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ل بالله. تمام ىذا امعمل وما امتوفيق اإ  الحمد لله الذي وفلنا لإ

 

 بوعرار بامشكر الجزيل وعلى رحابة ضدره وضبره. فأ ول نخص الاس تاذ المشرف : د/شمس الدين

 

لى أ ساثذثنا في امطور الجامعي كل بما يليق بملامو.  نما هتلدم بامشكر الجزيل اإ

 

طارات اثطالت الجزائر وكالة المدية وعلى رأ سيم المدير امفرعي امتجاري امس يد محـمد وعلي هوار على  لى اإ واإ

 المساعدات الملدمة من طرفيم.

 

 لدم بامشكر و امعرفان مكل من: نما هت

 د/ع.علي عبد امطمد، د/م.مختاري ، د/ع.مامي .

 الذين كاهوا س ندا ودعما منا بكل ما تملكو المعاني.

 جزاهم الله عنا كل خير.

نجاز ىذه المذهرة.   وفي الختام أ شكر كل من كان حاضرا معنا في أ ي خطوة خطوناىا في سبيل اإ
                                                      

مياس و محمد.   اإ
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ميم والدتي. لى من أ هفلت وكتها وجهدىا امكثير ل سعد وأ رتاح...اإ  اإ
 

ميم والدي. لى الذي رأ يتو أ با عطوفا وضاحبا هطيحا....اإ  اإ

 

لى كل أ فراد عائلتي ضغيرا وهبيرا أ ملا لهم خطوات أ وسع على طريق امنجاح.  اإ

 

لى ال ول في دفعتنا محـم لى جميعاإ  د بوكللال والذي أ راه مشروع باحث بامتياز واإ

 

لى ىؤلء جميعا...  من عرفني، اإ

 

 أ ىدي ثمرة جهدي المتواضع.

                                         

                                                                           

مياس.   اإ
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لى:  أ ىدي ىذا امعمل اإ

 امعائلة امكبيرة: وعلى رأ سيم أ بي و أ مي رعانما الله. 

 

 عائلتي امطغيرة: زوجتي ، ياسمين و أ يوب و فلكم الله. 

 

 أ ضدكائي ال فاضل كل باسمو وفلكم الله.

 

 زملائي الاعزاء هور الله دربكم.

 

  حرفا ، لممة ، مبدءا، حفككم الله.نيكل من علم

 

 زه الله.أ خي و رفيلي امياس املاسمي الحس ني أ ع

 

 .محمد
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 مستخلص 

معرفػػػػػػػػػػػػػػ  ا ػػػػػػػػػػػػػػ كر ا ػػػػػػػػػػػػػػ م   ع ػػػػػػػػػػػػػػ  ا   ػػػػػػػػػػػػػػ    ا ػػػػػػػػػػػػػػ ا    في بر ػػػػػػػػػػػػػػتُ في هػػػػػػػػػػػػػػ   ا  را ػػػػػػػػػػػػػػ  إلذ  نػػػػػػػػػػػػػػ تطرق
بؼ ع قػػػػػػػػػػػػ  ب    ػػػػػػػػػػػػ    ا ػػػػػػػػػػػػ ا     م  ه  ػػػػػػػػػػػػ   كبعػػػػػػػػػػػػ  اػػػػػػػػػػػػرض بـ  ػػػػػػػػػػػػ  ابؼ ػػػػػػػػػػػػ ه   اجػػػػػػػػػػػػ دة   مػػػػػػػػػػػػ  ا ت ػػػػػػػػػػػػ ؿ  

بم ذجػػػػػػػػػػػ  كأبعػػػػػػػػػػػ د ...  كف  ػػػػػػػػػػػ  بىػػػػػػػػػػػم بر ػػػػػػػػػػػتُ جػػػػػػػػػػػ دة ابػ مػػػػػػػػػػػ : م ػػػػػػػػػػػ ه   ا مػػػػػػػػػػػ   ػػػػػػػػػػػ ؿ ابعػػػػػػػػػػػ دة كابػ مػػػػػػػػػػػ  
  ك نػػػػػػػػػػػ  ا ػػػػػػػػػػػق ط ذ ػػػػػػػػػػػ  في ابع  ػػػػػػػػػػػ  ا  ط  قػػػػػػػػػػػ  اػػػػػػػػػػػ   بمػػػػػػػػػػػ ذج كأبعػػػػػػػػػػػ د جػػػػػػػػػػػ دة ابػ مػػػػػػػػػػػ  ... ب لإضػػػػػػػػػػػ ف  إلذ 

  ضػػػػػػػػػػػػ   بؾ  اػػػػػػػػػػػػ  مػػػػػػػػػػػػ  ا  ػػػػػػػػػػػػ      بؼ  ػػػػػػػػػػػػ ب ف   كا  ػػػػػػػػػػػػ  ات ػػػػػػػػػػػػ  ت ابع ا ػػػػػػػػػػػػر بؼػػػػػػػػػػػػا ػػػػػػػػػػػػ    ف  ر ػػػػػػػػػػػػ  تقػػػػػػػػػػػػ نًط
    ػػػػػػػػػػػػػا خ ا   أػػػػػػػػػػػػػا في ا  ػػػػػػػػػػػػػتَ إلذ أ ػػػػػػػػػػػػػ    جػػػػػػػػػػػػػ  ا قػػػػػػػػػػػػػ  ارت  ط ػػػػػػػػػػػػػ  بػػػػػػػػػػػػػتُ م ع قػػػػػػػػػػػػػ    ا ػػػػػػػػػػػػػ  ابؼ ضػػػػػػػػػػػػػ ع

     ا    كج دة   م  ا ت  ؿ.ان أر ا       ا

 الكلمات المفتاحية:

 .ا       ا  ا     ج دة ابػ م      م  ا ت  ؿ

Abstruct : 

         This study aimes to study the role of internal marketing to enhance the quality of 
communication service, and after presenting the various concepts related to internal marketing, 
its concepts, models and dimensions ..., and with regard to enhance service quality: General 
concepts about quality and service also the models and dimensions of service quality ..., we tried 
to apply this on the practical field by submitting a questionnaire to the employees of Algeria 
Telecom Agency in Medea that includes a set of questions related to aspects of the topic, as it 
was concluded in the end that there is a correlation between the elements of internal marketing 
and the quality of the communication service. 

key words: 

Internal Marketing, Service Quality, Communication Service. 
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 ك    قط ع ابػ م ت أبن   ب  غ  في اق  ػ د  ت ا ػ كؿ   أػ  في فػا ا  غػتَات ا  ػر ع  ا ػتي  عرفهػ  اػ لد 
مػ   ا   ـ     ا ب ت في ا مك ف ابغػ  ا اػ  اق  ػ د  ت م طػ رة كم ق مػ  بدػ  ت   ػ  بػ  مػ   ػ م ت اػ   تَهػ 

مػػ  ا نػػ تج اا ػػ  ا بصػػ لر في ااثػػر مػػ    ػػ  دكؿ  50ا ق  ػػ د  ت  اذ بيثػػا قطػػ ع ابػػػ م ت مػػ     قػػا اػػ  
 م  ا ن تج اا   ا بص لر ا ع بؼ . 65ا ع لد   كبك  

ا ػ   ػػعن منظ ػػ ت ا ا ػػ ؿ ا را ػػ ة الذ بر ػػتُ بـ  ػ  ا شػػط ه  بؼ اا ػػ  ا  غػػتَات ا ط ر ػػ  في بؿ طهػػ   كبدػػ  
     عػػػ  أ ػػػ  ا  شػػػط  ا ػػػتي مػػػ    بؽػػػ  ت حقػػػ  أهػػػ اؼ ابؼنظ ػػػ ت   كا ػػػتي راػػػ ت ا  ػػػ  اثػػػتَا ك ػػػعن الذ اف ا   ػػػ

تطػػػ  ر  كبر ػػػتُ فع    ػػػ   كمػػػ  ابؼع ػػػ ـ أف ا   ػػػ    اهػػػ   بػػػ ا م ابػػػػ رج  في أكا ػػػا مػػػ  اػػػ ف م غ ضػػػتُ اػػػ  ا عن ػػػر 
ة ا دارة ا ع  ػ  تعػرؼ ج ػ ا م ػ ح  ا ع ػا ا  شرم ابؼك ف    نظ     ف   ب ا   ا قرف ابؼ ض  افتًض ت    ر أف ه أ

كم  لح ا ع  ؿ كتع ا ا ى برق قه    ك ػ ا ف ػ  رأ ػ    بؾػ ؿ لإشػراؾ ا عػ م تُ في من قشػ  ا قػرارات ا ػتي ت خػ  مػ  
ج    ا دارة ا ع    أك  تى ا اتًاض ا  ه . كمع مػركر ا  قػن فهػر ابذػ   ج  ػ      ػ      ػا أأػ ل  راػ  ا ػى 

نظ ػػ  بؼ اجهػػ  ا  غػػتَات ابع  ػػ ة   ف  عن ػػر ا  شػػرم  ع ػػل م ػػ ة تن ف ػػ   بؼػػ  بي كػػ  مػػ  معرفػػ  ك  ػػلة ا عػػ م تُ في ابؼ
كمهػػ رة   ػػ ا ه  ا ػػى ا  قػػ ء ك ا    ػػ     عػػرؼ هػػ ا ا بذػػ   ب    ػػ    ا ػػ ا    ا ػػ م تقػػ ـ فكرتػػ  ا ػػى أف ا فػػراد 

 أ شط  ا       ابػ رج .دا ا ابؼنظ   به  اف      ا جه ه  م  أجا ز  دة ا  ءة ك فع     

ت ػػػعى ابؼنظ ػػػ ت ابػ م ػػػ  لإرضػػػ ء زب  نهػػػ  ك ا ػػػ  ك  هػػػ  مػػػ  أجػػػا ا  قػػػ ء في ا  ػػػ اؽ ك ا ػػػ  مراػػػ  
تن ف ػػ  ك م ػػ ة تن ف ػػ     كهػػ ا  ػػ    ػػأتى ا  ب ح ػػتُ جػػ دة  ػػ م ت    كتع ػػل مؤ  ػػ  ات ػػ  ت ابع ا ػػر ا ػػ ل 

ت   ت ا تي تع  ا   ـ أ   ا  ػ اؽ ا ضػركر   كا  زمػ  ه   ابؼنظ  ت ا تي ت حا ا  م قع بؽ  في   ؽ   م  ا 
 في    ة ا فراد ك ا تي بزضع بؼن ف   ش   ة . 

 اشكالية الدراسة:

بن ءا ا ى م        ك ن  في ه   ا  را   معرف  ا  كر ا  م   ع   ا       ا  ا    في بر تُ ج دة 
بؼ     كم  أجا ذ   خ أ     ا  رض   ا ر      ا ى ا نح  ابػ م  ابؼق م  م  طرؼ كا    ات   ت ابع ا ر فرع ا

 ا   لر: 
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 السؤال الرئيسي:

 في تحسين جودة خدمة الاتصال في مؤسسات الاتصالات؟  يمكن للتسويق الداخلي المساىمةكيف 

 الأسئلة الفرعية: 

 في م  ت  ثا م ه   ا       ا  ا    كم ه  ا جراءات ا تي  ق ـ ا  ه ؟ .1
 ؟  كا       ق   ه ج دة ابػ م    ا بر تُ  م  ه  .2
ا ت  ؿ؟ كها     تط    ذ   في مؤ    ا       ا  ا    في بر تُ ج دة   م   ا      ه  .3

  ابؼ   ؟كا    ابع ا ر  ات   ت

 الفرضية الرئيسية:

 ا ع  ء.    ه  ا       ا  ا    في بر تُ ج دة   م  ا ت   ت م    ؿ ا عك س رض  ا ع  ؿ ا ى رض 

 فرضيات الدراسة:

  ع ل  ا       ا  ا    أ   أ  اع ا       ك ق ـ ا ى بؾ  ا  م  ا جراءات كا بع د. .1
بيك  بر تُ ج دة ابػ م  م    ؿ ا ه   ـ بن ع ابػ م  كت ه ا ا  أ ؿ إ  ه   ك    ق   ه  بن  ذج  .2

 م ع دة.
 اأداة   ح   ج دة   م ت  ابؼخ    .تق ـ مؤ    ات   ت ابع ا ر ب  تٍ ا       ا  ا      .3

 أىداف الدراسة:

 بيك  بر    أه اؼ ه   ا  را   في ا نق ط ا      :

 بػ م تج دة اك  رتك  ا  ه  ا       ا  ا      تيرف   اابؼعطر ا نظر   ك ا  س ك ا   ها  عراض أ 
   ر أه  أبع د ا       ا  ا    ابؼ  ع  في ه   ا  را  .ك 
   بػ م .ا       ا  ا      ط  ر ج دة ا  ج  ا  م   ع ات تً   از ا  كر اإبر  بؿ ك 
  .   بر    م ل م  بن  ت تٍ ا       ا  ا    في بر تُ   م  ا ت  ؿ ب ا    ات   ت ابع ا ر ب بؼ 
  في ه ا المج ؿ.  ث م  ق     بحأف تك ف أ      نه   ت م  شأتًابن   ج كاقبؿ ك   ابػركج 

 اسة:أىمية الدر 
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  :م     برق   ا نه أبن   ا  را   م    ك  ت

  ت   م ا ض ء ا ى م  ا مه  م  م ا ا ا       ابغ  ا أ  ك ه  ا       ا  ا    ا  م   ن كؿ
 ؛ادارة ابؼنظ  ا ق  ا ع م تُ مع 

 ؛  ه م ه ـ ا       ا  ا      رفع م  ج دة   م  تٍ   نظ  تمعرف  م ل كا  ابؼ 
   كا ا بشكا ا ـ ك قط ع ا ت   ت بشكا   صفي ابع ا ر    قط ع ابػ م ت ا  أ ر ا  م  ع   

 .جه د بر تُ ج دة   م ت 

 صعوبات الدراسة: 

   (   ت م  إمك     بصع أال ا د 19-الإجراءات ا  ق     ابؼط ق  ب    ج  ح  ا رك   )ا ف
 م  ابؼع  م ت   أ  في ابع    ا  ط  ق .

 أسباب اختيار الموضوع:

 ع ق ف    ـ ا    ثتُ بد ض ع ا       ا  م  كا       ا  ا    كج دة ابػ م  ب بػ  ص ا نه   اه  
 ؛ب    بز م ا ط   تُ

    َكج د ق  ر في فه  ه ا ا ن ع م  ا      ؛ بح ا  رت م م ه ـ ا       ا  ا    في أذه ف ا كثت
 ب        اا   اكس ا       ابػ رج ؛

 ؛كا   ا ا تي تؤدم إلذ بر تُ ج دة ابػ م  ؛ا  ا      م ض ع ا       ا  كش ؼ     ا ط ع ك 
 . فض ؿ   ل ا    ثتُ   ؿ م ض ع ج دة ابػ م    أ  في ا      اا ط 

 منهج الدراسة:

كذ   ب أ   ب   خ اـ ابؼنهج ا  أ   ا  ح    ؛   فم  أجا مع بع  بـ    ج ا   ابؼ ض ع ق ـ ا    ث
كذ   ب  ا   د ا ى ا ة مراجع   ابؼ ل ابؼك بي  ثم بر   ه   خ بصع ابؼع  م ت ا  طر   ا ظ اهر ا ق   د   كم

ب   غ  ا عرب   كا جن    بسث ن في ا ك   كالمج ت ابؼ خ     ر   ا ابؼ ج  تَ كا  ا  را   كابؼ  ق  ت ا ع     
م    ؿ ا  طرؽ إلذ نهج درا        د ا ى م ا  ه ا ب  ن         تُ ا كؿ ك ا ث ني  ا  خ ا  كا  تً ن؛

ا  عر   بدؤ    ات   ت ابع ا ر كا  عر   بدخ      م ت  إض ف  إلذ طرح ا     ف  ع  ؿ ابؼؤ    كبر  ا 
 . spss  ظ ـ ابغ ـ الإ       في ا ع  ـ ا ج   ا        ج ا      ف ب   ع  ؿ بر  مج
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 حدود الدراسة:

 .مك      كد من   ك ت  خم   كد ا  را   في   كد ز 

  . 2020     ل 10إلذ       2020م رس  15فه    ع   ب تًة ا  را   كا  ن بف  ة م   :ةالزمني الحدود

  . كه  كا    ات   ت ابع ا ر ب بؼ   كه    ع   ب بغ كد ابؼك     ابػ أ  ب   حا  الإطار المكاني:

 ىيكل الدراسة:

 :خ تق    ا  را   إلذ ث ث  ف  ؿ 

  ا تض   م  ا         ا  ا     ابؼ  ج  ا جراءاتك  ا       ا  ا    بتُ ابؼ  ه  :  كؿ ا ا   ا 
 .ا ق  ا       ا  ا    ب عض ابؼ  ه   ا دار   كأبع د ا     ق  ا  ا    كبم ذج   

ة    ؿ ابع د   م  تافخ م بؼ ض ع ج دة ابػ م   ك    بع دة ابػ م  ابؼ  ه   ا ط ر أم  ا   ا ا ث ني: 
 .ا  م  ت   ؿ ج دة ابػ م   إض ف  إلذ م  ه   ا م    ؿ ابػ م ك 

أم  ب  ن        ا  ا ث  ا ك ا  تَ: دكر ا       ا  ا    في بر تُ ج دة ا ت  ؿ في مؤ    ات   ت 
تي تق مه   كأ تَا ابع ا ر كا    ابؼ     خ ا  طرؽ ف   إلذ ا  عر   بدؤ    ات   ت ابع ا ر كبـ    ابػ م ت ا 

 .spssبر    ا ن  ا  را   ثم بر   ه  ب   خ اـ بر  مج 

 ا   تض نن ا  را   مق م  ك  بس  إض ف  إلذ بسه    كا ف ا ك  أ . 

 الدراسات السابقة:

اط ا ه ركف  بض     أ  ب  دكر ا       ا  ا    في ترق   ابػ م  ا ع  م    درا        ا  ا    ا        -1
.   ا خ 2018م ت   مع  ابؼ      ا ب بؼ     م ارة  م  تً في ا ع  ـ ا  ج ر   بز م ت     ابػ    شغ

ا  طرؽ إلذ م ض ع دكر ا       ا  ا    في ترق   ابػ م  ا ع  م   ب ا   ر ت فر شركط ا ا ج  ة   ع  ؿ 
ا  ا    كا ث ني   ص   نعكس ا ى ج دة ابػ م  ا ع  م   كذ   م    ؿ م   تُ ا كؿ   ص ب       

ابػ م  ا ع  م    ب لإض ف  إلذ ا  عرؼ ا ى تأثتَ ا       ا  ا    ا ى ترق   ابػ م  ا ع  م     كم  أجا 
الإج ب  ا ى الإشك     ا ر      ابؼ  ث   في م  ه  ا  كر ا  م ب ع   ا       ا  ا    في ترق   ابػ م  ا ع  م   
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ب بؼ   ؟ خ ت ز ع ا      تُ ا كؿ م ج  بؼ ف   ا  ا    كا ف ا د ا        ت  دا ا ا  ا    ا          شغ ا
 ا        أ بغ     ح  ا. 71ا         أم  ا ث ني فخم م ع م   ا  ا    بػ  92ا   بغ     ح  ا 

 ع  م   ت ج  ا ق  ارت  ط   طرد   ق    بتُ ت تٍ ا       ا  ا    ك ترق   ابػ م  ا  ا ت أ  الذ أ   
 دا ا ا  ا    .

 ه ـ زركاؽ " أثر ا       ا  ا    في ا     ظ ب  ع  ء درا   م  ا   " م ارة مق م   ن ا شه دة ابؼ  تً  -2
    ا ج ءت ا  را   به ؼ ت   م ض ء ا       2017في ا ع  ـ ا  ج ر   بز م ت     ابػ م ت 

   كا    ا     تن     دا ا ابؼؤ    بنج ح كه ا م  أجا ا  ا    ا  م   ن كؿ ا ق  ابؼ ف تُ مع إدارة ابؼؤ 
ا     ف ج ءت  37ا     ظ ب  ع  ء كج ء شطره  ا  ط  ق  ب را   ا ن  م ف   م ع م   ابؽ ت  ا نق ؿ شم ن 

أه      جه  كت أ  ت  ا      : ضركرة رفع م   ل ا  ف      ل م ع م   ابؽ ت  ا نق ؿ م    ؿ تط    
      ا  ا    ا   به  ا    رار في ت فتَ دكرات ت ر     كإرش د       ف تُ ت  ا ه  في رفع أ      ا 

 مه رت  كتط  ر    ا  ت  في  ا  ع ما مع ا ع  ء إثن ء تق بيه  ابػ م .
ط ن   بؿ   ا   ابؼعط  ابع ركش    ا ع ق  بتُ ا       ا  ا    كا    اـ ا  نظ      ع م تُ في ا  ن ؾ ا     -3

ا ع م  بقط ع   ة   ر     م ج  تَ في إدارة ا ا  ؿ  ا    ا ق   د كا ع  ـ الإدار     ج مع  ا زهر     ة  
 في ا ع م   ا    ط ن   ا  ن ؾ في  ا  ا   ا       تط    م ل ا ى ا  عرؼ إلذ   اا  ر  ه فن.    ا 2016
 م  اا بتُ ا ع ق  ا    ر ثم كم   ف ه  ا ع م تُ   ل ا  نظ    ا    اـ م   ل ا ى ا  عرؼ ا    ,  ة قط ع

  كا  ن ا شك     ا ر      ا ى ا نح  ا   لر: م  ا ق  ا       ا  ا    ا  نظ    ا    اـ ك  ا  ا   ا      
  أا ا     ف     ا خ ا  197ب     اـ ا  نظ      ع م تُ في ا  ن ؾ ا    ط ن   في قط ع   ة ؟ كق  خ ت ز ع 

 ا  ا    ا       أبع د بص ع بتُ طرد   ارت  ط    ا ق  كج دإلذ     راا   أفهرتإلذ ا ن  ج  ابؼ ا      ا 
 .ا  نظ    كا    اـ
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 تمهيد:

  ن ثق  ا  ا      ا تي  نشم ف ه    ح ر دكر ا       ا م    ؿ ا     ت ع ا ان أر ابؼ  ج ا     ق  ابؼ
بعتُ ا ا   ر ابػ   م ا ج   ا   كا ق   د         ابؼ  ه ف  كا ع اما ا  ا        ا تأ   ابؼنظ  ت

كابػ رج   ابؼؤثرة في  ش طه    ه دف  في ذ     حق   أه افه  ا ع م  م  جه  كبرق   إش  ع  ر   ت ك  ج ت 
ك  م ت مع ن   ر  ه  ا ع  ء م  جه  ث       ه   ا  تَة ا تي تع دت في ا  قن ا راه  كت   رت في   ع 

ابؼ  ه   في ابؼك ف كا  م ف كبك     مع ن    أض فن ق    أ رل                في ج     ابػ ص ب بػ م ت 
ب ا   ره  م  بتُ أال ا قط ا ت ط    في ا  قن ا راه    كا تي تع    ه  ا  رل في إ   ج ك ا  ه ؾ   م ت  

 م  ابؼ كر   كا    ثتُ إلذ ا   ق   في ه ا ا قط ع كاش  أ رار  ك ا بع د ا ى ا عن ر ا  شرم   بف  أدل ب  كثتَ
ا تي ت  ا  ا ى إدارت  بطر ق  أفضا   كم ل تأثر  ب  عن ر ا  شرم ا مر ا  م كج  أ ظ ره  إلذ درا   ابع    

     م طرقتُ في ذ   ا  ا    بؽ   ابؼنظ  ت كت تٍ فكرة م     ى ب        ا  ا    أك ا شطر ا ث ني م  ا     
إلذ أبع د  ك       كم به  ا     ق  ابؽ دؼ إلذ اا   ر ابؼ ف تُ   ق  به  درا  ه  كبر   ه  كت فتَ ا    ج ت  
م  اجا ا  حك  في ج دة ابػ م  ابؼق م  كا  ع  إلذ ترق  ه  كه ا م  ت عى إ    جا ابغك م ت في كق ن  ا راه  

ا  ف      -  ت    ب  رق  كابع دة مع   ة في ذ   ا ى درا   ا ع اما ا ج   ا     ق نً كت فتَ   م ت بؼ اطن ه
ابؼؤثرة في ترق     م ت  ا ع  م       أ  منه  م    ع   برض  ا ع  ء كج دة ابغ  ة ا  ف       بؼ  بؽ   م  تأثتَ في 

ث ث    طرؽ   ؿ ه ا ا   ا إلذ  ز  دة ا داء ا  ف    كرض  ابؼ اط  ابؼ  ق    خ م  م    ؿ م        ؼ
 م   ا :

  ؛.       ا  ا  م  ا   ا كؿ:ابؼ حا 

 ؛ابؼ  ج ا     ق  ا  ا    ك بم ذج  ا ث ني:ابؼ حا 

 .ب عض ابؼ  ه   ك أبع د  ا       ا  ا     ا ق ا ث  ا:ابؼ حا 
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 مدخل للتسويق الداخلي  الأول:المبحث 
أأ ل أ   ا  شط  ا ر      في ابؼنظ  ت ابػ م   ا تي           ا  ع  ا       ا  ا    أ   أ  اع ا

ت عى    ق ء  اذ  ع ل ا ع  د ا  قرم بؽ  كا را  ة ا       ا تي    ن  ا  ه  م  أجا ا    رار  كا     ن طرؽ 
 بن    ك أه اف .أ  في ه ا ابؼ حا الذ م ه   ا       ا  ا    

 الداخليماىية التسويق  الأول:المطلب 
إمك   ت   ك  تن    مه رات ك  ا       ا  ا    ا ى ا  خ اـ ابؼنظ ر ا     ق  لإدارة ا ع م تُ ع    

م  ثم برق   ه ؼ ابؼنظ   ابؼ  ثا ك  بن ء ا ق ت ط    مع زب  نه ك    ك   ا أاثر ق رة ا ى تق نً أفضا ابؼن ج ت
ابؼه          ا  ا     ب  ك   ؼ أاثر ا ى ا  كر ا        ق ك برق   ا ربح   .ك  بشكا ر     في رض  ا  ب   

 ا تي   ك ف بدث ب  ا ق ا ة ا         حثن  م    ؿ تعر   ك  م  ا  طرؽ إلذ بؾ  ا  م  ابؼ  ه   ا      
 ا  شر  .ا ا ا ق   بإدارة ابؼ ارد ك  أه اف  ك         أبن    ه ا فض  ا   تط ر  مرا ا ك   شأت ك 

  الداخلي.التسويق  تعريف ول:الأ الفرع
ذ   في إ  ل مق  ت   ك  م  أكا ا ابؼه  تُ ب        ا  ا    ( Sasser et Arbeit )  ع ل اا م 

بع ه    كف    ب ع ابػ م     ف   ا   ؽ ب  طر ق  ا تي بذ ب أفضا ا ع م تُ  ا تي بسح رت   ؿك  1976 ع ـ 
تن ع م ط   ت ا فراد ا ى ك  ت ا  ك    ة ابؼن ف   بتُ ابؼؤ   ت ازدادت أبن   ه ا ابؼ ض ع   أ  مع ازد  د

 . 1بـ    ابؼن ج ت كابػ م ت

إف ا   س ابؼنطق  ا  م    ن  إ    م ه ـ ا       ا  ا    ه  ا ه   ـ م  منظ ر ت   ق  ب  ع م تُ  
 تًت  ا ى ذ   م  كم    ا ه  زب    دا   تُ  ع ش ف في   ؽ دا    بفثا في ابؼنظ  ك  دا ا ابؼنظ  

 ا ه   ـبر   ه  كبسك نه  م  ك  كضع برامج   ط  ره ك  ا ع ا ا ى إش  اه ك  ر   ت ك  تشخ م ا    ج ت 
ا   ق  ت ك  ب    فإف ه ا   ق د إلذ تشج ع ابؼعن   تك  ا    ا في ت  دؿ ا نش ط ت مع زم  ه  في ا ع اك 

 .2م  م     ت ابػ م  ابؼق م  إلذ ا  ب    ابػ رج تُأ ض    ح   ك  تع    ا ك  ءة ا  شغ    ك  ا  ا    

                                                           

 .30  ص 2005ز ع   ا  ف   ت  تَ ا عج رم    ا       ابؼ رفي   ا ط ع  ا كلذ  دار   م    نشر كا      1
 .284  ص2002ه ني   م  ا ض  ر  ت     ابػ م ت  ا ط ع  ا كلذ  دار كا ا   نشر  ا  ف     2
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     ت ك  ا  م  رل أف ا       ا  ا    ا ى أ   " تط    ف     ( Berry 1980 ؤا   )  كه ا م  
ب    لر ك   اا فظ  ا  ه ك  ب    لر ف نه  أفضا ا فراد ابؼ ك  ت ف  ه ك  ا       ا ى ا فراد ا ع م تُ في ابؼنظ  

 .1ط ق ت  ابؼ كن  بأق ىأداء أدكاره    ق م ف ب

  كأه اف    ه ف ف إ   ؿ ر     ابؼنظ   ابػ م     ا  ا    ا ى أ   ف     ك ش ط ا   خ تعر   ا       
 .  ع م تُ بغ   برق قه 

بر    ك       ر   ا ع ا ا  م تق ـ ب  ابؼنظ" ق  ارؼ ا       ا  ا    ا ى أ    ( Kotler ) أم  
دا  ابػ م  م  أجا ك   ا ى ا  م اك    ابؼ ف تُ ا     بو ك ف مع ا  ب    بشكا م  شرك  ا   تُزب  نه  ا  

ب    لر ف   ا  اضل أف ا       ا  ا     ه   بد  ه  ااتً ك   2"إش  ع ا  ب   ك  ا ع ا مع ا ع م تُ   حق   رض 
ب ا   ره     تًات ج  ت تع ز رض  ا ع م تُاك  با  ه   أ ض  ب ط  ر برامج  م  ا  ع ما مع ا ع م تُ ب أ ه  زب   

ا تي به  ت    ه  كتط  ره  بد       ك  ج ت  ك  أف كف   ه  بسثا من ج ت دا     بؽ ك  ا   ؽ ا كؿ    نظ  
 كر   ت  كم  ثم ز  دة درج  رض ه .

