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  .7 الذي وفقني لإتمام ھذا العمل، فما كان لشيء أن یجري في ملكھ إلا بمشیئتھ جل شأنھ الحمد

الذي لم یبخل علي كمال مولوج، ولا یسعني في ھذا المقام إلا أن أتقدم بالشكر والتقدیر للأستاذ المشرف 

 .بإرشاداتھ ونصائحھ

  .بولھم مناقشة ھذا العملكما أتقدم بالشكر الجزیل لأعضاء لجنة المناقشة الموقرین لق

  .و لا یفوتني أن أعترف بالجمیل لكل من ساعدني في إنجاز ھذه المذكرة و لو بكلمة تشجیع

 فجازاكم الله جمیعا كل الخیر
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 :صخالمل

مؤسسات في ھدفت ھذه الدراسة إلى الكشف عن أثر التسویق الداخلي في الاحتفاظ بالعملاء 

من الموظفین  مفردة 37شملت ، )ملائمة(ھذا بالاعتماد على عینة میسرة ، وبالجزائرالاتصالات 

كل تبني وممارسة التسویق الداخلي و بینارتباط طردیة بالمؤسسات، أظھرت نتائج الدراسة وجود علاقة 

الرضا  ومن جھة أخرى أظھرت وجود علاقة بین ، من جھة الاحتفاظ بالعملاءمن الرضا الوظیفي و

بضرورة العمل على تحقیق مستویات عالیة وفي الأخیر أوصت الدراسة ، والاحتفاظ بالعملاءالوظیفي 

 وبضرورة استمرار المؤسسات، التسویق الداخلي من الرضا الوظیفي بین أفراد المؤسسة من خلال تطبیق

لتحقیق أھدافھا على  ،ممارسة برامج التسویق الداخلي مع إضافة بعض التعدیلات والتحسین فیھتبني و في

 .أكمل وجھ

 .التسویق الداخلي، الرضا الوظیفي، الاحتفاظ بالعملاء: الكلمات الدالة

Abstract: 

This study aimed to reveal the impact of internal marketing in customer 

retention in communication institutions in Algeria, and this is based on a sample 

of concessional (suitable), which included 37 single staff of institutions, the 

results of the study showed that there is a direct correlation between the 

adoption and practice link internal marketing and job satisfaction and retain 

customers on the one hand, and on the other hand, showed that the relationship 

between job satisfaction and retention of customers, and in the study 

recommended the need to work to achieve high levels of job satisfaction among 

members of the organization through the application of internal marketing, and 

the need for continuation of institutions to adopt and practice marketing 

programs with some modifications and improvement, to achieve its objectives to 

the fullest. 

Keywords: internal marketing, job satisfaction, and customer retention. 
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  عامةالمقدمة ال

یركز التسویق  بصفة عامة على عملیات التبادل بین المؤسسة والعملاء، ونظرا للخصائص التي 

فإن أسالیب التسویق التقلیدیة تعتبر أقل فعالیة في تسویق الخدمات،  على عكس السلع، تتمیز بھا الخدمات

حاسمة یعمل على أساس أنھ لا یمكن تلبیة الذي یعتبر أداة ومن ھنا تظھر أھمیة فلسفة التسویق الداخلي، 

  .ییناحتیاجات العملاء الخارجیین إلا إذا تمت تلبیة احتیاجات العملاء الداخل

مفھوم التسویق الداخلي من المفاھیم الأساسیة التي تعتمد علیھا كل  یعدوبناءا على ذلك ف

فھو یركز  ،لاءالعمالموظفین والمؤسسات الخدمیة التي یتم فیھا اللقاء المباشر بین  ، خاصةالمؤسسات

التسویق الداخلي والاھتمام  بحیث تؤثر تنمیة وتطور ،موظفینالادل بین المؤسسة وعلى عملیات التب

لخدمیة بین المؤسسات ا فمعیار التفرقةبالموارد البشریة بشكل كبیر في نمو و أداء المؤسسات الخدمیة، 

  .ممارسة لإجراءات التسویق الداخليو لتبني المؤسسات الخدمیة الفاشلة یكمن في مدى تحكمھاالناجحة و

المؤسسات الذكیة تركز في المقام الأول على العلاقة مع موظفیھا أصبحت في ھذا الصدد و

یمارسون دورا ھاما ن من الأصول أكثر قیمة في المؤسسة، فھم ییعتبر الموظف ، بحیثومحاولة إرضائھم

إذ لابد على  في تحدید مستوى جودة الخدمة والذي یعتبر بمثابة الروح المبدعة نحو إرضاء العملاء،

كسب رضا وولاء العملاء من سیة والاستحواذ على میزة تنافالخدمیة الطموحة للبقاء والنمو والمؤسسة 

وامل التي تعمل على تأھیل الموظف ویتم ذلك من خلال البحث عن العتحسین علاقتھا مع موظفیھا، 

وھنا تصبح لقدرة ومھارة لیكون عنصرا فعالا وعاملا مؤثرا في نجاح المؤسسة وتحقیقھا لأھدافھا، 

  . إرضاء العملاءمة ومباشر على عملیة توصیل الخدالموظف تأثیرا جوھري و

بالعملاء من أكثر المواضیع أھمیة في الفكر التسویقي الحدیث،  حتفاظلإلقد أصبح موضوع ا

معظم المؤسسات تسعى و یشھد منافسة شدیدة،متغیر باستمرار وفمؤسسات الأعمال الیوم تعیش في عالم 

یبرز  من ھناإلى إیجاد طرق مبتكرة لتعزیز میزتھا التنافسیة من أجل الحفاظ على عملائھا وولائھم، و

سة الموظفین من أجل كسب رضاھم للمؤساخلي الذي یعمل على تطویر وتدریب وتحفیز ق الدالتسویدور

ما إذا كانت توجد علاقة  لذلك تحاول الدراسة الحالیة تحدیدحتفاظ بھم، الإمن ثم تحقیق ولاء العملاء وو

العلاقة  حتفاظ بالعملاء، وأخیرا تسعى إلى إیجاد نموذج یوضحالإمباشرة  ومھمة بین التسویق الداخلي و

  .بینھما
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 :الإشكالیة الرئیسیة -أولا

في و المؤسسات لا تتبنى التسویق الداخلي متجاھلة الدور الفعال الذي یلعبھ في الرضا الوظیفي معظم 

بالعملاء و كسب ولائھم لأطول فترة  حتفاظالإبالعملاء، و تكمن مشكلة الدراسة ھنا في إمكانیة  حتفاظالإ

   .نوظیفیمرضا الو من خلال التسویق الداخلي 

  :من خلال ما سبق یمكننا طرح الإشكالیة في سؤال رئیسي كالتالي

حتفاظ لإاتسویق الداخلي و الرضا الوظیفي وعلاقة ارتباط إیجابیة بین ممارسة ال وجدتھل  �

 بالعملاء ؟

  

     :الرئیسي الأسئلة الفرعیة التالیةینبثق من ھذا السؤال و  

  ھل توجد علاقة ارتباط إیجابیة بین تبني و ممارسة التسویق الداخلي و الرضا الوظیفي؟ -

  ؟حتفاظ بالعملاءالرضا الوظیفي و الإ ھل توجد علاقة ارتباط إیجابیة بین -

 ؟بالعملاء حتفاظو الإ ممارسة التسویق الداخلي ھل توجد علاقة ارتباط إیجابیة بین -

  :أھـمیة الدراسـة -نیاثا

، و ذلك بتسلیط و الجوانب التي یتطرق إلیھا تكتسب ھذه الدراسة أھمیتھا من أھمیة الموضوع

دراسة میدانیة ( حتفاظ بالعملاءلإافي  أثیر ممارسات التسویق الداخليالضوء على توضیح مدى ت

ولكن على المستوى المحلي و العربي لم یلقى ھذا الموضوع الاھتمام ، )بالجزائر مؤسسات الإتصالات

  . الكافي إلا من بعض البحوث و الدراسات

من خلال استعراض الباحثة للمراجع العلمیة التي تناولت مداخل التسویق أرى أن التركیز من ف

علق بكل الذي یت لتقلیديا التسویق الخارجي: لتسویق ھماثین قد انصب على مدخلین من مداخل اقبل الباح

بالإجراءات علاقة لھ الذي التفاعلي ، و التسویق ھي المنتج، السعر، الترویج و التوزیعو 4Ps شيء حول

أما المدخل الثالث التسویق الداخلي  إرضاء احتیاجاتھم، و العملاءمع في التفاعل  الموظفینالتي یستخدمھا 

وم بھ المؤسسة  لتطویر و تثقیف ، فھو یعبر عن ما تقالذي یتناول علاقة الموظفین مع إدارة المؤسسة

الباحثین فقد لوحظ وجود محدودیة في الأبحاث في  ى على اھتماملم یحظفھذا المدخل  تحفیز موظفیھا،و

  .جالمھذا ال
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تسلیط كمحاولة بسیطة في التعرف على ھذا الموضوع بالموضوع یأتي ھذا  على ھذا الأساسو

  .التي استطاعت الحصول علیھا على المراجع العربیة و الأجنبیة الضوء علیھ مستندا

  :فیما یليالدراسة أھمیة  وفي ضوء ذلك تتحدد

 .حداثة موضوع التسویق الداخلي وعدم وعي المؤسسات الخدمیة بأھمیة ھذا الموضوع وإھمالھ �

 .بسبب تزاید المنافسة تزاید الحاجة إلى تطبیق التسویق الداخلي في المؤسسات �

 .الإحتفاظ بعملائھاتقییم مدى و قدرة المؤسسة في  �

 .إبراز الدور الجوھري للتسویق الداخلي و إجراءاتھ في المؤسسة �

 

  :أھـداف الدراسـة -ثالثا

في التسویق وھو التسویق الداخلي  الھدف من ھذه الدراسة ھو تسلیط الضوء على المدخل الجدید

كذلك كیفیة تنفیذه في المؤسسة بنجاح والتي تسمح  ، والمؤسسة إدارةمع  موظفینالذي یتناول علاقة ال

  .بالعملاء حتفاظلإا الإشكالیة المطروحةبالإجابة عن 

  

  :یليمن ھذا الھدف العام تتفرع جملة من الأھداف التفصیلیة و المتمثلة بالتعرف على ما و

 .تحدید العلاقة بین التسویق الداخلي و الرضا الوظیفي .1

 .حتفاظ بالعملاءالعلاقة بین الرضا الوظیفي و الإ تحدید .2

 .حتفاظ بالعملاءلعلاقة بین التسویق الداخلي و الإتحدید ا .3

، و التي قد تفیدھم في إعداد یم مجموعة من التوصیات لمؤسسات الاتصالات بالجزائرتقد .4

  . التنافسیة ستراتیجیاتھمإ

  

  :فرضیات الدراسـة -رابعا

نطلاقا من مشكلة و أھداف الدراسة و بناء على ما عرضتھ الدراسات السابقة من فرضیات فقد إ    

  :ھيالرئیسیة الآتیة لاختبارھا و اتتمت صیاغة الفرضی

  :الفرضیة الرئیسیة الأولى

H01 : ممارسة التسویق الداخلي و الرضا لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین تبني و

 .الوظیفي

  :ثانیةالفرضیة الرئیسیة ال

   H02 :حتفاظ بالعملاءالإبین الرضا الوظیفي و  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة.  
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  :ثالثةالفرضیة الرئیسیة ال

H03       :حتفاظ الإتبني و ممارسة التسویق الداخلي وبین  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة

  .بالعملاء

 

  :نموذج الدراسة -خامسا

  

سویق الداخلي كمتغیر بین التعلاقة ارتباط في النموذج الافتراضي لوجود كما ھو موضح    

  .الرضا الوظیفي كمتغیر وسیطحتفاظ بالعملاء كمتغیر تابع، ومستقل، و الإ

  

       

  وسیطالمتغیر المستقل                                                                       المتغیر ال         

  

                                                           H01 

  الرضا الوظیفي                                                                     التسویق الداخلي         

  

  

                                                        

                        H03                                                              H02 

  

  

  حتفاظ بالعملاءالإ

           

  تابعالمتغیر ال                                                     
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  :حدود الدراسة -سادسا

بولایة  ، جیزي و أوریدوموبیلیستجلت في مؤسسات الاتصالات، : الحدود المكانیة •

 .، و مؤسسة موبیلیس بولایة البلیدةالمدیة

 .20/05/2017إلى غایة  01/09/2016من : الحدود الزمنیة •

 موبیلیس، جیزي(بالجزائر  الاتصالات الموظفین في مؤسسات: لحدود البشریةا •

  .)أوریدوو

  

  :محددات الدراسة -سابعا

في المؤسسات الرائد  باعتبارھا إحدىالاتصالات  سیتم إجراء الدراسة على مؤسسات •

  .الجزائر

 .و البلیدة في ولایة المدیة مؤسساتال تطبیق ھذه الدراسة على موظفيسیقتصر  •

 .2016/2017تتحدد نتائج ھذه الدراسة، بالسیاق الزمني الذي ستجري فیھ و ھو عام  •

 .فقط ات الاتصالات بالجزائرسیقتصر تعمیم نتائج ھذه الدراسة على مؤسس •

 .خاصة باللغة العربیةلمؤلفات المتعلقة بموضوع البحث واقلة المراجع و •

  

  :التعریفات الإجرائیة -ثامنا

  

 :   (Internal Marketing)التسویق الداخلي �

ھو جھود المؤسسات الخدمیة الھادفة لتزوید الموظفین بتصور كامل و فھم كامل التسویق الداخلي 

خلال التدریب، التحفیز، التقویم و المكافآت لإنجاز  للأھداف و المھمات التي ترغب المؤسسة بتحقیقھا من

  .الأھداف

من  ، التي تدعو إلى معاملة الموظفین على أنھم عملاء داخلیین،أو ھو فلسفة لإدارة الموارد البشریة

التي تعمل على إشباع رغباتھم و احتیاجاتھم   السیاسات و البرامج الموجھة للموظفین من مجموعةخلال 

، بھدف تحقیق مستویات عالیة من الرضا لدیھم، و الذي بدوره یمكن أن یؤدي إلى و تطویر قدراتھم

 ، و بالتالي كسب ولاء العملاء الخارجیینبمستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء الخارجیین الارتقاء

  .حتفاظ بھمالإو
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 : (Employee Satisfaction)الرضا الوظیفي �

  شعوریة داخلیة، تعبر عن درجة ارتیاح الموظف داخل بیئة وظیفتھ، أو ھو  ھو عبارة عن حالة

من ھذا الموظف تجاه عملھ، و یمكن اعتبارھا انعكاسا لمدى الإشباع الذي یحصل علیھ  موظفموقف ال

ا یشجع على زیادة حماسھم و إقبالھم نحو بالرض موظفینالعمل و كذلك بیئة العمل الداخلیة، إن شعور ال

أھم و الموظف الركیزة الأساسیة و أحد مفاتیح تحقیق المیزة التنافسیة،یعتبر ف، العمل بكل فخر و رضا

ما یستلزم الممارسة الواعیة للتسوق  ذاو ھ القوى المؤثرة في تحدید ھویة المؤسسة و رسم معالم مستقبلھا،

   .  الداخلي من حیث الاختبار، التطویر، التحفیز، المكافآت، من طرف المؤسسة لكسب رضا الموظفین

 

  : (Customer Retention)حتفاظ بالعملاءالإ �

كسب لاقات طویلة المدى مع عملائھا، وحتفاظ بالعملاء إلى قدرة المؤسسة بخلق عیشیر مفھوم الإ

التزام العملاء في إعادة  التعامل مع المؤسسة دون غیرھا، ھذا یعنى أن العمیل یعطي الأفضلیة في 

 مؤسسةحتفاظ بالعملاء من خلال الخدمة الممیزة المقدمة من طرف الیتم الإتعاملاتھ لمؤسسة معینة، ف

    .طریقة تقدیم الخدمةو

  

  :الدراسات السابقة -تاسعا

  :مجموعة من الدراسات السابقة التي لھا علاقة بموضوعنا نذكر منھا ما یلي توجد  

  

 ) 2015أیمن عبد الله محمد أبو بكر، ( دراسة   .1

على رضا العاملین، ر أثر ممارسات  التسویق الداخلي ھدفت ھذه الدراسة إلى اختبا

تمثلت ممارسات التسویق ،  وبالإمارات دراسة حالة بنك أبو ضبي الإسلامي فرع مدینة عین

، واستعان "التمكین، البرامج التدریبیة، الحوافز والمكافئات والاتصال الداخلي"ب الداخلي 

الباحث في اختیار ممارسات التسویق الداخلي بناء على الدراسات السابقة، وتمثل مجتمع الدراسة 

استرد واستبانة،  100دراھا م أخذ عینة عشوائیة مقت ،و قدفي العاملین ببنك أبو ضبي الإسلامي

لاختبار  SPSSاستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة و تم  ،استبانة صالحة لتحلیل الإحصائي 85

  . فرضیات الدراسة وتحقیق أھدافھا

توصل الباحث إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لممارسات التمكین، والبرامج التدریبیة، 

، كما بالبنوك الإسلامیة موظفینرضا العلى والاتصال الداخلي، وممارسة الحوافز والمكافآت 

 التي یخضع لھا الموظفین،بالبرامج التدریبیة ومن قبل إدارة البنك إلى أن ھناك إتمام توصل أیضا 
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مستویات بأن و من خلال التحلیل اتضح أن الموظفین لا یجدون حریة التصرف داخل البنك،و

  .رضاء العاملین داخل البنك ما بین متوسطة و عالیة

زیادة الرضاء الوظیفي من خلال التعرف على بضرورة أوصت الدراسة،  في الأخیرو

و ضرورة قیام البنوك بإیضاح الخطة  طموحات ھذا الكادر، و الكشف عن حاجات الأفراد،

الإستراتیجیة للموظفین، و تركیزھا على وضع برامج تدریبیة ھادفة متصلة بكیفیة تعاملھم داخلیا 

   .من سرعة و دقة تقدیم خدمات ذات جودة عالیة و خالیة من الأخطاء و خارجیا

  

 )2014 ،آخرونرجاء جاسم و ( دراسة .2

إجراءات التسویق الداخلي على أداء العاملین، تمثل ھدفت الدراسة إلى التعرف على 

 50، تم توزیع بالعراق العاملین في المصرف التجاري) الإداریین(مجتمع الدراسة في الأفراد 

  .استمارة استبیان و استرجعت جمیعھا

جاءت نتائج التحلیل إلى أن اختبار الكفاءات البشریة للعمل فیھا تؤدي إلى تلبیة حاجات و

ت العاملین و كسب رضاھم، و أن أعطاء الصلاحیات للعاملین التي تؤھلھم لتنفیذ أعمالھم و رغبا

  . یؤدي إلى تحسین أداء الخدمة المقدمة

حفیزھم تعاملین عند تعیینھم ویوصي الباحث بضرورة الاھتمام باختبار الأفراد الو

الابتعاد عن الأعمال  لضمان استمرارھم في العمل، و یوصي على تعزیز مبدأ العمل الجماعي و

 .الفردیة لضمان نجاح برامج التسویق الداخلي

 ) Ayza archakova ،2013(دراسة  .3

 ،ھدفت ھذه الدراسة إلى معرفة مستوى رضا العملاء من الخدمة المقدمة من قبل الشركة

أثناء لندا، وقد تم تسلیم الاستمارات في السوق نفب   Xالبیانات لھذه الدراسة في شركة  جمعتم 

  .التسوق أو إرسالھا عبر البرید الالكتروني

توصل الباحث إلى وجود أثر في الخدمة المقدمة على رضا العملاء، وأنھ ینبغي للشركة 

أن تستمع لعملائھا وتقبل ملاحظاتھم وتحسن من خدماتھا إن كانت ھناك حاجة لذلك لإرضاء 

  .  عملاءھا

 

 

  



                                                               عامةالمقدمة ال

 

 ح 

 

 )2013سنینة، حسین عبد المحسن أبو محمد ( دراسة  .4

التدریب، التحفیز، العمل ( ھدفت الدراسة إلى التعرف على أثر التسویق الداخلي بأبعاده 

في الالتزام التنظیمي مع وجود الرضا الوظیفي كمتغیر وسیط، تمثل ) كفریق و الاتصال الداخلي

  .مفردة 277من مشكلة ، الموظفین في المستشفیات الأردنیةملائمة من مجتمع الدراسة في عینة 

أن ھناك علاقة بین التسویق الداخلي و الالتزام التنظیمي و الرضا  الدراسةنتائج أثبتت 

حیث یساعد التسویق الداخلي على وجود الرضا الوظیفي مما یؤدي إلى تحقیق الالتزام . الوظیفي

  . لدى الممرضین العاملین في المستشفیات الأردنیة الخاصة

تلبیة حاجات  اتجاهئج الدراسة ببذل مزید من الجھد وأوصى الباحث من خلال نتا

الممرضین و كسب رضاھم من خلال التدریب و التحفیز ووسائل الاتصال الداخلي و التوصیة 

  .على العمل بروح الفریق لضمان استمرارھم بالعمل و الإخلاص لھ

  

 )2012كمال بلمسعود، ( دراسة  .5

الزبون، تمثل مجتمع ولاء ھدفت ھذه الدراسة إلى معرفة أثر التسویق الداخلي على 

، و أیضا مختلف شرائح الزبائن للوكالة، ، الجزائربورقلة BEA الدراسة بموظفي الوكالة البنكیة

  . استمارة 70استمارة و استرجع منھا  80تم توزیع 

لى تكاتف كل الموظفین في توصل الباحث أن ممارسات التسویق الداخلي تعتمد ع

مؤسسة من أجل تحقیق رضا الزبون الخطوط الثلاثة و المسؤولین و الأقسام التنظیمیة الھیكلیة لل

بالتالي الوصول إلى الولاء المطلق، و أن أھم مظاھر الرضا الوظیفي تجلت في تكفل البنك و

علاقة طیبة بین المسؤولین بجمیع مصاریف التكوین و التدریب بالإضافة إلى سعي البنك لتحقیق 

  .و الموظفین عل الدوام، و كذا توفیر ساعات للراحة ملائمة للموظفین

في الأخیر أوصت الدراسة، بضرورة زیادة الاھتمام بالاختیار و التعیین، وتقدیم حوافز و

فین و توزیعھا بعدالة، و أیضا المراقبة المستمرة لتعامل الموظ للموظفین مادیة و معنویة مناسبة

  .مع الزبائن
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 )sincic & vovic) ،2007دراسة  .6

 Integrating internal communications, humain resource management بعنوان 

and marketing concepts into the new internal marketing philosophy  

إدارة الموارد تمثل ھدف ھذه الدراسة  في توضیح العلاقة بین كل من الاتصال الداخلي و 

، حیث أوضحت أن فلسفة التسویق الداخلي الجدید یتطلب بكرواتیا البشریة و مفاھیم التسویق

  .تعاون عدد من الإدارات و العمل في إنسجام

  أشارت الدراسة إلى أن المؤسسات الناجحة تعلق أھمیة كبیرة على إدارة الموارد البشریة  

المیزات الإستراتیجیة التي یمكن أن تجلبھا ھذه الأنشطة و مةتصالات الداخلیة، لأنھا تدرك قیوالإ

  .للمؤسسة

أوصت الدراسة أنھ ینبغي على المؤسسات أن یدركوا ضرورة عیش فلسفة التسویق و 

أنھ یجب ، والداخلیة و الخارجیة: الداخلي إذا أرادوا تقدیم خدمات ذات جودة عالیة لكلا الأسواق

  .خلي الجدید في نظریة التسویق بالعلاقاتأن یركز على فلسفة التسویق الدا

  

  :التعلیق على الدراسات السابقة -اشراع

من خلال البحث في التسویق الداخلي مع العملاء موضوع  دراسةركزت الدراسات السابقة على   

ھذه الدراسة عن غیرھا من  تمیزتفي حین ، م،وولائھالعملاء أو رضاأثره على تحقیق المیزة التنافسیة، 

حیث  أثر التسویق الداخلي في الإحتفاظ بالعملاء في المؤسسات الخدمیة، الدراسات السابقة كونھا تتناول

الرضا الوظیفي  دراسة علاقة التسویق الداخلي مع كل منو،  التسویق الداخليتم الإعتماد على أبعاد 

