد فیه على مسؤولیة المو و نطلق علیه بالتسویق التفاعلي 
 التي لا یقتصر تأثیرها فقطالمشتري و البائع و التي تتم بین  إلى العلاقات التفاعلیة سرونرو كقد أشار الزبائن، و 

ة التي یمكن للمؤسسة إنما سیستمد تأثیرها بشكل قوي على توفیر الفرص التسویقیعلى قرار الشراء وإعادة الشراء، و 
االاستفادة استغلالها و  توجه یجب أن یكون هناك توجه بالزبون و حتى یتم اقتناص هذه الفرص و .1منه

من هنا نلاحظ بأن التسویق الداخلي یركز على أفراد لدیهم عقلیة بیع ممیزة، و  وجودبالسوق، إضافة إلى 
  .2الوعي بحاجات الزبائن الذین یتعاملون معهمین الذین تتوفر لدیهم الدافعیة و الموظف

  إدارة التغییرالإستراتیجیة و مرحلة تنفیذ : المرحلة الثالثة
دور التسویق الداخلي كوسیلة لتنفیذ الإستراتیجیة  بدأت هذه المرحلة من خلال الاتجاه إلى توضیح

كآلیة للتنفیذ، حیث یلاحظ أن هناك تزاید في القناعات التي  هنا التسویق الداخليویكون  .الخاصة بالمؤسسة
المختلفة ترى إمكانیة استخدام التسویق كمیكانیزم یساعد على تحقیق التكامل الوظیفي عبر الوظائف 

التكامل بین الوظائف التسویقیة من هنا نلاحظ دور التسویق الداخلي في تحقیق م، و الموجودة في التنظی
د تخص تلك بالشكل الذي یجعل من الأفراد  الموظفین في أیة وظیفة موار والوظائف الأخرى بالمؤسسة، و 

لإستراتیجیة أیة شركة یمكن القول بصفة عامة بأن هذا المدخل یرى بأن التنفیذ الفعال ، و الوظیفة التسویقیة
الصراعات الداخلیة ة تسعى إلى القضاء على التعارض و إنما یحتاج بالدرجة الأولى إلى جهود تسویقیة داخلی

داخلیة جیدة تساهم في تفعیل  تحاول في نفس الوقت إیجاد اتصالاتالوظائف المختلفة، و التي قد تحدث بین 
اخلي قد الإضافات أو التوسعات على مفهوم التسویق الد سیق اللازم بین هذه الوظائف، إن مثل هذهالتن

المؤسسة، أو إلى إستراتیجیة تنظیمیة یكفي النظر عما إذا كانت موجهة إلى داخل تجعل منه أداة لتنفیذ أي 
   .3خارجها
  

                                                             
  .157ص محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، 1
   .15ص كمال بلمسعود، مرجع سبق ذكره، 2
  .161-159 ص محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص 3
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   لتسویق الداخليا أهداف: المطلب الثالث
  :1الأهداف هيت من خلال التسویق الداخلي إلى تحقیق مجموعة من تسعى المؤسسا

نشـر المعلومـات وتبادلهـا بـین جماعـات العمـل الـذین یتفـاعلون مـع النشـاطات التسـویقیة بهـدف اتخـاذ قــرارات  -
 .تسویقیة فاعلة

 .ز التي من خلالها یتم تشجیع العاملین وتحفیزهم بهدف تحسین الأداء على نحو مستمرففعیل الحوات -
 .ت الصناعیة والخدمیةالمؤسسادرات وكفاءات العاملین في تطویر ق -
 .بالعاملین الأكفاء للعمل بالوظائف الإداریة والاتصال مع الجمهور ؤسساتالمتزوید  -
ة علـى القیـام بحمـلات ترویجیـة داخلیـة لتشـجیع العـاملین وتفعیـل تطبیق التسویق الداخلي في المؤسس یساعد -

 .الإستراتیجیةدورهم في تحقیق الأهداف 
لیة یتمیز العاملین فیها بالوعي والحماس للعمل حیث أن من أهم العوامل المـؤثرة فـي ذلـك هـو خلق بیئة داخ -

 .دعم الإدارة العلیا المتواصل للعاملین
المحافظــة علــى العــاملین الــذین یتمتعــون بمهــارات عالیــة وذلــك مــن خــلال تزویــدهم بكافــة مســتلزمات العمــل  -

 .المادیة والمعنویة
مـــن التســـویق الـــداخلي هـــو العمـــل علـــى إیجـــاد كـــوادر بشـــریة تعمـــل فـــي بیئـــة وخلاصـــة ذلـــك أن الهـــدف 

مسـتقرة، وبــروح معنویــة عالیــة وبتعــاون یسـاهم فــي اســتقرار العمــل وتــوفیر اتصـالات داخلیــة مرنــة للوصــول إلــى 
التســویق الــداخلي یطبــق عملیــة اجتماعیــة ف كــذلك یتصــف التســویق الــداخلي بأنــه خدمــة العمــلاء بكفــاءة عالیــة،

ة والعـاملین بهـا، وهـو أیضـا عملیـة إداریـة تعمـل علـى التأكــد لإدارة عملیـة التفاعـل بـین المؤسسـ ةخـل المؤسسـدا
 . من أنه تم إعدادهم وتحفیزهم لأداء أعمالهم بكفاءة

  وظائف التسویق الداخلي : المطلب الرابع
لتسـویق تظهـر فوائـد اینبني التسویق الداخلي على عدة مهام ووظائف، ومن خلال تطبیق هذه الوظـائف 

  .ة والمحیطالداخلي على الفرد والمؤسس
  التسویق الداخلي مهام: أولا

  .تطویر وتنمیة الكفاءات والتحفیز الإعلام،: 2یمكن تلخیص مهام أو أدوار التسویق الداخلي في ثلاث عناصر هي

                                                             
  .15،16، ص ص 2010عمان، رسالة ماجیستر، ،أثر التسویق الداخلي في تحقیق الالتزام التنظیمي متعدد الأبعاد ،رائد ضیف االله الشوابكة 1
   .89بوبكر عباسي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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ة نحـو تحقیـق الأهــداف للمؤسسـه كـل الطاقـات الداخلیـة یقـوم التسـویق الـداخلي بتوجیـ :الوظیفـة الإعلامیـة  - 1
 . الاقتصادیة والتجاریة، یعتبر الإعلام الداخلي أحد المفاتیح الأساسیة للتسویق الداخلي

تقـع مســؤولیة تطــویر وتنمیـة الكفــاءات البشــریة علـى عــاتق الإدارة العلیــا، وهــذه  :تطــویر وتنمیــة الكفــاءات  - 2
الـــداخلي مـــن خـــلال دراســـة حاجـــات ورغبـــات  الأخیـــرة هـــي المســـؤولة عـــن تنفیـــذه وتطبیـــق بـــرامج التســـویق

العــاملین والعمــل علــى إشــباعها، وبالتــالي تحقیــق الرضــا الــوظیفي للعــاملین، هــذا الرضــا یــؤدي إلــى تطــویر 
 .وتنمیة الكفاءات المتمیزة

یعتبر التحفیز من المهام الأساسیة للتسویق الداخلي، حیث أن الحـوافز مـن الآلیـات ذات التـأثیر  :التحفیز  - 3
 .باشر على السلوك وإنتاجیة الأفرادالم

 مرتكزات التسویق الداخلي: ثانیا
لأنــه حجــر الزاویــة فــي  ةهتمــام بالعنصــر البشــري داخــل المؤسســیســتند مفهــوم التســویق الــداخلي علــى الا

  :1ات في ظل المنافسة القویة الراهنة، وهو یرتكز على عملیتین أساسیتین همانجاح المؤسس
ة وأهـدافها ونشـر الفكـر الخـاص بالتعامـل مـع توجیـه كافـة العـاملین نحـو المؤسسـي أ :تسییر الاتجاهـات - 1

 .ةونشر الفكر التسویقي داخل المؤسس الزبائن
وهــــي تعنــــي ضــــمان وجــــود نظــــام جیــــد للاتصــــال بــــین المســــتویات التســــییریة  :تســــییر الاتصــــالات - 2

ة مــنهم وخاصــة تلــك المختلفـة، وضــمان تــدفق المعلومـات التــي تمكــنهم مـن انجــاز الأعمــال المطلوبـ
  .الوظائف ذات الصلة المباشرة بالزبائن

   هونماذج همبادئالتسویق الداخلي  ، أنواع :المبحث الثاني
   .جهنماذ اأخیر و ، هأنواعالتسویق الداخلي،  مبادئإلى نتطرق  أن في هذا المبحث نحاول سوف
  أنواع التسویق الداخلي: ولالمطلب الأ 

 قســم، مجموعــة، أو وظیفــة بــل یكــون فــي   فــي كــونالــداخلي علــى أنــه ی لا یمكــن أن ننظــر إلــى التســویق
  :2أن هناك أربعة أنواع وهي فورمانیرى  وعلیه، المؤسسة ككل

ینظـر التسـویق الــداخلي لقسـم معـین علـى أنــه الـذي یقـوم بجهـود التســویق، والقسـم الآخـر هــو  :النـوع الأول -1
  .مثل أن یقوم نظم المعلومات بتسویق خدمة إلى قسم إدارة الموارد البشریة. الزبون

                                                             
  .407-406، ص ص 1996 الجامعیة للنشر والطبع والتوزیع، الإسكندریة، ، الدار، إدارة التسویقمحمد فرید الصحن 1
  .93ص أقطي جوهرة، مرجع سبق ذكره،  2
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مثل أن تعطـي المؤسسـة اهتمـام كبیـرا . تقوم المؤسسة ككل بتسویق خدماتها إلى قسم داخلها :النوع الثاني -2
  .إلى قسم إدارة الموارد البشریة عن طریق زیادة الامتیازات المقدمة له

مثــال ذلــك أن یقــوم قســم المــوارد البشــریة بزیــادة . یقــوم قســم بتســویق خدماتــه إلــى المؤسســة ككــل :النــوع الثالــث - 3
  .شطة بالمهارة المطلوبةالتعاون مع الأقسام والإدارات الأخرى بالمؤسسة، وكذلك بتوفیر العاملین المطلوبین لأداء الأن

ــع - 4 هــم الزبــائن، والأعمــال  عــاملونتســویق، وهــي كــذلك الســوق، فالالمؤسســة ككــل هــي التــي تقــوم بال :النــوع الراب
ـــداخلي یســـتقطب ـــذلك یجـــب التأكـــد مـــن أن التســـویق ال ویختـــار ویحـــافظ علـــى أفضـــل  والأنشـــطة هـــي المنتجـــات، ول

  .الذین هم الوسیلة الفعالة لتقدیم الخدمة للزبائن الخارجیین عاملینال
  :والجدول الموالي یوضح ذلك

  .أنواع التسویق الداخلي) : 01( الجدول رقم 

من الذي یركز علیه التسویق 
  الداخلي

  
  القسم

  
  المؤسسة

  من یؤدي التسویق الداخلي؟
  المؤسسة

المؤسسة هي ): 02(النوع 
  الزبونالمسوّق والقسم هو 

المؤسسة هي ): 04(النوع 
  المسوّق والمؤسسة هي الزبون

القسم هو المسوق  ):01(النوع   القسم
  هو القسم هو الزبون

القسم هو المسوّق  ):03(النوع 
  والمؤسسة هي الزبون

أثـر القیـادة الإسـتراتیجیة علـى التشـارك فـي المعرفـة دراسـة حالـة مجموعـة فنـادق جزائریـة، ،ةأقطي جوهر : المصدر
  .93ص  ،2014الجزائر، جامعة بسكرة، ،رسالة دكتوراه

  مبادئ التسویق الداخلي  :ثانيطلب الالم
  :1یلي یرتكز التسویق الداخلي على مجموعة من المبادئ كما یضم مجموعة من المكونات نشیر إلیها فیما

  مبادئ التسویق الداخلي: أولا
  :تختصر مبادئ التسویق الداخلي كما یلي

 .هم السوق الأول لخدمات المؤسسة عاملینال -
 .یدركون لماذا یجب أن ینجزوا المتوقع منهم عاملین ضمان -

                                                             
  .95، ص المرجع السابق 1
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 .شروط أداء الخدمات في المؤسسة عاملونیجب أن یقبل ال -
 .ضرورة توفر قنوات داخلیة لتبادل المعلومات -
 .البیع قوى الحاجة إلى -

  مكونات التسویق الداخلي: ثانیا
  :1مجموعة مكونات للتسویق الداخلي والمتمثلة في 2005سنة  دافید قدم
ث تـوظیفهم، تـدریبهم، التحفیـز إذ أن التسویق الداخلي یهتم بجانب الموظفین مـن حیـ: الموظفون - 1
علــى أنهــم زبــائن  عــاملینولهــذا كــان ینظــر للرغبــاتهم، تصــال، والمكافــآت، وهــذا لإشــباع حاجــاتهم و الإ
 .داخل المؤسسة) الوظیفة(ستخدام تقنیات تسویقیة لبیع المنتج إویتطلب ذلك  نیاخلید
فالتســویق الــداخلي یســمح للمؤسســة مــن بنــاء هویــة، والتــي تســمح لهــا بــالتركیز والاهتمــام : المؤسســة - 2

المواقــــف والإجــــراءات، والهــــدف النهــــائي بــــالزبون، مــــن خــــلال تطــــویر علاقــــات وذلــــك عــــن طریــــق تغییــــر 
 .هو زیادة الحصة السوقیة وتحسین الأداء في المدى الطویل ؤسسةللم
القـــدرة علـــى تحســـین الأداء یتطلـــب رضـــا الزبـــون الخـــارجي، وهـــذه تعـــد مخرجـــات : رضـــا الزبـــون الخـــارجي-3

، والــذي یتحــول بــدوره عــاملینالتســویق الــداخلي، حیــث أن التطبیــق الفعــال للتســویق الــداخلي یــؤدي إلــى رضــا ال
 .إلى رضا للزبائن، وذلك أثناء التفاعل الذي یحدث بینهما عند تقدیم الخدمات

ي أكبر سبب في وجود التسویق الداخلي في المؤسسـة، وذلـك لمـا هفالوحدات الوظیفیة : الوحدات الوظیفیة-4
 .لها من قدرة على إلغاء الحواجز بین الأقسام، والسماح باتصال أفضل

عناصـر متعلقـة بـالزبون الـداخلي منهـا : التسویق الداخلي إلى مكونین رئیسیین هما 2001بانسال سنةقسم كما 
البشـریة منهـا الأمـن د المـوار ومجموعـة ممارسـات لإدارة . الداخلي، الرضا الوظیفي، الثقة في الإدارة ولاء الزبون

   .المعلومة، تمكین العاملین، وتخفیض مكانة الامتیازاتالوظیفي، التدریب المكثف، المكافآت العالیة، تبادل 
 نماذج التسویق الداخلي: المطلب الثالث

  :2تشیر مؤلفات التسویق الداخلي إلى وجود ثلاثة نماذج أساسیة توضح كیفیة تطبیق التسویق الداخلي وهي
 .مستهلكین عاملینوالذي یركز على اعتبار ال بیرينموذج  -
 .والذي یرتكز على التسویق التفاعلي كرونروسنموذج  -

                                                             
  .96 المرجع السابق، ص 1
تلمسان، جامعة ماجستیر،  رسالة، والمصداقیة في المؤسسة الخدمیة على الرضا الوظیفي أثر التسویق الداخليمحجوبي محمد الأخضر،  2

  .44، ص2001الجزائر، 
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  .والذي یرتكز على الجمع بین النموذجین السابقین ورفیق أحمدنموذج  -
  :وفیما یلي أكثر تفصیل لهذه النماذج

 نموذج بیري: أولا
  :ویقوم هذا النموذج على الفرضیات التالیة

 :كمستهلكین ویتفرع عنها الفرضیتین التالیتین العاملینالفرضیة الرئیسیة اعتبار  -
  .اعتبار الوظائف منتجات داخلیة -
 :والشكل الموالي یوضح نموذج بیري للتسویق الداخلي .اتبني التقنیات التسویقیة داخلی -

  لتسویق الداخليلیمثل نموذج بیري في ): 02( رقم  الشكل

  
 رسـالة، والمصـداقیة فـي المؤسسـة الخدمیـة علـى الرضـا الـوظیفي أثر التسـویق الـداخليمحجوبي محمد الأخضـر،  :المصدر

  .45، ص 2001تلمسان، الجزائر،  جامعةماجستیر،

 عامل كزبونمعاملة ال

تطبیق تقنیات 
 الداخليالتسویق 

 الوظیفة كمنتج داخلي

ساهمة ومشاركة م
 العامل

 الرضا العامل

جدب والحفاظ على 
العاملین الواعین 

 بالمستهلك

التحلي بعقلیة خدمة 
 الزبون

 میزة  تنافسیة

 رضا الزبون جودة الخدمة
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كمســـتهلكین وتبنـــي التقنیـــات التســـویقیة داخـــل  عـــاملینیتضـــح أن اعتبـــار ال) 02( مـــن خـــلال الشـــكل رقـــم
  :1المؤسسة یعني أن على المؤسسة أن تعمل على تصمیم وتشكیل الوظائف بطریقة تساهم في

  .عاملینإشباع حاجات ورغبات ال -
  .إعطاء فرص للموظفین في الاندماج والمشاركة في خطط وسیاسات المؤسسة -
 .عاملینحتفاظ بأفضل الجذب والا -

 بالعــاملین ب والاحتفـاظذ، ویسـاعد علـى جــ)الرضـا الــوظیفي(د یــؤدي إلـى تحقیـق رضــا الأفـراوهـذا الأمـر 
فــي الحقیقـة تملــك ین راضـین ومـوجهین بالمســتهلك هـي الأكثـر توجهـا بالمســتهلك، والمؤسسـة التــي تمتلـك مــوظف

  .میزة تنافسیة كبیرة تمكنها من تقدیم خدمات بجودة عالیة ورفع حصصها في السوق
 نموذج كرونروس: ثانیا

ویستند هذا النموذج على أن التسویق التفاعلي یتیح للمنظمة، فرص تسویقیة هامة، لا یمكن لها 
تهلك ووعي أو إدراك بخدمة التسویقیة إلا بوجود موظفین لدیهم توجه بالمسالاستفادة من هذه الفرص 

   .ومتحلین بالعقلیة البیعیة ،الزبون
بــرامج التســویق الــداخلي ینبغــي أن تكــون مدعومــة مــن الإدارة ویتضــح مــن النمــوذج أنــه لتنفیــذ 

  :2العلیا، ولذلك علیها أن تلتزم بدعم
حرجــة فــي تحقیــق التوجــه بالمســتهلك  ةریب علــى خدمــة الزبــائن لأنهــا مرحلــبــرامج التــدریب، وبــالأخص التــد -

  .لأهمیة الوعي بخدمة الزبون العاملینواستیعاب 
مدى تطابق الوظائف المتوفرة مـع الأفـراد، أي ضـرورة اسـتقطاب الأفـراد سیاسات وبرامج التوظیف، بمعنى  -

  .م الأفراد الذین سیشتغلونهائمناسبین، وتصمیم الوظائف بما یلاال
الإدارة التشـــــاركیة، أي نجـــــاح بـــــرامج التســـــویق الـــــداخلي یحـــــتم علـــــى المؤسســـــة أن تـــــدعم مشـــــاركة جمیـــــع  -

  .یة التخطیط ووضع الاستراتیجیاتالموظفین والعاملین في مختلف المستویات في عمل
في اتخاذ القرارات، أي إعطائهم الحریة في اتخـاذ القـرارات والتصـرف، وخاصـة مـن هـم علـى  العاملیندعم  -

  .اتصال مباشر مع الزبائن
بكـل التغیـرات التـي تحصـل فـي الاسـتراتیجیات  العـاملینإضافة إلى ذلك یجـب علـى الإدارة العلیـا أن تطلـع  -

الأدوار التـــي یجـــب أن یلعبهـــا فـــي تأدیـــة أو تســـلیم  عامـــلتنفیـــذها، مـــن أجـــل أن یـــدرك الي قبـــل الشـــروع فـــ
  .الخدمة، وبالتالي یستطیع أن یؤدیه على أحسن وجه

                                                             
  .45، ص السابق المرجع 1
  .46، ص نفس المرجع 2
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التــزام الإدارة بــدعم هـــذه الجهــود والأنشــطة، یعنـــي وجــود مــوظفین راضـــین ومحفــزین، وواعــین بخدمـــة  - 
الزبـائن، وتقـدیم خـدمات بجـودة عالیـة، ومـن ثمــة  الزبـون، ومـدركین لأدوارهـم، وبالتـالي تفاعـل جیـد مـع

یوضــح نمــوذج  المــواليالشــكل و . تحقیــق رضــا الزبــون ونمــو فــي الأربــاح وحصــص المؤسســة فــي الســوق
  .كرونروس للتسویق الداخلي

  نموذج كرونروس للتسویق الداخلي ):03(الشكل رقم 

  
 ، أثـــر التســـویق الـــداخلي علــى الرضـــا الـــوظیفي والمصــداقیة فـــي المؤسســـة الخدمیـــة،محجــوبي محمـــد الأخضــر :المصــدر

  .47، ص2001تلمسان، الجزائر،  جامعةماجستیر،رسالة
  
  
  

 دعم الإدارة العلیا

برامج  التدریب حریة الموظف إدارة تشاركیة
 التوظیف

التكوین قبل إطلاق 
 حملات التسویق

 موظف محفز وواعي بالزبون رضا العامل

 تفاعل جید

 جودة الخدمة

 رضا المستهلك

 تضاعف الأرباح

 تضاعف حجم المبیعات

 التسویق التفاعلي

 قیام العاملین بمهامهم على أتم وجه
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 نموذج أحمد ورفیق: ثالثا

مــن رفیـــق  تعریفهمـــا للتســویق الــداخلي، قـــام كــلبالاســتفادة مــن النمــوذجین الســـابقین، واعتمــادا علــى 
وأحمــــد بتطــــویر نمــــوذج یوضــــح كیفیــــة تطبیــــق أو عمــــل التســــویق الــــداخلي، انطلاقــــا مــــن العلاقــــات المتبادلــــة 

میـة الهامـة، والتـي تمثــل التنظی الاسـتراتیجیاتوالمتداخلـة بـین عناصـر التسـویق الـداخلي، وبـین تنفیـذ واحـدة مـن 
  :1هر العمل داخل مؤسسات الخدمة وهيجو 

مــن خــلال الشــكل یمكــن القــول إن التســویق الــداخلي معقــد نوعــا مــا فهــو  :اســتراتیجیات جــودة الخدمــة 
داخــل المؤسســة الخدمیــة، كمــا أنــه یعمــل فــي الأخیــر علــى  العــاملینیضــم كــل الوظــائف والمفــاهیم التــي تخــص 

  .دة تعمل على كسب رضا وولاء الزبون النهائيإخراج خدمات ذات جو 
المؤسسـات وهـي تـدفع أجـور  فمنـذ ظهـور قـدیموكذلك یمكن القـول التسـویق الـداخلي هـو نوعـا مـا مفهـوم 

هــــا تقــــیم أداء كمــــا أن) كالتهدیــــد( أو ســــلبیة ) كمكافــــآت(كمــــا تســــتعمل أســــالیب تحفیــــز ســــواء ایجابیــــة  عــــاملینلل
  .یوضح نموذج رفیق وأحمد للتسویق الداخلي المواليوالشكل  .في الأخیر العاملین

  نموذج أحمد و رفیق للتسویق الداخلي): 04(الشكل رقم 

  
  .163، ص2008جامعیة، الإسكندریة، الدار ال التسویق المتقدم،محمد عبد العظیم أبو النجا، :المصدر

                                                             
  .409، 408ص  صمرجع سبق ذكره، ، إدارة التسویق ،محمد فرید الصحن 1

التعاون والتكامل  العامل دافعیة
 الوظیفي

إتباع المدخل 

 الرضا عن الوظیفة
 التوجه بالمستهلك

 جودة الخدمة

 رضا المستهلك النهائي

التمكین أو منح السلطات 
 والصلاحیات
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یكــون مــن خــلال العلاقــات المتبادلــة بــین الأنشــطة  ویتضــح مــن النمــوذج أن التنفیــذ الفعــال للتســویق الــداخلي،
  :1التالیة

  .تبني تقنیات تسویقیة داخلیا -
  .التحفیز -
  .التنسیق التكامل بین الوظائف -
  .التمكین -

واعتنــاقهم للتوجــه بالمســتهلك وبالتــالي تســلیم خــدمات بجــودة عالیــة  العــاملینوهــذا مــا یــؤدي إلــى تحقیــق رضــا 
  .مكانة تنافسیة في السوق تساهم في رضا المستهلكین وتحقیق

  .تطبیق التسویق الداخلي :المطلب الرابع
 40التــي تســعى إلــى تعظــیم خدمــة الزبــون، وبعــد  ؤسســاتكحــل للم 1970یق الــداخلي عــام بــرز التســو 

ســنة مــن البحــث فــي المفهــوم لا یــزال تطبیقــه محــدودا، وقــد یعــود ذلــك إلــى نقــص فهــم هــذه الفلســفة، بــالرغم مــن 
اعتــراف كــل مــن الأكــادیمیین والممارســین بأهمیــة أفكــار التســویق الــداخلي، إلا أن القلیــل مــن النمــاذج طرحــت 

أن أغلـــب هـــذه النمـــاذج كانـــت امتـــداد لمیـــدان إدارة المـــوارد البشـــریة، حیـــث شـــملت  لتطبیـــق هـــذا المفهـــوم، كمـــا
وهــذا . الــخ...الأنشــطة الخاصــة بهــذه الإدارة مثــل التــدریب وتطــویر الأفــراد، الاتصــال الــداخلي، بــرامج التحفیــز

  .جعل أنشطة التسویق الداخلي أنشطة تقلیدیة مرتبطة بإدارة الموارد البشریة
  :2لتسویق الداخلي الإجابة على الأسئلة الآتیةویتطلب تطبیق ا

 ما هو الوضع الذي یمیز المؤسسة عن غیرها؟ - 1
 من هم الأفراد الذین یقومون بأداء الأنشطة داخل المؤسسة؟ - 2
 هي الطریقة التي سیتم بها أداء الأنشطة داخل المؤسسة؟ ما - 3
 هل المؤسسة لدیها القدرة على التمیز عن غیرها؟ - 4

أن تطبیـق التسـویق الـداخلي طور رفیق وأحمد مدخلا للتسویق الداخلي، حیث یعتقدان  1990وفي عام 
، إضـــافة إلـــى مقاومـــة التغیـــر فـــي عـــاملینالو  الوظیفیـــة بـــین الأقســـام، الإدارةلـــك بســـبب التصـــادمات ذصـــعب، و 

المؤسســـة، وقـــدما تعریـــف للتســـویق الـــداخلي علـــى أنـــه جهـــد مخطـــط یســـتخدم المـــدخل التســـویقي للتغلـــب علـــى 
  .نحو تطبیق إستراتیجیة المؤسسة والاستراتیجیات الوظیفیةالعاملین مقاومة التغییر التنظیمي من أجل توجیه 

                                                             
  . 409، ص المرجع السابق 1
  .98أقطي جوهرة، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
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  :1لمؤسسة یتطلب ما یليأن تطبیق التسویق الداخلي في ابیري  ویرى

  .على أنه زبون داخليالعامل النظر إلى  -
  .أو الوظائف على أنها منتج داخلي/إلى الاستراتیجیات و النظر-

ویضـیف بــانون أن تطبیـق برنــامج التسـویق الــداخلي یحتــاج إلـى خلــق وعـي وإدراك لمفهــوم التســویق 
ین لمناقشــــــــة الــــــــداخلیإیصــــــــال التوقعـــــــات للمــــــــوردین  والمـــــــوردین الــــــــداخلیین،الـــــــداخلي، تحدیــــــــد الزبــــــــائن 

ومتطلباتهــــا، إجــــراء تغییــــرات حتــــى تــــتمكن مـــن تقــــدیم الخــــدمات المطلوبــــة، قیــــاس رضــــا  قـــدراتها،عوائقها،
أن هنــاك خمســة  بــانونكمــا أشــار . الزبــون الــداخلي، وتقــدیم التغذیــة العكســیة لكــل الأطــراف فــي المؤسســة

ـــــد إ ـــــامج التســـــویق الـــــداخلي هـــــيمجـــــالات رئیســـــیة تؤخـــــذ فـــــي الاعتبـــــار عن  تطـــــویر العلاقـــــات :عـــــداد برن
  .العائد/ الخدمة، وتحلیل التكلفة/ استراتیجیات الاتصالات، عرض المنتج
  :2كما أن أنشطة التسویق الداخلي تتضمن

  .امتداد التسویق الداخلي والخارجي وارتباطهما ببعض -1
  .تطبیق عناصر المزیج التسویقي على الزبون الداخلي -2
  .دوره في المؤسسة عاملاخلي لبیع الاستخدام التدریب وطرق الاتصال الد -3
  .من أجل السماح لهم باتخاذ القرارات المتعلقة بالتعامل مع الزبون عاملینتمكین ال -4
  .والمشاركة عبر مختلف الوظائف عاملینتطویر دور المسؤولیة لل -5
  .المسؤولیة الوظیفیة للمنظمة لدمج التسویق الداخلي -6

لابـــد مــن القیـــام بمــا یلـــي حســب مـــا أشــار إلیـــه بیـــري  بطریقـــة فعالــة،لكــي یـــتم تطبیــق التســـویق الــداخلي 
  :3وبناشورامان

تعیین أفضل الأفراد المتاحین في سوق العمل، وإعطائهم الأجور والحوافز المادیة التي تبقـى علـیهم فـي   - 1
 .وظائفهم، وتمكن في نفس الوقت من استقطاب واختیار الأفضل دائما

تزویــد الأفــراد العــاملین برؤیــة المؤسســة بالشــكل الــذي یمكــنهم مــن تحدیــد فلســفة وأهــداف الوظــائف التــي   - 2
 .أدائهایقومون ب

 .تجهیز الأفراد، وتنمیة مهاراتهم ومعارفهم وتحدیثها بصورة مستمرة حتى یتسنى لهم أداء أدوارهم بشكل أفضل  - 3
                                                             

    .99-98المرجع السابق، ص ص  1
ورقلة،  جامعة مذكرة ماستر، التسویق الداخلي في تحسین جودة الخدمات الصحیة بالمؤسسات الخاصة،دور قاسمي عائشة،  2

  .12ص  ،2014الجزائر،
ئریة ، المجلة الجزاإمكانیة تطبیق أبعاد تسویق العلاقات مع الزبون في الرفع من أداء المؤسسة التنافسيحكیم بن جروة، خلیدة دلهوم،  3

   .98، ص 2015 ،الجزائر ،02لعدد للتنمیة الاقتصادیة، ا
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 .تمكین وتشجیع الأفراد من العمل كفریق واحد  - 4
تـوفیر الحریـة، وعـدم توقیـع الجــزاءات مـن أول مـرة یحـدث فیهـا خطــأ، حتـى لا یـتم كبـت أو وئـد عملیــات   - 5

 .الابتكار والمبادرة من العاملین قبل أن تبدأ
 .توفیر المكافآت الخاصة بالإنجاز، والسعي إلى تحقیق مستویات مرتفعة من الأداء  - 6

  :1التسویق الداخلي في منظمات الیوم كما یمكن أن نذكر بعض النقاط الهامة لنجاح فلسفة

لكي نحقق النجاح في التسویق الداخلي یجب البـدء مـن خـلال الإدارة العلیـا ثـم یلیهـا الإدارة الوسـطى ثـم   - 1
 .الدنیا فكل هؤلاء یجب أن یتعاونوا وینسقوا جهودهم الخاصة بالتسویق الداخلي

 .لداخلي یتوقف بدرجة كبیرة على تشجیع الإدارة العلیاإن قدرة العاملین على تفهم أدوارهم من خلال التسویق ا  - 2
وغني عن الذكر أن كـل أنـواع العـاملین یجـب أن یكونـوا موجـودین فـي عملیـة التسـویق الـداخلي بمختلـف  - 3

 .مستویاتهم
 .التسویق الداخلي یساهم في إنجاح التسویق الخارجي  - 4
هـو عنصـر تسویق الـداخلي راتیجیة فلذلك الالتسویق بصفة عامة أحد الأنشطة الرئیسیة في الإدارة الإست  - 5

  .مترابط مع الإدارة الإستراتیجیة
هناك مجموعة من المهارات التي یحتاجها العاملون لتنفیذ عملیـة التسـویق الـداخلي، وبالتـالي تحقیـق و 

  :2الأهداف المرجوة منها هذه المهارات هي

وتحلیــل مكونــات التــرویج، وفهــم الكیفیــة التــي یــتم وهــي تعنــي قــدرة العــاملین علــى فهـم  :المهــارات المتكاملــة-1
  .بها إدخال تلك المكونات حیز التطبیق