شكا ج    مه   ا   ف   كا   ر   بؼ ف تُ  ر   ف كق در   ا ى   م  ا ع  ء ب"   أكارؼ ا ض  ا ى 
كفي ا  اقع به  اف      ا       ا  ا    اجراءات ا       ابػ رج   ف    ج  معتٌ   ق نً كا د    ب    دكف 

 .3"ا  ع اد م ف   ابؼؤ      ن   ه 

 :ه ا ا ى أ  س ابؼق رب ت ا تي تع   ه ك  كابع كؿ ا   لر   ضل بـ    ا  ع ر   ابؼ ع ق  ب        ا  ا   

 أىم مقاربات التسويق الداخلي. (:01الجدول )

 التعريف الباحث المقاربة

التسويق الداخلي كمرادف 
 .لإدارة الموارد البشرية

 1990رك ركس ا
ا  ق  ر  دكار ابؼ ف تُ في ك  ف     الإدارة ا تي تق ـ ا ى ا  ه 

 .ابؼنظ  

 2001ف رم 
ا   ر   ابؼ   ر بؼ ف   ابػم ا م م  م  أجا ز  دة مع رفه  

 .مه رات  ا     ق   في ا  غ ؿ ا  رص ا     ق  ك 
بر    ابؼ ف تُ م  أجا   م  ك  ا ع ا ا ى ا  قط ب كت ر   2003ا ت ر 

                                                           

 .284ه ني   م  ا ض  ر    س ابؼرجع ا   ب    ص.  1
 .57 ص   2008  ردف ا   ز ع  ا ك   نشر   م  دار ربح     تَ ابؼنظ  ت في ا       إدارة ا لاكرم  ا     اف  م  ى  ظ ـ  2

3  Philip kotler , Marketing Management , millennium edition , Pearson, USA, 2002, p13. 
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 .ا  ب    ا ى أ    كج 

التسويق الداخلي  
للتقنيات  كاستعمال

 .التسويقية داخليا

 91م رف ف ك  بتَ ی
  ت ه  تط  ر برامج ت   ق   م ج  بك  ا  ا ا ب   ع  ؿ تقن

 .ا       ابػ رج 

 95ک ر  ف ك  ف   
 ا ع ا ا ى  شر م ؤك    ا نش ط ا     ق  إلذ اا كف    ابؼنظ  

إرض ء ا  ب    إلذ ابؼ ف تُ في إط ر ب    تنظ     ب ع م ؤك    ك 
 .م  ا ة

التسويق الداخلي كأداة 
 .للإرضاء الزبائن الخارجيين

 2000ب     تُ 
   ا  ت ابؼ ف تُ ك  جا ت ج   م اق م  أ ا تًات ج    ه  مق رب

 .بك  ت تٍ ا   ج  ب بؼ  ه  

 2001ف رم 
بسكتُ اا أاض ء ابؼنظ   م  أجا ا  ا  ك  ه  ا ع ا ا ى بر   

  ج ت ا  ب    ك  ت تٍ ا   ج  ب بػ م  م  أجا ت     ر   تك  ب   ب ف
 .ا    اـ بأه اؼ ابؼنظ  ك  ابػ رج تُ

الداخلي كمصدر  التسويق
  .التنافسية للميزة

 2000 ركفب     تُ كآ
ا  م  را  ا ى ج ب ا      ك  أ   أشك ؿ ا       دا ا ابؼنظ  

ابؼ ف تُ إلذ ا  شط  ا  ا     ا تي ه  بح ج  إلذ ا  غ تَ م  أجا 
 .مك    ابؼنظ   في ا   ؽ ابػ رج ك  بر تُ أداء

ابؼ  اق   في ابؼؤ    ابػ م        ا قط ع ا  نك  ك  ا  ف    أثر ا       ا  ا    ا ى ا رض   : بؿج بي بؿ   ا  ضر المصدر
 . 14ص   2010/2009  ت    ف  ج مع  أب  بكر ب ق     بز م ت      م ارة م ج  تَ  في ابع ا ر

 مراحل تنمية وتطور مفهوم التسويق الداخلي  الثاني:الفرع 
ط ر ا  ع   ا  م مر ب  م ه ـ ا       ا  ا    كه  : مر    ت ج  ث ث  أشك ؿ بـ      ق  ا  ه  ا  

ثم مر    ا   ج  ب بؼ  ه   كأ تَا مر    تن    ا تًات ج   ابؼؤ    كإدارة ا  غ تَ به  . ك  ؼ  ق ـ   دافع   ا ع ما
 1 ب   عراض ه   ابؼرا ا ف        :

 مرحلة دافعية العامل  أولا:  
  ب ت   ؿ ابؼر    ا كلذ   ط  ر م ه ـ ا       ا  ا    كبر   ا ا  ب ت را ت ا غ      ا عظ ى م  ا ك

بتَم كزم ؤ  ا ى قض   دافع   ا ع ما ا  ابؼؤ    كا ا  ؿ ا تي  ق ـ به  دا  ه  . كبيك  أف  ك ف ا     
ا  بضركرة ا ه   ـ ا ر     كراء ذ   في ابغق ق  ا تي ترل بأف ج كر م ه ـ ا       ا  ا    تن ع دا    م  ا قن 

ب ح    ا ع م تُ ب    رة ا تي بذع ه  ا ى ا  ع اد    ؿ م    م  ابعه د . كم  ثم ب أ ا ه   ـ ب    ا م  
إذف فنقط  ا   ا      ع ا ه ا ابؼ ه ـ ت  ثا في ضركرة ا ه   ـ ب حق     بقض   إث رة دافع   ا ع م تُ   ع ا
                                                           

 درا   مق ر   بتُ بعض ا  ن ؾ ابع ا ر   كا جن    في ا   ؽ ابع ا ر    -ا  رات أاراب  دكر ا       ا  ا    في تع    ابؼك    ا  هن     خ م ت ا  نك    : 1
 .7  ص2019 ط    ا    ق   ا ع  ـ ا  ج ر     –ج مع  فر  ت ا  س 
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ب ت ا     ق   تؤا  ا ى ضركرة ا نظر إلذ ا ع م تُ ب ا   ره  م  ه كتُ كم  هن  ب أت ا ك    الإش  ع   ع ما
من ج ت به  أف     ت    ه  بشكا ج   لإش  ع   ج ت كر   ت كا  ع ما مع ا  ف    ب ا   ره    دا   تُ

ا كثتَ م  هؤ ء ابؼ  ه كتُ ا  ا   تُ . كابع  ر ب   ار أف ق  ؿ فكرة ا  ع ما مع ا ع م تُ ا   ه كتُ ق  أث ر 
ك     فهرت ا ك  ب ت ا تي ب أت تشتَ إلذ   ابع ؿ   ؿ م ل منطق   ا       ا تي تق ـ ا  ه  ه   ابؼر   

 1:بيك  ت خ م ت   ابؼش اا في الآتيك   ا د م  ابؼش اا اا     ا تي ق    اجهه  م ه ـ ا       ا  ا    هن 

 ف    ( ا  م     ب ع  إلذ ا ع م تُ ه  في ابغق ق  من ج فإف ابؼن ج ) ا   ا ى اكس م ق  ا       ابػ رج  -
ق     ك   ف بح ج  إ    بن س ا شكا ا  م بو  ج ب  ابؼ  ه   ابػ رج  بؼن ج  ق ـ بشرا   فع        ج   تَ 

 مش ع       ؛

 م تُ  ا ع    فإ ن  ق     ظ في اثتَ م  ا    ف بأففي ابؼ ق  ابػ رج  مع ابؼ  ه كتُبخ ؼ م  بو ث  - 
 بي ك ف  ر   ا     ر بتُ ابؼن ج ت ا  ف    ا تي بيكنه  ا    ره  أك ابؼ  ض   ب نه  ؛ 

فق    ا ا ع م تُ في نه    بر   ه  كتق   ه  إلذ   أ  م  ده  بأنه    ب    ا ط  ع  ا  ع ق        ف   -
   ؿ من ج ت    ر   نه  م  أ     .أجلكا ا ى ق  ؿ من ج ت     ا بح ج  بؽ  أك أنه  اضطركا إلذ ق

 مرحلة التوجو بالمستهلك  ثانيا:  
  ع    ا    ؾ ابؼ ج    (Gronroos )  ـ ا       ا  ا    ج ءت م  طرؼابؼر    ا ث     في تط ر م ه

  ا  ب    كذ   به ؼ ت ج   اه   ـ ا ع م تُ بك   بح ا بر ؿ ا تًا   ف ه  م  ا ع م تُ إلذ ا  ب        لح ا  ب   
   ج ب  ا  ر ع  ا ى ا    ج ت كم ط   ت ا  ب    .   كا  ا  أاثر بك ه  م    ؿ ا  ن    كا    اا ب نه 

كب    تط ر م ه ـ ا         كذ    ظرا    كر ا  م   ع   ا ع م  ف في بر تُ ا ع ق  مع ا  ب    ابػ رج تُ
ت ج      ؾ ا ع م تُ بك  ا  ب      حق   رض ه  كبذ كز      خ ـ اأداة تع ا ا ى  ا  ا    في ه   ابؼر   

 2.كأأ ل    ه  بشكا في تن    ا تًات ج  ت ابؼؤ      ت قع ت 

ا   أف م ه ـ ا       ا  ا    في ه   ابؼر     شتَ إلذ أف ا ع م تُ في ابؼؤ       بوقق ا ابؼ ا   كابؼن فع 
  إ  إذا تر خن    ه  ا قن ا  ابؼط ق  بأبن   ابػ م  ا تي  ق م نه ابؼ أت   م  ا       ا  ا    ا      ك ظ ـ 

كم  م   ه   ابؼر    ا    ه   شر ا  ا  بضركرة ا ه   ـ ب   ب ف كا  ع  بك  برق   أه اؼ ا       في اا 

                                                           

 .156 – 154بؿ   ا   ا عظ    أب  ا نج   ا       ابؼ ق ـ  ا  ار ابع مع    ا  كن ر    ص ص : 1
ا ق   د   كا ع  ـ ا  ج ر   كا  ـ ا    تَ  ج مع    ع د ا  د  م  بن  ا       ا  ا     في تن    رأس ابؼ ؿ ا  شرم  ر     دا  را  ) تَ منش رة( ا    ا ع  ـ: 2

 .136-135  ص ص 2017بؿ     ضر ب كرة  ابع ا ر  
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  أ    كأه   ا   أف ا   ج  ب بؼ  ه        ـ تط    ا  قن  ت ا     ق   في بص ع أبك ء ابؼؤ      ا ق  ـ
  1اا   ه  ابؼ ه ـ ه  أف ا       ا  ا     ع  م   ح تعظ   ابػ م ت كبق ح ا       ابػ رج  .

كم  ا بتَم كزم ؤ  في ا     ا  ع ما مع  فإف ا    ؼ ابع هرم بتُ م  ا ارك رس كفق  بؼ     
     ابػ رج تُ   حق   رض ه ا ى ت ج   اه   ـ ا ع م تُ بك  ا  ب    ا  را  ارك ركس   ه كتُا ع م تُ ا  

 أ   اا  ى بتَم كزم ؤ  بإث رة دافع   ا ع م تُ   ع ا كا ه   ـ ب حق   ا ش  ع بؽ  . 

 : مرحلة تنفيذ الاستراتيجية وإدارة التغيير ثالثا
ب أت ه   ابؼر    م    ؿ ابذ   ا د م  ا ك  ب إلذ ت ض ل دكر ا       ا  ا    ا        ن     
م  أكا ا ا ك  ب ا       دكا ب   كر اا  ا         ا  ا      Winter ج   ابؼؤ    . كق  ا ف ك نتًا تًات 

ا      لإدارة ا ع م تُ بك  برق   ا ه اؼ ا  نظ     . كق  ق ـ ك نتً ب عر   ا       ا  ا    ا ى أ   بزط م 
 ى أف     ذ   م    ؿ ا ع     ا تي بسك  ا فراد ا  كإث رة دافع   ا ع م تُ بذ   برق   أه اؼ ابؼؤ     كتع   

ا ع م تُ م  فه  كإدراؾ   س فقم ق    ا ل  مج ا  م تق م  ابؼؤ    ك ك  أ ض  معرف  دكره  في ه ا ا ل  مج 
إلذ دكر ا       ا  ا    في برق   ا  ك ما بتُ  Glassman et McAfee ك شتَ ج بظ ف كمك في
ق  ا  ف    ا  رل ب بؼؤ    ب  شكا ا  م بهعا م  ا فراد ا ع م تُ في أم كف    م ارد ا  ف    ا     ق   كب 

كبيك  ا ق ؿ ب    ا م  أف ه ا ابؼ  ا  رل ا  ن    ا  ع ؿ ا  تًات ج  ت أم   بزم ت   ا  ف    ا     ق  
 رض كا  راا ت ا  ا     مؤ    بو  ج ب   رج  ا كلذ إلذ جه د ت   ق   دا     ت عى إلذ ا قض ء ا ى ا  ع

ا تي ق  بر ث بتُ ا  ف    ابؼخ     كبر كؿ في   س ا  قن إلذ إبه د ات   ت دا     ج  ة ت ه  في ت ع ا 
ا  ن    ا  زـ بتُ ه   ا  ف    . إف مثا ه   الإض ف ت أك ا    ع ت ا ى م ه ـ ا       ا  ا    ق  بذعا 

   بغض ا نظر ا   إذا ا  ن م جه  إلذ دا ا ابؼؤ    أك م جه  إلذ من  أداة   ن    أم ا تًات ج  ت تنظ  
  2فإف ا       ا  ا        ا نظر إ    ک  ك    ـ بيكن  م  :    رجه  . كت ع      

  ابؼخ    ؛الإدارات ك  بز  ض درج  ا  ع ا    بتُ ا ق  ـ -

   ؛ تق  ا ا  راا ت ا تي ق  بر ث بتُ أك دا ا ا  ف    ا  نظ    -

 كا  غ   ا ى ابؼق كم     غتَ .  -

                                                           

  فر  ت ا  س  ط     رة ا ركف  ا       ا  ا    ا خا لإدارة ا  غ تَ في ابؼؤ   ت ابػ م    ر     دا  را  ) تَ منش رة(  ا    ا ع  ـ ا ق   د    ج مع: 1
 .84  ص 2016  1
 .160-159بؿ   ا   ا عظ   أب  ا نج   مرجع   ب   ص ص : 2
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كفي ه   ابؼر    ات ع  ط ؽ  ش ط ا       ا  ا    ب  رة أال م  بؾرد بر    كإث رة دافع   ا ع م تُ 
ا تي ق   ك ف م  شأنه  بر تُ كتعظ   ج دة أداء ابػ م  ا تي       كا   ج  ب بؼ  ه   بك  ا ق  ـ ب     ا  ت

كتق  ا   ا    ش ا ابعه د ابؼخطط     غ   ا ى ابؼق كم  ا  نظ        غ تَ    ا نه   تُتق بيه  إلذ ابؼ  ه كتُ
م  أجا   ا  راا ت بتُ بـ    ا  ف    كت ع ا ا ت  ؿ ا  ا    م  أجا برق   ا  ن    كا  ك ما ب نه 

  رض ء ابؼ  ه   ا نه   ت  ط ع م    بؽ  إ  ا  ن    ا  ع ؿ   تًات ج  ت ابؼؤ    كا  تًات ج  ت ا  ف    
ف ط ر م ه ـ ا       ا  ا    في ه   ابؼر    ق  را  أاثر ا ى ابؼه ـ كا  شط  ا تي   عتُ ا ق  ـ به  م  أجا 
  ا  ن    ا  ع ؿ         كا لامج ا  رل ا  حق   رض  ا  ب    كب    أقا ا ى م ه ـ ا  ع ما مع ا ع م تُ ا ب   

  .       ع م تُمع ا اتًاؼ ب   كر ا ر 

 أىمية التسويق الداخلي الثاني:المطلب 
بف   ؤدم إلذ برق     ك    ا       ا  ا    أبن   ا تَة ا    بوق  ك ش ع ر   ت ا ع م تُ في ابؼنظ  ت 

   ا  ابؼنظ   ا ى برق      ا مر ا  م تكه ا  نعكس ا ى    اه  بذ   منظ   ا رض  ا  ف       ه  
 :تُب    لر فإ   بيك  بذ    ه   ا بن   ا ى م      أه افه 

 أىمية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمةأولا : 
بر    أفراد ابؼنظ     ق  ـ ك   ع ل ا       ا  ا    م  ا    نظ      أ ؿ إلذ ا ع  ء م    ؿ تط  ر

 1:     أبن       نظ   م    ؿ اا كر ا      فهن  بيك  بر  أا ا كج  بده م  ا ى 

  :إدارة التغبير .1
  ا  ح    تك  م    ؿ ا    ت ا  مج  تشه  ا ع    م  ابؼنظ  ت   ا  م  ا  ح ؿ   ؿ دكرة    ت 

تغ تَات أ رل مثا تغ تَ ك   أك إد  ؿ تكن   ج   ابؼع  م ت أك بف ر  ت ا ا ج   ة  أك تق  م  ج  أا  بؽ 
  ا فإ   م  ا ضركرم ا   اأا مع بص ع ا طراؼ ذكم   أك ا م ه  ا  ج ر   أك  تى ر    ه  أك أه افه ابظه  

ذ   م    ؿ ا       ا  ا    ا  م بهعا ابؼنظ   ك   ا ع ق  بد  ف ه  ا ع م تُ دا ا ابؼنظ     ع    ه ا ا  غ تَ
 .ا  ع كف ابع   بتُ إدارات ابؼنظ  ك    ا  ج ب     غتَات ا         ا أ   بى   ا  ن ك  أاثر مرك  

                                                           

م ج  تَ في إدارة ا ا  ؿ   بؿ   ا   ابؼعطى ابع ركش   ا ع ق  بتُ ا       ا  ا    كا    اـ ا  نظ      ع م تُ في ا  ن ؾ ا    ط ن   ا ع م  قط ع   ة  م ارة: 1
 .17  ص 2016ج مع  ا زهر   ة  
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  :بناء الصورة العامة للمنظمة .2
  تع  أ رة ابؼنظ   أ   ا عن أر ا       م  بتُ بط   ان أر)قط ع ا   ؽ      ر  ش رد   رم ف

  أداة ا   رة ه  بدث بك   ثق ف  ابؼنظ  ( في  ظ ـ إدارة منظ   ابػ م    ظ ـ ا        أ رة ابؼنظ    م ه ـ ابػ م 
(  ابؼ    تُ الآ ر   في ا نش ط  ا  ب       ؽ ا   ف    إا م   ت  ع  ه  ابؼنظ      أثتَ ا ى ) ابؼ ف تُ

 :به ؼ

  ؛ ا    قع ا  تًات ج 

    ؛ د  ؿ ا   ؽ ب  ا 

  ا  ك    ؛أك ا ى ا قا بأقا  ت ه ا ا  أ ؿ إلذ ابؼ ارد م ن ا 

 ؛ الإ   ج  ك  ع  ت ج      ؾ ا فراد     دة ا  اف 

 1.ا  عر   بنق ط بس    ابؼنظ  ك  كهن    ع  ا       ا  ا    دكرا مه   م    ؿ ا ت  ؿ ا  ا   

  :المنظمة استراتيجيةبناء  .3
جه د ا       ا  ا      ا  ف   ك  ا  ن    بتُ بـ    ا فرادك   ب  م  ا  ع كف ا تًات ج    ن    أم 

 كبن ء ا    اـ ابؼط  ب      ا  تًات ج  ت ا ى أ    كج  ا  راع ا  ف    ك  تع ا ا ى تق  ا   ة ا   ا ا

 أىمية التسويق الداخلي بالنسبة للعاملين : ثانيا
كم  بتُ   إف تط    برامج ك     ت ا       ا  ا     ع د ب  ع    م  ابؼن فع   ع م تُ دا ا ابؼنظ   

 2:  ار منه  م      ه   ابؼن فع 

 ا لدى العاملين تحقيق الرض .1
تق ـ ا       الإدارة ابغ  ث  ا ى م  أ أف ا ع  ء    قع ف ا فضا دا       نظ    كم    ؿ  ظرة 
ا       ا  ا    إلذ ا ع م تُ بأـ ا  ء دا   تُ ف     ه ؼ إلذ بر    كت ر   كدا  ا ع م تُ كتع     ت   ت 

 .ا  ا    

                                                           

 .343 ر  مرجع   ب   صه ني   م  ا ض : 1
 .18بؿ   ا   ابؼعط  ابع ركش   مرجع   ب   ص: 2



 الفصل الأول:                                                    التسويق الداخلي بين المفاهيم والإجراءات

10 

  :تحسين أداء العاملينو  تطوير .2
لإدارة ت  ط ع أف بررؾ ا ر    في ا  رد ا  طر   إرض ء دكافع  ك  ج ت  ا تي تؤدم  رفع ا ك  ءة إف ا

ا ع ا ا ى إش  اه  م  ك  ابغ ج تك  ا    ج      رد  ك   ا  ا       ا  ا    ابؼنظ   في اا ش ؼ ه   ا  كافع
 بهعا رفع ا داء    ج  منطق    ع    ت ا       ا  ا   

  :تزام التنظيميالشعور بالال .3
 إف ا ـ كج د ا   اـ تنظ      ل ا ع م تُ في أم منظ    ع د ا  ه  بن   ج ا رث   ق  تؤدم إلذ إ  قه .
إف ا   ج  ا ر     بؼ ه ـ ا       ا  ا    ه  ا  أا  م  أف ا ع م تُ  شعركف أف إدارة ابؼنظ   خ ـ كتع ا ا ى 

 ت     ا    ج ت 

 1:م ا   ا ة م    ؿ ت ن ه         ا       ا  ا    كه  ا لآتي بيك     نظ   أف بذتٍ 

 ؛تشج ع ا   ؽ ا  ا    ا ى تق نً أفضا ابػ م ت  -

 ؛بسكتُ ا ع م تُ كإاط  ه   ر   في ابز ذ ا قرارات كبر ا ابؼ ؤك     -

 ؛برق   م     ت ا    م  ا رض  ا  ف   ك     ا  ا ى بز  ض مع ؿ دكراف ا ع ا  -

 .ابػ رج  ك   اث ا   ازف بتُ م ط   ت ا   ؽ ا  ا    إ   - 

 التسويق الداخليأىداف  الثالث:المطلب 
بف  بو   ا ى   إف ا ع م تُ في ابؼؤ   ت ابػ م     ع  ف دكرا   بظ  في ا  أثتَ ا ى درج  رض  ا  ب    

 ا ا ى درج  ا     م  ا   ه  كابؼعرف  ابؼؤ   ت ابػ م   ا ع ا ابؼ  اأا في ت    أقراده  ا ع م تُ كتط  ره    ك  
 .ا ع  ق  بغ ج ت ا  ب    كر   ت  كا ع ا ا ى ا   رض ه  ا  ابػ م  ابؼق م 

بف  بو   ا ى   إف ا ع م تُ في ابؼؤ   ت ابػ م     ع  ف دكرا   بظ  في ا  أثتَ ا ى درج  رض  ا  ب   
 .ا   رض ه  ا  ابػ م  ابؼق م    كابؼعرف  ا ع  ق  بغ ج ت ا  ب    كر   ت  كا ع ا ا ى

إف ابؽ ؼ م  ا       ا  ا    بشكا ا ـ ه      ق ة ا ا أاثر كا   كت ه   كبر  ا كاه   م  بخ م  
كا ى ابؼ   ل ا  تًات ج  فإف ه ؼ ابؼؤ    ه      ب    دا     من     ت ا  ت ه  ا ع  ا كت  ل   ا ع  ء

                                                           

أدرار  ر     م ج  تَ في ب   لر ا   ا نبي  دكر ا       ا  ا    في برق   ج دة ابػ م ت ابؼ رف   ثم ا   رض  ا  ب     درا        ا ن  م  ا  ن ؾ ا  ج ر   ب: 1
 .18  ص 2009  ا  ـ ا    تَ  ج مع  ق أ م مرب ح كرق   
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 ل ا  ك  ك  فإف ه ؼ ابؼؤ    ه  ب ع ابػ م ت كابػ م ت ا  اا   كترك ج كا ى ابؼ    ا عق    ا   ع    لأفراد
.  ه ؼ ا       ا  ا    بشكا م  شر إلذ تن     أد   ابعه د ا     ق       ف تُ ا   ه  م تُ في ابع كؿ 

ط ع كتط  ر ا فراد ا ع م تُ في بؾ ؿ ابػ م ت  ك  ت  ل أطرا ذات مه رات كمع رؼ كابذ ه ت م ط رة ت  
 ابؼؤ    م    بؽ  تق نً أفضا ابػ م ت كأ  نه  إلذ ا  ب    بح ا ت بي ر   ت  كت ج كز ت قع ت  .

 1 كه :ه اؼ ا       ا  ا    ث ث م     ت   ضل   أد    كابع كؿ 

  ا ع ـ؛ابؼ   ل  -

 ابؼ   ل ا  تًات ج  ؛  -

  .ابؼ   ل ا  ك  ك  -

إف ابؽ ؼ م  ا       ا  ا    ه  تن    كتط  ر مه رات    ق ت ك كا م   ل م  ه   ابؼ     ت تط 
ا ع م تُ كجع ه   ق م ف اا م     ه  بك  ءة كفع      ك  ت  ط ع ابؼؤ    تق نً أفضا ابػ م ت  ع   ه  

 أه افه .مق ر   بدن ف  ه  كب    لر برق   

  

                                                           

اتُ ب ض ء  م ارة م  تً في ا ع  ـ  -  رة ش     دكر ا       ا  ا    في ا رتق ء   دة ابػ م  ا  ح    درا        ب بؼؤ    ا ع  م      ح  ابع ار  : 1
 .12  ص2015ا  ج ر    بز م ت     ابػ م ت  ج مع  أـ ا   اق   
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 أىداف التسويق الداخلي:  (02الجدول ) 

 يقاتالتطب مستويات الأىداف
 جعا ا ع م تُ أاثر ت ه   كبر   ا كاه   م  ب  ع  ء الهدف العام

 الهدف الإستراتيجي

     ا      ا  ا     ا تي ت ا  ا شع ر ب  ع  ا كت  ل ا عق    ا   ع   بتُ ا فراد ؛
 دا  ا طرؽ الإدار  
 دا        ا فراد

 ق ب دا        ا   ر   ا  ا    كدا  إجراءات ا  خط م كا ر 
به  تط  ر ابػ م  ا م   كأف تق ا دا     ق ا طر ه  في ا   ؽ ا   به  ت ع ا قن ات 

 ا ت  ؿ ا  ا     كا   ع ا شخ  

 الهدف التكتيكي

 ا ى ا ع م تُ أف   ه  ا بؼ ذا    قع منه  أف    رف ا بطر ق  مع ن 
  مث ؿ ابػ م  ا       أك ابػ م  ا  اا   به  ا  ه  دا  م ق  معتُ

به  ا  ه  ق  ؿ ابػ م ت كا نش ط ت ا  رل ا تي    قع منه  دا ه  ان  ات  بؽ  
 ب  ع  ء

 .19-18 ص ص   مرجع   ب    لر ا   ا نبي : ب  المصدر
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 المزيج التسويقي الداخلي ونماذجو: المبحث الثاني
 عن ه    م  أبن   ب  غ  في ابؼنظ  ت ابػ م      ع ل ا       ا  ا      ع م  أ  اع ا        ك بؼ    

   ب لإض ف  الذ م    ابؼنظ  ت ب ضع م  ج ت   ق  دا    فع ؿ ك   جل ا  ن دا الذ        ا   ه  م تُ في 
 أه  بم ذج ا       ا  ا    ا تي اا   ه       ا    ثتُ.

 المطلب الأول: المزيج التسويقي الداخلي:
 مع برق  تُابغ  ؿ ا ى رض  ا ع م ك   ططه ك   ق  من           أفك ر ابؼنظ      ت     م  ج ت   

 .1ا   ز ع   ا تًك ج    ا  عرن ج  ض   ا عن أر ا       : ابؼك  اه اؼ ابؼنظ  

 المنتج الداخلي ) الوظيفة (الفرع الأول: 
کثر م ه ـ أ ت ضل ا تي    ر ع   ا ع ا كف        بعض ا  نب   ف    أك م ان   علأف ابؼن ج ا  ا     

ابؼنج ة م  طرؼ شخم معتُ في مك ف معتُ في فتًة ك  : ه  بؾ  ا  ابؼه ـ ابؼنظ   (ابؼن ج ا  ا    ) ا  ف   
 :بن  ك    تُ    شتَ هن  إلذ  قط تُ أك   زمن   مع ن 

 ؛م م ا تي به  أف  ق ـ به  شخ ق  ش ا اا ابعه د كابؼ اك   ابؼن ج ا  ا    ه  ش ء  تَ م   س -

 2.(  نظا ابؼ  د به  أف تك ف في مك ف معتُ ) مك ف ا عهابعك  ه   ابؼ اق  -

  ابؼقررة بؽ  في فابغ اك  ابؼؤه ت ابؼط  ب  بؽ ك   ربم بؿ    ت ا  ف   ب ص عرؼ أ ض  : أف ا ع ا ابػ ك  
  3. نظ ابؼك    ج ت ا ع م تُك   ت  شكا بوق  ر 

  ر  ك   فع أك ا ق   ا تي تش ا ا ى ابؼن ج ا  ا   ن ر ابؼ ا ا أف تأ   في  ابؼنظ  ا ى   ن غ  ه اكم   
 ا عن أر ا       ؛ مثاف   ف ه  ابؼ ف 

فرص ا  ط ر   ابؼ  بن  في ابز ذ ا قرارات  لم  ابؼ ؤك    ل    مدرج    ابغ ج  إلذ ا   ر      ابؼ     ابؼك فآت - 
 كا تًق  .

 ا  غ تَات.ك  م ط   ت ا داء ا تي ت رضه  ا ظركؼك  ابؼنظ  أه اؼ  إلذضع بى     فت     ا   ك  إف تشك ا 

                                                           

  ا  ا    ا ى آداء ا ع م تُ في ا  ن ؾ ا  ج ر    درا        بن  ا      كا  ن    ا ر     ق بؼ   م ارة م  تً في ا ع  ـ ب شر م نه د  ز  ت  بظ    أثر ا     : 1
 .16  ص2013  ق بؼ   1945م م  08ا  ج ر   بز م بنك  ج مع  

2 Joel gouden, Gestions des sources humaines, 2eme édition Berger le VAV, 2017, P16. 
 .50  ص2006ا دؿ  ر  ش   مؤ    ع   ا   لد  إدارة ابؼ ارد ا  شر    م  ا ا تًات ج   ا ط ع  ا كلذ  ا لد ا ك   ابغ  ا  ا ردف  : 3
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 م ل ق رة ا  ف    ا ى ت     ا    ج ت كط    ت ا فراد ا      شغ  ف أك  ر  كف شغا ه   ا  ف   
كا  اج  ت كب ؿ ابعه د في مك ف معتُ   ؿ فتًة مع ن   ا  ه  أف     م ا بأداء ابؼه ـ  ا     دة م    عه ك 

 1 ر مع لد ا    دؿ في:كبيك  ت 

 (؛ا ع ق ت بتُ ا اض ء ه ك ه  ا  نظ     ثق ف ه   ا ا  نه  )أ رت كابؼنظ   با طرؼ ا كؿ  -1
 ؛ا ق    ا تي بس كه  ا  ف    بكا مك   ت  ) ابؼه ـ كا  اج  ت  ابؼن فع  ا م   زات( -2
 ؛ ت كإمك   ت كمه راتابؼ ف ) ا  ب ف ا  ا   ( بكا م       م  ا  ع اداا طرؼ ا ث ني :  - -3
 ابؼنظ  .  اؼبؽ  في    ا برق   أه   ابعه د ا تي ك   ا ا عفي ا    اـ  بي كه : ا ق    ا تي  -4

  :الالتزام (الداخلي )السعر  الفرع الثاني:
تك    ا  رأ  ا    ا أك ابؼن ع   ابؼنظ   )  ؿ ا ع ا في ق  ن      ا    كر إلذ ا ع ا  تَبيك  أف  ش

كهن ؾ م   رل أ    عتٍ ا  ك    ا ن        تٍ ا طرؽ ابع   ة في        ج  ق  ؿ ا ع ا في ابؼنظ  (ابؼضحى به
ا ع ا أم تك    ا  خ   ا  ا       كا طرؽ ابؼع  دة في    ا تن    ه   ا      ت ابع   ة أك ان  ا   ق ؿ 

 .2 م  ا ع ا م  ق   معتُ إلذ ق   آ ر

  ح  ابؼنظ   أف ت عى إلذ برق   أه اؼ كتن    ا تًات ج  ت مع ن  كأ    ابؼ ف تُ    ه    س م  م
اـ   ل م ف  ه  م      كركف في ابؼغ درة مع أكؿ فرأ  ت  ح بؽ   كم  هن  ابؼنظ   مط     ب  ع ا ا ى تع    ا   

 ك     :     ؿ جه د كبرامج ا       ا  ا  

ط ع ت كا    ج ت ابؼ ف تُ كمنحه  فرص ا   م ج كابؼش را  في أ         بد       تفإثراء ا    -
 بـ         ت برامج ابؼنظ  

ربم م  لح ابؼنظ   بد  لح ا ع م تُ  بدعتٌ أف  ك ف بؽ    س ا ه   م ت كابؼن فع ا ق ط ع      م   -
 ا رب ح      ة ا ع م تُ.

ابؼنظ   فك    زاد ا   اف  بتُ م  دئ ابؼنظ    ا  قط ب ا ع م تُ ابع د ا  م ت    ق   ه  مع ق    -
 كم  دئ ا ع م تُ ا    ا  ن درج  ا    اـ أال.

                                                           

 .16ب شر م نه د  ز  ت  بظ    مرجع   ب   ص: 1
2   Ahmed Rafik P,K   Rafiq M , International Marketing, Tools and concepts for customer – focused 
management , linacre house  great Britain, 2002, P28. 
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 التوزيع ) مكان العمل (  :الفرع الثالث
 شتَ ا   ز ع إلذ ابؼك ف أك ا قن ات ) ا طراؼ ا    ط  ( ا تي ت  ع ا    أ ا ابؼن ج ت إلذ ا  ب ف 

    ػػػػػػم ابؼنػػػػػػػػكضع ا شخ ه   ؾ م   رل أف ا   ز عػػػػػػػػهن  أك ا   ؽ ا  ا    ل ابؼنظ   ػػػػػػا ى م  ك  ابػ رج 
ك ف ػػػػػ ز ع إلذ مػػػػػػػ( كب    ا م   شتَ ا   ؿ ا ت  ؿػػػػػػػا م ا م م  )ػ   ابػػػػ أ  م فػػػ ك   في ابؼك ف ابؼن   
 1 ش ا :ك  ا ع ا أك مقر ا ع ا

 .بدعتٌ ا ق   ا  م  ع ا ب  ابؼ ف   ا  نظ   م قع ا  ف    في ابؽ كا •  

   أ       ارض ا      ت  ابؼؤبسراتك  ق ا ت ا ج   ا ت  تش ا بن    ابؼنظ  ك  ا      ابؼ د 
كق      ه ا ا مر م    ؿ طرؼ ك  م مثا:   ابؼه ـ ا  اج  تن   ه ك  الإجراءاتك  ا  تًات ج  تك 

الإجراءات ك     ا لامج ا   ر     ا تي ت  ا  ا ى تن    ابؼه ـكا  ت ا   ر   م  أجا ت  ك  ابؼ  ش ر  
 .ابؼط  ب 

  ُا  ك ما بتُ بـ    ك  ابػم ابػ   ك    أ  بتُ م ف   ابػم ا م م ك  ا  ن    ا  ا    بتُ ابؼ ف ت
 الإدارات.ك  ا ق  ـ

ب    لر  ك ف    ك   فا  بك  كمن  ا   ز ع أك مك ف ا ع ا في منظ   ابػ م ت ق  تك ف مشتًا  بتُ ابؼ ف  
 تأثتَ م دكج ا  ه   م    ؿ ا عن أر ا       :

 ؛ا   ـ ابػ م   ك ف في ا      ابؼ د  ك     ) ا داء ( ا      ابؼ د   ) ا    ا ابؼ دم ( : ا     ت  -1
  ؛م  ا تي    ق   ا  ب ف ا ع    ت  ف ا داء ه  ج هر ابػ -2
 2. ا  ب ف مع ك    ـ ابػ م   شتًؾ ف ه  ابؼ ف ا ك  في ا     ت     (ابؼش را ف)الإفراد  -3

 الترويج الداخليالفرع الرابع: 
  ابغ  ؿ ا ى ا  ج ب  مع ن ك  ت عى       ا تًك ج ابػ رج  ب    ا م  إلذ برر      ؾ ابؼ  ه   

أك إا دة ؿ بق   ؼ ا تًك ج بأ   :  ش ط ا ت  ؿ ا     ق  ا  م  ه ؼ إلذ إج  ر أك إقن ع أك ت اتَ ا فراد عر  ك   
معتٌ ذ   أف ا تًك ج  ه ؼ إلذ برق   ث ث   ا شراء أك ا  خ اـ من ج أك ق  ؿ فكرة أك ا  ع ما مع ابؼنظ  

 أه اؼ أ      :

                                                           

 .16ب شر م نه د  ز  ت  بظ    مرجع   ب   ص: 1
 .35-33ص ص    مرجع   ب بؿج بي بؿ   ا  ضر  : 2
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 ؛ ؼ إ   رم ه  
   ؛ه ؼ إقن ا 
 م تَ ه ؼ ت ا. 