 إلى جانب ذلك فإن ھذه الدراسة ستطبق على ،دراسةوذلك بناءا على أھداف ال ،الإحتفاظ بالعملاءو

  .مؤسسات الإتصالات بالجزائر

ناولت علاقة التسویق الداخلي المتمثلة في عدم وجود أي دراسة تو علیھ تبرز الفجوة البحثیة و  

 .بالبیئة الجزائریة إدخال الرضا الوظیفي كمتغیر وسیطحتفاظ بالعملاء وبالإ
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 :تمھید

ركزت العلاقات التسویقیة على أھمیة إنشاء علاقة طویلة الأجل بین المؤسسة و العملاء في حین 

جذب بیر للموظفین في تحقیق الربحیة والكلم تعطي اھتماما كبیرا لعلاقتھا مع الموظفین، متجاھلة الدور 

موظفین على أنھم عملاء داخلیین مفھوم حدیث بمقتضاه یتم النظر إلى الالداخلي ھو  التسویقفالعملاء، 

یؤثر على لمؤسسة وذلك لأھمیة الموظف فھو یقدم خدماتھ ل، وإلى وظائفھم على أنھا منتجات داخلیةو

   .جودة مخرجاتھا

من خلال تطبیق مفھوم التسویق الداخلي إلى خلق علاقات تفاعلیة قویة حیث تھدف المؤسسات 

یلعب ، كما على المدى الطویل مع موظفیھا، و یتم ذلك بالتعرف على حاجات و رغبات كل موظف

و من ھنا تكمن أھمیة التسویق التسویق الداخلي دورا كبیرا في تنمیة الكفاءات و صیانتھا و إرضاؤھا، 

تحسین ھم للمؤسسة وتحفیز الموظفین من أجل كسب رضامل على تطویر وتدریب وي الذي یعالداخل

ھذا ما سیتم الوقوف علیھ من خلال و ،حتفاظ بھمالإو ولاء عملائھا من ثم كسبمستوى الخدمات المقدمة و

  .ھذا الفصل
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  الإطار المفاھیمي للتسویق الداخلي: المبحث الأول

نجاح المؤسسة، وبالأخص في المؤسسات الخدمیة التي تعتمد على  یعتبر التسویق الداخلي جوھر

العنصر البشري، والخصائص التي تحملھا الخدمات فھو عملیة تحفیز وتمكین موظفي المؤسسة للعمل 

كفریق واحد، من أجل الرفاھیة الشاملة للعملاء، أي تقدیم الخدمة المطلوبة على أفضل شكل وبالتالي 

  .ربحیة المؤسسة

  ماھیة التسویق الداخلي: لب الأولالمط

یعد التسویق الداخلي من العناصر المھمة التي یجب أن تھتم بھا المؤسسات و بالذات القطاع   

  .الخدمي الذي یعتمد على العنصر البشري

  مفھوم التسویق الداخلي: الفرع الأول

ظھر مفھوم التسویق الداخلي بصفة رسمیة مع نھایة السبعینات لیشكل أحد الأدوات التي تساھم في 

تحسین الجودة والنوعیة في المؤسسات الخدمیة، وأھم قاعدة یستند إلیھا ھذا المفھوم ھي عد الموظفین 

والأسالیب  ، وتطبیق مختلف التقنیاتداخلیین والوظائف كمنتجات داخلیةعملاء كسوق داخلي، أو 

التسویقیة على ھذا السوق من بحوث تسویق وتجزئة للسوق وتطویر المزیج التسویقي، وغیرھا من 

  .1أنشطة التسویق المعروفة

التسویق الداخلي یعني أن المؤسسة یجب أن توجھ وتحفز الموظفین للاتصال بالعملاء، وأن تدعم 

  .2موظفیھا للعمل كفریق واحد لتحقیق رضا العملاء

حتفاظ بھم، من خلال توفیر لإھو جذب أفضل الموظفین، وا<<: نھق الداخلي بأیسوتف الیعرّ 

التدریب والتحفیز المناسب لضمان ولائھم، وبناء علاقة قویة معھم والعمل كفریق واحد، لتحسین نوعیة 

  .3>>المنتجات وتلبیة الاحتیاجات والرغبات وذلك لتحقیق رضا العملاء الخارجیین

ووفقا للتسویق الداخلي فإن الموظفین یشكلون السوق الأول للمؤسسة، إذ ینظر ھذا المفھوم لھم على 

ھذه الوظائف احتیاجات ) تلبي(أنھم زبائن داخلیین، وإلى الوظائف كمنتجات داخلیة، إذ ینبغي أن ترضي
                                           

، رضا الزبونالتسویق الداخلي وجودة الخدمة وتأثیرھما في تحقیق حوراء ثامر مھدي حسن، و فؤاد حمودي العطار1 
  .321، ص2015، 01، العدد13دراسة استطلاعیة لمصارف الأھلیة في كربلاء، مجلة جامعة كربلاء، المجلد

2 Philip Kotler et al, Marketing, 9th edition , pearson, Australia, 2013, P:294. 
3 Abdulraheem Ali Alghamdi, The impact of the service quality as a Mediating variable 
on the relation between internal Marketing policies and internal Customer 
Satisfacation : An Empirical Study at Taif university, journal of marketing management, june 
2016, Vol 4, N01, P:107. 
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عین واى موظفین وعلیھ فإن التسویق الداخلي یسعى للحصول علورغبات ھؤلاء الزبائن الداخلیین، 

وذوي الدافعیة على جمیع المستویات، فالمؤسسة لابد أن ترضي موظفیھا في البدایة من خلال تلبیة 

جتذاب وبناء إیق الخدمات یؤدي دورا جوھریا في احتیاجاتھم، وبذلك تكون أكثر قدرة فالموظف في تسو

 .1عملاءوإدامة العلامة مع ال

حیث  ،ھو فلسفة إداریة ،أكثر من أسلوب أو طریقة :لداخلي ھومن خلال المفاھیم نجد أن التسویق ا

م بتشخیص احتیاجاتھم و رغباتھم و تقو ،تنظر المؤسسة إلى الموظفین أنھم عملاء داخلیین حقیقیین لھا

بھدف تحقیق رضا الموظفین  ،التدریب و التشجیع و المكافآت ،العمل على إشباعھا عن طریق التحفیزو

  .حتفاظ بھمبالتالي تحقیق رضا العملاء و الإ الخدمة المقدمة وتحسین مستویات و

 ،"موظف راضي تساوي عمیل راضي"و یظھر في أدبیات التسویق الداخلي قاعدة أساسیة و ھي 

        .ھذا یعني أن التسویق الداخلي لھ تأثیر على ولاء العملاءو

  أبعاد التسویق الداخلي: الفرع الثاني

لي العدید من الأبعاد ذات الطابع المتعلق بالموارد البشریة والقائمة على یتضمن التسویق الداخ

  :التركیز على العامل، حیث لا یوجد نموذج موحد ومحدد لھا، ومن أھم ھذه الأبعاد نجد

  :ختیار والتعیینلإا .1

تعد سیاسة التوظیف، والتي تشمل الاستقطاب والاختیار والتعیین ) Roberts-Lom bard(حسب 

أھم الأبعاد الرئیسیة للتسویق الداخلي، والتي یفترض إنجازھا بكفاءة وفعالیة عالیة، إذ أن النجاح في إحدى 

ھذا الإنجاز سینعكس على النشاطات الأخرى في المؤسسة والتي من بینھا النشاطات التسویقیة، إذ أن 

 لأنشطة الأخرى كالتدریبتساھل في سیاسة التعیین سوف یكون لھ انعكاسات على الكثیر من ا الخطأ ولا

والتطویر والحوافز وتقویم الأداء، من ھنا تعد سیاسة التوظیف الصحیحة مفتاح نجاح المؤسسات الخدمیة، 

 .2والوسیلة التي تمكنھا من تحقیق المیزة التنافسیة والمتمثلة في نوعیة الموارد البشریة

  

                                           
، دراسة العلاقة بین التسویق الداخلي وجودة الخدمةالخامس و رأفت عواد موسى التمیمي،  عبد الرضا فرج بدراوي 1

، 19العلوم الاقتصادیة والإداریة، المجلد  استطلاعیة لعینة من الزبائن والعاملین في المصارف التجاریة العراقیة، مجلة
  .36، ص2013، 73العدد 

العلاقة بین التسویق الداخلي والالتزام الوظیفي للعاملین في  خلف أحمد، علاء الدین محمد أسعد حماد موسى أبو رمان و  2
، 2012، 109، الإصدار34، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، مجلة تنمیة الرافدین، المجلد الفنادق الأردنیة

  .55ص
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  :التدریب والتطویر .2

تعد جودة الخدمات التي ترقى إلى مستوى توقعات الزبائن ) Gounaris , 2008, pp71-72(حسب 

الھدف الذي یتعین على جمیع المؤسسات الخدمیة بلوغھ وتحقیقھ، والمفتاح الرئیسي لھذه العملیة یتمثل في 

توفیر البرامج التدریبیة الضروریة لجمیع المستخدمین العاملین فیھا، ویعد التدریب أحد الأدوات الرئیسیة 

فضلا عما یحققھ لھم من معارف ومھارات من أجل غرض سھم في تطویر قدرات الأفراد وتأھیلھم التي ت

  .1محدد

  :الحوافز والمكافآت .3

ن إف إذا كان الأجر أو المرتب ھو المقابل الذي یحصل علیھ الفرد كقیمة للوظیفة التي یشغلھا،

الي نجد أن تطبیقات المنظمة لممارسات الحافز ھو العائد الذي یحصل علیھ نتیجة للتمیز في الأداء وبالت

  .2التسویق الداخلي ھو الاھتمام بموظفیھا ولا تطلب منھم فقط بل كذلك تجازیھم

  

  :الاتصال الداخلي .4

شبكة العمل التي یمكن من <<: الاتصال الداخلي على أنھ) 66، ص2008منصور، (یعرف منصور 

لصنع القرار الفعال، بالإضافة إلى إسھامھ في خدمة خلالھا جمع وانتقال المعلومات وھي عملیة ضروریة 

، مع تیسیر عملیة انتقالھا بحیث >>العملاء بجودة عالیة، فیوفر جمیع المعلومات الضروریة للموظفین

  .3تكون خالیة من التعقید، والعمل على تفعیل العلاقة بین الطرفین المتصلین

لمطلوبة من العمل لدى الموظفین ترسیخ الخدمة اھناك من یرى أن أبعاد التسویق الداخلي تتمثل بو

  : 4سیاسة التدریب الداخلي و أخیرا نشر المعلومات التسویقیة إلى الموظفینو

و یقصد بثقافة الخدمة كل التقالید و القیم و الأعراف و الخصائص التي تشكل  :ثقافة الخدمة .1

ثقافة و أجواء داخلیة تؤثر في ، فللمؤسسات الأجواء العامة للخدمة، و تأثر في الموظفین

و یرتبط نجاح التسویق الداخلي في م، الموظفین و تشكل شخصیاتھم و قیمھم و اتجاھاتھ

                                           
  .323فؤاد حودي العطار، حوراء ثامر مھدي حسن، مرجع سابق، ص 1
، جامعة أبو ظبي العلوم الاقتصادیة،  أثر ممارسات التسویق الداخلي على رضا العاملینمحمد أبو بكر،  أیمن عبد الله 2

 .15، ص2015، 1، العدد 16المجلد 
  . 15أیمن عبد الله محمد أبو بكر، مرجع سابق، ص 3

، )بحث تطبیقي في مصرف الرشید(إجراءات التسویق الداخلي و دوره في أداء العاملینرجاء جاسم محمد و آخرون،   4
    .246-245، ص ص2014، 40مجلة كلیة بغداد للعلوم الإقتصادیة الجامعة، العدد



دراسةالاطار النظري لل                                                                                                         :الفصل الأول  

 

6 
 

المؤسسات بترسیخ ثقافة الخدمة لدى الموظفین، و درجة العلاقة بین الإدارة و الموظفین من 

الجماعي بین  جھة و العلاقات بین أنفسھم من جھة أخرى، و الحث على التماسك و العمل

  .الموظفین

ھو مجموعة من الإجراءات و العملیات تھدف إلى اكتساب و تطویر  :التدریب الداخلي .2

المھارات و المعرفة لدى مجموعة من الأفراد العملین في المؤسسة لغرض رفع مستوى 

ي أدائھم مما یحقق نتائج ایجابیة للمؤسسة و الموظفین على حد سواء، و یكون التدریب الداخل

من خلال وضع برنامج لتدریب الموظفین على ممارسة العدید من النماذج و السلوكیات التي 

 .تدعم رضا العملاء و كیفیة التعامل معھم

أن الطریقة ذات الفعالیة الأكثر بالعملاء، ھي  :نشر المعلومات التسویقیة إلى الموظفین .3

  . لاء مباشرةالموظفین أنفسھم الذین یقومون بتقدیم الخدمات إلى العم

 أھمیة التسویق الداخلي وأھدافھ: المطلب الثاني

ذلك ي وضع الأھداف و الاستراتیجیات ویركز التسویق الداخلي على أھمیة مشاركة الموظفین ف 

  .لتحقیق الأھداف بالكفاءة و الجودة المناسبة

  أھمیة التسویق الداخلي: الفرع الأول

بالمؤسسة والعملاء  موظفینأھمیتھا من أھمیة التفاعل بین الإستراتیجیة التسویق الداخلي تستمد 

خاصة في مجال الخدمات حیث تتزامن عملیات الإنتاج والاستھلاك، ویسیطر العنصر البشري على 

  .1والعملاء في إنتاج الخدمة ذاتھا موظفینعملیة تقدیم الخدمة، ویشارك كل من ال

وقدرة رب  موظفینومن ثم فإن مواقف ال موظفینالتلازم جودة القطاع الخدمي وبشكل وثیق أداء 

العمل على تحسین أدائھم، لھ الأثر الواضح في جودة خدمات المؤسسة، لذلك فإن المیزة الأساسیة 

، من نراضی موظفین، ما یتطلب منھا توفیر بیئة عمل تجعل الالموظفینللمؤسسات الناجحة ھي رفع أداء 

تعمل عملاء ي توفیر ھذا المناخ الذي یتعامل مع الموظفین على أنھم ھنا تأتي أھمیة التسویق الداخلي ف

  .2على تحقیق حاجاتھم كأساس ینطلق منھ لنجاح التسویق الخارجي

                                           
وأثرھا في جودة الخدمة المصرفیة، دراسة تطبیقیة لعینة من  إستراتیجیة التسویق الداخليكفاح صالح الأسدي،  1

  .15، ص2010، 07، الإصدار01، جامعة الكوفة، كلیة الإدارة والاقتصاد، مجلة آداب الكوفة، المجلد المصارف العراقیة
  .322فؤاد حمودي العطار، حوراء ثامر مھدي حسن، مرجع سابق، ص  2
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إلى أن تبني مفھوم التسویق الداخلي في المؤسسة ) Rafia & Ahmed, 2000, p53(أشار 

وعلى الأخص في مؤسسات الخدمات، یؤدي إلى التأكید على أھمیة التفاعل بین الموظفین والعملاء، 

  .1بین البائع والمشتري للخدمة) خصائص الخدمة(ویعود السبب في ذلك تلازم عملیة تأدیة الخدمة 

و أن المیزة الأساسیة لأي مؤسسة  ،ترتبط الجودة في القطاع الخدمي بشكل وثیق بأداء الموظفین

لموظفین تجاه العمل و كذلك مدى قدرة رب و علیھ فإن مواقف ا ،ناجحة ھي رفع أداء الموظفین فیھا

 ،العمل على أداء ھؤلاء الموظفین لھ تأثیر كبیر في جودة الخدمات و المنتجات التي تعرض إلى العملاء

إن من أھم التحدیات التي تواجھ المؤسسة في ھذا المجال ھو خلق وسط یشعر الموظفین فیھ بقدر من و

میة التسویق الداخلي في خلق ھذا الوسط الذي یعامل فیھ الموظفون أھو من ھنا تأتي  ،الرضا و الدافعیة

على أنھم عملاء داخلیین تقدم لھم المنافع و الخدمات من جھة و كذلك في كون التسویق الداخلي متطلبا 

من جھة أخرى أن العملاء و لاسیما في قطاع الخدمات مقتنصین  ،أساسیا للتسویق الخارجي الناجح

مع الأفراد و المؤسسات و لیس مع السلع فإنھ على الرغم من تزاید استعمال التقنیة في لتكوین علاقات 

إلا أن العملاء ما زالوا كثیري الاعتماد على العلاقات المتبادلة مع الموظفین، و بذلك فإن  ،قطاع الخدمات

ھم الذین سیحددون ما احتیاجاتھم ة لدیھم على أساس مطالبھم والدافعیالموظفین الراضین الذین سیتم خلق 

            .2یرضي العملاء الخارجیین

  أھداف التسویق الداخلي: الفرع الثاني

الخارجي و أھداف المؤسسة ككل،  أھداف التسویق الداخلي متضمنة في أھداف التسویق  

بغرض تحسین أدائھم و سلوكیاتھم بطریقة  التسویق الداخلي یعمل على إدارة الموظفین و تدعیم دافعیتھمو

بصفة عامة یھدف التسویق ، وتضمن نجاح البرامج الداخلیة و الخارجیة التي یتم تنفیذھا بواسطة المؤسسة

  :3الداخلي إلى تحقیق الأتي

أسالیب العمل ى فھم و استیعاب رسالة المؤسسة وأھدافھا و نظام ومساعدة الموظفین عل �

 .المؤسسةالمطبقة داخل 

، و تغیر مواقفھم و سلوكیاتھم تجاه تحفیز الموظفین و إثارة دافعیتھم نحو إنجاز وظائفھم بكفاءة �

 ).و خاصة من ھم على اتصال مباشر مع العملاء( العملاء 

                                           
، سیطاأثر التسویق الداخلي في الالتزام بالتنظیمي مع وجود الرضا الوظیفي متغیرا ومحمد حسن عبد المحسن أبو سنینة،  1

  .17، ص2013رسالة ماجستیر، جامعة الشرق الأوسط، 
أثر التسویق الداخلي على أداء العاملین في منظمات المجتمع زاھي ابراھیم ابراھیم لبد وعمر أحمد رجب ریان،   2

  .10، ص2013مذكرة دبلوم مھني متخصص في إدارة منظمات المجتمع المدني، الجامعة الإسلامیة، غزة، المدني، 
، دراسة حالة مؤسسة موبیلیس بورقلة، مذكرة أثر التسویق الداخلي على تحقیق ولاء الزبونبخدیجة محمد الغزالي،   3

    .7، ص2013ماستر، جامعة قاصدى مرباح، ورقلة، الجزائر، 



دراسةالاطار النظري لل                                                                                                         :الفصل الأول  

 

8 
 

  .استراتیجیات و ثقافة المؤسسةتساب التزام الموظفین تجاه خطط واك �

وحثھم على  موظفینقطاب والمحافظة على أفضل التھدف إستراتیجیة التسویق الداخلي إلى استكما 

أداء وظائفھم على أفضل وجھ ممكن، وذلك من خلال تطبیق كل من فلسفة وأسالیب التسویق الخارجي 

على السوق الداخلي للعاملین، كما تھدف إستراتیجیة التسویق الداخلي إلى تطویر معرفة كل من العمیل 

  .1معوقات الوظیفیة التي تعوق الفعالیة التنظیمیةالداخلي والعمیل الخارجي وإزالة ال

الھدف على المستوى : یمكن تقسیم أھداف التسویق الداخلي إلى ثلاثة مستویات من الأھداف ھيو

  .، و الھدف على المستوى الإستراتیجي، و الھدف على المستوى التكتیكي)أو الكلي(العام 

أما أھدافھ  ،العاملة أكثر اھتماما وتفھما بالعملاء یھدف التسویق الداخلي عموما إلى جعل القوىف  

یجب أن تفھم لماذا یتوقع منھا أن تتصرف بطریقة المؤسسة التكتیكیة فھي تنطلق من أن القوى العاملة في 

تقبل داخلیا  أنتطویر الخدمة كاملة و موظفینمعینة، أو یجب علیھم دعم موقف معین، كما یجب على ال

الخارجي إضافة إلى ضرورة تفعیل قنوات الاتصال الداخلي والبیع الشخصي، وإن ل طرحھا في السوق قب

من جملة ما یھدف إلیھ التسویق الداخلي ھو تحقیق أھداف إستراتیجیة تختلف عن الأھداف التكتیكیة 

لیة وتفتح العق ،موظفخلق بیئة داخلیة تدعم الشعور بال فيمثل الأھداف الإستراتیجیة تالسابقة الذكر، إذ ت

دعم وتوضیح سیاسة  ؤسسة،دعم الطرق والإجراءات الإداریة في المو الطبیعیة للخدمات بین الأفراد 

  .2ودعم إجراءات الرقابة والتخطیط وكذلك دعم سیاسة التدریب الداخليالأفراد 

  التسویق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشریة :المطلب الثالث

تلبیة احتیاجات العملاء وھذا لا یمكن أن یتحقق إلا عن طریق إشراك  یساعد التسویق على تحدید و

تأطیرھا اھتمامھا وصرة على مدى تحكمھا وحیث یرتكز نجاح أو فشل المؤسسات المعا .موظفي المؤسسة

و الذي یعتبر الثورة النادرة التي تتسابق المؤسسات  ،الصحیح لأھم مورد تملكھ و ھو العنصر البشري

 .  و نوعا بالشكل الذي یزید من فعالیتھا لتوفیرھا كما

 

 

  

                                           
  .15كفاح صالح الأسدي، مرجع سابق، ص 1
، دراسات العلوم سلامیة الأردنیة في مدینة عمانأثر التسویق الداخلي على أداء المصارف الإمحمد عواد الزیادات،  2

  .191، ص 2016، 1، العدد 43الإداریة، المجلد 
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  أھمیة البعد الإنساني: الفرع الأول

یعتبر العنصر البشري من أھم العناصر الداعمة لنجاح المؤسسة و ذلك من خلال البحث عن   

و عاملا مؤثرا في نجاح المؤسسة العوامل التي تعمل على تأھیل العنصر البشري لیكون عنصرا فعالا 

   .أھدافھاتحقیق و

العامل البشري دورًا حاسمًا لأن الخدمات یدرجھا یلعب ، المادیة لسلعا على عكس انفرادیة الخدمات

الذي یعرض خصائصھ الفردیة على للخدمة أشخاص، لا یمكن فصل الخدمات عن الشخص المقدم 

   .1العملاءبتأثر بشكل مباشر ییمكن أن  ةالخدمتقدیم العملاء، بالإضافة إلى ذلك 

أثناء  وفقا للتعامل المقدم من طرف الموظف یحكم العملاء على الحلول المقترحة لھمفي الواقع 

لآخرین، إذا للعمل على لالخدمة لتوصیة لتكرار التجربة أو  ،للشراء ،الجودةلتقدیر تقدیم الخدمة سواء 

على  ركزحیث تالموارد البشریة  ةأن تطور سیاس إدارة المؤسساتعلى تركیز على احتیاجات العملاء، ال

  .2تحفیز وتطویر الموظفینالتدریب، ال

و ھي تتولى القیام بالاستخدام الأمثل للموارد  تعتبر وظیفة الأفراد بمثابة الجھاز العصبي للمؤسسة،

مھارات تم وظیفة الأفراد بتنمیة قدرات والبشریة على جمیع المستویات في المؤسسة لتحقیق أھدافھا، و تھ

لموظفین حتى یتیسر لھم بذل أقصى جھد ممكن و حتى یتوفر في نفس الوقت الحافز القوي على تحقیق ا

أھدافھم الشخصیة بجانب أھداف المؤسسة و تتلخص وظیفة الأفراد لبلوغ ھذه الغایة في أن لا تنظر إلى 

و مخاوف و آمال  الأفراد على أنھم مصدر قوة عمل فقط بل علیھا أن تعترف بأنھم بشر لدیھم أحاسیس

اد و ذلك عند ظھور ھذا و للإشارة فقط سمیت سابقا بإدارة الأفر. لدیھم اتجاھات جماعیة و فردیةو

