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 .كمتغیرمستقلعلىتحسینجودةالخدمةكمتغیرتابع
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البرنامج صالحةللتحلیل،وتمتمعالجةالمعلوماتوالنتائجباستخدامعها كاملة، و كانت كلهاحسینیةوقدتماسترجا

 . Spss للعلومالاجتماعیةالاحصائی

و ممارسة بعض انشطته بدرجة متوسط في  لداخلیكفلسفةومنأهمالنتائجالتیتوصلتإلیهاالدراسةهوانهیوجداهتمامبالتسویقا

الاهتمام بتبني  بینالتسویقالداخلیوجودةالخدمةالمقدمة،وخلصتالدراسةإلىأنعلاقة طردیة قویة  ،كمابینتالنتائجوجودالبلدیة

ابعاده، و كسب رضاهم یضمن تحسین جودة الخدمة و منخلالالاهتمامبجمیعمفهوم التسویق الداخلي من قبل 

 .تقدیمها بشكل افضل

 . لتسویقالداخلي،جودةالخدمة،المؤسسة بلدیة حسینیةا :الكلماتالمفتاحیة

Absract: 

The study aims to demonstrate the impact of internal marketing and its various 
dimensions: (employee selection, employee training, motivation and empowerment, 
internal communication) as an independent variable on improving service quality as a 
dependent variable. 
 In collecting information and data, we relied on the questionnaire, as we distributed 
(35) questionnaires to workers in the commune of hoceinia, and they were fully 
retrieved and all were valid for analysis. The information and results were processed 
using the Spss. 

 
One of the most important findings of the study is that there is interest in internal 
marketing as a philosophy and practice of some of its activities with a medium degree in 
the municipality, and the results showed a strong positive relationship between internal 
marketing and the quality of service provided, and the study concluded that the interest 
in adopting the concept of internal marketing by the institution is from By paying 
attention to all its dimensions and gaining their satisfaction, it guarantees improving the 
quality of service and providing it better. 
 
Keywords: Internal Marketing, Quality of Service, commune hoceinia . 
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 مقدمة
 

   أ

 :ةــمقدم

یرتكز التسویق من الناحیة التقلیدیة على عملیة التبادل بین المنظمة والعملاء، الا ان طبیعة الدور الذي یلعبه 

الموظفون بالمنظمة في تحدید مستوى الالتزام ومدى رضا العملاء عن العرض التسویقي قد وجه النظر الى شكل 

في بیئة  استمرارهاو التي تكون بین المنظمة والعاملین، ولقد أدركت هذه المنظمات بأن نجاحها اخر من العلاقات

تنافسیة یعتمد على العاملین القادرین على تقدیم خدمات ذات مستوى عالي من الجودة، وهذا ما دفع الكثیر منها 

 .اساسیا لتحقیق اهدافها مطلبا الى تبني فلسفة التسویق الداخلي واعتباره

حیثظهرمفهومالتسویقالداخلیبصفةرسمیةفینهایةالسبعینیات،لیشكلأحدالأدواتالتیتساهمفیتحسینجودةالخدمةونوعیةا

لمنتجاتالمقدمةمنقبلالمنظمة،وأهمقاعدةیقومعلیهاهذاالمفهومهیاعتبارالموظفینكسوقخارجي،أوعملاءداخلیینووظائفهمكمنتج

علىهذاالسوقمنبحوثالتسویقالداخلي،وتجزئةالسوق،وتطویرالمزیجالتسویقیالدااتداخلیة،وتطبیقمختلفالتقنیاتوالأسالیبالتسویقیة

 .خلي،وغیرهامنأنشطةالتسویقالمعروفة

لقدحظیتقضیةالجودةفیالسنواتالأخیرةبأهمیةبالغةسواءعلىالصعیدالعالمیاوالمحلي،حیثدخلمفهومالجودةفي 

 .اجدهاوتطبیقهافیمختلفأنشطتهاكثیرمنالمجالاتوأصبحتالعدیدمنالمؤسساتالخدمیةعلىوعیكاملبضرورةتو 

وفیظلالصراعاتالتییشهدهاالعالمكانواجباعلىالمؤسساتالاهتمامبالتسویقالداخلیلتقدیمخدمةأفضلفهیتتطلعالىفرضمكانتهافیالس

ادراة (بلدیة حسینیةوقومنهناجاءتدراستناباعتبارأنواقعالمؤسسة

دمة،وهومایعزىالارتقاءبنوعیةالخدمةالمقدمةلتأخذمصطلحالقدیمثلواقعباقیالإداراتالجزائریةفیمایخصجودةالخدمةالمق)محلیة

جودة،حیثیساهمالتسویقالداخلیفیالقسطالأكبرمنجودةالخدمة،فقدجاءتهذهالدراسةمنأجلالبحثفیمایمكنللتسویقالداخلیأنیؤثرعلى