أم   ا    اـك  ت عى إلذ ا  أثتَ ا ى ا  ن   ا   س ابؼنط  بيك  تط  ق  ا ى ا تًك ج ا  ا    في ابؼنظ     
أم   برق     س ا ه اؼ ا   بق ك  ا  أثتَ ا ى    ؾ ا  ب ف ا  ا    بغرض ابغ  ؿ ا ى ا   ج ب  ابؼط  ب 

 ػ:ت اره  بك  تقنعه ك  بزله 

 ؛ابؼن فع ا تي  ق مه  ابؼن ج ا  ا    -1
 ؛برابؾه ك  ا تًات ج  ت ك  أه اؼ ابؼنظ   -2
 ؛مع  تَ ابع دة ابؼط  ب  ك  م     ت  -3
 .ا  زم  ت    ه ء ادم     ت ا ك  ر   ت ا  ب   ك  ت قع ت -4

 ك  حق   ت   ا ه اؼ   ط   م  ابؼنظ   ا ق  ـ ب   شط  ا       : 

 1. ا تي بيك  اا   ره  ان أر م  ج ا تًك ج ا  ا   ك  ا   كتُك  ا  ح     ا ت  ؿ ا  ا   

 زيج التسويقي للتسويق الداخلي: الم (03)جدول ال

 التطبيق على التسويق الداخلي عناصر المزيج
ا تًك ج  ش ا بؾ  ا  ا      ت كا لامج كابػ م ت كا بح ث ابؼرت ط  ب ط  ر أداء ا ع م تُ كت ر  ه   المنتج

 .كبسك نه  دا ا ابؼنظ  
ب لإض ف  إلذ مرت  ت ا  عر ا ع م تُ       ع م تُ ش ا تك    ا لامج كابػ م ت كا  كرات ا   ر     ابؼ جه السعر

 كابؼك فآت كا ع كات ك ظ  ابغ اف  ابػ أ  به  كا تي تع ل م  أه  ان أر ه ا ابؼ  ج .
   عتٍ ابؼك ف ا  م تؤدم ف   ا  شط  كا لامج كابػ م ت ابؼ ع ق  ب        ا  ا      ع م تُ ب بؼنظ   التوزيع

 أك   رجه  .   اء ا ف دا ا ابؼنظ  
كالإا ف كا تًك ج   ك ش ا ا ع ق ت ا ع م  ا  ا       ط   ا    أ ض  ان ر ا ت   ت ا  ا     الترويج

  كك   ا ا  ا    ابؼ  خ م  في ا       ا  ا    تض  ا ت  ؿ ا شخ   بتُ ا ع م تُ  ا  ا   
 ك تَه  .  الإا ف م    ؿ ش ك  ابؼط ر ا  ا    

كه ا ا عن ر تقا أبن    ب   ط    ا ى ا         ابؼق  د به  بشكا ا ـ ا      ا تي تق ـ م    بؽ  ابػ م  اديةالبيئة الم

                                                           

 .25-24  ص ص2008ا ق هرة    م  ن بؿ   أب  ا ن ر  الإدارة ا ع     ا   ر     : ا نظر   كا  ط      ا ط ع  ا كلذ  دار ا  جر    1
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إ  في     ا أف ا      ا تي بي رس ف ه  ا ع م  ف أا  بؽ  ث ب     ت غتَ في ا      معظ  ا   اؿ  ا  ا   
كم  أه  ابؼ د   م  به  أ    في ا ا   ر في          إر  ؿ ا ع م تُ بؼراا  ت ر   م خ    كم  إلذ ذ

بف   ض   ا  ه     م  ش ط ت دا ا ابؼط ر Documentation ه ا ا عن ر ه  اا   د ا   ث  
 ب لإض ف  إلذ أ   م  أه  م ط   ت برق   ابع دة .  ط بع ابع   

كف    بتُ ابؼش را ف   ل ا    اا ف    ب نه م       ق   به  ا ع م  ف ابؼن  ع ف بلامج ا       ا  ا    المشاركون
 الإدارة ا ع   

عملية تقديم 
 الخدمة

بو  م ه ا ا عن ر ا ى ابػط ات كالإجراءات ابؼ  ع  م  ق ا الإدارة ا ع      ط    برامج ا     تق نً 
   ابؼخ     ب لإض ف  إلذ بر    أ      ا   ر   ابػ م  ك     ت ا       ا  ا    ا ى ا فراد ا ع م تُ

 .كك   ا ا ت  ؿ كأ ظ   ابغ اف  كا ك  ءات ك تَه 
  دة الله   ه   ا ط  كآ ركف  تأثتَ ا تًات ج  ت ا       ا  الر ا ى ابؼط رات      درا   مط ر شرـ ا ش خ : المصدر

ج مع  ا    ـ  المج   ا ث ني اشر   ا ع د  –كا  ن دؽ ت  ره  ا    ا       ا  كلر  المج   ا  ك      تًاث كا       كا ض  ف  
 .65  ص2018م رس  11-8( ا د   ص بأبح ث ابؼؤبسر ا  كلر ابغ دم اشر         كا ض  ف  ا ق ر  1/3)

 اجراءات التسويق الداخليخصائص و المطلب الثاني : 
 قن ب لإض ف  إلذ أ              ا       ا  ا    بك    ا     اج   ا   كا     إدار   في   س ا 

بدج  ا  م  ا بع د ا تي بسك  م  ق  س م ل ت تٍ ابؼنظ  ت         ا  ا    م  ا م    ا  تَة برن م  
ا ع    م  ا ن  ذج ا تي أقتً ه  أك ت أا إ  ه  ابؼ كر   في ه ا المج ؿ   كبط  ع  ابغ ؿ أنه  تشكا ج ا   

ذات ا ق  مع إدارة ابؼ ارد ا  شر   ب ا   ره  ت   بكا ج ا   ا فراد   ؿ ا       ا  ا    م  شأنه  أف تك ف 
 :تأد     ع      الإدار   أك ا  ف     كه ا م    ؼ   طرؽ إ    ف       

 خصائص التسويق الداخلي  الفرع الأول:
 1 :     ا       ا  ا    بع ة     م   ار منه  م     

 ط   ا       ا  ا    دا ا ابؼؤ    لإدارة ا     ا    دؿ كا    اا  بتُ لداخلي عملية اجتماعية : التسويق ا
ابم  هن ؾ   ج ت اج   ا   ك   ا ع م تُ به  ف  ع م تُ   تق  ر   ج ه  ا ى ابغ ج ت ابؼ د   فقمك  ابؼؤ   

  ؿ ا       ا  ا    .ا   اق   ر  كف اش  اه  كه ا م    حق  م   ك  ا     ءك   : ا م مثا

 : تع ا ا ى تك ما ا  ف    ابؼخ     دا ا ابؼؤ    م    ؿ :التسويق الداخلي عملية ادارية 

                                                           

ا قنطرة ب كرة  م ارة م  تً  ا  ـ ا    تَ  فرع ت  تَ  –  أر   اؿ  دكر ا       ا  ا    في بر تُ ج دة ابؼن  ج  درا        مؤ    مط    ا     ف 1
 .7  ص2013ابؼنظ  ت بز م ت  تَ ابؼ ارد ا  شر    ج مع  بؿ     ضر ب كرة  



 الفصل الأول:                                                    التسويق الداخلي بين المفاهيم والإجراءات

18 

  ط   تط    ا       ا  ا    ا ج ب  ك  ا  أا  م  اف اا ا ع م تُ خ اا اده  كبر   ه   لأداء ا  ه  بك  ءة 
 1ا ى ا      ا      :

  ل ابؼؤ    م  ة ا   تَه  م  ابؼؤ   ت؟ه  المج ؿ ا  م  ك ف  م   
 م  ه  ا فراد ا      ق م ف بأداء ا  شط  دا ا ابؼؤ   ؟ 
 م  ه  ا طر ق  ا تي      به  اداء ا  شط  دا ا ابؼؤ   ؟ 
  ها ابؼؤ       ه  ا ق رة ا ى ا      ا   تَه ؟ 

 اجراءات التسويق الداخليالفرع الثاني:  
 ا    ا ك     ا تي م    بؽ  ت  ط ع ابؼؤ    أنع ب    ا ا دا     ت    ت   إجراءات ا       ا 

فه   الإجراءات تع  ا را  ة ا        نج ح ابؼؤ   ت في برق   أه افه  ابؼ  ث   في رض    ا       ا  ا   
        ا   ا م  ه  م  جه  كرض  زب  نه  م  جه  أ رل . كا ى ه ا ا   س  ق ـ بشرح إجراءات ا       ا

 ف        : 

 : اختيار العاملين  أولا
ك ق   ب  ابؼ  ض   بتُ ا فراد ابؼ ق متُ  شغا كف    مع ن      درج  أ    ه       ا  ف    كت ؼ ا     
ا     ر إلذ كضع ا شخم ابؼن    في ا  ف    ابؼن     كذ   ا  طر   برق   ا   اف  بتُ م ط   ت ككاج  ت 

كبتُ مؤه ت ك    م ا شخم ابؼ ق ـ  شغا ا  ف    م  جه  أ رل  ظرا    ركؽ في   جه  ا  ف    م 
 2:  الركه ا م    ضح  ابع كؿ ابؼ  ابؼه رات كا   ع ادات بتُ ا فراد أم برق   ا   اف  بتُ المج  ا تُ

  

                                                           

  كرق    م ارة م ج  تَ بز م ت    ا       ا  ا    في تط  ر ج دة ابػ م  ابؼ رف    درا   م  ا     ع ن  م  ابؼؤ   ت ا  ن ق   ب      ب بكر ا      دكر: 1
 .2  ص2009ج مع  كرق    

 .167  ص2007أ ح ا   ا   ق  كآ ركف  إدارة ابؼ ارد ا  شر    ابؼك   ابع مع  ابغ  ا  ا  كن ر    : 2
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 ( : عمليتي اختيار العاملين بالمؤسسة04الجدول )

 متطلبات الوظيفة خصمواصفات الش
 .تأه ا ا    م      ا ن ع كابؼ   ل

 ة ا     م    ا بؾ بؽ  كا د ا  ن ات . ل 
 مه رات   اء ب   ات   أك ذهن   .

 م اأ  ت شخ    .

 .أداء كاج  ت مع ن  
 بر ا م ؤك   ت   ط ت مع ن  . 

 بف ر     ط ت بؿ كدة في فركؼ ا ا مع ن 
 

 .167     س ابؼرجع ا   ب  صآ ركف: أ ح ا   ا   ق  ك المصدر

  ا     ا     ر إلذ ابغ  ؿ ا ى ا شخم ا  م ت  اف  مؤه ت  مع م ط   ت ا  ف    فقم  ؼك  ت 
ك كنه  ت ؼ إلذ برق   أال ق ر م  ا   اف  بتُ م اأ  ت ا شخم كم ط   ت ا  ف    م  أداء كاج  ت 

 . ر ابع     ع م تُ    ه  في تق  ا ا  ك        ؤ     بح ا أف ا    ت كبف ر     ط تكبر ا م ؤك   

 : التدريب الداخلي اثاني
 1 عرؼ ا   ر   ا  ا    ا ى أ   :  

بؾ  ا  م  الإجراءات كا ع    ت ا تي ت ؼ إلذ اا   ب ابؼه رات كابؼعرف  كتط  ره    ل بؾ  ا  م   
  .بد  بوق      ج ابه ب      ؤ    كا ع م تُ ا ى      اء  ا فراد ا ع م تُ في ابؼؤ    ا غرض رفع م   ل أدا ه 

    حق  ا   ر   ا  ا    م    ؿ كضع بر  مج ت ر   ا ع م تُ ا ى م   ا ت ع   ب بؼه رات ا شخ   
فض  ا  ت ر   ا ع م تُ ا ى بف ر   ا ع    م  ا ن  ذج   ك      ابغ ق ت ا  را    ا تي ت   ب   ا  ا ثق في

شأنه  أف ت ا  رض  ا  ب ف ا   به  ا ى ابؼؤ    أف ت كد ا ع م تُ بن خ  م   ابؼخ     ا تي م   تكا    ا 
ا   أ  ت كا  ع    ت ا تي ترش ه  إلذ ا     ا  ع ما مع ا  ب    . كم  ثم فإف ا   ر   ا  ا    م  شأ   أف 

  ث     . ك ع  ا ع م  ف طرف  مك    م ثم ا  ب    ض   ا     ا       ا  ا     رض  ا فراد ابؼ  ربتُ أك 
م  هن  فإف أ رة ابؼؤ    ت  أ مع اا فرد م  ا فراد   عه مؤ    ان م   ك ف ا  ب    في      ات  ؿ م

ك ك  تنجل ابؼؤ    في ه ا ا بذ       ك   ا  بذ   ابؼؤ    كه  تنعكس ب بؼق با أ ض  ا ى م اق  ا ع م تُ
كا طر   ا  ح ل كابؼض  ف   ت رف ت ا ع م تُك    أ رة كاضح  ا  ر    ه  كأه افه  م    ؿ    ا  تكتعط
   داء كف   ه  كأ شط ه  ب  شكا ا  ح ل . إذ إف تع ما هؤ ء بك   ا ع م تُ ب بؼه رات كا ق رات ابؼط     ه  ت

 ؤثر إبه ب  في   م  ا  ب    ابػ رج تُ ا ع م تُ كطر ق     ثه  ك    ه  كمع  تَ كج هه  كشخ   ه  اا ذ   
                                                           

  ا    الإدارة 29ف أ دؽ درم ف      ف ث بن ج     أثر إجراءات ا       ا  ا    في آداء ا       ا  ا    في ا ع م تُ  بؾ   تن    ا راف     ا ع د       1
 .54-53  ص ص2008كا ق   د  ج مع  ابؼ أا   
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ك      إف ا ف ه ا ا    ؾ م  افق  مع       ابؼؤ    . إف ت ر   ا ع م تُ في ابؼؤ   ت ا تي تط   ا       
 1ا  ا    بيك  أف  نظر إ  ه  ا ى أنه  تع ا في ابؼ    تُ الآت تُ :

 ع ا ع م تُ كا    ح بؽ  بأف    رف ا بطر ق  ش   : ه  أف تق ـ ابؼؤ   ت بإا اد كت ر   بصالمستوى الأول 
كأف  ك ف بؽ  دكر كشخ    في ا ع ا. م  هن  فإف ه ا ا   ج  ذك أ   ق    ب  ر   ا ع م تُ ا ى   م  ق  

 .ب بؼه رات كابؼ ؤك   ت ابؼط  ب  أ  س أف ابػ م  ابع  ة    ب    ت ط   أف     ت ك   ا ع م تُ

   ل ا  م     ف   إجراء ا   ر   ا ى بؾ  ا  م  ا ع م تُ في ابؼؤ    كه ا  عتٍ أف : ه  ابؼالمستوى الثاني 
ا ع م تُ ا     بي  زكف تط   م ه ـ ا       ا  ا       عى فقم   ه    كت ر   بؾ  ا  مع ن  م  ا تي ابؼؤ    
 بغ  ت ا   ج  بػ م  ا  ب ف .بق  بؽ  

 : التحفيز  اثالث 
كذ   م    ؿ   لمجه دات ا تي ت  بؽ  الإدارة بغا ا ع م تُ ا ى ز  دة إ   ج  ه  ق   ب   ح    ت   ا

ذ              ك      ج ت ج   ة    ه  كا  ع  بك  إش  ع ت   ابغ ج ت شر ط  أف إش  ع   ج ت  ابغ
 2ب     رار   كا  ج    .

  :  تعريف التحفيز- 1 

رد ا داء ا ا  ؿ ابؼ ا   إ    ا ى  تَ  رات ابػ رج   ا تي تثتَ ا بأنه  بؾ  ا  ا ع اما كابؼؤث ف تعرؼ ابغ ا
 3.كج  ا  طر   إش  ع   ج ت  كر   ت  ابؼ د   كابؼعن   

 :أىمية الحوافز -1

 4 نظ ـ ابغ اف  أبن   ا تَة   ار منه  :

 ز  دة إ   ج   ا ع ا كابؼ  ع ت كا رب ح . - أ
 .دا ا ابؼؤ    إشع ره  بركح ا ع ا  ك ز  دة م ا  ا ا ع م تُ  - ب
 ج ب ا ع م تُ ابؼؤه تُ معرف   إلذ ابؼؤ    كتن    ركح ا   ء كا     ء كا   قرار    ه   - ت

                                                           

     مؤ         ابغضن  ب بؼ      م ارة م  تً ا  ـ ا    تَ بز م ق       ر ابؽ ل  دكر ا       ا  ا    في بر تُ أداء ابؼ رد ا  شرم  درا    1
 .21  ص2017ابؼ       –ا تًات ج   كت      ج مع  بؿ   ب ض  ؼ 

 .403  ص2003بؿ   ا  تَفي  إدارة ا فراد كا ع ق ت الإ        دار قن  ا   نشر كا   ز ع  ا ردف   2
 .255  ص 2006رد ا  شر    م  ا ا تًات ج   دار كا ا   نشر  ا ردف      ا   ا ر    ابؽ تي  إدارة ابؼ ا 3
 .331  330  ص ص 2006مؤ    ع     لد  إدارة ابؼ ارد م  ا ا تًات ج  تك م    إثراء   نشر كا   ز ع  ا ردف   4
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 .ا  راا تا ع ا ا   بي كابل  ض ابؼعن   ت  ا كثتَ م  مش اا ا ع ا ا  غ  ب ت كدكراف تق با - ث

 : نشر المعلومات التسويقية ارابع

  كالإجراءات كا       ابؼ     ة ا  بؾ  ا  م  ا     ا ابؼ د   كا  شر  ع ل  ظ ـ ابؼع  م ت ا     ق   ا  ر  
بح ا بيك   ظ ـ ابؼع  م ت ا     ق   م  ا ربم بتُ ا          ج  ع كبر  ا ك شر ابؼع  م ت بشكا من ظ 

 ع    في ابؼؤ    كتع  ابؼع  م ت ا     ق   ان را أ       بز ذ ا قرارات ا     ق   ا   ابػ رج   كإدارة ابؼؤ   
كت ط   ط  ع  ا ع ا ت افر ابؼع  م ت ا ضركر   بؼخ    ا ع م تُ بد  بيكنه  أداء أا  بؽ  بك     كبد     ع آف قه  

ك ع د  ظ ـ ابؼع  م ت ا     ق   ا  ع ؿ ا را  ة ا         ح  ؿ ا ى ابؼع  م ت   اء ا  ا  شط    كتط ع  ق  
ا  ابؼن ف   أك ا    ج ت كت قع ت ا  ب    . إف  ظ ـ ابؼع  م ت ا     ق    ا  ا        ؤ    أك مع  م ت

 1 ق ـ بدع بع  ا      ت كبر   ه     أ ؿ إلذ ابؼع  م ت ابؼ ع ق  بد      :

 .مع  م ت ا  ا   ؽ كت قع ت كر   ت ا  ب    -1
 .م تمع  م ت ا  ا  ج ة بتُ ا داء ابغ لر كم     قع ا  ب    ابغ  ؿ ا    م      -2
 س ج دة ابػ م ت .  مع  م ت ا  مق   -3
 .مع  م ت ا  م   ل أداء ا ع م تُ ابؼ ع م تُ مع ا  ب    بشكا م  شر  -4

كبه  ا ى الإدارة في ابؼؤ    أف ت كد مق م  ابػ م ت ب بؼع  م ت ا ك م   م  ابػ م ت ا تي تق مه  ابؼؤ    أك 
با كبذرب ه   تى    ط ع ا ع م  ف إ   ؿ ابؼع  م ت ا ضركر     ا تي تن م ا تًك ج بؽ  ك  ضا اط ع ا ع م تُ ا  ه 

بف    ها م  درج  إقن اه  م  ق ا    شرح كاضل    ن فع ا تي        منه  ا  ب    ان  شرا ه    خ دم نًكتق 
 .مق م  ابػ م ت

 تفويض الصلاحيات  :اخامس 

تي ابغ ج  إ    ان م       ط ع ابؼ  ر أف كتأ  ت   ض ا      ت أك ا     ض ه   ش ط إدارم بؿ     ع ا
ك جر ا   س في ا     ض ه  ت   ض ج ء م    ط   إلذ شخم آ ر . كت  ثا    ن   اا ا ا  ؿ بن   

 2ابؼن فع ا             ض ف        :

 ؛إبق ز ا كثتَ م  ا ا  ؿ بد  ف   ا كثتَ م  ا ش  ء ا تي تر   ف ه   -
                                                           

 .31-30ا   ا نبي ب   لر  مرجع   ب   ص ص : 1
 .29  س ابؼرجع ا   ب   ص : 2
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 ؛بف   ع ز ا ق   به   بشكا أفضا  ى م ف   اعرؼ  ا  - 

 ؛ا ى ا  ط ر كز  دة ا ثق  بأ   ه م ف      ا  م - 

 ؛ا    كتَ كا  خط م  ا تًات ج  ا   كقن م  فرا    نش ط ت   - 

 ؛  ع   ا    ح كا    مل في ا     ض ك تَ ا ع ا - 

 .   ب  ا   فرص بر تُ إ   ج   ز  دة - 

 لداخلينماذج التسويق ا الثالث:المطلب 
 1:ه ك  تن    ا       ا  ا   ك  ا     تط     أ      ت ضلأربع  بم ذج  هن ؾ

 :  بم ذجBerry   ا  م  رتك  ا ى اا   ر ابؼ ف تُ م  ه كتُ.ك 

.  بم ذج  Tansuhaj  آ ركف ا  م  نظر إلذ ا       ا  ا    اأ   م ا ا إدارة ابؼ ارد ا  شر  .ك 

.  بم ذج  Goronoos  ك  ا ى ا       ا    ا  ا  م  رتك 

.   ا ى ابع ع بتُ بم ذج ا  م  را رف   ك  بم ذج أبض Goronoos  بم ذج كBerry. 

 :     ت   ا  كا بم ذج ف   ك 

  ) : 1891للتسويق الداخلي ) Berry نموذج - ولالفرع الأ 
  في ابغق ق  ا  ء دا   تُبم ذج          ا  ا     ق ـ ا ى اا   ر ا ع م تُ دا ا ابؼنظ   ه    Berryطرح 

 كا    فإ    ن غ  ا ى ابؼنظ   أف تق ـ ب ا ش ؼ   ج ت  كر   ت   ا  ف    ه  من ج ت تق مه  ابؼنظ   بؽ ك 
ا ر   ت مع إاط  ه  فرأ  ك  ا ع ا ا ى ت     كتشك ا ا  ف    بطر ق  ت  ه  في إش  ع ت   ابغ ج تك 

كفق  ك   م   نعكس ا ى رض ه  ا  ف    ك ؤثر ا ى أدا ه   ظ       ت ابؼنك  ابؼش را  في  طمك      م ج
     فإف ابؼنظ   ا تي    ه  ا م تُ ذكم أداء ا لر   ح  ف بعق    ا   ج   بك  ابؼ  ه   بس    م  ة تن ف     

ا    ق ـ ه ا ا ن  ذج ا ى   ا تَة بسكنه  م  تق نً   م ت ا     ابع دة كرفع    ه  ا   ق   في ا   اؽ
 :اا   ر ابؼ ف تُ ا   ه كتُ ك   رع انه  ا  رض  تُ ا      تُ كه  ا  رض   ا      

     ؛اا   ر ا  ف    من ج ت دا 
                                                           

 .26 -24ط  ابع ركش   مرجع   ب   ص ص بؿ   ا   ابؼع: 1
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     بيك  ت  ر بم ذجك  ؛ت تٍ ا  قن  ت ا     ق   دا Berry :      ب      ا 
 للتسويق الداخلي Berry نموذج: (01)الشكل 

 
 
 
 
 
 

 25ص م  ر   ب     ا   ابؼعط  ابع ركش  :المصدر

 ).1899زملائها ) وTansuhajالداخلي نموذج التسويق  ثاني:الفرع ال  
ا تي ك  زم  ه  ب      بم ذج   ضل ا ع ق  بتُ ا عن أر ا       لإدارة ت     ابػ م ت كTansuhajق من 

ه  م ضل في ا شكا    ؾ ا ع  ء ا       ؾ ا ع م تُ  ا       ابػ رج   تش ا اا م  ا       ا  ا    
 : ابؼ الر

 و زملائهاTansuhajنموذج التسويق الداخلي : (02ل )الشك

 

 

 

 

 

 

 

 .26ا   ابؼعط  ابع ركش   م  ر   ب   ص :المصدر

 تحفيز العاملين

العاملٌن 

 كمستهلكٌن
الوظائف 

 كمنتجات

الرضا 

 الوظٌفً

التحلً بعقلٌة 

 التوجه بالعملاء

جودة 

 الخدمة
رضا 

 المستهلك

تطبٌق التقنٌات التسوٌقٌة 

 داخل المنظمة

جذب و الحفاظ على العاملٌن 

 الذٌن لدٌهم توجهه بالعملاء

المٌزة 

 التنافسٌة

 سلوك العاملين 

بذل مزٌد من الجهود أثناء 
 العمل 

 تحسٌن الأداء الوظٌفً

 لعاملينا توجهات
 
 التنظٌمً الالتزام 
 الوظٌفً الإبداع 
 الوظٌفً التحفٌز 
 الوظٌفً الرضا 

 الداخلي التسويق

 اختٌار و تعٌٌن العاملٌن 

 تدرٌب و تطوٌر العاملٌن 

تحفٌز و مكافآت العاملٌن  

 الاتصالات الداخلٌة

 الاحتفاظ بالعاملٌن 

 العملاء سلوك

 ولاء العملاء 
 إدراك العملاء لمستوى 

 الجودة
رضا العملاء 

 

  التسويق الخارجي
 التسعٌر

 الإعلان 
الصورة الذهنٌة  

 للمنظمة إدارة الجودة 
 التوجه بالعملاء
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ابػ رج ( مع ك  ك  ضل ه ا ا ن  ذج ا     تع    رض  ا ع  ء م    ؿ تك ما ا  شط  ا     ق   )ا  ا    
 . دة كه  ب   أا   كفق  بؽؤ ء ا    ثتُ ه  ه ؼ أم منظ  كج د إدارة م ك م    ض م ابع

كا    فإف   ابغ  ظ ا ى ا ع ق ت مع ا ع  ءك  بن ءك  ك عط  ا ن  ذج دكرا بؿ ر     ع م تُ في ابؼنظ  ت بع ب 
 .برامج ا       ا  ا    به  أف تك ف م جه  بق ة بك  ا ع م تُ

  بر    ا ع م تُ  ت ر   ا ع م تُ  تع تُ ا ع م تُك    ا    ركق    د ا ن  ذج أ شط  ا       ا  ا    ه 
      ت ا     ظ ب  ع م تُ. أم  أ شط  ا       ابػ رج  ف  ث ن بكا م  ا   عتَ    ا ت   ت ا  ا    

 .ا   ج  ب  ع  ء  إدارة ابع دة  ا   ع ا شخ    كبن ء أ رة ا  هن      نظ  ك   الإا   ت

 ): 1881للتسويق الداخلي ) Goronoos وذجنم ثالث:الفرع ال
ك  بيك  بؽ  ا     دة م       ن  ه ا ا ن  ذج ا ى أف ا       ا  ا       ل    نظ   فرأ  ت   ق   ه م  

كا  أك إدراؾ بخ م  ا  ب ف م ح تُ بعق    ك  ه   ا  رص ا     ق   إ  ب ج د م ف تُ    ه  ت ج  ب بؼ  ه  
ك     ا  ه  أف ت   ـ      برامج ا       ا  ا     ن غ  أف تك ف م ا م  م  الإدارة ا ع   م  أجا تن ك  ب ع   .
 1:ب ا 

    ا   ع ب ك  ب   م ا   ر   ا ى   م  ا  ب     ا مر     رج  في برق   ا   ج  ب بؼ  ه  ك  برامج ا   ر
 .ابؼ ف تُ  بن   ا  ا  بخ م  ا  ب ف

  عتٌ م ل تط ب  ا  ف    ابؼ  فرة مع ا فراد  أم ضركرة ا  قط ب ا فراد برامج ا   ف    بدك       ت
 نه .ابؼن   تُ  ك ت     ا  ف    بد       ا فراد ا       شغ   

  ُالإدارة ا  ش را   أم بق ح بر  مج ا       ا  ا    بو   ا ى ابؼنظ   أف ت ا  ابؼش را  بص ع ابؼ ف ت 
 .كضع الإ تًات ج  تك    ت في ا     ا  خط ما ع م تُ في بـ    ابؼ    ك 

  ا   رؼ  ك  أ  م  ه  ا ى ات  ؿ ك  دا  ابؼ ف تُ في ابز ذ ا قرارات أم إاط  ه  ابغر   ابز ذ ا قرارات
 .م  شر مع ا  ب   

                                                           

ا  ا    ا          شغ ا ب بؼ     م ارة م  تً في ا ع  ـ ا  ج ر   –اط ا ه ركف   بض     أ  ب   دكر ا       ا  ا    في ترق   ابػ م  ا ع  م     درا         1
 .24  ص 2018بز م ت     ابػ م ت   ج مع  بو  ف رس ب بؼ       
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   ق ا ض ف  إلذ ذ   به  ا ى الإدارة ا ع    أف تط ع ابؼ ف تُ ا ى اا ا  غتَات ا تي بر ا في الإ تًات ج  ت
ب    لر   م  أجا أف   رؾ ابؼ ف  ا دكار ا تي به  أف   ع ه  في تأد   أك ت     ابػ م   ا شركع في تن   ه 

  .   ط ع أف  ؤد   ا ى أ    كج 

ككااتُ بخ م  ا  ب ف    عتٍ كج د م ف تُ راضتُ كبؿ  م  ا  شط ك  الإدارة ب ا  ه   ابعه د ا   اـ
بم  ك  كم  بش  برق   رض  ا  ب ف  كتق نً   م ت   دة ا      ت  اا ج   مع ا  ب   كب    لر   كم راتُ  دكاره 

 1.  م ابؼنظ   في ا   ؽك   رب حا

 للتسويق الداخلي Goronoos : نموذج (03الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 57ص   م  ر   ب   ابؼ  ر : جن دم ارنً

                                                           

  ق   ا  ـ ارنً  ا       ا  ا     مط  ا  مق م  ض   م ط   ت ا تًشل    أه ا ابع مع   ا    ا ع  ـ ا ق   د   كا ع  ـ ا  ج ر   كا  ـ ا    تَ  جن دم: 1
 .56  ص2017  3ا    تَ  ج مع  ابع ا ر

التكوين قبل إطلاق  برامج التوظيف التدريب إدارة التشاركية حرية الموظف

 حملات التسويق

 قيام الموظفين بمهامهم على أتم وجه موظف محفز وواعي بالمستهلك رضا الموظف

 تفاعل جيد

 جودة الخدمة

 رضا المستهلك

 تضاعف الإنتاج

 التسويق التفاعلي

 تضاعف حجم البيع
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  )0111رفيق للتسويق الداخلي )و  نموذج أحمد رابع:الفرع ال 
 ا م  بؼ ض ع ا       ا  ا    20رف   بع  درا   كم  بع  ا   رت  اثر م  ك  ق ـ ا    ثتُ أبض 

ب ط  ر بم ذج   ضل ا     ا ا كتط      ا   بقتُ Goronoos ك  Berry ا ى بم ذج  اا م  ب  ا   دك 
ان أر ا       ا  ا    مع تق نً  ابؼ  ا    بتُك  ا       ا  ا    في ابؼنظ  ت ا ط ق  م  ا ع ق ت ابؼ   د  

ا  م  نم ا ى أ   جه د بـطط     خ اـ تقن  ت ا         ق  ا   تعر   ج    شم لر         ا  ا   
بر    ا ع م تُ   حق   ا  ع كف ا  ع ؿ   ن    ا  تًات ج  ت ابؼخ     كأ   ك  كت ج    مق كم  ا  غ تَ ا  نظ   

ا م تُ بؿ        ه  اق    ا   ج  ب  ع  ا . ك  ضل م  ا ن  ذج أف ا  ن    ا  ع ؿ  رض  ا ع  ء م    ؿ     
 :  ك ف م    ؿ ا ع ق ت ابؼ   د   بتُ ا  شط  ا                ا  ا   

  .ت تٍ تقن  ت ت   ق   دا      -
 ا  ح    -

 ا  ك ما بتُ ا  ف   ك  ا  ن    - 
  .ا   كتُ الإدارم -

 رفيق للتسويق الداخليو  نموذج أحمد:  (04الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 . 28ص   م  ر   ب   : ا   ابؼعط  ابع ركش  المصدر

 

 وجود دافعٌة لدى العاملٌن التعاون و التكامل الوظٌفً

 اتباع المدخل الوظٌفً

 التوجه بالعملاء

 جودة الخدمة

 رضا العملاء الخارجٌن

ا الوظٌفًالرض  

 نالتمكٌ
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 هأبعادو  الادارية ببعض المفاىيم التسويق الداخلي ةالمبحث الثالث : علاق

ابؼ ارد ا  شر     ا        فإدارةهن ؾ بعض ابؼ  ه   ا دار   ا تي ارت م م ه مه  ب        ا  ا     
       ا  ا    في بعض ابع ا   ب  ع ق ت  ادارة ابع دة ك تَه  م  ابؼ  ه   تشتًؾ ك ت  ا ا مع م ه ـ ا

 .الذ ابراز أبع د ا       ا  ا    نح كؿ درا    في ه ا ابؼ حا   ا    ن طرؽ بز    مع  في أ رل   ه ا م  ك 

 ريةالمطلب الأول : علاقة التسويق الداخلي ببعض المفاىيم الادا
 ك ن طرؽ إلذ بعض ه   ابؼ  ه    ا  ا   .هن ؾ بعض ابؼ  ه   الإدار   ا تي ارت م م ه مه  ب        

 ف        : 

 التسويق الداخلي وإدارة الموارد البشرية الأول:الفرع 
ه  في ا  اقع تشكا   إف أ    ا  شط  ا تي ق مه  ا    ث ف ان  تق بيه  بؼ ه ـ ا       ا  ا    
كه ا م  أث ر ابع ؿ   ؿ   كد أ شط  كأدكار اا م  ا       ا  ا    كإدارة   اه   ـ إدارة ابؼ ارد ا  شر   أ  

في برق   ا ه اؼ ابؼر  ب  .   ا  رل بعض ا    ثتُ أف ا  شط  ا  ق      ا تي   ابؼ ارد ا  شر   كا ع ق  ب نه  
كم  ه ا ابؼنط    ؤا  أف   ض   أ شط  ا       ا  ا    ا  ن تق ـ به  إدارة ابؼ ارد ا  شر   به  أف تك ف

ا  رؽ بتُ ا       ا  ا    كإدارة ابؼ ارد ا  شر    ك   في ا ف ا ث ني  را  ا ى إدارة ا ع م تُ كأدا ه  ا  م  ع د 
    ت أم  م ه ـ ا       ا  ا     را  ا ى ا ع م تُ اع  ء ك   معرف    ج ت  كر   ب      ة ا ى ابؼؤ   

بد   ع د في ا نه    ب      ة ا ى ا طرفتُ ابؼؤ    كا ع م تُ .   ا إف ابؼ ه ـ   كا ع ا ا ى إش  اه  كإرض  ه 
  ا  م ق ـ  شتَ إلذ دكر ا       ا  ا    كه  برق   ا  ك ما بتُ أ شط  كف    ا       ككف    ابؼ ارد ا  شر  

 1 ابؼؤ   .  بيك  ا   ا ب نه   في بدعتٌ أف اا كا   منه    ع    ا ى الآ ر ك 

 الفرع الثاني : التسويق الداخلي والتسويق بالعلاقات
  ا  ع    ا ى ا  ع كف كا ثق  كبن ءا ا       ق     ا       ب  ع ق ت أ   ب  ت  ا           ل ع  

كذ   م    ؿ   بق ح كا   رار أم مؤ    في  ش طه  كا ى م ل إمك    ه  كق ره  ا ى   م  أ  اقه 
  ا أبن   تط    ه   ابؼ  ه   ا ى زب    ابؼؤ    بغرض إقن اه  كبرق     تط    ابؼ  ه   ا     ق   ابغ  ث 

ا    ج ت  كر   ت  ت ضل م    ؿ ق  ـ ابؼ ف تُ دا ا ابؼؤ    ب ح  ا أفك ر كا تًات ج  ت ابؼؤ    إلذ 
ن اه  ب  فك ر كابػطم ا تي تق ـ ابؼؤ    بإ   جه  كابغ  ؿ ك ك      ذ   فإ   م  ا ضركرم إق  كاقع ا   

ا ى تأ   ه  بؽ  م    ؿ تط    كت تٍ م ه ـ ا       ا  ا    ا ى م   ل ابؼؤ    كا  م  نط   م  ق ا ة 
                                                           

 .15ص  مرجع   ب   بؿ   بػضر بؿج بي  1
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ا نظ  كت  ن  ه   ا ق ا ة إلذ أ   إذا لد ت  ؽ ابؼ  ه   ك   م  ده  أف ا ه   ـ  أتي أك  ب  ع م تُ دا ا ابؼؤ   
فإف بق ح ه   ا  تَة في ج ب ا  ب      كا   ج ه ت      ا   ع كابػ م ت إلذ ا ع م تُ دا ا ابؼؤ   

 1ابػ رج تُ كابغ  ظ ا  ه   ع ل أمر أع  ا  حق   " . 