بھ لكن مع تزاید الاھتمام بالعنصر البشري من الإدارة و اعتبارھم موردا ھاما لھا وجب الاھتمام المفھوم و

قد ي إحداث المشاكل داخل المؤسسة، وف و إدارتھ بالشكل المناسب حتى لا یصبح نقطة سلبیة تتسبب

    . 3تطور اسمھا لیصبح إدارة الموارد البشریة

  العلاقة بین التسویق الداخلي وإدارة الموارد البشریة: الفرع الثاني

ھي في الواقع تشكل  ،الأنشطة التي قدمھا الباحثین عند تقدیمھم لمفھوم التسویق الداخليأغلب 

أدوار كل من التسویق ما أثار الجدل حول حدود أنشطة و ھذاو ،صلب اھتمام إدارة الموارد البشریة

                                           
1 Le marketing interne ESIF 09/10, Cloudfront.net 20/03/2017تاریخ الدخول  ,موقع إلكتروني , P: 07.  
2 Ibid, P: 07. 

دراسة لوكالة البنك الخارجي  ،الزبون من خلال الرضا الوظیفيأثر التسویق الداخلي في تحقیق ولاء كمال بلمسعود،   3
  .13، ص2012 الجزائر، ورقلة،ب ماستر، جامعة قاصدى مرباحمذكرة بورقلة،  )BEA(الجزائري
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حیث یرى بعض الباحثین . في تحقیق الأھداف المرغوبة ،العلاقة بینھماداخلي و إدارة الموارد البشریة وال

ارد البشریة  یجب أن تكون ضمن أنشطة التسویق أن الأنشطة التقلیدیة  التي كانت تقوم بھا إدارة المو

إلى أبعد من ذلك حین یقول لقد حان الوقت لاستبدال قسم الموظفین في مؤسسة ) جورج(یذھب و. يالداخل

  . 1الخدمات بمدراء الإنتاج الذین یستطیعون تطبیق المقاربة التسویقیة في إدارة الموظفین

 تداخل بین إدارة التسویقلداخلي، یمكن استنتاج أنھ یوجد رغم أن ھناك تفاھمات مختلفة للتسویق ا

) Glassman and Mcafee 1992( ،)Varey 2001(كل من اقترح وإدارة الموارد البشریة، وقد 

أن یقدم من خلال "یمكن " عمیلالموارد البشریة ك"أن مفھوم ) Danne and barnes 2000(و

ریة لأنھ یعبر عن الجذور المشتركة لكل مھام داخل مساھمات كل من التسویق ووظائف الموارد البش

  ."النظریة النفسیة

 بعض الباحثین یعتقدون أن الدور الھام للتسویق الداخلي ھو تعزیز فعالیة إدارة الموارد البشریة

)Ewing and caruana 1999( ،شيء الذي یشرك تبعیة التسویق الداخلي لإدارة الموارد البشریة، ال

ن الإدارة أبشعور الموظفین تتقن ضمان لا أن إدارة الموارد البشریة بعلى العكس یوجد باحثون یعتبرون 

 Ewing( "لمفھوم التسویق الداخلي توجھ الرئیسيال" اكون ھذی ینبغي أن بالتاليو ،حتیاجاتھمبإ ھم وبتھتم 

and careana 1999( ، بھذه المسؤولیة، وأخیرا  قولون بأنھم متكفلونخبراء الموارد البشریة یو مع ذلك

لمؤسسات التي لدیھم ممارسة جیدة لإدارة في التسویق الداخلي لحاجة  وجود ھناك باحثون لا یرون

أن ب واقترحا (Formen & Money)  (Tnashuhaj et al, 1991) الموارد البشریة، على سبیل المثال

موظفین وإسناد الاحتیاجات بالمؤسسات لا یجب علیھا توفیر برنامج تسویق داخلي إذا كانوا یھتمون 

طرحوا ) Foreman and Money 1995(قرارات الإدارة على ھذه الاحتیاجات، بالإضافة إلى ذلك 

بة لا، والتي تتعلق ، إن كانت الإجاعملاءمعاملة الموظفین ك ي دائماضرورال تسائل عما إذا كان من

  .2بطبیعة المؤسسة، في رأیھم لیس ھناك مكانة للتسویق الداخلي

 .فالتسویق الداخلي ھو فلسفة لإدارة الموارد البشریة من وجھة نظر تسویقیة

 

  

                                           
الدور الوسیط لسلوك المواطنة ( أثر التسویق الداخلي على جودة الخدمة المصرفیةبدري قسم عبد الفراج مرسال،   1

  .78، ص2014 السودان، الة ماجستیر، جامعة السودان للعلوم و التكنولوجیا،، رس)التنظیمیة
2Dubravka Sincic and Nina Poloski Vokic, Integrating Internal Marketing 
Communications, human resource management and marketing concepts into the new 
internal marketing philosophy, university of zagreb, croatia, 2007, P:08. 
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  جودة الخدمة وأداء الموظفین: المبحث الثاني

تسعى المؤسسات الخدمیة إلى إیجاد السبل لتحسین وتقدیم خدمات ذات جودة عالیة ومتفوقة حیث 

 والموظفین وتحقیق الربحیة وبالتاليلھا تأثیر في أداء الأعمال والكلفة المنخفضة ورضا وولاء العملاء 

  .تحقیق الھدف النھائي للمؤسسة

  دافھامفھوم جودة الخدمة وأھ: المطلب الأول

و تحسین أداء  في تمیز و أساسیا ودة الخدمة باھتمام واسع باعتبارھا عاملا إستراتیجیاج تحض

  .وزیادة في أرباح المؤسسة یة و تحقیق میزة تنافسیة في السوقالخدم المؤسسات

  مفھوم جودة الخدمة: الفرع الأول

وصفا ) Beack man, 2008 : 375(قبل التطرق لمفھوم جودة الخدمة نقوم بتعریف للجودة قدم 

أحد الأبعاد التي یمكن من خلالھا تقییم منتجات أو خدمات المؤسسة، وذلك <<: معبرا عنھا بأنھاللجودة 

  1>>من خلال الخصائص التي یتمتع بھا المنتوج أو الخدمة

مجموعة الصفات الممیزة "بأنھا   (ISO-2000-900)عرفت الجودة حسب المواصفة القیاسیة و

و التي تجعلھ ملبیا للحاجات المعلنة أو المتوقعة أو ) أو النشاط، أو العملیة، أو المؤسسة، أو الفرد(للخدمة

القادر على تلبیتھا و بقدر ما تكون الخدمة ملبیة للحاجات و التوقعات تصفھا خدمة جیدة، أو عالیة الجودة، 

 .2)"أو ردیئة

جودة الخدمة ھي أداة لقیاس كیفیة <<: Parasuraman) براسیرامن(الخدمة فقد عرفھا أما جودة 

  .3>>تقدیم ھذه الخدمة لتلبیة توقعات العملاء

جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي یتوقعھا الزبائن أو <<: أو ھي

الزبون أو عدم رضاه حیث یعتبر في الوقت نفسھ  یدركونھا في الواقع الفعلي، وھي المحدد الرئیسي لرضا

  .4>>من الأولویات التي تعزز مستوى الجودة في خدماتھا

                                           
، كلیة الإدارة والاقتصاد، دراسة میدانیة في عینة من فنادق بغداد ،تحدید مستوى أبعاد جودة الخدمةكاظم أحمد جواد،  1

  .226، ص2015، 44الجامعة المستنصریة، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة، الإصدار 
بحث میداني في فنادق محافظة بابل، مجلة  ،ثیر الخصائص الریادیة في جودة الخدمة الفندقیةتأأمل عبد محمد علي،   2

  . 2149، ص2016، 24، المجلد8جامعة بابل، العدد
3 Nguyen Hoang Viet, Service quality at the seaport of saigon Newport Corporation, 
International journal of marketing sudies, Vol 7, N°6, 2015, P: 145. 

للعلوم  بغداد، مجلة كلیة بغداد الكلیة التقنیة الإداریة،جودة الخدمة ودورھا في الأداء المتمیز، حمزة محمد الجبوري،  4
  . 176، ص2013، 34الاقتصادیة، الإصدار 
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العملاء لأداء  بأنھا الفرق بین توقعات(Swan, Mccleary and asubonteng) وعرفھا أیضا 

  . تصوراتھم عن الخدمة المستلمةالخدمة المسبقة و

فرق بین توقعات العملاء للخدمة بأنھا ال (Ezenw, ejem and chikwendu)في حین عرفھا 

إن كانت التوقعات بر من الأداء فإن الجودة قلیلة وكانت التوقعات أكالخدمة المتصورة، و بالتالي فإن و

  .1أكبر من الأداء فإن الجودة عالیة

قعات بأن جودة الخدمة تضمن استمرار تلبیة أو تجاوز تو (Evans et al, 2012 :329)یوضح و

في جمیع عملیات ) التركیز الداخلي(و تقدیم نظام الخدمة وفقا لمعاییر الأداء ) التركیز الخارجي(العمیل 

  .2تلقي الخدمة

ما لتوافق بین ما یرغب فیھ العمیل ومن خلال التعارف السابقة، نرى أن جودة الخدمة ھي مدى ا

    .بما یشبع حاجاتھ و یحقق رضاه أو تقدیمھا بمستوى جودة تفوق التوقعات یحصل علیھ فعلیا،

  أھداف جودة الخدمة: الفرع الثاني

إن الھدف الأول والأساس لجودة الخدمة یتركز على خلق القیمة التي ینظر إلیھا بكونھ المحرك 

الرئیسي لرضا العملاء التي تعد في المحصلة من المحددات الرئیسیة لكسب ولائھم، فالحفاظ على العملاء 

 .3ربحیة أعلى، وینمي القیمة وكذلك یسھم في تكرار عملیة الشراء یوفر مساھمة

أھداف تخدم ضبط الجودة، وھي التي تتعلق : یمكن تصنیف أھداف الجودة إلى نوعان وھما

بالمعاییر التي ترغب المؤسسة في المحافظة علیھا حیث تصاغ ھذه المعاییر على مستوى المؤسسة ككل، 

أھداف و . ة مثل الأمان و إرضاء العملاءعلق بصفات ممیزمستوى أدنى تت و ذلك باستخدام متطلبات ذات

دة ترضي تحسین الجودة، و ھي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء و تطویر منتجات و خدمات جدی

  :4من ھنا یمكن تصنیف أھداف الجودة بنوعیھا إلى خمسة فئات ھيو. العملاء بفعالیة أكبر

 .المجتمعؤسسة و یتضمن الأسواق و البیئة وللمأھداف الأداء الخارجي  .1

 .أو الخدمة و یتناول حاجات العملاء و المنافسة للمنتجأھداف الأداء  .2

 .قابلیتھا للضبطوفعالیتھا وتتناول مقدرة العملیات أھداف العملیات و .3

                                           
لخدمة في فنادق الدرجة خصائص الخدمات السیاحیة و تأثیرھا على جودة اعلاء كریم مطلك، و  زھیر عباس عبید  1

   . 255، ص2015، 49، مجلة المستنصریة للدراسات العربیة و الدولیة، الإصدارالممتازة في مدینة بغداد
  .2149، ص مرجعنفس الأمل عبد محمد علي،   2
  .44رأفت موسى التمیمي، مرجع سابق، ص  و  عبد الرضا فرج بدراوي الخماس 3

، رسالة ماجیستر، جامعة الشرق جودة الخدمة و التسویق بالعلاقات على ولاء الزبائن أثردخیل الله غنام المطیري،   4
  . 18- 17صص ، 2010الأوسط للدراسات العلیا، الكویت، 
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یط أھداف الأداء الداخلي و تتناول مقدرة المؤسسة و فعالیتھا و مدى استجابتھا للتغیرات ومح .4

 .العمل

   .یر الموظفینوتطالمھارات والقدرات والتحفیز و تتناولأھداف الأداء للموظفین و .5

  مستویات قیاسھاأبعاد جودة الخدمة و: المطلب الثاني

لم تتفق حول ماھیة  تطرقت العدید من الأبحاث للأبعاد التي تشتمل علیھا جودة الخدمة، غیر أنھا

  .تلك الأبعاد أو الجوانب التي تحدد مستوى جودة الخدمة

  أبعاد جودة الخدمة: الفرع الأول

، أظھرت المراجع الأدبیة أنھ لم یكن ھناك اتفاق بین الباحثین فیما یخص أبعاد جودة الخدمة  

  :1أن جودة الخدمة لھا بعدان أساسیان ھما and Comb 1976)  (Swanیرى

التي تتضمن الجوانب المادیة الملموسة التي یتعرض لھا العمیل حال حصولھ على  :الجودة المادیة -

  .الخدمة

 .و تمثل أداء العملیة الخدمیة ذاتھا أثناء تفاعل الموظفین بالمؤسسة مع العملاء :الجودة التفاعلیة -

الملموسیة، ، تضمن أبعاد جودة الخدمة كل من )Parasuraman ،1998بارازورمن (حسب 

  .2الموثوقیة، الاستجابة، الأمن والتعاطف

   :Tangiblesالملموسیة  .1

تتمثل في الجوانب الملموسة والمتعلقة بالخدمات مثلا المباني والتقنیات الحدیثة المستخدمة وكل من 

 .3المرافق الداخلیة، المعدات اللازمة لتوفیر الخدمة وحتى ظھور الموظفین

 

 

  

                                           
أطروحة دكتوراه، جامعة محمد تقییم جودة الخدمات المصرفیة و دراسة أثرھا على رضا العمیل البنكي، فیروز قطاف،   1

  .63، ص2011 الجزائر، خیضر بسكرة،
2Abdulraheem Ali Alghamdi, Ibid, P: 108. 

  .177مرجع سابق، ص ، حمزة محمد الجبوري 3
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 :Reabilityالاعتمادیة  .2

قة و أمان و سرعة، ووفق تعكس مدى نجاح المؤسسة في تقدیم خدماتھا للعملاء بما یتوقعونھ من دو

إجراءات واضحة مفھومھ تقل فیھا أخطاء الموظفین في المؤسسة مما یولد و ینمي الثقة بوفائھ سیاسات و

  .1بالالتزامات

  :Responsivenessالاستجابة  .3

الخدمات، إن الاستجابة  المستخدمین والموظفین واستعدادھم وقدرتھم على تقدیمرغبة أو استجابة 

الفوریة والعاجلة للخدمة المطلوبة تعني استعداد الموظفین في المؤسسة على مساعدة العملاء وتقدیم خدمة 

  .Zeithmal, et al, 2006, 117(2(فوریة لھم 

  :Assuranceالأمن  .4

الخدمة المقدمة لھ خالیة من الأخطاء والشكوك، الأمن یشمل أیضا مئن أن یقدر الزبون أن طمن الم

  .3الاطمئنان النفسي والجسدي

  :Empathyالتعاطف  .5

وھو یعكس تعبیر روح الصداقة والرعایة وإحساس الزبون بأھمیتھ وكذلك الرغبة في تقدیم خدمة 

  .4على حسب مطالبھ

  :5ھناك بعض الباحثین اقترحوا أن أبعاد جودة الخدمة یمكن تقسیمھا إلى

و ھي معاییر مزدوجة التأثیر توافرھا یؤدي إلى تحقیق رضا العملاء و غیابھا  :معاییر حرجة .1

 .یسبب الشعور بعدم الرضا، مثل الإنصات، التوافر، الراحة، و المرونة

رھا إلى رضا العملاء و لكن لا یسبب غیابھا عدم و ھي معاییر یؤدي تواف :معاییر محسنة للرضا .2

 .الإستجابةة، الصداقة، الإھتمام، اللباقة والإلتزام، المساعد: رضاھم، مثل

                                           
، المجلد 14عددالمجلة المنصور،  أثر تقییم جودة الخدمات المصرفیة في رغبة الزبون لأقتنائھا،إسلام طالب محمد صالح،  1
  .  135، ص2010، 2
  .324دي حسن، مرجع سابق، ص حوراء ثامر مھ و فؤاد حمودي العطار 2

3Abdulraheem Ali Alghamdi, Ibid, P: 108. 
4Abdulraheem Ali Alghamdi, Ibid, P: 108. 

دراسة حالة مجمع صیدال، رسالة ماجستر،  ،أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة،   5
  .76، ص2011جامعة الجزائر، 
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ھي المعاییر التي لا یؤدي توافرھا إلى رضا العملاء، و لكن یسبب غیابھا في و :معاییر وقائیة .3

  .وصول و كذا القابلیة للإعتمادالتكامل، التجمیل، الوظیفة، الأمان، ال: عدم رضاھم، مثل

  مستویات قیاس جودة الخدمة: الفرع الثاني

كما ھو (بما أن الخدمة منتج غیر ملموس، علیھ یتعطر عملیا قیاس مستوى جودتھا بشكل مباشر 

بل یتم اللجوء إلى طرق غیر مباشرة لقیاس جودة الخدمة من خلال قیاس مستویاتھا ) الحال بالنسبة للسلع

  :1وھي كالآتي) 2002المحیاوي، (التي حددھا الخمسة 

من قبل العملاء والتي تمثل مستوى جودة الخدمة الذي یتوقعون الحصول علیھا : الجودة المتوقعة .1

  .من الخدمة التي یتعاملون معھا

وھي تمثل نوعیة الخدمة التي تعتقد إدارة المؤسسة أن تقدیمھا لعملائھا یشبع : الجودة المدركة .2

  .ورغباتھم بمستوى عاليحاجاتھم 

وھي الطریقة التي تؤدى بھا الخدمة من قبل العاملین في المؤسسة التي تخضع  :الجودة الفنیة .3

  .للمواصفات النوعیة للخدمة المقدمة

التي تؤدى بھا الخدمة فعلا والتي تعبر عن مدى التوافق والقدرة على استخدام : الجودة الفعلیة .4

  .ضي العملاءأسالیب تقدیم الخدمة بشكل یر

أي مدى الرضا والقبول الذي یمكن أن تتحصل علیھ المؤسسة من عملائھا عند : الجودة المرجوة .5

  .تلقیھم لتلك الخدمة

لاستجابة، عناصر رئیسیة تدخل في اختیار جودة الخدمات و ھي المطابقة للھدف، درجة اھناك و 

یمكن أن تصنف الجودة حسب عناصرھا الرئیسیة في نظام الجودة إلى ثلاثة المطابقة للمواصفات، و

  : (Anoop, 1994)2أنواع 

ما یریدون، أي ماذا یرید  عملاءتبین ما إذا كانت الخدمة تعطي الو: جودة المستھلك .1

 .تقاس النتائج من خلال مستعملي الخدمة أنفسھممن الخدمة بشكل فردي أو جماعي و عمیلال

تبین ما إذا كانت الخدمة تقابل حاجات العملاء كما ھي محددة من قبل و :مھنیةجودة  .2

المرغوبة وترتبط المعاییر التي تعتقد بأنھا تحقق النتائج ما إذا كانت الإجراءات المھنیة والمھنیین، و فی

 .الإجراءات الصحیحة لمقابلة حاجات العملاءبالأسلوب و

                                           
، جامعة الزرقاء، الأردن، مجلة أثر جودة خدمات البنك العربي الإسلامي الدولي على رضا الزبائنحمود محمد سند،  1

  .179، ص2015، 32، العدد 09الغري للعلوم الاقتصادیة والإداریة، المجلد 
، 22جلد ، مجلة كلیة التربیة الأساسیة، المأثر جودة الخدمات الإلكترونیة في رضا متلقي الخدمةبان قاسم جواد،   2

  .269-268ص ، ص2016، 93العدد
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الطرق صمیم عملیة الخدمة لاستعمال موارد في أكثر و تشمل ت :جودة العملیة أو الإدارة .3

م الموارد لمتابعة تلك لمقابلة متطلبات العملاء، أي أنھا ترتبط بفعالیة و إنتاجیة استخداكفاءة و

الجودة بالأھداف في استمراریة  مفھوم (Altonen, 1999)المتطلبات كما ربط التونین الحاجات و

ینظر إلى تحسین الجودة على أنھا حلقة تبدأ ھداف حددت مسبقا وتم إحرازه من أقابلیة قیاس ما یو

  .بتعریف المشكلة ووضع الأھداف و قیاس و تغییر

  الرضا الوظیفي: المطلب الثالث

لقد نال موضوع الرضا الوظیفي اھتماما كبیرا جدا لدى الباحثین فھو یعتبر وسیلة لتحقیق أھداف 

  .العدید من المؤسسات

  مفھوم الرضا الوظیفي: الأول الفرع

أن <<: لقد أورد الباحثون تعریفات عدیدة تحاول توضیح معنى الرضا الوظیفي، فیرى العنزي

الموظف عندما یشعر بالرضا في وجوده داخل المؤسسة، سوف ینعكس ھذا الشعور خارج المؤسسة مما 

  .1>>یكسبھا المكانة العلیا والسمعة الطیبة في المجتمع

أن التسویق الداخلي یمر بمراحل تبدأ بأھمھا والتي ) Rafik. M & Ahmad, 2000( وقد أورد

إلى أن اعتبار مرحلة الرضا الوظیفي ) Farzed, A, 2007(تتمثل بالتحفیز والرضا الوظیفي، وقد أشار 

ما من أھم مراحل التسویق الداخلي یعزى إلى وعي الإدارة بأثره على جودة الخدمة المقدمة للعملاء، م

أدى بالمؤسسات لتبني مفھوم الرضا الوظیفي لتدفع موظفیھا بالتالي لتقدیم الخدمة بالجودة التي یتوق إلیھا 

  .2العمیل

رضا الموظفین أو الرضا الوظیفي یشیر إلى مشاعر :  (Garcia et al, 2010, p:69) ھعرفو

   . 3بالعملالموظفین تجاه عملھم، إما بشكل عام، أو من حیث عوامل محددة تتعلق 

الحالة الشخصیة للموظف التي تعبر عن مدى قبولھ لمجموعة :" عرف أیضا الرضا الوظیفي بأنھ

ضا الوظیفي یتكون من عدة عناصر الر و من المفھوم نجد أن". من العوامل الوظیفیة المحیطة ببیئة العمل

رؤساء عن العمل ولترقیة، الرضا عن علاقات الالرضا عن الوظیفة، الرضا عن الأجر، ا: ھيو

                                           
، الجامعة المستنصریة، مجلة الإدارة والاقتصاد، إعادة ھندسة الأعمال وأثرھا على الرضا الوظیفيأردان حاتم خضیر،  1

  .132، ص 2014، 101العدد 
  .36محمد حسن عند المحسن أبو سنینة، مرجع سابق، ص 2

3 Sarah may lubbe, Elements of internal marketing as predictors of employee satisfaction, 
Magister commercii degree, university of pretoria, march2013, P:50. 
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طرق التحفیز و أسسھ و معاییره، المرؤوسین في العمل، الرضا عن بیئة العمل، و أخیرا الرضا عن و

نجد أن تلك العناصر التي تشكل الرضا الوظیفي في غالبیتھا تتعلق مباشرة بالحوافز المادیة و المعنویة، و

ما للرضا الوظیفي المطلوب، والوصول  بمعنى أن مدى نجاح نظام الحوافز في مؤسسة ما یتوقف علیھ

ینتج عن ذلك في تحسین مستویات أداء الموظفین، نظرا لإشباع حاجات و رغبات لدیھم حسنت العوامل 

  .1الوظیفیة المحیطة بھم، و بالتالي أدت للمساھمة في إنجاز أھداف كلا من الموظفین و المؤسسة معا

مفھوم متعدد الأبعاد یتمثل في الرضا  ا الوظیفيمن التعارف السابقة یمكن استخلاص بأن الرض

الكلي الذي یستمده الفرد من وظیفتھ و الرضا عن علاقات العمل و عن زملاء العمل و الرؤساء و بیئة 

مؤشرات لفعالیة المؤسسة، فالمؤسسة التي یشعر الموظفون فیھا بالرضا عن الیعتبر من أھم  العمل، كما

، یكون فیھا الرضا منخفضا بالنجاح أكبر مقارنة مع المؤسسة التيالعمل بشكل عام سیكون حظھا 

الالتزام بتحقیق أھداف المؤسسة، كما أنھ ثر استعدادا للاستمرار بوظیفتھ وفالموظف الراضي ھو أك