قیــــام العـــــاملین بتطبیــــق الأدوات والطـــــرق المختلفــــة عنـــــد دراســــة الأســـــواق  :ارات التحلیلیـــــةهــــالم- 2
عادتها بطریقة قابلة للاستخدام   .المستهدفة، والاستفادة من المعلومات المتاحة وإ

، والاسـتفادة مـن الأفكـار الجدیـدة ؤسسـةوهي إعـادة تعزیـز المعرفـة المكتسـبة مـن قبـل الم :التفاوضمهارات -3
  .المكتشفة في الأسواق المستهدفة، واقتراح الطرق المناسبة لتنفیذها

  .وهي تشكل النماذج اللفظیة أو المكتوبة التي یستخدمها العاملین :مهارات التقدیم-4

                                                             
  .416، مرجع سبق ذكره، ص إدارة التسویقمحمد فرید الصحن،  1
 ،دار صفاء للنشر والتوزیع ،، الطبعة الأولى)مدخل مفاهیمي(أسس تسویق الخدمات السیاحیة العلاجیة إیاد عبد الفتاح النسور،  2

   ).بتصرف(، 149 -148، ص ص 2008عمان، 
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وهي القدرة على تقسیم العمل والمهام المناطة بالعاملین، والتخطـیط الكـفء  :لوقتمهارات التخطیط وإدارة ا-5
  .لتلك الكوادر في سبیل تحقیق أهدافها المنصبة في تلبیة حاجات ورغبات الزبائن

 ة الناجمــة عــن تطبیــق الإســتراتیجیةوهــي القــدرة علــى فهــم الأفكــار أو الجوانــب الجدیــد :المهــارات المنعكســة-6
  .ومحاولة التفكیر بالطرق والأسالیب التي تحسن من الأداء المستقبلي

  التسویق الداخليآلیات : المبحث الثالث
ـــداخلي هـــو تطبیـــق باعتبـــارهم زبـــائن داخلیـــین وقـــد اهـــتم  عـــاملینالأســـالیب التســـویقیة علـــى ال التســـویق ال

  .یقاتهالعلماء بموضوع التسویق الداخلي لمعرفة حیثیاته وإستراتیجیاته وتطب
  إستراتیجیات التسویق الداخلي: المطلب الأول

حیح والكـفء لابـد لهـا مـن لكي تتمكن المؤسسات الخدمیة تطبیـق التسـویق الـداخلي علـى الوجـه الصـ
  .هإستراتیجیات التسویق الداخلي، التي من خلالها یبنى مفهوم تشخیصمعرفة وفهم و 

  الداخليسیة لإستراتیجیة التسویق الخطوات الأسا: أولا
یجــــب تحدیــــد الســــوق الــــداخلي بوضــــوح وذلــــك مــــن أجــــل التأكــــد مــــن أن المقــــدمین  :تحدیــــد الســــوق  -1

كمـا  .1والمستقبلین للخدمات الداخلیة یمكـن تحدیـدهم بمفهـوم الزبـائن الـداخلیین الـذین تتطلـب حاجـاتهم إشـباعها
الـذین یشـتركون فـي عملیـات  عـاملینیتكـون مـن مجموعـة متنوعـة مـن ال یمكن اعتبار كـل مؤسسـة سـوق داخلـي

الخـدمات الداخلیـة التـي یقـدمها أقسـام أخـرى  عمالتبادل مع بعضهم البعض، وللوفاء بحاجاتهم غالبا ما یعتمد 
  .2أو أشخاص داخل المؤسسة، كما هو الحال مع الزبائن الخارجیین

المســـتویات الإداریــــة یـــع تحلیلهـــا فـــي جمیجـــب جمـــع المعلومــــات باســـتمرار و  :بحـــوث التســـویق الـــداخلي -2
ع أنشــطة یجــب أن تكــون كـل منهمــا متطابقــة مــو . الخارجیــةیــد الفـرص الداخلیــة و هــذا یســاهم فــي تحدللمؤسسـة و 

ذ القــرارات، إن بحــوث التســویق الــداخلي یجــب أن اتســاهم بــنفس الطریقــة فــي اتخــبحــوث التســویق الخــارجي، و 
تطبیـــق برنـــامج التســـویق الـــداخلي وأدوار الأفـــراد  تكشـــف الأمـــور التـــي یحتمـــل أن یكـــون لـــه تـــأثیر علـــى نجـــاح

  :3مواضیع البحث تشتمل علىومسؤولیاتهم، و 
  

                                                             
  .389هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .40كمال بلمسعود، مرجع سبق ذكره، ص   2
  .389 ص مرجع سبق ذكره، ،هاني حامد الضمور 3
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 .الأساسیة ومهمتهانحو المؤسسة  عاملیناتجاهات ال -
 .تقیم المهارات والحاجة للمعرفة والتعلم -
 .عاملینال ورغباتحاجات  -
 .الزبائنو  عاملینبین الالتحلیل المسبق لطبیعة إستراتیجیة المؤسسة و الاتجاهات  -
 .ما یتعلق بأسالیب الزبون الخارجيیفهمون كل  عاملینمحاولة جعل ال -

لا یمثل مفهوم تجزئة السوق الكلي إلى قطاعات مفهوما جدید في عالم التسویق  :الداخلي تجزئة السوق -3
حیث یلاحظ أن السوق المستهدف، سواء كان كله أو قطاعات معینة داخله، یمثل الأساس الذي یمكن 

لا تركز الكتابات الحدیثة  فقط على ضرورة تجزئة السوق إلى و . أن تبني علیها رسالتها في العملللمؤسسة 
لك حیث ترى أیضا إلى ذإنما تذهب إلى أبعد من منها لتكون أسواق مستهدفة لها و  طاعات لاختیار البعضق

بون باعتباره قطاع سوقي ضرورة إعادة تجزئة القطاعات السوقیة بالشكل الذي یمكن من التعامل مع كل ز 
المؤسسة إلى قطاعات  عامليیة لتجزئة مجتمع بالتالي نجد أنفسنا أمام أربعة مداخل أساسو . وقائم بذاتهمستهدف 

  :1هيو 
فالأفراد  خصائص الأفراد تختلف من مكان لآخر،یفترض هذا المدخل أن احتیاجات و  هناو  :التقسیم الجغرافي - أ
لكنها قد تختلف عن حاجات الأفراد في ما قد تكون لهم حاجات متشابهة، و في وظیفة معینة داخل دولة  عاملینال

. الوظیفة ولكن في دولة أخرى ن حاجات الأفراد الموجودین بنفسداخل نفس الدولة أو تختلف ع وظیفة أخرى
التي تمتلك فروع أو وحدات أعمال في عدة مناطق جغرافیة  بیق ذلك التقسیم بالنسبة للمؤسساتیمكن تطو 

  .مختلفة
قطاعات على أسس دیمغرافیة هنا یفترض هذا المدخل تقسیم سوق الزبائن إلى و : التقسیم الدیمغرافي -ب

على الرغم من أهمیة هذا التقسیم بالنسبة للمستهلك الخارجي فإنها و . خال...كالسن، الجنس، الدیانة، الدخل
أقل أهمیة بالنسبة للزبون الداخلي، إلا إذا كانت هناك حاجة خاصة لاستخدامه مثلا وجود خطة لتقاعد 

شارة بأن استخدام هذا التقسیم قد یؤدي أحیانا إلى خلق المشاكل تجدر الإعند فئات عمریة مختلفة و  العاملین
  . بدلا من الإسهام في إیجاد حلول للمشكلة المطروحة

                                                             
  .  174-172محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص  1
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لنفسیة مثلا نمط الحیاة، القیم یستخدم هذا التقسیم بعض الأسس ا ):السیكوغرافي(التقسیم النفسي - ج
ذا المدخل لتقسیم السوق إلى قطاعات على ما یركز هید من الخصائص النفسیة الأخرى، و العدوالاتجاهات، و 

كما یركز أیضا على طریقة معیشة . حرك سلوكهته الفرد ویعتقده، ومن ثم القیم التي یتمسك بها و یفكر فی
  .حیاتهلأمواله على  إنفاقه وكیفیةفرد ال
ؤشر الماضي هو میقوم هذا التقسیم على افتراض مؤدیه أن السلوك الذي حدث في و : التقسیم السلوكي -د

لقیام بممارسة إلى قطاعات عند ا عاملینقد یفید هذا المدخل بالنسبة لتقسیم الللتنبؤ بالسلوك المستقبلي، و 
، أو العاملینالحوافز التي تتناسب مع سلوك الأفراد التسویق الداخلي وبصفة خاصة عند تحدید المكافآت و 

التعیین بشكل یزید من فعالیتها قیام بعملیات الاختیار و و عند العند تخصیص الأفراد للأعمال المختلفة، أ
لن یستجیبوا بنفس لیسو متشابهین و  لعاملینوهي أن اوبصفة عامة فان على الإدارة أن تدرك حقیقة هامة 

  .الطریقة لنفس المؤثرات التي یتعرضون لها في العمل أو أثناء أدائهم لوظائفهم
  :1ضافة إلى الخطوات السابقة نجدإ

هذه الخطوة تشتمل على اختیار الأنشطة التسویقیة الملائمة لتحقیق درجة المثالیة : لتطبیق التسویقيا-4
  هي من بین أهداف عاملینكما أن الاتصال الداخلي الجید وفرق العمل وتفویض ال. لنجاح التسویق الداخلي

 .الطرق المتاحةتطویرها هي من بین و  عاملینلكما أن برامج تدریب ا، التسویق الداخلي 
ر المعلومات التسویقیة الدقیقة والحدیثة، الداخلیة تتضمن هذه الخطوة القیام بنش :الاتصال التسویقي-5
والمؤسسة فالمجلات  لمشاركة في تحقیق أهداف الأفرادهذه الخطوة یجب أن تستهدف تشجیع او الخارجیة، و 
 .أمثلة على أنواع بعض المداخل المفیدة بهذا الشأنالمنشورات الداخلیة وتشجیع الاتصال بالاتجاهین هي و 

 ئة الداخلیة التي تتصف بالمرونة إن الهدف الكلي یجب أن یكون بناء البی:التوجه التسویقي - 6
 أدوارو السلوك الذي یعكس أهداف المؤسسة كما أن أهداف والاستجابة والتي ترسخ القیم المشتركة و 

أدوار الأفراد وأن تحدید أهداف و  عاملینأن تكون واضحة لجمیع ال مهمتها یجبالمؤسسة التسویقیة و 
  .بوضوح یمكنهم من رؤیة مساهماتهم في تحقیق أهداف المؤسسة

  جاح استراتیجیات التسویق الداخليشروط ن: ثانیا
  :2التسویق الداخلي یجب توافر ثلاث شروط هي استراتیجیاتلنجاح 

                                                             
  .391-390هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
  .40كمال بلمسعود، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 .بالتسییر الإستراتیجي وجزء لا یتجزأ منهاعتبار التسویق الداخلي عنصر مرتبط   -
 .تدعیم عملیات التسویق الداخلي من خلال الهیكل التنظیمي للإدارة -
  .تبني الإدارة العلیا لمفهوم التسویق الداخلي واعتباره أهم مصدر للمیزة التنافسیة -

  سیاسات المزیج التسویقي الداخلي :المطلب الثاني
ه للزبائن والمزیج التسویقي الداخلي ین المزیج التسویقي الخارجي الموجیلاحظ أن هناك ارتباط وثیقا ب

على السوق  4PS الموجه للعاملین بالمؤسسة، یمكن مطابق  عناصر المزیج التسویقي بالمقاربة التقلیدیة 
   :1يیلالداخلي كما

أفضل المرشحین لإنجاز العمل  تعد الوظیفة منتج التسویق الداخلي التي یتم إعلانها للعاملین لإختیار: المنتج-1
بنجاح، وتتمثل مواصفات المنتج هنا في المهام والواجبات والمسؤولیات، إذ على العاملین أن یدركوا هذه العناصر 
جیدا، وأن تكون لدیهم درایة بالمعلومات والمعرفة،  والمحیط الإجتماعي، وكذلك  مختلف الوسائل الضروریة لأداء 

  .الأهداف فالمنظمات تبیع الوظیفة لعمالها قبل أن تبیع منتجاتها للعملاءعملهم  بنجاح وتحقیق 

التكالیف التي یحتاج إلیها العاملون للحصول على معارف ومهارات جدیدة وذلك بهدف إنجاح  هو :السعر- 2
وظائفهم، ویتمثل وكذلك یتعلق بالتكلفة التي یدفعها العاملون للاستمرار في أداء  تطبیق إستراتیجیة المؤسسة،

والجهد البدني والنفسي والذهني الذي یبذلونه للقیام بهذه الواجبات بالشكل  المطلوبة منهم في الواجبات
  .المناسب الذي یحقق أهداف المؤسسة وأهداف الوظیفة التي یقومون بها

یعتبر الترویج من أكثر عناصر المزیج التسویقي تأثیرا على العملاء الداخلیین من حیث  :الترویج -3
هم على النحو سلوكائل الاتصالات المختلفة لإعلام وإقناع العاملین وتغییر اتجاهاتهم و إمكانیة استخدام وس

اد استخدام الأفر و  خصي من خلال الاجتماعات والندواتصال الشیمكن استخدام وسائل الات   حیث المطلوب،
كلما تعددت و . ذهاالخطط المطلوب تنفیفي الترویج لزملائهم ومرؤوسیهم للأفكار و  ذو التأثیر داخل المؤسسة

  .الوسائل المستخدمة في الاتصال كلما زادت فعالیة هذه الاتصالات في تحقیق أهدافها
المسار الذي یتم  أو ي الداخلي تتعلق أساسا بالطریق إن قنوات التوزیع المستخدمة في المزیج التسویق :التوزیع-4

 وتدریباجتماعات، صال المستخدمة من لقاءات، و من خلاله تقدیم الخدمة إلى العملاء الداخلیین ووسائل الات
التدریب من لك الموارد البشریة في الإدارة وقدرتها على تنظیم هذه اللقاءات والندوات و یعتبر تمالخ، و ...وندوات

                                                             
  .346 ص مرجع سبق ذكره، هاني حامد الضمور، 1
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من ثم یمكن و .الخ...نظام المتابعةذلك بالإضافة إلى نظام الحوافز والترقیة و ناصر الأساسیة لتقدیم الخدمة الع
  .لاستراتیجیات التسویقیة الداخلیةنظمها قنوات توزیع لو  اعتبار ثقافة المؤسسة

  .مقارنة بین المزیجین التسویقیین الداخلي والخارجي): 02(الجدول رقم 
  الداخليالتسویق   الخارجيالتسویق 

  المنتج
  مزیج المنتج
  خط المنتج

  صفات المنتج
  العلامة
  التغلیف

  أنواع الوظائف
  مستویات التوظیف

  توصیف الوظائف وتحلیلها
  التدریب الداخلي

  ولباسهالعامل مظهر 

  التوزیع
  قنوات التوزیع

  نقاط البیع
  تدفق العمل

  مراكز التدریب

  الترویج
  الدعایة

  ترویج المبیعات
  الإعلان

  البیع الشخصي

  الفیدیوهات والمجلات الخاصة
  المنافسة الداخلي

  اللوحات الإعلانیة
  الثقافة/دور العروض

  التسعیر
  المنافسینردود فعل 

  سیاسات الخصم
   العاملینتعویض معدل 

  سیاسة أوقات العمل الإضافیة/الامتیازات

دكتوراه، رسالة  ،فنادق جزائریة مجموعة التشارك في المعرفة دراسة حالةأثر القیادة الإستراتیجیة على أقطي جوهر،: المصدر
  .96ص ،2014الجزائر،  بسكرة،جامعة 
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إضـافة إلــى العناصــر الأربعــة للمــزیج التســویقي، یمكــن إضــافة ثلاثــة عناصــر مرتبطــة بتســویق الخــدمات 
المنـــتج، الســـعر، (وهــي الأفـــراد، العملیــات، والـــدلیل المــادي، بالإضـــافة إلــى عناصـــر المــزیج التســـویقي الأربعــة 

  :1ویمكن توضیحها فیما یلي ،)P S 4الترویج، التوزیع 
العنصــــر فــــي مــــزیج التســــویق هــــذا  المــــورد البشــــري فــــي المؤسســــة، لــــذلك حتــــى تقــــوي المؤسســــة موهــــ :الأفــــراد -5

تیــار والتعیـــین، التـــدریب ، عملیـــة الاخل التخطــیط الجیـــد للمـــوارد البشــریةلا بـــد علیهــا القیـــام بعـــدة مراحــل مثـــالــداخلي،
  .نوعیتهم الذین یؤدون الوظیفةو  عاملینوهذا العنصر یتعلق بكمیة ال. عاملینوإدارة المسار الوظیفي للالملائم،

ــات -6  العــاملینمثــل إجــراءات الرقابــة التــي تــدفع  ءات التشــغیل المعیاریــة فــي المؤسســةوتتعلــق بــإجرا :العملی
  .لتقدیم نفس المستوى من الخدمات لكل زبون

إضافة إلـى مـا یمیـز المحـیط مـن ظـروف  العاملینویتعلق بمحیط العمل من أثاث، ومظهر  :الدلیل المادي-7
  .عاملینوكل ما یزید من إنتاجیة الالاحترام، الحوافز : مثل ،وسلوكیات

  إجراءات التسویق الداخلي: المطلب الثالث

والكفء لابد لها من ه الصحیح سویق الداخلي على الوجلكي تتمكن المؤسسات الخدمیة من تطبیق الت
وعلى هذا الأساس سوف نقوم  التسویق الداخلي، التي من خلالها یبنى تشخیص استراتیجیاتمعرفة وفهم و 

   :بشرح إجراءات التسویق الداخلي كما یلي

  العاملین تعیینختیار و إ: أولا
ات تقوم المؤسسمن الأمور المهمة في أي مؤسسة، و ختیار العاملین المناسبین تعتبر إإن عملیة     

ة، مع تحدید المؤهلات المطلوبة خلال وسائل الإعلان المختلفذلك من بالإعلان عن حاجتها لعاملین و 
قد یكون مصدر الحصول على العامل أو قوى بیع جدد من خریجي الجامعات أو واللازم توفرها في العامل، و 

  .2ن طریق الصحف أو من المصادر الداخلیة في المشروععقد یكونون من مشروعات منافسة أو المعاهد أو 
إجراءات تتبع من قبل " :أنهاب یمكن أن نعبر عنهاتي یعبر بها عن عملیة الاختیار و المفاهیم التتباین و 

تكون هذه المعلومات دلیل  یتم من خلالها جمع المعلومات عن المتقدم لشغل وظیفة شاغرة المؤسسة
  .3"في اتخاذ قرار أو رفض المرشح المؤسسة

  
  

                                                             
  .97ص مرجع سبق ذكره، ،أقطي جوهرة 1
  .156ص ،2000 عمان،دار صفاء للنشر و التوزیع، ،، الطبعة الأولىمبادىء التسویق الحدیثمحمد الباشا و آخرون،  2
  .189 -188ص ص ، 2010، الجزائردیوان المطبوعات الجامعیة،  ،، تسییر الموارد البشریةنوري منیر 3
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  :المخرجات حسب الشكل التاليمجموعة من المدخلات والعملیات و ر كنظام له ختیاالإعتبار عملیة إ یمكنو 
  التعیین كنظامختیار و الإ ):05(الشكل رقم

  

  

    

  

  

  

  

   .189ص، 2010الجزائر، دیوان المطبوعات الجامعیة، تسییر الموارد البشریة،  نوري منیر، :المصدر

امل تتمثل في التعیین كنظام یمكن أن یتأثر بمجموعة من العو و  ختیارالان إإلى الشكل ف ستناداإ
الوقت المتاح أمام و  یثةاستخدام التقنیات الحدو  طبیعة المؤسسةلتي تتعلق بنوعیة و االعوامل الداخلیة و 

بخصائص سوق العمل من حیث الطلب والعرض والتركیبة العمریة التي تتعلق والعوامل الخارجیة و . المؤسسة
ت الحكومیة المتمثلة بالقوانین والأنظمة واللوائح، وشروط نقابات المستلزماخلات، والشروط و دوالمهاریة للم

  .1تحادات العمالإ و 

  :2التعیین یجب الأخذ ببعض المعاییر نذكر منها ما یليختیار و فعند القیام بعملیة الإ
 .الصفات الشخصیة -
 .الصفات الجسمیة والصحیة -
 .مستوى التعلیم -
 .تدریبیةالدورات ال -
 .الخبرات السابقة -

                                                             
  .190، صسبق ذكرهمرجع نوري منیر،  1
  .14هاجر نصر االله، مرجع سبق ذكره، ص 2

التحدیات –عرض سوق العمل -  :متغیرات یجب مراعاتها
.القوانین–الخصائص المنظمیة –الأخلاقیة   

ختیارمدخلات عملیة الإ  
 التحلیل الوظیفي     
 خطط الموارد البشریة 

ستقطاب نتائج الإ  

:العملیة  

عملیة 
ختیارالإ  

  :المخرجات
  التوجیه
  التدریب
 التطویر
 الأداء

  المكافأة والتعویض

 التغذیة العكسیة
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  .التدریب: ثانیا
لقوى العاملة التعیین، فلا یكفي أن تقوم إدارة اختیار و التدریب مكملة لوظیفة الإتعتبر وظیفة 

لى أداء الأعمال المسندة إلیهم تنمیة قدراتهم عختیار العاملین وتعیینهم وإنما یجب إعداد هؤلاء الأفراد و إب
صقل لأسالیب الجدیدة لأداء الأعمال و تزویدهم باالمعلومات والمعارف و كتساب الجدید من إساعدتهم على مو 

  .مسؤولیاتتنفیذ ما یعهد إلیهم من واجبات و مهاراتهم في 
  : 1تتعدد تعریفات التدریب و منها :تعریف التدریب - 1

المتعلقة في بیئة العمل تجاهات الإتوظیف المعلومات والمهارات و : "یب على أنهتدر ال حسنینیعرف   
  ".بعد المشاركة في التدریب

خبراتهم   تنمیةإلى معاونة الأفراد على تحسین وتطویر و  عملیة تهدف" :على أنهأیضا كما عرف 
  تجاهاتهم للتأكید على النواحي إبهدف تغییر أو تعدیل لسلوكهم أو  ،زیادة معلوماتهمومهاراتهم وقدراتهم و 

  ."یجابیة في العملالإ

بالتالي فهو وسیلة لتنمیة قدرات الفرد الوظیفیة و إمكان استخدام هذه القدرات للحصول على أكبر نفع و 
  .لشخصه و بالتالي للمجتمع المحیط به

    :2ا یليمك الطعاني ذكرها من الأهداف التي یحاول التدریب تحقیقها كماو 
 .زیادة معارف المتدربین و معلوماتهم -
 .المهارات اللازمة لتطویر كفایاتهم إكساب المتدربین بعض  -
 .ستقرار في العمل بما یؤدي إلى رفع الروح المعنویة للمتدربینزیادة الإ -
 .تنمیة الروابط الإنسانیة السلیمة في المؤسسة -
 .زیادة قدرة الفرد على التفكیر المبدع الخلاق -

القائمة بین نظام التعلیم بأنواعه المختلفة، وبین مجالات  ي من التدریب هو تضییق الفجوةالهدف الأساسو 
  .العمل المطلوب

  
  
  

                                                             
  .15ص ،2007 الأردن، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، ،، التدریب الإداري المعاصرحسن أحمد الطعاني 1
   .16 – 15نفس المرجع، ص ص  2
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   :طرق تدریب العاملین -2
  :1یتم التدریب بإتباع طریقتین أساسیتین هما  
تحت التدریب یتم وفق تخطیط الإدارة و  هي أنیتمیز هذا النوع بمیزة أساسیة و : التدریب الداخلي- أ

لخطة العامة للمؤسسة، كما یمكن أن تقوم العملیة التدریبیة جزءا لا یتجزأ من امن هنا تصبح و رقابتها،
لا یترتب على التدریب ة لدیها لتحقیق أهداف التدریب، و المادیة المتوفر بتوظیف الإمكانیات البشریة و  المؤسسة

  .مكافآت المدربینستئجار القاعات و إفیة مثل نفقات نفقات إضا
أسباب لى عاتق الرئیس المباشر و فیها عبء العمل الأكبر عنتشارا و إریقة الأوسع تعتبر هذه الطو 

تتصف بسهولة تعلمها في فترة  نتشار هذا الأسلوب التدریبي هو أن أغلب الأعمال في الصناعة الحدیثةإ
ن ن التدریب الداخلي یركز مسؤولیة التدریب في شخص واحد بدلا مإقصیرة من الوقت، من ناحیة أخرى ف

  .توزیعها بین إدارة الموارد البشریة و المشرف على العمال الأمر الذي یزید من فاعلیة التدریب
یب هو ذاته مكان العمل من المزایا الأساسیة التي یتصف بها التدریب أثناء العمل أن مكان التدر و 

عملها من هذا النوع التي یستهو بذلك ینقل خبراته الحقیقي وبالتالي یرتبط المتدرب مادیا ونفسیا بجو العمل و 
  .یتدرب علیهمن التدریب وبالكامل حینما یمارس العمل و 

یتم ذلك عادة من خلال إرسال المؤسسة لعمالها إلى أماكن بعیدة عن عملهم الحالي و  :التدریب الخارجي -ب
  :خلال ما یليیمكن تحقیق هذا الأسلوب من مال مستویات عالیة من المهارة، و عندما یستلزم ذلك بعض الأع

 إلىتهدف هذه الطریقة إلى تشجیع المتدربین على التحلیل أكثر من محاولة الوصول و : دراسة الحالات -
محاولة معرفة تشجیع المتدربین على الملاحظة و  ذلك عن طریقمعین صحیح للحالات المستخدمة، و  حل
طریقة أو طرق أخرى من طرق الحل  النتائج التي قد تتحقق بإتباعسباب التي أدت إلى خلق المشكلة و الأ

  .البدیلة
یوزع المدرب أدوارا أو سیناریوهات جاهزة على یبدأ بطرح حالة على المتدربین و  هو أسلوبو  :لعب الأدوار -

أطراف الحالة لیتصرفوا وفقا لها فلو كان التدریب على نمط الإشراف فقد یكون هناك مكتوب لشخص یلعب 
 هناك فریق منللمقتضیات، و  لمرؤوس، بحیث یتصرف كل منهم وفقادور ا دور المدیر و دور آخر یلعب

المراقبین لهذا الأداء و یفترض أن مثل هذا التمرین یزید من تفهم كل فریق المتدربین یلعب دور المشاهدین و 
                                                             

  .)بتصرف(260 -256 ص منیر نوري، مرجع سبق ذكره ص 1
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 للفریق الآخر بطریقة أفضل، بحیث یعرف محددات السلوك الحقیقي في العمل، و قد تتكرر العملیة و یعاد
توزیع الأدوار و هكذا، إن من شأن ذلك أن یساعد في توسیع إدراك المتدربین و إزالة سوء الفهم الذي قد 

  .یكون لدیهم عن بعضهم البعض
یجتاز هذا الأسلوب الحالة بحیث یتم تطویر نظام یتم من خلاله، بعد توزیع الأدوار  :المباریات الإداریة-

وار، بحیث یتم نقاط أو علامات أو حواجز على ما یترتب على كل على المتدربین وضع  قواعد لهذه الأد
خطوة من خطوات أطراف العملیة التدریبیة مما یشیر المتدرب و یشعره و كأنه معني بما یجري بحیث یتخذ 

حتساب إ و مثلا قرارات و یترتب على ذلك ربح أو خسارة وفقا للقواعد المعروفة، و ینمي هذا التفكیر العلمي 
طبیق هذه وتتخاذ القرارات المتسلسلة على أساس نموذج النشاط المؤسسة، إج عند كل خطوة أو النتائ

  .المباریات بوضع عدة فرق تنافسیة
و یقصد بها تنقل الأفراد من وظیفة لأخرى، بهدف توسیع دائرة معارفه و قدراته و  :التمریر على الأعمال-

  .خبراته و تنویعها، حیث یعین المتربص كمساعد لمختلف الرؤساء الموزعین في السلطة الهرمیة
عوامل منها درجة معرفة المحضر  ترتكز فاعلیة المحاضرة كأسلوب للتكوین على عدة :أسلوب المحاضرة-
كفاءته في نقل هذه و  ومعلومات جدیدة  صطلاحاتاو معان  ستخداموامامه بالمادة التي یقوم بنقلها إل مدىو 

 .نتباههماو لفنیة أو العلمیة إلى الدارسین وقدرته على التأثیر علیهم والسیطرة على سلوكهم المعلومات ا
یقصد بالمؤتمرات والندوات وحلقات العمل هو إجراء لقاء لمجموعات  :الندوات والمؤتمرات وحلقات العمل-

وفق خطط مدروسة یتحدد فیها المتدربون وموضوع المؤتمر، ولجنة التحضیر للمؤتمر وتوجه الدعوات 
للباحثین لإعداد بحوثهم وأوراق العمل ویتولى المدرب تنظیم إلقاء الكلمات وتوجیه الأسئلة والتنسیق المطلوب 

الاستنتاجات، أما بالنسبة للندوات فهي تنظم على أساس تبادل عدید من المتخصصین لموضوع  ووضع
محدد من جوانب مختلفة مع مشاركة المتدربین في النقاش، وهذا الأسلوب من التدریب یعتمد على المدرب 

  .1الذي یسمح بمناقشة المتدربین ویشجعهم على طرح الأسئلة
  التحفیز: ثالثا

  :تحفیزتعریف ال -1
انطلاقا من النظرة الحدیثة للفرد العامل في المؤسسة كونه أصبح یمثل أعظم أصولها، لذا وجب على 

  .المؤسسة أن تقوم بتحفیز العاملین بما یمكنها من تحقیق أفضل أداء

                                                             
  .293، ص2006، دار الوراق للنشر والتوزیع، الأردن، )مدخل استراتیجي(إدارة الموارد البشریةیوسف حجیم الطائي وآخرون،  1
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هو عبارة عن قول أو فعل أو فكرة الشيء الذي یدفع الإنسان إلى سلوك أفضل ": والمقصود بالتحفیز
 .1"یعتمد على استمرارهأو 

ادر على یفترض هذا التعریف أن الأجر أو الراتب ق، و 2"بمثابة المقابل للأداء المتمیز"الحوافز هي 
  .المتطلبات الأساسیة للحیاةالوفاء بقیمة الوظیفة  و 

نستنتج من التعریفین أن الحوافز هي قوى خارجیة تؤثر بشكل أو بآخر على السلوك الإنساني، تضعها 
  . المؤسسةاهات معینة لتحقیق أهداف الفرد و تجإ و  إدارة المؤسسة من أجل حث الأفراد على تبني سلوكات

  :3یمكن تلخیص هذه الأهداف فیما یليو 

 .الأرباحزیادة إنتاجیة العمل والمبیعات و  -
 .إشعارهم بروح العدالة داخل المؤسسةزیادة مدخولات العاملین و  -
 .ء والانتماء والاستقرار لدیهمتنمیة روح الولاإلى المؤسسة و ن المؤهلین معرفیا جذب العاملی -
 .انخفاض المعنویات لعمل السلبي و دوران اثیر من مشاكل العامل كالغیابات و ي الكفتلا -

دیهم بالالتزام، فهناك علاقة تطویر الشعور للتحفیز هو تحسین أداء العاملین و الغرض الأساسي من او 
ن تحسین جودة إذلك فكومكافأتهم من جهة، ورضا العملاء من جهة أخرى، و  بین الاعتراف بجهود العاملین

 .الخدمات الداخلیة المقدمة للعاملین یقود إلى تحسین العلاقة مع العملاء
 :4عند القیام بالتحفیز یجب أخد النقاط التالیة في الاعتبارو   

 .جوانب السلبیةإبرازها بدلا من التركیز على الأن ینظر إلى الجوانب الایجابیة و  -
 .التحفیز بشكل علني أمام الجمیع لتعظیم الأثر -
 .ختیار الوقت المناسب للقیام بعملیة التحفیزإضرورة  -

یمكن تصنیف . 5جابي أو سلبي، طویل أو قصیر، حاد أو ضعیفیالتحفیز إ قد یكون :أنواع الحوافز -2
  :6الحوافز على أساس عدة معاییر منها

                                                             
  . 295المرجع السابق، ص 1
  .15ص ،2008 عمان، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى، ،)المكافآتالتحفیز و (الإدارة بالحوافز هیثم العاني،  2
  .21هاجر نصر االله، مرجع سبق ذكره، ص 3
، رسالة ماجیستر، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، تطبیق التسویق الداخلي في الشركات الصناعیةسلوى محمود محمود مطاحن،  4

  .32ص ،2010
   Piere Rataud , L’ alchimie De La Vente, Quatriem Edition, Paris, 2003, P198. 5  