 الفرع الثالث : التسويق الداخلي وإدارة الجودة الشاملة : 
 2ابع دة ا ش م   في : ت  ثا ط  ع  ا ع ق  بتُ ا       ا  ا    كإدارة 

أف إدارة ابع دة ا ش م   ه  أ   ابؼ  ه   الإدار   ابؼه   كا  م ج ء      م ا ض ء ا ى م ه ـ ابع دة كا     
كتط    ه ا ابؼ ه ـ       بأ    ش ا اا ا ع م تُ في ابؼؤ    به ؼ بر تُ   برق قه   ض  ف بق ح ابؼؤ   

 .رة ابع دة ا ش م   ب  ع  ا ابػ رج  م    ؿ ا     ا  ح تُ ابؼ   ر كا    ت   إدا  كتط  ر ا  ءة أدا ه 

فه  ب  ن    بؽ  ا     ا  ك ما بتُ اا   بأبن    كف ا     بؼؤ   ت إلذ ت تٍ ه ا ابؼ ه ـ لإدرااه كت عى ا 
ا  ف      ابع دة  ا نش ط ت كا  ف    كا ع    ت دا ا ابؼؤ    م  أجا برق   ا  ح تُ ابؼ   ر في ا  ك    

 مق ـ ابػ م  ( .أك ا  ا    ) (ط    ابػ م )كت     ابػ م ت ا تي ترض  ا ع  ا   اء ابػ رج  

  ف ا ى ف     ا ا  ؿ ا تي ت  ه ؼ رض  ا ع  ء كبرق   ربح          كإدارة ابع دة ا ش م   ق  إف ا 
     ا  ا ى برق   ابؽ فتُ مع  كذ      ؤ    ا ى ابؼ ل ا  ع   . ك ض     س ا    ث ف أف ا       ا  ا  

   ؿ:م  

 ؛تك ما اا ا  ف    كإزا   ابغ اج  ا  نظ     ا تي تع   ا  ع       -
 ؛بر    ا ع م تُ بك  إدراؾ ابع دة كإدراؾ أبن     م  ا ع  ا   -
 .بر تُ أداء ا ع ق ت ا  ا     ا تي بسر اله  ت     ابػ م    ع  ا ا نه     -

 . أف ا       ا  ا    ا ن جل   ها ا   ق ؿ إلذ ت تٍ م ه ـ إدارة ابع دة ا ش م  كم  هن    ضل  

                                                           

  ا    ا ع  ـ 2ع ق ت مع ا  ب ف في ا رفع م  أداء ابؼؤ    ا  ن ف     المج   ابع ا ر      ن    ا ق   د    ا ع د  ك   ب  جركة       ة دبؽ ـ  إمك     ت     ا  1
 .98-97  ص ص 2015ا ق   د   كا  ج ر   كا  ـ ا    تَ  ج مع  كرق     

 .24-23بؿ   ا  ضر بؿج بي  مرجع   ب   ص ص  2
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 إدارة الموارد البشرية : بالتسويق الداخلي علاقة :  الثانيالمطلب 
م  ابؼه  تن     ط  ا       ا  ا    ب ا ط  الإدارة ا ع    كإدارة ابؼ ارد ا  شر   كا       كبص ع ا ق  ـ 

  . في ابؼنظ  

كق    ج  افتًاض ض تٍ في ابؼن قش ت ابؼ ع ق  ب        ا  ا         بأ   بيك   ا بص ع ابؼشك ت 
ابؼ ع ق  برض  ا ع  ء كج دة ا ا ابؼ ف تُ ا  طر   ا   خ اـ ا  ع ؿ ا       ا       ا تي     تط  قه  

كف ا د م  ا ق  ـ ابؼرت م إ   جه  ب عضه  كم  ابؼه    غ    م  ظ  أف ا       ا  ا      ط   تع   دا    
  1.ا  عض

ك ن ل ابؼ راء ب   خ اـ م  دئ ا        غرض ج ب ا ع م تُ كا     ظ ب لإض ف  إلذ بحا كتط  ر   ع 
كا     في ذ   أف ا ع م تُ     ا   كبن س ا  ق  تعر   كبر      ج ت ا  ب     م  ا  ه  بغ ج ت ا ع م تُ

كا ق   الآ ر  نظر إلذ     ا أف ق    منه    حا ا  ابؼردكد ابؼ دم     دة د     بذ  بص ع  في   س ا 
ا ع ا ب ا   ر  ابؼ  ر ا      بؼع ش   .      بإمك ف م   لر ا       ا  خ اـ أ      ا  حا ا     ق  

ج  ا ق  كث ق  بتُ تن             كم  ا    ر كا  ق ء ا    ت ابؼ       ع ا في ابؼنظ      ج      ؽ ا ع ا
مه رات كق رات ا ع م تُ كاش  ع ر   ت ك  ج ت ا  ب    . ك       ط   م  ابؼنظ   ا       بح ر إلذ ه   
ا ع ق      في      فق اف ابؼ ف تُ ابؼ هر   م  اا  ا أف ت ق  ابؼنظ   زب  نه  ا  ا  تُ كه ا  ك   إدارة 

  .ابؼنظ   اثتَة

أف م راء الإ   ج ا      ع ق كف بأف ابعه د ا     ق   به  أف ت ج    رج ابؼنظ   أم ب بذ   ا ق ؿ  كبيك 
ك ك  ابؼ راء ا      ع   ف في ا قط ع ابػ م    جه ف جه ده  ا     ق     ا   ؽ كا  ب    بؽ  ابغ  في ذ  

 أ ب ابؼنشأة ك  أ  ا ع م تُ ف ه  .

   ق  لإدارة ا ع م تُ في ابؼنشأة كتن    مه رات  كق رات   ك  ك   خ ـ ا       ا  ا    ابؼنظ ر ا   
 ك   ا ق در   ا ى تق نً أفضا ابػ م ت ك    ا ق ت ق    مع ا  ب     ن ج ان  برق   ه ؼ ابؼنشأة ا  م 

 2.   ثا في رض  ا  ب    كا  م ب كر  بوق  ا ربح      نشأة

ا       ا  ا    أ   بؿ ك   إدار   فع    ا ق   ابؼ ارد ا  شر   في  ( بيك  اا   ر 2000كفق   ك بر كارك تُ ) ك  
كفي ا  اقع هن ؾ تعر   م  ق   ا       ا  ا     ق ؿ   ابؼنظ   كذ   م  أجا تق نً   م ت أفضا   ب  نه 

                                                           

 .73  ص 2002ا  ا     تربص  ق   ا تًبص  ب ار ا   ركؽ  دار ا   ركؽ كا   ث  رات ا ثق ف   ) ش.ـ.ـ(  ابع  ة  أبض  برف   ك رف   بؿ    ا        1
 .346  ص 2009ا ط    بض   ا   ا نبي  ا ع ؽ بشتَ ا  س ػ ت     ابػ م ت  دار ا   زكرم ا ع       نشر كا   ز ع  ا  ف   2
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 ه  ك     بيكنن  ا ق ؿ أف ابؼنظ   بيكنه  إرض ء ا    أف ا ع  ء م   شك  ف ا       ا  ا       نظ  
 .ابػ رج تُ م    ؿ إرض ء ا   ه  ا  ا   تُ ا ع م تُ " 

كا    فإف بق ح كا  ءة أداء بر  مج ا       ا  ا     ع    ب   رج  ا   س ا ى ا  ع كف كا  ن    بتُ  
 1.ق    ا       كإدارة ابؼ ارد ا  شر   ك ع لاف ابؼ   ح ا  م بوق  بر  مج ا       ا  ا    

 لث : أبعاد التسويق الداخليالمطلب الثا
  ض   ا       ا  ا    ا ع    م  ا بع د ذات ا ط بع ابؼ ع   ب بؼ ارد ا  شر   كا ق     ا ى ا تًا   ا ى 

كا تي ت ؼ إلذ  ه   ـ ب  ع م تُ في        شكا أ   ان أر ابؼ  ج ا     ق  في منظ  ت ا ا  ؿ  ا ع م تُ
لإدارة   م ت ك زم  ه    Tansuhaj)) كفق   ن  ذج   ه  زب    دا   تُا    ؼ ا م م   كابػ     كا

ا       ا  ا    )ا       كا  م بو د ا ع ق  بتُ ا عن أر ا ر       نظ ـ ا       كا تي تش ا اا م   
   ع م تُت ر   ا  ا ع م تُ ا    ر   ؾ ا ع  ء ( فإف أبع د ا       ا  ا    ه       ؾ ا ع م تُ  كابػ رج 

 كف     أتي ت ض ل بؽ   ا بع د :. ا   كتُ    ا   ؿ اا ت    بر    ا ع م تُ

 العاملين  اختيارالفرع الأول: 
أ    ابؼ ارد ا  شر   م   ا  ق ءكا  ع تُ ا ى أنه  بص ع ا  شط  ا تي     م    بؽ   ا     رتعرؼ       

  ابؼق م ت ا  ف     م    ا ابؼؤه ت ا ق ب   ت كا ق رات ا  كر   ابؼرشحتُ    ف    ابؼ     كا     ت  فر    ه
 2.كا ع ن   كالإ       

كا  ع تُ إ  ل أه  ا بع د ا ر             ا  ا    كا تي   تًض إبق زه  بك  ءة  ا     رتع         
ابؼنظ   كا تي م  ب نه  إذ أف ا نج ح في ه ا الإبق ز   نعكس ا ى ا نش ط ت ا  رل في   كف ا    ا    

كا  ع تُ في ابؼنظ  ت أثر   بي ا ى  ا     ركا    ها في        ابػطأإذ  تًت  ا ى   ا نش ط ت ا     ق  
كا  ع تُ  ا     رك     فإف         ا د م  ا  شط  ا  رل ا    ر   كا  ط  ر كابغ اف  كتق نً ا داء

  ك     بسكنه  م  برق   ابؼ  ة ا  ن ف    كابؼ  ث   بن ا   ابؼ ارد ا  شر    ا ا  ؿ ك  ا  ح ح  م   ح بق ح بؼنظ
ت   ابؼ  ة ا تي   ع  تق   ه  م  ق ا ابؼن ف تُ الآ ر     ا فإف ا تًا   ا ى ا ق  ـ ب  نش ط ت ابػ أ  

     مع ا ع     ابؼن ا    رب    ف   كتط    إجراءات ا   ف   بع ا     ؼ بسك  منظ  ت ا ا  ؿ م  
  .أ شط ه  كأا  بؽ  كا تي ت  إلذ رض  ا  ب ف في ا نه   

                                                           

 .354ا  س    س ابؼرجع ا   ب   ص  ا ط    بض   ا   ا نبي  ا ع ؽ بشتَ 1
 .109  ص 2007بض د  ضر  ابػرش     تُ  إدارة ابؼ ارد ا  شر    دار ابؼ  رة   نشر كا   ز ع  ا  ف    2



 الفصل الأول:                                                    التسويق الداخلي بين المفاهيم والإجراءات

31 

 العاملين تدريب الفرع الثاني: 
ابؼع رؼ   ا   ب عرؼ ا   ر   بأ   " ا     تع  ا إبه بي   ن كؿ    ؾ ا  رد م  ا ن     ابؼهن   كذ    

  1.ا   بغ    ع ا ك لإدارة بذ ه تكا كابػلات ا تي بو  ج إ  ه  الإ   ف كبر  ا ابؼع  م ت ا تي تنق   

  كتط  ر أداء ا ع ا  كتط  ر ا    ه   ك ع  ا   ر   م  را مه   م  م  در إا اد ا ك ادر ا  شر   
بوق  ا   ا م        ه  في ت     ا    ج ت ا ن    ا  ث  ر    ا  ع  ا   ر   إ   ق    كز  دة الإ   ج كالإ   ج  

 .ض  ا  ا    ك     مه   في بؿ ك ت ا  ح ؽ برا  ا  ق ـ ا  كن   ج  ف  ا ج   ا ك   ا ق   دم

ك ك ف ا   ر   م    ؿ كضع بر  مج ت ر بي   ع م تُ ا ى م   ا ت ع   ب بؼه رات ا شخ    ك  أ   
ت كا    ت ر   ا ع م تُ ا ى بف ر   ا ع    م  ا ن  ذج كا    ا    ا تي ت   ب بؼه رات ت   ب   ا  ا ثق في

ا   به  ا ى ابؼنظ   أف ت كد ا ع م تُ بن خ  م  ا   أ  ت    ابؼخ     كا تي م  شأنه  أف ت ا  رض  ا  ب ف
 2.كا  ع    ت في ا     ا  ع ما مع ا  ب   

إف   ا   ابػ م ت ا تي ترقى إلذ م   ل ت قع ت ا  ء ه  ابؽ ؼ ا  م   عتُ ا ى بص ع ابؼنظ  ت أف  
ابؼ   ح ا ر  س بؽ   ا ع        ثا في ت فتَ ا لامج ا   ر     ا ضركر   بع  ع ابؼ  خ متُ ك   ت عى        كبرق ق 

ك ع  ا   ر   أ   ا دكات ا ر     ا تي ت ه  في تط  ر ق رات ا فراد كتأه  ه    ق  ـ بأا  بؽ    ا ع م تُ ف ه 
فراد م       مع رؼ كمه رات م  ك عرؼ ا   ر   كفق       بأ   إجراء بـطم  ك    ا   ا ى أ    كج 
 .أجا  رض بؿ د

؛ فإف مه رات كق رات ا فراد ا    ا    ن ءةا فراد ب ا    ركأبن   ا   ر   تن ع م  أ   مه   ا  ن ا      
كه   ا لامج   في ا  ط  ر كز  دة ابؼع رؼ ا    رار     ه  بح ج  إلذ   بؿ كدة ا  ط ؽ    كا  ف     ان  مر 

م   ر بأداء كاج  ت  كتنق   أا  بؽ  ا  ف     كف  ابؼع  تَ ك  أنه  أف تض   ق  ـ ا ع م تُ بشكا من ج م  ش
ك ك  ان م    تن قا ه   ابؼع  تَ بشكا فع ؿ كا   فإف ا ن  ج    ك ف تق نً ابؼنظ  ت   ابؼ    ا  ه   لأداء

كا   ج ـ ه ا بيك  أف  ا   قرارا ـ كإف     م ت كمن ج ت بشكا  تَ م ن    ك تَ ث بن إلذ زب  نه 

                                                           

 .13  ص2003زك    مه م       إدارة ا فراد   ا ط ع  ا كلذ   دار أ  ء   نشر كا   ز ع     1
 .55  ص2002   فع       بن ء ا لامج ا   ر     كتق بيه    دار ا شركؽ   ا  ف   ا طع ني     أبض    ا   ر   : م ه م  2
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فض  ا  ابل  ض في ا رب ح   كركح معن    م           خ متُ   ؤدم إلذ زب       شعركف ب  رض  كا رت  ح
  1.كه ر في ا  قن كابؼ ارد

 :للعاملين الحوافزالفرع الثالث: 
 ا  رد كتنقع   داء ا ا  ؿ ابؼ ا   إ    ا ى تعرؼ ابغ اف  بأنه  بؾ  ا  ا ع اما كابؼؤثرات ابػ رج   ا تي تثتَ 

كا    فإ   بيك  اا   ر ابغ اف  مثتَات تع ا ا ى  2  تَ كج  ا  طر   إش  ع   ج ت  كر   ت  ابؼ د   كابؼعن   
دفع ا ع م تُ  داء ا  ه  بد   ض   برر   ق رات  الإ       كبر   ه  إلذ    ؾ إ   ج  م ج      في نه     

ف بغ اف  ابؼشجع  ه  ا تي برق    ج ت ا  رد كتشعر  بأ   إ   ف    مك    كأ   مق ر   برق   أه اؼ مط  ب إلذ 
إذ إف ا ع      كتع ل ابغ اف  كا م   زات ا تي بو ا ا  ه  ا ع م  ف أ   ا بع د ا ر           ظ به  3في ا   .

  ا فإف ابؼنظ  ت ا تي ت ؼ   م ع ق  بن ا   ت   ابغ اف  م  ا ع م تُ  تًا ف ا ع ا في بعض ابؼنظ  ت ا    ب
ا  ه  أف ت   ب أ   ابغ اف    اء فرد   أك   اف  بص ا   أك   اف  م د   أـ   إلذ ز  دة الإ   ج     ع م تُ    ه 

بؽ  دكر ا تَ معن          في ابؼنظ  ت ا تي تط         فر   ا ع ا   ا تع ل أ ظ   بر    كمك فأة ا ع م تُ 
في بر تُ م   ل ا داء كز  دة ا ك  ءة كا   ا    كتع  كا  ة م  أه  ا  تًات ج  ت ا تي تض   ك ء ا ع م تُ 

كإف فشا ا ع    م  ابؼنظ  ت في تق نً   م  ذات ج دة ا      ع د إلذ ا ـ ت افر أ ظ        نظ   كا  ق ء ف ه 
 فع      ح    ا ع م تُ أا  ن   اف .

 التمكينفرع الرابع: ال
 ت فره  ا تي كابؼعرف  ابؼع  م ت في ابؼش را  إلذ ا ع م تُ كدا ة كا   ط  بؼ ؤك   ا  قا ق   ب    كتُ 

 م  ج دة ا  م ؤك  ابؼ ؤكؿ    ل ا قرار  ابز ذ أ     في كب    لر ا قرارات كابز ذ ا      ت ق ا ة ال ابؼؤ   
 .  بي بشكا      ا ع م تُ إلذ ا ر  س م  أ    ت  قا إلذ  ؤدم م  كه  أا  ؿ  م   ؤد   م  أك  قرر

ا   ارؼ ا ى أ  : ''مش را  ا ع م تُ في ابز ذ ا قرارات كإاط  ه  ابؼ    م  ابغر   في ا ع ا ك ا   رؼ  
 .4كا رق ب  ا  ات   مع دا  ق رات  ك مه رات  كت فتَ ابؼ ارد ا ك ف   ك ابؼن خ ابؼ   ''

                                                           

1 Tsai yafang , Wu Shil-Wang, Internal marketing , Organizational commitment and service quality, 
papers admit to international conference on service systems and service management , vol 2 , 2006, p p 
18- 19. 

 .255  ص2005ابؽ تي      ا   ا ر      إدارة ابؼ ارد ا  شر     ا ط ع  ا كلذ   دار كا ا   نشر  ا  ف     2
 .15  ص 2007ا ع ني ه ث   الإدارة ب بغ اف   ا ط ع  ا كلذ   دار ان ز ابؼعرف    ا  ف     3
 .46، ص1222، 2، العدد  21بإبداع العاملٌن، مجلة القادسٌة للعلوم الادارٌة و الاقتصادٌة، المجلدجواد محسن راضً، التمكٌن وعلاقته   4
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 الاتصالات الداخلية  خامس: الفرع ال
. كتع  1تعرؼ ا ت   ت ا  ا     بأنه  " ت  دؿ  لأفك ر كا      ت بغرض برق   أه اؼ ا ع ا الإدارم

أدكات ا ت  ؿ ب  ع م تُ ابع    اا  س ا اثر أبن   في ا       ا  ا      ا ت  ظ اه   ـ أ    
  م  أجا ت ك   ا ع م تُ ب بؼع  م ت ا ضركر   ا  ا ع ا كا ض ح ابؼنظ  ت ا   ث  ر في برامج ا ت  ؿ ا  ا  

كهن ؾ ا ع    م  ك   ا ا ت  ؿ ا تي بيك  ا  خ امه  لإ   ؿ م   راد   ت ر خ ك      ابؼنظ     ل ا ع م تُ
 ا ج   ا ت  ا  ق ر ر ا  ن     إ      م  مع  م ت إلذ ا ع م تُ كه  : ا نشرات ابػ أ  بأ   ر ابؼنظ  

م اقع ا   اأا ا ج   ا  ا ى الإ تً ن كم    ت     ف ابؼنظ  ت  CD كأقراص اؿ  ا ل   الإ كتًكني  ابؼؤبسرات
 إلذ ذ  .

م  ابؼ ك  أف ه   ا ت   ت في بعض   ك تع ل ا ت   ت ا  ا     بتُ ا ع م تُ ا     ث     ا بذ  
   ا ت  ؿ في ابذ   معتُ أك أف بو ا   ء فه  في ا     ابؼنظ  ت تك ف  تَ فع    ب    كج د ا ع ا   ا تي تع

ا    ا  ه  بر تُ م   ل ا  ن    بتُ         ا ى ابؼنظ  ت أف ترا  ا ى بر تُ ه   ا قن ات  ا ت  ؿ
 تى     أثر هؤ ء ا ع م تُ ا     ه  في   ا ع م تُ   أ  ا ع م تُ في ابػط ط ا م م   كب ق  ا ع م تُ في ابؼنظ  

إف ا ت   ت ا  ا     ت ط   م  الإدارة أف بس    مه رة ا     ع       ت اأا م  شر مع ا ع  ء ابػ رج تُ 
 2إلذ ا ع م تُ ك  س فقم إأ ار ا كامر.

  

                                                           

 .10 – 9  ص ص 2009أب  بظرة بؿ     ا ت  ؿ الإدارم كالإا م    ا ط ع  ا كلذ   دار أ  م    نشر كا   ز ع  ا  ف    1
2  Ballantyne david, Internal relationship marketing, a strategy for knowledge renemal, international 
journal of bank marketing , Vol 18, ISS 6 , 2000, p 280. 
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 ( : أبعاد التسويق الداخلي 05الجدول ) 

  أطرك   دا  را  م  بن  ا       ا  ا    في تع    إدارة ابؼعرف  درا        بؾ  ا  م  ابؼؤ   ت  قح  ش إبي ف: لمصدرا
ابؼعرف  كإدارة ا  ـ  تَ منش رة في ا  ـ ا    تَ في إط ر م ر   ا  ا  را  في ا ق   د ا  ط  ق  كإدارة ابؼنظ  ت  بز م اق   د 

  ص 2019  ب كرة  جػػ مع  بؿػػ     ضػػر    ػػ د   ك ا  جػػ ر   ك ا ػػ ـ ا     ػػر ق ػػػ  ا ػػػ ـ ا     ػػرق ا ـ اػػ    ا ع ػػ   ؼكابؼع ر 
84-86 . 

 أبعاد التسويق الداخلي الباحث

2002 Saad et al 
 ا     ا   ف    ا     ر كا دم ج  ا  ك ما ا  ف      ظ  ا  ح     ابؼك فآت  ا ت  ؿ ا  ا تًات ج  
 . ا   كتُ

Ahmed P.K et al 2003      ا  ا      ت ر   ابؼ ف تُ ا ت   تا  ع  ض ت   ا تًات ج  ا ق  دة ا ع 
Klemen M & 2004Doukaks  

I.P  دة   ظ  ابؼك فآتأ رة ابؼن ج   ل ا  ب ف ابػ رج   تط  ر ا لامج  مع  تَ ابع  

Bouranta Net et al 2005 
 ا رؤ    تط  ر ابؼ ف تُ  ا  ع  ض ت  ا   ج  بك  ا ع  ء  ا   ج  بك  ابؼن ف تُ

 ا  ن    بتُ ا  ف   

Martensen & Cronholdt 2006 
ع  ا   ج  بك  ا ق  دة  ق   ا فراد كا ق ت   تط  ر مه رات ابؼ ف تُ  بؿ    ت ا  ف     ا ب ك ر كا ب ا 

 ا ع  ء ا  ن    كا  ك ما بتُ ا  ف     ا   ج  بك  ا ع  ء

Ha et al 2007 
م  ا ا       ا ش     ا رض  ا  ف     ا   كتُ  ج دة ابػ م ت  تط  ر ا  ن    كا  ك ما بتُ ا  ف     

 ابؼ ف تُ  رؤ   ابؼؤ     إ تًات ج   ابؼك فآت  ا ت  ؿ ا  ا  ی
Spodarezy &  Rudzka 2008   ا ت  ؿ ا  ا     ا  ح     ا   ر 

أما إبراه   أبض  ابغ ج كا   ه ني ا ض  ر 
 ا   ف    ا  ط  ر  ا ت  ؿ ا  ا     ا  ح    2010

Ahmad N et al 2012 ا ت  ؿ ا  ا     ا   ر   ا  ح     ا ن        ق ا 
رم ف كا ء ا     بؿ     أ ع  بض د م  ى أب 

 2012    أبض  
      ا     ر كا  ع تُ  ا  ا  ا دارم كا  نظ     ا     ظ ب بؼ ف تُ    ا   | ابغ افر  ا   ر   

 كا  ط  ر
Al - Hawary S.I.S et al 2013   ا  ح     ا   كتُ  ا ت  ؿ ا  ا     ا  ط  ر كا   ر 

Poor E.R et al2013 م ت  بسكتُ ابؼ ف تُ  تق  ا    ت ا      ا م  ا  ف     ا   ر    ابؼك فآت  مش را  ابؼع   
Mbengo P & Chinakidzwa 

2014 
 ا   كتُ  ا  ح     ا  ط  ر كا   ر   ا ع    ت ا  ا    

Shabbir J & A.Salaria R 2014 .   ا       ا  ا     ا   كتُ  ا ت  ؿ ا  ا 
Wambugu L 2015    ا     ؿ ب بؼ ف تُا   ف    ا   ر    ا  ح     ا ت  ؿ ا  ا   

Khameneh S.M. et al 2015    ا   كتُ  ا   ر    ا م  ا  ف     ا  ا  الإدار   ا  ح 
    ا كض ح أدكار ا ع ا  ابؼك فآت كابغ اف   ا  ط  ر كا   ر    ا        ا ت  ؿ ا  2016 بؿ   ا اد ا    دات

Al - Khasanwneh Y 2016     ابؼك فآت كابغ اف   ا ت  ؿ ا  ا   ا   كتُ  برامج ا   ر 
2016  Y A  Sally     ا ت  ؿ ا  ا     ا   كتُ  ا ثق ف  ا  نظ      ا  ح     ا   ر 

Ullah M & Ahmad H 2017 ا رؤ    تط  ر ابؼ ف تُ  ابؼك فآت 
Rony N.I & Suki N.M برامج ابؼك فآت  ا ق  دة  ا ت  ؿ ا  ا     ا   ر   كا  ط  ر 
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 :خلاصة

بيك  ا ق ؿ إف ب ا   فه ر ك تط    ا       ا  ا    ا ف في ابؼنظ  ت ذات   م    ؿ م  تق ـ   بق      
 أ ؿ إلذ رض  ابؼ ف  ا  م به  أف  ع ما ا ى أ   ا  ا   ل ابؼنظ   ا ط بع ابػ م    ا غرض من  ه  ا 

 ؼ بهب را     ج ت  ك ر   ت  ك ت    ه  م  خ م  في ذ   منهج  ش  ه  ب        ا  ق   م    ف ق ـ ابؼنظ  
ا ا  ؿ . كر      ض م ه م  في ا   ا   كبؿ كد   تط  ق  في منظ  ت ا تي  ق مه     ب   بر تُ أدا     خ م  

 دة ج  ك  س فقم م  أجا بر تُ إ  أ   مع مركر ا  قن ات ع  ط ؽ تط  ق     ا إلذ بص ع أ  اع ابؼنظ  ت 
  أأ حن ت رؾ أبن   ا  رد م  ابؼنظ   اكا   ذ   أف ابؼنظ   ابغ  ثك أه اؼ إبم  م  أجا ر     ابػ م  ك 

بر تُ آداء ابؼنظ     أ     أجا   أأ ل ك     ما  أ ؿ إلذ أه افه    ب لإض ف  إلذ أف ا       ا  ا  أجا
 .ت ض ح  في ا   ا ابؼ الر ح كؿم   ن كه ا في ج    ج دة ابػ م  
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 ا   ا ا ث ني:

 ط ر ابؼ  ه    بع دة ابػ م  الإ 
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 تمهيد

 ا ع  ء بو  ج  م  بر    ا ى ابؼشتً    إلذ   م ت  ت  ع ا تي ت نظ  ابؼ ت  عه  ا تي ا             تق ـ
 كا ن ا   ا  م ف ك ابؼك ف في ر   ت  ت     ا ى ا ع ا ك ا   ه ا   ك  ف   ثقاك  كا ع ر   ا ج   ا   ف  ت  بك ف 
   رػػا  ط ا ى تع ا أف ابػ م    نظ ابؼ ا ى زم   ا ف م   ر  تغتَ في ا ر   ت أف كبد  ابؼن      ابع دة ك

 ج دة ذات م ت   تق نً كب    لر ا ر   ت في ا   ن مك   ه   بؾ به  أجا م    م ت  ج دة في ابؼ   ر
 ابذ ه ت ا   ه  ك ابؼنظ    إدارة طرؼ م  م  ق  م طر ه ؼ   حق   ا ع  ء  ت قع ت ت  ؽ أك ت ن   
 ف     ن كؿ ا  م ابؼ حا ه ا   ؿ م  إ  ه   نه ؼ ا تي ا  كرة كه  .اا د ابؼ ل ا ى رض ه    ا ك ا ع  ء
 .    ت م  كبـ    أبع ده  ك ابػ م  ج دة ا  ح  ا ك   اب   ر 

 ث ث م   ا: كب    لر  نح كؿ في ه ا ا   ا ا  طرؽ الذ

 .ابؼ حا ا كؿ:  ا  م  ت   ؿ ابع دة

 .ابؼ حا ا ث ني: م  ه   ا م    ؿ ابػ م 

 .ابؼ حا ا ث  ا: ا  م  ت   ؿ ج دة ابػ م 
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 عموميات حول الجودة   الأول:المبحث 
ت ا ع  ء ابؼخ      كم  اجا ا   رض ه  كك  ه  ت عى ابؼنظ  ت ابػ م   الذ ت       ج ت ك ر   

كج  تق نً   م  ت    ب بع دة ك ب  نظر  بن   ه ا ابؼ ط ل ك دكر  في كج د ا  ق   تن ف    بتُ ابؼنظ  ت   
ا ف  ب  م  ا ك ـ ا  ابع دة بد ه مه  ا ع ـ    ا  ن طرؽ الذ م ه ـ ابع دة ك أشك بؽ  ب لإض ف  الذ ابن  ه  

 ه .كأه اف

 مفهوم الجودة المطلب الأول: 
ا  ن اا م  ا  عر   ت ا تي ك   (Quality)   ق  جرت بؿ ك ت ا   ة   ق نً تعر   م ه ـ ابع دة

ب رؼ ا نظر ا  ا    ف ت ا تي أبرزت  ك    جن ا  ه   اا ك ت ت  لذ إبراز بظ  مع ن  تق ـ ب    ح ر   بؽ  .
ذ   بؼ  ات  ن ب  م  ك    عر   ت ا تي فرضن    ه  ا ى ا  كر الإدارمإ  أف هن ؾ بعض ا  ت   اا ك ت

 . 1تع تَ دق       ه ـ ك  م ض ا  

أف  (Baker and Abou zeid) ا داء ابؼ        ن ج ب ن    رلك  ابع دة بأنه  ابؼ     (Connel)  عرؼ
ابؼك   ا ق م     ن    ا ق   د    عرفه  ك  ابع دة ه  جعا ا   ع  أاثر ق رة ا ى ا داء ابؼ     في ا   ؽ

ا        م ت م  بع  ا   عك  ا داء ابع  ك  بأنه  ا  ف ء بد ط   ت ا   ؽ م    ا ا       (NEDO) بل ط    
 أف   ج دة بش     مك   ت ه  ا       : (Garvin)  ؤا 

 ا داء ؛  -
 ا  ط ب  ؛ -
 ا ق    ؛ -
 ابؼ مل ؛  -
 ا  ح ا ؛   -
 ابع دة ابؼ  قع  ؛  -
 ا   د   ؛ا   -
 .إمك     ابػ م  -

                                                           

 .13  ص 2006    دار ا  كر ا عربي   م ر  صج      ت ف   بؿ   ا   اا    ابع دة ا ش م   ك   1
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ف بؼع  ر ا        حك  ا ى   ابع دة ا ى أنه  م ل م     ابؼن ج     ع  ؿ (J.M.Juran) ارؼ
 . 1     ابؼن جك  ه  ها ابؼن ج م        ع  ؿ أـ  تَ م    بغض ا نظر ا  كضع  ج دة ابؼن ج في رأ 

ط   ت فك    ا  ن م اأ  ت ابؼن ج مط بق  ابؼ ط   ت ا   ارفن ابع دة ا ى أنه  م ل ابؼط بق  مع ابؼ   
 . 2ا ع  ا ا    ا ف ه ا ابؼن ج ذا   ا   ج  ة

ا تي   فع   ابع دة : " ه  ا  رة ا  ابػ   م ابػ أ  ب بؼن  ج أك ابػ م (J.JABLONSKI)  ك  عرؼ
ف تش ا ابع دة ا ى ا  شط   بن ء ا ى م ه ـ ا تًا   ا ى ا  ب ف بيك  أك   ا  ب ف  ق د  مق با ابغ  ؿ ا  ه 

 .3درج  ا ا   د ا ى ابؼن  ج أك ا اما أ رل"  أك كقن ا       أك ابغج  أك ا  ك     ا نه   

بشكا أح ل م  ابؼرة ا كلذ ك  ا   ارفه  معه  ابع دة ا    رالر ا مر ك  بأنه  : " أداء ا ع ا ا  ح ل
 .4 تُ ا داء " مع ا ا   د ا ى تق    ابؼ  ه   في معرف  م ل بر

م    ؿ أربع    ((Bounds , Heizer , Evans , Movgan ارفن ابع دة م  كجه   ظرك  
    ه  م ضل في ابع كؿ أد   .ا   5ت ع   لأ  س ا  م ت  ن  ا     أأن ؼ

 تعاريف الجودة وفق بعض المداخل: (  06الجدول ) 

 عيوب المدخل تعريف الجودة وفق المدخل أساس التعريف
ني على أساس مب

 المنتج
بر     ك  أنه  أ  ت أك     م بيك  ق   ه 

ا   ه    ا بيك  ا ى كف  ه ا ا  عر   بر    
 إمك     ا  ح  اك  ا    ت ابؼ  ث   في ابؼ    

 م ل بر ا ا ا   د ا ى ه ا ابؼن ج.ك  ا   ب ك 

بي  ز ه ا ا  عر   بأ   بؿ د في ابغ  ت ا تي 
ا شخ   ف ف ابؼع  تَ  تع    ابع دة ف ه  ا   ض ا

 ا تي     ا ق  س ا ى أ   ه  ق  تك ف مظ   .