  .  سیكون أكثر نشاطا و حماسة في أداء عملھ

  العوامل المؤثرة على الرضا الوظیفي: الفرع الثاني

مل المؤثرة على درجة الرضا الوظیفي والتي لابد للمؤسسة من أن تركز علیھا ھناك عدد من العوا

 :لتحقیق الرضا الوظیفي للعاملین، وأھم ھذه العوامل ما یأتي

  :الأجور والرواتب .1

والاجتماعیة للأفراد، وقد أشارت الكثیر من الدراسات یعد الأجر وسیلة مھمة لإشباع الحاجات المادیة 

طردیة بین مستوى الدخل والرضا عن العمل، وكلما زاد مستوى دخل الأفراد ارتفع إلى وجود علاقة 

  .2رضاھم عن العمل والعكس صحیح

  :محتوى العمل وتنوع المھام .2

یمثل محتوى العمل وما یتضمنھ من مسؤولیة وصلاحیة ودرجة التنوع في المھام أھمیة للفرد، حیث 

 .3لإنجاز عملھ، ولذلك یرتفع مستوى رضاه عن العملیشعر الفرد بأھمیتھ عندما یمنع صلاحیات 

  

                                           
، رسالة دكتوراه، جامعة أبي ، دور تكوین الموارد البشریة في تطویر و نجاح المؤسسة الإقتصادیةعمر بلخیر جواد  1

  .149، ص2015 الجزائر، تلمسان،ببكر بلقاید 
بحث تطبیقي في مصرف الرشید، مجلة كلیة بغداد للعلوم  ،أثر الرضا الوظیفي في تحلیل وتصمیم العملوفاء أحمد محمد،  2

  .253، ص2009، 19الاقتصادیة، الإصدار 
  .253، صمرجع نفس ال وفاء أحمد محمد، 3
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  :Participation in decision makingالمشاركة في صنع القرار  .3

من المھم جدا أن نلاحظ أن الموظف یرغب في المشاركة في صنع القرار وھذه المشاركة تؤدي إلى 

  .1الرضا الوظیفي

 :Empowermentالتمكین  .4

  .2ھو إعطاء المعرفة، الحقائق والسلطة للزملاءالتمكین ) Hales & Klids(عرف 

 :عدالة العائد .5

مھاراتھ، قدراتھ، خبراتھ، (آدمز بأن الموظف یقارن معدل عوائده المستلمة قیاسا بمدخلاتھ  أوضح

ستلمھ مع معدل عوائد الأفراد العاملین معھ قیاسا بمدخلاتھم، و إن نقص معدل ما ی) إلخ...مستوى تعلیمھ

 .3الموظف عن معدل غیره یشعر بعدم العدالة و تكون النتیجة الإستیاء و عدم الرضا

  :4وھناك مجموعة من التوصیات التي من شأنھا أن تحقق مستوى عالي من الرضا الوظیفي

ن الموظف ھو الحرص على وجود نظام حوافز متكامل بنوعیھ المادي و المعنوي، على اعتبار أ -

م تجاھل الحوافز السلبیة كعقاب عدالحوافز الإیجابیة و السلبیة، و نظم تطبیقروح، ومزیج لمادة و 

  .معالجة لبعض الحالاتو

الخ، و إحداث موائمة بین ...الربط بین برامج الموظفین التي تعني بالتوظیف و التكوین و الحوافز -

جھة أخرى، لرفع مستوى الرضا  الموظفین من احتیاجاتھا البشریة من جھة، و من ھذه البرامج و تطلعات

  .عن العمل

   .دراسة دوافع الموظفین و العوامل المؤثرة فیھا بشكل دوري و مستمر -

دعم و تقویة المدخل السلوكي الإنساني باعتباره أحد الحوافز الدافعة للبقاء أو التحرك في  -

  .المؤسسات

ضاءة و التدفئة ووسائل الإنتاج المختلفة، الاھتمام بالعوامل البیئیة المحیطة في مكان العمل، كالإ -

  .لأثرھا الكبیر في رضا الموظفین و تحسین أدائھ

                                           
1 Athar waqas & Others, Factors influencing job satisfaction and ITS Impact on job 
loyalty, International journal of learning & development, ISSN 2164-4063, N°2, 2014, P: 
145. 
2 Athar waqas & Others, ibid, P: 145. 

رسالة  أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي و المصداقیة في المؤسسة الخدمیة،محجوبي محمد الأخضر،   3
  .77، ص2010 جامعة أبي بكر بلقاید بتلمسان، الجزائر، ماجستیر،

  .150-149صص عمر بلخیر جواد، مرجع سابق،   4
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  أداء الموظفین: المطلب الرابع

لأھداف الموضوعات الأساسیة لما یمثلھ من أھمیة للوصول لمن  یفيداء الوظموضوع الأیعتبر 

  .  فعالیةالمرجوة للمؤسسة بكفاءة و

  مفھوم أداء الموظفین: الأول الفرع

ھو أیضا و  ،قدرة الموظف على تحقیق أھداف الوظیفة التي یشغلھا في المؤسسة یشیر الأداء إلى

أي  ،المھام التي یتكون منھا عمل الفرد الذي یجب علیھ القیام بھاالمسؤولیات و الواجبات والأنشطة و

لتفسیر ھذا المفھوم سوف نعرض عدد من التعاریف و. الكیفیة التي یحقق فیھا الموظف متطلبات الوظیفة

  :التي تفسر مفھوم أداء الموظفین و ھذه التعاریف ھي

 >>السلوك الذي یتخذه الفرد في أدائھ للأنشطة والمھام المختلفة في عملھ<<ھو  موظفینأداء ال 

 الثقة بالنفس ،الأمانة ،یركز ھذا التعریف على سلوك العاملین في أداء وظائفھم مثل التضحیة إذ

  .1…غیرھاو

 إذ ،>>درجة تحقیق وإتمام المھام المكونة للوظیفة<<: وقد عرف أداء الموظفین أیضا على أنھ

  .2یعكس ھذا التعریف الكیفیة التي یشبع أو یحقق بھا الفرد متطلبات الوظیفة

 ،بھا المؤسسةو كذلك یعرف الأداء الوظیفي بأنھ تنفیذ الموظف لأعمالھ و مسؤولیاتھ التي تكلفھ 

  .النتائج التي یحققھا الموظف في المؤسسةیعني و

الأداء ھو درجة تحقیق و إتمام المھام المكونة لوظیفة الفرد و ھو یعكس :" كما ھناك من یرى بأن

الفرد متطلبات الوظیفة، و غالبا ما یحدث لبس و تداخل بین الأداء و الجھد،  الكیفیة التي یحقق أو یشبع بھا

  .3"فالجھد یشیر إلى الطاقة المبذولة أما الأداء فیقاس على أساس النتائج التي حققھا الفرد

ما یحققھ الموظف أثناء قیامھ بعملھ، من خلال التعاریف السابقة نستلخص أن أداء الموظفین ھو 

زیادة إنتاج ، فالأداء الأمثل یحقق الربحیة وإتمام المھامدرجة تحقیق و و جات الوظیفةمن تلبیة حا

   .المؤسسة

                                           
، العدد ، مجلة تنمیة الرافدینأثر إجراءات التسویق الداخلي في أداء العاملینحسان ثابت جاسم، و  درمان سلیمان صادق 1

  .55، ص2007، 29، المجلد 85
  .55مرجع ، صال ، نفسحسان ثابت جاسم و مان صادقدرمان سلی 2

جامعة أحمد بوقرة  ، رسالة ماجستر،، نحو تقییم فعال للأداء المورد البشري في المؤسسة الإقتصادیةرابح یخلف  3
  .02، ص2007 الجزائر،بومرداس، 
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  العوامل المحددة للأداء :الفرع الثاني

فھمھ و التنبؤ بھ تمھیدا لضبطھ إن الاختلاف في طبیعة أبعاد الأداء یتطلب دراسة ھذا الأداء و ت  

و إجراء التعدیلات علیھ بالصورة المطلوبة للحفاظ على الأداء الجید في المؤسسات و ھذا لا  التحكم بھو

و مدى التفاعل فیما بینھا، و نظرا لاختلاف ھذه . یتم إلا من خلال معرفة العوامل المؤثرة على الأداء

منھا قد یؤثر على  كلاالعوامل و تعددھا فإنھ یوجد صعوبة بالغة في تحدیدھا و تكمن ھذه الصعوبة في أن 

و ضمن ھذا الإطار فإن العوامل المحددة للأداء . جانب معین من الأداء قد لا تؤثر علیھا العوامل الأخرى

  :1تتمثل فیما یلي

فالدوافع عبارة عن طاقات كامنة تلعب دور في توجیھ الموظف باتجاه معین : الدوافع و الحوافز .1

مؤشرات خارجیة تثیر رغبة الموظف بالعمل و تسھم  وفق نمط سلوكي محدد، أما الحوافز فھي

 .في توجیھ الأداء نحو رفع الكفاءة الإنتاجیة و تحقیق طموحات الموظفین و دوافعھم المختلفة

تعتبر القیم و الاتجاھات من المحددات الرئیسیة للأداء الوظیفي حیث تتمثل  :القیم و الاتجاھات .2

ادات و المعتقدات التي یحملھا الموظف و تتضمن ثلاثة الاتجاھات بمجموعة من المفاھیم و الع

أما القیم فھي عبارة عن المعتقدات من الموظف ). عاطفة، إدراكیة، سلوكیة(أجزاء رئیسیة 

 .بقیمتھا و یلتزم بھا و بمضمونھا

من الخصائص و السلوكیات الفردیة التي تعكس و ھي عبارة عن مجموعة : شخصیة الموظف .3

تكیفھ مع البیئة المحیطة بھ، من ھنا نذكر أن للشخصیة دور ھام في تحدید  استجابة الموظف و

 .مستوى أداء الموظفین

تؤثر الجماعات على أداء الموظف بسبب ما تفرضھ من قیود و معاییر على أداءه : دور الجماعات .4

المؤسسات من ھنا یمكن القول انھ بإمكان . تدفعھ إلى إتباع أنماط من الأداء تتفق مع اتجاھاتھا

تعدیل اتجاھات الجماعة من خلال فھم سلوكیاتھا و معاییرھا في سبیل توجیھ و ضبط اتجاھاتھا 

 .بالشكل الصحیح الذي یتلاءم مع أھداف المؤسسة

التي تبدأ بالقدرات و إدراك  موظفینھناك من یرى أن الأداء الوظیفي ھو الأثر الصافي لجھود الو

  :2العلاقة المتداخلة بین كل منیمكن أن ینظر إلیھ أنھ فالأداء . المھامو الدور

و ھو كمیة الطاقة و الجھد الذي یبذلھ المستخدم لأداء عملھ، و تكون ھذه الطاقة ناتجة  :الجھد .1

 .على دوافع تؤثر في المستخدم لیبذل جھدا محددا

                                           
  .164-163صص عمر بلخیر جواد، مرجع سابق،   1
، رسالة ماجستیر، جامعة ، دراسة فعالیة نظام تقییم أداء العاملین في المؤسسات الإقتصادیةبوبرطخ عبد الكریم  2

  .)بتصرف( 10-9صص ، 2012 الجزائر، منتورى قسنطینة،
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لبیئة و ھي نوعان قدرات مكتسبة و قدرات فطریة، فالقدرات المكتسبة التي تلعب فیھا ا :القدرات .2

، أما القدرات الفطریة ثر على القدرات الفطریة بتطویرھاھي أیضا تؤوالزمن دورا في تكوینھا و

ر عقلیة تتمثل في قدرات جسمانیة ي ذكاء الفرد و نباھتھ و قدرات غیفھي قدرات عقلیة تتجلى ف

 .عحدة البصر و السمیة الجسم و اللیاقة و كبن

ھو عملیة ذھنیة تقوم بالانتقاء و التنظیم و تعدیل أو تغییر المعلومات التي تأتي عن  :الإدراك .3

 .و المعاییر الحواس و ذلك حسب الانطباعات طریق

ظف كل ما یتعلق من واجبات و مسؤولیات التي تحتویھا الوظیفة، و ما ینتظر من المو: الوظیفة .4

من إضافات في ھذه الوظیفة تبعا لقدراتھ و إمكانیاتھ العلمیة و الجسمیة، بالإضافة إلى ما تتوفر 

 .أسالیب تستخدمھا في عملیاتھا الإنتاجیةلوظیفة من أدوات و معدات و طرق وفي ا

تنظم العملیة فر في المؤسسة من تنظیمات تسھل وھي كل ما یتوو :البنیة التنظیمیة الداخلیة .5

 .الإنتاجیة في المؤسسة

في مؤسستھ مثل  المحیط الخارجي في المؤسسة لھ تأثیر على أداء الموظف : المحیط الخارجي .6

  .مكان المؤسسة و سمعتھا و قدرتھا على المنافسة و مواجھة التحدیات

  حتفاظ بھملإرضا العملاء وا: المبحث الثالث

بھم  الھدف الرئیسي لكل المؤسسات الخدماتیة، سواء كانت تقدم  حتفاظأصبح رضا العملاء و الإ  

خدماتھا محلیا أو عالمیا، إذ أدركت المؤسسات أن ولاء العملاء یمنحھا مبررا قویا للبقاء و الاستمرار في 

   . نشاطھا، و تحقیق میزة تنافسیة

  رضا العملاء: المطلب الأول

لجمیع المؤسسات ھو إرضاء العملاء، لذا یتم حشد كل الجھود في المؤسسات  إن الھدف الرئیسي

  .  لتحقیق ھذا الھدف

  العملاء امفھوم رض: الفرع الأول

مؤسسة یعتبر رضا العملاء من وجھة النظر التسویقیة من أھم المؤشرات التي تدل على نجاح ال  

رغبات العملاء، حیث أن رضا العملاء یدل على في التعامل مع عملائھا و قدرتھا على أشیاع حاجات و 

أن المؤسسة قادرة على تحقیق أھدافھا الإستراتیجیة و المتمثلة بزیادة أرباحھا و حصتھا السوقیة و العائد 

  .على الاستثمار، و كذلك المحافظة على عملائھا الحالیین و زیادة ولائھم للمؤسسة
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إلى زیادة  و بین إعادة الشراء و الولاء مما یؤديیربط كثیر من الباحثین بین رضا العملاء و

إن كان یبدو من الناحیة یشیر آخرون إلى أن رضا العملاء والعائد على الاستثمار، و الأرباح والمبیعات و

برامج تسویق فھو یحتاج إلى استراتیجیات والنظریة سھلا، إلا أنھ من الناحیة العلمیة أصعب بكثیر، 

    .1تسویقیة مركزة و حقیقیةمصممة بعنایة و جھود 

العملاء ھم راضون أو غیر راضین عن ھل رضا العملاء ھو ) Hill et al, 2007, 31(حسب 

  .2الخصائص الوظیفیة للمنتج الذي تم شراؤه أو الخدمة

رضا العملاء، بأنھ مشاعر العملاء بالابتھاج أو بخیبة ) kotler, 2005, 616(عرف كوتلر و

 grewal et(كما عرف ، مقارنة أداء الخدمة مع التوقعات من جراء استخدامھاالأمل الناتجة من 

al,2010, 616 (3رضا العملاء، على أنھ تقییم القیمة المدركة بین التوقعات و الأداء الفعلي للخدمة. 

رضا العملاء تأثیر إیجابي ومثمر على نمو الأعمال، وجود عدد كبیر من العملاء یعني أن ل

المؤسسة لدیھا موقف تنافسي قوي على منافسیھا في المؤسسات الأخرى، الرضا ھو السبب الرئیسي 

  .4وراء نمو الإیرادات فالعملاء الراضین یعودون للخدمة مرة أخرى

  أھمیة رضا العملاء: الثاني الفرع

، )أو طلب الخدمة(في التسویق ھناك أدلة تجریبیة أن الرضا ھو مؤشر قوي لإعادة عملیة الشراء 

 & Anderson(وتوصیة الآخرین بالمنتجات أو الخدمات، والتي ھي المكون الرئیسي للولاء 

Sullivan, 1993, Taylor & Baker, 1994(التجریبیة أظھرت أن  ، وأیضا العدید من الأعمال

 Bosque & Matin, 2008, chi & Qu, 2008, Prayag(الرضا لھ تأثیر إیجابي على وجھة الولاء 

& Ryam 2012, Yoon & Uysal, 2005(5.  

                                           
أثر عناصر مناخ الابتكار التسویقي على رضا العملاء عن جودة الخدمة في المصارف حسون محمد علي الحداد،   1

  .73، ص2013، العدد الخاص بمؤتمر الكلیة، 20140429، مجلة كلیة بغداد للعلوم الإقتصادیة، المجلدالتجاریة في العراق
2Yana Guterman, Customer Satisfaction evolution and recommendations for a marketing 
communication, case business- hotel (Karelia), Bachelor’s thesis, Business management, 
university of applied sciences Mamk, Russia, December 2015, P: 07. 

، 44الإقتصادیة، العدد  ، مجلة كلیة بغداد للعلوم، تأثیر رضا الزبائن في الأداء المالي للمصارفأسیل ھادي محمود  3
  .364، ص2015

4 Mohammed T.Nuseir & Hilda madanat, 4 Ps : Astrategy to secure Customers loyalty via 
customer satisfaction, International journal of marketing studies, Vol 7, N°4, 2015, P: 79. 
5 Masaki Toyama & yuichi yamada, The relation ships among Tourist Novelty Familiarity, 
satisfaction and Distination loyalty : Beyond the novelty-Familiarity Continnum , 
international journal of marketing, studies, Vol 4, N°6, 2012, P: 11. 



دراسةالاطار النظري لل                                                                                                         :الفصل الأول  

 

23 
 

الرضا التام للعملاء، ھو المفتاح لتأمین ولاء العملاء وتولید <<): Jones & Sasser(حسب 

  .1>>الطویلالتفوق في الأداء المالي عل المدى 

یعد رضا العملاء من أكثر المعاییر فاعلیة للحكم على أداء المؤسسة، و یتحقق الرضا عن الخدمة 

،  (Evans & Lindsay :2011)لھذه الخدمات، و یتفق المقدمة من خلال اكتساب قیمة أكثر من المتوقع 

(Russel & Taylor :1997) 2بأن رضا العملاء یتحقق من خلال الأتي :  

 .ع العملاء إلى المؤسسة التي تلقوا فیھا خدمات جیدةرجو .1

 .تشجیع أفراد أسرھم و أصدقائھم بالتعامل مع تلك المؤسسة .2

 .یكون العملاء قیاسا لجودة الخدمات المقدمة أكثر ولاء و موردا أساسیا للمؤسسة .3

 .التزام المؤسسة بالانجاز في الوقت المحدد .4

  .3لعملاء تعتمد بشكل كبیر على رضا العملاء الفعليولاء العملاء والقدرة على الاحتفاظ با

فأھمیة رضا العملاء ، احتیاجاتھم الحالیة والمستقبلیة فعلى المؤسسة دائما إرضاء عملائھا وضمان

 .تكمن في أنھا تعتبر بوابة لكسب الولاء، فالرضا یولد الولاء

  حتفاظ بالعملاءلإا: المطلب الثاني

ؤسسة متابعة تقدیم خدمتھا دون لأي مؤسسة، فلا یمكن لأي مالعملاء ھم المكون الأساسي 

  .حتفاظ بعملائھالإا

  حتفاظ بالعملاءلإمفھوم ا: الفرع الأول

حتفاظ بالعملاء لأطول فترة ممكنة أحد أدوات التسویق الداخلي التي تساعد عملیة الإ یمكن اعتبار  

أو ما یعرف بعمیل مدى الحیاة التي ھي أحد الأھداف التي یسعى إلیھا  المواليللوصول إلى العمیل 

  .التسویق الداخلي

                                           
1 Egboro Felix, Marketing challenges of satisfying consumers changing expections and 
performances in a competitive market, international journal of marketing studies, vol 7, 
N°5, 2015, P: 42. 

لأبعاد جودة الخدمة لتحقیق  (DHL)مدى تطبیق شركة البرید مصطفى جعفر العیسى،  و أمیرة شكر الولي البیاتي  2
، 73، الإصدار 19، مجلة العلوم الإقتصادیة و الإداریة، جامعة بغداد، المجلد رضا الزبون باعتماد أسبقیة وقت التسلیم

  .223، ص2013
3 Mohamed Rizan, Ari warokka and Dewi listyawati, Relationship marketing and customer 
loyalty : do customer satisfaction and customer trust really serve as intervening 
variables ?,  journal of marketing and case studies, vol 2014, article ID 724178, P: 04. 
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 ،1یشیر الاحتفاظ بالعملاء إلى استمرار العملاء المعلنین، في علاقات العمل مع المؤسسة

)Timothly, Bruce, Larzan & Jao, 2007.(  

ملاء ھو رضا العملاء، فالعمیل أن مفتاح الإحتفاظ بالع) "kotler and keller, 2006(یرى 

درة المؤسسة على جذب عملاء جدد الإحتفاظ بالعملاء إلى ق و یشیر". الراضي یبقي موالیا لفترة أطول

یتضمن المحافظة و. لتأكد من المكاسب طویلة الأجلتحویل العملاء الحالیین إلى عملاء یكررون الخدمة لو

  .  2العمیل، ثقتھ، الرغبة في التوصیة للآخرین و نوایا إعادة الخدمة إلتزام: على العملاء

تھتم بكیفیة الاحتفاظ بالعملاء الدراسات التي تبحث في العلاقة بین الرضا من ضمن البحوث التي 

أھمھا الأعمال التي قدمھا باین الوظیفي و الاحتفاظ بالعملاء في إطار أدبیات التسویق الداخلي، و من 

، حیث یؤكدون على وجود علاقة قویة بین الرضا الوظیفي و الاحتفاظ بالعملاء، )Bain et Al(ھ زملائو

و یرون أن الاحتفاظ بالعملاء یعنى أن الموظفون سیتعاملون مع عملاء راضون بدلا من العملاء 

حیث ، وة و یقلل من معدل دوران العملالمستاءون، و ھذا الأمر یساعد على بقاء الموظفون في المؤسس

قیم المؤسسة وو یدركون معاییر أن بقاء الموظفین لمدة طویلة یعني أنھم یكتسبون الخبرة اللازمة 

زیادة ي النھایة إلى انخفاض التكالیف ویتعلمون أسالیب تسلیم الخدمة بالجودة المطلوبة و ھذا ما یؤدي فو

   .الربحیة

ھذه إشارة قویة العملاء ھي الموظفین، وب حتفاظسیة في ھذا الأمر ھي أن مفتاح الإالنقطة الأسا

تحسین العلاقات حفیز الموظفین و إشباع حاجاتھم وإلى أھمیة جھود التسویق الداخلي الذي یركز على ت

  .3الداخلیة بشكل ینعكس ایجابیا على العلاقات الخارجیة مع العملاء

  .بعملائھا خلال فترة زمنیة محددة حتفاظلإظ بالعملاء إلى قدرة المؤسسة باحتفالإیشیر مفھوم اف

  ءحتفاظ بالعملاالإاستراتیجیات  :ثانيالفرع ال

حتفاظ بھم بمختلف الوسائل التركیز على الإى ولاء العملاء ویھتم التسویق الداخلي بالمحافظة عل  

  :التي تتمثل فيوالاستراتیجیات و

                                           
1Nkanikpo I.Ibok & Paul O. Udofot, Customer’s Retention in Micro Finance Banks, an 
analysis of drivers and Inhibitions, International journal of marketing studies, Vol 4, N°5, 
2012, P: 74. 