مذكرة ماستر جامعة  ورقلة،  ،واقع التسویق الداخلي في المؤسسات الفندقیة حالة فندق بوناقة ولایة الیزي هاجر نصر االله، 6
   .22، ص2012الجزائر،
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  .الحوافز المادیة والمعنویة إلىتصنف : حسب طبیعتها - أ
  .الحوافز الفردیة والحوافز الجماعیة تصنف إلىو :حسب المستفیدین منها -ب
 .1حوافز ایجابیة والحوافز السلبیة تشملو : حوافز من حیث اتجاه تأثیرها - ج

  التمكین: رابعا
  :تعریف التمكین- 1

استخدام القوة التي المدراء الآخرین لاكتساب و د بها العملیة التي تساع" :یمكن تعریف التمكین بأنه
  .2"على العملاذ القرار الذي له تأثیر علیهم و یحتاجونها لاتخ

مشاركة المرؤوسین لرؤسائهم في سلطتي صنع القرار واتخاذ القارات في إطار " :كما یمكن تعریفه بأنه
من أجل التمیز في تحقیق أهداف المؤسسة عمل قائم على تحدید المسؤولیة والثقة المتبادلة والتدریب والدعم 

  . 3"والعاملین بها والعمل على تحسینها

التي  هو أحد المبادرات الفعالة" في إطار ما سبق یمكن لنا وضع التعریف التالي لتمكین العاملینو 
مالهم، مع لهم في أداء أع التي من شأنها منح مزید من السلطاتتجاه العاملین، و  یقوم بها القادة في المؤسسة

ئج أفضل لكل من بما یؤدي إلى تحقیق نتالاستخدام الفعال لهذه السلطات، و التزام العاملین بمسؤولیة اتعهد و 
  .4"ةالمؤسسالعاملین و 

  :أهمیة التمكین-2
مدراء كما الذین یشاركون في مهامهم الیومیة بأقل عدد من ال مؤسسةإلى تهذیب أفراد الن التمكی یؤدي

التي تعمل على  الإبداع داخل المؤسسة، فالمؤسسات مفتاح أساسي لتنمیة عاملو  یعد التمكین عامل مهم 
دون الاستفادة من العمل، وذلك من خلال تمییز تعرف أن العاملین یریالعاملین تصنع قراراتها بنفسها و تمكین 

هي واثقة بأن التمكین هو فرصة لتطویر مهارات ل مع الآخرین الذین یحترمونهم، و فرصة العمالعمل الجید و 
  .5العاملین
بناءا علیه فان سیاسة التمكین لا تنجح لمجرد أن الإدارة قررت إتباع هذه السیاسة لابد من زیادة و 

من جهة ثانیة فان تنفیذ سیاسة بأعمالهم على أكمل وجه من جهة، و طاقات العمال حتى یستطیعون القیام 
                                                             

   .26، ص2009ماجیستر، جامعة ورقلة،  رسالةجودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبائن،دور التسویق الداخلي في تحقیق بلبالي عبد النبي،  1
  .27ص ، 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن،إدارة التمكین و اقتصادیات الثقةزكریا مطلك الدوري، أحمد علي صالح،  2
  .166،ص2013، 36،مجلة كلیة بغداد للعلوم الإقتصادیة،العدد تمكین العاملین في التطویر التنظیميأثر عالیة جواد محمد علي،سیف الدین عماد أحمد، 3
   .254ص، 2009الإسكندریة، ، استراتیجیات تطویر و تحسین الأداءسید محمد جاد الرب،  4
  .29 ، صزكریا مطلك الدوري، أحمد علي صالح، مرجع سبق ذكره 5
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الإثبات  ن هذه السیاسة توجد أمامهم فرصعوائد عدیدة، فبالنسبة للعمال لأة یشتمل على التمكین في المؤسس
الذي ینعكس  ، الأمرمؤسسةهذا ما یساهم في تسهیل العمل بالأنفسهم وتطلق العنان لطاقاتهم ومواهبهم، و 

اكلهم بدون حل مشة لهم و على الزبائن إذ یصبحون أكثر رضا بسبب قدرة العمال السریعة على الاستجاب
  .1یؤثر في نجاحهایزید من الحصة السوقیة للمؤسسة و هذا ما و  الإدارة، الرجوع إلى

  :مراحل عملیة تمكین العاملین-3

درج حتى تتكامل عملیة هي تعتمد على التحل لعملیة التمكین و نموذجا یتكون من ستة مرا رانلاوقدم 
   :2هذه الخطوات هيالتمكین، و 

  .ةالتمكین لكل عضو من أعضاء المؤسس وصل معنىعرف و  :المرحلة الأولى
  .الاستراتیجیات التي تحقق التمكینحدد الأهداف و  :المرحلة الثانیة
ة وفي فق مع أهداف المؤسسطرق تتوادوارهم الجدیدة وبأسالیب و درب الأفراد على القیام بأ :المرحلة الثالثة
  .تقویة التمكینإطار توسیع و 

وهیاكلها بحیث یتطلب إدارة اقل وبیروقراطیة أقل، ویساهم في  یب المؤسسةعدل ترك: المرحلة الرابعة
  .حریة أكبر في أداء العملالابتكار والاستقلالیة بدرجة و 

والتدریب  ة مثل نظم التخطیط والرقابة والمكافآت والترقیة والنقل تعدیل أنظمة المؤسس :المرحلة الخامسة
  .ة تمكین العاملینذلك لدعم عملیوالتطویر ونظم التشغیل و 

لى آراء تقییم و متابعة عملیة التمكین من خلال قیاس التحسن الذي تم، و التعرف ع :المرحلة السادسة
  .ة لكي تؤخذ في الاعتبار لتحسین هذه العملیة باستمرارالعاملین أو أعضاء المؤسس

  فرق العمل :خامسا
أي وقت مضى وهذا نتیجة لتعقد الأعمال تحتاج المؤسسة في وقتنا الحالي للعمل الجماعي أكثر من 

غالبا ما تكون وسیلة الاتصال ذات الفعالیة الأكثر و التأثیر الأكبر بالزبائن هي التي تمارسها المؤسسة، ف
   .العاملین أنفسهم الذین یقومون بتقدیم خدمات إلى الزبائن مباشرة، أي الاتصال المباشر بالزبون

  
  
  

                                                             
  .91، ص2010، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الجزء الأول) فلسفة ومداخل العمل(الشاملة إدارة الجودة سلمان زیاد،  1
  .259سید محمد جاد الرب، مرجع سبق ذكره، ص 2



الإطار النظري للتسویق الداخلي                                                             :                 الفصل الأول  
 

 
38 

   :تعریف فرق العمل-1
الفریق مجموعة من الأفراد یشتركون في أداء عمل موحد، ویتحمل كل : "على أنهاق العمل فر تعرف 

  فرد منهم مسؤولیات ومهام جزئیة معینة في هذا العمل، ولدى أفراد الفریق التعاطف والانتماء الذي یساعدهم 
  .1"على سهولة الأداء والرضا عن هذا العمل

مشتركة، یحسون  أهدافتزمین بتحقیق ن تتكون من أشخاص ملمجموعة ناشطو ": كما تعرف أیضا بأنها
هذا التعریف یبین أن الانسجام والتوافق داخل  .2"العمل معا ویستمعون به، ویتوصلون معا إلى نتائج عالیة الجودة

  .التوصل لنتائج عالیة الجودة الفریق له سمات من شأنها یمكن
جماعة معینة معا وبشرط أن تستثمر ن تنظیمي ینشأ عندما یعمل أعضاء تكوی:" بأنها هایمكن تعریفو 

  .3"مهاراتهم جیدا من أجل الوصول إلى غرض ما
  :4عمل بالخصائص التالیةلتتصف فرق ا :خصائص فرق العمل-2

كل عضو أن یؤدي عدد من المهمات فهو یسمح ل: العمل الجماعيیعتمد فریق العمل المشاركة و  -
 .یقلل من روتینیة العملعلى استخدام مختلف المهارات و اء یحفز الأعضو 

 .الأهداف للأعمال التي یقومون بهافي تحمل مسؤولیة تحقیق النتائج و مشاركة الأعضاء  -
 .تتمتع فرق العمل بالعمل الجماعي من خلال المرونة لانجاز المهمات -
تحدید الوقت ضع أهدافهم و تكون لدیهم حریة في و تتولى فرق العمل إدارة العمل بشكل ذاتي بحیث  -

  .، ضمن الخطة العامة للمؤسسةلإنجازهاالمطلوب 
  .نشر المعلومات التسویقیة بین العاملین: سادسا

تعتبر و  ،رات التسویقیة الفعالة في المؤسسةتعد المعلومات التسویقیة عنصرا أساسیا في اتخاذ القرا
في تحسین جودة عملیة نشر المعلومات التسویقیة للعاملین وسیلة الاتصال الأكثر فعالیة بالنسبة للعاملین 

توفر لهم معلومات تسویقیة كافیة ودقیقة عن الخدمات عموما هذا یتطلب من المؤسسة أن ، و العلاقة بینهم
هذا لكي یمكنوا من إیصال املین علیها، و رویج لها، وتطلع العالخدمات الجدیدة التي تنوي المؤسسة التو 

                                                             
1 http://www.tvet-portal.net/forum/showthread.php?2632-%DD%D1%DE-%C7%E1%DA%E3%E1, Le 
07/04/2016. 
2 Pina Tarricine and Joe Luca, Successful teamwork: A case study, Edith Cowan University, perth, Australia, 
2002, p3.  

حالة دراسیة في شركة الفرات العامة للصناعات : الصناعیة في بناء فرق العمل الناجحةتوجهات المنظمات سرمد حمزة الشمري،  3
  .212، ص2010 العراق، ،85الكیمیاویة، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد 

  .27 ، صذكره مرجع سبق ،سید محمد جاد الرب 4
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ائن عند التسهیلات التي یستفید منها الزبمعلومات الضروریة إلى الزبائن، وتقدیم شروح كافیة للمنافع و ال
  .بهذه الطریقة تصبح طریقة إقناع الزبائن سهلة من قبل مزودي الخدماتاستفادتهم من الخدمات، و 

  :1ى شكل النقاط التالیةلذلك سنحاول توضیح هذا الموضوع عل
نفسهم أغالبا ما تكون وسیلة الاتصال ذات الفاعلیة الأكثر والتأثیر الأكبر بالزبائن هي العاملین  - 1

 .الذین یقومون بتقدیم الخدمات إلى الزبائن مباشرة، أي الاتصال المباشر بالزبون
 . یتطلب من الإدارة أن توفر معلومات كافیة و دقیقة عن الخدمات الجدیدة - 2
یتوجب على المستویات الإداریة كافة أن تتفهم بأن العاملین یلعبون أدوارهم ویؤدون مهامهم من أجل  - 3

 .تحقیق السلوك المتوقع للزبائن
 .من الإدارة أن تستعمل النشرات المطبوعة كجزء من عملیة الاتصال الداخليیتطلب  - 4
ب لتزوید العاملین المتدربین بالمعارف إن مؤسسات الخدمة تستخدم الأسالیب التقنیة في عملیة التدری - 5

 .والمنافع الخاصة بالخدمات المقدمة إلى زبائنها
وأخیرا ولیس آخرا یتطلب من الإدارات أن تزود العاملین بجمیع المعلومات الضروریة المتعلقة  - 6

 .بالخدمات الجدیدة والتغییرات التي حصلت أو ستحصل في طبیعة الخدمات
   التسویق الداخليطبیق عوائق ت: المطلب الرابع

هناك مجموعة من العوائق لتطبیق التسویق الداخلي ترتبط عادة بالثقافة والمواقف والموارد المعتمدة، وتصـنف 
  : 2هذه العوائق إلى ثلاث مستویات هي

  .والإدارة العاملینمفهوم التسویق الداخلي قد لا یكون مقبولا من قبل : العوائق المفهومیة -1
  .الأهداف المتوقعة من تطبیق المفهوم لم تتحقق: الأفرادعوائق  -2
  .العائد، إدراك المهارات/مثل آلیات التغییر، تحلیل التكلفة: قضایا تكتیكیة -3

  :ومن بین المشاكل أیضا التي كانت عائقا في نجاح تطبیق التسویق الداخلي
أهــــم أســـبـاب فشــــل تبنــــي المفهــــوم فــــي غیـــاـب اتفـــاـق حــــول معنــــى المفهــــوم وضــــعف فهمــــه فــــي الوســــط المهنــــي تعــــد  -
  .ؤسساتالم
  .عاملینعدم وجود مهارات إداریة في التعامل مع ال -
  .فالقدرات التقنیة والمفاهیمیة قد تكون عائقا لتطبیق الفلسفة مثل ضعف فهم فلسفة التسویق الداخلي -

                                                             
  .371- 370،ص ص 2004مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ، الأولى،، الطبعة  )مدخل استراتیجي(التسویق السیاحي:حمید عبد النبي الطائي 1
  .101أقطي جوهرة، مرجع سبق ذكره، ص  2
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  . التصادم بین الأفراد وبین  الأقسام -
  .والممارسات البیروقراطیة للقادةطبیعة الهیكل التنظیمي غیر المرن  -
  .والتعامل معهم على أنهم أدوات في المؤسسة عاملینتجاهل قدرات ال -
  .، ومقومة التغییرعاملینعدم الحمایة المعلوماتیة لل -

بـــالرغم مـــن تزایـــد اهتمـــام – ؤسســـاتكمـــا یعتقـــد أن ســـبب عـــدم تطبیـــق مفهـــوم التســـویق الـــداخلي فـــي الم
لفلســـفة یمكـــن أن تســـهل مـــن تطبیـــق اســـتراتیجیات التســـویق  ؤسســـاتهـــو افتقـــاد الم -مالأكـــادیمیین بهـــذا المفهـــو 

الــداخلي، ویعــد مفهــوم التوجــه التســویقي هــو الفلســفة المفقــودة، وفقــدان صــلاحیة قیــاس مفهــوم التوجــه التســویقي 
  .1ؤسساتالداخلي هو ما أدى إلى محدودیة ممارسة التسویق الداخلي في الم

  : 2لابد من  هذه العوائقوحتى یمكن أن نتجاوز 
 .إعتبار التسویق الداخلي على أنه عنصر مترابط مع الإدارة الإستراتیجیة -
 .عملیة التسویق الداخلي یجب أن تدعم من خلال الهیكل التنظیمي والإدارة -
  .إتساق الإدارة العلیا وتدعیمها للتسویق الداخلي -

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

  .101المرجع السابق، ص  1
  .420، مرجع سبق ذكره، ص إدارة التسویقمحمد فرید الصحن،   2
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 :خلاصة

فــي مجــال  مفــاهیم الحدیثــةبــر مــن المفهــوم التســویق الــداخلي الــذي یعتى الفصــل التطــرق إلــ هــذا حاولنــا فــي
 التسویق والذي تتمحور فكرته في اعتبار العمال كزبائن داخلیین یجـب معرفـة حاجـاتهم وتلبیتهـا بأفضـل الطـرق 

اختیار أحسن المرشحین لشـغل الوظیفـة علـى أسـس علمیـة وموضـوعیة وتـدریبهم وتحفیـزهم ومكافـأتهم وكـل من 
جعــل العمــال یــؤدون  تحقیــق الهــدف العــام والمتمثــل فــيلوهــذا .تعلــق ببنــاء علاقــة جیــدة بــین الإدارة وعمالهــامــا ی

، ولیـتم تطبیـق التســویق الـداخلي لابــد مـن وضـع إســتراتیجیة یـتم اعتمادهــا مهـامهم بالشـكل الــذي یرضـي الزبــائن
 .في ذلك

  



 
  

  

  

  
  

قوى البیع وإسهامات التسویق  :الفصل الثاني
 الداخلي في تفعیلها

  قوى البیع دخل إلىم :المبحث الأول

  إدارة وتسییر قوى البیع :المبحث الثاني

إسهامات التسویق  :المبحث الثالث
 الداخلي في تفعیل قوى البیع
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  :تمهید

من جوانب إیجابیة في عدة مجالات  عنهما ینتج ل أحد الوظائف الأساسیة والهامة يالبیعیعتبر النشاط 
وإن . وضمان استمراریة نشاطها خدماتهامنتجاتها و  وتمكین المؤسسة من بیع وتقدیم ،توفیر فرص عمل ثلام

كفاءة عالیة للقیام بمختلف  أفراد ذويو  یتطلب مجهودات كبیرة لتنفیذها فهو لالسه بالأمرأداء وظیفة البیع لیس 
  .المسؤولیات الموكلة لهم

   :إلى في هذا الفصل رتأینا أن نتطرقإولتوضیح هذا 

  قوى البیعمدخل إلى  :المبحث الأول

                   إدارة وتسییر قوى البیع :المبحث الثاني 

  إسهامات التسویق الداخلي في تفعیل قوى البیع: الثالث المبحث 
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  قوى البیع مدخل إلى: بحث الأولالم

فهم طبیعة العمل البیع وب قوىیجب أن تبدأ بدراسة یرى الخبراء في التسویق أن الإدارة الفعالة للمبیعات 
  .العمل اتجاه هذانظرته الذي یقوم به والتعرف على 

  مفهوم قوى البیع: المطلب الأول

  تعریف قوى البیع: أولا

وحتى نوضح  ستراتیجي في المؤسسةحول معنى قوى البیع وهذا راجع لموقعها الا تعاریفلقد اختلفت ال
  .التعاریف ذلك سوف نتطرق إلى مجموعة من

المكلفین ببیع منتجات المؤسسة وتشجیع مجموعة الأفراد التجاریین " :تعرف قوى البیع على أنهاحیث 
  .1"الطلب عن طریق الاتصال الفردي مع المشترین الحالیین أو المحتملین

مجموع العملیات البیعیة التي تتم بشكل شخصي بغیة اكتشاف الطلب الكامن أو "  :كما تعرف على أنها
  .2"إشباعهاالظاهر لدى الأفراد من ذوي الحاجات غیر المشبعة، والعمل على 

 زبائناكتشاف حاجات العملاء الحالیین أو المحتملین وقدرة قوى البیع على إقناع ا"  :أیضا بأنها عرفتو 
  .3"بأن السلع أو الخدمات التي تبیعها تفي باحتیاجاتهم

بأنها العملیة المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات وإغرائه وإقناعه بشراء السلع "  :كما تعرف أیضا
والخدمات من خلال الاتصال الشخصي وموقف تبادلي، وتتشكل قوة البیع من مجموع الأفراد المكلفین بالبیع 

  .4"ودراسة الطلب ومحاولة التأثیر علیه إیجابا

مجموعة الأفراد الموجهین لبیع منتجات وخدمات المؤسسة وتنشیط الطلب علیها من قبل "  :وهي أیضا
  .5"ینالعملاء الحالیین أو المرتقب

                                                             
1 Alexander Chirouz , Yves Chirouz, Introduction au Marketing, Edition Faucher, Paris, 2004,P181. 

  .23، ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، مصر، إدارة المبیعاتمحمد الصیرفي،  2
  .35، ص2009، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة المبیعاتعلي فلاح الزعبي،  3

   4 wwww.ta3lim.com/showthread.php =5651.    
  .257، ص2008 لبنان،لطبعة الأولى، المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع،ا ،التسویق في خدمة المشروعنبیل جواد،  5
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مجموع الأشخاص الذین یقومون بمهمة البیع لخدمات المؤسسة ویكونون " :كما تعرف قوة البیع على أنها
  .1"على صلة مباشرة مع الزبائن وموزعي الخدمات

ومن مجمل التعاریف السابقة یمكن القول بأن قوى البیع هي عبارة عن جماعة من الأشخاص تتمثل 
المؤسسة على بیع منتجاتها وتقدیم خدماتها من خلال الاتصال الشخصي بالزبائن مهمتهم الرئیسیة في مساعدة 

سواء الحالیین أو المحتملین، وتقدیم النصائح المختلفة وخدمات ما بعد البیع لهم وأیضا المساهمة بشكل فعّال 
  .في بناء صورة ایجابیة عن المؤسسة

  أهمیة قوى البیع: ثانیا

 التي تقدمها المؤسسة والخدمات عة المنتجاتباختلاف طبیقوى البیع لطاة تختلف الأهمیة النسبیة المع
لة السلع الصناعیة بصورة افي ح یزداد الاعتماد على قوى البیع وفلسفة الإدارة في هذا الصدد، فبصفة عامة

في أكبر منه في حالة السلع الاستهلاكیة، بل إن البیع الشخصي زاد نطاق تطبیقه لیصبح عنصرا أساسیا 
فعدم  ففي مجال الخدمات مثلا ،2تسویق الخدمات، الأفكار والأشخاص المتمیزة التي تنفرد بها هذه المنتجات

قابلیة الخدمة للمس وضرورة وجود مؤدي الخدمة والمستفید منها في نفس وقت تأدیتها، وعدم القدرة على تخزینها 
تى أن بعض الكتاب أشاروا إلى أنه أصبح جزء ح تماد على البیع الشخصي بشكل مكثفأدى إلى الاع إلخ،...

  :3في النقاط التالیة وتتجلى أهمیة قوى البیع خدمة التي سیستفید منها المستهلكمن ال

تكون القوة البیعیة مسؤولة بشكل كبیر عن انجاز، وتنفیذ إستراتیجیة التسویق للمؤسسة في السوق أو  -
التنفیذیة في السوق، وهي المسؤولة عن علاقة المؤسسة مع المجال المطلوب تنفیذه، لكونها الإدارة 

  .، والمجتمع بشكل عاملزبائنا
بمثابة أداة الربط بین المؤسسة والمجتمع بشكل عام، حیث عن طریقها تصل الخدمات  مالبیع ه ىقو  -

 .البیع یتم نقل الأفكار والاحتیاجات إلى المؤسسة قوى، ومن خلال زبائنإلى ال
العاملین في النشاط لكنها بحاجة أكثر  ىقل الأنشطة الترویجیة بحاجة إلى مشرفین علالبیع الشخصي أ -

 . نالآخریات المطلوبة في عملها مع ر إلى عملیة التحفیز لتحقیق الحاجمن أي نشاط آخ

                                                             
1 Catherine viot, le Marketing, gualino editeur, paris,  2005 , p229. 

  .147مرجع سبق ذكره، ص قراءات في إدارة التسویق، محمد فرید الصحن،  2
  .257، 256، ص ص 2009الطبعة الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  الاتصالات التسویقیة والترویج،ثامر البكري،  3
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هذا النشاط بحاجة أكثر عن أكثر من غیره من الوظائف التسویقیة إلى أن یتمتع العاملین فیه بذكاء  -
بما یعكس شفافیة وأخلاقیة  الزبائناجتماعي، وحسن إنساني وأخلاقي لطیف، لكي یتم التعامل مع 

 .المؤسسة
نشطة التسویقیة وغیر البیع بصلاحیة أكبر من غیرهم، وفي ذات المستوى للعاملین في الأ قوىتمتع ت -

التسویقیة في المؤسسة سواء كان ذلك في حریة الحركة والتصرف، والإنفاق المالي والتعامل مع 
 . الأطراف خارج المؤسسة

في تطویر السلعة في ضوء احتیاجات الزبون والتحدیات الخارجیة والمنافسة كما یساهم في دراسة ساهم ت -
 .1قع والذي في ضوءه یتم الإنتاج والمشتریاتالسوق والتنبؤ بحجم المبیعات المتو 

ولقوى البیع كذلك أهمیة خاصة في المؤسسات الخدمیة تتجلى في تفرده عن بقیة عناصر المزیج 
   :2الاتصالي الخدمي بالأدوار الرئیسیة التالیة

، فهم یقومون بالتوفیق بین اهتمامات المؤسسة زبائنهاتمثل قوى البیع حلقة اتصال هامة بین المؤسسة و  -  
المؤسسة (، بما یتضمنه ذلك من تقریب وجهات النظر بین متطلبات كل من الطرفین الزبائنوبین رغبة 

  .مما یؤدي إلى بیع الخدمة) الزبائنو 

، وبالتالي فالمؤسسة الخدمیة تعتمد علیهم في بناء زبائنهاالبیع یمثلون صورة مؤسسة في أعین قوى  إن -
 .زبائنهاصورة ذهنیة حسنة لها عن 

كز الإنتاج یعد رجل البیع حلقة رئیسیة في سلسلة التوزیع لغالبیة السلع والخدمات في انتقالها من مراو 
لذین البیع ا قوىأو فشل المؤسسة في نوعیة  ي كثیر من الأحیان یكمن سر نجاحوفإلى مراكز الاستهلاك، 

على إقناع أكبر عدد ممكن من  وبالتالي فإن نجاح قوى البیع یتوقف على قدرتهم تستخدمهم في توزیع منتجاتها،
  .3بخاصیة القدرة على الإقناع مالبیع یتم تعریفه لشراء، حتى أنه یمكن القول إن قوىعلى ا الزبائن

  

  

  أهداف وأنواع قوى البیع: الثاني المطلب
                                                             

   .119ص  ،المرجع السابق 1
  .244، ص 2006، الدار الجامعیة، الإسكندریة، )الإتصالات التسویقیةمدخل ( الترویج والعلاقات العامة شریف أحمد شریف العاصي،  2
  .60-59،ص ص 2008،دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،الترویج والإعلان التجاريبشیر عباس العلاق، علي محمد ربایعیة،  3
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                      أهداف قوى البیع: أولا

تحدید أهداف القوى البیعة أمرا في غایة الأهمیة، ولذلك لا بد من مشاركة الأفراد العاملین في  یعتبر
تحدیدها مع الأخذ بعین الاعتبار ضرورة اتسامها بسمات معینة أهمها الوضوح التام الذي لا یقبل التأویل أو 

ة للقیاس، وتهدف قوى البیع إلى تحقیق التفسیر، والمرونة أي یمكن تعدیلها كلما اقتضت الضرورة ذلك، والقابلی
  :1 الأهداف التالیة

ض الجدیدة، و والعر بالمعلومات عن الخدمة، الزبائنیتم ذلك من خلال تزوید  :بناء وعي عن الخدمة-1
  .، التفاوض، الإجابة عن الاستفسارات، وغیرهاتهمومناقش

خدمات الموجودة والجدیدة التي لل الزبونو  العاملینمن خلال الاهتمام الشخصي ما بین  :خلق الاهتمام-2
  .قدمت

البیع یركزون في نشر المعلومات على الخدمات التي یتعاملون بها ودعم ذلك  قوىإن : تقدیم المعلومات-3
  .بالأدلة المتاحة

شراء من خلال الأدوار التي إن الهدف الأكثر أهمیة للبیع الشخصي هو تحفیز الزبائن على ال :تحفیز الطلب-4
  .البیع قوىبها  قومت

وذلك من خلال علاقة طویلة مع الزبائن تبنى بمرور الوقت وتتطلب اتصال منتظم مع : تقریر الصنف-5
  .تزویده بالمعلومات المناسبةأیضا الزبون، و 

   :2كما أن هناك أهداف أخرى للقوى البیع نذكرها إجمالا فیما یلي

الأكثر استعدادا  زبائنأدنى حد ممكن وإمكانیة تركیزها على الالتقلیل من الإسراف في الجهود البیعیة إلى  -
  .للشراء

لغة و ث أن أسلوب البیع ومعاملة الزبون استخدام أكثر من وسیلة للإقناع أي هو طریقة مرنة إلى حد كبیر حی -
  .التخاطب وكیفیة التأثیر علیه

  .وسائل البیعیة المستخدمةالحصول على ردود أفعال مباشرة اتجاه المؤسسة عن مدى فعالیة ال -

                                                             
دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  إدارة المبیعات،محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  1

  .264 -263، ص ص 2010
  . 21، ص2000و التوزیع، عمان،  ، دار الشروق للنشرالتسویق مدخل استراتیجيحمد شاكر العسكري، م  2
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لا تتوقف وظیفة قوى البیع على بیع منتجات المؤسسة بل تتعدى هذا بكثیر مثل تحسین صورتها، جمع  -
  .المعلومات، إرضاء الزبون والحفاظ علیه، ضمان سیرورة المؤسسة

البیع إلى تحقیق جملة من الأهداف الكمیة والنوعیة نذكرها  قوىوتهدف المؤسسة الخدمیة من استخدام 
   :1فیما یلي

  :وتتمثل في: الأهداف النوعیة  -  أ
 .الحالیین وتلقي رغباتهم زبائنبال الحالي، أي الاتصال زبونخدمة ال -
 .جدد زبائنالبحث عن  -
  .بصورة دائمة بالتغیرات التي تطرأ على الخدمة، وبالعروض الجدیدة المتوفرة لدى المؤسسة زبائنإبلاغ ال -
 .بالمشورة والمساعدة الفنیة زبونتزوید ال -
  :وتتمثل في تحقیق ما یلي: الأهداف الكمیة  -  ب
 .الاحتفاظ بمستوى معین من المبیعات بصورة تسمح بالمساهمة في أهداف المؤسسة -
 .الإبقاء على تكلفة البیع الشخصي ضمن حدود معینة  -

  أنواع قوى البیع: ثانیا

. القواعد والأسس المتبعة في عملیة البیع ؤسسةضع كل مأسالیب لتأدیة وظیفة البیع حیث ت هناك عدة
  :2وفي ظل ذلك یمكن تصنیف قوى البیع إلى ثلاث مجموعات رئیسیة 

  وذلك عن طریق عاتق قوى االبیع مهمة زیادة الطلبات على السلعتقع على : محصلوا الطلبات الجدیدة-1
الحالیین  زبائنوكذلك العمل على أن یزید ال ؤسسةجدد والتي سوف تساهم في زیادة مبیعات الم زبائنإقناع 

   :ویمكن تقسیم المجموعة إلى مجموعتین فرعتین. ؤسسةمشتریاتهم من خدمات الم
الحالیین  زبائنأي ینشط قوى البیع هنا لغرض المحافظة على ال: جماعة البیع للعملاء الحالیین- أ

 زبائنأو أفراد وكذلك تسعى قوى البیع إلى زیادة المبیعات لهؤلاء ال ؤسساتما أن یكونوا مإ زبائن، والؤسسةللم
  .ؤسسةجدد للم زبائنسب الحالیین إلى ك زبائنقیاسا عن الفترة السابقة حیث یساهم الاهتمام بال

إن مهمة المشاریع في السوق هي في فتح آفاق جدیدة لزیادة المبیعات عن  :جماعة بیع الأعمال الجدیدة-ب  
 ؤسسةللم زبائنالمستهدفین كأو  المترددین زبائنالجدد وتتركز مهمة قوى البیع في متابعة ال زبائنطریق كسب ال

                                                             
  .61، 60 بشیر عباس العلاق، علي محمد ربابعة، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
  .221-219، ص2010، الطبعة الأولى، زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الترویج والإعلانسمیر العبدلي، قحطان العبدلي،  2
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هذا النوع من قوى البیع في تسویق بعض الخدمات مثل  یظهرو . ؤسسةوتحویلهم إلى مستفیدین لمنتجات الم
  .التأمین، الفندقة وغیر ذلك

یفترض أن  ؤسسةلغرض استمرار أصحاب الطلبات الجدیدة في التعامل مع الم: جماعة تكرار عملیة البیع-2
یبذل قوى البیع جهود مكثفة للوصول إلى ذلك الهدف عن طریق توطید العلاقة الطیبة یجب البرهنة والتأكید 

بأنهم ممكن أن یحصلوا على طلباتهم في أي وقت من المشروع، ویمكن أن نرى نوعین من هذه  زبائنلل
  :الجماعات

من خلال وجودهم في الدوائر  زبائنبیع باستلام طلبات الیقوم هذا النوع من قوى ال :لموا الطلبات داخلیامست- أ
أي وسیلة أخرى مناسبة، حیث لا أو  المسؤولة عن عملیة البیع ویستخدمون وسائل الاتصال من تلفون أو برید 

  .بذلك زبائنتحتاج هذه العملیة إلى أن یقوم قوى البیع بنفسه بزیادة محل الطلب وإنما بالعكس ینتظر أن یقوم ال
 زبونحیث یعتمد ال. زبائنحیث تشمل قیام قوى البیع بالذهاب إلى مكان تواجد ال: لموا الطلبات مجانیامست-ب

  .على قوى البیع في عقد الصفقات

من الوسائل التي تساهم في تسهیل النشاط البیعي هم قوى البیع المساعدون ویستخدم : الأفراد المساعدون-3
وكذلك تقدیم  زبائنالصناعیة وواجباتهم تتلخص في توطید العلاقة الطیبة مع الهذا الصنف في حالة المنتجات 

  .الخدمات بعد إتمام عملیة البیع

  : وهناك أنواع عدیدة تقع ضمن هذه المجموعة

وتنحصر مهمة هذا النوع من قوى البیع في زیارة محلات التجزئة وإعطائهم معلومات : قوى البیع المخبرون - أ
وهذا النوع من قوى البیع یكون رائجا في بیع الأدویة . ؤسسةنتجها المتلع والخدمات التي وبیانات عن الس