مبني على أساس 
 المستخدم النهائي

تعرؼ ب نه  أمر فردم  ع    ت ض  ت ابؼ  خ ـ 
ا تي  ط  ه  ا ى في ا   ع  أك ابػ م  إذ أف 
ابؼن ج ت ا تي تق ـ بإش  ع ه   ا   ض  ت تع  

 ابؼن ج ت ا ا ى ج دة

ا  ب ف م ع دة كم  ا  ع  أف إف ت ض  ت 
ت ج ع ه   ا   ض  ت ا ه  في من ج كا    تى 

ا ى كف  ه ا ابؼ  ا ق  ك   ك ف    ق  ؿ ا ـ
 رض  ابؼ  ه   .ك  بو ث ا ـ تط ب  بتُ ابع دة

                                                           

 .19  ص 2008  ا ط ع  ا ث  ث   دار كا ا   نشر كا   ز ع   ا  ف   بؿ  ظ أبض  ج دة   إدارة ابع دة ا ش م   م  ه   كتط  قه   1
 .19  س ابؼرجع   ص  2
 .194  ص 1996ج ز   ج ب   ك   تط    ادارة ابع دة ا ش م    م ر     3
 .27  ص 2007مه م ا   مرا     إدارة ابع دة ا ش م   في ا قط اتُ الإ   ج  كابػ م   دار جر ر   نشر   ا  ف     4
 .56   ص 2009      ج   ا ط      ظ  إدارة ابع دة في ابؼنظ  ت الإ   ج   كابػ م    دار ا   زكرم   نشر كا   ز ع  ا  ف    5
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مبني على أساس 
 التصنيع

ابؼ ط   ت  ك  تعرؼ ا ى أنه  ا   اف  مع ابؼ اأ  ت
  ت إذ أف ابؼ اأ  ت تك ف م ع ق  ب بؼ  ر 

    بر    ك  ابؽن    ك  ا  شغ    ك  ا   ن ع  
 ابؼ اأ  ت في   ؿ ا      

ا   ن ع ا ى ك  ا دة م  تع    ا     ا      
ا  ع ما مع بز  ض ا  ك    ا ى أ   ه ؼ     

 ا   أا إ    بطر ق  بؿ دة

مبني على أساس 
 القيمة

 تعرؼ بأنه  درج  ا م   ز ب   عر ابؼق  ؿ
  غتَات ب  ك    ابؼن        ن  ج.ا   طرة ا ى ابؼك 

 ع    قرار ا شراء    ب ف ا ى ابع دة كا ق    
 ا فضا

 ابؼن ج ا ا ى ج دة    عتٍ ا دة ا فضا ق   
ه ا ا  ق  )ا فضا ق    (     ابؼن ج أك ك 

 ابػ م  ) ا     شراء (

  .58 -57ص ص   مرجع   ب   :       ج   ا ط    المصدر

 نتجلك والمهمن وجهة نظر المست الجودة :(  05ل )شكال
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Source : Russel , Roberta and Taylor , Barnard , " production and operation Management 
Focusing on Quality and comptitiveness " , prentice - hall co.1995 P 80 . 
  
  

 معنى الجودة

المنتج نظر وجهة المستهلك نظروجهة    

 ،التصميم ،جودةال

السعر ،خصائص الجودة  

 المطابقة للمواصفات

 التكاليف

 مطابقة استعمال المنتج

 الإنتاج التسويق
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 .المطلب الثاني : أشكال ومزايا الجودة
 ابؼ ا   ا تي بسنحه     نظ  ك   ؿ ه ا ابؼط    ن عرؼ ا ى أشك ؿ ابع دةم    

 أشكال الجودةالفرع الأول: 
 1:إف ابع دة تأ   ا ة أشك ؿ كه 

 ابع دة ا تي بيك  ق   ه ؛ 
 ابع دة ا تي بيك  تق  ره ؛ 
  ابع دة ا تي بيك  إدرااه.  
 الجودة التي يمكن قياسها وىي -1

 ع  تَ؛ابع دة ا تي ت ط ب  مع ابؼ 
 ا   أا إلذ مع  تَ مق     بؼخرج ت ابػ م  ابؼ  قع  ا تي تق مه  ا    ة    ن  ع؛ 
  د   ا ى ا    ؽابؼع  تَ ه  ا.  

 :الجودة التي يمكن تقديرىا وىي -2
   دنى    ع  تَ كابؼق   س؛ اإدراؾ كتق  ر ا    ؽ ف    كراء ابغ 
  شخ ص ذكم ابغ          هن  كا ابؼ  ر تُم  ت ط   ابغك  م  ذكم ابؼه رات كابػلات

 ه   ـ؛كا 
  ؿ ا  ن تُ م    س ا  خ م   اد في ابغك  م   أف  ع    ا ى بؾ  س مراجع  ا . 

 :الجودة التي يمكن إدراكها وىي -3
  ؛درج  ا    ؽ ا تي بيك  أف   راه  م  ق  ابػ م  
  كن   ج  م ن   أاثر ا ى ت فتَ ب    من     أك ابؼن ف   ا تي تع    ا ى ا . 

  .ثاني: مزايا الجودةالفرع ال 
 2 :ه   ـ ب بع دة كتط  ق ت  بيك  أف بوق  م ا   ه م     نظ   منه  إف ا

   بر تُ بظع  ابؼنظ (Requtation s organisation  )؛ 

                                                           

 .32  ص2012أبض       دكد    إدارة ابع دة ا ش م     ا ط ع  ا كلذ   ا ا دبي  ف   نشر كا   ز ع   ا  ف     1
 .22  ص 2009ابع دة ا ش م    ا ط ع  ا كلذ  دار ا  كر   شركف ك م زا ف   ا  ف   ا اط  إبراه   ابغ اد  إدارة   2
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  ُج  لإابر ت   ( Productivity )؛  
 في ابؼ ارد   تق  ا ابؽ رWest) )؛ 
   ك تق  ا ا     cost) )؛ 
  دة ابغ   ا   ق  ز  Share Market) )؛ 
    بر تُ ا ربح profitability) ). 

 أىدافهاو  أىمية الجودة  الثالث:المطلب 
 مق م  م   كا أبن   ذات أنه    ا ت   ق   ك ابػ م  من ج ت     في ه م  ادكر  ابػ م  ج دة ت ع 
 برق   في ا ش م   ابع دة إدارة تط    كدكر  بن   ابػ م   ابؼنظ  ت ؾاإدر    ات   كق  منه ؛ ابؼ        ك ابػ م ت

 .ا  ن ف    ابؼ  ة

 أىمية الجودة: :الفرع الأول
في    ة  أبن  أك ابؼن جتُ ا ى      اء فإنه  تع  ذات       ه كتُ ظرا بؼ  برقق  ابع دة م  م ا     اء 

 :1ابع دة في ا نق ط ا       أبن  ابؼنظ  ت  بح ا     س 

 الشركة  شهرةأولا: 

ت     شهرة ابؼنظ   م  م   ل ابع دة ا  م تن ج ب  من ج ت   فه ا  ض   ا ى ابؼنظ   ا   ع  ابغ ن  
كا   ش ر ا  ا ع بؼن ج ت   ك تًت  ا ى فشا الإدارة في إاط ء ا ه   ـ ا ك في ب بع دة الإ  ءة إلذ بظع  ابؼنظ   

 .كربد  فق انه   ع د ا تَ م  زب  نه 

 عن المنتج  القانونية لمسؤوليةاثانيا: 

إف ابؼنظ  ت ا تي تق ـ ب      من ج ت مع ن  كإ   جه   تك ف م ؤك   ق      ا  اا أذم بو ا    ج  
كت زع من ج ت       م  ا ع  ب  كا  ط ء ق ر الإمك ف   جن    كا     ب  م  أف تن ج ا  خ اـ ابؼن ج 

 .ابؼ     ا ق       ابؼتًت   ا ى ذ  

  

                                                           

   تَ  ج مع  بؿ   ب ان ف   ر ا       ج دة ابػ م ت كأثره  ا ى رض  ا ع  ء  درا   م  ا    في ابؼؤ    ابؼ ن     ب ك ك ة   م ارة م ج  تَ في ا  ـ ا   1
 .11  ص2007ب ض  ؼ   ابؼ       
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 التطبيقات الدولية ثالثا: 

م  أجا أف تك ف ابؼنظ   ابؼن ج  في كضع تن ف   ا ى ابؼ   ل ا  كلر ف ف ا  ه  ا ه   ـ بد   ل ابع دة  
 .ف بؼن  ج به  أف    ق  ك ن ج  مع ابؼ ط   ت ا ع بؼ     تى تض   ابؼنظ   بق ءه  في ب    الإا  ؿ

 التكاليف والحصة السوقية رابعا: 

   ابع دة ابع  ة كا  ح تُ ابؼ   ر بؽ   ؤدم إلذ ج ب اال ا د م  ا  ب     كم  ثم ز  دة ابغ   ا   ق   إف برق
 . كذ    ؤدم إلذ بز  ض ا  ك      ثم ز  دة ربح   ابؼنظ  

 الفرع الثاني: أىداف الجودة
 1 :بشكا ا ـ هن ؾ   ا ف م  أه اؼ ابع دة كبن 

 أه اؼ بز ـ ض م ابع دة؛ 
 تُ ابع دةأه اؼ بر .  

 أىداف تخدم ضبط الجودة :أولا: 

كه  ا تي ت ع   ب بؼع  تَ ا تي تر   ابؼؤ    في اا فظ  ا  ه    ا ت  غ ه   ابؼع  تَ ا ى م   ل 
ابؼؤ    اكا  كذ   ب   خ اـ م ط   ت ذات م   ل أدنى ت ع   ب   ت بف  ة مثا ا م ف كارض ء 

 .ا ع  ء؛...الخ

 الجودة : أىداف تحسينثانيا: 

كه        م  تنح ر في ابغ  م  ا  ط ء كتط  ر من ج ت ك  م ت ج   ة ترض  ا ع  ء ب ع      
 كم  هن  بيك  ت ن   أه اؼ ابع دة بن ا ه  إلذ أربع ف  ت ه : .أال

 أه اؼ ا داء ابػ رج     ؤ    ك  ض   ا   اؽ كا      كالمج  ع؛ 
 ن كؿ   ج ت ا ع  ء كابؼن ف   ؛أه اؼ ا داء    ن  ج أك ابػ م  كت 
 أه اؼ ا ع    ت كتن كؿ مق رة ا ع    ت كف ا   ه  كق ب   ه    ض م؛ 
 أه اؼ ا داء ا  ا    كت ن كؿ مق رة ابؼؤ    كف ا   ه  كم ل ا  ج ب ه     غتَات كبؿ م ا ع ا. 

                                                           

 .09ب ان ف   را         س ابؼرجع ا   ب    ص  1
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 المبحث الثاني : مفاىيم عامة حول الخدمة 
ثم  ن طرؽ إلذ      ه  ا ر      ا تي بس   ه  ا     م  كا ا أبن  ه  ن ن كؿ في ه ا ابؼ حا م ه ـ ابػ

 ..كفي ا  تَ   رد ابؼ  ج ا     ق    خ م ت  ا   ع

 المطلب الاول : مفهوم الخدمة 
أم  في ا نش ط    رجع أأا ا    "   م  " كا تي تعتٍ ا ع  د   أم اثرة   م  ا    د "ابؼ  ؾ "

  .بؼ  ه   أك ا ع  اا ق   دم فإف ا     ه  ا

  : كذ       ب ا          اؿ م ه ـ ابػ م  معق ا كط  ع ه   تَ كاضح   ك  ط بؼ  أا ل ك 

ك           م     ع ا   ظ من ج    ع تَ ا    إف ا    "   م  " ت    بش ء معن م أاثر من  م دم
  .أك فن ق    من ج ت         ابػ م  اق  ن  مث ؿ : من ج ت م    

أم أف قط ع ابػ م ت   كإبم  بس   إلذ ا ة قط ا ت   ش ط معتُأك تش ا قط ع  إف ا    ابػ م   
ك ك  ه ا ابؼ ه ـ  قم م ع    في كقن اا  حن    ط بؼ  اا لت ابػ م  م ع ق  ب  عن ر ا  شرم .م ن ع ج ا

....  أم أف ابػ م  ت غتَ ب غتَ   ةا ت تق نً ا قه    ف   ا    م  اف ابػ م ت مثا : ا غ  ا ا لر      رات
 1.اا م ا  كن   ج  فض ؿ ا  أف اا م  ابػ م  كا   ع  تؤدم   س ا غرض كه  إش  ع   ج ت ابؼ  ه كتُ

 :تعريف الخدمة

 :  ار منه    إف م ط ل ابػ م  م  ء ب  غ  ض   ا كج ت ا ة تع ر  

ا  ؿ جه   اان  ج       م  شرة      ه  من ج  تَ م   س بوق  ابؼن ع أنه ارؼ "  ك نر " ابػ م  
 .فراد كا ش  ءبشرم أك م ك   ك   لأ

 .إف ابػ م  ه  "بذرب  زمن    ع شه  ا ع  ا أثن ء ت  ا   مع فرد م  أفراد ابؼؤ    أك مع دا  م دم كتقتٍ 

 تي تعرض  رت  طه  ب  ع  ا   ارف ه  بصع   ا       ا مر ك   بأنه  ا نش ط ت أك ابؼن فع ا تي تعرض     ع أك ا   
 مع ن . 

 كه  أ      تَ م      كاؿ بيك   قا   ابػ م  ه  اا  ش ط أك من ع  بيك  أف  ق مه  طرؼ أبػر
 جه  بيك  أف  رت م أ      ب  ع ".ا   ك   م ك  ه 

                                                           

 .52  رة ش      مرجع   ب   ص   1
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 أم  م  ا ن     ا     ق   فق  ارفن ابػ م  ا  تي :" ا  رة ا  ت رف ت أك أ شط  أك أداء  ق ـ م  
ك   تًت  ا  ه   قا م ك   أم ش ء ا   أف تق نً   كه   ا  شط  تع ل  تَ م       طرؼ إلذ آ ر

 ابػ م  ق   ك ف مرت ط  أك  تَ مرت م بدن ج م دم م   س.

  :ا ى ض ء م  خ ارض  م  تع ر   بيك  أف    خ م ا  عر   الآتيك 

   كق  تك ف مرافق    فه  بزضع  ع     ا    دؿ أف ابػ م  ه   ش ط أك من ع   تَ م      برق  إش  ا
 .شرط أف اؿ  قتًف تق نً ابػ م  ب   ق ؿ ابؼ ك    بؼن  ج م دم

  المطلب الثاني : خصائص الخدمة
  إف ابػ م  بط  ع ه   تَ م      كه ا م  جعا ه   ابػ أ   ا غ     في تعر   ابػ م  م  طرؼ ابؼخ  تُ

 1   :  ا ة     م بس   ابػ م  كأبنه  مب لإض ف  إلذ ه   ابػ أ   هن ؾ 

أك   أك بظ اه   أم   بيك  ت كقه  أك رؤ  ه  أك شمه   أأا ابػ م   تَ م      : اللاملموسية -1
كإف تكرار ا شراء ق   ع    ا ى ابػلة ا   بق    كه  ابػ أ   ا تي بس   ابػ م  ا  ا   ع   الإ   س به 

 )  Wilson  1972     فق  اقتًح )  م   س بيثا ابػ م  كبيك    ع  ا ابغ  ؿ ا ى ش ء م دم
  : بيك  ت ض حه  في ابع كؿ ا   لر  إمك     تق    ابؼ      إلذ درج ت

 تصنيف درجة الملموسية: ( 07)الجدول 

  . 25ص   مرجع   ب   : ه ني   م  ا ض  ر المصدر

       ا  رل   ت       ك  ع       كب نه   ت ج  من ج ت بذ ر   أ رل شتَ ه ا ابع كؿ إلذ أ   ت ج    م
(Wilson)   أف ا  م       ه  ا     ا تي بس   ابػ م  ا  ا   ع 

                                                           

 . 32-24  ص ص 2005ه ني   م  ا ض  ر  ت     ابػ م ت   ا ط ع  ا ث  ا  دار كا ا   نشر  ا  ف     1

 خدمات المستهلك خدمات المنتوج درجة الملموسية
ابػ م ت ا تي ت     بع ـ 

 ابؼ       بشكا ا ما كأ    
  أ ظ   الإت   ت  كابغ    ا م  

 ا     ا
  أم ا  ا تًف    كا ء ا   ف    ابؼ ح 
  ابؼ اد ا ع تٍ  كا   ر    م ت ا نقا  ا  ع   

ابػ م ت ا تي تعط  ق    مض ف  
 .     ع ابؼ     

الإ  ش رات   اق د ا        ا  أمتُ
 . ت     ا ع  ات  الإا   ت  ابؽن    

ا عن      ا  أمتُ   لا        م ت ا  نظ  
 . ا شخ   

ابػ م ت ا تي ت فر من ج ت م د   
 . م     

  ابؼ   دا ت  كا ء ا نقا  م  جر ابع   
 . ا  ن ؾ

  ابػ م ت ا ل      ا   ع الآلر  م  جر ا  ج   
 . ا عق رات
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ك عتٍ ب    زم   درج  الإرت  ط بتُ ابػ م  كمق مه  أم أ     ع  ا   ا  : (عدم الإنفصال( التلازمية  2-
ف  ع  ا هن   ك ف  ا  ه اه  ف كقن إ   ج ابػ م  ه       كقن    بيه بتُ ابػ م  كا شخم ا  م    لذ تق

ك     شعر  كم   ع   أبن ء  في   ا   بى م  في ا  ن    في إت  ؿ م  شر مع مق ـ ابػ م  ك  عرؼ ا   
ا ى ا عكس في ا   ع ف شتًم ا   ع     عرؼ م  أ  ج معج ف ا  ن ف أك م ح ؽ ا غ  ا كا     ابؼ ر  

 . إ   ج خ 

 ات  ؿأم أ     ج    ا    ش رؾ ا ع  ا في إ   ج ابػ م        بيك  تق نً ابػ م  إ  بحض ر ا ع  ا
ف  طرف ف ا  ه   ا ق  ـ بأدكار مع ن   تى   عرؼ اا طرؼ ا ى م     قع    شخ   بتُ ا ع  ا كمق ـ ابػ م 

 .من  ا طرؼ الآ ر

  : عدم التجانس -1

أ ظ   م   ة   أ   ا  خ اـا ى ا ر   م    م  ا  ع  إبه د مع  تَ م   ة في      إ   ج ابػ م 
فع ى ا ر   م  كضع ابؼؤ   ت مع  تَ    أا  م  تق نً ابػ م  بد   ل   ب ق نً ابػ م  احج  ا   ر في ا ط  رة

 ف تق نً ابػ م    طرؼ ا ع  اا ؿ م  ابع دة إ  أ   م  ا  ع  ابغك  ا ى ج دة ابػ م  ق ا ا شراء م  
ف  بيك  أف  ك ف مق ـ ابػ م  ا ى   س    ع    ا ى ا شخ ص ا     ت حك  ف ه  ابؼع  تَ ا شخ   

إلذ   م   ل ا نش ط   ؿ   ـ ا ما م  ا ع ا كب    لر تك ف ابػ م  بـ         م اج  كفركف  ا ن    
في تق نً  ا   ؼشخ   ت ا ع  ء   ؼ  ؤدم إلذ    ؼكا   ج    ذ   مش را  ا ع  ا في تق نً ابػ م 

ف ق نً ا قه ة في فن ؽ   ب لإض ف  إلذ أف ابػ م  ا تي  راه  ا  ا بأنه  ذات ج دة  راه  الآ ر أقا ج دة  ابػ م 
ف بؼع  تَ ا شخ    ه  ا تي برك  ا ى م اؽ   ب رج   رارة مع ن  فهن ؾ م   راه  ب ردة كهن ؾ م   راه     ن 

 .ا قه ة أا ف ج   أـ  

  : عدم القابلية للتخزين  -2

أم أف درج  ابؼ       ت    م  درج    كذ    ع ـ م      ه   تع ل ابػ م  ذات ط  ع   تَ ق ب      خ   
كب    لر   بيك    ظ ابػ م  ا ى شكا بـ كف كه ا م  بهعا تك     ا  خ      ت ج        أك   فن ء ابػ م 

  ابؼؤ   ت ابػ م  بشكا ا ما في
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كه ا م  بهعا ا مر أع  ب  ن      ف بػ م  ت  ه   كقن إ   جه  كب    لر ا ـ إمك     بز  نه  
طرؽ  ا  خ اـكذ   في        كث تق   ت في ا ط   بؽ ا ا  ه  إم  ب غ تَ ا  ع ر  أك      ؤ   ت ابػ م  
 .ج   ة في ا تًك ج

  : الملكية انتقالعدم  -3

ابػ م  بؼ ة مع ن   ا  ع  ؿكذ    ف ا ع  ا بيكن    ابؼ ك   أ   بس   ا   ع  ا  ابػ م   ق ؿا أ   ا ـ 
اكس ا   ع  ا تي  ك ف ف ه       ه         رف  في فن ؽ أك مقع  في ط  رة ا   ع  ؿ ام  اه دكف 

 . كا   رؼ ف ه  ام  اه 

 ةالمطلب الثالث : أنواع الخدم
ا  عض   س ف هرا ان  ا  عض الآ ر   ؿ ابػ م  كا   ع  كم ل ا  رؽ إف ا    ؼ ا ظ هر ان   
كا   ؼ ا ق      ؿ أ  اع ابػ م ت   تُ أف هن ؾ فرؽ بتُ ا   ع  كابػ م  إلذ    بيك  م  ظ     ب نه  

 كتشخ   .

ع( ا   (بيك  ت ن   ابػ م  ت ع   ن ع ا   ؽ ا  م بز م  كه ؼ ا  أ ؿ إ     ا   ه  ابغ ؿ    ن ج 
تأمتُ ا    رات كا را    ا  ح   كهن ؾ ابػ م ت ا  ن ا   ك   هن ؾ   م ت ابؼ  ه كتُ مثا : ا  أمتُ ا ى ابغ  ة

كبيك   ن س ابػ م  أف تق ـ      ه   ا نه    أك ابؼ  ع ا ا  ن ا  أك     تَه ك  ف ش ا ت ق   ابغ  ب ت
 :1ث  ث  أ  اعكق  ق   ابػ م ت إلذ    (.Armstrong and kotler) .ا بؽ   

مثا اا ا  كمك ت  ا  شغ ا كا      ت كابؼ  ش   ت ابغك م   كابع ش كا شرط     :الحكوميةالخدمات  -1
 .كا ل   كابؼ ارس كابع مع ت ابغك م  

 ...االخابؼ  ج .  ابع ع  ت ا  ض من    ابع ع  ت ابػتَ    :الربحيةالخدمات الخاصة غير   -2
كا شرا ت ا عق ر     شرا ت ا تًف    ابع مك  ا لم  ا نقا ا  حرم  ط ط الربحية:الخدمات الخاصة  -3

 .الإا م  كا  ا  ت 

                                                           

1 Jean Pierre , Healfer , Jacques Orson, «  Marketing, 11 edition , Magnard Vuibert, 2009, p16. 
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بز    به  ا  ابػ م  أك ا   ع    بف  ات ك  ه ا بيكنن  أف    ن ج أف اا   م  كبؽ       ه م  ك 
   كبز    ابػ م  ا ى    كأف أ  اع ابػ م ت بز        ه ؼ أك     كج د ت   ابػ م   ا  رل

   ضل ا     تق    ابػ م ت. كابع كؿ ا   لر  من جه  أك ابؼ ؤكؿ ا  تق نً ابػ م       ه  

 جودة الخدمة عموميات حول المبحث الثالث: 
ت لر ابؼنظ  ت ابػ م   اه   م  م  ا  ا بع دة   م ت  ك ا تي تق ـ ا ى بؾ  ا  م  ابؼ  دئ ك ا فك ر اذ 

ه     أ ؿ الذ ا داء ابؼط  ب  كا      ؼ   طرؽ   عض مض متُ ج دة بيك   م منظ     م   أف ت  ن 
 ابػ م  م    ؿ معرف  م ه مه    أبع ده  ك ا     ق   ه .

 الخدمة مفهوم وأىمية جودة المطلب الأول:
إف ا ه   ـ   دة ابػ م    س    ث  با ق بي    ك  ك  ابع    ه ا ابؼ ض ع  ك   في ا     ا  خ اـ 

ا ع     ك ا       الإ       ابغ  ث  م    ؿ ه ا ابؼط    ن طرؽ إلذ م ه ـ ج دة ابػ م ت كأبن  ه   ا طرؽ 
 ا       :

 الفرع الأول : تعريف جودة الخدمات 
تعرؼ ج دة ابػ م ت ا ى أنه  " ت   ابػ م ت ابؼق م    اءا ا  ن ابؼ  قع  أك ابؼ را    أم ا تي    قعه   -1

ا ه  في ا  اقع ا ع      كه  اا د ا ر      رض  ا  ب ف أك ا ـ رض   ك تع ل في ا  قن      ا  ب    أك ا تي   ر 
 .1م  ا ك    ت ا ر         ؤ   ت ا تي تر   تع    م   ل ا ن ا   في   م ت  

لذ ت ج  أع ب  في تعر   ج دة ابػ م  كت   ر ت   ا  ع ب  م  ابػ   م ا ع م  ابؼ   ة   خ م ت ق     إ -2
ا   ع ابؼ د   إذ ارفن أنه  مع  ر   رج  تط ب  ا داء ا  ع     خ م  مع ت قع ت ا  ب    بؽ   ابػ م  ا ى ا نح  

 ا   لر ا  م  عرض  ا شكا ا   لر : 

                                                           

ج مع  بط س  24  ا ع د 23: بؿ    ثرم ك آ ركف  ا ع ق  ا    ا    بتٍ أبع د ج دة ابػ م  كرض  ا  ب ف ب بؼؤ     بؾ   ا ر  دة  ق   د  ت ا ا  ؿ  المج   1
 .32  ص 2017م       
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 :كبيك  ا  ع تَ ان  ر  ض   م    ؿ ابؼع د   الآت  

       ءالأدا لمستوى الزبون توقعات - الفعلي للأداء الزبون إدراك = الخدمة جودة   

كم    ؿ ابؼع د   بيك  ت  ر ث ث  م     ت   خ م  ا تي ت حق  ان م      كی آراء ا  ب ف  داء ابػ م  مع 
   ت   ا  م  ا داء ا  ع     خ م   نى ت قع ت  ا   بق  انه  كابػ م  ا رد    كه  ت   ا تي ت حق  ان م  

ة كه  ت   ا تي ت حق  ان م     ؽ أك   ج كز ا داء ا  ع     خ م  ت قع ت   ابؼ     ا   قع ت ب  ن       كابػ م
 ا  ب    ب  ن       .

     شك كم ا  ب      الإ راع ب ق نً ابػ م ت  ابل  ض     ا ع  ب    ابل  ضكتعرؼ ا ى أ   : "  -3
ا   ر   بغ ج ت  ك ر   ت    ب ا   جز  دة رض  ا  ب    ا  ابػ م  ابؼق م  بؽ  ا  طر    ه كب          ب    "

 .1أ ط ء بأداء م ق  كب كف
  " كتعرؼ ج دة ابػ م  بأنه  " تع ل م  المج  ت ا ر      ا تي بيك  بؼنظ  ت ابػ م ت أف بس      ه  به  -4

 . 2كه  : " تق نً ابػ م  بن ا   ا     كبشكا م   ر ك ب  رة ت  ؽ ق رة ابؼن ف تُ الآ ر  "

                                                           

 .17 ص  1995  كا نشر كا   ز ع  ا ق هرة    دار ا غر     ط  ا9000ا         إدارة ابع دة ا ش م   ك م ط   ت تأه ا الإ  ك  1
 . 207  ص 2002 ضتَ ا ف  بؿ د  إدارة ابع دة ك  م  ا ع  ء  ا ط ع  ا كلذ  دار ابؼ تَة   نشر كا   ز ع كا ط  ا   ا  ف   2

 (: مفهوم جودة الخدمة06الشكل )

ب ك ر ا     ق  في بر تُ ج دة ابػ م  درا        مؤ     ادكر    فط م  ب    ك  إاراـ لله: اا ر ب  ا   ا المصدر
مع   ابعرا  ابؼ  ؤ   ت ابؼ تَ م: اق   د كت بز  د   ق في ا ع  ـ ا  تَ منش رة  تً  م ارة ابؼ    "ت ابع ا ر "م ب   س ات  

 .54  ص 2018  ق   د    ق   ا ع  ـ ا تَ   ق   د   كا ع  ـ ا  معه  ا ع  ـ ا    شنن ت تُب ح ج ب شع    ع

 جودة الخدمات

 توقعات الزبون للخدمة إدراكات الزبون للأداء مستوى جودة الخدمة
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ابػ م  " ج دة ابػ م ت ابؼق م    اء ا  ن ابؼ  قع  أك ابؼ را    أم ا تي    قعه  ا  ب     ا    ق     دة -5
  في ا  اقع ا ع      كه  اا د ا ر      رضى ابؼ  ه   أك ا ـ رض   كتع ل في ا  قن      م  نهأك ا تي   را  

 . ت ا ك    ت ا ر         ؤ   ت ا تي تر   تع    م   ل ا ن ا   في   م
ا   تعرؼ ا ى أنه  ذ   ا  رؽ ا  م    ا ا ع  ا ا  ابػ م   كابع دة ا تي بوس به  بع  ا  ع      -6

 .1  خ م   أك بع  تق بيه    

 : 2ك شتَ ه ا ا  عر   إلذ ث ث   ق ط ر      ه 

ع    ا ى     كت   ل ج دة ابػ م  ابؼق مبؼك تعرؼ ا ى أنه  " بسثا ت قع ت ا  ب ف  :جودة الخدمة المتوقعة -
 ب لآ ر   " . ات    بر رب  ا   بق    ك ثق ف     ك ات    ك ل ا  ب ف   ك  ا    ج ت: 

ف أثن ء ب    فه  ابع دة ا تي  شعر به  ا   ك ت  ثا في ابؼ   ل ا  ع    داء ابػ م   :جودة الخدمة الفعلية - 
 .بذرب        ا  ع   ا ى ابػ م  

   ابع دة ا تي   راه  ا  ب ف ان  ق  م  ب بؼق ر   بتُ ابع دة ابؼ  قع  ك ابع دة المجر   . كه :جودة الخدمة المدركة -

  . تع ل ج دة ابػ م  ابؼق م  م  أه  ا ع اما ابؼؤثرة ا ى درج  رضى ا  ب ف 
  ج دة ابػ م  ابؼق م  مؤشرا تن ف    مه   تع    ا    ابؼؤ   ت في ت ا   مرا ه  ا  ن ف   تع. 

ا    ث ف إلذ ج دة ابػ م ت م  كجه   ظر دا     تعل ا  م ق  الإدارة   ك أ رل   رج   تعتَ ك  نظر 
ب بؼ اأ  ت ا تي تك ف ابػ م  ق  أ  ن ا ى  ا    اـا  م ق  ا  ب ف   كتق ـ كجه   ظر ا  ا     ا ى أ  س 

 . 3ابؼ را  م  ق ا ا  ب ف  أ   ه  ) ج دة مط بق  (   أم  كجه  ا نظر ابػ رج   فتًان ا ى ج دة ابػ م 

ترقى   ط ع ت ا    ج ت كم    ؿ ا  ع ر   ا   بق    بيك  تعر   ج دة ابػ م  ا ى أنه  : " تق نً   م  
  ج كزه  " .ت كق  كت قع ت  ا ع  ء

                                                           

 .156  ص 2013: ا   ابػ    ب ا  م  ت     ابػ م ت  ا ط ع  ا كلذ  ج مع  ا ع  ـ كا  كن   ج    أنع ء  1
 .182  ص2006  : مأم ف      ف ا  رارا   إدارة ابع دة ا ش م   ك  م  ا ع  ء  ا ط ع  ا كلذ   دار ا    ء   نشر كا   ز ع  ا  ف 2
   ا ع  ـ ا ق   د   ك ا  ـ ابؼ اأ ت  م ارة ابؼ ج  تَ:  تَ منش رة  ا  ك ا ل    مؤ           درا    ا  ب ف   ظر   كجه   م  ابػ م    ج دة  : أ  ح  رق د  تق   3

   12  ص 2008ا  ج ر   ك ا  ـ ا  ج ر    ج مع  ب تن   



 طار المفاىيمي لجودة الخدمةالإ                                                             الفصل الثاني:

51 

 أىمية جودة الخدمة الثاني:الفرع  
أرادت ابؼؤ   ت ا  ق ء  إذا م  إف ابع دة في أن ا  ابػ م ت ضركرة  ب  منه    كان ر ج هرم 

كا   طرة ا ى ابؼ ا  ت كا ع    ت ت عى إلذ ض  ف برق   بص ع  ب ق ر ا ى ا  اا   ده كه  في  ا    رارك 
ترتك  ا    معظ   ا تًات ج  ا  ب ف   ك بؽ ا ت  ن م ج دة ابػ م ت أبن  ه  م  ا نه  ه ف   رض ك  ا  شط  

  كبذ   أبن   ابع دة في إ   ج  ب    رارتُ رض  ابؼ      م  ابػ م ت ابؼؤ   ت   ع    م  ت  ا  ن ف    كبر 
 : 1ابػ م ت ف       

  ؛ابؼق م بر تُ ابػ م ت 
 ؛ا مثا     ارد  ا   خ اـ 
  ؛  كابؼرف ض  بتق  ا ابؼن ج ت ابؼع 
  ؛ا  ك    تق  ا 
 ؛برق   رض  ا  ب ف 
        ؛برق   ا ك  ءة في إرض ء ابؼ 
 ؛كز  دة الإ   ج    رفع م   ل ا داء 
  ا    رار.ز  دة ق رة ابؼؤ    ا ى ا  ق ء ك 

م   ل ا  ط  ق ت ا  ك      كم  أجا أف تك ف ابؼؤ    ابؼن ج  ا   بع دة ابػ م ت أبن   ا ى   
ج ا ابؼ   ت بد كدق   فيبشكا ا  ا ه   ـ  خ م ت را  ة كفي كضع تن ف   ا ى ابؼ   ل ا  كلر    مه  

ف بػ م  ا ر      تؤثر      ا ى بظع  ابؼؤ      أ  إذا     م ت  ابؼق م  م  بع  ابؼخرج ت ا  ا ع    ت ك ك 
 تع   ا مر ب        ا  كلر .

   وأبعادىا نماذج قياس جودة الخدمةالمطلب الثاني : 
بع د لذ ا ب لإض ف  إلذ أه  بم ذج ق  س ج دة ابػ م  ك بؿ ك   ابراز م ا   كا  ب اا بم ذج   ؼ   طرؽ إ
 .ا ر      بع دة ابػ م 

                                                           

 م ارة م ج  تَ ا    ا ع  ـ ا ق   د   كا  ـ ا  ج ر   ك ا ع  ـ ا    تَ  ج مع  ت    ف   ش لر بؿ   بشتَ  كاقع ك بر   ت   ؽ ابػ م ت ابؽ ت  في ابع ا ر 1
 .29  ص 2016
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 الخدمة نماذج قياس جودةالفرع الأول: 
ك ء ا  ب    ب    دا     إلذ ا  ح تُ ابؼ   ر في ج دة  م  أجا ا   رضى ك نظ  تت عى ابؼ

كتق   ه    تى تقرر م  به  ا ق  ـ ب   ت . ك ك ف ذ   م    ؿ تشخ م ا  ضع ابغ لر بع دة   م ت   م 
تُ. ك  شخ م كتق    ا  ضع ابغ لر بع دة ابػ م  ابؼق م   تشتَ ا  را  ت إلذ أفّ هن ؾ بم ذجتُ ر    تُ م  بر 

 :        بن ق ق   ه    ع   اف بشكا أ     ا ى بؾ  ا  م  ابؼؤشرات ا  

  بم ذج ا  ج ات؛ 
   كبم ذج ا داء ا  ع. 