دراسة حالة، مجلة  ،تحقیق رضا الزبون و المحافظة علیھتقییم تطبیق إدارة الجودة الشاملة في نظام موسى سویدان،   2
  .664-663ص ، صA( ،2011(1، العدد13جامعة الأزھر بغزة، سلسلة العلوم الإنسانیة، المجلد

  .12-11صص ، مرجع سابقبخدیجة محمد الغزالي،   3
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یطلق الباحثون على ھذا النوع من الاستراتیجیات تسمیة  :إستراتیجیة التعامل مع شكاوى العملاء .1

، بمعنى أن القائم على تقدیم الخدمة یسترجع (service recovery)إستراتیجیة استرجاع الخدمة 

 ب كان سواء كانت الشكوى نتیجة خطأالخدمة المقدمة إذا لم یكن العمیل راضیا عنھا لأي سب

 .1الخدمة من قبل المؤسسة المعنیة ارتكبتھ أو نتیجة خلل في عملیة تقدیم

المعلومات الواردة من شكاوى العملاء بأنھا مدخل إلى إدارة  (Loveloch, 2001)اعتبر قد و

العملاء و تسبب حالة من عدم الرضا لدیھم، مما  الجودة، لما تنتجھ من معلومات حول النقاط التي یھتم بھا

ھذا عمل و معالجة أسباب عدم الرضا، ویعني مصدرا للتغذیة الراجعة للمسوق تساعده على تطویر ال

  . یحقق إمكانیة العمل بطریقة صحیحة مستقبلا

 جإنتاأنھ استجابة المؤسسة لأي خلل أو فشل في عملیة "قد عرف نظام التعامل مع الشكاوى و

 التي تسبب للعملاء أي مستوى من الإزعاج المادي أو النفسي الذي قد یؤثرتسلیم المنتجات التي تقدمھا، و

قد یدفعھم في بعض الأحیان إلى التحول إلى مصادر أخرى منافسة ، و"سلبا على مستوى الرضا لدیھم

 .2للحصول على السلعة أو الخدمة

ضمانات بالعملاء تقدم كثیر من المؤسسات  من أجل الاحتفاظ :إستراتیجیة ضمان الخدمة .2

للمستفیدین كجزء من الخدمة المقدمة، و ھذا الضمان یھدف إلى تقلیص المخاطرة المرتبطة بقرار 

الشراء، إلا أنھ من الصعب تقدیم ضمانات في حالة الخدمات لذا فإن الضمانات غالبا ما تقدم 

جودة فید الضمان ھنا في طمأنة المستفید حول للعناصر الأكثر ملموسیة في الخدمة، و بالتالي ی

  .3الخدمة إضافة إلى تمییز الخدمة عن الخدمات المنافسة

مجموعة من الاستراتیجیات التي من شأنھا  (Leonard Berry et A. Porasuraman)كما قدم 

  :4بالعملاء حتفاظلإاأن تعمل على 

بعملائھا یتم إضافة المنافع المالیة و ذلك في علاقة المؤسسة : إستراتیجیة المنافع المالیة .1

من أجل تشجیعھم إلى تكرار الخدمة و ربطھم مع المؤسسة لأطول فترة ممكنة من خلال عدة حوافز 

 .تخفیضات خلال حصول العمیل على نقاط معینة من خلال كثرة تعاملھ مع المؤسسة: منھا

                                           
  .133فیروز قطاف، مرجع سابق، ص  1
الملتقى العربي الثاني التسویق في الوطن العربي الفرص و التحدیات،  التسویق بالعلاقات،إلھام فخرى أحمد حسن،   2

  .404، ص2003جامعة الإسراء، الدوحة ، قطر، 
  .134فیروز قطاف، مرجع سابق، ص  3
  .88، ص2009رسالة ماجستیر، جامعة الجزائر،  ، دور إدارة التسویق في كسب الزبون،عبد الحفیظي محمد أمین  4
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بناء العلاقات الاجتماعیة مع العملاء و القائمة على أھمیة  :إستراتیجیة المنافع الاجتماعیة .2

بشكل شخصي و لیس اعتبارھم مجرد وجوه بدون أسماء، بتصمیم علاقات مع كل عمیل على 

حدة، فإدراك الحاجات و الرغبات الفردیة للعمیل و معاملتھ كصدیق و خدمتھ بصورة شخصیة 

 .یساعد على تفعیل و تمتین العلاقة بینھ و بین المؤسسة

بالإضافة إلى الإستراتیجیتین السابقتین یمكن للمؤسسات  :المنافع الھیكلیةإستراتیجیة  .3

إضافة بعض المنافع المرتبطة بالعلاقات الھیكلیة و یقصد بھا تقدیم خدمات التي تمثل قیمة عالیة 

  .مدركة لدى العمیل

بالعملاء تؤتي ثمارھا على المدى الطویل، و تساعد في بناء أعمال  حتفاظنرى أن إستراتیجیة الإ

   . أكثر استقرارا، كما تسمح للمؤسسة بتقدیم خدماتھا بشكل مستمر

  ولاء العملاء: لثالمطلب الثا

إن نجاح المؤسسات بشكل عام والمؤسسات الخدمیة بشكل خاص یعتمد على قدراتھا وإمكانیاتھا في 

 .ضمان ولاء عملائھا

  مفھوم ولاء العملاء: الفرع الأول

التي تقبل جمیعھا فكرة أن الولاء ھو عملیة لاء مجموعة مختلفة من الأفكار، ویتضمن الو  

  .الاحتفاظ بالعملاء لأطول فترة ممكنة

التزام عمیق لإعادة شراء منتج أو الخدمة في المستقبل مھما كانت :" الولاء أنھ Oliverیعرف   

  .1"المؤثرات الخارجیة المحیطة و الجھود التسویقیة التي تسعى لمحاولة تغییر قرار الشراء

الأبحاث التسویقیة درست الولاء الخدمي بنفس المفھوم الذي درست بھ الولاء للعلامة  أغلبیة  

و أن مفاھیم الولاء " Makay"مكاي، " Thiel"تیال، "Rundle "راندنجد ذلك في أبحاث التجاریة و 

أشاروا على " Brown" براونللعلامة التجاریة تبقى ساریة المفعول على الخدمة إلا أن علماء من أمثال 

من  ذلك لما تتمیز بھ الخدماتللعلامة أو المنتج على الخدمة، وصعوبة تطبیق نفس مفاھیم الولاء 

  :2خصائص معینة منھا

                                           
رسالة ماجستیر، جامعة أحمد بوقرة بومرداس،  التسویق الإبتكاري و أثره على بناء ولاء الزبائن،خلوط زھرة،   1

  .52، ص2014الجزائر، 
 ، مذكرة ماستر، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،العوامل المحددة لرضا وولاء الزبون تجاه خدمات الإتصالابراھیم محده،   2

  .09، ص2014 الجزائر،



دراسةالاطار النظري لل                                                                                                         :الفصل الأول  

 

27 
 

إذ أن ھذا التفاعل الشخصي یعتبر العمود الفقري للولاء  الاتصال المباشر بین العمیل و مقدم الخدمة -

  .الولاء یكون بصفة كبیرة بین العملاء في حالة الخدمة. الخدمي

  .غالبا ما یفترض في عمیل قطاع الخدمات أن یكون وفیا لخدمة واحدة -

  .الملموسة مثل المصداقیة و الثقة تمثل مفاتیح زیادة الولاء الخدميالخصائص غیر  -

 .المتغیرات الموقفیة تلعب دورا كبیرا في تحدید الولاء الخدمي و خاصة الرضا -

ولاء العملاء ھو الاعتبار الرئیسي لازدھار المؤسسة، ومن <<): 2012وآخرون،  Li( ھعرف

یكونوا أقل حساسیة للسعر، وعلاوة على ذلك، ھؤلاء العملاء العملاء المؤمنین والموالین  أنالمعروف 

سیقومون على الأرجح بشراء معظم احتیاجاتھم والمنتجات الیومیة من نفس المكان، ویكرروا زیارتھم 

  .1>>یتعاملون معھإلى المتجر كلما شعروا بأنھم بحاجة لشيء ما، ویصلون أصدقاءھم نفس المكان الذي 

 ,Jacogy & chestnut(التعریفات المتفق علیھا ھي تلك المقترحة من طرف واحدة من أكثر 

والتي ترى أن ھذه الظاھرة ھي نتیجة سلوكیة عن ما یفضلھ العملاء في ھذه المؤسسة عن ) 1978

  .2منافسیھا

یجدر الإشارة إلى أن ھناك علاقة قویة بین رضا العملاء والولاء حیث رضا العملاء ھو واحد من 

  .3التي ینتج عنھا امتداد في التفاعل مع العملاء وظھور الولاء المبادئ

التعامل مع الاستمرار في في الموظف معظم التعاریف تتفق أن الولاء مرتبط برغبة نرى أن 

، فھو إصرار العمیل و تمسكھ بعلامة معینة، أي دون غیرھا من المؤسسات المنافسة مؤسسة خدمیة معینة

  .ھ لعلامة تجاریة معینة دون غیرھاتعاملاتأنھ یعطي الأفضلیة في 

  Loyalty dimensionأبعاد ولاء العملاء : الفرع الثاني

بأن مفھوم الولاء ھو مفھوم متعدد الأبعاد، فھناك  (Gremler and Brown, 1996)یرى كل من 

الإدراكي الولاء و  (Attitudinal Loyalty)، الولاء الموقفي (Behavioral Loyalty)الولاء السلوكي

.1(Cognitive Loyalty) 

                                           
1 Jamal M.M. Joudeh, The Influence of the store internal Dimension on the customer 
loyalty, a comparative study between Sameh and khalid Mall, International journal of 
marketing studies, Vol 9, N°1, 2017, P: 140. 
2 Phd Claudia Babalca, Study of customer’s loyalty : Dimensions and facts, Management 
& marketing,  vol 11, issue 1, 2013, P: 104. 
3 Yana Guterman, ibid, P: 06. 



دراسةالاطار النظري لل                                                                                                         :الفصل الأول  

 

28 
 

الأولى للولاء على بعده السلوكي، فالولاء ھنا یمكن أن یفسر  لقد ركزت التعاریف :الولاء السلوكي

الموجھة لعلامة ما من خلال فترة من ) مثل تكرار عملیات الشراء(كشكل من أشكال سلوك المستھلك 

الزمن، و على الرغم من إضافة أبعاد أخرى لمفھوم الولاء إلا أن بعض الباحثین مازالوا یقیمون ولاء 

  .عده السلوكيالعمیل على أساس ب

لقد تساءل باحثون آخرون عن مدى ملائمة استعمال السلوك كمؤشر وحید للولاء،  :قفيالولاء المو

الذي انتقد مفھوم الولاء على أساس بعده السلوكي و بین أن الولاء لعلامة ما طور  (Day, 1969)خاصة 

ساس فقد اقترح آخرون بعدا أخر كنتیجة لجھود كبیرة من أجل تقییم العلامات المنافسة، و على ھذا الأ

للولاء ھو البعد الموقفي و الذي یمكن فھمھ من خلال اختیار العمیل بین عدة بدائل و ارتباطھ بمنتجات، 

  .خدمات أو أفراد مؤسسة ما

بالإضافة إلى البعد السلوكي و البعد الموقفي، أضاف الباحثون بعدا آخرا لمفھوم  :الولاء الإدراكي

عد الإدراكي، و الذي یقصد بھ تذكر الزبون لعلامة ما عند الحاجة لاتخاذ قرار شراء ما، أو الولاء ھو الب

  .      اعتباره لمؤسسة ما أول اختیار لھ من بین العدید من البدائل

  :2ھناك بعدین لولاء العملاءھناك من یرى أن و

موقفي فبالنسبة للبعد السلوكي فإنھ یشیر إلى سلوك العمیل على تكرار الشراء وعلى  و بعد بعد سلوكي

ومن جانب آخر فإن البعد الموقفي یشیر إلى موقف لفترة زمنیة طویلة،  ؤسسةل علامة المنتوج للمیتفض

دوُن غیرھا والذي یمثل  ؤسسةالعمیل المبني على اھتمامھ لإعادة الشراء والالتزام اتجاه التعامل مع الم

  .ؤسسةمؤشرات جیدة نحو العمیل المخلص للم

وبشكل أكثر وضوحًا فإن العمیل الذي یبادر بالاھتمام بإعادة الشراء والالتزام من المحتمل جداً أن 

  .لفترة أطول ؤسسةیبقى مع الم

  

  

 

                                                                                                                                    
دراسة حالة بنك البركة الجزائري، رسالة ماجستر، جامعة منتورى، ، قیاس جودة الخدمة المصرفیةجبلي ھند،   1

  .81، ص2010 الجزائر، قسنطینة،
التوجھ نحو الزبون وولائھ، تحقیق تجریبي لدور الوسیط لإدراك جودة أمیرة ھاتف الجنابي،  و  عامر علي حسین  2

  .98، ص2008 العراق، ، جامعة الكوفة،09، الإصدار 02المجلد  ، مجلة الغري للعلوم الاقتصادیة والإداریة،الخدمة



دراسةالاطار النظري لل                                                                                                         :الفصل الأول  

 

29 
 

  :خلاصة

المفاھیمي ر النظري وللإطامن خلال دراستنا للفصل الأول، الذي حاولنا من خلالھ التطرق   

  :حتفاظ بالعملاء التي تلخص ما یليالإویق الداخلي، الرضا الوظیفي وللتس

 ،المؤسسةلعلاقات الداخلیة بین الموظفین ونرى أن جھود التسویق الداخلي تركز على تحسین ا

، و إشباع حاجاتھم، بشكل ینعكس ایجابیا على العلاقات الخارجیة مع العملاء حفیز الموظفینقوم بتتو

للتأثیر المباشر للموظف و الموظفین لعملھم، نجازوإ أداء في دور الفعال الذي یلعبھ الرضا الوظیفيللذلك و

  . حتفاظ  بالعملاءوالإ في عملیة تقدیم الخدمة

من خلال بناء علاقة حسنة بینھم إرضائھم بعملائھا وحتفاظ ن القول أن المؤسسة التي ترید الإفیمك

ى الترابط بین ھذا یبرز مد، وحتفاظ بھملإان تجتھد أولا في إرضاء موظفیھا وبین موظفیھا، علیھا أو

  .حتفاظ بالعملاءالتسویق الداخلي والرضا الوظیفي والإ
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     :تمھید

ذلك استنادا إلى قواعد المراد دراستھ، و میدانالدراسة المیدانیة مجالا لجمع المعطیات من التعتبر   

من و الأھداف المرجوة  اتكل الأدوات الملائمة للبحث، قصد الوصول إلى الغایوإجراءات منھجیة و

سیتم توضیح مراحل القیام بالدراسة علمیا بالتعرف على مختلف الطرق  فصلمن خلال ھذا الالدراسة، و

لمفردات  تحدید الخصائص الدیمغرافیةیتم كذلك سوالإجراءات الإحصائیة المتبعة في الدراسة المیداینة، و

  . و الخبرة المھنیةالفئة العمریة، المستوى التعلیمي المتمثلة في الجنس، و عینة الدراسة 

تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة، بالاعتماد على مختلف الأدوات یتم في ھذا الفصل كما س  

  : الإحصائیة، بالإضافة إلى اختبار الفرضیات، وذلك من خلال تقسیم الفصل كما یلي

  الطریقة و الإجراءات: المبحث الأول

  وصف مفردات عینة الدراسة: المبحث الثاني

  التحلیل الوصفي لإجابات مفردات عینة الدراسة: المبحث الثالث

  مناقشة النتائجاختبار الفرضیات و: لمبحث الرابعا
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  و الإجراءاتطریقة ال: المبحث الأول

أي تسلیط الضوء على الواقع  سنتطرق في ھذا المبحث إلى توضیح مراحل القیام بالدراسة علمیا،  

حیث تم اختیار بعض المؤسسات الخدمیة الناشطة حدیثا مؤسسات الاتصالات، سنحاول في ھذا  المیداني،

  .التعرف على مختلف الطرق و الإجراءات المتبعة للقیام بالدراسة العلمیةالمبحث 

   طریقة الدراسة: المطلب الأول

عینة الدراسة وات الدراسة بالإضافة إلى مجتمع شرح كل من منھج ومتغیر في ھذا المطلب سیتم

  .التي اعتمدت علیھم الباحثة لحل إشكالیة البحث

  منھج الدراسة: ولالأ فرعال

الدراسة على قطاع الاتصالات بالجزائر، وقد وقع ھذا الاختیار لأن التسویق اقتصرت ھذه 

الداخلي یكون في القطاع الخدمي أكثر منھ في قطاع آخر، و ذلك لخصوصیة الخدمات، فتحقیق الربحیة 

  .لن یكون إلا إذا تمت الاستفادة من الطاقات و الموارد البشریة على أحسن وجھ

اعتمدت الباحثة على أسلوب المنھج الوصفي التحلیلي وھذا لما تتطلب طبیعة الدراسة، و ذلك 

العوامل الإداریة التي بغیة التعرف على  انطباعات و آراء موظفي المؤسسات محل الدراسة فیما یخص 

التعرف على رضا العملاء عن الخدمة ھاراتھم في التعامل مع العملاء وتقییم مو ئھم الوظیفيأداعلى تؤثر 

  .من وجھة نظر الموظفین المقدمة و قدرت الاحتفاظ بھم

حیث تضمن ھذا المنھج استخدام أسلوب الدراسة المیدانیة في جمع المعلومات من خلال إعداد 

تحلیلھا إحصائیا، لیتم في الأخیر اختبار الفرضیات التي تقوم سة وااستمارة الاستبیان حول موضوع الدر

  .علیھا الدراسة

  مجتمع و عینة الدراسة: الثاني الفرع

مجتمع الدراسة الركیزة الأساسیة لإجراء الدراسة المیدانیة من خلال عملیة الاستقصاء، یعتبر   

أثر التسویق الداخلي في الاحتفاظ بالعملاء  وذلك بجمع المعلومات اللازمة التي تساعد على قیاس و تحلیل

بالتالي یتمثل مجتمع الدراسة من الموظفین التابعین لاتصالات من وجھة نظر موظفیھا، وبمؤسسات ا

  . لمؤسسات الاتصالات
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حیث شملت عینة الدراسة على موظفي مؤسسة موبیلیس، جیزي و أوریدو بالمدیة، و موظفي 

، و بعد ھذه العملیة )ملائمة(استمارة بطریقة العینة المیسرة  50د تم توزیع مؤسسة موبیلیس بالبلیدة، و ق

استمارة من ضمن الاستمارات الموزعة، و بعد مراجعة الاستمارات تبین أنھا صالحة  39تم استرداد 

ا استمارة أي م 37ومستكملة للشروط و أحكام التحلیل ما عدا استمارتین لم تكن مستكملة، و بالتالي یبقى 

من العدد الإجمالي، و ھي نسبة مقبولة لإجراء التحلیل الإحصائي للدراسة، و ھذا ما یوضحھ  %74نسبتھ 

  :الجدول التالي

  عینة الدراسة): 1- 2(الجدول                                     

  )الصالحة(الاستمارات المسترجعة   الاستمارات الموزعة  البیان

  37  50  العدد

  %74  %100  النسبة

  .من إعداد الباحثة: المصدر

  .استمارة 15استمارة استرجعت جمیعھا  15بالنسبة لموظفي مؤسسة موبیلیس بالمدیة، تم توزیع  -

  .استمارات 06استمارات و استرجع منھا  10لموظفي مؤسسة جیزي، فقد تم توزیع  بالنسبة -

  .استمارات فقط 04و استرجع منھا استمارات  10لموظفي مؤسسة أوریدو، فقد تم توزیع  بالنسبة -

  .استمارة 14استمارة و استرجعت  15بالنسبة لموظفي مؤسسة موبیلیس بالبلیدة، تم توزیع  -

  متغیرات الدراسة: ثالثال الفرع

  .شملت الدراسة على ثلاثة متغیرات تمثلت في المتغیر المستقل، المتغیر التابع و المتغیر الوسیطي

  :المستقل المتغیر -أولا  

 (Abdulraheem Ali Alghamdi, 2016, p:107) یتمثل في التسویق الداخلي، الذي یعرفھ 

ھو جذب أفضل الموظفین، والاحتفاظ بھم، من خلال توفیر التدریب والتحفیز المناسب لضمان  «: بأنھ  

ة الاحتیاجات ولائھم، وبناء علاقة قویة معھم والعمل كفریق واحد، لتحسین نوعیة المنتجات وتلبی

  .»والرغبات وذلك لتحقیق رضا العملاء الخارجیین
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حیث تنظر  ،ھو فلسفة إداریة ،ھو أكثر من أسلوب أو طریقة «: و حیث عرفتھ الباحثة بأنھ

و تقوم بتشخیص احتیاجاتھم و رغباتھم و العمل  ،المؤسسة إلى الموظفین أنھم عملاء داخلیین حقیقیین لھا

بھدف تحقیق رضا الموظفین و تحسین  ،التدریب و التشجیع و المكافآت ،على إشباعھا عن طریق التحفیز

  .»مستویات الخدمة المقدمة و بالتالي تحقیق رضا العملاء و الاحتفاظ بھم

  : المتغیر التابع -ثانیا

یشیر إلى قدرة  «:بأنھ) 2011،نظام موسى سویدان(الذي یعرفھ ، یتمثل في الاحتفاظ بالعملاء

المؤسسة على جذب عملاء جدد و تحویل العملاء الحالیین إلى عملاء یكررون الخدمة للتأكد من المكاسب 

إلتزام العمیل، ثقتھ، الرغبة في التوصیة للآخرین و نوایا : و یتضمن المحافظة على العملاء. طویلة الأجل

  .»دمةإعادة الخ

یشیر مفھوم الاحتفاظ بالعملاء إلى قدرة المؤسسة بالاحتفاظ  «:و حیث عرفتھ الباحثة على أنھ

  .»بعملائھا خلال فترة زمنیة محددة

  :المتغیر الوسیط -ثالثا

رضا الموظفین أو  «:بأنھp:69)  (Garcia et al,2010,تمثل في الرضا الوظیفي، الذي عرفھ   

الرضا الوظیفي یشیر إلى مشاعر الموظفین تجاه عملھم، إما بشكل عام، أو من حیث عوامل محددة تتعلق 

  .»بالعمل

مفھوم متعدد الأبعاد یتمثل في الرضا الكلي الذي یستمده الفرد  «:و حیث عرفتھ الباحثة على أنھ  

مل و الرؤساء و بیئة العمل، كما یعتبر من أھم من وظیفتھ و الرضا عن علاقات العمل و عن زملاء الع

المؤشرات لفعالیة المؤسسة، فالمؤسسة التي یشعر الموظفون فیھا بالرضا عن العمل بشكل عام سیكون 

فالموظف الراضي ھو أكثر . حظھا بالنجاح أكبر مقارنة مع المؤسسة التي یكون فیھا الرضا منخفضا

زام بتحقیق أھداف المؤسسة، كما أنھ سیكون أكثر نشاطا و حماسة في استعدادا للاستمرار بوظیفتھ و الالت

    .»أداء عملھ

  أدوات الدراسة: الثاني المطلب

التعرف على مختلف الأدوات المستخدمة في الدراسة المیدانیة، و مصادر  طلبسیتم في ھذا الم  

  .البیانات المتحصل علیھا

  



 تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة                                                   الفصل الثاني                         

 

35 

 

  الأدوات المستخدمة: ولالأ فرعال

  :الاستبیان -أولا

قامت من أھم الأدوات المستخدمة في الدراسة الاستبیان، و ھذا للتأكد من صحة الفرضیات، فلقد 

  . استبیان بناءا على فرضیات الدراسة مع الأخذ بعین الاعتبار الدراسات السابقة استمارةالباحثة بتصمیم 

عاد، كانت الأسئلة سھلة سؤال موزعة على أربعة أب 25جاءت استمارة الاستبیان متضمنة  ل  

  :ومحددة لضمان السھولة و الدقة في الإجابات، و كان التوزیع كالتالي

  : البعد الأول •

تصمیم السیاسات و البرامج الموجھة إلى الموظفین بالمؤسسة " التسویق الداخلي و المتمثل في 

إلى الارتقاء بمستوى جودة بھدف تحقیق مستویات عالیة من الرضا لدیھم و الذي بدوره یمكن أن یؤدي 

  ".الخدمة المقدمة للعملاء و بالتالي كسب رضا العملاء

یخص ھذا البعد آراء الموظفین حول تنفیذ مؤسسات الاتصالات لأبعاد التسویق الداخلي و المتمثلة 

ارات و شمل العب) الاختیار و التعیین، التدریب و التطویر، الحوافز و المكافآت، الاتصال الداخلي( في 