  .والمستحضرات الطبیة

في ترویج الخدمات  زبونوتشمل جهود هذا النوع من قوى البیع في تقدیم مساعدات لل: قوى البیع التجاریین -ب
  .وبالأخص في مجال تجارة التجزئة

وهذا الصنف من قوى البیع یلاحظ في حالة السلع الصناعیة المعقدة حیث لابد أن  :ینقوى البیع الفنی - ج
  .ت الخاصة بصیانة الأجهزة الفنیةترفق عملیة البیع لمثل هذا النمط توفر خبرات فنیة یمكن أن تلبي الطلبا

  عصفات ومهام قوى البی: لب الثالثالمط
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تساعدها على أداء  فطري ومنها ما هو مكتسبجموعة من الصفات منها ما هو متتمیز قوة البیع ب
  .مختلف المهام

  قوى البیع صفات: أولا
البیع في أسالیبهم البیعیة، و قد تتواجد عند بعضهم صفات لا توجد عند غیرهم، إلا أن  قوىقد یتفاوت 

البیع القیام بمهامهم  قوىستطیع تمن یعمل في مجال البیع، ذلك حتى هناك سمات أساسیة لابد من توفرها ل
  :ویمكن حصرها في الآتي. بصورة حسنة

م في تحدید مسار الحوار المرتقب أثر ها زبونالبیع لدى ال رجلإن الانطباع الأول الذي یتركه : المظهر-1
رجل ن مظهر إف. یهالانطباع یكون محسوب عل ن هذاإلهذا فو . إلى نهایات ایجابیة أو سلبیة الوصول بهالبیعي و 

نوع من الانسجام لطبیعة مهنته كما أنه یمثل جسرا للوصول إلى لذاته و  ه إدراكیعتبر مدخلا هاما في  البیع
هو أن ما یرتدیه من المبیعات و  رجلما یتعلق بمظهر وهناك اعتبار هام فی. المرتقب زبونبین الوالقبول بینه و 

ن عدم مراعاة ذلك یمثل خروجا إولهذا، ف. قبالمرت زبونملابس یجب أن یقع ضمن الذوق العام و نمط حیاة ال
عن المنهجیة السلوكیة المهنیة التي یجب أن یتبناها في إطار العلاقة التي یحاول بناءها مع أفراد الجمهور 

 .1المستهدف

البیع قدرا ملائما من الذكاء المهني المرتبط بطبیعة وظیفته  رجلیجب أن یتوفر لدى : الذكاء المهني -2
البیع من معلومات فنیة تتعلق بالمنتجات أو  رجلوخصائص النشاط الذي یعمل فیه، ویتوقف ذلك على ما لدى 

الوحدات المطلوب بیعها، والتوظیف المهني الصحیح لهذه المعلومات بذكاء في الاتصالات والمقابلات الترویجیة 
  .2زبونالبیعة مع الو 

البیع هما الضمانة  الأساسیة لنجاح  رجلالمرتقب في  زبونالمصداقیة التي یدركها الإن الثقة و  :الاعتمادیة -3
ووعد .الاعتماد على كل كلمة یقولها لهو  بالثقة التامة  زبونلذي یوحي للالبیع الناجح هو ا رجلف. العملیة البیعیة

أن یدرك من رجل البیع ین یجب أن یتحقق إذا ما أراد لزبونه بأنه سیقوم بتسلیمه الطلبیة في وقت مع رجل البیع
اتفاقیات لابد أن یفي به، بالإضافة البیع من وعود و  رجلیتعهد به  كما أن كل ما. ، بأنه صادققبل ذلك الزبون

                                                             
  .51، ص1994، الطبعة الأولى، الجامعة الأردنیة، عمان، الأصول العلمیة و العملیة للبیع الشخصيناجي معلا،  1
   .169، ص2002الدار الجامعیة، الإسكندریة،  جح،أخصائي البیع النامصطفى محمود أبو بكر،  2
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، زبونمستوى معاییر الاختیار التي یتبناها ال إلى أن المواصفات المدعاة في السلعة أو الخدمة لابد أن ترقى إلى
  .1البیع سیتعرض للخطر رجلوإلا فان كل ما بنى من علاقة بین 

بالتوازن الانفعالي في مواجهة المواقف البیعیة  واالبیع أن یتصفقوى  یجب على :التوازن الانفعالي - 4
ویتضمن محتوى صفة التوازن . وإمكانیاتهم، مع اختلاف صفاتهم زبائنالمختلفة، وفي تعامله مع أنواع ال

 :2الانفعالي أمرین مترابطین هما
عدم سیطرة التشاؤم أو الإحباط على رجل البیع عند مواجهة صعوبات أو أزمات بیعیة أو عند احتمال عدم -

  .زبونالاتفاق مع ال
  .زبونع ینجح في إبرام تعاقد م لا عدم فقدان رجل البیع السیطرة على انفعالاته عندما-

التحدث الجلوس مع الناس و  یحبون. البیع بأنهم اجتماعیون بطبعهم رجالیتصف معظم  :لاستماعحسن ا -5
دائما البیع و . البیع الناجح رجلیتصف بها  تعتبر صفة الاستماع أو التلقي صفة ایجابیة هامة یجب أنو  إلیهم،
ع إلیه ولتعلیقاته لتحقیق هذا الرضا تتمثل في الاستماالطریقة الفعالة راضیا، و  زبونح یتطلب أن یكون الالناج

التكتیك في  البیع تكییف رجلالكثیر من المعلومات التي یمكن أن تساعد  زبونإن فیما یقوله ال استفساراته،و 
رجل البیع یعطیه الانطباع بدرجة اهتمام  زبونكما أن الإصغاء إلى ما یقوله ال. زبونبین الالحوار البیعي بینه و 

  . 3تفتح ذهنهو  رجل البیعلمؤشر الكافي لموضوعیة ولوجهة نظره، بل ویعطیه ا به
  :4إلى إضافة

یعتبر التحفز الذاتي لأداء مهنة البیع من بین السمات الشخصیة الهامة التي یجب أن  :الحماس المهني -6
للدعوى البیعیة ویعكس الصدق الذي  زبونوالحقیقة أن مدى الحماس الذي یدركه ال. البیع رجلیتصف بها 
  . تنطوي علیه

التفاني في الثقة یتم من خلال العمل الجاد و وبناء . ترتبط الثقة بالنفس بصورة كبیرة بالحماس :الثقة بالنفس -7
نسبیة بالمقارنة مع مزایاها الما یقوم بترویجه من سلع أو خدمات،و البیع التامة ل رجلإن معرفة . الأداء

  .البیع رجلاستیعابه للمضمون السعي، كلها تعتبر متطلبات رئیسیة للبیع الناجح، وتوحي بالثقة في ا، و منافساته

                                                             
  .52ناجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص  1
  . 171مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره ، ص  2
  .52ناجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص 3
  .53، صنفس المرجع 4
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أن یه إن عل. التحضیر لهلاستعداد المسبق لكل موقف بیعي و االبیع بنفسه من الخبرة و  رجلة وتنبع ثق
للسلعة والتي تكون في العادة  زبونیكون قادرا على إبراز المواصفات السلعیة التي تتفق مع معاییر اختیار ال

  .نابعة من حاجاته ورغباته

  مهام قوى البیع: ثانیا

الخدمات المراد و  رجل البیع نفسه أو طبیعة السلع  تختلف مهام قوى البیع باختلاف إمكانیات وقدرات
المهام، وتشمل هذه وبالرغم من هذا الاختلاف إلا أن هناك بعض القواعد العامة التي تحدد إطار هذه . تسویقها

  :1یلي المهام ما

وهي المهمة الأولى لرجل البیع وتتمثل في الاستماع والإصغاء الجید للزبون : تحدید احتیاجات الزبائن -1
ومساعدته في الحصول على المنتجات التي تشبع احتیاجاته حتى ولو كان ذلك یعني توجیه الزبون إلى 

  .المنتجات المنافسة

جدد بالإضافة إلى مجموعة  زبائن عنأحد المهام الأساسیة لرجل البیع هو البحث  :ن جددالبحث عن زبائ -2
داخل المنطقة البیعیة المخصصة له أو یصل إلى قطاعات جدیدة  زبائنالحالیین، فیمكن أن یزید عدد ال زبائنال

الحالیین الذین قد  زبائنداخل نفس المنطقة، وقد یساعده في هذا الصدد علاقاته الطبیعیة مع ال زبائنمن ال
جدد أو سؤال الموردین أو من خلال وسائل الإعلان المختلفة، ویهدف البحث عن زبائن جدد  زبائنیرشحون 

 .2إلى زیادة عدد الزبائن مستقبلا لضمان حصة كافیة في الأسواق وضمان استمراریة الزیادة في حجم المبیعات

ر للمعلومات عن أحوال وخصائص الأسواق المستهدفة ذلك أن فرجل البیع هو خیر مصد :جمع المعلومات -3
رجل البیع هو الذي یجب أن یعمل على تزوید الإدارة بالتغیرات في احتیاجات وسلوك الزبائن، وكذلك ما یقوله 

الخ، حتى تستطیع المؤسسات تعدیل سیاساتها التسویقیة ...الزبائن عن المنتجات المنافسة، خصائصها، أسعارها
  .یضمن استمرار الفعالیة لتلك السیاساتبما 

ینصب جزء كبیر من أنشطة رجل البیع على توصیل ونقل :  نقل المعلومات إلى الزبائن الحالین أو المرتقبین  - 4
الفعالة  البیع القدرة رجل لذا یجب أن یتوفر لدى. الحالیین أو المرتقبین زبائنالمعلومات عن المنشأة وخدماتها إلى ال

                                                             
  .82- 81،ص ص2005للنشر و التوزیع،عمان، الأردن،،الطبعة الرابعة،دار وائل إدارة المبیعات و البیع الشخصيمحمد عبیدات وآخرون،  1
   .152، مرجع سبق ذكره، ص، قراءات في إدارة التسویقمحمد فرید الصحن 2
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، ومن المعلومات 1وخدماتها المختلفة ؤسسةالاتصال بالغیر، كما یجب أ تتوفر لدیه معرفة واسعة بأنشطة المعلى 
  :2ها رجل البیع لنجاحه في مهمته هيیالضروریة التي یجب أن یحصل عل

  .مؤسسةالمعمول بها في ال) الأسعار، الائتمان، التسلیم( شروط البیع   -
  .بالسلع المنافسةخصائص السلعة مقارنة  -
  .السوق/ المنافسة /  زبائنخصائص ال -
  .وسیاساتها المختلفة المؤسسةأهداف  -
   .أخرىمعلومات تسویقیة  حلي والقومي وعلى المستوى الدوليمعلومات اقتصادیة واجتماعیة على المستوى الم -

المنتج وما ینطوي علیه من منافع، سمعة یقوم الزبون عادة بشراء ثلاثة أشیاء هي : تقدیم الخدمات للزبائن -5
نّ الجانب إبعض الأحیان ف وفي. المؤسسة المنتجة أو البائعة، وأسلوب معاملة رجل البیع والخدمات التي یقدمها

ن رجل البیع الناجح هو الذي إومن ثم فوامل تؤثر على قرار شراء الزبون،الأخیر قد یفوق الجانبین الأولیین كع
  .على العوامل التي یمكن أن تمیز ما یبیع من منتجاتیستطیع التركیز 

من الأدوار الهامة لرجل البیع في المؤسسة التجاریة أو الصناعیة حث الزبائن : تحفیز الزبائن على التغیر  - 6
على التعامل مع المنتجات الجدیدة و تغییر أنماطهم الاستهلاكیة وسلوكهم الشرائي نحوها، بالإضافة إلى معالجة 

عتراضات وشكاوي الزبائن وتحصیل النقود، وأیضا كتابة التقاریر والاحتفاظ بالسّجلات التي تساعد في تقییم الا
  .النشاط البیعي برمته

في الوقت الحاضر هناك الكثیر من المؤسسات في الدول المتقدمة تضع لكل رجل بیع موقع وعنوان على شبكة 
من تحقیق الاتصال المباشر والفعاّل بالزبائن وحصر حاجاتهم  یمكنه. الأنترنث وله برید الكتروني خاص به

  .3للاستجابة لها
  :4البیع أهمها قوىهناك بعض المحددات لدور 

  .نوع الخدمة ودرجة تعقدها -
  ...)نهائي، جملة، تجزئة( المستهلك /  زبوننوع ال -
  .طبیعة السوق من حیث درجة المنافسة، حجم السوق -
  ..)حجم الموارد البشریة( ؤسسةخصائص الم -

                                                             
  .219محمد شاكر العسكري، مرجع سبق ذكره ،ص 1
  .634، ص2002، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، )مدخل تطبیقي(التسویق أبو قحف عبد السلام،  2
  .210،ص 2004،الطبعة الأولى،دار المناھج للنشر والتوزیع،عمان،الأردن،تكنولوجیا التسویقیوسف، محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان  3
   .635مرجع سبق ذكره، ص ، )مدخل تطبیقي(التسویقعبد السلام أبو قحف،  4
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  خطوات العملیة البیعیة: رابعالمطلب ال

تمر العملیة البیعیة بعدد من المراحل والخطوات والتي توجد تقریبا في كل موقف بیعي، وتتوقف المدة 
الذي یتم  زبونالزمنیة أو الأبعاد الخاصة بتلك المراحل على نوعیة المنتج الذي یتم التعامل فیه، ونوعیة ال

وقبل أن نتحدث عن المراحل الرئیسیة للعملیة البیعیة من المهم . التعامل معه، وطبیعة الموقف البیعي ذاته
  :1معرفة الحقائق التالیة

على التعامل في منتج أو أكثر من المنتجات التي یعرضها  زبونأن جوهر العملیة یتمثل في تحفیز ال -
 .المتجر

 .وتحقیق الاستجابة الفعالة لها زبونذي یستطیع تشخیص احتیاجات الالبیع الناجح هو الرجل  إن -
الذین یتعامل معهم مندوب البیع مختلفون في كل شيء، وبالتالي یجب علیه تنویع المداخل  زبائنإن ال -

 .البیعیة التي یستخدمها للحصول على التأثیر المطلوب
حین أن الواقع العملي یعكس تداخل وارتباط إن ما یسمى بمراحل العملیة البیعیة هو تقسیم نظري، في  -

 .هذه المراحل
  :أما مراحل العملیة البیعیة فتتكون من المراحل التالیة

تبدأ عملیة البیع الشخصي بإعداد قائمة بالزبائن المرتقبین من مصادر عدة  :البحث عن الزبائن المرتقبین - 1
، وبعد إعداد ..أو طلبات الزبائن وإعلانات الصحف ودلیل الهاتف أومن خلال الأنثرنت ؤسسةمنها سجلات الم

هذه القائمة یبدأ رجال البیع بتقسیم كل زبون من الزبائن حسب مقدرته ورغبته في الشراء بالإضافة إلى حذف 
بین من خلال عدة ویمكن الحصول على الزبائن المرتق .2الزبائن الذین تكون احتمالات البیع لهم محدودة

  .3، الاتصال الهاتفي، الزبائن أنفسهم، الرموز في المجتمعالاستفساررسائل : مصادر

تتضمن عملیة الإعداد للمقابلة معرفة كل ما یتعلق بالزبون من حیث احتیاجاته و متخذ : الإعداد للمقابلة -2
و خلق جو من  زبونتحدید احتیاجات ال، حیث تعتبر هذه المعلومات مفیدة في إلخ...قرار الشراء وخصائصه

الثقة والصداقة بین رجل البیع وزبائنه، بالإضافة إلى ذلك یجب على رجل البیع تحدید المدخل الملائم لمقابلة 
أو من خلال لال مكالمة تلیفونیة لتحدید موعد الزبون، إذ قد تكون في شكل مقابلة شخصیة مباشرة أومن خ

قابلة هي تحدید أنسب الأوقات لمقابلة الزبون ویجب ملل  الخطوة الأخیرة في الإعدادوتبقى . الخ....رسالة خطیة
                                                             

  .85محمد عبیدات وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .384، ص2008، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، الحدیث بین النظریة والتطبیقمبادئ التسویق زكریا عزام وآخرون،  2
  .94ص  بشیر عباس العلاق، علي محمد ربابعیة، مرجع سبق ذكره، 3
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أن یتم تجنب الوقت الذي یكون فیه الزبون مشغولا حیث لن یعطیه الاهتمام الكافي لسماع وجهة نظره وعرضه 
  . 1للمنتج

البیع والزبون المرتقب، ویكون  تشمل هذه المرحلة اللقاء بین رجل): المقابلة البیعیة(تصال بالزبائن الإ  -3
  .2الهدف منها هو جدب انتباه الزبون المرتقب للخدمة واستمالة اهتمامه بها

ویمكن لرجل البیع أن یستخدم عدة وسائل لترتیب المقابلة مع الزبون ومن هذه الوسائل، الاتصال الهاتفي وتحدید 
الكتابة وغیرها في جمیع تلك الحالات هناك معاییر وأسس موقع المقابلة، الزیارة الشخصیة المباشرة لهذا الزبون و 

فنیة یجب أخدها بالحسبان عند اختیار أي من الوسائل السابقة حتى یضمن رجل البیع أن تجري المقابلة بشكل 
  .حسن وفي جو مریح

أولي عن رجل البیع، ومما یزید الموقف تعقیدا هو  انطباعلتكوین في العادة لا یستغرق الزبون سوى عدة ثوان 
لمرحلة هي أن الأولي هو في غالب الانطباع النهائي لدى الزبون، والقاعدة التي تحكم هذه ا الانطباعأن ذلك 

  :3ذلك الشخص الذي یفضله الزبون أكثر ومن هنا فإنه ینصح رجل البیع بأن یقوم بـ ورجل البیع الناجح ه
  یب جمیع المعلومات التي تعلمها واكتسبهاالبیع جاهزا لترت رجلفي هذه المرحلة یكون : يالعرض البیع -4
  .4الذي یتعامل معه زبونمدخل ممیز یخدم ال لإعداد وأ

یتوجب على رجل البیع في ظل هذه الخطوة محاولة معالجة الاعتراضات التي  :معالجة الاعتراضات -5
لبیع أو خدمات ایقدمها الزبائن، سواء كانت هذه الاعتراضات موضوعیة تتعلق بالسلعة أو السعر أو شروط 

أو ما بعد البیع، أو اعتراضات نفسیة موجودة في ذهن الزبون المرتقب ولیس لها علاقة بالسلعة أو سعرها 
ذلك من خلال استخدام أسالیب التصرف المناسبة التي تمكنه من بیعها أو الخدمات المقدمة معها و شروط 

ویبین الواقع التطبیقي أن هناك أسالیب متعددة یمكن لرجل البیع استخدامها للرد على . استیعاب الاعتراض
  :5الاعتراضات، أبرزها ما یلي

 .محاولة جعل الاعتراض نفسه سبب للشراء -
 .محاولة توجیه سؤال للزبون المرتقب ردا على سؤاله بطریقة تجعله یجیب بنفسه على الاعتراض -

                                                             
   .155ص مرجع سبق ذكره،، إدارة التسویقمحمد فرید الصحن،  1
  ، .                            248- 247شریف أحمد شریف العاصي، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
  .90، ص د عبیدات وآخرون، مرجع سبق ذكرهمحم 3
  .430، ص 2005، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویق ،ررضوان محمود العم 4
  .240، ص2006، الطبعة الأولى، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، التسویقیة المتكاملةالاتصالات شیماء السید سالم،  5
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وهو مدخل له بعض المزایا النفسیة والموضوعیة حیث یوحي للزبون المرتقب على : مدخل نعم ولكن -
 .اتفاقه مع وجهة نظره، ولكن یقدم له بعض الأسباب التي تجعله یغیّر رأیه

في ظل هذه الخطوة یحاول رجل البیع قراءة ردود أفعال الزبون المرتقب بعد انتهائه من : إتمام عملیة البیع - 6
تقدیم المنتج كعلامة یستنتج منها مدى اقتناع الزبون بالمنتج أو الخدمة ومدى استعداد الزبون للشراء مثل سؤاله 

ضح مدى استعداد الزبون للشراء یمكن لرجل البیع و إذا لم یت. عن السعر وطرق الدفع والتسهیلات المقدمة
إلى تفضیله  زبونمحاولة استنباط ذلك من خلال سؤاله عن أي الأنواع أو المودیلات التي یریدها، فلو أشار ال

وبذلك سیستخدم رجال البیع مجموعة من الأسالیب . ن هذا یعد علامة ایجابیة لاستعداده للشراءإلنوع معیّن، ف
  :1تجاه عملیة البیع مثلالزبون لمعرفة رد ا

 .المدخل المباشر، حیث یقوم رجل البیع بسؤال الزبون عن نیته الشرائیة بشكل مباشر -
المدخل الضمني، وذلك من خلال استنتاج رجل البیع رغبة الزبون في الشراء من خلال سیاق الحوار  -

 .بینهما
 .إلى أهمیة عامل الوقت وأن الكمیة محدودةمدخل الوقت، بأن یشیر رجل البیع أثناء تقدیمه للمنتج  -
المدخل التلخیصي، بأن یقوم رجل البیع في نهایة محادثته مع الزبون بتلخیص مزایا وفوائد الخدمة، ثم  -

 .یسأل الزبون عن مدى استعداده للشراء

لا یفترض وبعد أن والزبائن، ف ؤسسةیفترض وبعد إتمام عملیة البیع أن تبقى العلاقة قویة بین الم :المتابعة -7
تم تسلم مبلغ الصفقة أن تهمل كل الاعتبارات بین الطرفین، فرجل البیع علیه أن یتابع الالتزامات التي على 

كإرسال الخبراء للتشغیل وتزوید الجهة المستفیدة بالمعلومات المستحدثة وقطع الغیار المناسبة أو حتى  ؤسسةالم
ومثل هذه الإجراءات من شأنها أن تعزز . التي تواجه الزبون ولماذاالاتصال باستمرار والسؤال عن العقبات 

  .2العلاقات بین الطرفین
  : ویمكن توضیح خطوات العملیة البیعیة من خلال الشكل التالي

  
  
  

                                                             
  .241-240ص ص  ،السابق المرجع 1
  .321، ص2000، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق :دهیوجيأبي سعید ال 2
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  خطوات العملیة البیعیة): 06(الشكل رقم 
  

  

  

  

  

  .54، ص 2000، دار الشروق للنشر و التوزیع، عمان، التسویق مدخل استراتیجيحمد شاكر العسكري، أ: المصدر

  إدارة وتسییر قوى البیع: المبحث الثاني

التابعة لها وهي  إدارة القوة البیعیة نجاح المؤسسة مرتبط بدرجة كبیرة على قدرتها في التحكم في  إن
وسنحاول في هذا المبحث التطرق إلى مختلف هذه المراحل التي . مطالبة ببذل جهود في سبیل تحقیق ذلك

   .وتقییم أداء قوى البیع وتحفیزإشراف قوى البیع، تدریب و تكوین كل من اختیار وتعیین قوى البیع، تتمثل في 

  اختیار وتعیین قوى البیع: الأول المطلب

  البیع قوىاختیار  :أولا
إن حسن اختیار رجال البیع أمر أساسي وحاسم في نجاح المؤسسة، وتحقیق أهدافها المسطرة وتبدأ 

، حتى تضمن نجاحه لبیععملیة البیعیة المناسبة بتحدید المؤهلات، والخصائص المطلوب توفیرها في رجل اال
ناع، الطموح، وحب المنافسة المستوى الدراسي والسن، الثقة بالنفس، القدرة على الإق: في أداء عمله مثل

وجدیر بالذكر أن كل وظیفة بیعیة تحتاج إلى خصائص ومؤهلات لرجل البیع تختلف عن الوظائف ، اوغیره
  .1البیعة الأخرى

   :2المؤسسات لاختیار رجال البیع یمكن حصرها فیما یليهناك عدة إجراءات تعتمدها 
 .استمارة طلب التوظیف إعداد -

                                                             
مؤسسة حورس للنشر والتوزیع، الإسكندریة، ، )المفاهیم، الإستراتیجیة، العملیات، النظریة والتطبیق(الترویج عصام الدین أمین أبو علفة،  1

  .247، ص 2002
  .104ص مرجع سبق ذكره،، بشیر عباس العلاق، علي محمد ربابعة 2

البحث عن الزبائن 
 المرتقبین

 الاتصال بالزبائن الإعداد للمقابلة

العرض 
 البیعي

معالجة 
 الاعتراضات

إتمام عملیة 
 البیع

 المتابعة
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 .المقابلات الشخصیة -
 .الاختبارات -
  .الكشف الطبي  -

  :ویجب على المؤسسة أن تأخذ في حسبانها عنصرین أساسین عند اختیارها لرجال البیع
إن أي مؤسسة ترغب في توظیف رجال بیع لابد علیها أولا أن تحدد رقم معین یمثل عدد  :حجم رجال البیع-1

الرجال المطلوبین للتوظیف ،والحقیقة أن تحدید رقم رجال البیع المطلوبین للتوظیف یجب أن یتنبأ به بشكل جد 
  .و مبرمج لخطوات الاختیار اللاحقة دقیق لأن في ذلك مساعدة على التخطیط بشكل سلیم 

  :1و لكي تتمكن المؤسسة من تحدید العدد المطلوب منهم فعلا علیها بإتباع الخطوات التالیة

 .معه تتقاعد أو لتي سوف تترك العمل و تستقیل منها ةالبیع القوةتحلیل معدل دوران رجال البیع لمعرفة النسبة من  - 
 .البیع الجدد إضافة للموجودین حالیا قوىلمعرفة العدد المطلوب من  للفترة القادمةتحلیل التنبؤ بالمبیعات  -
أو المناطق البیعیة و التغطیة  ،دراسة و تحلیل المقترحات المستقبلیة لإجراء تعدیلات على خطوط الإنتاج -

قدرتها على مواكبة لفجوة بین الجهود المتوفرة حالیا و لأن ذلك سوف یكشف ا ،على الأسواق الحالیة
 .سسة من جهود جدیدة كي تستطیع التكیف مع التعدیلات الجدیدةومقدار ما تحتاج المؤ  التعدیلات

وخططهـا فـي مواجهــة هـذه المنافسـة ومــدى احتیاجهـا لمجهــودات دراسـة و تحلیـل المنافســة التـي تواجههـا المؤسســة  -
 .جدیدة للمحافظة أو زیادة المركز التنافسي لها

 مصادر اختیار رجال البیع -2 
  :2هماویمكن حصرها في مصدرین أساسین 

ویتمثــل ذلـك باختیـار وانتقـاء رجــال البیـع الأكفـاء فـي المؤسســة نفسـها والقـادرین علــى أداء  :المصـادر الداخلیـة - 1
  .البیع، على أن یتم صقل قدراتهم عبر دورات تدریبیة في مجال البیع والتعامل التجاري قوىمهام 

 :البیع من خلال قوىوهو الحصول على  :المصادر الخارجیة - 2
 .البیع بالمؤسسات المنافسة والغیر منافسة قوى -
 .خریجو الجامعات والمعاهد ورجال الأعمال المتصلین بالمؤسسة -
 .مكاتب التوظیف، والإعلان بالصحف والمجلات -
  .الطلبات التي تتلقاها المؤسسة -

                                                             
  .106-  105ص مرجع سبق ذكره، صعبیدات وآخرون،محمد  1
   .270ص  ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، 2
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    :البیع قوىوالشكل الموالي یوضح الخطوات العملیة لاختیار 
 .البیعقوى  ختیارلإ الخطوات العملیة) : 07(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ــات مــدخل ســلوكيمحمــد عبیــدات وآخــرون، : المصــدر ، الطبعــة الثالثــة، دار المســتقبل للنشــر والتوزیــع، عمــان الأردن، إدارة المبیع
  .104ص  ،1995

  البیع قوى) توظیف(تعیین  :ثانیا
یمكننـا القـول أنـه لا یوجــد عمـال غیـر جیــدین أو وظـائف غیـر جیـدة، بــل الواقـع أنـه یوجــد سـوء أو خطـأ فــي 

الأشـخاص الـذین یمارسـون والوظیفة التي یمارسها، لأن هنـاك الكثیـر مـن  لعاملعملیة الانسجام أو التجانس بین ا
تـتلائم ورغبــاتهم وقـدراتهم وإمكانیــاتهم، ولـذلك نلاحظهــم یخفقـون فـي تأدیــة العمـل بالشــكل المطلـوب، فــي أعمـالا لا 

حیـث تبــدو حـین بالمقابـل یكونـون مبـدعین ولا توجـد لـدیهم إلا بعـض المشـاكل البسـیطة علـى عكـس الحالـة الأولـى 
  المشاكل معقدة وكثیرة 

الأســاس یطلــب مــن قســم إدارة المــوارد البشــریة أخــذ هــذه  وعلــى هــذا مؤسســةبالتــالي تــؤثر فــي طبیعــة عمــل الو  
". وضـع الشـخص المناسـب فـي المكـان المناسـب"المسؤولیة على عاتقها واعتمادا على المبدأ المعروف فـي الإدارة 

وهــذا لا یمكــن تطبیقــه بشــكل ســلیم إلا مــن خــلال التمییــز بــین الوظیفــة وبــین الموقــع الــوظیفي وعلــى أســاس الفهــم 
لا المصطلحین یستطیع قسم إدارة المـوارد البشـریة اختیـار الوظیفـة الملائمـة للشـخص الملائـم فـي الهیكـل الدقیق لك

تحدید العدد والنوع من 
البیع المطلوبین قوى  

 اتخاذ قرار التعیین

قیاس المؤهلات المتوفرة مع المعاییر 
 الموضوعة للتعیین

الإجراءات على 
 الطلبات

 تحلیل ووصف الوظیفة البیعیة

 تحدید المؤهلات اللازمة للتوظیف

التوظیفاستقطاب واستقدام طلبات   

تطویر نظام لقیاس المؤهلات المتوفرة 
 في الطلبات مع المعاییر الموضوعة
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ویكـون  مؤسسـة، على سبیل المثال مدیر المبیعـات مـا هـو عملـه؟ وظیفتـه مـدیر المبیعـات فـي المؤسسةللالتنظیمي 
  .1اتصاله الإداري بالمدیر العام للشركة

جموعـة مـن الواجبـات والمسـؤولیات والشـروط المختلفـة التـي تتبـاین مـن قسـم إلـى إذن نستنتج أن الوظیفـة هـي م
ویمكــن . بینمــا الموقــع الــوظیفي بمعنــى أنــه الموقــع المعــین أو المحــدد للوظیفــة أو جــزء منــه إلــى شــخص مــا. آخــر

 مؤسسـةمـي للفـي الهیكـل التنظی) غیر قادر على الحركة وتخلو الحیویة منـه(تصور الموقع أشبه بالصندوق الفارغ 
  .2یصبح قادرا على النشاط والعمل

 البیع تكوین وتدریب قوى: الثانيالمطلب 

 وجه، لذا لا بد من تدریبهم لرفع مستوى البیع لا تكفي كي یقوموا بأعمالهم على أفضل قوىإن مؤهلات 
، ؤسسةستخدمها المتالیة التي باستمرار، وعلى الرغم من التكالیف الع المتجدد عملالأدائهم بما یتناسب وطبیعة 

لكن إذا ما قارنا هذه التكالیف بالعوائد المتوقعة من التدریب على المدى الطویل فستكون العوائد أكثر بكثیر من 
  :3 طرح التساؤلات التالیةؤسسة وفي هذا المجال یجب على إدارة الم. التكالیف

القدامى أیضا؟ إن التدریب یجب أن یشمل البیع الجدد فقط أم  قوىمن الذي یجب تدریبه؟ هل تدرب  - 1
لكن یجب أن . البیع الجدد والقدامى، لأن التدریب عملیة مستمرة لرفع مستواهم وزیادة الكفاءة البیعیة قوى

یكون هناك برنامج تدریب كامل وشامل للجدد، وبرنامج خاص للقدامى یتعلق بالمنتجات الجدیدة في 
  .مؤسسةال
أو خارجها، أي في مراكز التدریب  مؤسسةالبیع سواء داخل ال قوىن یتم تدریب أین یتم التدریب؟ یمكن أ - 2

البیع الجدد  قوىوعادة تكون فترة تدریب . المتخصصة أو في الجامعات التي لدیها برامج التدریب المناسبة
  .أطول من الفترة المخصصة للقدامى

 :م الأسالیب المتبعة نذكرما هو البرنامج التدریبي وأسالیب التدریب المستخدمة؟ من أه - 3
 .المحاضرات عن عناصر المزیج التسویقي وسیاسات البیع وسلوك المستهلك -
 .الندوات بوجود عدد من المختصین وذو الخبرة -
 .مناقشة الحالات وطرح الأفكار حول الحالة -
  .البیع من قبل المشاركین قوىتمثیل أدوار  -