  (The Gaps Model)نموذج الفجوات   أولا:

 1988إذ بسكنػػػ ا  ن  BPZ) )  ك ػػػ   ق ػػ س جػػػ دة ابػ مػػ  إلذ أبحػػػ ث ا ث ثػػ  ا مر كػػػ تن ػػ  أكؿ بؿ 
ب    بؼ   ل ابػ م  ك   ن  ه ا ا ن  ذج  ا ى ت قع ت ا     SERVQUAL) ) م  ت     بمػ ذجه  ا شػهتَ

كه ا م  منط    أفّ ا  ب     ق   ف جػ دة    بؼ   ل ا داء ا ّ ع     خ م  ابؼق م  إ  ه  .هم  كا ػى إدرااػ ق ابؼ
ف ا    فعػ   كب    لر بر    ا  ج ة بتُ   إ  ه  م    ؿ مق ر   م   ر  كف أك    قع ف مع م  بو    ابػ م  ابؼق م

ه   ا   قع ت كالإدراا ت . كق  ت أ ن ا  را   ا تي أجراه  هؤ ء ا    ثتُ  إلذ أفّ اا ر ا      في تق    
ع ت    ؿ ه   ابػ م  . ة ابػ م  ه  : ا  جػ ة بػتُ إدراؾ ا  ب ف بؼ   ل ا داء ا  ع     خ م  كت قج د

بيك  ت ض ل    إلذ هػ   ا  ج ة  هن ؾ أربع فج ات أ رل ت    ا ـ ا نج ح في تق نً ابع دة ابؼط  ب   كب لإضػ ف
 اا ه ا م    ؿ ا شكا ابؼ الر:
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 . لخدمةنموذج فجوة جودة ا:(07) الشكل

 
Source :kotler et Dubois, Marketing Management, Paris: Publie Union, 10 eme édition, 2000، 

p 452. 
كجػ د بطػس فجػ ات ت ػ   اػ ـ ا نجػػ ح في تقػػ نً أا     ضػل هػ ا ا ن ػ ذج ا ػ  هػ  م ػتُ في ا شػكا 

 : ابعػػ دة ابؼط  بػػ   هػػ 

 البحوث(: )فجوة  الفجوة الأولى 
كإدراؾ إدارة ابؼؤ         ا   قع ت. كتع د أه   ب    بؼ   ل ابػ م   ج ا  ا    ؼ بتُ ت قع ت ا   

 : م    ت ه   ا  ج ة إلذ الآتي

م  ة ا ـ ا ق  ـ ب   ح ث ا  زم  ) بح ث ا      ( بؼعرف  م ط   ت ا  ب    أك ا ـ ا     ابؼع  م ت ابؼ  ق   - أ
 ت   ا  ح ث؛

ب ق  ر   ت   خ اـ ا      بؽ   ابؼع  م ت أك ا    تَ ابػ طئ بؽ   فق    ت رؾ إدارة ابؼؤ    ا ـ ا  - ب
  خ ت  تَه  ب  رة  تَ أ ا      ك ه  ا ى مك   ت ابػ م   إم   ف ابؼع  م ت ا تي    ه    ط   أك ك 

 أح ح ؛
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   ب بؼؤ     ك  أ  ا ت   ت ا ـ فع     ا     ا ت  ؿ بتُ ا ق   تُ بتُ بـ    ابؼ     ت ا  نظ  
 ؛ ت ا رأ    بتُ مق م  ابػ م ت كابؼ  ر   بف  بو ؿ دكف معرف  الإدارة ب  قع ت ا  ب    كا    ج

 .كبيكنن  ا ق ؿ أف ابؼشكا ا      ا  م      ه   ا  ج ة ه  مشكا ا     ع    ب ف

 :)الفجوة الثانية ) فجوة التصميم أو الجودة الفنية 
ب     كم اأ  ت ج دة ابػ م  ابؼ ض ا  م     قع ت ا   ا    ؼ بتُ إدراا ت إدارة ابؼؤ    تن ج ا  

ب    ابؼ  قع  معركف  ب  ن     لإدارة  فإ     بيك  تربص ه  إلذ ا  ن   ج ت ا      ك  ق ا ابؼؤ   . بدعتٌ أ 
 : تيكتع د أه  م    ت ه   ا  ج ة إلذ الآ .م اأ  ت بؿ دة في ابػ م  ابؼق م 

 ا ـ بر    ه ؼ   ص ب ق نً   م  ذات ج دة؛  - أ
 ا ـ كج د ا  أ    ا ك في م  ق ا الإدارة ا ع     ضركرة كضع م اأ  ت بع دة ابػ م  كإجراءات تق بيه ؛  - ب
 .كج د ق  د ت ع   بد ارد ابؼؤ    - ت

  :)الفجوة الثالثة )فجوة التقديم 
ابؼ ض ا   كم اأ  ت ا       ا  ع   تشتَ إلذ ا ـ كج د تط ب  بتُ م اأ  ت ج دة ابػ م  

 :   خ م . كتع د أه  م    ت ه   ا  ج ة إلذ الآتي

م  ابػ م ت أك   كث اط  في ا جه ة كابؼع ات ابؼ  خ م  في تق نً ت ني م   ل مه رة مق   - أ
 ابػ م ؛

 ا ـ فع     ا     ا رق ب  في ابؼؤ   ؛  - ب
 ابػ م ت؛ا ـ تن    أ ظ   ا ث اب كا عق ب مع أداء مق م   - ت
  ابػ م  ا ى ا نح  ابؼخطم بؽ  ا ـ فع     ا       ا  ا    في إقن ع مق م  ابػ م ت بأبن   ت    - ث

 ؛ (ا ع اـ ا  ا  بأبن   ج دة   م  ا  ب ف)
 .ا ـ م افق  مق م  ابػ م ت ا ى م اأ  ت ج دة ابػ م  كا تي ق  ت ط      ؾ معتُ - ج

  )الفجوة الرابعة )فجوة الاتصالات 
كق   ع ل     ذ     ج   خ م   كابػ م  ابؼرك     ؼ بتُ م اأ  ت ا       ا  ع  ا  تن ج ا 

 به .إلذ ابؼ   غ  في تق نً كا د   ت  ط ع ابؼؤ    ا  ف ء 
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 الاختلاف بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة:  الفجوة الخامسة 
أف ابػ م  ابؼ  قع    ت ط ب  مع ابػ م  تظهر في ا    ؼ بتُ ابػ م  ابؼ  قع  كابػ م  ابؼ را   أم ك 
ا ى أ   ه  ابغك  ا ى ج دة     كبسثا ه   ا  ج ة  اا    ا نه     بع  ع ا  ج ات ا   بق   إذ ا  ع   . 
بص ع ا  ج ات ا ربع    ا أف كج د ابؼؤ    اكا. ك تى بيك      ابع ة ابػ م   ف     ب  م     أداء 

      في ا  اث ق  ر في ابػ م  ابؼق م  ب   عا    ب        ج ات ا ربع   ؼأم فج ة       م  ه   ا
 .ادراا ت ا  ب      خ م  ا  ع    ابؼق م  بؽ  كبتُ ت قع ت كج د فركق ت       بتُ  كم  ثم 

 ( The Service Performance Model(SERVPERF) الخدمة نموذج أداء  ثانيا:

 Cronin  ) الذ اا م  ا    ثتُ ارك تُ كت    ر  1992   ن   ه ا ا ن  ذج ا  م فهر  ن

etTaylor)    كق  ج ء ه ا ا ن  ذج     ج      ق دات ا تي كجهن م  طرفه  إلذ بم ذج ا  ج ات ك  أ
ا ى  كت قع ت   ك را   ب  ذ   ابع ء ابػ ص ب    قع ت  إذ  رفض ه ا ا ن  ذج فكرة ا  ج ة بتُ إدراا ت ا   

 لأداء ا  ع     خ م  ابؼق م . ك ع   ب    تًا   ا ى إدراؾ ا   أم ا  ا  ع     خ م  ابؼق م     ب ف ا داءتق    
  ا  ا ى إفه ر ج ا   ا ق  ر في ا ن     ا ع      أ   ا دكات ا  ع    ا تي بيك  اف ته ا ابؼق  س م  

 د  ا ى ه ا ا ن  ذج ا    بق  في اا   م   ل ج دة ابػ م  ابؼق م  م  كجه   ظر ابؼ        منه . كلد بى   
        ان  ب     ط  إ  أ  ( ع ط   كابؼ       ا    ا ض  ف  ا   ج ب  ا ا   د      س ابؼؤشرات ا  ق      )

ا    ب   دة درج  ا ثق  كابؼ  اق   كإمك     ا  ط    فه   را  ا ى ا داء ا  ع   ك  كا  ح  ا م    ا ا ق  س 
ق م  ب ا   ر أف ج دة ه   ابػ م  بيك  ابغك  ا  ه  م  شرة م    ؿ كجه   ظر ا  ب    كأ   بيك    خ م  ابؼ

ا  ع تَ ا  ذ   ب بؼع د   ا      : ج دة ابػ م  = ا داء ا  ع    كا نق ش  زاؿ لد بو   بع  ف      ع   بأفض    
 . ه ا ا ن  ذج أك ذاؾ

 أبعاد جودة الخدمة  الثاني:الفرع 
أف رؽ ا ع    م  ابؼ كر   كا    ثتُ ا ق   د تُ إلذ م ض ع بر    أبع د بؿ د بع دة ابػ م  إ  تط 

     جه  ج ءت م    ن  فنج  أف : 

 كا  ج    ابؼ دم .  ا   ج ب   ا ا ن ؽ  ا ت ر أف   ج دة بط   أبع د أ      ه : ا ض  ف ا ا   د   رل   -

 . " ا ق    م ا    ابؼ اأ  ت  برق   أك بذ كز ا   قع  د ه  " ا    ؽك رل م    أف   ج دة أربع أبع  -
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إدراا  ت  كب    لر  ك ه  ا ى ج دة ك  ف فتَكف أف أبع د ابع دة ه  ا تي   تٍ ا  ه  ا  ب    ت قع ت ك  ر الآأم  
 1ابػ م    ا بس   إلذ :

  :الاعتمادية (1
كف    ة بشكا دق    ع    ا ى ا  ق  كا م ف كا  را كتعتٍ ا ت  ؽ في ا داء كابق ز ابػ م  ابؼ ا د 

      ت كإجراءات كاضح  .

  :لاستجابةا( 2
ه  في إجراءات كك   ا تق نً ا ق رة ا ى ت     ا     ج ت ابع   ة أك ا ط ر     ع  ء م    ؿ ابؼرك   

 .  مابػ

  :الكفاءة (3
 ابػ م .داء تعتٍ ام  ؾ مق م  ابػ م ت بؼه رات كمع رؼ  زم    ك

 :سهولة الحصول على الخدمة  (4
كابؼق  د به   ه    ا ت  ؿ كت  تَ ابغ  ؿ ا ى ابػ م  م  طرؼ ا ع  ا ا ق تَ فتًة ا   ظ ر  

 ا  ه .  ح  ؿ ا ى ابػ م  كت فتَ ا د ا في م  ابؼن ف    ح  ؿ 

 :الاتصال (5
  نه  إلذ ج    تق نً ا   ض ح ت ا  زم   ق ض  ه ا ابؼؤشر ت ك   ا  ب    ب بؼع  م ت كب  غ  ا تي   ه 

 كتك   ه .  ؿ ط  ع  ابػ م  

 :المصداقية  (6
 .كا تي تشتَ إلذ بر   مق م  ابػ م ت  لأم    كا   ؽ في ا  ع ما بتُ ا ع  ء بف       ا ثق  بتُ ا طرفتُ

 :الأمان  (7
ن  ا  ب     ط   ابػ م   ف كه  ا  حرر م  ا ش  أك ابػطر كت ع  ه   ابػ أ   دكرا ا تَا كفع   بع

بسثا أ   ابغ ج ت ا       ا تي   لأم فت فر ان ر ا م ف كا ثق   شكا  قط  أ      بن             كابغ ج  
 .   حا انه  ابؼ      م  ابػ م 

                                                           

  ص 2016ؤ      ج مع  ابؼ      ابؼ    أثر ا  ءة ابؼ ارد ا  شر   ا ى ابػ م  ا ع  م     م ارة م  تً في ا  ـ ا    تَ   بز م إدارة كت  تَ بؿ   أمتُ ا    1
51. 
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 فهم مقدم الخدمة للمستهلك :  (8
ض ء ت   ابؼعرف  ا     ض    كتعكس ابعه  ابؼ  كؿ    عرؼ ا ى ا    ج ت ا ع  ا كم ا    ابػ م  في

 .ه ا ابع    ت فر ا ه   ـ ا شخ   ب   ب ف ك ه    ا  عرؼ ا   

 :الأشياء الملموسة  (9
      م      تق   ج دة ابػ م  م  ق ا ا ع  ا في ض ء مظهر ا   ه  ت ابؼ د   مثا ابؼع ات كا جه ة 

 كا فراد كك   ا ا ت  ؿ ا   بع  بؼق ـ ابػ م .

 :باقة الل (10
 . ك عتٍ به  بس ع مق م  ابػ م  بركح ا   اق  كا  تًاـ كا  ط  كا  ع ما ابع   مع ا ع  ء

 جودة الخدمة الداخلية  الثالث:المطلب 
م  ا  ها معرف  ابؼق  د   دة ابػ م  ا تي    ق ه  أك    قعه  ا  ب ف  كا تي تعنػ  هنػ  ابػ م  ابػ رج   ا تي 

  ب ف  أم  ج دة ابػ م  ا  ا     فق   ك ن هػ  بعػض ا غ  ض كب    لر فه  بح ج  إلذ بزرج م  ابؼنظ   إلذ ا
ت ض ل كا ى ا ع  ـ اقتًف م ه ـ ابع دة بد ه ـ ا رض  بدعنػى كج د ا ق  ق    ب نه   ف  رض   ؤثر ا ى تق    ت 

 كنه        متًادفتُ بق ر ك   1 )1994ه   ا  تَة تؤثر ا ى ا رضػ  م ؾ ا ك ن ر كآ ركف )ك   ج دة ابػ م 
مه   ج هر  ف في إبس ـ ا    ت ا    دؿ ابؼ  ق     بتُ أطراؼ ا    دؿ  كا ى ه ا ا   س بيكػ  ا قػ ؿ أف ابعػ دة 
ا  ا     ت ع   بط  ع  ا    دؿ ا  ا     كبق ا تُ ا   ؽ ا  ا     ا  ب ف ا  ا    كا       ا ػ ا     كان م  

في ا       ا  ا      ؿ م   ط   ا    م ف  راض     كم زبػ ف راض   فه  إش رة    ك   ا    ا    ثتُ
ب  ع دة إلذ بم ذج بتَم   .ض ن   ا ى أف م   ل ابع دة ابػ رج   مرت م ك  تج اػ  مػ   ل ابعػ دة ا  ا    

 ذج م  ت   ا ن  ذج أك بم ذج رف   كابض  في تط    ا       ا  ا    بقػ  أف ا غرض ا       م بم  قرك ركس
ه  برق   ج دة ا     بسك  م  اا ػ  ب م ػ ة تن ف    في ا   ؽ ابػ رج   كه ا     ك ف إ  ال ابع دة 

ا ى أف أه  ق ا ة في ا     ظ ب   ب    ه  تق نً   م    دة ا       1995ا  ا     ك ؤا  ا  ػ  ذ ب ػرم 
     فإف ت       مػ   ػ دة ا   ػ  مػرت م  ػ دة ك   ف  ف ه  ابؼؤدكف ابؼك  كأف ابػ م  ه     جػ  ا داء كا فراد

    ه  ا ى ات  ؿ م  شر مع ا  ب     تى    كن ا م  تق نً  ػ م ت  ا  ؿ ابػم ا م م  ا ك  .ابؼ ف تُ  أداء 
 ا     ك ف إ    دة ا     كإرض ء ا  ب    بو  ج ف إلذ دا  كم  ا ة بشكا ج   م  ق ا ا فراد الآ ر   كهػ

إذا اا ن  بص ع ابؼ ف تُ في اا ابؼ     ت ا  ا  بضركرة   م  ا  ب     كبرق ػ  درج  ا     م  ا  ن    
                                                           

 .541  ص 2009 أدر  ف ب بؼر  م  دئ ت     ابػ م ت  تربص  به ء ش هتُ  ا ء أبض  إأ ح  دا ء شراق   مؤ    ب  راش  آؿ مك  ـ   ا م رات   1
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ت رم ف  تُ  ق ؿ أف  ع  ابؼنظ ػ  إلذ تق نً   م ت   دة ا     به  أف  ك  اف  ه ا ابؼعتٍ ر ك رد  كا  ك ما
بدعتٌ أف ابؼع  تَ كابؼ اق  كا   جه ت ا     ة  1 م ف  ه  فػ  ذ ػ   نط   ا ى بص ع ا      ع   ف بغػ  به  بدػ  

دا ا ابؼنظ ػ   كابؼ اقػ  كابؼعػ  تَ ابؼط  ب  أثن ء ت ا نً ابػ م  إلذ ا  ب ف به  أف تك ف من ج   كه ا م  أط   
  :ا      قػ  ابػ مػ  ا  ا     ا  ع     كا شكا ابؼ الر   ضل ه   ابغ ق 

 .حلقة الخدمة الداخلية: ( 08الشكل )

 

 

 

 

 

 .185ص  س ابؼرجع ا   ب     رد   رم ف   ش: ر المصدر

بيك  ا ق ؿ إذف أف ت ر   ج دة ا     إلذ ا  ب       أ م  ا  ا ا   ا  ن غ  ا ى منظ ػ  ابػ م ت أف 
ع ابؼ     ت إلذ م ف   تج ت  ا ى ت فتَ بؾ  ا  م  ابؼ  دئ كابؼع  تَ ت  د اا ابؼنظ   م  الإدارة ا ع  ػ  كبص 

ابػم ا م م   بدعتٌ تػ فتَ جػ  تنظ  ػ   قػ ـ ف ػ  ا فػراد كالمج  ا ت في اا ابؼ     ت الإدار   بد  ا ة بعضه  
ا  عض ا   ق م ا بده مه  ا ػى أا ػا كج  كه ا م   ؤدم إلذ بق ح ابؼنظ   اكا في تق نً   م ت   دة ا      

ا   اـ الإدارة بد اأ  ت ج دة ابػ م   ف لإدارة ابؼ   م  ب بع دة بر   ا فراد ا ع م تُ ا ى كا مر ا اثر أبن   هػ  
   بد اأ  ت ابع دة ابؼط  ب  ان  تق نً ابػ م  ا    اـ 

  

                                                           

 185.ص 2000ر  ش رد   رم ف  إدارة ابػ م ت  تربص  ا رك ابؼ ح  مك    ا ع  ك ف  ا ر  ض    1

 

رئيس / مرؤوس تفاعل متبادل 
 طبقا لمعايير الجودة في الخدمات

 الموظف يستلهم معايير

 الخدمة الجيدة 



 طار المفاىيمي لجودة الخدمةالإ                                                             الفصل الثاني:

59 

 : خلاصة

كق  تك ف مرافق    ابػ م  ه   ش ط أك من ع   تَ م      برق  إش  ا  فه  بزضع  ع     ا    دؿ
 .ط أف اؿ  قتًف تق نً ابػ م  ب   ق ؿ ابؼ ك  شر   بؼن  ج م دم

تعرؼ ج دة ابػ م ت ا ى أنه   ت   ابػ م ت ابؼق م    اءا ا  ن ابؼ  قع  أك ابؼ را    أم ا تي ا   
   قعه  ا  ب    أك ا تي   را ه  في ا  اقع ا ع      كه  اا د ا ر      رض  ا  ب ف أك ا ـ رض   ك تع ل في 

 ا ك    ت ا ر         ؤ   ت ا تي تر   تع    م   ل ا ن ا   في   م ت ا  قن      م  

ك ء ا  ب    ب    دا     إلذ ا  ح تُ ابؼ   ر في ج دة  م  أجا ا   رضى ك نظ  تت عى ابؼا   
كتق   ه    تى تقرر م  به  ا ق  ـ ب   ت . ك ك ف ذ   م    ؿ تشخ م ا  ضع ابغ لر بع دة   م ت   م 
 .  بر تُم  
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 تمهيد:

 إلذ ب لإض ف ا       ا  ا       ؿ كا م    أ  م  ه   كضع   ؿ م  بسن ا تي ا نظر   ا  را   بع 
 اا كر ه   ا    ر ا  ط  ق  ا ق   في  نح كؿ   أ   ب    ابػ م  ج دة كبر تُ ا م  ب    ابػ م  ج دة
 مؤ    فيا ت  ؿ    م  ج دة بر تُ فيا       ا  ا     دكر بر  ا أم      درا   شكا ا ى م  ا   

 ا شرا   بع ا   تشخ م ا     إجراء ا ى ك نع ا  ب     ابؼ    ا  ج ر   ا  ا    في كب  ض م ابع ا ر ات   ت
 .ا نظرم ابع    مع ى    شبد  

 بر   ه   ثم ا  زم  ابؼع  م ت ا ى ح  ؿ   م ن ا  م  در ا ى اا      ا  شخ م به ا ا ق  ـ كبه ؼ
 :في ابؼ  در ه   كت  خم

 . ا  ا   م ؤكلر مع شخ    مق ب ت إجراء -

 .ا  را   م ض ع   ؿ ا  ا    في ا ع م تُ  لأفراد ا     ف إجراء -

 .ابع ا ر ات   ت مؤ    ا  مع  م ت ف ه  ت  فر أ رل كم اقع ا شرا  م قع ا ى ا ا   د -

 .ا  ا    طرؼ م  ابؼق م  كا  ث    كا ك    ت ابؼط  ا ت ا ى    دا ا -

 .ا شرا    س في بـ     م اض ع في "بزرج م ارات"   بق  درا  ت ا ى ا   ن د -
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 .المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر
ابؼؤ   ت م  أبنه    م    كقع ا    ر   ا ى مؤ    ات   ت ابع ا ر  ظرا بؼ  بؽ  م  بف  ات ا  ب ق  

  . كتنشم ا ى ابؼ   ل ا  طتٍ ا   أنه  ت عى في الآك   ا  تَة إلذ إ  اث تط  ر بػ م ت  في بؾ ؿ ا ت   ت

  . المطلب الأول: ماىية مؤسسة اتصالات الجزائر
بؾ ؿ  ؿ ابػ م  ب   م في لمجمؤ    ات   ت ابع ا ر مؤ    ا  م   ذات أ ه  بط بع بذ رم في ا

م   ف د ن ر  100ا ت   ت ا   ك   كا    ك    كه  تنشم ا ى ابؼ   ل ا  طتٍ ك ق ر رأبظ بؽ  ا ف      بػ 
م   ر د ن ر ج ا رم  كابؼق  ة في ا  جا ا  ج رم برق   50ثم رفع إلذ  2005  ن  ج ا رم إلذ     

02B0018083    ا    ر ابػ س اا      5تٍ رق  مقره  ا ج   ا  ب بع ا ر ا ع أ   ب  طر   ا  ط
أ   ا ما منه   23ابع ا ر كا ر ابؼؤ    ق      بؿ د ب  ع كت عتُ  ن   ك   غ ا د ا  بؽ    الر  16211

% منه  م ا  ا ابؽ ت   40م   ر د ن ر   الر  60بػ  2010  ؿ  ن   %تقن تُ  ا   ب غ رق  أا  بؽ  45
  ADSL 1.% ا تً ن  15ا ث بن ك 

ا  ابؼ  ر   ا ع م  ب بع ا ر م  ض  ت جه    إق      كتنق   ه   ا  تَة إلذ م  ر  ت ك     ا    ت  رع
إلذ كا  ت بذ ر   كه ا م   ن طرؽ إ    ف    بع  كت عى ابؼؤ    إلذ برق   ا ه اؼ  تنق   ابؼ  ر  ت

 :ا        ا  تًات ج  

    ك   كض  ف ت أ ا ه   ابػ م ت ب بع دة كا  را  تط  ر ا ش ك  ا  طن     ت   ت ا   ك   كا 
 ا    ق   

  إ ش ء كتشغ ا ق ا ة ا ت   ت كإدارة بص ع أكج  ا تًابم ا ش ك  بتُ ا  ن ؾ كابؼؤ   ت ابؼ     كالإدار   ال
 ا  ط   
   رفع رفع   ا   ك ط ؽ ابػ م ت ابؼق م     أ ؿ  ثق  ا ع  ا ك  م   بشكا م     بد     ل    ؤ    م
 كمك   ه  ا  ن ف      ت ق ر 
   تق نً ابػ م ت ابؼ  ا ة ا  قن  
 رفع ق    ابؼ  ع ت 

                                                           
1 https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2 

https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2
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 : نشأة وتطور المؤسسةولالفرع الأ
كا   منه  ب   ح   ت ا تي   رضه  ا  ط ر ابؼ ها ابغ أا في تكن   ج   ابؼع  م ت كا ت  ؿ  عن ابع ا ر من   

ت    ا مرت مؤ    ات   ت ابع ا ر    ا إلذ شك ه  ابغ لر    ق ؿ إلذ تط  ر م   ر في قط ع ا ت   
 :مرا ا كبس  ت اا مر    بخ   م مع ن  بك كؿ ا    ره  ق  ر الإمك ف في ا نق ط ا        بع ة 

  تع ل بدث ب  ا  ط ق     ؤ    بع  ا   ع  ر  بظن مؤ    ا ل   كا ت   ت  : 1974إلى  1962من
     م  ا  ع ب ت  ظرا   ظركؼ ا        كا ق   د   ا تي ا  ن     ة    ا كرثن كبس  ت ه   ا  تًة 

ابع ا ر ا  ا   ع  ر ا  ر    ه  اا كأ ظ   في بؾ ؿ ابػ م ت ب      أ  مؤ    ا ل   كابؼ اأ ت  ف ق   
 نقم  لة كتأه ا  ركبي أك ا  ر    ب      أ   ك ظراك   كت  تَه  ا ى ا ن م ا تا ف ت     ه ك ه  كإدار 

الإط رات ابع ا ر   كا ع اـ ا  جرب  في ا    تَ أدل ذ   إلذ ضع  ف ا    ا داء كابل  ض ابؼردكد   بف  اق ضى 
  . إأ   ت ه ك    ش م   في ابؼؤ    بد      شى مع ا   ج  ا ق   دم كالإمك    ت كا ظركؼ ا ع م 

  30/12/1975ابؼؤرخ ب  ر خ  89 - 75ر  ـ رق  ارفن ه   ا  تًة إأ ار م : 190إلى  1975من 
ك ش غا ت ع   قرارات ه ا ا مر ا  م بي د ك غتَ بز   ت  كأ    ت  في م  اف الإدارة كبف ر   ا  ك ر   م  
ا ل   كا ت   ت.  ك  ه   ابؼر    لد بز   م  بعض ا      ت في ا ـ ا     مؤ    ا ل   كا ت   ت في 

  .  ا   بؽ تن    مه ـ ابؼ
  ظرا  ن   ج ابؼر    ا   بق  خ إد  ؿ بعض ا  غتَات كالإأ   ت ا تي ت   شى  : 1999الى 1991من 

  ا  كا   مع ا  غتَات ا  ا     كابػ رج    ق   د ابع ا ر  فشه ت ه   ابؼر    إا دة ه كا ا قط ع    ا     
  ابؼنطق  بح ا اتُ  كا بؾ  ا  ه كا تنظ    تق    ابؼ  ر  ت ا       إلذ ث ث بؾ  ا ت  كذ     

  .1992م رس  28ابؼؤرخ في  92/129  ص  كه ا ط ق     ر  ـ 
  أه  م  بي   ه   ابؼر    ه  بركز إأ   ت اق   د   في فا ا  ع ما مع ا ق   د  : 2000ما بعد سنة

  ا  ط رات ا ع بؼ   ابؼ جه  بك  برر ر ا   اؽ  ابغر كابؼن ف    كا  ع اد      ؿ في ابؼنظ   ا ع بؼ      ج رة كم اا 
 ؿ أم ـ ا   ث  ر ا جنبي ابؼ  شر في بص ع ابؼ  د    كم  ب نه  ابػ م ت بد  في ذ   قط ع ا ت   ت لمجكف ل ا

اا د بر    ا ق اا  ا ع م   06/08/2002ابؼؤرخ ب  03- 2000كبن ءا ا ى م  تق ـ بيك  ا ق ؿ إف ق   ف 
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 اأ ت   ا ج ء في ابؼ دة ا كلذ: بو د ه ا ا ق   ف ا ق اا  ا ع م  ابؼ ع ق  ب  ل   كابؼ اأ ت   ل   كابؼ
 :1إلذ  ك   ك   ك    ه ؼ ه ا ا ق   ف ا  
  تط  ر كتق نً   م ت ا ل   كابؼ اأ ت ا   ك   كا    ك   ذات   ا   في فركؼ م ض ا   كش  ف  كب كف

 .مع ض  ف ابؼ  ح  ا ع م بس   في من خ تن ف   
   بر    إط ر كا    ت ض م ا نش ط ت ذات أ   ب  ل   كابؼ اأ ت ا   ك   كا    ك. 
 بر    الإط ر ابؼؤ   تي    ط  ض م م  ق   ك رة .  

 ط   ه ا ا ق   ف ا ى  ش ط ت ا ل   كابؼ اأ ت ا   ك   كا    ك   بد  ف ه  ا  ا ا     م كالإذاا  في بؾ ؿ 
 .لإر  ؿ كا  ا كا   ق  ؿ ب   ثن ء ابؼض  ف ا  م بىضع لإط ر ت ربه  كتنظ    م   ا
كجع ه  ه ا ا ق   ف في ا    ؽ ابؼع  ؿ ب  ا بؼ   ا   أقر  ظ ـ ا    تَ ابؼرا م بح ا ت  ر ا قرارات م  ابؼ  ر     

 ظ   ا ع م    ت   ت ب بع ا ر كتط   ت       ا ى ب ق  م     ت ابؽ كا ا  ن
إلذ إا دة ه ك ه  ا  نظ    بحا خ ت ز ع ابؼراا  ا       2010كق   عن ات   ت ابع ا ر اب  اء م   ن    

كأاط ن ا    ة ا ع     م ؤك   ت كمه ـ ابؼ  ر   ابعه      ت   ت ابع ا ر  ع   منه  إلذ  مرا    ا قرار ه ا 
ط ات ا تَة في تط  ر ا  كن   ج   ابؼ  ع      ا ا  ق ن م  ج    الإدارم  أم  ابع    ا  قتٍ ف ق  ق من بخ

 .م   ظ ـ ا   تي إلذ  ظ ـ ب رم

 الجزائرثاني: مهام مؤسسة اتصالات الفرع ال
 ADSL تق نً   م ت ج   ة بأ ع ر تن ف    ا  ج ب    ط ع ت ا   ؽ  منه  ا  تً  ن ا ع     ا  را 

 . WLIبؽ ت  ا    ك  كا
    :  كتلز مه مه  ف   

   ا  ق  ؿ ابؼك بؼ ت كا   ش رات كط   ابؼع  م ت    م  ا  ب     كإ   ؿ ا ط   ت إ  ه 
    إجراء ابؼك بؼ ت كا  ح تُ ب   فع   غط   ا   اتتَ ا  ج ر 
  ا       م    ؿ ابؽ ت télémarketing   
  ل الآراء  

                                                           
، 64الذي ٌحدد القواعد العامة النتعلقة بالبرٌد والمواصلات السلكٌة واللاسلكٌة، الجرٌدة الرسمٌة عدد  20-1222القانون رقم   1

 .6، ص 1222أوت،  24بتارٌخ 

 

 

https://www.wipo.int/edocs/lexdocs/laws/ar/dz/dz036ar.pdf
https://www.wipo.int/edocs/lexdocs/laws/ar/dz/dz036ar.pdf
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  ض  ف ابؼق ب   ا   م   بتُ ا  ب ف كابؼ ع ما 
 ع  ؿ ابػ م ت ذات ا ق    الإض ف   ت ه ا إد  ؿ كا   
  ت  تَ ا ركابم ابؼشتًا  مع بص ع م ع م   ا ش ك ت 
  ا ع ا ا  تَ   ع م  ا  ج ر    كإ ش ء ا ق  كد   كت ط   ا ع ق  مع ا  ب ف 
   تق نً   م ت ات      ت  ل بنقا كت  دؿ ا أ ات 

ا ق   د    ا   ن ؾ  ا  أم ن ت  قط ع ا        ت  ج    م ت مرا  ات   ت ابع ا ر إلذ بص ع ا قط ا ت 
  :ابػ م ت كا  ن ا   م   طرح مرا  ات   ت ابع ا ر اركض منه  

 اراء ابؼ اقع  
 ابؼرا  ابؼنقا   
 ابؼ قع ا ك ما  

ا    طرت مؤ    ات   ت ابع ا ر في بر  بؾه  من  ا   ا   ث ث أه اؼ أ      تق ـ ا  ه  ا شرا  كه : 
ات   ت ابع ا ر  ت   ابع دة  كا  ع     ك  ا   ابػ م ت  كق  بظحن ه   ا ه اؼ ا ث ث  ا تي  طر ابؼردكد  

 .ب ق  ه  في ا ر  دة كجع ه  ابؼ ع ما رق  كا   في   ؽ ا ت   ت ب بع ا ر

  : كت  ح ر  ش ط ت ابؼؤ      ؿ

 ك  ب  كابؼعط  ت ا رق     بس  ا م  لح ا ت   ت بد     ل بنقا ا   رة كا   ت كا ر   ا ابؼ 
    تط  ر كا   رار كت  تَ ش ك ت ا ت   ت ا ع م  كابػ أ 
 إ ش ء كا  ث  ر كت  تَ ا ت   ت ا  ا     مع اا م ع م   ش ك  ا ت   ت. 