  :التالیة 07إلى  01من 

 .تقوم المؤسسة باختیار الموظفین ذوي الكفاءات و المھارات المطلوبة .1

 .الراتب الذي أحصل علیھ یتناسب مع حجم الجھد الذي أقوم بھ .2

 .بصفة مستمرة فعالة تمنح المؤسسة دورات تدریبیة .3

 .توفر المؤسسة الأدوات المناسبة لأداء خدمة ذات جودة .4

 .المؤسسة الموظفین من خلال نظام حوافز و مكافآت تشجع .5

 .توفر المؤسسة المعلومات الكافیة عن الخدمات المقدمة و الجدیدة .6

 .تسعى إدارة المؤسسة إلى ترسیخ ثقافة الخدمة لدى الموظفین .7

 

 : البعد الثاني •

الرضا الوظیفي مفھوم متعدد الأبعاد یتمثل في الرضا الكلي الذي " المتمثل فيو الرضا الوظیفي   

یستمده الفرد من وظیفتھ و الرضا عن علاقات العمل و عن زملاء العمل و الرؤساء و بیئة العمل، كما 

یعتبر من أھم المؤشرات لفعالیة المؤسسة، فالمؤسسة التي یشعر الموظفون فیھا بالرضا عن العمل بشكل 
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فالموظف الراضي . ظھا بالنجاح أكبر مقارنة مع المؤسسة التي یكون فیھا الرضا منخفضاعام سیكون ح

سسة، كما أنھ سیكون أكثر نشاطا ھو أكثر استعدادا للاستمرار بوظیفتھ و الالتزام بتحقیق أھداف المؤ

  .»حماسة في أداء عملھو

أي  ما تقدمھ لھ الإدارةأسئلة تخص المؤسسة، لمعرفة وجھة نظر الموظفین عن  ھذا البعد تضمن

  :07إلى  01و شمل العبارات من  ،الرضا الوظیفيدرجة معرفة 

 .یعتبر رضا الموظف من أھم أولویات المؤسسة .1

 .تتعامل المؤسسة بعدالة و مساواة بین جمیع الموظفین .2

 .توجد علاقة طیبة بین الموظفین و المسؤولین .3

 .و التأھیل متاحة لجمیع الموظفین أشعر أن فرص الترقیة و التقدم .4

 .المنافع المادیة و المعنویة التي أتلقاھا من المؤسسة تتناسب مع الجھد الذي أبذلھ .5

 .أحرص على إنجاز المھام بالصورة المطلوبة .6

 .لا أفكر في ترك الوظیفة أو البحث عن فرص عمل أخرى .7

 

  : البعد الثالث •

المؤسسة بالاحتفاظ بعملائھا خلال فترة زمنیة قدرة ":المتمثل فيالاحتفاظ بالعملاء و

، لتقییم المھارات البیعیة )الموظفین(تضمن أسئلة لمعرفة رضا العملاء عن مقدمي الخدمة ."محددة

من وجھة  والسلوكیة لدى الموظفین عند تعاملھم مع العملاء، یعكس مدى رضا وولاء العملاء للمؤسسة

  :التالیة 07إلى  01نظر الموظفین، و شمل العبارات من 

  یقدم الموظفون الخدمات بسرعة و دقة عالیة .1
  یتعامل الموظفون بكفاءة مع شكاوي العملاء .2
 .تتوفر لدى المؤسسة تقنیات و أجھزة حدیثة لخدمة العملاء .3

  یتعامل موظفو المؤسسة مع العملاء بعنایة فائقة .4
 تسعى المؤسسة باستمرار لتحسین خدماتھا للعملاء .5

 .سھولة الإجراءات للحصول على الخدمةتتمیز المؤسسة ب .6

  .موظفو المؤسسة على استعداد للرد على استفسارات العمیل و حل المشكلات .7
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أمام الخیار الذي یعبر عن رأیھم ) x(و من أجل ملأ الاستمارة طلبنا من المستجوبین وضع علامة 

موافق بشدة، موافق، متوسط ( الخماسي  من بین خمس خیارات المقترحة و المحددة وفق مقیاس لیكارت

  :كما ھو موضح في الجدول التالي) التأثیر، غیر موافق، غیر موافق على الإطلاق

  الأوزان المرجحة): 2-2(الجدول                                  

  المتوسط المرجح  الأثر  الدرجة

5  

4  

3  

2  

1  

  مؤثر بشدة

  مؤثر
  
  توسط التأثیرم
  

  غیر مؤثر
  

  مؤثر على الإطلاقغیر 

5 - 4,2  

4,19 - 3,4  
  

3,39 – 2,6  
  

2,59 - 1,8  
  

1,75 – 1  

  .من إعداد الباحثة: المصدر

  

  : البعد الرابع •

أسئلة،  04تضمن المعلومات الشخصیة للمستجوبین و على یحتوي، البیانات العامةتمثل في 

الجنس، الفئة العمریة، المستوى التعلیمي، الخبرة المھنیة، الھدف منھا معرفة خصائص عینة : تمثلت في

  .الدراسة و المتمثلة في موظفي مؤسسات الاتصالات

  

 :المقابلات الشخصیة -ثانیا

تم من خلالھا البحث على بعض المعلومات المتعلقة بالدراسة المیدانیة، و ذلك بإجراء  و التي

مقابلات شخصیة مع إطارات مصلحة التسویق بالمؤسسة، و لم أتحصل على أي معلومة، لأسباب مختلفة 

    .سریة المعلومات، أو عدم توفرھا: منھا
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  مصادر جمع البیانات: الثاني فرعال

لمصادر جمع البیانات في الدراسة المیدانیة، لكل منھج من المناھج أدواتھ و ومصادره  بالنسبة  

، )أولیة و ثانویة(التي یفضل استخدامھا فھي متنوعة، اعتمدت الطالبة في جمع البیانات على عدة مصادر 

  : من خلال ما یلي

   :المصادر الأولیة -أولا

تم جمعھا من خلال الإستبانة التي تم تطویرھا،  اعتمدت الدراسة على البیانات الأولیة التي

  .وتوزیعھا على أفراد عینة الدراسة بھدف جمع المعلومات التي تخدم أھداف المؤسسات

  :المصادر الثانویة -ثانیا

المتمثلة في الكتب و الدوریات و الرسائل العلمیة العربیة و الأجنبیة، المتعلقة بموضوع الدراسة  

    .علیھا في بناء الإطار النظري، و سرد الدراسات السابقة و الملتقیاتالتي تم الاعتماد 

  الأدوات الإحصائیة: الثالث طلبالم

توضیح الأسالیب الإحصائیة المتبعة لدراسة و تحلیل الاستبیان وتحدید نتائج  طلبفي ھذا الم سیتم  

  .الدراسة المیدانیة

  الأسالیب الإحصائیة: الأول فرعال

بعد القیام بجمع البیانات و المعلومات الضروریة من میدان الدراسة بواسطة الاستمارة، تم القیام   

بتفریغھا، و بغیة إعطاء صورة وصفیة دقیقة للبیانات المتحصل علیھا تم الاعتماد على برنامج التحلیل 

تمت الاستعانة ببعض لتحلیل الاستبیان و قیاس النتائج، بواسطة ھذا البرنامج  SPSS V16الإحصائي 

  :الأدوات الإحصائیة تمثلت أساسا في

التكرارات و النسب المؤویة، و المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة ثم التقییم على  -  

    . عبارات الدراسة و ذلك بتقدیم وصف شامل لبیانات العینة من حیث الخصائص و درجة الموافقة
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  و ثباتھا دراسةصدق أداة ال: الثاني فرعال

  :تم التأكد من صدق فقرات الاستمارة بطرقتین

  :صدق المحكمین  -أولا

استخدام أسلوب الصدق الظاھري للتحقق من صدق الاستمارة كأداة لجمع البیانات، عن طریق تم   

متخصصین بجامعة المدیة كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم  التحكیم من خلال عرضھ على أساتذین

التجاریة و علوم التسییر، و ذلك للتأكد من دقة صیاغة فقرات الاستبیان و صحة العبارات المستخدمة 

  .ووضوح عناصرھا و مصطلحاتھا

و قد وافق المحكمون على فقراتھا، مقترحین إجراء بعض التعدیلات، و ھو ما قمت بھ رفقة   

  .لأستاذ المشرف، و اعتبرت موافقة المحكمین على الفقرات مؤشرا على صدق الأداةا

  :صدق المقیاس  -ثانیا

  :من خلال إجراء اختبار ثبات الاستبانة والذي نتأكد منھ  

و عدم تغیرھا بشكل كبیر فیما لو تم إعادة  بثبات الاستبانة الاستقرار في نتائج الاستبانة یقصد

توزیعھا على أفراد العینة عدة مرات خلال فترة زمنیة معینة و قد تم التحقق من ثبات استبانة الدراسة من 

  :خلال طریقة معامل ألفا كرونباخ و كانت النتائج كما یلي

  

  بات الاستبانةنتائج اختبار ألفا كرونباخ لقیاس ث): 3-2(الجدول                

  معمل ألفا كرونباخ  عدد العبارات  أبعاد الاستبانة

  0.831  07  التسویق الداخلي

  0.800  07  الرضا الوظیفي

  0.814  07  الاحتفاظ بالعملاء

  0.916  21  جمیع فقرات الاستبانة

  SPSSمن إعداد الباحثة مستخرجة من برنامج : المصدر
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أن قیمة معمل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل بعد من أبعاد الاستبانة إذ ) 3-2(اتضح من الجدول رقم 

 0.916، كما بلغت قیمة معامل ألفا كرونباخ لجمیع فقرات الاستبانة 0.814و  0.800تتراوح ما بین 

وتشیر ھذه القیمة أنھ ھناك استقرار بدرجة عالیة في نتائج الاستبیان و أن الأداة تتمتع بدرجة اعتمادیة 

   .مناسبة و تفي بأغراض ھذه الدراسة

  

   عینة الدراسةمفردات وصف  :ثانيالمبحث ال

على خصائص عینة الدراسة، تضمنت الاستبانة جزءا خاصا بالمعلومات الشخصیة للتعرف 

الخبرة المھنیة، و في ھذا فئة العمریة، المستوى التعلیمي والجنس، ال: أفراد العینة حسب متغیرات توزیعو

التعرف على النتائج المتحصل ص عینة الدراسة حسب متغیراتھا، والمبحث سوف نتطرق لوصف خصائ

  .علیھا

  وصف مفردات عینة الدراسة من حیث الجنس: المطلب الأول

  راد الموظفین حسب الجنستوزیع أف): 4-2(الجدول 

   النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  ذكر

  أنثى

19  

18  

51.4  

48.6  

  %100  37  المجموع

  SPSSبالإعتماد على مخرجات  باحثةمن إعداد ال :المصدر
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  توزیع أفراد الموظفین حسب الجنس

 SPSSبالإعتماد على مخرجات 

ینة تقریبا متساویة بین الذكور أفراد الع

للإناث،  %48.6للذكور و  51.4%

  .و ھذا لطبیعة وظائف الخدمات في مؤسسات الاتصالات

  توزیع أفراد الموظفین حسب الفئة العمریة

  النسبة المئویة

10.8  

81.1  
  
8.1  

100%  
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توزیع أفراد الموظفین حسب الجنس): 1-2(الشكل رقم 

بالإعتماد على مخرجات  باحثةمن إعداد ال: المصدر

أفراد العمن خلال الجدول و الرسم البیاني أعلاه نلاحظ أن 

51.4و ذلك بنسبة  ،18و عدد الإناث  19الإناث، حیث بلغ عدد الذكور 

و ھذا لطبیعة وظائف الخدمات في مؤسسات الاتصالات بین النسبتین

  وصف مفردات عینة الدراسة من حیث الفئة العمریة

توزیع أفراد الموظفین حسب الفئة العمریة: )5-2(الجدول 

  التكرار  فئة العمریة

  سنة

  سنة 45

  سنة

4  

30  
  

3  

  37  

  SPSSبالإعتماد على مخرجات  باحثة
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من خلال الجدول و الرسم البیاني أعلاه نلاحظ أن 

الإناث، حیث بلغ عدد الذكور و

بین النسبتین كبیر أي ھناك تقارب

وصف مفردات عینة الدراسة من حیث الفئة العمریة: المطلب الثاني

فئة العمریةال

سنة 30أقل من 

45إلى  31من 

سنة 45أكثر من 

  المجموع

باحثةالمن إعداد  :المصدر

  



 تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة            

 

 

  توزیع أفراد الموظفین حسب الفئة العمریة

 SPSS 

لتوزیع أفراد الموظفین حسب الفئة 

سنة و ھم یمثلون الشریحة الأكبر 

فأكثر  45سنة، أما الموظفین الذي سنھم من 

  تعلیمي

  توزیع أفراد الموظفین حسب المستوى التعلیمي

  النسبة المئویة

5.4  

81.1  

13.5  

100%  
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توزیع أفراد الموظفین حسب الفئة العمریة): 2-2(الشكل رقم 

 بالإعتماد على مخرجات باحثةمن إعداد ال: المصدر

لتوزیع أفراد الموظفین حسب الفئة أعلاه  )2-2(رقم  و من الشكل )5-2(رقم من الجدول 

سنة و ھم یمثلون الشریحة الأكبر  45و  31الموظفین تتراوح أعمارھم ما بین  من 

سنة، أما الموظفین الذي سنھم من  30من الموظفین أعمارھم تقل عن  10.8%

  .من أفراد العینة

تعلیميوصف مفردات عینة الدراسة من حیث المستوى ال

توزیع أفراد الموظفین حسب المستوى التعلیمي): 6-2(الجدول 

  التكرار  مستوى التعلیمي

  ثانوي و أقل

  دراسات علیا

2  

30  

5  

  37  

  SPSSبالإعتماد على مخرجات  باحثة

الفصل الثاني                         

 

من الجدول  یتضح  

 %81.1العمریة، أن 

10.8لأفراد العینة، و 

من أفراد العینة %8.1فیمثلون نسبة 
  

وصف مفردات عینة الدراسة من حیث المستوى ال: المطلب الثالث

الجدول 

مستوى التعلیميال

ثانوي و أقل

  جامعي

دراسات علیا

  المجموع

باحثةمن إعداد ال :المصدر
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  الموظفین حسب المستوى التعلیمي

 SPSSمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

أعلاه أن أغلبیة الموظفین ھم من حملة 

من إجمالي العینة  %81.1موظف أي بنسبة 

، أما باقي أفراد العینة %13.5أفراد أي بنسبة 

  .و ھي تمثل نسبة قلیلة جدا 

  

  توزیع أفراد الموظفین حسب الخبرة المھنیة

  النسبة المئویة

8.1  

37.8  

54.1  

100%  
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الموظفین حسب المستوى التعلیميتوزیع أفراد ): 3-2(الشكل رقم 

من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات  :المصدر

أعلاه أن أغلبیة الموظفین ھم من حملة ) 3-2(الرسم البیاني و) 6-2(من الجدول 

موظف أي بنسبة  37موظف من بین  30حیث بلغ عددھم 

أفراد أي بنسبة  5المدروسة، ثم یلیھم مستوى الدراسات العلیا بلغ عددھم 

 %5.4فقط و ذلك بنسبة  2الذین لدیھم مستوى ثانوى أو أقل كان عددھم 

  ة المھنیةوصف مفردات عینة الدراسة من حیث الخبر

توزیع أفراد الموظفین حسب الخبرة المھنیة): 7-2(الجدول 

  التكرار  خبرة المھنیة

  سنوات

  سنوات

  سنوات

3  

14  

20  

  37  

  SPSSبالإعتماد على مخرجات  باحثة

الفصل الثاني                         

الشكل رقم 

 

من الجدول  یلاحظ   

حیث بلغ عددھم  الجامعیة، الشھادات

المدروسة، ثم یلیھم مستوى الدراسات العلیا بلغ عددھم 

الذین لدیھم مستوى ثانوى أو أقل كان عددھم 

وصف مفردات عینة الدراسة من حیث الخبر: المطلب الرابع

خبرة المھنیةال

سنوات 5أقل من 

سنوات 10إلى  5من 

سنوات 10أكثر من 

  المجموع

باحثةمن إعداد ال :المصدر
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  توزیع أفراد الموظفین حسب الخبرة المھنیة

  SPSSبالإعتماد على مخرجات 

توزیع أفراد الموظفین حسب الخبرة 

 10أفراد العینة محل الدراسة لدیھم خبرة في عملھم بالمؤسسة تفوق 

 14سنوات ب  10إلى  5سنوات، في حین بلغ عدد الموظفین الذین لدیھم خبرة عمل تتراوح مابین 

یة عن من العدد الإجمالي، في حین نسبة الموظفین الذي لا تفوق خبرتھم المھن

  .سنوات 10و ھي نسبة قلیلة مقرنة مع الموظفین الذي خبرتھم المھنیة تفوق ال

  لإجابات مفردات عینة الدراسة

التسویق الداخلي، الرضا : و المتمثلة في

باحثة مكون من مجموعة من العبارات للدلالة علیھ، قامت ال

بحساب التكرارات، النسب المئویة، المتوسطات الحسابیة لاختبار درجة الموافقة على كل عبارة في 

ة لمعرفة مدى تشتت إجابات أفراد عینة الدراسة عن 
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توزیع أفراد الموظفین حسب الخبرة المھنیة): 4-2(الشكل رقم 

بالإعتماد على مخرجات  باحثةمن إعداد ال :المصدر
  

توزیع أفراد الموظفین حسب الخبرة ل) 4-2(من الشكل رقم و) 7- 2( رقم یتبین من الجدول

أفراد العینة محل الدراسة لدیھم خبرة في عملھم بالمؤسسة تفوق  من 54.1%

سنوات، في حین بلغ عدد الموظفین الذین لدیھم خبرة عمل تتراوح مابین 

من العدد الإجمالي، في حین نسبة الموظفین الذي لا تفوق خبرتھم المھن 37.8%

و ھي نسبة قلیلة مقرنة مع الموظفین الذي خبرتھم المھنیة تفوق ال %

لإجابات مفردات عینة الدراسةالتحلیل الوصفي 

و المتمثلة في من الاستبیان )الأول، الثاني و الثالث( الأبعاد 

مكون من مجموعة من العبارات للدلالة علیھ، قامت البعد الوظیفي و الاحتفاظ بالعملاء، و كل 

بحساب التكرارات، النسب المئویة، المتوسطات الحسابیة لاختبار درجة الموافقة على كل عبارة في 

ة لمعرفة مدى تشتت إجابات أفراد عینة الدراسة عن الاستبیان، كما تم الاعتماد على الانحرافات المعیاری

  

الفصل الثاني                         

الشكل رقم 

 

یتبین من الجدول

54.1المھنیة، أن ما نسبتھ 

سنوات، في حین بلغ عدد الموظفین الذین لدیھم خبرة عمل تتراوح مابین 

37.8موظف أي نسبة 

%8.1سنوات فكانت  5

  

التحلیل الوصفي : المبحث الثالث

الأبعاد   لتحلیل   

الوظیفي و الاحتفاظ بالعملاء، و كل 

بحساب التكرارات، النسب المئویة، المتوسطات الحسابیة لاختبار درجة الموافقة على كل عبارة في 

الاستبیان، كما تم الاعتماد على الانحرافات المعیاری

  .متوسطاتھا الحسابیة
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  التسوق الداخلي واقع ممارسة : المطلب الأول

یعتمد تطبیق أسالیب و إجراءات التسویق الداخلي على بعض المؤشرات المرتبطة بسیاسات 

الاختیار و التعیین، : كما یليالموارد البشریة، توصل إلیھا عدة باحثین في مجال التسویق، و قد لخصت 

التدریب و التطویر، الحوافز و المكافآت، الاتصال الداخلي، ثقافة الخدمة، نشر المعلومات التسویقیة إلى 

عبارات لتقییم مستوى تنفیذ أسالیب و سیاسات التسویق  07الموظفین، و قد تم ترجمة المؤشرات إلى 

واقع  نستعرض إجابات عینة الدراسة حول عباراتالداخلي لدى مؤسسات الاتصال، و فیما یلي 

  :التسویق الداخلي حسب كل مؤشر ممارسات
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  التسویق الداخليواقع ممارسة  ):8-2(رقم  جدول

قم
لر

ا
  

  

  العبارات

ار
كر

الت
/

ب
س

الن
  

  درجة الموافقة

                        
ي

ساب
لح

ط ا
س

تو
لم

ا
ي  

ار
عی

لم
ف ا

را
نح

الإ
  

ب
تی

تر
ال

  

جة
در

 
قة

واف
لم

ا
  

5  

  

4  

  

3  

  

2  

  

1    

  

تقوم المؤسسة باختیار   1
الموظفین ذوي الكفاءات 

                                      و المھارات المطلوبة

  موافق  1  1.134  3.78  2  4  4  17  10  التكرار

  5.4  10.8  10.8  45.9  27النسب           

الراتب الذي أحصل علیھ   2
یتناسب مع حجم الجھد 

  الذي أقوم بھ

  محاید  7  1.205  2.87  4  16  4  10  3  التكرار

  10.8  43.2  10.8  27  8.1  النسب

تمنح المؤسسة دورات   3
  تدریبیة بصفة مستمرة

  موافق  5  0.96  3.54  1  6  5  22  3  التكرار

  2.7  16.2  13.5  59.1  8.1  النسب

المؤسسة الأدوات توفر   4
المناسبة لأداء خدمة ذات 

  جودة

  موافق  3  1.142  3.59  1  8  4  16  8  التكرار

  2.7  21.6  10.8  43.2  21.6  النسب

تشجع المؤسسة الموظفین   5
من خلال نظام حوافز و 

  مكافآت

  محاید  6  1.266  3.19  5  7  5  16  4  التكرار

  13.5  18.9  13.5  43.2  10.8  النسب

المؤسسة المعلومات  توفر  6
الكافیة عن الخدمات 

  المقدمة و الجدیدة

  موافق  4  1.013  3.59  2  4  5  22  4  التكرار

  5.4  10.8  13.5  59.4  10.8  النسب

تسعى إدارة المؤسسة إلى   7
ترسیخ ثقافة الخدمة لدى 

  الموظفین

  2  1.253  3.62  2  8  2  15  10  التكرار

  

  موافق

  5.4  21.6  5.4  40.5  27  النسب

  /المجموع الكلي   

  المتوسط الحسابي العام 

  موافق  0.80  3.44  

  SPSSبالإعتماد على مخرجات  باحثةمن إعداد ال :المصدر
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أن أغلبیة أفراد  ،التسویق الداخليواقع ممارسة الذي یمثل ) 8-2( رقم من خلال الجدول نلاحظ

معظم و ھذا یدل على  3.44العام للعبارات حسابي المتوسط فقد بلغ الالعینة توافق على جمیع العبارات 

 معیاريال الانحراف عن متغیر التسویق الداخلي، كما بلغ العینة یوافقون على العبارات التي تعبرمفردات 

   .ھذا یدل على وجود شبھ إجماع في و جھات نظر مفردات العینةو  0.8

باختیار الموظفین ذوي الكفاءات تقوم المؤسسة "أكثر العبارات أھمیة عبارة  كانتو لقد 

التي تعكس مؤشر الاختیار ، و1.134و إنحراف معیاري  3.78بمتوسط حسابي  "المھارات المطلوبةو

أن لآراء، ووافقوا على ھذه العبارة، مع وجود تشتت في ا التعیین، و ھذا یعني أن أغلبیة أفراد العینةو

  .لھذا المؤشر كان إیجابیا تقییمھم

بمتوسط  "تسعى إدارة المؤسسة إلى ترسیخ ثقافة الخدمة لدى الموظفین"ثم في المرتبة الثانیة عبارة  -

و تقییمھم كان  یفسر أن أفراد العینة یوافقون على العبارة 1.253و إنحراف معیاري  3.62حسابي 

  .مؤشر ثقافة الخدمة ھذه العبارة ، و تعكسإیجابي

" توفر المؤسسة المعلومات الكافیة عن الخدمات المقدمة و الجدیدة"بارة علتأتي في المرتبة الثالثة  -

و التي تعكس  ، یفسر أن تقییم  أفراد العینة كان إیجابي،1.013و إنحراف معیاري  3.59سط حسابي بمتو

  .مؤشر نشر المعلومات التسویقیة إلى الموظفین

بمتوسط  "المناسبة لأداء خدمة ذات جودةتوفر المؤسسة الأدوات " عبارةو في المرتبة الرابعة  -