                                                             
  .201، ص 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة المبیعاتحمید الطائي،  1
   .نفس المرجع، نفس الصفحة 2
  .366رضوان محمود العمر، مرجع سبق ذكره، ص  3
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إعطائهم النصائح  ومحاولةالتدریب المیداني في أماكن البیع الفعلي ومقابلة الزبائن بمرافقة رجال بیع أكفاء  -
  . والإرشادات
  الإشراف وتحفیز قوى البیع: المطلب الثالث

  الإشراف على قوى البیع :أولا
تحتاج قوى البیع إلى الإشراف والتوجیه وذلك من أجل القیام بأداء العمل على أفضل ما یكون كما أن 

 لمؤسساتلك تستخدم بعض اذالبیع على زیادة المبیعات ول قوىغرض الإشراف والتوجیه هو حفز ودفع 
   .1المنح وغیر ذلكو  المشاركة في الأرباح والمكافآت  الحصص البیعیة المسابقات وخطط

البیع على قدر كبیر من الأهمیة رغم ما تتسم به من صعوبة، وترجع  قوىتعتبر عملیة الإشراف على 
البیع غالبا ما یقومون بأعمالهم بشيء من الاستقلال مما یصعب ملاحظته بشكل  قوىهذه الصعوبة إلى أن 

  .2مستمر
  :وترجع أهمیة الإشراف إلى كونه

 .البیع قوىیمثل نوع من التدریب المستمر ل -
 . ؤسسةیضمن تنفیذ سیاسات الم -
 .یمثل نوعا من الاتصال من جانبین بین الإدارة ورجل البیع -
 .البیع قوىیساهم في حل مسائل  -

البیع من تنمیة مهاراتهم الضخمة وقدراتهم  قوىومن المهم ألا یكون الإشراف دقیقا للغایة بحیث یمنع 
أنفسهم وألا یكون محدودا للدرجة التي لا تعرفهم بأخطائهم إلا  على حل المشكلات التي تواجههم واعتمادهم على

  .عند تحولها إلى مشاكل جسیمة، وتعتبر أفضل طریقة هي الملاحظة أثناء العمل في المیدان
  البیع قوىتحفیز  مكافأة و:ثانیا

تعد كما   .3ورة واسعة في مجال النشاط البیعيإن المكافأة تعتبر أحد أهم أدوات التحفیز المستخدمة بص
وهناك مما یسهم في زیادة مبیعاتها،لمؤسسة الهامة لبناء قوة بیعیة مناسبة لالبیع من الأمور  قوىالمكافأة الجیدة ل
  :البیع وزیادة مجهوداتهم هما قوىأسلوبین لتحفیز 

                                                             
  .286، القاهرة، ص 2001والنشر والتوزیع،، دار قباء للطباعة إستراتیجیات التسویق في القرن الحادي والعشرینأمین عبد العزیز حسن،  1
  .252مرجع سبق ذكره، ص  عصام الدین أمین أبو علفة ، 2
  .171محمد عبیدات وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  3
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البیع، وبالتالي ونقصد به مجموعة النواحي غیر المادیة التي تؤثر على نفسیة رجل : أسلوب النواحي المعنویة - 1
البیع  قوىعلى مستوى أدائه، مثل تنظیم المسابقات والمؤتمرات، وإصدار منشورات ومجلات خاصة ب

ونشاطهم، بالإضافة على فرص الترقي والتقدم والاعتراف بالجهد المبذول من طرف رجل البیع وشعوره 
   .1بالاحترام والأمان

ویمكن  تبرون الأجر المرتفع أهم الحوافزالبیع یع قوىحیث أظهرت عدة دراسات أن : أسلوب المكافأة المادیة -2
  :2أن نمیز ثلاثة طرق للمكافأة المادیة

. حیث یتم منح رجل البیع في نهایة الشهر مرتب ثابت بغض النظر عن أدائه :طریقة المرتب الثابت - أ
یة الشهر، ولكن هناك عیوب لهده الطریقة تكمن في ومن مزایا شعور الفرد بالأمان نتیجة لثبات مرتبه في نها

 .تكاسل رجل البیع وعدم التكافل للإنتاج

البیع هنا نسبة مئویة من الأموال عن الصفقات التي قام بتنفیذها ومن  قوىوالتي یمنح : طریقة العمولة   - ب
 .البیع على الأداء، ولكن من أهم عیوبه أنه لا یكون بها مرتب ثابت قوىمزایاه تحفیز 

حیث أن المرتب الثابت الذي یكون بها هو الحد الأدنى للأجر، مع أن  :طریقة المرتب الثابت والعمولة  -  ج
أملا في تحصیل ایجابیات الطریقتین معا وإقصاء . أي وحدة یقوم ببیعها یأخذ علیها عمولة بنسبة مئویة

  . تهماسلبیا

   البیع قوىتقییم أداء : المطلب الرابع

البیع هم أفراد یشرف ى لحدیث عن الرقابة، لأن قو یقودنا لالبیع  قوىلا شك أن  الحدیث عن تقییم جید ل
والتي  تقییم كفاءة  أدائهم كذلكالبیع من أهم المهام المخولة له، وهي تتضمن  قوىعلیهم مدیر، وتعتبر رقابة 

  .یتجزأ من عملیة الرقابة المتكاملةتعتبر جزء لا 

  البیع قوىرقابة  :أولا

البیع بهدف معالجة المشاكل وذلك لمعرفة  قوىمتابعة نشاط  :"أنها البیع قوى یمكن تعریف الرقابة على
  ". 3والحكم على مستوى أدائهم همالبیع مما یسهل علیها عملیة تقییم قوىمستوى الأداء الذي یقدمه 

                                                             
  .257ص ، شریف أحمد شریف العاصي، مرجع سبق ذكره 1
  .126ص مرجع سبق ذكره ،  سید سالم عرفة، 2
  .432، ص 1998دار الفكر العربي، القاهرة،  التسویقي،إدارة النشاط محي الدین الأزهري،  3
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قیاس أداء الأعمال التي یقوم بها المرؤوسین وتصحیحها لضمان تحقیق " : أنهاكما تعرف على 
ومن هنا یمكن القول أن الرقابة هي الأداء الذي یتعین على الإدارة الكشف من خلاله على ". 1الأهداف

  .       الانحرافات وتصحیحها قبل أن تتعمق
        :2وتمر عملیة الرقابة بثلاث خطوات هي

لذي ترغب الوصول إلیه تقوم الإدارة في البدایة بوضع الهدف ا :للأداء المستویات المستهدفةتحدید  - 1
البیع، ویمكن أن تكون هذه الأهداف عبارة عن كمیة معینة من النتائج یطلب من رجل البیع  ىمن خلال قو 

، أو تحدید نسبة معینة من التكالیف على رجل البیع أن یتجاوزها )حصة بیعیة(تحقیقها خلال مدة زمنیة معینة 
  .فیها وعلى العموم یجب على الإدارة أن تقوم بتحدید هذه الأهداف بدقة وعدم المبالغة

عمال التي تم تنفیذها من طرف في هذه المرحلة تقوم الإدارة بتحدید الأ: قیاس ما تم تنفیذه من أعمال - 2
البیع، ولا یخضع عمل رجل البیع للقیاس الكمي فقط وعلى هذا الأساس یتم وضع مجموعة من المعاییر  ىقو 

علقة بالأعمال كمرحلة لجمع المعطیات المتلقیاس نسبة الأعمال التي قامت بها قوة البیع وتعتبر هذه الخطوة 
  .البیع والتي سمح لها بقیاس فعالیتها ىالمنجزة من طرف قو 

تكن الخطوات السابقة سوى مقدمة تقودنا منطقیا إلى عملیة تقییم أداء رجل  مل :تقییم النشاط البیعي - 3
  :قییم النشاط البیعي بثلاث مراحلت م النشاط البیعي وعلى العموم یمرالبیع الذي یعتبر مرحلة من مراحل تقیی

یفید تحلیل حجم المبیعات في تحدید درجة الاتفاق بین المبیعات الفعلیة والمبیعات  :تحلیل حجم المبیعات -أ
المتوقعة بما یمكن من اتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللازمة، وتعتمد الإدارة في تحلیل المبیعات على ما یسمى 

لمبیعات لتحدید مدى انحرافات بین المبیعات الفعلیة والمبیعات المتوقعة ثم تحدید بأسلوب تحلیل انحرافات ا
  .أسباب هذا الانحراف، وما إذا كان راجع إلى عوامل تتعلق بالسعر أو بالجهود التسویقیة والبیعیة أوبهما معا

یعني دراسة وتحلیل یعتبر استمرارا لتحلیل حجم المبیعات المحققة، فهو : تحلیل التكالیف التسویقیة -ب
جمیع التكالیف والمصروفات التسویقیة التي تم إنفاقها للوصول إلى ذلك المستوى من الأرباح المحققة من خلال 

  .المجهودات التسویقیة المبذولة من طرف المؤسسة

                                                             
  .160، ص2010، الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر والتوزیع، تنمیة وبناء نظم الموارد البشریةهاشم حمدي رضا،   1
   ).بتصرف( 471، ص 2003مكتبة عین الشمس، القاهرة،  ،عشر ، الطبعة الثالثةإدارة التسویقصدیق محمد عفیفي،  2
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متكاملة حتى تكون عملیة تقییم الأداء في المجال البیعي : البیع قوىمعاییر التحلیل لقیاس وتقییم أداء  - ج
ومنظمة من الضروري المرور بالمراحل السابقة الذكر والمتمثلة في تحلیل حجم المبیعات وتحلیل التكالیف 

  .البیع ومختلف المعاییر المستعملة في تقییم هذا الأداء ىنتحدث فیما یلي عن تقییم أداء قو التسویقیة وسوف 

  وأهمیته البیع ىتقییم أداء قو  :ثانیا
أداء على أنه عملیة دوریة هدفها قیاس نقاط القوة والضعف في الجهود التي یبدلها رجال ینظر إلى تقییم 

  .البیع والسلوكیات التي یمارسونها في موقف معین

  أهمیة تقییم أداء قوى البیع - 1

 ءة وفعالیةاتظهر أهمیة تقییم الأداء البیعي كإجراء تستخدمه الإدارة المسؤولة من خلال مساهمته في تحقیق كف
   :1البیع وسوف نحاول إظهار ذلك فیما یلي قوى

التقییم الجید الهادف والمراجعة الملائمة للنتائج الفعلیة یساعد ذلك في إدارة وتطویر النشاطات البیعیة  -
الأخرى كالترویج ووسائله، فمثلا یمكن أن تدل نتائج التقییم على أن زیادة تكالیف ومصاریف الترویج قد 

هنا الحكم على هذه الزیادة المبررة للمصاریف جاء نتیجة التقییم الموضوعي . للمبیعاتتحقق فائدة أفضل 
 .ولیس بناء على الرأي الشخصي أو الملاحظة السطحیة أو لأن المدیر یفضل هذا

البیع، فمن خلال نتائج  قوىالتقییم الفعال والموضوعي یساعد في تحدید مجالات الضعف في الجهود ل -
 فقط، بلاالبیعیة للتدریب في المستقبل، ولیس هذا  ىالمبیعات أن یكشف مدى حاجة القو  دیرالتقییم یمكن لم

  .البرامج التدریبیة اللازمة للتخلص من تلك الجوانبیستطیع تحدید نوعیة 
 .البیع في المیدان قوى تحلیل وتقییم الأداء یساهم في تحسین نوعیة الإشراف على -
البیع الذي یعرف ما الذي علیه انجازه وما الذي  رجلالبیع، ف قوىوح المعنویة لالتقییم الجید یسهم في رفع الر  -

یتوقع منه، وكذلك یعرف ما هي المكافأة التي سوف یحصل علیها، فإن ذلك یسهم في رفع الروح المعنویة 
 .لهذا الفرد، لأن عملیة التقییم سوف تكون عادلة وموضوعیة

بیع فإن ذلك یساعد في حفزه على تحسین مستوى أدائه مستقبلا لتحقیق  رجلمن خلال تقییم منجزات كل  -
البیع المبدعین  قوى، وهذا واضح من نتائج التقییم والمكافآت التي تعد لالمزید من التقدم في مجال مهنة البیع

  .والناجحین في عملهم
  

                                                             
  .274، 273ص  محمد عبیدات وآخرون، مرجع سبق ذكره، 1
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  معاییر تقییم الأداء البیعي -2
بعین الاعتبار عدة معاییر، فهناك معاییر تتمثل في  تأخذرجل البیع یجب أن  أداءتقوم عملیة تقییم 

فیشتمل على المعاییر الموضوعي، أما المنظور النوعي  النتائج والربحیة المرتكزة على المنظور الكمي أو
  :1ویمكن شرحها كما یلي.السلوكیة والتطور المهني

بشكل  قوى البیعؤدیها تعاییر ذات علاقة بالنشاطات التي م یشتمل البعد السلوكي على :المعیار السلوكي - أ
وهذه . المبیعات خلال فترة محددة رجلن التأكید یتم على تقییم العمل الذي یقوم بانجازه إولذلك، ف. فردي

المعاییر السلوكیة لیست موجهة فقط للنشاطات ذات العلاقة بتولید المبیعات في الأمد القصیر ولكن كذلك 
لتحقیق رضا الزبون في الأمد الطویل وتزوید تنظیم  مؤسسةتشتمل على النشاطات غیر البیعیة التي تحتاجها ال

  .المبیعات بالمعلومات الضروریة

قوى یركز هذا البعد على إبراز التحسینات لبعض الخصائص المحددة عند : معیار التطویر المهني -ب
على الإبداع والتطویر المتعلق بمهنة  موقدرته. في وظیفة البیعئهم ، والتي بدورها تؤدي إلى نجاح أداالبیع
زیادة في نجاح الأداء، سوف تؤدي إلى ال قوى البیعلتطور الحاصل في مهارات وقدرات وعلیه فإن ا. البیع

  .برمتها وعلى الأمد البعید مؤسسة، بل على مستوى القوى البیعلیس فقط 

وبالتالي . وهنا لابد من الإشارة إلى أن البعدین السلوكي والمهني متلازمان، ویكمل أحدهما الآخر
أخرى معا، حتى تستطیع أن تصل إلى  یتطلب من إدارة المبیعات العمل على أخذهما مرة بشكل منفرد، ومرة

  .نتائج تقییم لكفاءة الأداء بشكل أفضل

 على المستوى الفردي أو المستوى الجماعي فيتحققها قوى البیع  النتائج التي إن :معیار النتائج - ج
  . المبیعات بتقییم هذه النتائج على أسس ومعاییر محددة إدارةمؤشرا هاما وضروریا وعلیه لابد من قیام  المؤسسة

إن تركیز إدارة المبیعات على معیار نتائج المبیعات، من المحتمل أن تبرز علیها مشكلة : معیار الربحیة -د
أن  رجل البیعولذلك باستطاعة . على تحقیق نتائج طیبة في مجال الربحیة المبیعات لمؤسسةألا وهي عدم قدرة ا

  :2في الربحیة باتجاهین أساسین هما یؤثر

                                                             
  .306، 300حمید الطائي، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .306، ص نفس المرجع 2
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  أو من خلال /قدرة قوى البیع على التأثیر في الربح الإجمالي من خلال المنتجات الخاصة التي یبیعها و
  .لتحقیق الصفقة التجاریة، أو البیع النهائي زبونالأسعار التي یستطیع التفاوض علیها مع ال

  الصافي من خلال النفقات التي تظهر عند تحقیق المبیعاتقدرة قوى البیع على التأثیر في الربح.  

  البیع ىمؤشرات قیاس فعالیة قو :ثالثا

إلى أنه بالرغم من عدم توفر مؤشر معین یلقى القبول العام، بحیث  الإشارةفي هذا الخصوص تجدر 
البیع إلا أنه من الممكن عرض بعض المؤشرات الكمیة والنوعیة التي یمكن  قوىیمكن استخدامه لقیاس فعالیة  

   :1البیع، ولكن مع ضرورة الأخذ بعین الاعتبار ما یلي ىإلیها المؤسسات لقیاس فعالیة قو  أن تلجأ
حیث یعتبر هذا الحجم  ب تحقیقها خلال فترة زمنیة معینةیجب أن تحدّد المؤسسة الخدمیة حجم المبیعات المطلو  - 

 .البیع ىنتائج  المراد تحقیقها من طرف قو كمعیار للمقارنة بین النتائج الفعلیة وال
ضرورة تحدید المیزانیة اللازمة لقوة البیع والتي تمكنهم من تحقیق الأهداف المخططة، وتدریبهم خاصة في  -

 . مجال الخدمات لإكسابهم مهارات تقدیم الخدمة للزبون
خلال فترة زمنیة معینة یمكن تحدیده إما في ضوء مبیعات ) المخطط(لمبیعات المستهدف إن حجم ا -

 .المؤسسة السابقة أو الاستعانة بأسالیب التنبؤ المتعلقة بالطلب أو البیانات الخاصة بالخدمات وغیرها

 :البیع ما یلي ىالكمیة والنوعیة لقیاس فعالیة قو ومن أهم المؤشرات 

  :البیع قوىالمؤشرات الكمیة لقیاس فعالیة -1
   :2البیع والتي تتمثل فیما یلي ىلكمیة التي تسمح بقیاس فعالیة قو یوجد عدد من المؤشرات ا

البیع في تولید قیمة معینة من  قوىالبیع لقیاس مدى فعالیة دینار أو أجر أو مكافأة  قوىحساب میزانیة   - أ
 . المبیعات

  .   قیاس الفعالیة من خلال حساب إنتاجیة رجل البیع الواحد  -  ب
  .البیع قوى) میزانیة(قیاس الفعالیة من خلال حساب نصیب المبیعات من تكالیف  -ج
  .البیع قوىالبیع في تحقیق الأرباح، من خلال معدّل العائد على جهود  قوىمدى إسهام  - د
  .البیع قوىفعالیة حركة  - ه
  .البیع من خلال الزیارات والمقابلات التي یقومون بها  قوىقیاس فعالیة  -و

                                                             
   .641، ص مرجع سبق ذكره ،)مدخل تطبیقي(التسویق عبد السلام أبو قحف،  1
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البیع یتطلب من المؤسسة توفرها على  ىة السابقة الذكر لقیاس فعالیة قو إن استعمال المؤشرات الكمی
معطیات صحیحة ودقیقة للوصول إلى نتائج فعلیة، وفي حالة عدم توفر المؤسسة على هذه المعطیات یمكنها 
البحث عن مؤشرات نوعیة لقیاس فعالیة رجل البیع، وسنحاول فیما یلي التطرق لأهم المؤشرات النوعیة التي 

  .مدى فعالیة قوتها البیعة تستعملها المؤسسة الخدمیة لقیاس

  :البیع ىلمؤشرات النوعیة لقیاس فعالیة قو ا  -2
   :1توجد مجموعة من المؤشرات النوعیة لقیاس فعالیة البیع الشخصي وهي

تحاول المؤسسة قیاس التغیرات في الاتجاهات والمواقف التي یحملها الزبائن ): الزبون(تتبع سلوك المستهلك - أ
واجهة المؤسسة ) البیع ىقو (مات أین یعتبر أفراد الاتصال لتقییم فعالیتها وخاصة في الخداتجاهها كوسیلة 

أهم مقیاس یمكن استخدامه في المؤسسات الخدمیة،  زبائنالخدمیة في التعامل مع الزبائن، ویعد مقیاس سلوك ال
عه بالشراء، ویمكن للمؤسسة وإقنا زبونالبیع هو التأثیر على سلوك ال ىف إلى أن الهدف الأساسي لجهود قو أض

  :على النحو التالي زبوندراسة التغیرات في سلوك ال
البیع في الفترة  ىتعملي الخدمات المقدمة من طرف قو تتم هذه الدراسة بسؤال عینة من مس: دراسة استرجاعیة-

 .الحالیة والسابقة لمعرفة مدى فعالیة النشاط البیعي في فترات مختلفة
عملي  الخدمات المقدمة من طرف تتم هذه الدراسة من خلال مقارنة سلوك عینات من مست :الدراسة المقطعیة-
 .بالشراء زبونالبیع لمعرفة مدى قدرة رجل البیع الواحد في إقناع ال ىقو 
مؤشر رئیسي ه تدرك أن رضا زبونأغلبیة المؤسسات الخدمیة ذات التوجه نحو ال ):الزبون(رضا المستهلك -ب

، والذي یعتبر الناتج النهائي الزبائن البیع وقدرتهم على تحقیق رضا ىحها المرتبط بنجاح أفراد قو لقیاس مدى نجا
  :للتقییم الذي یجریه الزبون لعملیة تبادل هذا الأخیر لدیه ثلاث حالات من الرضا

  .إذا تجاوزت النتائج مع توقعاته فسوف یشعر برضا عال -
  .یشعر بالرضاإذا تساوت النتائج مع توقعاته سوف  -
إذا لم تصل النتائج إلى مستوى توقعاته فسوف یشعر بعدم الرضا، ولفهم الرضا یجب أن نفهم كیف یحدد  -

البیع تحدیدها من  قوىالزبائن توقعاتهم اتجاه الخدمات المقدمة من طرف أفراد الاتصال، هذه التوقعات یمكن ل
  .التي واجهته مع مختلف الزبائن خلال خبرته وتجربته السابقة في نفس الظروف والواقف
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  :المؤشرات الأخرى لقیاس فعالیة قوى البیع-3
   :1البیع وهي ىوجد معاییر أخرى لقیاس فعالیة قو ت

 .مقارنة المبیعات الفعلیة بالمبیعات المخططة -
 .البیع بالتكالیف المخططة قوىمقارنة التكالیف الفعلیة ل -
 .المتوقعة مقارنة عدد الطلبیات الفعلیة بالطلبیات -
 .شهر /عدد الطلبیات لكل رجل بیع خلال عام  -
  .درجة معرفة رجل البیع بالخدمة، وطریقة استغلاله للوقت، وطریقة تقدیمه للخدمة -

  سویق الداخلي في تفعیل قوى البیعإسهامات الت: المبحث الثالث
البیع التي تتمثل في  یتضمن التسویق الداخلي مجموعة من الإجراءات تساهم وبشكل كبیر في تفعیل قوى

الاختیار، التدریب، التحفیز، التمكین، فرق العمل الجماعي، وأخیرا نشر المعلومات التسویقیة ومن خلال هذا 
  .المبحث سنحاول التطرق إلى إسهامات هذه الإجراءات في تفعیل قوى البیع

  إسهام الاختیار والتدریب في تفعیل قوى البیع: المطلب الأول

  الاختیار في تفعیل قوى البیع إسهام: أولا

إن الاختیار الجید لقوى البیع ووضعهم في المكان المناسب یؤدي إلى تحسین أدائهم وبالتالي قدرتهم على 
أداء وظائفهم على أكمل وجه، فمثلا إذا تم اختیار عامل جید ووضعه في مكانه الملائم فإن هذا سیساهم 

ل أي أن المؤسسة لن تقوم بتغییر عمالها من فترة إلى أخرى،  فمدة وبدرجة كبیرة في تخفیض معدل دوران العم
بقاء العامل في منصب شغله سیكون طویل وهذا ما یضمن للمؤسسة التخفیض في تكلفة البحث عن قوى بیع 
جدیدة تحل محل العمال السابقین هذا من جهة ومن جهة أخرى، فإن حسن اختیار قوى البیع المناسبة یؤدي إلى 

رص تحقیق وزیادة حجم المبیعات حیث أن طول فترة بقاء العامل في مكان عمله یكسبه خبرة حول كیفیة رفع ف
والتأثیر علیهم إیجابا من خلال المعاملة الحسنة هذا ما  یؤدي بهم إلى تكرار عملیة  زبائنالتعامل مع ال

 زیادما یساهم في الأخیر إلى الاستفادة من الخدمة وتعدي ذلك إلى نصح الآخرین بطلب تلك الخدمة وهذا 
تؤدي إلى بناء علاقة عامة جیدة معهم وهذا  زبائنأرباح المؤسسة، ولا ننسى أن طریقة تعامل قوى البیع مع ال

  .2كله یتوقف على حسن اختیار قوى البیع المناسبین

                                                             
  . 480، ص الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصرمبادئ التسویق، عبد السلام أبو قحف،  1
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  إسهام التكوین والتدریب في تفعیل قوى البیع: ثانیا

لرجل البیع، بل یستلزم وجود نظام تكوین وتدریب یراعي آخر  لا یمكن الاكتفاء بالاختیار الحسن
التطورات ویستعمل أحدث التكنولوجیات في هذا المجال بالاستعانة بمدربین متخصصین بمستوى تأهیلي عالي 
وحسب الاختصاصات المراد تكوینها وكل هذه الإجراءات أصبحت إلزامیة نظرا لأن القیام بعمیلة التدریب 

ل دوران قوى البیع ویكون ذلك من خلال التدریب الذي یكسبهم المهارات والمقومات اللازمة یخفض من معد
لممارسة المهمة مما یمكنه من النجاح في المیدان وبالتالي تستطیع المؤسسات تحقیق أهدافها، وهكذا یعمل 

لطمأنینة لدى قوى البیع التدریب على استقرار قوى البیع في المهنة، هذا الاستقرار یخلق نوع من الراحة وا
إضافة . بضمان عدم إزاحتهم أو فصلهم عن عملهم وبالتالي زیادة محاولته لتقدیم ما هو أفضل بالنسبة لمؤسسته

إلى أن القیام بالعملیة التدریبیة یرفع من الروح المعنویة لقوى البیع ویكون ذلك من خلال تخفیض نسبة الفشل 
كما أن . دریب یمنحهم مهارات تتخطى هذا الوضع الذي یعتبر إحراج بالنسبة لهمالتي قد یقع فیها قوى البیع فالت

الإجراءات التدریبیة المتبعة تساعد قوى البیع على كیفیة مواجهة الاعتراضات و معالجة الشكاوي المقدمة وهنا 
  .1خلق ثقة عالیة بالنفس تساهم وبدرجة كبیرة في التقدیم الجید للخدمة

   سهام التحفیز في تفعیل قوى البیعإ: المطلب الثاني

إن الاختیار المناسب والتدریب الجید یجعل من قوى البیع جاهزین لتولي المهام الموكلة لهم، ولكن هذه 
لذلك لابد من القیام . الجاهزیة والكفاءة المكتسبة تتلاشى بمرور الزمن إذا لم یتم الاهتمام بدعمها باستمراریة

البیع لأن ذلك یساهم وبدرجة كبیرة في تطویر الإبداع والابتكار لدى قوى البیع، من بالتحفیز المستمر لقوى 
خلال التطویر الجید في الخدمة وتحویلها من خدمة عادیة إلى خدمة مبتكرة تثیر انتباه ورغبة العمیل في 

هذا  .ورغبة العمیلالحصول علیها وبالتالي الرغبة في تقدیم تلك الخدمة بأفضل الطرق والأسالیب بما یتماشى 
هذا  .وبالجودة المراد الوصول إلیها زبونیجعله یقدم أكبر عدد ممكن من الخدمات بالطریقة التي یرغب فیها ال ما

وتقدیم الخدمة الموافقة لما  المؤسسة ما یؤدي إلى تعزیز المركز التنافسي للمؤسسة وزیادة الإقبال على خدمات
وبأسلوب لائق یؤدي إلى خلق علاقة طیبة ومستمرة بینه وبین المؤسسة، إضافة إلى أن المؤسسة  زبونیریدها ال

محاولة إشباع حاجات الفرد المادیة من جهة و المعنویة من جهة (لو أولت اهتمام بالحیاة الشخصیة للقوى البیع
لجمیل للإدارة على اهتمامها به أي كمحاولة منه لرد ا(فإن هذا یساهم في حسن وزیادة  أدائه البیعي  )أخرى

وبالتالي إمكانیة التحكم في سلوك العاملین وتحریك هذا السلوك وتعزیزه وتوجیهه وتعدیله  ،)على سبیل المثال
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كما أن التقدیر الموجه لقوى البیع یساهم  حسب الأهداف المشتركة بین المؤسسة والعمال وجعله سلوك إیجابي،
  . 1واصل وتوحید هدف العامل وهدف المؤسسةفي زیادة قوة الارتباط والت

 إسهام التمكین في فعالیة قوى البیع: المطلب الثالث

یساهم التمكین في زیادة فعالیة قوى البیع وإحداث تغییرات كبیرة داخل المؤسسة، حیث یمنحهم القدرة   
ى الاستجابة وإحداث الأثر المباشر على إدراك المعاني والمنافسة والثقة بامتلاكهم ما هم بحاجة إلیه، وقدرتهم عل

الذي یجعلهم یرون نتائج عملهم وبهذا تكون لدیهم قدرة على تقییم أنفسهم فإذا كانت النتائج ایجابیة یواصلون في 
نفس المسار أما إذا كانت هناك ردة فعل سلبیة یحاولون تعدیل ما تم القیام به، وهذا یؤدي إلى شعور العاملین 

كما یساهم التمكین في زیادة قدرة مواكبة . في أداء أعمالهم ویجنبهم الإحباط والتوتر النفسي بقناعة ورضا أكبر
قوى البیع للتطورات والتغیرات الحاصلة في البیئة المحیطة بالمؤسسة وبالتالي التماشي مع ما هو سائد في تلك 

یقوم بتطویر تلك المهارات وهذا ما یجعلهم الأوقات، وإذا كان التدریب یهتم بمنح مهارات لقوى البیع فإن التمكین 
على أهبت الاستعداد لأي موقف قد یواجهونه وبما أن التمكین یطور من مهارات قوى البیع فإنه یشعرهم 
بالمسؤولیة والحس العالي بالملكیة والسلطة الواسعة في تنفیذ المهام وهذا یؤدي بهم إلى بدل أقصى جهد لهم 

مؤسسة ومنطقیا زیادة إنتاجیة هذه الأخیرة وهنا یتنمى عامل الإبداع داخل المؤسسة حتى یكونوا في حسن ظن ال
  . 2وبالضرورة التحسین في الأداء البیعي من قبل قوى البیع

  إسهام فرق العمل الجماعي ونشر المعلومات التسویقیة في تفعیل قوى البیع: المطلب الرابع

  قوى البیعإسهام فرق العمل الجماعي في تفعیل : أولا
في المؤسسات التي تطبق التسویق الداخلي، إذا قام أحد قوى البیع بارتكاب خطا تجاه الزبائن فإن زملائه 
الآخرین یحاولون تغطیة أو معالجة هذا الخطأ دون أن یلاحظه الزبون، وهذه الحالة دائمة الحدوث في خدمات 

لحجز في المكتب الأمامي للفندق فإن موظف الفنادق والمطاعم، على سبیل المثال عندما یخطأ موظف ا
                                .ون أن یلاحظ النزیل في الفندق ذلكالاستقبال یبادر مباشرة إلى معالجة الموقف بشكل إداري د

یة سریعة في ولذلك نلاحظ أن المؤسسات التي تطبق نظام العمل الجماعي تمتلك بیئة عمل هادئة وانسیاب
أداء وتنفیذ الأعمال الیومیة ولذلك فإن قوى البیع هنا تحاول تقدیم أحسن الخدمات اعتمادا على العمل الجماعي 

                                                             
  )بتصرف.(212، ص2007الوفاء الدنیا الطباعة والنشر، مصر،، دار إدارة الموارد البشریةمحمد حافظ حجازي،  1
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وأن أي خطأ یرتكبه أحد   فعلى جمیع قوى البیع العمل كفریق واحد متكامل یكمل أحدهم الآخر وروح الفریق،
  .العاملین سوف یؤدي إلى نتائج سلبیة

  هام نشر المعلومات التسویقیة في تفعیل قوى البیعإس: ثانیا

إن القیام بتزوید قوى البیع بالمعلومات التسویقیة وإطلاعهم بها من الأمور التي یجب أن تلقى استحسانا لدى 
المؤسسات لأن تقدیم الخدمة یتوقف على المعلومات التي یمتلكها قوى البیع فكیف یمكن لرجل البیع تقدیم خدمة 

یملك معلومات عنها أو عن خصائصها التي تمیزها عن باقي خدمات المؤسسات المنافسة  هذا سوف وهو لا 
فقوى البیع هنا یرون أنفسهم دائما بأنهم . یخلق له نوع من الحرج وعدم الثقة والاستعداد الكافي لتقدیم الخدمة

ریدون دائما معرفة الاختلافات غیر جاهزین لتقدیم الخدمات وأنهم لن یكونوا في حسن ظن العملاء الذین ی
إضافة إلى أن القیام بنشر المعلومات . الموجودة بین الخدمات ومدى إشباعهم عند حصولهم على تلك الخدمة

وبالتالي . یساعد على عملیة اتخاذ القرار لكون قوى البیع هنا یكونون على درایة بما هو موجود داخل المؤسسة
  .دور كبیر في الرفع من الأداء البیعي لقوى البیع فإن نشر المعلومات التسویقیة له
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  :خلاصة
إذ تعدت . بشكل أساسي على قدرة قوى البیع على تلبیة مایحتاجه زبائنها إن نجاح المؤسسة متوقف