  1. ثالث: فروع مؤسسة اتصالات الجزائرالفرع ال
  :فرع اتصالات الجزائر "موبيليس" -1

 98تع ل م ب   س أه  م ع م   ا نق ؿ في ابع ا ر م    ؿ تغط  ه  ا تي تع ت بـ م في ابؽ ت  ابػ  م    ا 
 .م  تُ مشتًؾ 10% كا ا ا د زب  نه  ا  م تع ل 

 :فرع اتصالات الجزائر للانترنيت "جواب"   -2
                                                           

1
 مقابلة مع رئٌس مصلحة بوكالة اتصالات الجزائر وكالة ولاٌة المدٌة.  
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 .بـ م في تكن   ج   ا  تً  ن    ا أكا ن    مه   تط  ر كت فتَ ا  تً  ن ذك ا  را  ا    ق 

  فكا قط ا ت ا نش ط ا كلل في ا   د )ا  ع    ا ع لر  ا  حا  ا تًب   ا  طن    ا  ك    ابؼهتٍ ك لإش رة
 .ا  ح   الإدارة  ااركق ت  ابؼ    ....الخ( مرب ط        بش ك ت ا  تً  ن

 .: ابؼخ    في تكن   ج  ت ا   تا كا ق  ر ا  ن ا  فرع اتصالات الجزائر الفضائية  -3

 بالمدية اني: الوكالة التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائرالمطلب الث
ض   ش ك  ا   ز ع ا   بع   لإدارة ابؼرا      ج ا ر ا ع أ     ب بؼ    قع فرع مؤ    ات   ت ابع ا ر 

  كه  ا  رة ا  ك  ة ا       ت   ت  كتع  ا  ا    ا  ج ر    ت   ت ابع ا ر   ش  كالإدارة ابعه    
 م  ا م م      ؤ       ا تع ل ا  ض ء ا  م بيك     ب ف م       ابغ  ؿ ا ى بـ    ابػا  اجه  
    م    م  ابؽ ت  إلذ   م  ا  تً  ن كا ش ك ت ابؼ خ     كفي فا ا   خ اـ ا  ا ع   كن   ج   ا ت   

ف تك ف م  اج ة ال ا تًاب الإا ـ كا ت  ؿ في بص ع بؾ  ت ابغ  ة  ا  ن مؤ    ات   ت ابع ا ر ا ى أ
 . ا  ج ر   بغ     م  أال ا د بفك  م  ا  ب       اء ا   ا أفراد أك مؤ   ت ت ا  طتٍ بفث   في كا  

 المطلب الثالث: التنظيم الهيكلي لاتصالات الجزائر
  :ت  ثا بـ    كف    ابؽ كا ا  نظ       ؤ    في

  المدير العام: 

ك ع  ابؼ ؤكؿ ا كؿ ا  ا ا  ؿ ا ق     ب بؼؤ       ا    لذ مع م  ا     ه  ر  س بؾ س الإدارة
 :مه   برق   ا ه اؼ ابؼر  م   كم  مه م  ا  هر ا ى م     

   ابغ  ظ ا ى ابغ م في ا   ؽ كا ع ا ا ى رفعه 
   تط  ر قن ات ا   ز ع 
  ا  هر ا ى تط    ا لامج ابؼ اف  ا  ه  كا  ن    بتُ ابؼ  لح 
 ق   ت  تَ ا نش ط ت ابؼخ     م    ؿ ا  ق ر ر ا تي ت ا إ  ه  م  ابؼ  لح ابؼخ     مرا 
     ا نظر في ا قتًا  ت ابؼق م  م  طرؼ م  لح ابؼؤ 
     اا فظ  ا ى ا  تَ ابغ   في ابؼؤ 

 :كب لإض ف  إلذ ابؼ  ر   ا ع م  ا ع    ت    فإف هن ؾ أربع  دكا ر ت  ثا ف        
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تق ـ ه   ا  ا رة ب ن    كت ج   كمراق   بـ    ا  شط  ابؼرت ط  ب   تَ ابؼ ارد  لموارد البشرية:دائرة ا  -1
 :   كت ك ف ه   ا  ا رة م به ا  شر    كا ا ت فتَ ابؼ   ت الإدار     ع ا كمع بع  ابؼش اا ا ج   ا   ابؼ ع ق 

 ب  ا   ا ت الإض ف   كا ق ط ا ت م  : ه   ابؼ  ح  م ؤك   ا  ا ج ر  ابغض ر كا غ مصلحة الأجور 
 ا ركات 
  تع ا ا ىنه  ابؼ  ح  بدج ؿ ا  ك    إذ أت :مصلحة التكوين  : 
     بر  ا ا     ج ت كتك    ا  ؿ ابؼؤ 
     بر  ا ا     ا كالإمك    ت ا  زم  بغ    تَ ا  ك 
   م  بع  تط ر ا ع  ؿ بع  تك  نه 
 :ابؼ ج دة ا ى م   ل ابؼ  ني كا  ا  ت ابػ أ  ب بؼؤ    كا ق  ـ بع    ت  ت ك ا ب بؼش اا مصلحة البيانات

 .ا       )ا كهرب ء  ا غ ز ... (الخ
  :كف    ه   ابؼ  ح  ه  ت فتَ اا ا     ا ابؼ  ع    م  ق ا ابؼؤ    كا  ك ا مصلحة الوسائل والعتاد 
 (.   رات  بذه  ات  ...الخ)  به
  كت  رع ه   هه  ه  في م  بع  ا  تَ ابغ     ه ت  ا ث بن كا  تً  ن كمراق   ج د: ت  ثا مالدائرة التقنية  

 : ا  ا رة إلذ ابؼ  لح ا      
 تق ـ ه   ابؼ  ح  بدراق   كتنظ   ا      ت ابػ أ  ب بؼؤ   مصلحة البيانات :. 
 ؤ    كأ    ه  م  : تع ا ه   ابؼ  ح  ا ى م  بع  كمراق   ا  تٌ ا  ح    مصلحة البيانات التحتية   

 .ا ك ابا كأجه ة إر  ؿ ا رش  ... .الخ
 مصلحة الشبكة المحلية :WIL  تع ا ه   ابؼ  ح  ا ى ابؼراق   ا  قن    نظ ـ WIL ع ا ا ى ا  تَ كا 

 ابغ     ش ك .
 ت  ثا مه ـ ه   ا  ا رة في تنظ   كت  تَ م  ع ت ابؼؤ    كت  رع إلذالدائرة التجارية :: 
 ا   ترة كم  ق ا ا   ترة    ا تع ا ه   ابؼ  ح  ا ى بر  ا م  ا  ه ك  ا ع  ا تحصيلمصلحة ال :

 .كإا اد ا   ت رة   اء   أ  ب بؽ ت  ا   ك  ك ا    ك  أك ا  تً  ن
 ت  لذ ه   ابؼ  ح  ابؼه ـ ا      مصلحة قوة البيع :: 
 الإشراؼ ا ى ا     ا   ع. 
 درا   ا   ؽ كا   قع ت ابؼن ظرة. 
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 تق ـ ه   ابؼ  ح  ب ق نً ابػ م ت     ط   ت كشك كم اا ا ع  ءصلحة العملاءم :. 
 ت  ثا مه مه  في إا اد كم  بع  ابؼ  ا   ت كا  خراج ا بكراف ت كت ج ا دائرة الميزانية والمحاسبة :

 :ا ع    ت اا      كت  رع إلذ
 كا  أم ن      ؤ     بد  بع  ا قض    ا ق        ت :مصلحة الشؤون القانونية. 
 تع ا ا ى إا اد م  ا   ت ابؼؤ   مصلحة الميزانية :. 
 ت  ثا مه مه  فيمصلحة الخزينة :: 
  ؛ض  ف مع بع  بص ع ا ع    ت ابػ أ  ب بػ  ن 
     بس  ا أ شط  ابؼؤ    كا   ع  ؿ ا رش   كا عق ني     ارد ابؼ. 
 :ت  ثا مه مه  في مصلحة المحاسبة: 
  ؛  ؿ ا  ضع   ابؼ     م    ؿ م  بع  ابؼ  ر   كالإ راداتإا اد تق ر ر 
   ؛ت     كضع   ابػ  ن  أ   ا 
 ؛إا اد ابؼ  ا    كج كؿ    ب ت ا ن   ج 
   اا  بي ابع      نظ ـم   ا  ث    كا  ف تر اا      ا ق       كت ج ا بـ    ا ع    ت كفق. 

 :ا   بر  م ابؼؤ    ا ى ابػ    ا       

 ه  مك    ب  ت  ؿ كا ع ق ت ابػ رج   كتع   ه  لية الاتصالات والعلاقات الخارجية:خ. 
 ت هر ا ى بض    بذه  ات كم  ني ابؼؤ     كابغ  ظ ا ى  ظ ف ه خلية النظافة والأمن :. 
 ه  برن ا رق ب  ابؼ  شرة      ر  كه  مك    بخلية المفتشية :: 
 ؛راق   ق ا  ا ا  ؿ ا  ن   م 
     ؛مه ـ ا     ش بط   م  ابؼ  رتن 
    ا ق  ـ ب حق ق ت في أم      ا  عج     ب بؼؤ. 
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 للدراسة.الإطار المنهجي  الثاني:المبحث 
  مع       ا  ح     ا  أ   ابؼنهج منهج درا   ابغ    ك م  اجا برق   أه اؼ ا  را   خ ا  خ اـ 

 ك بن ءا ا     ن  ر ك  ق   بـ    ا ن   ج.ب بؼ     ر ك كا    ات   ت ابع ا م ج  بؼ ف   ا ى ا     ف

 المطلب الأول : مجتمع وعينة الدراسة . 
   ؼ   ضل ا ك     ا تي خ ا    ر بؾ  ع ك ج  ا ن  ا  را   ا       :

 أولا : مجتمع الدراسة . 
ا ى م ف   قط ع بد  أف ا قط ع ابػ م  كم ض ع ا  را   بى ـ ه ا ا قط ع   خ تط    ه   ا  را    
 . ا ت  ؿ    مدرا   دكر ا       ا  ا    في برق   ج دة ك  ابع ا رت ات   

 ثانيا : عينة الدراسة . 
ت أ ن  إلذ بر    ا طر ق  ا تي بيكنن  م    بؽ   ح  ا ع ن  كا تي      ت ز ع كإجراء ا      ف ا  ه   

       (   كه ا  غ  ب ق ا ة ا      ت   ؿ المج  ع ابؼ ركس م  ب  ا   د ا ى ا طر ق   تَ ا عش ا    )  تَ ا  
جه    ك ك ه  م  رة ب  ن      ق    ب   حا ك ظرا   ه    ا    ر م ردات ا ع ن  م  بؾ  ع ا  را   م  جه  

 . أ رل

 .ثالثا : حجم العينة
 ع  ؿ كابع كؿ الآتي   تُ ا    رة   36كق  خ ت ز ع  ات   ت ابع ا را  ه ؼ ا      ف ا  ؿ كا     
 ذ   :

 .: عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة والقابلة للمعالجة(8)الجدول 

 النسبة اتصالات الجزائرعمال وكالة  البيان
 100%  36 الاستبيانات الموزعة
 2.77%  1 الاستبيانات المفقودة
 8.33%  3 الاستبيانات الملغاة

 88.9%  32 لالاستبيانات الصالحة للتحلي
 .SPSSب  ا   د ا ى بـرج ت  تُ   : م  إا اد ا ط المصدر



 دراسة حالة وكالة اتصالات الجزائر بالمدية                                               الفصل الثالث: 

70 
 

 رابعا : خصائص العينة . 
م  أجا برق   ه ؼ ا  را   خ ا    ر بؾ  ا  م  ابؼ ط   ت         ا  ا    ک  غتَ م  قا كج دة 

 ا  غتَ ت بع   كبيك  ت ض حه  ف        :    م  ا ت  ؿ

 ق الداخلي :المتغير المستقل التسوي -

   ثا ابؼ غتَ ابؼ  قا في درا   ا       ا  ا    ) ا    ر ا ع م تُ   ا   ر     ا ت  ؿ ا  ا       
 .  م  ا ت  ؿا  ح      ا   كتُ ( ب ا   ره  أ   ا ع اما ا تي تؤثر في ج دة 

 ثانيا : المتغير التابع : جودة خدمة الاتصال: 

 د     ا   ج ب    ا م ف ( . ) ابؼ         ا ا    م  ا ت  ؿ   ج دة    ثا ابؼ غتَ ا   بع في ا  را
 ه  م    ضح  ا شكا ا   لر : ك 

 : نموذج متغيرات الدراسة (09)الشكل 

 

 

 

 .اا   دا ا ى ابع    ا نظرم. تُ   : م  إا اد ا ط المصدر

 المطلب الثاني : الأدوات المستخدمة في الدراسة .  
كا تي   ح ث    م  ا ت  ؿ  ابؼ  خ م  في درا   ا       ا  ا    في برق   ج دة تن ان ا     

 :ف       

 أولا : أداة الدراسة .  
  درا        ا ى   م  ا ت  ؿک ف ه   ا  را   ت ح ث ا  دكر ا       ا  ا    في برق   ج دة 

ى ا      ت كابؼع  م ت ابؼ  ا ة ا ى ذ     ك غرض ابغ  ؿ ا ب بؼ    ات    ابع ا را  ؿ كا     م  ا ن 
ك   أا  م  ا  رض  ت ا تي خ طر ه  في ه   ا  را   فق  خ ا   ع    بإا اد ك ت     ا     ف اأداة بع ع 

 ا      ت كابؼع  م ت ابؼ ع ق  ب   را   .

 التسويق الداخلي المتغير المستقل

 المتغير التابع جودة خدمة الاتصال
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 ثانيا : ىيكل الاستبيان  
 ؤاؿ     ا خ  34: ا ى لذ ا  ؿ ا  ا   بو  م ا      ف ا  م ق ن  بدع بع   كا  م خ ت ج ه  إ

تق     إلذ ث ث  أج اء ر      ك ق  خ أ     ا      كفق   لأ  اع ابؼ ع رؼ ا  ه  كه ا    أ ؿ ب ق  إلذ آراء 
 : ابؼ  ج بتُ   ؿ ا ج اء اا دة   كبيك  ارضه  ا      

ا  ح  ا    كا تي ت  ثا في ابعنس   ا      : ا      ت ا شخ    ت ض   ابؼ غتَات ا  بي  راف الجزء الأول
 ة .ل ا ع      ا د  ن ات ابػ

م ط   ت   كه  ا    ر ا ع م تُ    5ا  رة ق  ن إلذ  18ا       ا  ا      ا هن ؾ  أبع د:  الجزء الثاني 
 ا   ر     ا ت  ؿ ا  ا      ا  ح      ا   كتُ ( .

م ط   ت كه  ) ابؼ          5ا  رة ق  ن إلذ  16  ا هن ؾ  ؿ  م  ا ت  ج دة  أبع د:  الجزء الثالث 
 ا ا   د     ا   ج ب    ا م ف   ا  ع ط  ( . 

 ابػ     ككزان درج ت  ا ى ا نح  ا   لر :  ت ر ككق  خ كضع ا ع  رات ا ى أ  س       

 ماسيخال ت: مقياس ليکار  (09)الجدول 

 غير موافق بشدة وافقغير م محايد وافقم وافق بشدةم المقياس
 1 2 3 4 5 العلامة
ا  تَفي بؿ   ا   ا    ح  ا  حا ا ع    ا    ا ا  ط  ق       ثتُ  ا ط ع  ا كلذ  دار كا ا   نشر  : المصدر

 .115  ص 2006كا   ز ع  ا  ف  

 ك    ت  تَ ا ن   ج     ابع كؿ ا   لر :  

 : درجات مقياس ليكارت الخماسي (10)الجدول 

 5-4.2 4.19-3.4 3.39 -2.6 2.59-1.8 1.79-1    م ابغ  بيابؼ
 م اف  بش ة م اف  بؿ     تَ م اف   تَ م اف  بش ة ا بذ  

 ا     ج ا ا     م   ط  ضع    ضع    ج ا درج  ا  ق   

 115ا  تَفي بؿ   ا   ا    ح  مرجع   ب    ص :  المصدر
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 نة .ثالثا : توزيع الاستبيان على أفراد العي
م  أجا ت ز ع أال ق ر بفك  م  ا    رات ا      ف اا    ا    ا ا ى طر ق  كا  ة بيك   

 ت ض حه  ف        : 

 .ب بؼ    ابع ا ر تات    في كا   ا   ج  ا شخ        اف كذ   م    ؿ ت ز ع ا     رات  

 رابعا : الأساليب المستخدمة في علاج البيانات  
ب   ح  ا الإ            ت ا      ف خ ا   ع    بأدكات ا  ح  ا الإ      ابؼن     م  أجا ا ق  ـ 

 SPSS بؼثا ه   ا  را   كا تي خ ابغ  ؿ ا ى     جه  م  شرة بع  ت ر غ ب    ت ا      ف م    ؿ بر  مج
   ا خ ا  خ اـ   اتُ م  ا       الإ       ؛

 أساليب إحصائية وصفية :  -
   ابؼ       كم       نا  عرؼ ا ى تكرارات الإج ب ت كا م    ؿ ه ا ا    ب بيك   يع التكراري :التوز  

 .بيك  ابغ  ؿ ا ى بـ    ا شك ؿ ا        ) ا  كا ر ا         ا هرام ت   ابؼض ع ت ا  كرار   ... الخ ( 
 تُ   ل أفراد ا ع ن  .: م  أ  ى معرف  م ل ترا  الإج ب ت في ا    ر مع الوسط الحسابي .1
 : م  أجا معرف  م ل تش ن الإج ب ت   ل أفراد ا ع ن  ا  ك طه  ابغ  بي .  الانحراف المعياري .2
 ا  ح    م ل ا   ج ـ بتُ إج ب ت ابؼ ح ثتُ كه       م     .  معامل الاختلاف : .3

 :  أساليب الإحصاء الاستدلالي -
  ح  ا ب    ت م  ا     رات الإ       ابؼه      :  ع ل ا    ر کرك   خ كا اختبار کرونباخ .1

    كم  ن      ت الإ       ا ا ا    ر ابؼع  بر  ج ق ا ا ق  ـ بع ا أم بر  ا ا     رة الإ         ك    
ب     ر کرك   خ   كه  ا    ر إ      ا ى ب    ت ا    رات بؾ  ا  ابػلاء في م ض ع ا     رة     ى

ا        رة ا      ت الإ       كا ى ض ء     ج ه ا ا     ر تع ؿ ا     رة أك ت قى ا   ه    لإاط ء ا شر 
ك   خ ـ ه ا ا     ر   ح    ف    إذا ا  ن أ     ا     رة أح ح  ا ى أثر أج    ابػلاء ا ى ا        

 . أم م  أجا معرف  أ ؽ كث  ت ا      ت

 راسة : اختبار صدق وثبات بيانات الد
 لر   ضل     ج ا     ر    كابع كؿ ا  عرف  أ ؽ كث  ت ا      ت ا  اردةخ ا  خ اـ ا    ر کرك   خ   بؼ

 :ا      
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 : نتائج اختبار ثبات الدراسة . (11)الجدول 

 کرونباخ معامل  عدد العيارات المحور

 0.984 18 دور التسويق الداخلي

 0.986 16 جودة الخدمات

 0.984 34 ات الاستبيانجميع عبار 

 SPSSب  ا   د ا ى بـرج ت  ا ط   تُ: م  إا اد  المصدر

% كه       ج  ة مق ر    98.4:    ظ م    ؿ ابع كؿ أف مع ما ا ث  ت ك کرك   خ ق  ب غ  التعليق
ات ابؼ ض ا  في % بف    ؿ ا ى ث  ت أداة ا ق  س م        ا ع  ر  60 كابؼ  ث   في ب  ن    ابؼق     إ       

 ا     رة .

 المطلب الثالث : عرض ومناقشة نتائج الدراسة 
 م  أجا معرف      م ا ع ن  ابؼ رك   خ ا ا   د ا ى إج ب ت ابؼ ف تُ , كه  م   ن ضح  ف        

 ت ز ع ابؼ ف تُ     ابعنس .1

 : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس . (12)الجدول 

 النسبة التكرار الجنس
 % 78.12 25 کرذ 
 21.88%  07 نثىأ

 100%  32 المجموع
 .SPSSب  ا   د ا ى بـرج ت  تُ   : م  إا اد ا ط المصدر
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 .SPSSب  ا   د ا ى بـرج ت  تُ   : م  إا اد ا ط المصدر

 % 78.12م ف  بن     25: م    ؿ ابع كؿ ا   ب    ضل  ن  أف ا د ابؼ ف تُ ا  ا ر كا  م ب غ  التعليق

  تق  ر  ا      كه ا م    ؿ ا ى أف ه   ا 21.88% بن      تم ف  07أال م  ا د الإ  ث كا  م ب غ 
 ا ى ا  ا ر فقم .

 السنتوزيع الموظفين حسب  .2

 . السن: توزيع عينة الدراسة حسب  (13)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار السن

 % 9.38 3 30أقل من 

 71.88% 23 50الى  30من 

 % 18.75 6 فأكثر 50من 

 % 100 32 المجموع

 .SPSSب  ا   د ا ى بـرج ت  تُ   : م  إا اد ا ط المصدر

  

78% 

22% 

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس( : 10)الشكل 

 أنثى ذکر
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 .SPSSب  ا   د ا ى بـرج ت  تُ   ابؼ  ر : م  إا اد ا ط

 50ك  30  ؿ ابع كؿ ا   ب  كا   ث ا ا    ني   ضل  ن  أف ا     ا ع ر   ا ا ى      ه  م  بتُ ا  ع   : م  
% كفي ا  تَ ا     ا تي 18.75 ن  بن     50 بأاثر م  % كت  ه  ا     ا ع ر   71.88  كا تي ب غن  ن
 % . 9.38 ن  بن     30  اأا  ره  تقا 

 توزيع الموظفين حسب التحصيل العلمي .3

 : توزيع عينة الدراسة حسب التحصيل العلمي . (14)الجدول 

 النسبة المئوية التكرار التحصيل العلمي

 % 25.00 8 ثانوي

 % 68.75 22 يجامع

 % 6.25 2 ما بعد التدرج

 % 100 32 المجموع

 .SPSS : م  إا اد ا ط   تُ ب  ا   د ا ى بـرج ت المصدر

  

9% 

72% 

19% 

 .السنتوزيع عينة الدراسة حسب ( : 11)الشكل  

 30أقل من 

 50الى  30من 

 فؤكثر 50من 
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 .SPSS ب  ا   د ا ى بـرج ت ا ط   تُ: م  إا اد  المصدر 

كت    ف    68.75   ج مع  بن    % :    ظ م    ؿ ابع كؿ أف أ      ابؼ ف تُ م   اه  ا  ع   التعليق 
%   كم   6.25بن     م  بع  ا   رج% في  تُ ا     ج  م ف تُ م ح  تُ ا ى شه دة  25ا ث   م بن    

 ه  ابع مع  ف ب   رج  ا كلذ . ا  ا     ن ج أف ا     ا اثر ط    في ه    هن  

 توزيع الموظفين حسب الخبرة . .4

 . الدراسة حسب عدد سنوات العمل : توزيع عينة (15)الجدول  

 النسبة المئوية التكرار عدد سنوات العمل
 % 6.25 2 سنوات 3اقل من 

 % 15.63 5 سنوات 5إلى  3من 
 % 31.25 10 سنوات 10إلى  5من 

 % 46.88 15 سنوات 10اكثر من 
 % 100 32 المجموع

 .SPSSب  ا   د ا ى بـرج ت  تُ   : م  إا اد ا ط المصدر

 

25% 

69% 

6% 

 . توزيع عينة الدراسة حسب التحصيل العلمي( : 12) الشكل

 ثانوي

 جامعً

 ما بعد التدرج
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 .SPSSب  ا   د ا ى بـرج ت  تُ   ابؼ  ر : م  إا اد ا ط

ا  ه  أاثر م   م ةا  ن ا        ؿ ابع كؿ كا شكا ا    ني أف أ      م ف   ا  ا    م  :    ظ  التعليق 
%  31.25 ن ات بن     10إلذ  5%   ب ن   ا  ن فتًة ا ا ابؼ ف تُ م   46.88 ن ات بن     10

 % . 6.25 ن ات بن     3 ابػلة م  أقا% كفي ا  تَ  15.63 ن ات بن     5إلذ  3     ه  فتًة م 

  

6% 

16% 

31% 

47% 

 .توزيع عينة الدراسة حسب سنوات العمل ( : 13)الشكل 

 سنوات 3اقل من 

 سنوات 5إلى  3من 

 سنوات 10إلى  5من 

 سنوات 10اكثر من 
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 لاستبيان .لبيانات االمبحث الثالث : المعالجة الإحصائية 
م  أجا ا    ر فرض  ت ا  را   كا  عرؼ ا ى دكر ا       ا  ا    كج دة ابػ م ت ابؼ رف     كب    ع    

ا     لر ابؼ ا رة   بق  . كذ   م  أجا معرف  ط  ع  ا ع ق  بتُ ا       بأ      الإ   ء ا  أ   ك 
ا  ا    ) م غتَ م  قا ( كج دة ابػ م ت ابؼ رف   ) م غتَ ت بع ( كم    ؿ ه ا ابؼ حا   ؼ     ا  طرؽ 

 إلذ ابؼط    ا       : 

 بر  ا ك ت  تَ ابذ ه ت أفراد ا ع ن  بك  م غتَات ا  را   .  -
 . فرض  ت ا  را   ا    ر -

 المطلب الأول : تحليل وتفسير اتجاىات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة . 
 ا ن   ج م ضح  في ابع كؿ ا   لر : 

 : تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الموظفين لمؤشرات التسويق الداخلي(16)الجدول 

الانحراف  عبارات التسويق الداخلي الرقم
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 

درجة  
 الموافقة

 الترتيب

 1 ا     3.95 0.3 ابؼ ف تُ     كف  ا    ر ا  ق ء 1
 2 م   ط  3.35 0.65 ا بؼ   تُ ا ع م ر  ابؼع  تَ ا تي     م    بؽ  ا   2
 4 منخ ض  1.2 1.5      ف    في ا     ترق   ا ع  ؿ  3

ن ء ا ى تق نً بتًق   ا ع م تُ بكا    ات   ت ابع ا ر ق ـ ت 4
   م ت أفضا    ب   

 3 منخ ض  2.23 0.7

 متوسطة 2.23 0.79 اختبار العاملين المجموع
 1 ا     3.9 0.87  نج ح أ شط  ا   ر   مع لةق ـ ا  ا    ب  ختَ م ارد ت 1
 2 م   ط  3.25 1.35 ت ر     بشكا دكرم  ق ـ ا  ا    بإا اد كتن    برامجت 2
 3 م   ط  3.1 1.12 ت غتَ دكر   مع ا  ط ر ابغ أا أ شط  ا   ر   3

 عالية 3.41 1.11 التدريب المجموع

هن ؾ  ظ ـ مع  م ت فع ؿ   فر ابؼع  م ت ابؼط  ب   داء ا  شط   1
 3 م   ط  2.9 1.42 ب  شكا ا  ح ل

هن ؾ ات  ؿ م  شر بتُ ا ع ما كالإدارة بغا ابؼش اا ا ط ر    2
 4 ضع    2.41 1.21 بشكا  ر ع

 1 م   ط  3.3 1.01افق       ا  ا    ك   ا ات  ؿ    ث  ت ها ا  ق ؿ ابؼع  م  بس 3
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 دا ا ابؼؤ   كا  د   
 2 م   ط  3.21 0.75 ا ت  ؿ بتُ أطراؼ ابؼؤ    ب  رة آ    ك ر ع  4

 متوسطة 2.95 1.1 الاتصال الداخلي المجموع
 1 ا     3.5 1.56 ع ا بشكا أفضا ظ ـ ابغ اف  في ا  ا     شجع  ا ى ا  1
 2 م   ط  3.25 1.23     ت ز ع ابغ اف  بطر ق  ا د   بتُ ا ع م تُ في ا  ا    2
 3 م   ط  2.95 0.98 تع ا إدارة ا  ا    ا ى تكرنً كبر    ا ع  ؿ ا ى أدا ه  ابع   3
 4 م   ط  2.65 0.87   ق ـ ا  ا    بتًق   ا ع ما بع  أدا   ابعت 4

 متوسطة 3.09 1.16 التحفيز المجموع
 2 ا     3.49 0.98 إدارة ا  ا    ت ا  ا فك ر ا تي  ق مه  ا ع ما   ح تُ أداء ا    1
 1 ا     4.01 1.02 بيك  ا ق  ـ ب بؼه ـ دكف رق ب  م   رة م  طرؼ م  ر ا  ا    2

داء أ شط   ب  شكا ا في أتعط  الإدارة ه مش  ر     ع م 3
 3 م   ط  3.38 0.96   .  ابؼن  

 عالية 3.62 0.99 التمكين المجموع
 .SPSSب  ا   د ا ى بـرج ت  تُ   : م  إا اد ا ط المصدر

 : التعليق

 ابؼ ف تُ في ا  ا     ق ر ب  ا    ر.   ضل  ن  م    ؿ ابع كؿ أف ابؼ   م ابغ  بي بع  ع ا  رات مؤشر 1 
كه ا د    ا ى أف درج  ابؼ افق  م   ط  م  أفراد ا ع ن  ا ى ه ا  0.79ق ر ب  مع  رم( كابكراؼ  2.69) 

 .ابؼؤشر ا  م  عكس ا       ابؼن هج  م  أجا ت ف   كا    ر ا ع م تُ

 3.41ؤشر م ط   ا   ر    ق ر ب .   ضل م    ؿ ابع كؿ أف ابؼ   م ابغ  بي بع  ع ا  رات م2 
ن ج أف أفراد ا ع ن   ق   ف ه ا ا  أشتَ تق     م افق    بف   عكس  ن  أف ب    لر  ع ل ه ا داؿ إ       كمن     ك 
 .    م  ا ت  ؿ ه   ب بع    ابػ ص ب  ر   ابؼ ف تُ كتط  ر أدا ه  م  أجا بر تُ   ا   ا 

 2.95 ق ر ب  ر ا ت  ؿ ا  ا    ؿ ابع كؿ أف ابؼ   م ابغ  بي بع  ع ا  رات مؤش م    ضل . 3
 ء بؿ    كم   ل ا ق  ؿ م   م كه ا م   عكس ط  ع  ا ع ق  بتُ بذكه   ق با ا 1.10  رم ق ر  ابكراؼ معك 

 . ا   ابؼ ف تُ دا ا ا 
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كابكراؼ  3.09  ضل م    ؿ ابع كؿ أف ابؼ   م ابغ  بي بع  ع ا  رات مؤشر ا  ح     ق ر ب  . 4
  أفراد ا ع ن  ا ى ه ا ابؼؤشر ا  م  عكس أف كه  د    ا ى أف درج  ابؼ افق  م   ط  م 1.16مع  رم ق ر  

 نظ    اف     شج ع ا ى ا ع ا  تَ أنه   تَ ا د   .ت  ا   ا 

كابكراؼ  3.62  ؿ ابع كؿ أف ابؼ   م ابغ  بي بع  ع ا  رات مؤشر ا   كتُ  ق ر ب   ضل م   . 5
اجع إلذ إف أ    ابؼ ف تُ  ركف أف كه  تق با ابذ   م اف  ك م   ل ا ق  ؿ ا ؿ , كه ا ر  0.99مع  رم ق ر  

 . لإدارة بر كؿ ج ه ة بر تُ ا ظركؼا

 . ة الاتصالخدمة بتقييم الموظفين لمؤشرات جودة ثانيا : تحليل البيانات المتعلق 
 ا ن   ج م ضح  في ابع كؿ ا   لر :  

 صالالات ةخدم: تحليل البيانات المتعلقة بتقييم الموظفين لمؤشرات جودة  (17)الجدول 

الانحراف  خدمة الاتصالعبارات جودة  الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 3 ا     3.95 0.85   ا ن ء ب بؼظهر ابػ رج ب ق ـ ا  ؿ ا  ا     1
 1 ا     4.13 0.97   فر ا  ا    ا ى ك   ا م ط رة كأدكات ا ف     ع ات 2

ك   فر ا ى    أ ؿ إ  هم قع ا  ا    م      ها ا  3
 2 ا     4.03 1.02 ك   ا ا را  

 ا     4.04 0.95 الملموسية المجموع
 3 ا     4.00 0.74 ق ـ ا  ا    ب ق نً ابػ م  في أكق ت  اا دةت 1
 2 ا     4.07 0.94 كم    دق ق   ف اتتَ ق ـ ا  ا    ت 2
 1 عالٌة 4.01 1.4 م ا بربؾ   كأبيك  مق ب   ابؼ ؤك تُ  3

 عالية 4 0.84 الاعتمادية المجموع

ب ق نً ابػ م ت بشكا  ا  ا    ق ـ ا  ؿ    1
  ر ع

 3 ا     3.80 0.85

ب ق نً ابؼ  ا ات    ب    بشكا  ا  ا    ق ـ ا  ؿ  2
 1 ا     4.13 0.82 م   ر

بإا ف ابؼع  م ت ابؼ ع ق  ب بػ م ت  ا  ا   ق ـ ت 3
 2  ا    3.95 1.3 ابع   ة

 ا     4.1 0.91 الاستجابة المجموع
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ع ا  ؿ ا  ا    ب بؼه رات ا ك ف     ن    ا ا  ؿ      1
 3 ا     ج ا 4.14 0.9 ابؼ ا   بؽ 

  ة ان  ابع ؽ  ب   ا  ا   ا  ؿ     ع  2
 ا غتَا  ع ما مع 

 2 ا     ج ا 4.15 0.72

 1    ج اا   4.40 0.81 ا  ب ف ان     شعر ب  م ف كا ثق  3
 عالية جدا 4.27 0.86 الأمان المجموع

 .SPSSب  ا   د ا ى بـرج ت  تُ   : م  إا اد ا ط المصدر

 :  التعليق

( 4.04       في ا  ا     ق ر ب ).   ضل م    ؿ ابع كؿ أف ابؼ   م ابغ  بي بع  ع ا  رات مؤشر ابؼ1
بؼ افق  ا     م  أفراد ا ع ن  ا ى ه ا ابؼؤشر ا  م كه ا د    ا ى أف درج  ا 0.95كابكراؼ مع  رم ق ر ب 

 عى إلذ برق   را   ابؼ ف تُ كذ      ه ا  تَكرة ا ع ا في ا  ا    م    ؿ ت فتَ ت  ا     ؿ ا ى أف ا 
 .ك   ا ا را   كا     ا ا  زم  كابغ  ث  في   م ت  

( 4مؤشر ا ا   د   في ا  ا     ق ر ب ) .   ضل م    ؿ ابع كؿ أف ابؼ   م ابغ  بي بع  ع ا  رات 2 
كه ا د    ا ى أف درج  ابؼ افق  ا     م  أفراد ا ع ن  ا ى ه ا ابؼؤشر ا  م  0.84كابكراؼ مع  رم ق ر ب 

 ركف أف ا  ا    بس  ز ب   ق  في ابؼ اا   ب لإض ف  إلذ تق نً ابؼ  ا ة ا  زم  م  أجا ت ه ا ا ع  ؿ   ؿ ا ى أف 
 ابػ م ت .