  .ةمما یشیر إلى أن الموظفین یوافقون على ما جاء في العبار 1.142و إنحراف معیاري  3.59حسابي 

بمتوسط  "بصفة مستمرة فعالة تمنح المؤسسة دورات تدریبیة"عبارة في المرتبة الخامسة ثم تلیھا  -

سر أن أفراد العینة یوافقون على العبارة، و أن تقییم و ھذا یف 0.96و إنحراف معیاري  3.54حسابي 

  .الموظفین لمؤشر التدریب و التحفیز كان إیجابیا

بمتوسط  "تشجع المؤسسة الموظفین من خلال نظام حوافز و مكافآت" عبارة سادسةثم في المرتبة ال -

العبارة التي  حول، و ھذا یدل على درجة موافقة متوسطة 1.226إنحراف معیاري  و 3.19حسابي 

  .وجھات نظر مفردات العینة وجود اختلاف فيمع ، تعكس مؤشر الحوافز و المكافآت

بمتوسط  "الراتب الذي أحصل علیھ یتناسب مع حجم الجھد الذي أقوم بھ"عبارة بعة ثم في المرتبة السا -

، و أن تقییم العبارة مما یدل على درجة موافقة متوسطة حول 1.205و إنحراف معیاري  2.87حسابي 

  .الموظفین لھذه العبارة كان إیجابیا
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واقع الذي یعبر عن  ،بناءا على ذلك یمكن القول بأن ھناك درجة موافقة لأغلبیة فقرات ھذا البعدو   

ھ یوجد تطبیق و ممارسة یشیر بأن ھذا و ،ممارسة التسویق الداخلي في مؤسسات الاتصالات بالجزائر

  .مؤسسات الاتصالات في لبعض أسالیب التسویق الداخلي

  لدى موظفي مؤسسات الاتصالات رضا الوظیفيال: ثانيالمطلب ال

عن مشاعر الموظفین تجاه المؤسسة التي یعملون بھا و علاقاتھم مع إدارة یعبر الرضا الوظیفي   

  .المؤسسة، فھو الشعور النفسي بالقناعة و الارتیاح في العمل و الشعور بالانتماء للعمل

و فیما یلي نستعرض إجابات مفردات العینة حول عبارات الرضا الوظیفي، لتقییم مستوى رضا    

  .في مؤسسات الاتصالات بالجزائر الموظفین
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  لدى موظفي مؤسسات الاتصالات الرضا الوظیفي: )9-2(رقم  جدول

قم
لر

ا
  

  

  العبارات

ار
كر

الت
/

ب
س

الن
  

  درجة الموافقة

                        

ي
ساب

لح
ط ا

س
تو

لم
ا

ي  
ار

عی
لم

ف ا
را

نح
الإ

  

ب 
تی

تر
ال

ضا  
لر

ة ا
رج

د
  

5  

  

4  

  

3  

  

2  

  

1  

  
یعتبر رضا الموظف   1

من أھم أولویات 
  المؤسسة

رضا   2  1.358  3.35  7  2  5  17  6  التكرار

  18.9  5.4  13.5  45.9  16.2  النسب  متوسط

تتعامل المؤسسة   2
بین بعدالة و مساواة 
  جمیع الموظفین

رضا   7  1.288  2.7  9  7  10  8  3  التكرار

  24.3  18.9  27  21.6  8.1  النسب  متوسط

توجد علاقة طیبة بین   3
الموظفین و 

  المسؤولین

رضا   3  1.143  3.16  4  6  10  14  3  التكرار

  10.8  16.2  27  37.8  8.1  النسب  متوسط

أشعر أن فرص   4
و  الترقیة و التقدم

التأھیل متاحة لجمیع 
  الموظفین

رضا   4  1.308  3.11  7  4  8  14  4  التكرار

  18.9  10.8  21.6  37.8  10.8  النسب  متوسط

المنافع المادیة و   5
المعنویة التي أتلقاھا 
من المؤسسة تتناسب 

  مع الجھد الذي أبذلھ

رضا   5  1.118  2.97  3  12  7  13  2  التكرار

  8.1  32.4  18.9  35.1  5.4  النسب  متوسط

أحرص على إنجاز   6
المھام بالصورة 

  المطلوبة

رضا   1  0.478  4.22  0  0  1  27  9  التكرار

  0  0  2.7  73  24.3  النسب  كبیر جدا

لا أفكر في ترك   7
الوظیفة أو البحث عن 

فرص عمل أخرى                                    

 رضا  6  1.302  2.84  7  9  8  9  4  التكرار

  18.9  24.3  21.6  24.3  10.8  النسب  متوسط

  /المجموع الكلي   
المتوسط الحسابي  

  العام

رضا   0.793  3.19  

  متوسط

  SPSSبالإعتماد على مخرجات  باحثةمن إعداد ال :المصدر
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أعلاه الذي یقیس رضا الموظفین في مؤسسات الاتصالات ) 9-2(الجدول رقم نلاحظ من خلال 

أغلبیة أفراد العینة یوافقون بدرجة متوسطة على جمیع العبارات، فقد بلغ المتوسط الحسابي بالجزائر، أن 

رضا بدرجة ھذا یدل على وجود و 0.793و بلغ الانحراف المعیاري لجمیع الفقرات   3.19العام 

  .متوسطة، و ھو لا یختلف كثیرا بین الموظفین

أحرص على إنجاز المھام بالصورة "التي تقول  06یتضح من الجدول أن العبارة رقم  كما

مما یعني أن  0.478و انحراف معیاري  4.22سابي على المرتبة الأولى بمتوسط حتحصلت  "المطلوبة

جماع في وجھات نظر مفردات العینة، في أغلبیة أفراد العینة یوافقون بشدة على ھذه العبارة، و ھناك إ

) 3.35و  2.7(ت الحسابیة مابین حین جاءت العبارات الأخرى بتقییم متوسط، إذ تراوحت المتوسطا

، مما یدل على درجة موافقة متوسطة حول العبارات )1.358و  1.288( بلغت الانحرافات المعیاریة و

سسة بعدالة تتعامل المؤ"القائلة  02في حین جاءت العبارة رقم مع وجود اختلاف في آراء الموظفین، 

 1.358و انحراف معیاري  2.7ابي بمتوسط حس في المرتبة الأخیرة "مساواة بین جمیع الموظفینو

ھذا یدل أن تقییم الموظفین لھذه العبارة كان متوسطا أیضا مع وجود تشتت في آراء الموظفین حول ھذه و

  .العبارة

على ذلك یمكن القول بأن ھناك رضا متوسط لموظفي مؤسسات الاتصالات محل الدراسة  و بناءا

      .على أسلوب تعامل المؤسسات معھم

  

  لدى مؤسسات الاتصالات حتفاظ بالعملاءالا: ثلثاالمطلب ال

لاقات طویلة المدى مع عملائھا، یعبر مفھوم الاحتفاظ بالعملاء على قدرة المؤسسات بخلق ع

  .خلال استراتیجیات وأسالیب مختلفة تتبعھم المؤسسة لتحقیق ذلكذلك من و

و فیما یلي نستعرض إجابات مفردات العینة حول عبارات الاحتفاظ بالعملاء، لتقییم مدى قدرة 

  .مؤسسات الاتصالات بالاحتفاظ بعملائھا من وجھة نظر موظفي المؤسسات
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  لدى مؤسسات الاتصالات الاحتفاظ بالعملاء ):10-2(رقم  جدول

قم
لر

ا
  

  

  العبارات

ار
كر

الت
/

ب
س

الن
  

  درجة الموافقة

                          

    
ي

ساب
لح

ط ا
س

تو
لم

ا
ي  

ار
عی

لم
ف ا

را
نح

الإ
  

ب
تی

تر
ال

  

اظ
تف

لاح
ة ا

رج
د

  

5  4  3  2  1  

یقدم الموظفون الخدمات   1
  بسرعة و دقة عالیة

  عالیة  4  0.751  3.86  0  3  4  25  5  التكرار

  0  8.1  10.8  67.6  13.5  النسب

یتعامل الموظفون بكفاءة   2
  مع شكاوي العملاء

  عالیة  3  0.843  3.89  0  4  3  23  7  التكرار

  0  10.8  8.1  62.2  18.9  النسب

تتوفر لدى المؤسسة تقنیات   3
و أجھزة حدیثة لخدمة 

  العملاء

  عالیة  6  1.018  3.73  1  4  7  17  8  التكرار 

  2.7  10.8  18.9  45.9  21.6  النسب

یتعامل موظفو المؤسسة   4
  مع العملاء بعنایة فائقة

  عالیة  5  0.822  3.86  0  3  6  21  7  التكرار

  النسب
  

18.9  56.8  16.2  8.1  0  

تسعى المؤسسة باستمرار   5
  لتحسین خدماتھا للعملاء

  عالیة  2  0.795  3.92  0  3  4  23  7  التكرار

  0  8.1  10.8  62.2  18.9  النسب

تتمیز المؤسسة بسھولة   6
الإجراءات للحصول على 

  الخدمة

  متوسطة  7  1.199  3.30  4  7  3  20  3  التكرار

  10.8  18.9  8.1  54.1  8.1  النسب

موظفو المؤسسة على   7
استعداد للرد على 

استفسارات العمیل و حل 
  المشكلات

  عالیة  1  0.795  4.08  1  1  1  25  9  التكرار

  2.7  2.7  2.7  67.6  24.3  النسب 

  /المجموع الكلي   
  المتوسط الحسابي العام 

  عالیة  0.619  3.80  

  SPSSبالإعتماد على مخرجات  باحثةمن إعداد ال :المصدر
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نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام للعبارات التي تقیس الاحتفاظ ) 10-2(رقم من خلال الجدول 
و ھذا یدل على أن أغلبیة أفراد العینة یوافقون على ، 0.619المعیاري  و الانحراف 3.8بالعملاء قد بلغ 

جمیع العبارات مع وجود شبھ إجماع في آراء الموظفین، أي وجود تقییم إیجابي لعبارات الاحتفاظ 
  .بالعملاء من وجھة نظر الموظفین

على استفسارات العمیل داد للرد موظفو المؤسسة على استع"و لقد جاءت في المرتبة الأولى عبارة  -

، وھذا یعني أن أغلبیة أفراد العینة 0.795و إنحراف معیاري  4.08بمتوسط حسابي  "حل المشكلاتو

  .وافقوا على ھذه العبارة، مع وجود شبھ إجماع في الآراء، فتقییم ھذه العبارة كان إیجابیا

بمتوسط حسابي  "خدماتھا للعملاءتسعى المؤسسة باستمرار لتحسین "ثم في المرتبة الثانیة عبارة  -

یفسر أن أفراد العینة یوافقون على العبارة و تقییمھم كان إیجابي،  ،0.795و إنحراف معیاري  3.92

  .آرائھم كانت متشابھھ حول ما جاء في ھذه العبارةو

 3.89 بمتوسط حسابي" یتعامل الموظفون بكفاءة مع شكاوي العملاء"لتأتي في المرتبة الثالثة عبارة  -

تت كبیر في وجھات تقییم  أفراد العینة كان إیجابي مع وجود تش ، یفسر أن0.843و إنحراف معیاري 

  .النظر

  3.86بمتوسط حسابي  "یقدم الموظفون الخدمات بسرعة و دقة عالیة"و في المرتبة الرابعة عبارة  -

  .أن الموظفین یوافقون على ما جاء في العبارة مما یشیر إلى ،0.751إنحراف معیاري و

بمتوسط حسابي  "یتعامل موظفو المؤسسة مع العملاء بعنایة فائقة"ثم في المرتبة الخامسة عبارة  -

و ھذا یفسر أن أفراد العینة یوافقون على العبارة، و أن تقییم الموظفین  ،0.822و إنحراف معیاري  3.86

  .كان إیجابیا

 "تتوفر لدى المؤسسة تقنیات و أجھزة حدیثة لخدمة العملاء" عبارةالمرتبة السادسة  في تلیھا ثم -

، مع وجود أن الموظفون یوافقون العبارة، و ھذا یدل 1.018و إنحراف معیاري  3.73بمتوسط حسابي 

  .اختلاف في وجھات نظر مفردات العینة

 "بسھولة الإجراءات للحصول على الخدمةتتمیز المؤسسة "عبارة و الأخیرة ثم في المرتبة السابعة  -

مما یدل على درجة موافقة متوسطة حول العبارة، و أن  ،1.199و إنحراف معیاري  3.3بمتوسط حسابي 

  .ت مختلفةالموظفین لھذه العبارة كانوجھات نظر 



 تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة                                                   الفصل الثاني                         

 

53 

 

منھ یمكن القول بأن ھناك احتفاظ عالي بعملاء مؤسسات الاتصالات محل الدراسة من وجھة و  

الموظفین، و ھذا یدل على أن مؤسسات الاتصالات تعطي أھمیة للعملاء و ذلك للأھمیة البالغة التي نظر 

  . یلعبھا في بقاء و استمراریة المؤسسة

  اختبار الفرضیات و مناقشة النتائج: المبحث الرابع

المبحث اختبار الفرضیات المنبثقة من نموذج الدراسة، و یكون ھذا الاختبار عن طریق سیتم في   

للوقوف على مدى قبول ، 0.05، و ذلك عند مستوي معنویة الإرتباط بین متغیرات الدراسةتحلیل علاقة 

  .ثم تفسیر ھذه النتائج أو رفض فرضیات الدراسة، أي اختبار صحة فرضیات الدراسة

  اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى :المطلب الأول

 تابعو المتغیر ال) التسویق الداخلي(اختبار العلاقة بین المتغیر المستقل سیتم في ھذا المطلب   

  :جاءت كالتالي التي، و)الرضا الوظیفي(

H01 :لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین تبني و ممارسة التسویق الداخلي و الرضا الوظیفي.  

 نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى): 11-2(الجدول رقم 
  

  الفرضیة رقم
  

  معامل الارتباط
R  
 

  
  معامل التحدید

R² 

  
مستوي الدلالة 

Sig  

  
  النتیجة

  
01  
  

  
0.688  

  
0.473  

  
0.000  

  
  رفض الفرضیة

  SPSSبالإعتماد على مخرجات  باحثةمن إعداد ال: المصدر

أن ، نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى الذي یمثل )11-2(نلاحظ من خلال الجدول رقم   

و الذي یدل على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة موجبة بین  0.68معامل الارتباط بیرسون بلغ 

و بالتالي نرفض  0.05و ھو أقل من  0.000التسویق الداخلي و الرضا الوظیفي، كما بلغ مستوى الدلالة 

باط ذات دلالة معنویة بین تنبي توجد علاقة ارت"و نقبل الفرضیة البدیلة القائلة الفرضیة العدمیة 

و ھذا یعني وجود أثر لممارسات التسویق الداخلي على  ،"ممارسة التسویق الداخلي و الرضا الوظیفيو

ق الداخلي تحتوي على عدة عناصر وقد یعود سبب ذلك إلى أن ممارسات التسوی ،رضا الموظفین

 نشر التدریب والتطویر، الحوافز والمكافآت، الاتصال الداخلي،الاختیار والتعیین، : لة فيالمتمثو

، بحیث تؤثر ھذه العوامل مجتمعة على رضا الموظفین بشكل ...، الأجر المناسبالمعلومات التسویقیة

  .  الأمن الوظیفي و الشعور بالانتماءقات العمل، الشعور بالاستقرار، مباشر من خلال علا
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التسویق (و الذي یدل على مدى مساھمة أو تأثیر المتغیر المستقل  0.47معامل التحدید  كما بلغ  
من الرضا الوظیفي الحاصل لدى  %47، مما یعني أن )الرضا الوظیفي( تابعفي المتغیر ال) الداخلي

موظفي مؤسسات الاتصالات بالجزائر سببھ ھو ممارسات و تنبي المؤسسات لمختلف أسالیب التسویق 
  .الداخلي

فمؤسسات الاتصالات إذا قامت بوضع برامج تسویق داخلیة تناسب حاجات و متطلبات موظفیھا   
  .أدى ذلك إلى زیادة الرضا لدى موظفي المؤسسة

  

 الرئیسیة الثانیةاختبار الفرضیة : الثاني المطلب

والمتغیر التابع ) الرضا الوظیفي( مستقلاختبار العلاقة بین المتغیر السیتم في ھذا المطلب   

  :جاءت كالتالي التي، و)الاحتفاظ بالعملاء(

H02 :و الاحتفاظ بالعملاء لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین الرضا الوظیفي.  

 ثانیةنتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة ال): 12-2(الجدول رقم 
  

  الفرضیة رقم
  

  معامل الارتباط
R  
 

  
  معامل التحدید

R²  

  
مستوي الدلالة 

Sig  

  
  النتیجة

  
02  

  
0.731  

  
0.532  

  
0.000  

  
  رفض الفرضیة

  
  SPSSبالإعتماد على مخرجات  باحثةمن إعداد ال: المصدر

، أن ثانیةنتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الالذي یمثل ) 12-2(نلاحظ من خلال الجدول رقم   

 باط ذات دلالة إحصائیة موجبة بینو الذي یدل على وجود علاقة ارت 0.73معامل الارتباط بیرسون بلغ 

و بالتالي نرفض  0.05و ھو أقل من  0.000، كما بلغ مستوى الدلالة و الاحتفاظ بالعملاء الرضا الوظیفي

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین الرضا " الفرضیة العدمیة و نقبل الفرضیة البدیلة القائلة 

و قد یعود  في الاحتفاظ بالعملاء رضا الموظفینل وجود أثر ، و ھذا یعني"و الاحتفاظ بالعملاء الوظیفي

اعتبارھم بأنھم عملاء داخلیین، الاھتمام بالموظفین من طرف إدارة المؤسسة ولك إلى أن سبب ذ

الحرص على تدریبھم و الزیادة في تحفیزھم و تقدیم المكافآت لھم، یؤدي إلى سعي الموظفین لبذل و

یؤدي مجھود أكبر و إرادة لتقدیم خدمة ذات جودة أفضل، و تحسین طریقة تعاملھم مع العملاء، و ھذا 

  .بالضرورة لكسب ولاء العملاء و زیادة نسبة الاحتفاظ بھم
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الرضا ( مستقلو الذي یدل على مدى مساھمة أو تأثیر المتغیر ال 0.53معامل التحدید  كما بلغ  

الحاصل لدى  حتفاظ بالعملاءمن الا %53مما یعني أن  ،)الاحتفاظ بالعملاء(في المتغیر التابع  )الوظیفي

 .الرضا الوظیفي لموظفي المؤسسات مؤسسات الاتصالات بالجزائر سببھ ھو

فولاء العملاء و الاحتفاظ بھم ینبثق من رضا الموظفین، حیث أن النظرة التي یحملھا العملاء عن 

اھا المؤسسة لا تعتمد فقط على عدم رضا من خدمات تلك المؤسسة بقدر ما تعتمد على المعاملة التي یتلق

العملاء من الموظفین في المؤسسة التي یتعاملوا معھا، فالمؤسسات التي تھتم بالموظفین كما تھتم بالعملاء 

و تعمل على رفع قدراتھم و مھاراتھم و كسب رضاھم من خلال إجراءات التسویق الداخلي، یساعدھا ذلك 

  .في الاحتفاظ بعملائھا

 لثةلثااختبار الفرضیة الرئیسیة ا: المطلب الثالث

العلاقة بین المتغیر والتي تعبر عن اختبار  الفرضیة الرئیسیة الثالثةاختبار سیتم في ھذا المبحث   

  :، وجاءت كالتالي)الاحتفاظ بالعملاء(و المتغیر التابع ) التسویق الداخلي(المستقل 

H03 : حتفاظ بالعملاءوالإممارسات التسویق الداخلي تبني ولا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین.  

 لثةنتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الثا): 13-2(الجدول رقم 
  

  الفرضیة رقم
  

  معامل الارتباط
R  
 

  
  معامل التحدید

R²  

  
مستوي الدلالة 

Sig  

  
  النتیجة

  
03  

  
0.675  

  
0.455  

 
0.000  

  

  
  رفض الفرضیة

  SPSSبالإعتماد على مخرجات  باحثةمن إعداد ال: المصدر

، أن لثةالذي یمثل نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الثا) 13-2(خلال الجدول رقم  نلاحظ من  

و الذي یدل على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة موجبة بین  0.67معامل الارتباط بیرسون بلغ 

من  و ھو أقل 0.000و الاحتفاظ بالعملاء، كما بلغ مستوى الدلالة تبني و ممارسات التسویق الداخلي 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة " و بالتالي نرفض الفرضیة العدمیة و نقبل الفرضیة البدیلة القائلة  0.05

للتسویق ، و ھذا یعني وجود أثر "و الاحتفاظ بالعملاءتبني و ممارسة التسویق الداخلي معنویة بین 

سات لإجراءات التسویق الداخلي تنبي المؤس في الاحتفاظ بالعملاء و قد یعود سبب ذلك إلى أنالداخلي 

،  إلخ...المكافآتالداخلي، وتنفیذ نظام الحوافز والداخلي للموظفین، و الاتصال  والذي یحتوي على التدریب

وتعامل أداء أفضل ینتج عنھ  الوظیفي الذيرضا عن طریق اللھ تأثیر مباشر في الاحتفاظ بالعملاء، وذلك 
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الاھتمام و العنایة بالعملاء، فھم احتیاجات العملاء و تلبیتھا : المتمثل فيو أحسن للموظفین مع العملاء 

   .إلخ...بأسرع وقت

التسویق ( مستقلو الذي یدل على مدى مساھمة أو تأثیر المتغیر ال 0.45معامل التحدید  كما بلغ  

لعملاء الحاصل لدى من الاحتفاظ با %45، مما یعني أن )الاحتفاظ بالعملاء(في المتغیر التابع ) الداخلي

  .ممارسات التسویق الداخلي في المؤسسات مؤسسات الاتصالات بالجزائر سببھ

التسویق الداخلي یلعب دور مھم في الاحتفاظ بالعملاء كون التسویق الداخلي یؤثر مباشرة على ف

أولا فللاحتفاظ بالعملاء على المؤسسة أن تبدأ بدوره یؤثر في الاحتفاظ بالعملاء، رضا الموظفین و الذي 

  .بالاھتمام بالموظفین ثم الانطلاق للعملاء
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 :خلاصة

دوره تبني و ممارسة التسویق الداخلي و، یتبین أھمیة من خلال الدراسة المیدانیة التي تم إجرائھا  

ولقد استطاعت الباحثة تشخیص في زیادة القدرة على الاحتفاظ بالعملاء عن طریق الرضا الوظیفي، 

وصلت في الأخیر إلى بعض بین متغیرات الدراسة، كما ت) التأثیرالإرتباط و(ة العلاقة الإحصائیة طبیع

  :النتائج، و كانت أھمھا

 .الرضا الوظیفيتبني وممارسة التسویق الداخلي وتوجد علاقة ارتباط إیجابیة دالة معنویا بین  -

 .حتفاظ بالعملاءدالة معنویا بین الرضا الوظیفي والإتوجد علاقة ارتباط إیجابیة   -

 .حتفاظ بالعملاءممارسة التسویق الداخلي والإتوجد علاقة ارتباط إیجابیة دالة معنویا بین تبني و  -
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  :العامة الخاتمة

لمتغیرات وذلك من خلال ا ،التسویق الداخلي في الاحتفاظ بالعملاءأثر معرفة  ھذه الدراسة تناولت

التسویق یعتبر حیث  ،لعملاءحتفاظ بالإاو ،رضا الموظفین ،التسویق الداخليالمتمثلة في للدراسة و الثلاثة

وذلك الداخلي أحد الأدوات التسویقیة الحدیثة التي تتبناھا المؤسسات الخدمیة لإدارة علاقتھا مع موظفیھا، 

الإختیار والتعیین، التدریب والتطویر، الحوافز : من خلال ممارسة أبعاد التسویق الداخلي والمتمثلة في

نشر المعلومات التسویقیة إلى الموظفین، كل ھذا یسمح والمكافآت، الاتصال الداخلي، ثقافة الخدمة، 

على ولاء یؤثر ھذا مباشرة وبتحقیق مستوى عال من الرضا لدى الموظفین، مما یعزز أدائھم مع العملاء، 