مهام قوى البیع المفهوم التقلیدي إلى المفهوم المعاصر، لذا فقد أصبح هذا العنصر یحظى باهتمام كبیر یتناسب 
وكذا العنایة . البیع توافق أهداف المؤسسة ككل ىباختیار إستراتیجیة متكاملة لقو  مع ما ینتظر منه، وذلك

وهذا كله بهدف تحسین أداء قوى البیع . اللازمة في اختیار قوى البیع والعمل على تدریبهم، تحفیزهم وتمكینهم
  .زبائنلوقدرتهم على  تقدیم خدمات ذات جودة عالیة تتوافق مع رغبات ا

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  



  
  
  

مجموعة من الفنادق ل میدانیةدراسة  :ثالثالفصل ال
  جیجلبولایة 

 محلتقدیم مجموعة الفنادق  :المبحث الأول
  الدراسة

 المنهجیة المتكاملة للدراسة :المبحث الثاني
  المیدانیة

 عرض وتحلیل البیانات :المبحث الثالث
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  :تمهید

عینــة مــن  خترنــاإلإظهــار التقــارب بــین المعلومــات النظریــة التــي تــم التطــرق إلیهــا فــي الفصــلین الســابقین 
ي علـى قـوى البیـع لدراسـة موضـوع أثـر التسـویق الـداخل كتامـة ،السـلام، الجزیـرةفندق  جیجل وهي ولایةالفنادق ب

 .أهم الفنادق في الولایة عتبارهموهذا لإ في المؤسسة الخدمیة
الــذین لهــم علاقــة  كــل فنــدق، قــوى البیــع فــيعلــى  ســتبیانإوقصــد الوصــول إلــى هــذا الهــدف قمنــا بتوزیــع 

أمـا  الفنـادق محـل الدراسـة تقـدیم وعلیه قسمنا هـذا الفصـل إلـى ثـلاث مباحـث، المبحـث الأول مباشرة مع الزبائن
لعـــرض  الثالـــثالتطبیقیـــة، فـــي حـــین خصصـــنا المبحـــث فتضـــمن المنهجیـــة المتكاملـــة للدراســـة  الثـــاني المبحـــث

  .وتحلیل البیانات من أجل الوصول لإجابات موضوعیة عن تساؤلات دراستنا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



دراسة میدانیة لمجموعة من الفنادق بولایة جیجل:                                                                              الفصل الثالث  
 

 
75 

 الدراسة محلتقدیم الفنادق : المبحث الأول
الفنادق، من بینها فندق الجزیرة، السلام، كتامة سنتطرق تنتشر على مستوى ولایة جیجل العدید من 

  .إلیهم في هذا المبحث من خلال التعریف بهم، وكذا إعطاء الهیكل التنظیمي الخاص بكل فندق
   الدراسة محل بالفنادق التعریف: المطلب الأول

  تعریف فندق الجزیرة: أولا
  شكل منشأة الخاص، یأخذفندق الجزیرة هو منشأة سیاحیة تابعة للقطاع  

  ذات مسؤولیة محدودة ذات الشخص الواحد لمالكها السید  جمال بن طبیبل، 
  نتهاء أو إعانات، تم الإ بقروضسه بماله الخاص دون الاستعانة الذي أس 

  بدایة نشاط الفندق، سمي بفندق  نفس سنة وهو 2006من أشغال الفندق سنة 
  المتواجدة في شاطئ أوندرو بولایة جیجل،الخلابة  الجزیرة نسبة إلى الجزیرة

موقع متمیز حیث تكثر الحركـة بجانبـه، وقـد العربي بن مهیدي في وسط مدینة جیجل، وهو  25وهو یقع في شارع  
ساعد كثیرا على التعریف به وبالخدمات التي یقدمها، مما جعله مقصد الكثیر مـن الأجانـب أو رجـال الأعمـال الـذین 

دق الممیز في إنجاز أشغالهم وأعمالهم بسهولة وسـرعة، ویتكـون فنـدق الجزیـرة مـن خمسـة طوابـق یساعدهم موقع الفن
 35بالإضافة إلى الطابق السفلي الذي یقسم إلى جهتین، جهة تضم المطعم وجهة خاصة بالاستقبال، بالإضافة إلى 

  .غرفة وشقة واحدة، كما یوجد أمام الفندق مساحة خصصت كموقف لسیارات العملاء
  الهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة

  :1ویمكن إیضاح الهیكل التنظیمي الذي تعمل من خلاله إدارة فندق الجزیرة كما یلي
  الهیكل التنظیمي لفندق الجزیرة): 08(الشكل رقم 

  

  

  

  

  
  .على الوثائق الداخلیة للفندق بالاعتماددا الطالبتین امن إعد :المصدر         

                                                             
 .12:30، على الساعة19/04/2016 یوم ،اء بوشفرة لمی :دةمقابلة مع السی 1

 

 المدیر العام

 قسم المالیة والمحاسبة

 قسم الإطعامقسم الإشراف  قسم الشراء والتخزین قسم الاستقبال والحجز
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صـلاحیات فـي إطـار وهو مالك الفندق والمسؤول الأول عنه والمشرف علیه، تخول لـه كـل ال :المدیر العام -1
  .وإدخال خدمات جدیدة للفندقتخاذ القرارات، تعیین الموظفین إ إصدار الأوامر و 

  : قسم المالیة والمحاسبة -2
وحفـظ السـجلات والـدفاتر  یعتبر هذا القسم المسؤول عن إعـداد المیزانیـات وأجـور العمـال، كـذلك یقـوم بتنظـیم 

  .    الفواتیر  مختلف  والعقود الخاصة بالفندق، كذلك یعتبر هذا القسم المسؤول عن إعداد والوثائق  المالیة 
  :                                                  قسم الاستقبال والحجز -3

أربــع مــوظفین بالتنــاوب إثنــین فــي بــه یعمــل  یعتبــر هــذا القســم حلقــة الوصــل بــین العمــلاء وإدارة الفنــدق،
  الإستشـــارة، تقـــدیم زبـــائنم كـــل المعلومـــات عـــن الفنـــدق للالقســـم تقـــدی النهـــار وإثنـــین فـــي اللیـــل، مـــن مهـــام هـــذا

  .حلها والعمل على زبائناع إلى شكاوي العلى الهاتف والإستم دالر ، زبائنلل
  : قسم الشراء والتخزین -4

یوجــد بــه مســؤول خــاص بالمشــتریات والــذي یقــوم بإعــداد قائمــة المشــتریات وفــق طلبــات وحاجــات بــاقي 
التخزین الجید للوازم وخاصـة تلـك التـي الأقسام، كقسم الإطعام وقسم الإشراف الداخلي، كما یسهر على عملیة 

  .تدخل في إعداد الطعام
  :قسم الإشراف الداخلي -5

من أهم الأقسام الموجودة في الفندق، حیث یسهر هذا القسم علـى دوام نظافـة وترتیـب الفنـدق، مـن بـین  
صــیانة وســلامة مهامــه متابعــة الحالــة الداخلیــة للفنــدق، معاینــة مختلــف الأمــاكن الموجــودة فیــه والحــرص علــى 

  . الفندق، یوجد تحت إشراف هذا القسم سبعة منظفات وعامل صیانة
    :  قسم الإطعام -6

  .م خدمات الإطعام المختلفةیهتم هذا القسم بتسییر المطعم وملحقاته وتقدی
                                     تعریف فندق السلام: ثانیا   

  تأخد شكل  الخاصفندق السلام هو منشأة سیاحیة تابعة للقطاع 
  تم عمورة حسن،یسیرها السید شركة ذات مسؤولیة محدودة التي  
  خشة تقدر مساحته في شارع الإخوة  ، یقع1992افتتاحه سنة  
  الفندق من ستة طوابق إضافة إلى الطابقیتكون  2م1000بـ 
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شــقة كــل غرفــة تحتــوي علــى  11و غرفــة 32یحتــوي الفنــدق علــى الــذي یضــم قســم الاســتقبال،  الــذي  الســفلي
ثلاجــة، دلیــل هــاتف لخدمــة العمــلاء، خدمــة الأنثرنــت، حمــام بــه كــل اللــوازم كمــا یحتــوي الفنــدق  ز،، تلفــامــدفأة

  .في طور الإنجاز مافه للأفراحعلى قاعة للشاي وبخصوص المطعم وقاعة 
  الهیكل التنظیمي لفندق السلام 
  : 1ینقسم الهیكل التنظیمي لفندق السلام إلى عدة أقسام هيو 
  .هو السلطة العلیا وهو المسؤول عن التنظیم والتخطیط داخل الفندق :المسیر-1
وإدارة الفنـدق ز الفنـدق فهـو یشـكل حلقـة الوصـل بـین النـزلاء كـیعتبـر هـذا القسـم مر : ستقبال والحجـزقسم الإ-2

والخـــدمات  قدالزبـــائن وتـــوجیههم وحجـــز الغـــرف والتعریـــف بالفنـــ، لـــه مهـــام عدیـــدة مثـــل إســـتقبال هوبـــاقي أقســـام
   .المقدمة من طرفه

دارة الشؤون المالیة للفندق حیث یقوم بضـبط الحسـابات الیومیـة المتعلقـة إتتمثل مهامه في : قسم المحاسبة-3
  .الفواتیربالإیواء، الحسابات الشهریة، الضرائب والأجور، 

  .الإیواء خدمة وهو من أهم الأقسام في الفندق باعتبار أن أهم خدماته هي: قسم الإیواء-4
یتوفر فندق السلام على قسم خاص بالجانب الأمني إذ یشـرف علیـه عـون واحـد یحـرص علـى : قسم الأمن-5

  .ضمان الأمن في الفندق
منظفـات، حیـث تقـوم بإعطـاء التعلیمـات وكافـة مـا تشرف على هذا القسم مسؤولة عـن أربعـة  :قسم النظافة-6

  .یحتجن لإعداد الغرف وتنظیفها وتزویدها بالأفرشة وغیرها
  :والشكل التالي یوضح الهیكل التنظیمي لفندق السلام بجیجل

  یوضح الهیكل التنظیمي لفندق السلام): 09(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  

  .10:30على الساعة  19/04/2016 ثلاثاءالطالبتین بناءا على مقابلة مع السید عمورة حسن، یوم ال من إعداد
                                                             

 .10:30على الساعة  19/04/2016، یوم عمورة حسنمقابلة مع السید  1

 المسیر العام

 قسم المحاسبة قسم الإستقبال

 أمن نظافة إیواء
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  تعریف فندق كتامة: ثالثا
م، حیـــث تـــم بنـــاؤه وتصـــمیمه مـــن طـــرف 1929أنشـــأ فنـــدق كتامـــة ســـنة 

م، وفــي عــام 1933ســنة افتتاحــهوقــد تــم " دومــولین"المهنــدس المعمــاري الفرنســي 
 استرجعتهم 1984البلدیة مقر الولایة وبعد بناء مقر الولایة سنة  اتخذتهم 1977

م فقـد 1994كفنـدق، وفـي اسـتغلالهتـؤجره للغیـر مـن أجـل  البلدیة والتي أصـبحت
تم تهیئة العدید من المرافق مثل قاعة و قامت البلدیة ببناء ثلاث طوابق الأخرى، 

، ونظــرا للموقــع فیوســقــع وســط مدینــة جیجــل فــي شــارع زیغــود الحفــلات، وهــو ی
ومســاحة   الــذي یحتلــه الفنــدق ووقوعــه فــي مكــان جمیــل وواســع أدى إلــى إمكانیــة القیــام بتوســیعات فیمــا یخــص حجــم

غرفــة،  44ویتكــون مـن ثلاثــة طوابــق بهــا  2م 600الفنـدق كإنشــاء حضــیرتین للســیارات، كمــا تقـدر مســاحة الفنــدق بـــ 
مجهـزة للغسـیل،  غرفة كبیرة للعـب، قاعـة مسـطحة ذات حجـم كبیـر، مطـبخ مجهـز، حجـرة  ،فرد 150مطعم یتسع لـ 

  .1ومساحة بالهواء الطلق
  الهیكل التنظیمي لفندق كتامة

  :ذلك الشكل الموالي یوضحلفندق كتامة فیما یخص الهیكل التنظیمي  اأم
  الهیكل التنظیمي لفندق كتامة): 10(الشكل رقم 

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .على الوثائق الداخلیة للفندق بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

                                                             
 .11:45، على الساعة 20/04/2016، یوم زیابة یاسین مقابلة مع السید  1

 المدیر

 المسیر العام

 قسم الأغذیة قسم المحاسبة
 قسم الاستقبال

 صیانة والنظافة الإیواء الأمن

 الغرف

المطعم 
الكافتیریا، 

المطبخ، قاعة 
الحفلات 
 والمؤتمرات
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  :من الشكل نلاحظ أن الفندق یتكون من مجموعة من الأقسام والمصالح وتتمثل في 

  : قسم الإدارة العلیا – 1
وهـــو الســـلطة العلیـــا فـــي الفنـــدق حیـــث یقـــوم بـــإدارة شـــؤون الفنـــدق، كمـــا أنـــه یتمتـــع یتكـــون مـــن المـــدیر 

بصـلاحیات قانونیــة واســعة بصــفته المســؤول الأول علــى الفنــدق كالمصــادقة علــى تطبیــق قــرارات إدارة المنشــأة، 
اعهـــا كــذلك یقــوم بتوقیـــع القــروض الـــواردة فــي إطـــار الشــروط القانونیــة، المصـــادقة علــى مختلـــف الشــیكات بأنو 

والمصادقة على القـرارات الكبـرى بالفنـدق، وهـو العضـو التنظیمـي المسـؤول عـن تكامـل وتنسـیق العمـل، ویسـهر 
  .ستمراریتهإ ن سیر النشاط الفندقي و على ضما

  : قسم الإدارة الوسطى – 2
ویتكـون مـن المسـیر العـام وهـو المكلـف بتسـییر شـؤون الفنـدق، حیـث نجـد أن المسـیر العـام لفنـدق كتامـة 
مكلف بالسـهر علـى إحتـرام السـیر الحسـن للفنـدق، كمـا یعمـل أیضـا علـى إحتـرام الأوامـر والنظـام المتبـع وحسـن 
تطبیـــق التعلیمـــات المقدمـــة إلیـــه مـــن المـــدیر، ومـــن مهامـــه أیضـــا تســـییر الأعمـــال والصـــفقات والشـــؤون العامـــة 

الإســتقبال، الشــراء، تعیــین مناصــب للفنــدق، كمــا یقــوم  بالتوجیــه والإشــراف علــى كــل أعمــال الإیــواء، الإطعــام، 
  .الشغل، تقدیم الترقیات والعلاوات وكل ذلك بالتشاور مع المدیر

  : قسم الإدارة الدنیا -3
  :وتتكون من قسم المحاسبة، قسم الاستقبال وقسم الأغذیة والمشروبات، وسنبین أهم مهامهم كالتالي

عـاملین أساسـیین وتتمثـل مهامـه فـي إدارة الشـؤون  یـتم تعیینـه مـن قبـل المـدیر ویتكـون مـن: قسـم المحاسـبة -أ
المالیة للفندق، حیث یقوم بضـبط الحسـابات الیومیـة المتعلقـة بكـل مـن الإطعـام، الإیـواء، مـواد التنظیـف، تـأمین 
الضــرائب والأجــور، فــواتیر البیــع والشــراء وجمیــع المصــاریف التــي یقــوم بهــا الفنــدق، حیــث یــتم تســجیل وتــدقیق 

  .الخاصة بالفندقكافة المصاریف 
والـذي یحتـوي علـى المكتـب الأمـامي للفنـدق ویعتبـر مركـز العصـب لعملیـة التشـغیل، كمـا : قسم الإستقبال -ب

یعتبر حلقة الإتصال بین العملاء والإدارة، لأنه أول وآخر مكان یتصـل بـه العمیـل لحجـز غرفـة وسـداد تكـالیف 
سب الحاجة ویحتوي كـل فریـق علـى ثـلاث عمـال، وتتمثـل إقامته عند المغادرة، ویحتوي على فریقین أو أكثر ح

  :مسؤولیة هذا القسم عموما في
 .إستقبال العملاء القادمین -
 .توزیع الغرف للضیوف حسب طلبات العملاءو  الحجز -
 .الإدلاء بالمعلومات الخاصة بالفندق والولایة -



دراسة میدانیة لمجموعة من الفنادق بولایة جیجل:                                                                              الفصل الثالث  
 

 
80 

 .إستقبال شكاوي العملاء ومحاولة حلها -
 .التكفل بإجراءات مغادرة العملاء -
 .التعاون مع الأقسام للوصول إلى مستویات الخدمات التي یرضى عنها العمیل -
 .الإشراف على قسم الصیانة والنظافة لإصلاح أي خلل یطرأ على غرفة العمیل أثناء إقامته -

وبالتالي فهذا القسم یشرف على الإیـواء، الغـرف، الصـیانة والنظافـة، بالإضـافة إلـى الأمـن، وهـذا الأخیـر 
على موظفین یتحملان مسؤولیة حراسة وحفظ الأمن داخل الفندق، وفـي حظیرتـي السـیارات طـوال اللیـل یحتوي 

والنهـار، وهــذا بهــدف تــوفیر الهــدوء والأمــن للعمــلاء والمحافظــة علــى ممتلكــاتهم، كمــا أن قســم الأمــن لــه علاقــة 
  .مباشرة مع المدیر نظرا للأهمیة المولاة له

عتبر قسم الأغذیة والمشروبات مـن أهـم أقسـام الفنـدق ویتضـمن إنتـاج وخدمـة ی: قسم الأغذیة والمشروبات -ج
  :الأغذیة حیث یتولى هذا القسم عدة أنشطة من أهمها ما یلي

 .الفندق من أسواق الجملة عادة احتیاجاتمشتریات المواد الغذائیة، حیث یتم شراء  -
 .إنتاج الأغذیة والمشروبات -

تجــة فــي الفنـــدق والــذي یحقـــق إیــرادات مهمــة، ویعتبـــر عامــل جـــذب ویعتبــر هــذا القســـم مــن الأقســـام المن
عامـــل وذلـــك حســـب   16إلـــى  4رئیســـي للعمـــلاء، ومهمتـــه تـــوفیر خدمـــة مكملـــة لخدمـــة الإیـــواء ویحتـــوي علـــى 

الحاجــة، كمــا یقــوم هــذا القســم بتــأجیر قاعتــه لغــرض إقامــة حفــلات الــزواج أو المــؤتمرات وخــلال تــأجیر القاعــة 
  .الطعام معهایقوم بتقدیم خدمة 

  التسویق الداخلي ب مجالات اهتمام المؤسسات الفندقیة محل الدراسة: انيثالمطلب ال 

، وهـــو عبـــارة عـــن ) فـــي دراســـتنا الخـــدمات الفندقیـــة(للتســـویق الـــداخلي أهمیـــة كبیـــرة فـــي تقـــدیم الخـــدمات 
لأن رضــاهم یــؤدي إلــى ، وهــذا عملیــة اختیــار وتــدریب وتحفیــز قــوى البیــع عــن طریــق تلبیــة حاجــاتهم ورغبــاتهم

تقدیم خدمات ذات جودة وفي الأخیر تحقیق أهداف الفنـدق، ولهـذا أصـبحت المؤسسـات وخاصـة الخدمیـة تهـتم 
  :به، وبعد إجراء مقابلة مع مسیري الفنادق وطرح مجموعة من الأسئلة إستخلصنا ما یلي

ــار -أ س الشــهادة المتحصــل علیهــا یعتمــد كــل مــن الفنــادق الــثلاث فــي اختیــار مــوظفیهم علــى أســا: الإختی
بالإضــافة إلــى الخبــرة التــي یحبــذ أن تتــوفر فــي طالــب الوظیفــة وهــذا بهــدف إتمــام وإنجــاز الوظــائف والمهــام 

  .بسرعة وفعالیة

                                                             
  01(أنظر الملحق رقم المقابلة  أسئلةللاطلاع على(  
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یقـوم كـل مـن الفنـادق الـثلاث بتـدریب عمـالهم سـواء الجـدد أو القـدامى،  و یكـون التـدریب مـن  :التدریب - ب
وتقـــدیم مجموعـــة مـــن التوجیهـــات والنصـــائح للعمـــال الجـــدد عـــن  طریقـــة  خـــلال وشـــرح العمـــل الموكـــل إلـــیهم 

تقدیم الخدمة  مثلا أو كیفیة التعامل مع الزبائن ونظام الحجز في الفندق  وتتراوح  مـدة  التـدریب إلـى غایـة 
فهم طبیعة العمل، أما العمال القـدامى فمـثلا عنـد إدخـال خدمـة جدیـدة یـتم تقـدیم توجیهـات أیضـا وهـذا حتـى 

      .ودرایة بما یجب أن یقال ویشرح عن الخدمة  یكون لهم علم

یمكن القول بأنه لا یوجد نظام حوافز معمول به في كل مـن فنـدقي كتامـة والجزیـرة وهـذا إنطلاقـا : التحفیز -ج
من مجموع الأجوبة المتحصل علیها من خلال ما تم طرحـه مـن أسـئلة علـى كـل مسـیري الفنـادق، علـى عكـس 

م الــذي یعتمــد تطبیــق هــذا الإجــراء وبــالأخص فــي فصــل الصــیف بســبب زیــادة الوافــدین إلــى الفنــدق فنــدق الســلا
  . وبالتالي زیادة عدد الطلبات ما یزید من المهام الموكلة للعمال

الأجوبـة المتحصـل علیهـا مـن قبـل مسـیري كـل مـن الفنـادق الثلاثـة، فقـد إتضـح لنـا  مـن خـلال: فرق العمـل -د
  .هذا الإجراء من خلال التشارك في أداء المهام  أن كل الفنادق تطبق

وفیمــا یخــص هــذا الإجــراء فیقــوم موظفــوا الفنــادق الــثلاث بنشــر المعلومــات  :نشــر المعلومــات التســویقیة -ه
     .الضروریة للعاملین فیما بینهم وذلك لتسهیل القیام بالوظائف على أكمل وجه بكفاءة وفعالیة

  میدانیةالمتكاملة للدراسة الالمنهجیة : المبحث الثاني

ـــــل إجابـــــات مفـــــر  ـــــل عـــــرض وتحلی ختبـــــار صـــــحة الفرضـــــیات دات البحـــــث والخـــــروج بنتـــــائج تســـــمح باقب
  .الموضوعة، یجدر بنا التعریف بمنهجیة هذه الدراسة والأدوات المستعملة في ذلك

   تحدید مجتمع وأدوات الدراسة: المطلب الأول

  الدراسةوعینة  مجتمع : أولا

كــون هــذا المجتمــع ث شــيء مهــم وصــعب، إذ یجــب أن یمجتمــع الدراســة بالنســبة للقــائم بالبحــإن تحدیــد 
یحتــــوي علــــى أفــــراد لهــــم صــــلة بموضــــوع البحــــث حیــــث یمكــــن مــــن خلالهــــم جمــــع معلومــــات تخــــدم الموضــــوع 

، جــل المتمثلــة فــي فنــدق الجزیــرةالمــدروس، ولقــد تــم اســتهداف فــي هــذه الدراســة مجموعــة مــن الفنــادق بولایــة جی
تصـال الـذین لهـم اإجراء مسح شامل لجمیع العمال الـذین یعملـون فـي هـذه الفنـادق و  لمن خلا. سلام، وكتامةال

عـددها ثـلاث فنـادق، والتـي  عامل في جمیع الفنادق المدروسة 35 هممباشر مع طالبي الخدمات وقد قدر عدد
  .إستمارة قابلة للتحلیل 33إستمارة وتم إسترجاع  35حیث تم توزیع 
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  أدوات الدراسة: ثانیا

  :المقابلة-1
مــن الأدوات المنهجیــة المعتمــد علیهــا فــي مختلــف البحــوث والدراســات لأنهــا تســمح بجمــع البیانــات هــي 

عرفهـا إحسـان محمـد . الأصلیة ومـن وحـدات الدراسـة لأنهـا تقـوم علـى الحـوار المباشـر بـین البـاحثین والمبحـوث
  .)1("شفوينوع من أنواع الاستبیان ال" :الحسن بأنها

ادتنــا بخبــرتهم وذلــك قصــد إف مســییري مجموعــة الفنــادق المتواجــدة بولایــة جیجــل ولقــد قمنــا بــإجراء المقابلــة مــع 
  .مدى تأثر قوى البیع إثر تطبیقهومعرفة حول موضوع التسویق الداخلي 

  :لإستمارةا - 2

لهــا علاقـــة بموضــوع البحــث، لجأنــا إلــى أســلوب مــن الأســـالیب بهــدف الحصــول علــى المعلومــات التــي 
تعتبر من أدوات البحث العلمـي المهمـة لأنهـا تسـاعد الباحـث فـي  جمع البیانات وهو الإستمارة، إذالمعتمدة في 

علـى  مـالة للعجمع المعلومات وذلك من خـلال إسـتجابة أفـراد العینـة للأسـئلة، ویعتمـد تحلیـل الإسـتمارة الموجهـ
قــة الإحصـــائیة، ولـــذلك حاولنــا صـــیاغة الأســـئلة بـــالطرق التــي تكـــون ســـهلة الفهــم والإســـتیعاب مـــن طـــرف الطری

 موضوع أثر التسویق الـداخلي علـى قـوى البیـع فـي المؤسسـة الخدمیـة حول إستمارة تم إعتماد وقد المستقصى منهم،
ة فرضــیات الدراســة ومــا جــاء فــي  مــع مراعــاالمفــاهیم الخاصــة بالتســویق الــداخلي وقــوى البیــع  إلــى أبــرز إســتنادا

   .دراسات سابقة في المعدة  اتمن الإستمار  ستفادةالإ جانب إلى، الفصول النظریة

ـــداخلي فـــي  تصـــمیم الإســـتمارةكـــان و  بنـــاءا علـــى فرضـــیتین أساســـیتین تتعلـــق الأولـــى بواقـــع تطبیـــق التســـویق ال
المؤسسات الفندقیة محل الدراسة وتتعلق الثانیة بدرجـة تـأثیر تطبیـق التسـویق الـداخلي علـى قـوى البیـع فـي هـذه 

   .المؤسسات

بالإضـافة إلـى محـور  نرئیسـی جـزئین، أجـزاء ثـلاثفقـرة تـم إدراجهـا تحـت  40مـن  الدراسـة إسـتمارة وتتكـون
  :في جزاءلومات الشخصیة، وتتمثل هذه الأالمع

 .واقع تطبیق الفنادق محل الدراسة لمفهوم التسویق الداخلي - 
 .قیاس مدى تأثر قوى البیع بممارسته للتسویق الداخلي في الفنادق محل الدراسة - 

                                                             
  .247ص  2005الأردن ، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر،،الاجتماعيمناهج البحث : إحسان محمد الحسن  )1(
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كل محور بإسـتخدام كلمـات سـهلة تم تحدید الأسئلة المتعلقة ب المكونة للإستمارة جزاءبعد ما تم ضبط الأ
وواضــحة، وتجنــب الكلمــات التــي تحمــل اللــبس أو التــي تشــیر إلــى أكثــر مــن معنــى فــي آن واحــد  وقــد صــممت 

  :) 01أنظر الملحق رقم ( محاور الإستمارة كالأتي
تضــمنت التعریـف بعنــوان موضــوع الدراســة، وطمأنــة المبحـوثین بــأن المعلومــات التــي تــم  :الصــفحة التعریفیــة-

  .الإفادة بها ستبقى سریة ولا یتم إستخدامها إلا لأغراض البحث العلمي
المتمثلـــة فـــي الجـــنس، العمـــر، یشـــتمل علــى البیانـــات الشخصـــیة المتعلقـــة بمجتمـــع الدراســة، و  :الأول محـــورال-
  .د سنوات العملعد مي،یعلتال ستوىالم
واقـــــع تطبیـــــق الفنـــــادق عینــــة الدراســـــة لمفهـــــوم التســـــویق الـــــداخلي،       عـــــنبیانــــات یتضـــــمن : الثـــــاني محـــــورال-

  :وهي) 25إلى  5من ( سؤال متعلقة بإجراءات التسویق الداخلي 21ویتضمن 
 .متعلقة بإجراء اختیار العاملین: 08إلى  05العبارات من  -

 .متعلقة بإجراء التدریب: 12إلى  09العبارات من  -

 .متعلقة بإجراء التحفیز: 16إلى  13العبارات من  -

 .متعلقة بإجراء فرق العمل: 20إلى  17العبارات من  -

  .متعلقة بإجراء نشر المعلومات التسویقیة: 25إلى  21العبارات من    -    
عینـــة الدراســـة بممارســـة یتضـــمن بیانـــات حـــول قیـــاس مـــدى تـــأثر قـــوى البیـــع فـــي الفنـــادق  :الثالـــث المحـــور -

لتحلیــل إجابــات  لیكــرت الخماسـي مقیــاس إسـتخدام وقـد تــم ،عبــارة 15ویتضــمن هـذا الجــزء  ،التسـویق الــداخلي
  :الجدول التالي حسبالمستقصى منهم على أسئلة وعبارات الإستمارة 

  لیكرت مقیاس درجات): 03(الجدول رقم 

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  الإجابة

  5  4  3  2  1  درجة المقیاس

  من إعداد الطالبتین: المصدر

تـــم تقســـیمه علـــى عـــدد ) 4=1- 5(تـــم حســـاب المـــدى ) الحـــدود الـــدنیا والعلیـــا(ولتحدیـــد طـــول خلایـــا مقیـــاس لیكـــرت 
 ثــم إضــافة هــذه القیمــة إلــى أقــل قیمــة فــي المقیــاس وذلــك لتحدیــد الحــد الأعلــى للخلیــة فتكــون) 0.8=4/5(الخلایــا 

  :الخلایا كما یلي في الجدول
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  إجابات الأسئلة ودلالتها): 04(الجدول رقم 
  الحكم  المتوسط الحسابي  الرمز  الإجابات على الأسئلة

  منخفضة جدا  1.80إلى  1من   1  غیر موافق تماما

  منخفضة  2.6إلى  1.80من   2  غیر موافق

  متوسطة  3.4إلى  2.6من   3  محاید

  عالیة  4.2إلى  3.4من   4  موافق

  عالیة جدا  5إلى  4.2من   5  موافق تماما
، دار نـور العلمیـة للنشـر الطبعـة الأولـى ، spssمقدمة في الإحصـاء الوصـفي والإسـتدلال بإسـتخدام عز الدین عبد الفتـاح، :المصدر

  .540، ص 2008زیع، جدة، السعودیة، والتو 

  صدق وثبات الإستمارة: المطلب الثاني

   :لقیاسه، وتم حسابه كما یلي وضعت ما الاستمارة أسئلة تقیس أن الإستمارة بصدق یقصد  

  صدق المحكمین :أولا

ســـتمارة فـــي صـــورتها الأولیـــة وعرضـــها علـــى الأســـتاذ المشـــرف ومناقشـــتها مـــن حیـــث مـــدى بعـــد إعـــداد الإ     
خـلال عرضـها  شمولیتها وإمكانیة تحقیقها للهدف الذي ترمي إلیه، تم التأكد من صدق أداة الدراسة ظاهریـا مـن

قمنــا بإعــادة صــیاغة بعــض هــذه الآراء ضــوء  علــى، و لإبــداء آرائهــم وملاحظــاتهم علــى بعــض أســاتذة التســویق
  .للإستمارةحتى تكون مفهومة وواضحة للوصول في الأخیر إلى الصورة النهائیة  الإستمارةعبارات 

  معامل ثبات الإستمارة: ثانیا

یقصــد بثبــات الإســتمارة أن تعطــي هــذه الإســتمارة نفــس النتــائج لــو تــم إعــادة توزیعهــا أكثــر مــن مــرة تحــت 
وقصــد التأكــد مــن ثبــات أداة القیــاس، تــم فحــص عبــارات الإســتمارة مــن خــلال  حســاب معامــل . نفــس الشــروط

ن البـاحثین علـى أن معامـل هنـاك إتفـاق بـی( الثبات ألفا كرونباخ الذي یدل على مدى تناسق وارتباط العبـارات، 
یعتبـر ذو مسـتوى ممتـاز ) 0.8(یعتبر مقبولا أمـا معامـل ألفـا الـذي یصـل إلـى ) 0.6-0.5(ألفا الذي یتراوح بین 

، فظهـر أن معامـل الثبـات لمحـور واقـع تطبیـق الفنـدق لمفهـوم  التسـویق الــداخلي )مـن الثقـة والثبـات فـي القیـاس
وتعتبـر هـذه ) 0.923(بیـع بالفنـادق بممارسـة التسـویق الـداخلي هـو  ، ومحور قیاس مدى تـأثر قـوى ال)0.882(

  ).03(القیمة ممتازة لإجراء الدراسة، أنظر الملحق رقم 
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  :والجدول الموالي یوضح ذلك
  یوضح ثبات الإستمارة باستخدام طریقة ألفا كرونباخ): 05(الجدول رقم 