  .جودةالخدمةالمقدمة

  -اشكالیة الدراسة: 

، و بالتالي الارتقاء ) العملاء الداخلیین(التسویق الداخلي یهدف الى تحقیق رضا العاملین بالمؤسسة 

بمستوى جودة الخدمة المقدمة، لذا نهدف من خلال هذه المذكرة الى ابراز الدور الذي یمكن ان یؤدیه التسویق 

 .المختلفة على جودة الخدمة المقدمة بأبعادهالداخلي 

  :صیاغة الاشكالیة العامة على النحو التالي ارتأیناسبق ،  و على ضوء ما

  ؟للمؤسسة  محل الدراسة  التسویق الداخلي على جودة الخدمة ما مدى تأثیر رأس 

  



 مقدمة
 

   ب

  :المطروحة یمكن الاعتماد على الاسئلة الفرعیة التالیةو لكشف جوانب هذه الدراسة من خلال الاشكالیة 

 ماذا نقصد بجودة الخدمة؟ 

 ما اثر اختیار العاملین في تحسین جودة الخدمة؟ 

 ما اثر التدریب  في تحسین جودة الخدمة؟ 

 ما اثر التمكین في جودة الخدمة؟ 

 ما اثر التحفیز في جودة الخدمة؟ 

 مة؟ما اثر الاتصال الداخلي في جودة الخد 

 - فرضیات الدراسة: 

منا لتقدیم و اختبار العلاقة بین التسویق الداخلي و جودة الخدمة من خلال اختبار الفرضیة  وكمحاولة

  :الرئیسیةكالاتي 

  :الفرضیة الرئیسیة

 ، التحفیز،التمكین ،العاملیناختیار العاملین،تدریب (بأبعادهذو دلالة احصائیة بین التسویق الداخلي  تأثیریوجد  - 

  .)الاعتمادیة، الملموسیة، الاستجابة،الامان،التعاطف(بأبعادهاو جودة الخدمة)الاتصال الداخلي 

  :والتي  تنقسم بدورها الى الفرضیات الفرعیة التالیة

  .یوجد اثر ذو دلالة احصائیة بین اختیار العاملین و جودة الخدمة- 

  .لخدمةیوجد اثر ذو دلالة احصائیة بین تدریب العاملین و جودة ا- 

  .یوجد اثر ذو دلالة احصائیة بین التمكین و جودة الخدمة- 

  .یوجد اثر ذو دلالة احصائیة بین التحفیز و جودة الخدمة- 

  .یوجد اثر ذو دلالة احصائیة بین الاتصال الداخلي و جودة الخدمة- 

 - اسباب اختیار الموضوع: 

  :منهاهناك مجموعة من الاسباب ادت الى اختیار الموضوع نذكر 

 .یصب في مجال تخصص ادارة الموارد البشریة -



 مقدمة

 

   ت

 .تنامي الاهتمام بفكرة التسویق الداخلي في الوقت الراهن -

 .اسة التسویق الداخلي في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسةمكانة سی -

 .اسة التسویق الداخليیمحاولة معرفة الصعوبات و العراقیل التي تواجه  المؤسسات التي تتبني س -

 .محاولة معرفة لماذا لا تستطیع المؤسسات تطبیق سیاسة التسویق الداخلي -

 -اهداف الدراسة: 

  :یهدف هذا البحث الى تحقیق ما یلي

  .التسویق الداخلي و جودة الخدمة ميالتعرف على مفهو  -

 .بلدیة حسینیة التسویق الداخلي في التعرف على واقع  -

 .حسینیةالتعرف على مستوى جودة الخدمة في بلدیة  -

 .في المؤسسة تأثیر ابعاد التسویق الداخلي على جودة الخدمة المقدمة ابراز اثر  -

محاولة اقتراح جملة من التوصیات في ضوء النتائج التي ستسفر عنها الدراسة والتي من شأنها التحسیس  -

   .بأهمیة التسویق الداخلي بمختلف مكوناته و دوره في زیادة جودة الخدمة المقدمة

 - الدراسةهمیة ا: 

 یللتسویقمتنامالور فیظلالدكذلكالخدمیةمؤسسةلویاتالو لویةمنأو تشكلأ جودةالخدمةأصبحتنأنالبحثفیكو هذا تنبعأهمیة

ىتطبیق التسویق الداخلي من اجل الحصول على خدمة متمیزة في علىمدمحاولة للوقوف ذهالدراسةهالخدمي،تعدالداخلی

التسویق الداخلي و النظریةفیموضوعهثراءمعارفلالإیةبالنسبةللباحثمنخهمتكتسیأكماالزبائنثمزیادةرضاالمؤسسة و من 

 . یدانیةمعتمدةفیإعدادالدراساتالمنهجیةالمختلفالخطواتالمبماممنالإله،كذلكستمكنجودة الخدمة