( 4.27.   ضل م    ؿ ابع كؿ أف ابؼ   م ابغ  بي بع  ع ا  رات مؤشر ا م ف في ا  ا     ق ر ب )3 
ج ا م  أفراد ا ع ن  ا ى ه ا ابؼؤشر  كه ا د    ا ى أف درج  ابؼ افق  ا     0.86كابكراؼ مع  رم ق ر ب 

في ا   ثق  ا  ب    كإ    ه  ب  م ف ا  م   ؿ ا ى ا  ءة ابؼ ف تُ في ا  ا    كه ا م    ه  كبشكا ا تَ 
 .أاثر

( 4.1) ػ.   ضل  ن  م    ؿ ابع كؿ أف ابؼ   م ابغ  بي بع  ع ا  رات مؤشر ا  ع ط  في ا  ا     ق ر ب4 
كه ا د    ا ى أف درج  ابؼ افق  ا     م  أفراد ا ع ن  ا ى ه ا ابؼؤشر ا  م  0.91ابكراؼ مع  رم ق ر ب ك 

 . م    أ  م    ا ابؼع م   ابع  ة  لر ا ع  ا اه      ا   ؿ ا ى أف ا 

 . النتائج المتوصل إليهاالمطلب الثاني :  
   ارض ا ن   ج ابؼ  أا إ  ه  م    ؿ ا  را  نح كؿ م    ؿ ه ا ابؼط     
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ا  ا        ا    ت عى إلذ تط    ا      ف .في كا    ات   ت ابع ا ر ب بؼ   تط    ا       ا  ا       ج  .1
 . غ   ت كا ه اؼ ا تي     ـ به  كجع   م  بتُ ا

ا ى بر تُ ج دة   م ت  ب   خ اـ فه  بررص  ج دة   م ه   خ ـ ا  ا    أ      ت  ه  في بر تُ ت .2
ا  ح ث كا  را  ت ا        ج  ع ابؼع  م ت كا  عرؼ ا ى دكر ابػ م  كأبع ده  كت  خ ـ بم ذج  ق  س ج دة 

 .جا إد  ؿ بر  ن ت ا ى   م ت  ابؼق م   م ت  م  أ
ف ا  ا    بؿا ا  را     م  ا ت  ؿ أم إهن ؾ ا ق  ارت  ط بتُ تط    ان أر ا       ا  ا    كج دة   .3

كه ا م    ؿ ا ى أف   ابؼق م  تع ا ا ى تط  ر م ه ـ ا       ا  ا    م  أجا بر تُ ج دة   م ت  
  ا ت  ؿ. كفع ؿ في بر تُ ج دة   م  ا       ا  ا       ه  بشكا ا تَ
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 :  خلاصة الفصل
م    ؿ ا      ف ابؼ ج   ا    تُ ا كؿ كا ث نيا  م   ك ن  ف   ا ربم بتُ  ا ث  ام    ؿ ا   ا 

  كا تي ا ف ابؽ ؼ منه  ا  عرؼ ا ى دكر ا       ا  ا    في بر تُ  ات   ت ابع ا ر       ابؼ    ا   ك  ف   بؼ
ك ق  خ ت     ا     ف م ك ف م  م غتَات بؿ كر ا  را     كق ر      ا    بؿا ا  را     م  ا ت  ؿ  ج دة
كم    SPSS ا     ف     ف تُ كه  م  بيثا  ج  ا ن  ا  را     كخ بز     ب   ع  ؿ بر  مج 32 ػا ع د ب

  أ    بؼعرف      م ا ن  ا  را   أجا ا ق  ـ ب   ح  ا الإ      خ ا   ع    ب        الإ       ا
م  ا ن   ج ابؼ  أا    كابؼ   م ابغ  بي كا بكراؼ ابؼع  رم بؼعرف  ابذ   إج ب ت أفراد ا ع ن  بك  م غتَات ا  را  

ب   ا    بؿا    م  ا ت  ؿإ  ه  م  ه   ا  را   أف ا       ا  ا       ه  ب رج  ا تَة في بر تُ ج دة 
 . بتُ ا       ا  ا    كج دة ابػ مق م  ط ؿ ا ى كج د ارت  ا  را     بف   
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 خاتمة

إف ب ا   فه ر ك تط    ا       ا  ا    ا ف في ابؼنظ  ت ذات ا ط بع ابػ م    ا غرض من  ه  
ر   ت  ب را     ج ت  ك  ا  أ ؿ إلذ رض  ابؼ ف  ا  م به  أف  ع ما ا ى أ   ا  ا   ل ابؼنظ   ف ق ـ ابؼنظ  

. ا تي  ق مه     ب    ؼ بر تُ أدا     خ م  بهت    ه  م  خ م  في ذ   منهج  ش  ه  ب        ا  ق   م    ك
كر      ض م ه م  في ا   ا   كبؿ كد   تط  ق  في منظ  ت ا ا  ؿ إ  أ   مع مركر ا  قن ات ع  ط ؽ تط  ق  

ك أه اؼ إبم  م  أجا ر      دة ابػ م  ك ج  ك  س فقم م  أجا بر تُ    ا إلذ بص ع أ  اع ابؼنظ  ت 
ا  أ ؿ إلذ أه افه    ب لإض ف  إلذ    أأ حن ت رؾ أبن   ا  رد م  أجاابؼنظ   اكا   ذ   أف ابؼنظ   ابغ  ث
م   كه ا بر تُ آداء ابؼنظ     أ  في ج    ج دة ابػ م     أجاأف ا       ا  ا    أأ ل ك     م

 .الرت ض ح  في ا   ا ابؼ   ح كؿ ن

ه   ش ط أك من ع   تَ م      برق  إش  ا  فه  بزضع  ع     ا    دؿ  كق  تك ف مرافق  فابػ م  أم  
 .بؼن  ج م دم  شرط أف اؿ  قتًف تق نً ابػ م  ب   ق ؿ ابؼ ك  

تعرؼ ج دة ابػ م ت ا ى أنه   ت   ابػ م ت ابؼق م    اءا ا  ن ابؼ  قع  أك ابؼ را    أم ا تي ا   
  ا  ب    أك ا تي   را ه  في ا  اقع ا ع      كه  اا د ا ر      رض  ا  ب ف أك ا ـ رض   ك تع ل في    قعه

 ا  قن      م  ا ك    ت ا ر         ؤ   ت ا تي تر   تع    م   ل ا ن ا   في   م ت 

 م    ع ل بدث ب  برق   بيك  ا ق ؿ أف برق   ابع دة بكا مع  تَه  في بؾ ؿ ابػ م  ب  ن       ؤ    ابػ
م  ة تن ف    كق  ة   ا     ب لإض ف  إلذ ابغ  ؿ ا ى مك    كبظع  مرم ق  في ا   ؽ ا ط ق  م    ا   كج دة 

   م ه .

ك ء ا  ب    ب    دا     إلذ ا  ح تُ ابؼ   ر في ج دة  م  أجا ا   رضى ك نظ  تت عى ابؼا   
كتق   ه    تى تقرر م  به  ا ق  ـ ب   ت   ضع ابغ لر بع دة   م . ك ك ف ذ   م    ؿ تشخ م ات   م 

 .  م  بر تُ

كا تي    ات   ت ابع ا ر       ابؼ    ا   ك  ف   بؼم    ؿ ا      ف ابؼ ج   إف ا ق  ـ بع     ا ربم ج ءت
ك ق       بؿا ا  را      ا   م  ا ت  ؿ ا ف ابؽ ؼ منه  ا  عرؼ ا ى دكر ا       ا  ا    في بر تُ ج دة 
ا     ف     ف تُ كه  م  بيثا  ج   32 ػخ ت     ا     ف م ك ف م  م غتَات بؿ كر ا  را     كق ر ا ع د ب

كم  أجا ا ق  ـ ب   ح  ا الإ      خ ا   ع      SPSS ا ن  ا  را     كخ بز     ب   ع  ؿ بر  مج
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ا ن  ا  را   كابؼ   م ابغ  بي كا بكراؼ ابؼع  رم بؼعرف  ابذ    ب        الإ       ا  أ    بؼعرف      م
م  ا ن   ج ابؼ  أا إ  ه  م  ه   ا  را   أف ا       ا  ا       ه     إج ب ت أفراد ا ع ن  بك  م غتَات ا  را  

بتُ ا       ق م  طب   ا    بؿا ا  را     بف    ؿ ا ى كج د ارت     م  ا ت  ؿب رج  ا تَة في بر تُ ج دة 
  .ا  ا    كج دة ابػ م

 :    ج ا    ر ا  رض  ت: ق ن  ب ضع ث ث فرض  ت بؽ   ا  را   

  :يعتبر  التسويق الداخلي أحد أنواع التسويق ويقوم على مجموعة من الاجراءات الفرضية الأولى
 أثبتنا صحتها في الفصل الأول:  والأبعاد.

  أأ ل أ   ا  شط  ا ر      في ابؼنظ  ت ابػ م   ا تي أ  اع ا        ك   ع  ا       ا  ا    أ  حيث
   ت عى    ق ء

    ت   إجراءات ا       ا  ا    ا ك     ا تي م    بؽ  ت  ط ع ابؼؤ    أنع ب    ا ا دا     ا
ه افه  ابؼ  ث   فه   الإجراءات تع  ا را  ة ا        نج ح ابؼؤ   ت في برق   أ  ت    ا       ا  ا   

  في رض  ا م  ه  م  جه  كرض  زب  نه  م  جه  أ رل
   ا       ا  ا      ض   ا ع    م  ا بع د ذات ا ط بع ابؼ ع   ب بؼ ارد ا  شر   كا ق     ا ى إض ف  إلذ أف

لذ كا تي ت ؼ إ       شكا أ   ان أر ابؼ  ج ا     ق  في منظ  ت ا ا  ؿ  ا تًا   ا ى ا ع م تُ
 . ه   ـ ب  ع م تُ في ا    ؼ ا م م   كابػ     كا ه  زب    دا   تُ

  :يمكن تحسين جودة الخدمة من خلال الاىتمام بنوع الخدمة وتسهيل الوصول الفرضية الثانية
 ليها، ويتم قياسها بنماذج متعددة تم إثبات صحتها من خلال الفصل الثاني:إ

ا م  جعا ه   ابػ أ   ا غ     في تعر   ابػ م  م  طرؼ إف ابػ م  بط  ع ه   تَ م      كه 
تعرؼ ج دة ابػ م ت ا ى   ا   ب لإض ف  إلذ ه   ابػ أ   هن ؾ ا ة     م بس   ابػ م   ابؼخ  تُ

أنه  " ت   ابػ م ت ابؼق م    اءا ا  ن ابؼ  قع  أك ابؼ را    أم ا تي    قعه  ا  ب    أك ا تي   را ه  في 
    كه  اا د ا ر      رض  ا  ب ف أك ا ـ رض   ك تع ل في ا  قن      م  ا ك    ت ا  اقع ا ع  

 .ا ر         ؤ   ت ا تي تر   تع    م   ل ا ن ا   في   م ت 
  :داة لتحسن جودة تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتبني التسويق الداخلي كأالفرضية الثالثة

  م    ؿ ا   ا ا ث  ا درا   ابغ    م    ؿ إج ب ت ا  ؿ خ إث  ت أح ه خدماتها المختلفة،
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ات   ت ابع ا ر ا ى ا      ف اتضل أف ابؼؤ    بؿا ا  را   تق ـ ب  تٍ م ه ـ ا       ا  ا    اأداة 
   ح تُ ج دة   م  ا ت  ؿ    ه .

 نتائج الدراسة:

 م    ؿ درا   ابغ    خ ا   أا إلذ ا ن   ج ا      :

إلذ تط    ا       ا  ا    كجع   م  بتُ ا غ   ت كا ه اؼ ا تي ات   ت ابع ا ر ب بؼ    كا     ت عى -
 .    ـ به  

بررص ا ى بر تُ ج دة   م ت    فه   ج دة   م ه   خ ـ ا  ا    أ      ت  ه  في بر تُ ت -
  ؿ بر  ن ت ا ى دلإكا  عرؼ ا ى دكر ابػ م  كأبع ده  كت  خ ـ بم ذج  ق  س ج دة   م ت   

 .  م ت  ابؼق م 
ف ا  ا    بؿا إ  م  ا ت  ؿ أم هن ؾ ا ق  ارت  ط بتُ تط    ان أر ا       ا  ا    كج دة   -

كه ا م    ابؼق م  ا  را   تع ا ا ى تط  ر م ه ـ ا       ا  ا    م  أجا بر تُ ج دة   م ت  
   م  ا ت  ؿ . ؿ في بر تُ ج دة ا تَ كفع  ؿ ا ى أف ا       ا  ا       ه  بشكا  

 :الدراسة اقتراحات

 ا   أ  ت ا      :ت   ت ابع ا ر اابؼ  أا إ  ه   قتًح ا ى كا     م    ؿ ا ن   ج

 ؛ا ع ا ا ى بر تُ ا  ءة م ف   ابػم ا م م     ا    ا نه   قط  ا    س مع ابؼ ع م تُ -
 ؛ا  م بيكنه  م  إداء ا  ه بر    ا ع م تُ كإاط  ه  رؤ   ابؼؤ    ب  شكا  -
 ؛ا تًا   ا ى إش  ع   ج ت كر   ت ا  بؽ  كا    اـ ب   ف ء بكا ا  ا د ابؼق م  بؽ  -
 ت فتَ دكرات ت ر      زم    ط  ر مه رات كا  ءات ابؼ ف تُ. -

 آفاق الدراسة:

 ؛م  بن  ابع دة ا  ا     في بر تُ أداء ابػ م  -
 ؛  ة ا  ن ف   ا       ا  ا    ا   ا   حق   ابؼ -
  ابع دة ا ش م   في ترق   أداء ابؼ رد ا  شرم.دكر  -
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 قائمة المراجع :
 

 باللغة العربية:أولا: 
 : أ. الكتب

 .2009أب  بظرة بؿ     ا ت  ؿ الإدارم كالإا م    ا ط ع  ا كلذ   دار أ  م    نشر كا   ز ع  ا  ف   .1
   تربص  ق   ا تًبص  ب ار ا   ركؽ  دار ا   ركؽ كا   ث  رات أبض  برف   ك رف   بؿ    ا       ا  ا   .2

 .2002ا ثق ف   ) ش.ـ.ـ(  ابع  ة  
 .2012أبض       دكد    إدارة ابع دة ا ش م     ا ط ع  ا كلذ   ا ا دبي  ف   نشر كا   ز ع   ا  ف    .3
 ح  دا ء شراق   مؤ    ب  أدر  ف ب بؼر  م  دئ ت     ابػ م ت  تربص  به ء ش هتُ  ا ء أبض  إأ .4

 .2009راش  آؿ مك  ـ   ا م رات  
 .2006ت ف   بؿ   ا   اا    ابع دة ا ش م   ك       ج    دار ا  كر ا عربي   م ر  ص .5
 .2005ت  تَ ا عج رم    ا       ابؼ رفي   ا ط ع  ا كلذ  دار   م    نشر كا   ز ع   ا  ف    .6
 .1996ابع دة ا ش م    م ر    ج ز   ج ب   ك   تط    ادارة .7
 .2007بض د  ضر  ابػرش     تُ  إدارة ابؼ ارد ا  شر    دار ابؼ  رة   نشر كا   ز ع  ا  ف    .8
 .2006     ا   ا ر    ابؽ تي  إدارة ابؼ ارد ا  شر    م  ا ا تًات ج   دار كا ا   نشر  ا ردف  .9
 ع  ا كلذ  دار ابؼ تَة   نشر كا   ز ع كا ط  ا   ا  ف   ضتَ ا ف  بؿ د  إدارة ابع دة ك  م  ا ع  ء  ا ط .10

2002 . 
  2000ر  ش رد   رم ف  إدارة ابػ م ت  تربص  ا رك ابؼ ح  مك    ا ع  ك ف  ا ر  ض   .11
 .2003زك    مه م       إدارة ا فراد   ا ط ع  ا كلذ   دار أ  ء   نشر كا   ز ع    .12
  .2007 ارد ا  شر    ابؼك   ابع مع  ابغ  ا  ا  كن ر    أ ح ا   ا   ق  كآ ركف  إدارة ابؼ .13
ا  تَفي بؿ   ا   ا    ح  ا  حا ا ع    ا    ا ا  ط  ق       ثتُ  ا ط ع  ا كلذ  دار كا ا   نشر كا   ز ع   .14

 .2006ا  ف  
كا   ز ع  ا  ف  ا ط    بض   ا   ا نبي  ا ع ؽ بشتَ ا  س ػ ت     ابػ م ت  دار ا   زكرم ا ع       نشر  .15

2009. 
ا طع ني     أبض    ا   ر   : م ه م   فع       بن ء ا لامج ا   ر     كتق بيه    دار ا شركؽ   ا  ف    .16

2002. 
ا دؿ  ر  ش   مؤ    ع   ا   لد  إدارة ابؼ ارد ا  شر    م  ا ا تًات ج   ا ط ع  ا كلذ  ا لد ا ك    .17

 .2006ابغ  ا  ا ردف  
 .2007   الإدارة ب بغ اف   ا ط ع  ا كلذ   دار ان ز ابؼعرف    ا  ف   ا ع ني ه ث .18
 .2013ا   ابػ    ب ا  م  ت     ابػ م ت  ا ط ع  ا كلذ  ج مع  ا ع  ـ كا  كن   ج    أنع ء   .19
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  دار ا غر     ط  ا  كا نشر كا   ز ع  9000ا         إدارة ابع دة ا ش م   ك م ط   ت تأه ا الإ  ك  .20
 . 1995ق هرة  ا 
ا اط  إبراه   ابغ اد  إدارة ابع دة ا ش م    ا ط ع  ا كلذ  دار ا  كر   شركف ك م زا ف   ا  ف    .21

2009. 
مأم ف      ف ا  رارا   إدارة ابع دة ا ش م   ك  م  ا ع  ء  ا ط ع  ا كلذ   دار ا    ء   نشر كا   ز ع   .22

 .2006ا  ف   
 دة ا ش م   م  ه   كتط  قه    ا ط ع  ا ث  ث   دار كا ا   نشر كا   ز ع   ا  ف  بؿ  ظ أبض  ج دة   إدارة ابع .23

2008. 
 .2003بؿ   ا  تَفي  إدارة ا فراد كا ع ق ت الإ        دار قن  ا   نشر كا   ز ع  ا ردف   .24
ـ ا    تَ   بز م بؿ   أمتُ ا      أثر ا  ءة ابؼ ارد ا  شر   ا ى ابػ م  ا ع  م     م ارة م  تً في ا    .25

 .2016إدارة كت  تَ ابؼؤ      ج مع  ابؼ      
 .2008بؿ   ا   ا عظ    أب  ا نج   ا       ابؼ ق ـ  ا  ار ابع مع    ا  كن ر     .26
م  ن بؿ   أب  ا ن ر  الإدارة ا ع     ا   ر     : ا نظر   كا  ط      ا ط ع  ا كلذ  دار ا  جر   ا ق هرة    .27

2008. 
ا   مرا     إدارة ابع دة ا ش م   في ا قط اتُ الإ   ج  كابػ م   دار جر ر   نشر   ا  ف   مه م  .28

2007. 
 .2006مؤ    ع     لد  إدارة ابؼ ارد م  ا ا تًات ج  تك م    إثراء   نشر كا   ز ع  ا ردف   .29
 ا   ز ع  ا ردف  ك   نشر    م دار ربح     تَ ابؼنظ  ت في ا       إدارة ا لاكرم  ا     اف  م  ى  ظ ـ .30

2008. 
 .2005ه ني   م  ا ض  ر  ت     ابػ م ت   ا ط ع  ا ث  ا  دار كا ا   نشر  ا  ف    .31
 .2002ه ني   م  ا ض  ر  ت     ابػ م ت  ا ط ع  ا كلذ  دار كا ا   نشر  ا  ف    .32
 .2005كا ا   نشر  ا  ف    ابؽ تي      ا   ا ر      إدارة ابؼ ارد ا  شر     ا ط ع  ا كلذ   دار .33
      ج   ا ط      ظ  إدارة ابع دة في ابؼنظ  ت الإ   ج   كابػ م    دار ا   زكرم   نشر كا   ز ع    .34

 .2009ا  ف  
 ب. المجلات والمقالات العلمية:

دة بؿ    ثرم ك آ ركف  ا ع ق  ا    ا    بتٍ أبع د ج دة ابػ م  كرض  ا  ب ف ب بؼؤ     بؾ   ا ر   .35
 .2017ج مع  بط س م        24  ا ع د 23 ق   د  ت ا ا  ؿ  المج   

     ف أ دؽ درم ف      ف ث بن ج     أثر إجراءات ا       ا  ا    في آداء ا       ا  ا    في  .36
 .2008  ا    الإدارة كا ق   د  ج مع  ابؼ أا   29ا ع م تُ  بؾ   تن    ا راف     ا ع د 
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 د    اض   ا   كتُ كا ق   بإب اع ا ع م تُ  بؾ   ا ق د      ع  ـ ا دار   ك ا ق  ج اد بؿ   ر  .37
 .2010  1  ا ع د 12المج  
  دة الله   ه   ا ط  كآ ركف  تأثتَ ا تًات ج  ت ا       ا  الر ا ى ابؼط رات      درا   مط ر شرـ  .38

ج مع  ا    ـ  المج    –ت  ره  ا    ا       كا  ن دؽ ا ش خ ا  كلر  المج   ا  ك      تًاث كا       كا ض  ف  
 11-8( ا د   ص بأبح ث ابؼؤبسر ا  كلر ابغ دم اشر         كا ض  ف  ا ق ر  1/3ا ث ني اشر   ا ع د )

 .2018م رس 
 الأطروحات والمذكرات:. ج

     ق  في بر تُ ج دة ابػ م  درا        اا ر ب  ا   الله إاراـ  ب    ك ا فط م    دكر ا ب ك ر ا .39
  م ارة ابؼ  تً  تَ منش رة في ا ع  ـ ا ق   د   بز م: اق   د كت  تَ   "مؤ    ات   ت ابع ا ر "م ب   س

ابؼؤ   ت  ابؼرا  ابع مع  ب ح ج ب شع    عتُ ت   شنن  معه  ا ع  ـ ا ق   د   كا ع  ـ ا    تَ ق   ا ع  ـ 
 . 2018ا ق   د     

ب   لر ا   ا نبي  دكر ا       ا  ا    في برق   ج دة ابػ م ت ابؼ رف   ثم ا   رض  ا  ب     درا         .40
 .2009ا ن  م  ا  ن ؾ ا  ج ر   بأدرار  ر     م ج  تَ في ا  ـ ا    تَ  ج مع  ق أ م مرب ح كرق     

ابؼ رف    درا   م  ا     ع ن  م  ابؼؤ   ت ب بكر ا      دكر ا       ا  ا    في تط  ر ج دة ابػ م   .41
 .2009ا  ن ق   ب     كرق    م ارة م ج  تَ بز م ت       ج مع  كرق    

ب شر م نه د  ز  ت  بظ    أثر ا       ا  ا    ا ى آداء ا ع م تُ في ا  ن ؾ ا  ج ر    درا        بن   .42
  ق بؼ   1945م م  08ا ع  ـ ا  ج ر   بز م بنك  ج مع  ا      كا  ن    ا ر     ق بؼ   م ارة م  تً في 

2013. 
ب ان ف   ر ا       ج دة ابػ م ت كأثره  ا ى رض  ا ع  ء  درا   م  ا    في ابؼؤ    ابؼ ن     ب ك ك ة    .43

 .2007م ارة م ج  تَ في ا  ـ ا    تَ  ج مع  بؿ   ب ض  ؼ   ابؼ       
ط  ا  مق م  ض   م ط   ت ا تًشل    أه ا ابع مع   ا    ا ع  ـ جن دم ارنً  ا       ا  ا     م .44

 .2017  3ا ق   د   كا ع  ـ ا  ج ر   كا  ـ ا    تَ  ق   ا  ـ ا    تَ  ج مع  ابع ا ر
 ك   ب  جركة       ة دبؽ ـ  إمك     ت     ا ع ق ت مع ا  ب ف في ا رفع م  أداء ابؼؤ    ا  ن ف      .45

  ا    ا ع  ـ ا ق   د   كا  ج ر   كا  ـ ا    تَ  ج مع  كرق     2   ن    ا ق   د    ا ع د  المج   ابع ا ر  
2015. 

  رة ش     دكر ا       ا  ا    في ا رتق ء   دة ابػ م  ا  ح    درا        ب بؼؤ    ا ع  م    .46
     ابػ م ت  ج مع  أـ ا   اق   اتُ ب ض ء  م ارة م  تً في ا ع  ـ ا  ج ر    بز م ت -   ح  ابع ار  

2015. 
 ع د ا  د  م  بن  ا       ا  ا     في تن    رأس ابؼ ؿ ا  شرم  ر     دا  را  ) تَ منش رة( ا    ا ع  ـ  .47

 .2017ا ق   د   كا ع  ـ ا  ج ر   كا  ـ ا    تَ  ج مع  بؿ     ضر ب كرة  ابع ا ر  
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ارة ا  غ تَ في ابؼؤ   ت ابػ م    ر     دا  را  ) تَ منش رة(     رة ا ركف  ا       ا  ا    ا خا لإد .48
 .2016  1ا    ا ع  ـ ا ق   د    ج مع  فر  ت ا  س  ط   

ش لر بؿ   بشتَ  كاقع ك بر   ت   ؽ ابػ م ت ابؽ ت  في ابع ا ر  م ارة م ج  تَ ا    ا ع  ـ ا ق   د    .49
 .2016   ف  كا  ـ ا  ج ر   ك ا ع  ـ ا    تَ  ج مع  ت 

ابؼ اأ ت  م ارة  ك ا ل    مؤ           درا    ا  ب ف   ظر   كجه   م  ابػ م    ج دة  أ  ح  رق د  تق    .50
 .2008ابؼ ج  تَ:  تَ منش رة  ا    ا ع  ـ ا ق   د   ك ا  ـ ا  ج ر   ك ا  ـ ا  ج ر    ج مع  ب تن   

ا  ا    –    في ترق   ابػ م  ا ع  م     درا        اط ا ه ركف   بض     أ  ب   دكر ا       ا  ا .51
ا          شغ ا ب بؼ     م ارة م  تً في ا ع  ـ ا  ج ر   بز م ت     ابػ م ت   ج مع  بو  ف رس ب بؼ      

2018. 
درا   مق ر   بتُ  -ا  رات أاراب  دكر ا       ا  ا    في تع    ابؼك    ا  هن     خ م ت ا  نك     .52
 ط    ا    ق   ا ع  ـ ا  ج ر     –عض ا  ن ؾ ابع ا ر   كا جن    في ا   ؽ ابع ا ر    ج مع  فر  ت ا  س ب

2009. 
قح  ش إبي ف  م  بن  ا       ا  ا    في تع    إدارة ابؼعرف  درا        بؾ  ا  م  ابؼؤ   ت  أطرك    .53

  ا  ا  را  في ا ق   د ا  ط  ق  كإدارة ابؼنظ  ت  دا  را  ا  ـ  تَ منش رة في ا  ـ ا    تَ في إط ر م ر 
بز م اق   د كإدارة ابؼعرف  كابؼع رؼ  اػػ    ا ع ػػ ـ ا ق  ػػ د   ك ا  جػػ ر   ك ا ػػ ـ ا     ػػر ق ػػػ  ا ػػػ ـ 

 .2019ا     ػػر  جػػ مع  بؿػػ     ضػػر  ب كرة  

أداء ابؼ رد ا  شرم  درا        مؤ         ابغضن  ق       ر ابؽ ل  دكر ا       ا  ا    في بر تُ  .54
 .2017ابؼ       –ب بؼ      م ارة م  تً ا  ـ ا    تَ بز م ا تًات ج   كت      ج مع  بؿ   ب ض  ؼ 

بؿج بي بؿ   ا  ضر  أثر ا       ا  ا    ا ى ا رض  ا  ف    كابؼ  اق   في ابؼؤ   ت ابػ م ت م ارة  .55
 .2010ج مع  أب  بكر ب ق     ت    ف     بز م ت   م ج  تَ  

بؿ   ا   ابؼعطى ابع ركش   ا ع ق  بتُ ا       ا  ا    كا    اـ ا  نظ      ع م تُ في ا  ن ؾ ا    ط ن    .56
 .2016ا ع م  قط ع   ة  م ارة م ج  تَ في إدارة ا ا  ؿ  ج مع  ا زهر   ة  

ا رض  ا  ف    كابؼ  اق   في ابؼؤ    ابػ م    م ارة  بؿ   بػضر بؿج بي  أثر ا       ا  ا    ا ى .57
م ج  تَ  بز م ت     ابػ م ت ا    ا ع  ـ ا ق   د   كا  ـ ا    تَ كا ع  ـ ا  ج ر    ج مع  أب  بكر 

 .2009ب ق     ت    ف  
  ا قنطرة     أر   اؿ  دكر ا       ا  ا    في بر تُ ج دة ابؼن  ج  درا        مؤ    مط    ا     ف  .58

ب كرة  م ارة م  تً  ا  ـ ا    تَ  فرع ت  تَ ابؼنظ  ت بز م ت  تَ ابؼ ارد ا  شر    ج مع  بؿ     ضر 
 .2013ب كرة  
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 جامعة يحي فارس المدية
 علوم التجارية وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية وال

 قسم العلوم التجارية 
    تي    م 

   ضع بتُ شه دة ابؼ  تً في ا ع  ـ ا  ج ر   بز م ت     ابػ م تا  ك   ت بؼ ط   ت ابغ  ؿ ا ى 
دور التسويق الداخلي في تحسين جودة خدمة الاتصالات "ه   ا        ا تي ت  إلذ ا  عرؼ ا ى  أ   ك  

"     ا  رج  منك  قراءة ه   ا        برك    تى تك ف الإج ب  حالة وكالة اتصالات الجزائر بالمدية دراسة –
ا ى ا ف  بن ده  بد ض ا     ا   بك طك  ا    أف ابؼعط  ت ابؼ ح ا ا  ه     قى  ر   ت  خ ـ   راض 

 ا  حا ا ع    ا  حن كفقم.
 ابؼن     في ابؼك ف  ( Xم  ظ  :       كضع إش رة ) 

  شكرا  م  ق  ا ى     تع ك ك 
 : البيانات الشخصيةأولا: 

 في الخانة المناسبة X يرجى وضع العلامة
 
 الجزء الأول : البيانات الشخصية 

 یثأ                                :            ذار الجنس. 1 
  :السن. 2

 فأاثر   ن  50 ن                    50الذ  30م   ن                     30أقا م   
 :التحصيل العلمي .3

  درا  ت ا    ج مع                                                           ث   م 
 :عدد سنوات العمل . 4

                                                           ن ات 5الذ  3م                                     ن ات 3أقا م   
  ن ات 10أاثر م                                 ن ات 10إلذ  5م  

  

01 
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 التسويق الداخلي :  ثانيا: 
 :العاملين  اختيار .1

 موافق العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غير موافق
 بشدة

          راا ع م تُ     كف   ا  ق ء 1
       تَ ا تي     م    بؽ  ا    ر ا ع م تُ ا بؼ  ابؼع  2
         في ا     ترق   ا ع  ؿ ف       3

بتًق   ا ع م تُ ب ف    أا ى كا    ات   ت ابع ا ر ق ـ ت 4
      بن ه  ا ى تق نً   م ت أفضا    ب   

 

 :التدريب  .2

 العبارات الرقم
 موافق
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

 فقغير موا
 بشدة

      بق ح أ شط  ا   ر  لإق ـ ا  ا    ب  ختَ م ارد مع لة ت 1
      كتن    برامج ت ر     بشكا دكرم بإا اد ا  ا     ـتق 2
      ا في ا ع لدأابغ ا  ط ر كر   مع دأ شط  ا   ر   ت غتَ  3

 :الاتصال الداخلي  .3

 العبارات الرقم
 موافق
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

 غير موافق
 بشدة

ر ابؼع  م ت ابؼط  ب   داء فهن ؾ  ظ ـ مع  م ت فع ؿ ب   1
      ا  شط  ب  شكا ا  ح ل

هن ؾ ات  ؿ م  شر بتُ ا ع ما كا دارة بغا ابؼش اا ا ط ر    2
      بشكا  ر ع

ك   ا ات  ؿ    ث  ت ها ا  ق ؿ ابؼع  م  ا  ا        بس 3
       افق   كا  د   دا ا ابؼؤ   

        ب  رة ا    ك ر ع   ت  ؿ بتُ أطراؼ ابؼؤ    ا  4
 

  

02 



 1                                                                                                قائمة المراجع :

96 

 :التحفيز .4

 موافق العبارات الرقم
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
 غير موافق

 بشدة
       شجع  ا ى ا ع ا بشكا أفضا ا  ا    ظ ـ ابغ افر في  1
       ا  ا    ا ع م تُ في  بتُ    ت ز ع ابغ اف  بطر ق  ا د    2

ا ى تكرنً كبر    ا ع  ؿ ا ى أدا ه   ا  ا   تع ا إدارة  3
      ابع  

      ابع  ق ـ ا  ا    بتًق   ا ع ما بع  أدا   ت 4
 

 :كينتمال .5

 موافق العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غير موافق
 بشدة

 أداءت ا  ا فك ر ا تي  ق مه  ا ع ما   ح تُ  ا  ا   إدارة  1
      ا   

م  ر  بؼه ـ دكف رق ب  م   رة م  طرؼ ببيك  ا ق  ـ  2
      ا  ا   

تعط  الإدارة ه مش  ر     ع ما في أداء أ شط    3
      ب  شكا ابؼن      

 

 : الاتصالمات خدجودة ثالثا: 
 :الملموسية .1

 العبارات الرقم
 موافق
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

 غير موافق
 بشدة

      ا ا ن ء ب بؼظهر ابػ رج  ا  ا    ق ـ ا  ؿ  1
      ا ى ك   ا م ط رة كأدكات ا ف     ع ا ا  ا     فر ت 2

ا      فر ا ى        ها ا  أ ؿ ا  ه م  ا  ا   م قع  3
 ا را  ك   ا 

     

 
  

03 
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 الاعتمادية: .2

 موافق العبارات الرقم
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
 غير موافق

 شدةب
      ب ق نً ابػ م  في أكق ت بؿ دة ا  ا   ق ـ ت 1
      كم    دق ق     ا    ف اتتَق ـ ات 2
      م ا بربؾ   كأبيك  مق ب   ابؼ ؤك تُ  3

 
 :الاستجابة .3

 موافق العبارات الرقم
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
 غير موافق

 بشدة
      ا  ر عب ق نً ابػ م ت بشك ا  ا    ق ـ ا  ؿ    1
      ب ق نً ابؼ  ا ات    ب    بشكا م   ر ا  ا    ق ـ ا  ؿ  2
      بإا ف ابؼع  م ت ابؼ ع ق  ب بػ م ت ابع   ة ا  ا   ق ـ ت 3

 
 :  الأمان .4

 موافق العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غير موافق
 بشدة

     ا ا  ؿ ابؼ ا  ب بؼه رات ا ك ف     ن ا  ا   ا  ؿ     ع  1
      إ  ه 

      ا غتَ  ة ان  ا  ع ما مع  ؼ ابع ب   ا  ا   ا  ؿ     ع  2
      ا  ب ف ان     شعر ب  م ف كا ثق  3
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