  معامل ألفا كرونباخ  العنوان  المحور

  0.882  الداخلي في الفنادق محل الدراسة واقع التسویق  الأول

  0.923  تأثیر التسویق الداخلي على قوى البیع  الثاني

  0.962  معامل ألفا كرونباخ لجمیع فقرات الإستبیان

 spssالاستبیان المستخرجة من برنامج   من إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج: المصدر

  أدوات المعالجة الإحصائیة: ثالثا
للوصــول إلــى أهــداف الدراســة وتحلیــل البیانــات التــي جمعــت، تــم إســتخدام العدیــد مــن الأســالیب الإحصــائیة 

للعلــوم   لإنجــاز الــدوائر النســبیة، وكــذا إســتخدام برنــامج الحــزم الإحصــائیة Excelالمناســبة بالإعتمــاد علــى برنــامج 
وإدخــال مختلـف المعلومــات والحصـول علــى ، وقــد تـم الإعتمــاد علیـه فــي ترمیـز SPSSالإجتماعیـة المعــروف باسـم 
  :النتائج المطلوبة والمتمثلة في

  .حساب معامل ثبات الإستبیان ألفا كرونباخ - 
ــــة لوصــــف خصــــائص العینــــة حســــاب  -  ــــارات  محــــاور التكــــرارات والنســــب المئوی وتحدیــــد آرائهــــا حــــول عب

 .الدراسة
راد العینــة نحــو النســبیة لإجابــات أفــ والإنحرافــات المعیاریــة لتحدیــد الأهمیــة الحســابیة  لمتوســطاتحســاب ا - 

 .محاورها الرئیسیة
 .لإختبار فرضیات الدراسة) T(ودنتیإختبار ست - 

 الدراسة بیاناتعرض وتحلیل : الثالث المبحث
وبالاعتمـاد علـى البرنـامج  سـتمارةالإلیهـا مـن خـلال إسیتم في هذا المبحث عرض مختلـف البیانـات المتوصـل 

  .عطائنا نتائج تجیب على الفرضیات المطروحة سابقاإوالقیام بتحلیلها بالشكل الذي یساهم في  spss الإحصائي

بعض البیانات  ستمارةالإالدراسة، تناول الجزء الأول من  لمفردات شخصیةبغرض التعرف على الخصائص ال
  .اختبار فرضیات الدراسةوتم أیضا استخراج التكرار والنسب والمتوسطات الحسابیة للمحاور وأخیرا الشخصیة 
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  البیانات الشخصیةتحلیل : المطلب الأول
  الدراسة لمفرداتتحلیل البیانات الشخصیة : أولا

  :حسب الجنس الدراسةمفردات  وصف -1
  :حسب متغیر الجنس كما یلي مفردات الدراسةیتوزع 

  حسب الجنس لمفردات الدراسة التمثیل البیاني ): 11(رقم  لشكلا          سالجن حسب مفردات الدراسة توزیع): 06(الجدول رقم    
  

             
  

    excelمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على برنامج  :المصدرمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان   :المصدر 

نســبة كبیــرة مــن مفــردات  ، نلاحـظ أن)06(المتوصـل إلیهــا وحســب الجــدول رقــم  SPSSمـن خــلال نتــائج لـــ  
، أمـا فـردا  21بمـا یعـادل  الـذین شـملهم البحـث  لأفـرادلمـن المجمـوع الكلـي  ℅63.6ذكور، وذلـك بنسـبةهم  دراسةال

   .فردا 12یعادل ، أي ما دراسةمن مجموع مفردات ال ℅36.4 ـالإناث فقد قدرت نسبتهم ب
  :حسب الفئة العمریة مفردات الدراسة وصف -2

  :حسب متغیر العمر كالتالي مفردات الدراسةیتوزع 
  العمریة الفئة حسب التمثیل البیاني :)12:(الشكل رقم        العمریة الفئة حسب مفردات الدراسة توزیع ):07(ل رقم جدوال

     
  

٦٣.٦%
٣٦.٤%

الجنس
ذكر أنثى

٢٧.٣%

٥١.٥%

٢١.٢%

الفئة العمریة
سنة ٣٠أقل من سنة٥٠إلى ٣٠من  سنة٥٠أكثر من 

 %النسبة التكرار الجنس

 63,6 21 ذكر

 36.4 12 أنثى

 %100 33 المجموع

 %النسبة التكرار الفئة العمریة

 27,3 9 سنة 30أقل من

 51,5 17 سنة50إلى 30 من

 21,2 7 سنة50أكثر من 

 %100 33 المجموع

 excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج  :المصدرالاعتماد على نتائج الاستبیان من إعداد الطالبتین ب :المصدر
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حسـب المستقصـى مـنهم الخاصـة بتوزیـع  ،)07(الجـدول رقـم  حسـبالمتوصل إلیهـا  SPSSمن خلال نتائج        
  حضــورا فــیمن تــم إستقصــائهمالأكثــر الفئــة  هــيو  ســنة 50إلــى  30 متغیــر العمــر، أن أكثــر الأعمــار محصــورة بــین

ــ  30قل من العمریة الأتلیها الفئة  % 51.5بنسبةوذلك   50الأكثـر مـن الفئـة العمریـة ، ثـم 27.3%سنة إذ تسـاهم بـ
  .21.2%سنة بنسبة 

  :يمیعلتال ستوىحسب الم مفردات الدراسة وصف -3

  :یتوزع مفردات الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي كالتالي

   المستوى التعلیمي حسب التمثیل البیاني): 13:(رقم الشكل   المستوى التعلیمي حسب دراسةمفردات ال توزیع ):08(ل رقم جدوال
  

       
  

   excel برنامجعلى  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین :المصدر    الاستبیانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین :المصدر   

المســتوى التعلیمــي،  حســب متغیــر مفــردات الدراســةالخــاص بتوزیــع ) 08(یتضــح مــن خــلال الجــدول رقــم       
، فـي حـین قـدرت نسـبة فـردا 15أي مـا یعـادل  %45.5جـامعي بنسـبة مسـتوى تعلیمـي الأفراد لـدیهم  أن أغلبیة

أفـراد مـن الدراسـة، أمـا فیمـا یخـص  10أي مـا یعـادل  %30.3 ـثـاني أعلـى نسـبة بـب ثـانويمن یملكـون مسـتوى 
ومـا یلاحـظ هنـا أن  أفـراد مـن مفـردات الدراسـة 8یعادل  ، أي ما%24.2الثانوي فقد سجل نسبة دون المستوى 

  .قد اشتملت على عدد معتبر الجامعیینالفئة 
  
  
  
  
  

٢٤.٢%

30 ٣. %

٤٥.٥%

المستوى التعلیمي

متوسط أو أقل

ثانوي

جامعي

 %النسبة التكرار ميیعلتال ستوىالم

 24.2 8 أقل متوسط أو

 30,3 10 ثانوي

 45.5 15 جامعي

 %100 33 المجموع
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  :سنوات العمل عدد حسب مفردات الدراسة وصف -4
 :حسب عدد سنوات العمل كما یلي مفردات الدراسةیتوزع 

 حسب سنوات العمل التمثیل البیاني :)14(رقمالشكل   سنوات العمل   حسب مفردات الدراسة توزیع :)09(جدول رقمال
  

         
   

أقل في العمل الفندقي  من لدیهم خبرة من بین مفردات الدراسةیتضح أن ) 09(الجدول رقم  من خلال
نسبة تلتها في حین  ،وهي الفئة العالیة افرد 16ا یعادل ، أي م%48.5نسبتهم  كانتحیث  سنوات 5من 

لدیهم عدد ، في حین بلغت نسبة الذین افرد 14، ما یعادل % 42.4 ـسنة ب 15 و 5الذین لدیهم خبرة بین 
ل تضح من خلاوا أفراد من مجموع المستقصى منهم  3أي ما یعادل %9.1سنة  15أكثر من  خبرة سنوات

خبرتهم في مجال الذین وجهت لهم الإستمارة  المؤسسات الفندقیة محل الدراسة عمالأن أغلب هذه البیانات 
  .سنوات 5أقل من الفنادق 

  تحلیل نتائج أسئلة محاور الدراسة :المطلب الثاني

  في الفنادق محل الدراسة بواقع تطبیق التسویق الداخلي الخاص ثانيتحلیل نتائج المحور ال :أولا
محــل الدراســة علــى مســتوى الفنــادق وجهــت للمستقصــى مــنهم ، عبــارةواحــد وعشــرون حتــوى هــذا الجــزء إ

، حیــث تــم وضــع ســلم لیكــرت لتحدیــد درجــة هــذه الفنــادقلمعرفــة واقــع تطبیــق التســویق الــداخلي علــى مســتوى 
  :)04أنظر الملحق رقم( يویمكن توضیح النتائج المتوصل إلیها كما یل. الموافقة من عدمها لكل عبارة

  

  

  

٤٨.٥%
٤٢.٤%

٩.١%

عدد سنوات العمل

أقل من 
سنوات٥

 ١٥و ٥بین 
سنة

 ١٥أكثر من 
سنة

 %النسبة التكرار عدد سنوات العمل

 48,5 16 سنوات 5أقل من 

 42,4 14 سنة 15و 5بین 

 9,1 03 سنة  15أكثر من

 %100 33 المجموع

     excelبرنامج على  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر      الاستبیان على نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
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  :هذا البعد في الجدول الآتي بخصوص مفردات الدراسةیمكن توضیح آراء :ختیار العاملینبعد إ -1

   تعیین العاملینإختیار و لتطبیق إجراء  مفردات الدراسةتقییم : )10(الجدول رقم 

 SPSS المتوصل إلیها من تحلیل الاستبیانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة باختیار أن ) 10(الجدول رقم  خلال نتائج نلاحظ من
 فئات یقع ضمن الفئة الرابعة منمتوسط وهو ) 4.1136( ـقدر ب )الدراسة محلالعاملین في مجموع الفنادق 

 نحصرت أغلب إجابات العمالوقد إ ،عالیةوهي فئة تكون فیها درجة الموافقة ) 4.2- 3.41(مقیاس لیكرت 
 الخامسةبین موافق وموافق تماما، حیث نلاحظ أن العبارة  یار وتعیین العاملینبخصوص عبارات عنصر اخت

والذي یبین ) 3.88( ـختیار سجلت متوسط حسابي مقدر ببار الخبرات السابقة كأساس في الإعتوالمتعلقة بإ
ختیاره العامل عند إلكفاءة التي یمتلكها تركیز الفندق على ابوالمتعلقة  السادسةدرجة موافقة أقل من العبارة 

دارة الفندق التي تنص على أن إ السابعة، أما فیما یخص العبارة )4.12(والتي كان متوسطها الحسابي یساوي
والذي یدل على الموافقة ) 4.30(ـحتیاجاتها فقد قدر المتوسط الحسابي الخاص بها بتختار العاملین حسب إ

والتي تنص على أن مهارات التعامل أساس العبارة الثامنة  أيبدرجة عالیة، أما فیما یخص العبارة الأخیرة 
  .الذي یبین درجة موافقة عالیة)4.15( ـختیار فقد قدر متوسطها الحسابي بفي عملیة الإ

 غیر موافق غیر موافق تماما
  محاید

 
 موافق تماما موافق

وسط متال
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
رقم  الموافقة

 العبارة
 التكرار

النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 عالیة 1,023 3,88 27,3 9 48,5 16 12,1 4 9,1 3 3,0 1 05

 عالیة 0,820 4,12 33,3 11 51,5 17 9,1 3 6,1 2 - - 06

07 - - 1 3,0 3 9,1 14 42,4 15 45,5 4,30 0,770 
عالیة 
 جدا

 عالیة 0,834 4,15 39,4 13 39,4 13 18,2 6 3,6 1 - - 08

 4,1136 المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور
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ما سبق وبالنظر إلى قیمة المتوسط الحسابي العام المعبر عن تقییم مفردات الدراسة  لوعلیه من خلا
المؤسسات  وتعیین العاملین أن هناك تقییم إیجابي یدل على وجود إهتماملتطبیق إجراءات إختیار المؤسسات 

  .هذا العنصرالفندقیة محل الدراسة ب
    :بخصوص هذا البعد في الجدول الآتيمفردات الدراسة یمكن توضیح آراء  :إجراء التدریب -2

  لتطبیق إجراء التدریب مفردات الدراسةتقییم  ):11(الجدول رقم 

  SPSS المتحصل علیها من تحلیل الاستبیانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

نلاحظ أن المتوسط الحسـابي العـام للعبـارات المتعلقـة بالتـدریب فـي الفنـادق ) 11(الجدول رقم من خلال 
ــــــدر محــــــل ــــــة مــــــن متوســــــط وهــــــو ) 3.3030( ـبــــــ الدراســــــة ق ــــــة الثالث ــــــع ضــــــمن الفئ ــــــات یق ــــــاس لیكــــــرت فئ مقی

  .الدالة على درجة موافقة متوسطة )3.4-2.61(الخماسي

فقـــدر متوســـطها " مهامـــك بالشـــكل الـــلازم لأداءیعمـــل الفنـــدق علـــى تـــدریبك "  )09(حیـــث أن العبـــارة رقـــم
ثـم تلیهـا العبـارات علـى التـوالي . المتوسـطة تجهت نحو الموافقـةأن إجابات العمال إ بمعنى) 3.39( ـالحسابي ب

ســتفادتك مــن یهـتم الفنــدق بدرجـة إ" ،"صـة لترقیتــكیسـتخدم الفنــدق التـدریب مــن أجـل إتاحــة الفر " 12و 11و 10
بمتوســطات حســابیة " أجــد البــرامج التدریبیــة المتاحــة فــي الفنــدق كافیــة لتقــدیم الخدمــة بشــكل أفضــل" ،"التــدریب

  .سطوالتي تقع في جهة الموافقة في حدود المتو ) 3.21و 3.33و 3.27( على التوالي

 غیر موافق تماماغیر موافق 
  محاید

 
 موافق تماما موافق

وسط متال
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
رقم  الموافقة

 العبارة
 التكرار

النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 متوسطة 0,966 3,39 3,6 1 60,6 20 21,1 4 21,2 7 3,6 1 09

 متوسطة 1,008 3,27 3,0 1 54,5 18 12,1 4 27,3 9 3,6 1 10

 متوسطة 1,051 3,33 9,1 3 45,5 15 18,2 6 24,2 8 3,6 1 11

 متوسطة 1,083 3,21 9,1 3 49,4 13 18,2 6 30,3 10 3,0 1 12

 3,3030 المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور
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وعلیــه مــن خــلال الجــدول الســابق وبــالنظر للمتوســط الحســابي العــام المعبــر عــن تقیــیم مفــردات الدراســة 
لتطبیــق إجــراء التـــدریب یشــیر إلـــى أن هنــاك إهتمـــام للمؤسســات الفتدقیــة محـــل الدراســة للتـــدریب كــان بـــدرجات 

  .متوسطة عموما مع وجود إختلاف في جوانب دون أخرى في التدریب

  :  بخصوص هذا البعد في الجدول الآتيمفردات الدراسة یمكن توضیح آراء  :التحفیزإجراء  - 3

 لتطبیق إجراء التحفیز مفردات الدراسةتقییم  ):12(الجدول رقم 

  SPSS المتوصل إلیها من خلال تحلیل الاستبیانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

یتضــح أن المتوســط الحســابي العــام للعبــارات المتعلقــة بــالتحفیز فــي ) 12(مــن خــلال نتــائج الجــدول رقــم 
مقیـــاس لیكـــرت  فئـــاتمـــن  فـــي الفئـــة الثالثـــةیقـــع متوســـط أي أنـــه ) 2.9848( ـالدراســـة یقـــدر بـــ محـــلالفنـــادق 

  .وهو متوسط یشیر إلى درجة موافقة متوسطة). 3.4-2.61(الخماسي 

وقــد ســجلت أعلـــى " جهــدا فــي تقــدیم خدمــة متمیــزةیــتم مكافأتــك عنــد بــدلك )" 14(حیــث أن العبــارة رقــم 
رات علـى التـوالي اثـم تلیهـا العبـ. بمعنى أن إجابة العمال اتجهت نحـو الموافقـة) 3.15(متوسط حسابي قدر ب 

نظــام حـوافز عــادل موجــه  یوجــد فـي الفنــدق" ،"فنــدق للقیـام بعملــك علــى أحسـن وجــهیشـجعك ال) " 16،13،15(
بمتوســطات حســابیة " یرك مــن خــلال تقــدیم الحــوافز المعنویــة مثــل شــهادات التقــدیریقــوم الفنــدق بتقــد"،"للعــاملین

  .تعبر عن درجات موافقة متوسطةعلى التوالي والتي ) 3.09،  3.00، 2.70(

 غیر موافق غیر موافق تماما
  محاید

 
 موافق تماما موافق

وسط متال
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
 الموافقة

 التكرار رقم العبارة
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 متوسطة 1,275 3,00 9,1 3 36,4 12 15,2 5 24,2 8 15,2 5 13

 متوسطة 1,372 3,15 15,2 5 36,4 12 15,2 5 15,2 5 18,2 6 14

 متوسطة 1,378 3,09 21,2 4 39,4 13 15,2 5 12,1 4 21,2 7 15

 متوسطة 1,403 2,70 6,1 2 36,4 12 9,1 3 18,2 6 30,3 10 16

 2,9848 المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور



دراسة میدانیة لمجموعة من الفنادق بولایة جیجل:                                                                              الفصل الثالث  
 

 
92 

إن مـا یمكــن قولـه بالنســبة لعنصـر التحفیــز أنـه أقــل اهتمـام مــن طـرف المؤسســات الفندقیـة محــل الدراســة 
خاصـة بالمقارنـة مــع العناصـر الســابقة مثـل التــدریب واختیـار العــاملین، ومـا یؤشــر علـى ذلــك هـو آراء العــاملین 

  .  طات السابقةالذین تم إستقصاؤهم حیث كانت قیمة المتوسط الحسابي العام أقل من المتوس
 :بخصوص هذا البعد في الجدول الآتي مفردات الدراسةیمكن توضیح آراء  :جراء فرق العملإ -4

  لتطبیق إجراء فرق العمل الدراسةتقییم مفردات ): 13(الجدول رقم 

  SPSS المتوصل إلیها من خلال تحلیل  الاستبیانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

العمل ( المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بفرق العمل أننلاحظ ) 13(من خلال الجدول رقم 
مقیاس لیكرت فئات یقع في الفئة الرابعة من متوسط وهو ) 3.9015( ـالدراسة قدر ب محلفي الفنادق ) الجماعي
  .، الدالة على درجة موافقة عالیة)4.2- 3.41(الخماسي 

تقوم بالتعاون مع زملائك  ) "20(ة، حیث أن العبارة جابات المستقصى منهم في جهة الموافقوقد إنحصرت إ
یتمتع ) " 19، 18، 17(، أما العبارات رقم )3.97(ـ سجلت أعلى متوسط حسابي قدر ب " ام لموكلة إلیكمللقیام بالمه

 یشجعك الفندق على العمل" ،"یسود الود بین مختلف العاملین داخل الفندق"، "عاملون بعلاقات طیبة مع رؤسائهمال
وهي كلها تقع في الفئة ) 3.88، 3.94، 3.82(فقد كانت متوسطاتها الحسابیة على التوالي  ،"بروح الفریق الواحد

  .من فئات سلم لیكرت الدالة على درجات الموافقة عالیة الرابعة
إن ما یمكن قوله بخصوص عنصر العمل الجماعي في المؤسسات الفندقیة محل الدراسة أنه یلقى اهتماما 

  .طرفها وهذا یتجلى من خلال قیمة المتوسط الحسابي العام الذي یعبر عن آراء فئة العمال الذین تم إستقصائهممن 

 غیر موافق غیر موافق تماما
  محاید

 
 موافق تماما موافق

وسط متال
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
رقم  الموافقة

 العبارة
 التكرار

النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 عالیة 0,635 3,82 - - 90,9 30 3,0 1 3,0 1 3,0 1 17

 عالیة 0,496 3,94 6,1 2 84,8 28 6,1 2 3,0 1 - - 18

 عالیة 0,740 3,88 21,1 4 72,7 24 6,1 2 9,1 3 - - 19

 عالیة 0,529 3,97 9,1 3 81,8 27 6,1 2 3,0 1 - - 20

 3,9015 المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور
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بخصوص هذا البعد في الجدول  مفردات الدراسةیمكن توضیح آراء  :إجراء نشر المعلومات التسویقیة - 5
 :الآتي

  المعلومات التسویقیةلتطبیق إجراء نشر  مفردات الدراسةتقییم ): 14(الجدول رقم 

  SPSS المتوصل إلیها من خلال تحلیل  الاستبیانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

المتوســط الحســابي العـــام للعبــارات المتعلقــة بنشــر المعلومـــات أن ) 14(نلاحــظ مــن خــلال الجـــدول رقــم 
مقیــاس فئـات یقــع فـي الفئــة الرابعـة مــن متوسـط وهــو ) 3.8364(  ـالدراسـة قــدر بـ محــل التسـویقیة فــي الفنـادق 

یــدل علــى أن نشــر المعلومــات التســویقیة فــي الفنــادق تطبــق بدرجــة  ، وهــو مــا)4.2-3.41(لیكــرت الخماســي 
  .عالیة

والمتعلقـة بحـرص العامـل علـى  21ت المستقصى منهم في جهـة الموافقـة، فالعبـارة إجابا نحصرتإحیث 
، 24، 23، 22( أمـــا العبـــارة العبـــارات) 3.91(فقـــد ســـجلت أعلـــى متوســـط حســـابي قـــدر ب" تبـــادل المعلومـــات

تــوفر لــك الإدارة معلمــات كافیــة عــن الخــدمات  " ،"المعلومــات التــي تقــدم إلیــك مــن الإدارة تتمیــز بالدقــة) " 25
تحــدثك إدارة الفنــدق علــى  " ،"المهــام الموكلــة إلــیهم ت الكافیــة لتنفیــذالفنــدق المعلومــا تــوفر لــك إدارة"  ،"الجدیــدة

علـى ) 3.88، 3.73، 3.82، 3.85(فقـد سـجلت متوسـطات حسـابیة  ،"تقدیم المعلومات لزملائك في أعمالهم
  .من فئات سلم لیكرت الدالة على الموافقة العالیة التوالي وكلها تقع في الفئة الرابعة

غیر موافق 
 تماما

 غیر موافق
  محاید

 
 موافق تماما موافق

وسط متال
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
رقم  الموافقة

 العبارة
 التكرار

النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 التكرار
النسبة 
 المئویة

 عالیة 0,947 3,91 18,2 6 69,7 23 3,0 1 3,0 1 6,1 2 21

 عالیة 0,755 3,85 12,1 4 69,7 23 9,1 3 9,1 3 - - 22

 عالیة 0,808 3,82 9,1 3 75,8 25 6,1 2 6,1 2 3,0 1 23

 عالیة 0,977 3,73 12,1 4 66,7 22 9,1 3 6,1 2 6,1 2 24

 عالیة 0,992 3,88 18,2 6 69,7 23 - - 6,1 2 6,1 2 25

 3.8364  المتوسط الإجمالي
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الدراسـة بممارســة  محـلبقیـاس مــدى تـأثر قـوى البیـع بالفنـادق  الخـاص لـثتحلیـل نتـائج المحـور الثا :ثانیـا
  :التسویق الداخلي

الدراسـة لمعرفـة مـدى  محـل، موجهـة أیضاـ إلـى قـوى البیـع داخـل الفناـدق عباـرة لقد تضمن هذا الجزء خمسـة عشـر 
  :وضیح النتائج المتوصل إلیها من خلال الجدول التالي، ویمكن تفي هذه المؤسسات تأثرهم بممارسة التسویق الداخلي

  المتعلقة بأثر التسویق الداخلي على قوى البیع الثنتائج المحور الثتحلیل ): 15(الجدول رقم 

  .SPSS المتوصل إلیها من خلال تحلیل الاستبیانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین  :المصدر

 موافق موافق تماما
  محاید

 
 غیر موافق تماما غیر موافق

وسط متال
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

درجة 
رقم  الموافقة

 التكرار العبارة
النسبة 
 التكرار المئویة

النسبة 
 التكرار المئویة

النسبة 
 التكرار المئویة

النسبة 
 التكرار المئویة

النسبة 
 المئویة

 عالیة 1,001 3,42 9,1 3 84,5 16 21,2 7 18,2 6 3,0 1 26

 عالیة 0,902 3,42 9,1 3 4, 42 14 30,3 10 18,2 6 - - 27

 متوسطة 1,053 3,21 3,0 1 51,5 17 15,2 5 24,2 8 6,1 2 28

 متوسطة 0,822 3,36 - - 57,6 19 21,2 7 21,2 7 - - 29

 عالیة 0,939 3,48 6,1 2 57,6 19 18,2 6 15,2 5 3,0 1 30

 متوسطة 1.119 3,00 6,1 2 39,4 13 15,2 5 27,3 9 12,1 4 31

 متوسطة 1,042 2,91 - - 39,4 13 21,2 7 30,3 10 9,1 3 32

 متوسطة 1,185 2,82 3,0 1 36,4 12 15,2 5 30,3 10 15,2 5 33

 متوسطة 1,128 3,09 6,1 2 39,4 13 21,2 7 24,2 8 9,1 3 34

 متوسطة 1,132 2,97 3,0 1 39,4 13 21,2 7 24,2 8 12,1 4 35

 متوسطة 1,223 3,06 6,1 2 42,4 14 18,2 6 18,2 6 15,2 5 36

 عالیة 0,354 4,00 6,1 2 87,9 29 6,1 2 - - - - 37

 عالیة 0,755 3,85 6,1 2 84,8 28 - - 6,1 2 3,0 1 38

 عالیة 0,902 3,58 6,1 2 63,6 21 15,2 5 12,1 4 3,0 1 39

 عالیة 0,924 3,67 6,1 2 72,7 24 9,1 3 6,1 2 6,1 2 40

 3,3232 المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور
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فـــي المتوســـط الحســاـبي العــاـم للعبــاـرات المتعلقـــة بمـــدى تــأـثر قـــوى البیـــع أن ) 15(نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم 
قـــع فـــي الفئــة الثالثـــة مـــن وهـــو متوســط ی  3.3232 ـبممارســـة التســویق الـــداخلي قـــدر بــالمؤسسـاـت الفندقیـــة محــل الدراســـة 

  .تجاه نحو الموافقة في حدود المتوسطالإوهي فئة یكون فیها ) 3.4- 2.6(مقیاس لیكرت الخماسي فئات 
ــــك الفنــــدق تطّــــور ) "30، 27 ،26(مــــا یخــــص كــــل مــــن العبــــارات وفی ــــة التــــي یقــــدمها ل البــــرامج التدریبی
التــدریب الــذي تحصــلت علیــه  "، "لتقــدیم الخدمــةالتــدریب المقــدم لــك یكســبك المزیــد مــن المهــارات  " ،"مهاراتــك

علــى التــوالي ) 3.48، 3.42، 3.42(حصــلت علــى متوســطات حســابیة  ،"یحســن مــن طریقــة تقــدیمك للخدمــة
تســاعدك الـدورات التدریبیــة التـي ینظمهــا ) " 29، 28(، أمـا العبـارتین بدرجـة عالیــة وهـي تقـع فــي جهـة الموافقــة

هتمـــام المؤسســـة بتـــدریبك علـــى تقـــدیم الخدمـــة مكنـــك مـــن أدائهـــا بالشـــكل إ، "الفنـــدق فـــي فهـــم حاجـــات الزبـــائن
تجهـت متوسـطاتها نحـو وهـي عبـارات إ) 3.36، 3.21(ـ حصلت على متوسـطات حسـابیة قـدرت  بـ ،"المناسب

  .درجة الموافقة في حدود المتوسط
ـــــى تقـــــدیم) " 34،35،36، 33، 32، 31(العبـــــارات أمـــــا  أداء  نظـــــام المكافـــــآت والحـــــوافز یشـــــجعك عل

أسـلوب المكافـآت " ،"نظام التحفیـز المعتمـد یسـاعدك لبـدل جهـد أكبـر مـن أجـل تحقیـق أهـداف الفنـدق"  ،"أفضل
 ،"الفندق یقدم لـك حـوافز كافیـة تـدفعك لتقـدیم خـدمات أفضـل"  ،"الذي یستخدمه الفندق یرفع من مردودیة أدائك

ز فقــد والمتعلقــة بــالتحفی" بشــكل متمیــز ومبــدعتســاعدك الحــوافز المقدمــة مــن قبــل الفنــدق علــى تقــدیم الخدمــة " 
ـــــ علــــى التــــوالي وهــــي ) 2.97،3.06، 3.09، 2.82، 2.91، 3.00(  ســــجلت متوســــطات حســــابیة قــــدرت ب

 اهتمــام فــي المســتوى المطلــوب وجــودعــدم متوســطات تــدل علــى درجــة الموافقــة فــي حــدود المتوســط ممــا یعنــي 
  .نظام تحفیزات موجه للعاملینب

أثنـاء تقــدیمك "  ،"العمــل بـروح الفریــق الواحـد یحسـن مــن أدائـك للخدمــة) " 38، 37( وحصـلت العبـارات 
المتعلقـة بفـرق العمـل علـى متوسـطات  ،"للخدمة تتلقى المساعدة من زملائك مما یمكنك من تقدیمها بشـكل جیـد

بــین قــوى ممــا یعنــي وجــود تنســیق العالیــة علــى التــوالي وهــي تقــع فــي جهــة الموافقــة ) 3.85، 4.00(حســابیة 
  .البیع لإنجاز المهام الموكلة إلیهم
تســاعدك المعلومــات التــي یقــدمها إلیــك الفنــدق علــى تقــدیم الخدمــة ) " 40، 39(أمـا العبــارتین الأخیــرتین 

فقـــد " المعلومـــات المقدمـــة لـــك الخاصـــة بالعمـــل تمكنـــك مـــن تقـــدیم الخدمـــة بالشـــكل المناســـب"  ،"بشـــكل أفضـــل
درجــة الموافقــة علــى التــوالي وهــي متوســطات تــدل علــى ) 3.67، 3.58( ـســجلت متوســطات حســابیة قــدرت بــ

تصــال داخلــي بــین الإدارة وقــوى البیــع وبــین قــوى البیــع أنفســهم ممــا یجعلهــم علــى ممــا یــدل علــى وجــود إعالیــة 
   .إطلاع دائم بالمعلومات التي تساهم في تقدیم الخدمة بالطریقة المناسبة
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  إختبار الفرضیات: المطلب الثالث
ختبــار الفرضــیات المتعلقــة بموضــوع دراســتنا وعــرض أهــم النتــائج المتوصــل إنركــز فــي هــذا الجــزء علــى       

  :إلیها، ولإختبار هذه الفرضیة تم الإعتماد على القرارات الآتیة
  :بالنسبة للمتوسط الحسابي -1
  .الدراسة اتجاه الموضوع المدروسموقف إیجابي لمفردات هناك  3أكبر من  المحسوب إذا كان المتوسط الحسابي - 
هنـــاك موقـــف ســـلبي لمفـــردات الدراســـة إتجـــاه الموضـــوع   3أصـــغر مـــن  المحســـوب إذا كـــان المتوســـط الحســـابي -

 .المدروس
 :T-testبالنسبة لاختبار  -2

  .0Hالعدم ونرفض الفرضیة  البدیلةالجدولیة نقبل الفرضیة  tمن  أكبرالمحسوبة   tإذا كانت  -
 .0H العدمونقبل الفرضیة ا البدیلة الجدولیة نرفض الفرضیةt  من أصغرسوبة حالم tإذا كانت  -

 :بالنسبة لمستوى الدلالة -3
ـــة المحســـوبة  - مـــن مســـتوى أو یســـاوي أقـــل  T-testالناتجـــة عـــن اختبـــار )sig(إذا كـــان مســـتوى الدلال
  . 0Hفرضیة العدم نقبل الفرضیة البدیلة ونرفض ) 0.05(المعتمد المعنویة 
أكبـــر مـــن مســـتوى المعنویـــة  T-testالناتجـــة عـــن اختبـــار ) sig(إذا كـــان مســـتوى الدلالـــة المحســـوبة  -
 .0Hفرضیة العدم نرفض الفرضیة البدلیة ونقبل ) 0.05(المعتمد 

  :إختبار الفرضیة الأولى -أ
  : علىالأولى  تنص الفرضیة

0H:  ضـعف إهتمـام هـذه یشـیر إلـى إن واقع التسویق الداخلي بالمؤسسات الفندقیـة محـل الدراسـة عمومـا
  .بهذا المفهوم المؤسسات

واقع التسویق الداخلي بالمؤسسات الفندقیة الخاصة ب ختبار الفرضیة الأولىإ): 16(الجدول رقم 
    بهذا المفهوم المؤسسات ضعف إهتمام هذهیشیر إلى محل الدراسة عموما 