  -حدود الدراسة: 

تركزت  الدراسة على موضوع التسویق الداخلي المعرفي كمتغیر مستقل ومختلف أبعاده :الحدود الموضوعیة -

و أثره على على جودة )،الاتصال الداخلي التمكین، التحفیزاختیار العاملین و تدریب العاملین ،  (المتمثلة في  

  ).ن، التعاطفالاعتمادیة ، الملموسیة، الاستجابة، الاما(الخدمة كمتغیر تابع و مختلف أبعادها 

  .تتمثل في بلدیة حسینیة:الحدود المكانیة-

  .عامل35اقتصرت الدراسة على عینة من العاملین قدرت ب: الحدود البشریة -



 مقدمة

 

   ث

  .2020الدراسة في شهر اوت بإجراءقمنا :الحدود الزمانیة-

 - منهجالدراسة: 

 .و ذلك نظرا لطبیعة الدراسةواختبارالفرضیات،تمالاعتمادعلىالمنهجالوصفیالتحلیلیفیالاجابةعلى الأسئلةالمطروحة 

  .كتب و مذكرات ماستر،و رسائل ماجستیرحیثتمالرجوعفیالجانبالنظریإلىمصادرالمعلوماتمن

أماالجانبالتطبیقیفقد تمالاعتمادعلىاستبیانوزععلىعینةمنعمال بلدیة حسینیة 

  .ة الخدمة،بهدفالتعرفعلىمدىتأثیرالتسویقالداخلیفیالمؤسسةمحلالدراسةعلى جود

  .الاسالیب الاحصائیة كالتكرارات، النسب المئویة، المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري

 -هیكل البحث: 

  .دراسة  المتمثلتین في التسویق الداخلي و جودة الخدمة، خصصنا فصلین لهذه الدراسة تماشیا مع متغیرات ال

إلىمفهوم وأهمیة  مبحثه الأولبمثابة الإطار النظري المفاهیمي لمتغیرات الدراسة حیث سنتطرق في  :الفصل الاول 

جودة الخدمة وعلاقتها بالتسویق الداخلي وأبعادهالمختلفة في حین خصص المبحث الثاني لمفهوم التسویق الداخلي 

لموضوع سواء من الجانبین أو من جانب بینما یتناول المبحث الثالث الدراسات السابقة التي تعرضت لنفس ا ،

 .متغیر واحد فقط وإبراز أوجه التشابه بینها وبین الدراسة الحالیة

خصص للدراسة المیدانیةلبلدیة حسینیة و یدرس  واقع التسویق الداخلي وأثره على جودة الخدمة  في :الفصل الثاني

المتبعة وتوضیح عینة الدراسة، ثم نتعرض إلى كیفیة  یتم فیه التعرف على منهجیة الدراسة، المؤسسة بلدیة حسینیة

بناء أداة الدراسة لجمع المعلومات اللازمة وكیفیة تطبیق الدراسة میدانیا وأسالیب المعالجة الإحصائیة المستخدمة 

سة في معالجة البیانات، ثم نتطرق إلى القیاس الكمي لآراء واتجاهات الموظفین والعاملین في المؤسسة محل الدرا

نحو  واقع التسویق الداخلي وأثره على  جودة الخدمة ومن ثم القیام بعرض وتحلیل نتائج الدراسة ، وتوضیح نتائج 

الخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة، كما نتناول اختبار وتحلیل جمیع الفرضیات المتصلة بالدراسة وتفسیرها 

 .یةبواسطة الأسالیب الإحصائیة الوصفیة منها والاستدلال

ضافة إلى تقدیم جملة من وسنختم هذه الدراسة بخاتمة عامة نستعرض فیها أهم النتائج المتوصل إلیها بالإ 

  .لاقتراحاتالتوصیات و ا
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  :تمهید

یعد مفهوم التسویق الداخلي من المفاهیم الحدیثة التي تشكل أحد الأدوات التي تساهم في تحسین الجودة والنوعیة 

في المؤسسات الخدمیة من خلال اعتبار الموظفین كسوق داخلي والوظائف كمنتجات  داخلیة،حیث لا یمكن 

ن خلال الحصول على مقدمین خدمة مؤهلین للمؤسسات الخدمیة الوصول إلى تقدیم خدمات ذات نوعیة جیدة إلا م

  . وكذلك تحقیق رضا العاملین

 :دة الخدمة من خلال ثلاثة مباحث ویتم التطرق في هذا الفصل إلى التسویق الداخلي وجو 

  .تم التطرق إلى ماهیة التسویق الداخلي : المبحث الأول

 . تم التطرق الى مفهوم جودة الخدمة وعلاقتها بالتسویق الداخلي :  المبحث الثاني

 . تم التطرق إلى أهم الدراسات السابقة العربیة منها والأجنبیة ذات الصلة بموضوع الدراسة: المبحث الثالث
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  . ماهیة التسویق الداخلي :  المبحث الاول