  .الإحتفاظ بھمالعملاء و

الذي تمثل في دراسة العلاقة بین تبني وممارسة التسویق ھدف الدراسة ومن أجل التوصل إلى و

الإطار النظري إلى تم التطرق في الفصل الأول لي وكل من الرضا الوظیفي والإحتفاظ بالعملاء، الداخ

والذي تم التركیز فیھ على المفاھیم الأساسیة المختلفة للتسویق الداخلي وجودة الخدمة والرضا الوظیفي 

من ات التي تم تجمیعھا تحلیل البیان في الفصل الثاني تم وكذا ،حتفاظ بھمبالإضافة إلى ولاء العملاء والإ

 ت الباحثةتوصل الأخیر فيو ،ات الاتصالاتمؤسسموظفي مفردة من  37خلال الاستبیان الموزع على 

   .جملة من النتائجإلى 
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 :الدراسة نتائج -أولا

  :قیامنا بھذه الدراسة تم استخلاص جملة من النتائج و المتمثلة فیما یليمن خلال   

علاقة طردیة بین التسویق الداخلي والرضا الوظیفي، فكلما زاد تبني وممارسة لأبعاد توجد  .1

 .التسویق الداخلي في المؤسسة زاد رضا الموظفین و العكس صحیح

حتفاظ بالعملاء، فكلما زاد رضا الموظفین زاد قة طردیة بین الرضا الوظیفي والإتوجد علا .2

 .صحیحالاحتفاظ بالعملاء في المؤسسة  و العكس 

حتفاظ بالعملاء، فكلما زاد تبني و ممارسة لأبعاد ة طردیة بین التسویق الداخلي والإتوجد علاق .3

 .التسویق الداخلي في المؤسسة زاد الاحتفاظ بالعملاء والعكس صحیح

 .ختیار الموظفین ذوي الكفاءات و المھارات المطلوبةقوم مؤسسات الاتصالات بالجزائر بإت .4

بین أن الرواتب التي یحصلون علیھا لا تتناسب مع حجم الجھد الذي یقومون یري أغلبیة المستجو .5

 .بھ

 .نجاز المھام بالصورة المطلوبةموظفین في مؤسسات الاتصالات على إیحرص أغلبیة ال .6

 .مؤسسات الاتصالات لا تتعامل بعدالة ومساواة بین جمیع الموظفین .7

 .یھاتمنح مؤسسات الاتصالات دورات تدریبیة فعالة لموظف .8

 .تسعى المؤسسات باستمرار لتحسین خدماتھا للعملاء .9

ممارسة التسویق الداخلي في المؤسسات ي للدراسة أن تبني وبین للباحثة من خلال الإطار النظركما ت

الخدمیة یساعد في تحسین أداء الموظفین و تنمیة قدراتھم و مھاراتھم من أجل تقدیم خدمات ذات مستوى 

  .العملاءمتمیز من الجودة إلى 

سعي المؤسسات الخدمیة  :یمكن القول بأن وبناءا على ما تقدم من النتائج المتوصل إلیھا في الدراسة،

حتفاظ بالعملاء، وھذا الأخیر لن یكون إلا من خلال بحیة والنمو یتطلب القدرة على الإإلى تحقیق الر

  .تحقیق الرضا الوظیفي عبر جھود التسویق الداخلي
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 :الدراسة توصیات - ثانیا

   :النتائج المتوصل إلیھا، یمكن تقدیم التوصیات التالیة على ضوء  

لدى مؤسسات الاتصالات، الرضا الوظیفي  رفع مستوىتوصي الباحثة بضرورة العمل على  .1

 .التسویق الداخلي لأسالیب و إجراءات من خلال تطبیقوھذا من 

الموظفین ذوي الكفاءات والمھارات یجب على مؤسسات الاتصالات أن تستمر في اختیار  .2

 .موقع الاتصال المباشر مع العملاء في المطلوبة، و بالذات مع من ھم

 .جعل الموظفین محور اھتمام المؤسسة، و التحسین في رواتبھم و تقدیم المكافآت لھم .3

مؤسسات الاتصالات بناء علاقات جیدة مع كل موظف، والاھتمام الإدارات العلیا لیتوجب على  .4

 .بحاجاتھ ورغباتھ

لال تصمیم برامج تحفیزیة ناجحة العمل على تولید الرغبة في العمل لدى الموظفین من خ .5

 .مناسبة، و ذلك لأثر الحوافز على الرضا الوظیفيو

تساعدھم في رفع مھاراتھم  تدریبیة وإرشادیة للموظفینضرورة الاستمرار في توفیر دورات  .6

حتفاظ بھم الإرضا العملاء ولعملاء أثناء تقدیم الخدمات لھم، فتطویر سلوكیاتھم في التعامل مع او

 .للخدمةیتحدد بما یلمسونھ من جودة الخدمة، و بتوقعاتھم لأداء موظفي المؤسسة 

برامج التسویق الداخلي لموظفیھا  تبني و ممارسة  یجب على مؤسسات الاتصالات أن تستمر في .7

  .لتحقیق أھدافھا على أكمل وجھ، ھالتحسین فیالتعدیلات و إضافة بعض مع

  :اقتراحات الدراسة - ثالثا

دراسة أسباب عدم شعور موظفي المؤسسات برضا عالي، حیث ظھر من خلال النتائج أن رضا  .1

  .الموظفین كان متوسطا

ینبغي على المؤسسات الخدمیة أن تقوم بتطبیق التسویق الداخلي كإستراتیجیة تمیزھا بین  .2

  . حتفاظ بھمالمنافسة لكسب رضا عملائھا و للإ الخدمات

  :مستقبلیةفاق الالآ - رابعا

 .أداء المؤسسات الخدمیةعلى سویق الداخلي أثر الت .1

 .)دراسة میدانیة في البلدیات( عمومیةسویق الداخلي على جودة الخدمات الأثر الت .2

  .بالعاملین، أداء الشركة حتفاظالعاملین على الرضا الوظیفي، الإ أثر إدارة شكاوى .3
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  و الاحتفاظ بالعملاء استبیان التسویق الداخلي): 1(ملحق رقم 

  جامعة یحي فارس المدیة

  

  كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

  قسم العلوم التجاریة

  تخصص تسویق الخدمات

  

  استمارة استبیان

  

  

  : أخي الموظف الكریم أختي الموظفة الكریمة

  ...تحیة طیبة و بعد

  

في إطار استكمال متطلبات شھادة الماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق خدمي بجامعة یحیى 
أثر التسویق الداخلي في " :التعرف علىتھدف إلى میدانیة  تقوم الباحثة بإجراء دراسةفارس المدیة، 

نضع بین أیدیكم ھذا  ، و لما كان لانطباعكم و آرائكم أھمیة بالغة في نجاح ھذا العمل ، "الاحتفاظ بالعملاء
، علما بأن المعلومات الواردة في ھذه الاستبانة بصدق و صراحة تامة الاستبیان راجین الإجابة علیھ
  .علمي فقط، شاكرین حسن تعاونكمستستخدم في أغراض البحث ال
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  و الاحتفاظ بالعملاء استبیان التسویق الداخلي): 1(ملحق رقم 

  الداخليالتسویق : البعد الأول

  في الخانة التي تتوافق مع إجابتكم ) x(یرجى وضع علامة 

  
  الرقم

  
  المتغیرات

  درجة الموافقة
موافق 
  بشدة

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر موافق 
  على الإطلاق

تقوم المؤسسة باختیار الموظفین ذوي الكفاءات   1
  و المھارات المطلوبة

          

حجم  الراتب الذي أحصل علیھ یتناسب مع  2
  الجھد الذي أقوم بھ

          

بصفة  فعالة تمنح المؤسسة دورات تدریبیة  3
  مستمرة

          

توفر المؤسسة الأدوات المناسبة لأداء خدمة   4
  ذات جودة

          

تشجع المؤسسة الموظفین من خلال نظام   5
  حوافز و مكافآت 

          

توفر المؤسسة المعلومات الكافیة عن الخدمات   6
  الجدیدةالمقدمة و 

          

تسعى إدارة المؤسسة إلى ترسیخ ثقافة الخدمة   7
  لدى الموظفین

          

  

  الرضا الوظیفي: البعد الثاني

  
  الرقم

  
  المتغیرات

  درجة الموافقة
موافق 
  بشدة

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر موافق 
  على الإطلاق

  یعتبر رضا الموظف من أھم أولویات المؤسسة  1
  

          

المؤسسة بعدالة و مساواة بین جمیع تتعامل   2
  الموظفین

          

            توجد علاقة طیبة بین الموظفین و المسؤولین  3
أشعر أن فرص الترقیة و التقدم و التأھیل   4

  متاحة لجمیع الموظفین
          

المنافع المادیة و المعنویة التي أتلقاھا من   5
  المؤسسة تتناسب مع الجھد الذي أبذلھ

          

            أحرص على إنجاز المھام بالصورة المطلوبة  6
لا أفكر في ترك الوظیفة أو البحث عن فرص   7

  عمل أخرى
          



72 

 

  

  و الاحتفاظ بالعملاء استبیان التسویق الداخلي): 1(ملحق رقم 

  الاحتفاظ بالعملاء: البعد الثالث

  
  الرقم

  
  المتغیرات

  درجة الموافقة
موافق 
  بشدة

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر موافق 
  على الإطلاق

  یقدم الموظفون الخدمات بسرعة و دقة عالیة  1
  

          

  یتعامل الموظفون بكفاءة مع شكاوي العملاء  2
  

          

تتوفر لدى المؤسسة تقنیات و أجھزة حدیثة   3
  لخدمة العملاء

          

  یتعامل موظفو المؤسسة مع العملاء بعنایة فائقة  4
  

          

باستمرار لتحسین خدماتھا  تسعى المؤسسة  5
  للعملاء

          

تتمیز المؤسسة بسھولة الإجراءات للحصول   6
  على الخدمة

          

على استعداد للرد على المؤسسة موظفو   7
  استفسارات العمیل و حل المشكلات

          

  

  البیانات العامة: البعد الرابع

  في الخانة التي تتوافق مع إجابتكم ) x(یرجى وضع علامة 

 أنثى         ذكر     :الجنس .1

 سنة    45أكثر من       سنة      45إلى  31من         سنة 30أقل من  : یةالعمرالفئة  .2

   دراسات علیا              جامعي             ثانوي و أقل    :المستوى التعلیمي .3

 سنوات          10أكثر من    سنوات          10إلى  5ن م       واتسن 5أقل من  : الخبرة المھنیة .4

  

  و في الأخیر نشكركم على حسن تعاملكم معنا
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 SPSSمخرجات ): 2(الملحق رقم 

  :نتائج اختبار ألفا كرونباخ -أولا
 

Reliability Statistics 

Cronbach’s 

Alpha N of Items 

,831 7 

 

Reliability Statistics 

Cronbach’s 

Alpha N of Items 

,800 7 

 

Reliability Statistics 

Cronbach’s 

Alpha N of Items 

,814 7 

 

Reliability Statistics 

Cronbach’s 

Alpha N of Items 

,916 21 

 

 
  :وصف مفردات عینة الدراسة -ثانیا

 من حیث الجنس •

 الجنس

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 51,4 51,4 51,4 19 ذكر 

 100,0 48,6 48,6 18 أنثى

Total 37 100,0 100,0 
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 حیث الفئة العمریةمن  •
 

 العمریة_الفئة

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,8 10,8 10,8 4 سنة 30 من أقل 

 91,9 81,1 81,1 30 سنة 45 إلى 31 من

 100,0 8,1 8,1 3 سنة 45 من أكثر

Total 37 100,0 100,0 
 

 
 من حیث المستوى التعلیمي •

 التعلیمي_المستوى

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,4 5,4 5,4 2 أقل أو ثانوي 

 86,5 81,1 81,1 30 جامعي

 100,0 13,5 13,5 5 علیا دراسات

Total 37 100,0 100,0 
 

 

 من حیث الخبرة المھنیة •
 

 المھنیة_الخبرة

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8,1 8,1 8,1 3 سنوات 5 من أقل 

 45,9 37,8 37,8 14 سنوات 10 إلى 5 من

 100,0 54,1 54,1 20 سنوات 10 من أكثر

Total 37 100,0 100,0 
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 :إجابات مفردات عینة الدراسة -ثالثا
 واقع ممارسة التسوق الداخلي: البعد الأول •

 
Statistics 

تقوم المؤسسة   

باختیار الموظفین 

ذوي الكفاءات و 

 المھارات المطلوبة

الراتب الذي أحصل 

علیھ یتناسب مع حجم 

 الجھد الذي أقوم بھ

تمنح المؤسسة دورات 

 تدریبیة بصفة مستمرة

توفر المؤسسة 

الأدوات المناسبة 

لأداء خدمة ذات 

 جودة

توفر المؤسسة المعلومات 

الكافیة عن الخدمات 

 و الجدیدة المقدمة

تسعى إدارة المؤسسة 

إلى ترسیخ ثقافة 

 الخدمة لدى الموظفین

تشجع المؤسسة 

الموظفین من خلال 

نظام حوافز و 

 مكافآت

N Valid 37 37 37 37 37 37 37 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,78 2,78 3,54 3,59 3,59 3,62 3,19 

Std. Deviation 1,134 1,205 ,960 1,142 1,013 1,255 1,266 

Minimum 1 1 1 1 1 1 1 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 

 

 
 

 المطلوبة المھارات و الكفاءات ذوي الموظفین باختیار المؤسسة تقوم

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,4 5,4 5,4 2 الإطلاق على موافق غیر 

 16,2 10,8 10,8 4 موافق غیر

 27,0 10,8 10,8 4 محاید

 73,0 45,9 45,9 17 موافق

 100,0 27,0 27,0 10 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  
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 بھ أقوم الذي الجھد حجم مع یتناسب علیھ أحصل الذي الراتب

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,8 10,8 10,8 4 الإطلاق على موافق غیر 

 54,1 43,2 43,2 16 موافق غیر

 64,9 10,8 10,8 4 محاید

 91,9 27,0 27,0 10 موافق

 100,0 8,1 8,1 3 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 
 

 مستمرة بصفة تدریبیة دورات المؤسسة تمنح

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,7 2,7 2,7 1 الإطلاق على موافق غیر 

 18,9 16,2 16,2 6 موافق غیر

 32,4 13,5 13,5 5 محاید

 91,9 59,5 59,5 22 موافق

 100,0 8,1 8,1 3 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 جودة ذات خدمة لأداء المناسبة الأدوات المؤسسة توفر

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,7 2,7 2,7 1 الاطلاق على موافق غیر 

 24,3 21,6 21,6 8 موافق غیر

 35,1 10,8 10,8 4 محاید

 78,4 43,2 43,2 16 موافق

 100,0 21,6 21,6 8 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  
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 الجدیدة و المقدمة الخدمات عن الكافیة المعلومات المؤسسة توفر

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,4 5,4 5,4 2 الاطلاق على موافق غیر 

 16,2 10,8 10,8 4 موافق غیر

 29,7 13,5 13,5 5 محاید

 89,2 59,5 59,5 22 موافق

 100,0 10,8 10,8 4 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 
 
 

 الموظفین لدى الخدمة ثقافة ترسیخ إلى المؤسسة إدارة تسعى

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,4 5,4 5,4 2 الاطلاق على موافق غیر 

 27,0 21,6 21,6 8 موافق غیر

 32,4 5,4 5,4 2 محاید

 73,0 40,5 40,5 15 موافق

 100,0 27,0 27,0 10 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 

 
 

  مكافآت و حوافز نظام خلال من الموظفین المؤسسة تشجع

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 13,5 13,5 13,5 5 الاطلاق على موافق غیر 

 32,4 18,9 18,9 7 موافق غیر

 45,9 13,5 13,5 5 محاید

 89,2 43,2 43,2 16 موافق

 100,0 10,8 10,8 4 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  
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  الرضا الوظیفي لدى موظفي مؤسسات الاتصالات :ثانيالبعد ال •

 

Statistics 

  

یعتبر رضا 

الموظف من أھم 

 أولویات المؤسسة

تتعامل المؤسسة 

بعدالة و مساواة 

بین جمیع 

 الموظفین

توجد علاقة 

طیبة بین 

الموظفین و 

 المسؤولین

أشعر أن فرص الترقیة 

و التقدم و التأھیل متاحة 

 لجمیع الموظفین

المنافع المادیة و المعنویة 

التي أتلقاھا من المؤسسة 

الجھد الذي  تتناسب مع

 أبذلھ

أحرص على 

إنجاز المھام 

بالصورة 

 المطلوبة

لا أفكر في ترك 

الوظیفة أو البحث 

عن فرص عمل 

 أخرى

N Valid 37 37 37 37 37 37 37 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,35 2,70 3,16 3,11 2,97 4,22 2,84 

Std. 

Deviation 
1,358 1,288 1,143 1,308 1,118 ,479 1,302 

Minimum 1 1 1 1 1 3 1 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 

 
 
 
 

 المؤسسة أولویات أھم من الموظف رضا یعتبر

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18,9 18,9 18,9 7 الاطلاق على موافق غیر 

 24,3 5,4 5,4 2 موافق غیر

 37,8 13,5 13,5 5 محاید

 83,8 45,9 45,9 17 موافق

 100,0 16,2 16,2 6 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  
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 الموظفین جمیع بین مساواة و بعدالة المؤسسة تتعامل

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 24,3 24,3 24,3 9 الاطلاق على موافق غیر 

 43,2 18,9 18,9 7 موافق غیر

 70,3 27,0 27,0 10 محاید

 91,9 21,6 21,6 8 موافق

 100,0 8,1 8,1 3 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 
 

 المسؤولین و الموظفین بین طیبة علاقة توجد

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,8 10,8 10,8 4 الاطلاق على موافق غیر 

 27,0 16,2 16,2 6 موافق غیر

 54,1 27,0 27,0 10 محاید

 91,9 37,8 37,8 14 موافق

 100,0 8,1 8,1 3 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 
 
 

 الموظفین لجمیع متاحة التأھیل و التقدم و الترقیة فرص أن أشعر

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18,9 18,9 18,9 7 الاطلاق على موافق غیر 

 29,7 10,8 10,8 4 موافق غیر

 51,4 21,6 21,6 8 محاید

 89,2 37,8 37,8 14 موافق

 100,0 10,8 10,8 4 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  
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 أبذلھ الذي الجھد مع تتناسب المؤسسة من أتلقاھا التي المعنویة و المادیة المنافع

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8,1 8,1 8,1 3 الاطلاق على موافق غیر 

 40,5 32,4 32,4 12 موافق غیر

 59,5 18,9 18,9 7 محاید

 94,6 35,1 35,1 13 موافق

 100,0 5,4 5,4 2 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 

  

 

 المطلوبة بالصورة المھام إنجاز على أحرص

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,7 2,7 2,7 1 محاید 

 75,7 73,0 73,0 27 موافق

 100,0 24,3 24,3 9 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 
 
 

 أخرى عمل فرص عن البحث أو الوظیفة ترك في أفكر لا

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18,9 18,9 18,9 7 الاطلاق على موافق غیر 

 43,2 24,3 24,3 9 موافق غیر

 64,9 21,6 21,6 8 محاید

 89,2 24,3 24,3 9 موافق

 100,0 10,8 10,8 4 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  
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 الإحتفاظ بالعملاء لدى مؤسسات الاتصالات :ثالثالبعد ال •

 

Statistics 

  

یقدم الموظفون 

الخدمات بسرعة و 

 دقة عالیة

یتعامل الموظفون 

بكفاءة مع شكاوي 

 العملاء

تتوفر لدى المؤسسة 

تقنیات و أجھزة حدیثة 

 لخدمة العملاء

یتعامل موظفو 

المؤسسة مع العملاء 

 بعنایة فائقة

تسعى المؤسسة 

باستمرار لتحسین 

 خدماتھا للعملاء

تتمیز المؤسسة 

بسھولة الإجراءات 

 للحصول على الخدمة

موظفو المؤسسة على 

استعداد للرد على 

استفسارات العمیل و حل 

 المشكلات

N Valid 37 37 37 37 37 37 37 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,86 3,89 3,73 3,86 3,92 3,30 4,08 

Std. 

Deviation 
,751 ,843 1,018 ,822 ,795 1,199 ,795 

Minimum 2 2 1 2 2 1 1 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 

 

 

 عالیة دقة و بسرعة الخدمات الموظفون یقدم

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8,1 8,1 8,1 3 موافق غیر 

 18,9 10,8 10,8 4 محاید

 86,5 67,6 67,6 25 موافق

 100,0 13,5 13,5 5 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  
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 العملاء شكاوي مع بكفاءة الموظفون یتعامل

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,8 10,8 10,8 4 موافق غیر 

 18,9 8,1 8,1 3 محاید

 81,1 62,2 62,2 23 موافق

 100,0 18,9 18,9 7 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 
 
 

 العملاء لخدمة حدیثة أجھزة و تقنیات المؤسسة لدى تتوفر

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,7 2,7 2,7 1 الاطلاق على موافق غیر 

 13,5 10,8 10,8 4 موافق غیر

 32,4 18,9 18,9 7 محاید

 78,4 45,9 45,9 17 موافق

 100,0 21,6 21,6 8 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 
 
 

 فائقة بعنایة العملاء مع المؤسسة موظفو یتعامل

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8,1 8,1 8,1 3 موافق غیر 

 24,3 16,2 16,2 6 محاید

 81,1 56,8 56,8 21 موافق

 100,0 18,9 18,9 7 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  
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 للعملاء خدماتھا لتحسین باستمرار المؤسسة تسعى

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8,1 8,1 8,1 3 موافق غیر 

 18,9 10,8 10,8 4 محاید

 81,1 62,2 62,2 23 موافق

 100,0 18,9 18,9 7 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 
 
 

 الخدمة على للحصول الإجراءات بسھولة المؤسسة تتمیز

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,8 10,8 10,8 4 الاطلاق على موافق غیر 

 29,7 18,9 18,9 7 موافق غیر

 37,8 8,1 8,1 3 محاید

 91,9 54,1 54,1 20 موافق

 100,0 8,1 8,1 3 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  

 
 
 

 المشكلات حل و العمیل استفسارات على للرد استعداد على المؤسسة موظفو

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,7 2,7 2,7 1 الاطلاق على موافق غیر 

 5,4 2,7 2,7 1 موافق غیر

 8,1 2,7 2,7 1 محاید

 75,7 67,6 67,6 25 موافق

 100,0 24,3 24,3 9 بشدة موافق

Total 37 100,0 100,0  
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  :الإرتباط بین متغیرات الدراسةعلاقة  -رابعا
 

Correlations 
 ویق الداخلي و الرضا الوظیفيالعلاقة بین تبني وممارسة الت •

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 37 806, 3,44 الداخلي_التسویق

 37 793, 3,19 الوظیفي_الرضا

 

Correlations 

 الوظیفي_الرضا الداخلي_التسویق  

 **Pearson Correlation 1 ,688 الداخلي_التسویق

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 37 37 

 Pearson Correlation ,688** 1 الوظیفي_الرضا

Sig. (2-tailed) ,000  

N 37 37 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 العلاقة بین الرضا الوظیفي و الإحتفاظ بالعملاء •

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 37 793, 3,19 الوظیفي_الرضا

 37 619, 3,81 بالعملاء_الاحتفاظ

 

Correlations 

 بالعملاء_الاحتفاظ الوظیفي_الرضا  

 **Pearson Correlation 1 ,731 الوظیفي_الرضا

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 37 37 

 Pearson Correlation ,731** 1 بالعملاء_الاحتفاظ

Sig. (2-tailed) ,000  

N 37 37 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 العلاقة بین تبني و ممارسة التسویق الداخلي و الإحتفاظ بالعملاء •
 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 37 619, 3,81 بالعملاء_الاحتفاظ

 37 806, 3,44 الداخلي_التسویق

 

Correlations 

 الداخلي_التسویق بالعملاء_الاحتفاظ  

 **Pearson Correlation 1 ,675 بالعملاء_الاحتفاظ

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 37 37 

 Pearson Correlation ,675** 1 الداخلي_التسویق

Sig. (2-tailed) ,000  

N 37 37 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 
 