  الفرضیة
المتسوط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

مستوى 
الدلالة 
  الحسوبة

الحكم 
على 
  الفرضیة

  الفرضیة 

0H  
  رفض  0.000  2.021  5.833  0.6183  3.6279

0.005=α           مستوى المعنویة  
  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستخدام : المصدر 
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إلــى 3.4وهــو ضــمن المجــال ، 3.6279نلاحــظ بــأن المتوســط الحســابي قــدر بـــ ) 16(مــن خــلال الجــدول رقــم 
التـي كانـت قیمتهـا  sig و 2.021والتي تساوي الجدولیة tأكبر من  5.833سوبةمحال tوعالیة أي درجة  4.2

  :علیهو   α=0.05 أصغر من 0.00تساوي 
الدراسة عموما یشیر  الداخلي بالمؤسسات الفندقیة محل واقع التسویق: 0Hعدمنرفض الفرضیة ال -

    .إلى ضعف إهتمام هذه المؤسسات بهذا المفهوم

 .محل الدراسةلتسویق الداخلي في المؤسسات الفندقیة با إهتمام هناك: 1Hلةالبدینقبل الفرضیة و  -
  :  الفرضیة الثانیة

  :تنص الفرضیة الثانیة على
0H:  للتســــویق هــــذه المؤسســــات  دقیــــة محــــل الدراســــة بدرجــــة ممارســــةفــــي المؤسســــات الفن تــــأثر قــــوى البیــــعتلا

   .الداخلي

فــي المؤسســات الفندقیــة محــل الدراســة بدرجــة  تــأثر قــوى البیــعتلا  ختبــار الفرضــیة الثانیــةإ ):17(الجــدول رقــم 
   .ممارستها للتسویق الداخلي

  الفرضیة
المتسوط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

 tقیمة 
  المحسوبة

 tقیمة 
  الجدولیة

مستوى 
الدلالة 
  الحسوبة

الحكم على 
  الفرضیة

  الفرضیة 
0H  

  رفض  0.016  2.021  2.542  0.73051  3.3232

 0.05=α           مستوى المعنویة  
  SPSSالطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان بالاعتماد على   إعدادمن  :المصدر 

إلــى  2.6  وهـو ضـمن المجـال، 3.3232نلاحـظ بـأن المتوسـط الحسـابي قـدر بــ ) 17(مـن خـلال الجـدول رقـم 
التـي كانــت  sig و 2.021تسـاويوالتــي  الجدولیـة tأكبــر مـن 2.542المحسـوبة  tو متوسـطةدرجـة  أي 3.4

  :علیهو   α=0.05 أصغر من 0.00قیمتها تساوي 

 ندقیة محل الدراسة بدرجة ممارسةفي المؤسسات الف تأثر قوى البیعتلا  :0Hعدم فرضیة النرفض  -
  .للتسویق الداخلي هذه المؤسسات

 الدراســة بدرجــة ممارســةندقیــة محــل فــي المؤسســات الف تــأثر قــوى البیــعت  :0Hونقبــل الفرضــیة البدیلــة -
  .للتسویق الداخلي هذه المؤسسات
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  :خلاصة

مجموعـة مـن  التسـویق الـداخلي علـى قـوى البیـع فـيأثـر معالجـة في جانبها التطبیقي تم في هذه الدراسة 
 ، الســلامالجزیــرة فنــدقوهــي  المؤسسـات الفندقیــة فــي ولایــة جیجــل، ولقــد أجریــت هــذه الدراســة علــى ثــلاث فنــادق

ة لقــوى موجــ مارةســتإســتخدام امــن أحســن الفنــادق بالولایــة بیارهــا علــى أســاس أنهــا تختــم ا ،وكتامــة بولایــة جیجــل
 مـــارسالمؤسســات الفندقیــة تأن إلـــى م التوصــل مـــن خــلال الدراســة ولقـــد تــ ،فــي هـــذه المؤسســات الفندقیــة البیــع

هتمــــام یكــــن فــــي مســــتوى درجــــة الكــــن تــــأثر قــــوى البیــــع لــــم بدرجــــة عالیــــة، ســــویق الــــداخلي التعناصــــر أغلــــب 
المؤسســات الفندقیــة بممارســة التســویق الــداخلي حیــث كــان التــأثر بــدرجات متوســط ویمكــن تفســیر ذلــك بوجــود 
تفـاوت فـي درجـات الإهتمـام بعناصـر التسـویق الـداخلي فقـد یكـون عـدم اهتمـام المؤسسـات بعنصـر التحفیـز هــو 

  .م المؤسسات عموما بالتسویق الداخليهتماأداء العمال وجعله أقل مستوى من امن أثر في 
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، والوقـوف علـى قـوى البیـععلـى  الواقـع ثـم الأثـر التسویق الداخلي ومحاولـة تبیـین الدراسة تناولت هذه
بولایـة جیجـل، حیـث یعتبـر هـذا  كـل مـن فنـدق الجزیـرة، السـلام، كتامـة فـي وواقعـه مدى تطبیـق هـذا المفهـوم

إذ زاد الإهتمـــام بـــه فـــي المؤسســـات وخاصـــة الخدمیـــة منهـــا  الأخیـــر مـــن الموضـــوعات المعاصـــرة والحیویـــة،
ولاسیما بعد بروز دوره وأهمیته في الحصول على أفـراد ذوي قـدرات ومهـارات عالیـة، وباعتبـار أن الخـدمات 

أساســي علــى الكفــاءات البشــریة فــإن نمــو هــذه الأخیــرة المقدمــة مــن طــرف المؤسســات الفندقیــة تعتمــد بشــكل 
واســـتمراریتها مـــرتبط بشـــكل كبیـــر بهـــم، فهـــم یمثلـــون الواجهـــة الأمامیـــة للمؤسســـة، ولـــن یـــأتي ذلـــك إلا بتبنـــي 
وتطبیــق هــذا المفهــوم الــذي یعتمــد علــى إســتخدام الأســالیب والأنشــطة التســویقیة لتــوفیر الظــروف الملائمــة 

 حاجـــاتهم ورغبـــاتهم وحســـن إختیـــارهم زبـــائن داخلیـــین مـــن خـــلال تلبیـــة وإعتبـــارهم للعمـــل، وإرضـــاء العـــاملین
 .وتدریبهم، ومكافأتهم، بالإضافة إلى فرق العمل ونشر المعلومات التسویقیة 

  :إختبار الفرضیاتنتائج : أولا

  :یليائج اختبار الفرضیات فتتلخص فیمابالنسبة لنت

إن واقع التسویق الداخلي بالمؤسسات : والتي تنص على الأولى لعدمفرضیة اأظهرت النتائج رفض  -
، وقبول الفرضیة بهذا المفهوم ضعف إهتمام هذه المؤسساتیشیر إلى الفندقیة محل الدراسة عموما 

 .البدیلة

في المؤسسات الفندقیة  تأثر قوى البیعتلا  :الثانیة التي تنص على العدم أظهرت النتائج رفض فرضیة -
  .  وقبول الفرضیة البدیلة محل الدراسة بدرجة ممارستها للتسویق الداخلي،

  نتائج الدراسة النظریة والمیدانیة: ثانیا

، مـن خـلال تنـاول فنـدق الجزیـرة ى قـوى البیـع فـي المؤسسـة الخدمیـةعند دراستنا لأثر التسویق الداخلي علـ
  :من النتائج یمكن تقسیمها إلى نتائج نظریة وأخرى تطبیقیة كما یليالسلام، كتامة، توصلنا إلى جملة 

                  نتائج الدراسة النظریة  -1

  :تتلخص أهم نتائج الدراسة النظریة في

التسویق الـداخلي هـو تصـمیم السیاسـات والبـرامج الموجهـة إلـى العـاملین بالمؤسسـة، بهـدف تحقیـق  -
  .مستویات عالیة من الرضا



 الخاتمة العامة
 

 101 

حســــن المرشــــحین لشــــغل ف الفنــــدق للعــــاملین وذلــــك بإختیـــار أیعنـــي التســــویق الــــداخلي بیــــع وظـــائ -
  .الوظیفة وتدریبهم وترقیتهم

  .وكسب رضاهم هملإحتفاظ بل على المؤسسات الفندقیة أن تبدأ الإهتمام بالعاملین ثم التوجه بالزبائن، - 
  .صورة المؤسسة تتوقف علیهم بشكل كبیریعتبر قوى البیع الواجهة الخاصة بالمؤسسة، حیث أن   -  
سبل المؤسسة الخدمیة لإقناع المستفیدین من الخدمة وشرائها بما یقدمونه من قوى البیع من أهم  –

  .معلومات عن الخدمة وما یملكونه من طرق الإقناع

  نتائج الدراسة التطبیقیة -2

  :وهي كما یليمن خلال الدراسة التطبیقیة توصلنا إلى مجموعة من النتائج 

وهـي عمومــا غیــر مخطــط  تفــاوتمو  بشـكل ضــمنيالتســویق الــداخلي لكــن لأنشـطة هنـاك ممارســة فعلیــة   -
  .ولیست مقصودة وموجهة لتحقیق أهداف التسویق الداخليلها 

یمكـــن القـــول أن هنــــاك تـــأثر لقــــوى البیـــع فــــي المؤسســـات الفندقیــــة بممارســـتها للتســــویق الـــداخلي بدرجــــة  -
  .متوسطة عموما

العمل  ،التحفیز ،التدریب إختیار وتعیین العاملین،(مجتمعة  إن تطبیق التسویق الداخلي بعناصره -
اهتمام المؤسسة بتطبیقه في حین  ما برز فيهو  العمل الجماعيهر أن ، أظ)نشر المعلومات ،الجماعي

  .كان التحفیز أقل العناصر اهتماما

  .الأفراد ذوي الكفاءات والمهارات العالیةاختیار على الثلاثة دق اإدارة الفن ركزت -

   .أو مدة له إذا وجد توفر  إدارة الفندق برنامج تدریبي محدد للعاملینلا  -

باستثناء فندق السلام  نظام مكافآت عادل التي تم استهدافها بالدراسة لا یوجد لدى المؤسسات الفندقیة -
  . الذي یقدم تحفیزات

فقد كانت النتائج إیجابیة  .یسودها الود والإحتراممحل الدراسة دق اداخل الفنعلاقة العاملین ببعضهم  -
  .حیث یسود العمل الجماعي في الفنادق الثلاث

بینت نتائج الدراسة أن الفنادق الثلاثة تقوم بتزوید العاملین بالمعلومات بشكل مستمر عن كل شيء  -
  .یتلعق بالخدمات
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  :الإقتراحات

نورد في  ملاحظاتكتامة تبینت لنا جملة من الالسلام و الجزیرة و  دقالمیدانیة بفنالدراسة من خلال 
 :إطارها جملة من الإقتراحات كما یلي

محل  أن یتم تبني مفهوم التسویق الداخلي بشكل أكثر فعالیة من قبل الإدارة في المؤسسات الفندقیة -
 .الدراسة

التسویق الداخلي من قبل الإدارات الفندقیة وموائمتها بما یتلائم ورغبات العاملین  أبعادإعادة النظر في  -
الفندق وعاملیها بصفة عامة وقوى البیع بصفة خاصة وذلك بغرض تحقیق المنفعة المتبادلة بین إدارة 

  .هم جزء هام من المنتج الفندقي الذي یقدمه إلى زبائنهأنلأنهم یشعرون ب

ى البیع وتأدیة مهامهم بشكل هتمام بالتدریب بشكل مستمر للحفاظ على أداء قو ضرورة زیادة الإ -
 . من خلال إعداد برامج تدریبیة متخصصة بشكل دوري ومستمرجید،

مكافأة بهدف دفعهم لتحسین أدائهم، إضافة إلى  المكافآت بطریقة عادلةالاهتمام أكثر بالتحفیز وتوزیع  -
  .مشاكل الزبائن وخدمتهمأدائهم المتمیز فیما یتعلق بحل 

بتعاد عن الأعمال الفردیة ي والعمل بروح الفریق الواحد والإالتأكید على تعزیز مبدأ العمل الجماعزیادة  -
 .للعاملین لضمان نجاح برامج التسویق الداخلي

  :آفاق الدراسة

جملة من المواضیع نراها حطنا بكل جوانب وحیثیات هذا الموضوع، ولذا نقترح لا یمكننا القول بأننا قد أ
  :مكلة لهذه الدراسة یمكن البحث فیها مستقبلا

  .التسویق الداخلي كمتطلب أساسي لفعالیة التسویق الخارجي بالمؤسسة الفندقیة -
  .التسویق الداخلي كمدخل لكسب میزة تنافسیة لدى المؤسسات الخدمیة -
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  أسئلة المقابلة): 01(الملحق رقم
 كیف یتم توظیف العمال في مؤسستكم؟ -

إذا كانت الإجابة بنعم كیف یتم ذلك؟ ماهو رأیك في عملیة تدریب  هل یوجد برنامج تدریبي؟ -
 العاملین؟

 هل یوجد برنامج تحفیزي وترقیة للعاملین في الفندق؟ -

 العاملین؟ وهل مؤسستكم تطبق ذلك؟هو رأیكم في عملیة تفویض الصلاحیات إلى  ما -

  هل هناك إتصال وتنسیق بینكم وبین العاملین في مجال خدمة الضیوف؟ -
   الإستمارة ):02(الملحق رقم

  
  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  - جیجل-یحيجامعة محمد الصدیق بن 
  كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر

  ماستر تخصص تسویق الخدماتالسنة ثانیة 
  
  

  
  

  
  :السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته

أثـــــر التســـــویق الـــــداخلي علـــــى "فـــــي إطـــــار إعـــــداد مـــــذكرة التخـــــرج لنیـــــل شـــــهادة الماســـــتر بعنـــــوان 
، نرجــــو مــــنكم المســــاهمة الجــــادة عــــن طریــــق الإجابــــة بموضــــوعیة "قــــوى البیــــع فــــي المؤسســــة الخدمیــــة

ـــــى مجموعـــــة  ـــــك بوضـــــع العلامـــــة عل ـــــة المناســـــبة، علمـــــا أن جمیـــــع ) x(الأســـــئلة المرفقـــــة وذل أمـــــام الإجاب
  .المعلومات التي ستقدمونها ستحظى بالسریة التامة، ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي

  .ولكم مسبقا جزیل الشكر على تعاونكم
 
  
  
  

 استبیان



  البیانات الشخصیة: الجزء الأول
 .المربع الذي یعبر عن إجابتكفي ) x(الرجاء وضع العلامة 

  ذكر                          أنثى  :               الجنس-1
  
  سنة  50أكثر من     سنة           50- 30سنة            من  30أقل من  :           العمر-2
  
  جامعي  متوسط أو أقل                        ثانوي                   :  المستوى التعلیمي-3
  
  سنة 15أكثر من             سنة 15و 5سنوات            بین  5أقل من :عدد سنوات العمل-4
  

  واقع تطبیق الفندق لمفهوم التسویق الداخلي: الجزء الثاني
الجدول ذات العلاقة بمدى تبني الفندق لمفهوم التسویق الداخلي، وذلك الرجاء تحدید موقفك نحو العبارات الموجودة في 

 .في الخانة المناسبة) x(بوضع علامة 
  

  اختیار وتعیین العاملین: أولا

رقم
ال

  

  
  العبارات

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق   قمواف  محاید
  تماما

             كالسابقة كأساس في اختیار  كتم اعتبار خبرات  05
            الفندق عند اختیاره لك على الكفاءة التي تملكها لأداء العمل ركز  06
            لهم اتهاتقوم إدارة الفندق باختیار العمال حسب احتیاج  07
            كعامل كمهارات التعامل مع الزبائن كانت أساسا في اختیار   08

  التدریب: ثانیا
            یعمل الفندق على تدریبك لأداء مهامك بالشكل اللازم  09
            یستخدم الفندق التدریب من أجل إتاحة الفرصة لترقیتك  10
            یهتم الفندق بدرجة استفادتك من التدریب  11
            ة لتقدیم الخدمة بشكل أفضلالبرامج التدریبیة المتاحة في الفندق كافی أجد  12

  التحفیز: ثالثا
            ین لعاملیوجد في الفندق نظام حوافز عادل موجه ل  13
            تك عند بدلك جهدا في تقدیم خدمة متمیزة یتم مكافأ  14



            على أحسن وجهك الفندق للقیام بعمل كیشجع  15
من خلال تقدیم الحوافز المعنویة مثل شهادات  كیقوم الفندق بتقدیر   16

  التقدیر
          

    فرق العمل: خامسا
            یتمتع العاملون بعلاقات طیبة مع رؤسائهم  17
            یسود الود بین العاملین الآخرین داخل الفندق  18
            یشجعك الفندق على العمل بروح الفریق الواحد  19
            تقوم بالتعاون مع زملاءك الآخرین للقیام بالمهام الموكلة إلیكم  20

  نشر المعلومات التسویقیة: سادسا
            تحرص على تبادل المعلومات مع زملائك ا  21
            المعلومات التي تقدم إلیك من الإدارة تتمیز بالدقة   22
            معلومات كافیة عن الخدمات الجدیدةالفندق توفر لك إدارة   23
            مكتوفر لك إدارة الفندق المعلومات الكافیة  لتنفیذ المهام الموكلة إلی  24
            تحدثك إدارة الفندق على تقدیم المعلومات لزملائك في أعمالهم  25

  قیاس مدى تأثر قوى البیع بالفندق بممارسته للتسویق الداخلي: الجزء الثالث
الرجاء تحدید موقفك نحو العبارات ذات العلاقة بمدى تأثر قوى البیع بتبني التسویق الداخلي، وذلك 

  .في الخانة المناسبة )x(بوضع العلامة

رقم
ال

  

  
  العبارات

غیر 
موافق 
  تماما

غیر 
  موافق

موافق 
إلى حد 

  ما

موافق   موافق
  تماما

            البرامج التدریبیة التي یقدمها لك الفندق تطور مهاراتك  26
            التدریب المقدم لك یكسبك المزید من المهارات لتقدیم الخدمة   27
الدورات التدریبیة التي ینظمها الفندق في فهم حاجات تساعدك   28

  الزبائن 
          

على تقدیم الخدمة مكنك من أدائها  بتدریبكاهتمام المؤسسة   29
  بالشكل المناسب

          
  

            التدریب الذي تحصلت علیه یحسن من طریقة تقدیمك للخدمة   30
             نظام المكافآت والحوافز یشجعنك على تقدیم أداء أفضل  31
نظام التحفیز المعتمد یساعدك لبدل جهد أكبر من أجل تحقیق   32

  أهداف الفندق 
          



           أسلوب المكافآت الذي یستخدمه الفندق یرفع من مردودیة أدائك  33
            الفندق یقدم لك حوافز كافیة تدفعك لتقدیم خدمات أفضل   34
مكافأتك عند بدل جهد متمیز في تقدیم الخدمة یشجعك على   35

  الاستمرار في ذلك
          

تقدیم الخدمة بشكل متمیز الحوافز المقدمة من قبل الفندق على تساعدك   36
   ومبدع

          

            العمل بروح الفریق الواحد یحسن من أدائك للخدمة  37
أثناء تقدیمك للخدمة تتلقى  المساعدة من زملائك مما یمكنك من   38

  تقدیمها بشكل جید
          

تساعدك المعلومات التي یقدمها لك الفندق على تقدیم الخدمة   39
 بشكل افضل

          

المعلومات المقدمة لك الخاصة بالعمل تمكنك من تقدیم الخدمة   40
  بالشكل المناسب

          

  ألفا كرونباخ معامل ثبات الإستمارة:): 03(لحق رقم مال
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 10 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,923 15 
 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,882 21 
 
 
 
 
 



Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 في كأساس السابقة خبراتك اعتبار تم

 اختیارك
122,36 518,614 ,491 ,962 

 الكفاءة على لك اختیاره عند الفندق ركز

 العمل لأداء تملكھا التي
122,12 519,860 ,589 ,961 

 حسب العمال باختیار الفندق إدارة تقوم

 لھم احتیاجاتھا
121,94 521,496 ,582 ,962 

 أساسا كانت الزبائن مع التعامل مھارات

 اختیارك في
122,09 523,023 ,494 ,962 

 مھامك لأداء تدریبك على الفندق یعمل

 اللازم بالشكل
122,85 515,070 ,606 ,961 

 إتاحة أجل من التدریب الفندق یستخدم

 لترقیتك الفرصة
122,97 505,405 ,797 ,960 

 961, 717, 507,523 122,91 التدریب من استفادتك بدرجة الفندق یھتم

 الفندق في المتاحة التدریبیة البرامج أجد

 أفضل بشكل الخدمة لتقدیم كافیة
123,03 507,468 ,695 ,961 

 موجھ عادل حوافز نظام الفندق في یوجد

 للعاملین
123,24 492,502 ,856 ,960 

 تقدیم في جھدا بدلك عند مكافأتك یتم

 متمیزة خدمة
123,09 499,835 ,666 ,961 

 أحسن على بعملك للقیام الفندق یشجعك

 وجھ
123,15 500,383 ,654 ,961 

 تقدیم خلال من بتقدیرك الفندق یقوم

 التقدیر شھادات مثل المعنویة الحوافز
123,55 490,631 ,804 ,960 

 مع طیبة بعلاقات العاملون یتمتع

 رؤسائھم
122,42 531,689 ,358 ,962 

 داخل العاملین مختلف بین الود یسود

 الفندق
122,30 533,343 ,392 ,962 

 الفریق بروح العمل على الفندق یشجعك

 الواحد
122,36 526,176 ,467 ,962 

 بالمھام للقیام زملاءك مع بالتعاون تقوم

 إلیكم الموكلة
122,27 533,705 ,351 ,963 

 مع المعلومات تبادل على تحرص

 زملائك
122,33 515,229 ,615 ,961 

 الإدارة من إلیك تقدم التي المعلومات

 بالدقة تتمیز
122,39 520,559 ,622 ,961 

 كافیة معلومات الفندق الإدارة لك توفر

 الجدیدة الخدمات عن
122,42 517,064 ,676 ,961 



  الكافیة المعلومات الفندق إدارة لك توفر

 إلیھم الموكلة المھام لتنفیذ
122,52 522,820 ,421 ,962 

 تقدیم على الفندق إدارة تحدثك

 أعمالھم في لزملائك المعلومات
122,36 522,364 ,424 ,962 

 الفندق لك یقدمھا التي التدریبیة البرامج

 مھاراتك تطور
122,82 503,091 ,857 ,960 

 على یشجعك والحوافز المكافآت نظام

 أفضل أداء تقدیم
123,24 499,814 ,771 ,960 

 من المزید یكسبك لك المقدم التدریب

 الخدمة لتقدیم المھارات
122,82 511,591 ,739 ,961 

 لك یقدمھا التي المعلومات تساعدك

 أفضل بشكل الخدمة تقدیم على الفندق
122,67 512,104 ,726 ,961 

 من یحسن الواحد الفریق بروح العمل

 للخدمة أدائك
122,24 539,439 ,183 ,963 

 ینظمھا التي التدریبیة الدورات تساعدك

 الزبائن حاجات فھم في الفندق
123,03 506,405 ,739 ,961 

 من المساعدة  تتلقى للخدمة تقدیمك أثناء

 بشكل تقدیمھا من یمكنك مما زملائك

 جید

122,39 529,621 ,356 ,963 

 جھد لبدل یساعدك المعتمد التحفیز نظام

 الفندق أھداف تحقیق أجل من أكبر
123,33 505,104 ,777 ,960 

 بالعمل الخاصة لك المقدمة المعلومات

 المناسب بالشكل الخدمة تقدیم من تمكنك
122,58 518,502 ,551 ,962 

 الفندق یستخدمھ الذي المكافآت أسلوب

 أدائك مردودیة من یرفع
123,42 503,814 ,702 ,961 

 تقدیم على بتدریبك المؤسسة اھتمام

 المناسب بالشكل أدائھا من مكنك الخدمة
122,88 514,672 ,729 ,961 

 لتقدیم تدفعك كافیة حوافز لك یقدم الفندق

 أفضل خدمات
123,15 500,195 ,814 ,960 

 تقدیم في متمیز جھد بدل عند مكافأتك

 ذلك في الاستمرار على یشجعك الخدمة
123,27 499,517 ,826 ,960 

 من یحسن علیھ تحصلت الذي التدریب

 للخدمة تقدیمك طریقة
122,76 511,939 ,700 ,961 

 الفندق قبل من المقدمة الحوافز تساعدك

 ومبدع متمیز بشكل الخدمة تقدیم على
123,18 501,591 ,721 ,961 

 
  عرض وتحلیل نتائج خصائص العینة): 04(الملحق رقم 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 63,6 63,6 63,6 21 ذكر

 100,0 36,4 36,4 12 أنثى

Total 33 100,0 100,0  



 
 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 27,3 27,3 27,3 9 سنة 30 من أقل

 78,8 51,5 51,5 17 سنة 50 -30 من

 100,0 21,2 21,2 7 سنة 50 من أكثر

Total 33 100,0 100,0  
 

 التعلیمي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 36,4 36,4 36,4 12 أقل أو متوسط

 66,7 30,3 30,3 10 ثانوي

 100,0 33,3 33,3 11 جامعي

Total 33 100,0 100,0  
 

 عدد سنوات العمل 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48,5 48,5 48,5 16 سنوات 5 من أقل

 90,9 42,4 42,4 14 سنة 15و 5 بین

 100,0 9,1 9,1 3 سنة 15 من أكثر

Total 33 100,0 100,0  

بواقــع تطبیــق التســویق الــداخلي فــي الفنــادق محــل  الخــاص ثــانينتــائج المحــور ال): 04(الملحــق رقــم 
  الدراسة

 
Statistics 

 T1 T6 T11 T12 T13 T14q T15 

N 
Valid 33 33 33 33 33 33 33 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,6378 3,3232 4,1136 3,3030 2,9848 3,9015 3,8364 

Std. Deviation ,61491 ,73051 ,73445 ,94942 1,27619 ,53743 ,75076 
 

T11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2,25 2 6,1 6,1 6,1 

2,75 1 3,0 3,0 9,1 

3,50 4 12,1 12,1 21,2 



3,75 1 3,0 3,0 24,2 

4,00 10 30,3 30,3 54,5 

4,25 3 9,1 9,1 63,6 

4,50 2 6,1 6,1 69,7 

4,75 4 12,1 12,1 81,8 

5,00 6 18,2 18,2 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
 

T12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 1 3,0 3,0 3,0 

2,00 6 18,2 18,2 21,2 

2,50 3 9,1 9,1 30,3 

2,75 1 3,0 3,0 33,3 

3,25 4 12,1 12,1 45,5 

3,50 1 3,0 3,0 48,5 

3,75 2 6,1 6,1 54,5 

4,00 11 33,3 33,3 87,9 

4,25 2 6,1 6,1 93,9 

4,50 1 3,0 3,0 97,0 

4,75 1 3,0 3,0 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
 

T13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,00 4 12,1 12,1 12,1 

1,25 2 6,1 6,1 18,2 

1,50 1 3,0 3,0 21,2 

1,75 1 3,0 3,0 24,2 

2,00 3 9,1 9,1 33,3 

2,50 2 6,1 6,1 39,4 

2,75 1 3,0 3,0 42,4 

3,00 2 6,1 6,1 48,5 

3,25 1 3,0 3,0 51,5 

3,50 1 3,0 3,0 54,5 

3,75 4 12,1 12,1 66,7 

4,00 6 18,2 18,2 84,8 

4,25 1 3,0 3,0 87,9 



4,50 2 6,1 6,1 93,9 

5,00 2 6,1 6,1 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
 

T14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,75 1 3,0 3,0 3,0 

2,50 1 3,0 3,0 6,1 

3,50 3 9,1 9,1 15,2 

3,75 1 3,0 3,0 18,2 

4,00 23 69,7 69,7 87,9 

4,25 1 3,0 3,0 90,9 

4,50 1 3,0 3,0 93,9 

4,75 2 6,1 6,1 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
 

T15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1,40 1 3,0 3,0 3,0 

1,80 1 3,0 3,0 6,1 

2,00 1 3,0 3,0 9,1 

3,20 1 3,0 3,0 12,1 

3,40 1 3,0 3,0 15,2 

3,60 2 6,1 6,1 21,2 

4,00 17 51,5 51,5 72,7 

4,20 4 12,1 12,1 84,8 

4,40 3 9,1 9,1 93,9 

4,60 1 3,0 3,0 97,0 

5,00 1 3,0 3,0 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
      

 
بقیاس مدى تأثر قوى البیع بالفنادق محل الدراسة  الخاص لثنتائج المحور الثا): 05(الملحق رقم 

 :بممارسة التسویق الداخلي
T6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 



Valid 

1,73 1 3,0 3,0 3,0 

1,93 1 3,0 3,0 6,1 

2,13 1 3,0 3,0 9,1 

2,40 1 3,0 3,0 12,1 

2,47 1 3,0 3,0 15,2 

2,53 2 6,1 6,1 21,2 

2,67 1 3,0 3,0 24,2 

2,73 1 3,0 3,0 27,3 

2,93 1 3,0 3,0 30,3 

3,07 2 6,1 6,1 36,4 

3,20 4 12,1 12,1 48,5 

3,47 2 6,1 6,1 54,5 

3,53 1 3,0 3,0 57,6 

3,67 1 3,0 3,0 60,6 

3,80 1 3,0 3,0 63,6 

3,87 1 3,0 3,0 66,7 

4,00 8 24,2 24,2 90,9 

4,13 1 3,0 3,0 93,9 

4,27 1 3,0 3,0 97,0 

4,47 1 3,0 3,0 100,0 

Total 33 100,0 100,0  

 t-testنتائج إختبار الفرضیات بـ ): 06( الملحق رقم 

  إختبار الفرضیة الأولى 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

T1 33 3,6279 ,61834 ,10764 
 
 
 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

T1 5,833 32 ,000 ,62788 ,4086 ,8471 

  



  

 إختبار الفرضیة الثانیة
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

T6 33 3,3232 ,73051 ,12717 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

T6 2,542 32 ,016 ,32323 ,0642 ,5823 
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  :الملخص
  قوى البیعو التسویق الداخلي المفاهیم المتعلقة بإبراز في جانبها النظري حاولت هذه الدراسة 

مطالبة بتبني مفهوم التسویق الداخلي الذي یتمحور  الخدمیةوالعلاقة الموجودة بینهما حیث أن المؤسسة 
والتي تتمثل في حاجتهم إلى  إشباعهابد من تبار العمال كزبائن لهم حاجات لافي فكرته الأساسیة حول اع

تدریب وتحفیز وتوفیر جو عمل مناسب وغیرها من الجوانب التي تضمن للمؤسسة أداء أفضل لقوى 
  .بیعها

لایة جیجل وكان استهدفت الدراسة مجموعة من الفنادق بو  فقد  تطبیقيفي الجانب الأما       
، ومدى تأثیر ذلك على قوى براز واقع تطبیق التسویق الداخلي في هذه الفنادقهدف هذه الدراسة إ

كأداة رئیسیة لجمع البیانات من العاملین الذین هم على اتصال مباشر  الاستمارةوقد تم استخدام بیعها،
عاملا على مستوى الفنادق الثلاثة، وتم التوصل عموما إلى وجود  33یث شملت الدراسة بالزبائن ح

بالمؤسسات الفندقیة محل الدراسة مع وجود تفاوت في ممارسة بدجة عالیة لعناصر التسویق الداخلي 
درجات هذه الممارسة من عنصر لأخر، كما تم التوصل إلى أن تأثر قوى البیع لم یكن بنفس درجة 

 .هتمام بممارسة التسویق الداخلي حیث كان التأثر بدرجات متوسطةالا

  .التسویق الداخلي، قوى البیع: الكلمات المفتاحیة
Summary :  
 

That This Study tried in its Theoretical port to show the concepts have 
a relation with Internal Marketing and selling forces and the relationship 
between them. And The service organization should or have to adopt the 
concept of the  Internal Marketing wich is about expressing workers as 
clients wich have needs are : Training, Motivation and providing an 
appropriate work atmosphere and other sides which garante a great 
performance to the organization for its selling forces. 

Where as, in its pratical part this study has chooses a group of hotels 
in jijel and the aim behind this study is to show the reality of practicing the 
internal Marketing and this hotels, and how it effect on its selling forces. 
And a questionnaire is used as a means of gathering information from the 
workers which has a direct relation with clients, and this study has chosen 
33 workers on there hotels. And generally this study has found that there is 
a great practicing to the internal Marketing in hostelry organization and 
there is also a disparity in the degrees of this practicing from one item To 
the other. 

And this study has found that the influence of the selling forces was 
not in the same degree of importance with the practicing of the Intenal 
Marketing but this influence was at an average degree.  
Key words : Internal Marketing, Selling Forces.  