بعد نجاح التسویق بمفهومه التقلیدي في توجیه الأسواق الخارجیة ، ظهرت الحاجة إلى تقلید هذا النجاح : تمهید 

داخل المنظمة من خلال ما یعرف بالتسویق الداخلي كمقاربة حدیثة لإدارة الموارد البشریة ،وعلیه سنحاول من 

  . خلال هذا المبحث  التعرف و تقدیم أهم العناصر المتعلقة به

  . مدخل عام للتسویق الداخلي : 01المطلب 

  . سیتم التطرق من خلال هذا المطلب الى مفهوم ، خصائص ومرتكزات، اهداف واهمیة التسویق الداخلي 

  .مفهوم التسویق الداخلي :  الفرع الاول

  :سنتناول مجموعة من التعاریف 

التعامل مع الموظفین كعملاء داخلیین والتعامل مع الوظائف " التسویق الداخلي على أنه berryعرف :01تعریف 

  1"على أنها منتجات داخلیة، وذلك بتصمیمها وتطویرها وفق رغبات واحتیاجات العملاء الداخلیین

ان التسویق الداخلي یهدف الى توظیف وتدریب وتحفیز العاملین الداخلیین ) :Haung )2003: 02تعریف 

مفاهیمتوجهاترضاالزبائن،فضلاعنذلك وتشجیعهملفهمومعرفةأهمیة

  . 2"التنسیقمعقسمالتسویقلتقدیمالدعموالمساعدةمنأجلالوصوللتوفیرخدمةعملاء ممتازة

التسویق الداخلي ناتج عن تزاید الانتاجیة وتحسین الوظیفة  یستهدف ): "Ahmed&Rafipue )2003: 03تعریف 

كل الموظفین،التسویق الداخلي عبارة عن اطار نظري ثقافي ووسیلة لتحقیق التخطیط الاستراتیجي بینما یبني 

 .3"مهارات تقدیم خدمات للزبون عن طریق ادارة العلاقات الداخلیة من خلال الاتصالات الداخلیة 

هوتلكالجهودالمخططةوالقائمة ":لرفیقوأحمد: 04تعریف 

علىاستخدامالمدخلالتسویقي،للقضاءعلىمقاومةالتنظیمیةللتغییر،وتحقیقالتعاونوالتكاملالوظیفیبین 

                                                           

ایمن عبد االله محمد ابو بكر ، اثر ممارسات التسویق الداخلي على رضا العملاء دراسة حالة بنك ابو ظبي الاسلامي الامارات ، فرع ¹-

 .13: ، ص2015، جامعة ابو ظبي ،  16مدینة العین ، مجلة العلوم الاقتصادیة ، العدد 

  

واثره على جودة الخدمات " جوال"عطاء االله عزات ابو عودة ، واقع التسویق الداخلي في شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة -²

المقدمة ـ قطاع غزة ، بحث مقدم لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستیر في ادارة الاعمال ، الجامعة الاسلامیة غزة ، 

  . 11: ، ص2014فلسطین ، 

عصام الدین محمد ابو لعینین خلیفة ، اثلر تطبیق التسویق الداخلي في المؤسسات التعلیمیة على جودة الخدمة التعلیمیة بالتطبیق -³

  .14: ، ص2019، مصر ،  12على المعاهد العلیا المصریة ، المجلة الالكترونیة الشاملة متعددة التخصصات ، العدد 
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الموفینتجاهالتنفیذالفعاللإستراتیجیاتالمنظمةالكلیةوالوظیفیة،بشكلیمكنفیالنهایةمنتحقیقرضاالمستهلك، 

 1". وموجهینبالمستهلكمنخلالموظفینمحفزین

عتبارهم ابأنالتسویقالداخلي یسعىویقومعلىمبدأانجاح العلاقة بین العاملین والمؤسسة ب:"منخلالالتعاریفالسابقةیمكنالقول

عملاء داخلیین والحصول على رضاهم من خلال تدریبهم وتحفیزهم وتلبیة حاجاتهموتشجیعهم على (اي العاملین 

مرتبط برضا ) بالتسویق الداخلي(العملاء الداخلیین في المؤسسة والذي یعبر عنه العمل كفریق واحد، لان رضا 

،حیث ان التسویق الداخلي یعمل على توفیر اجواء وبیئة عمل مستقرة یشعر ) تسویق خارجي (العمیل الخارجي 

  ". والرغبة في العمل والرضا بالإیجابیةمعها العاملون 

  .التسویق الداخلي خصائص ومرتكزات : الفرع الثاني

  . نتناول فیما یلي كل من خصائص التسویق الداخلي ومرتكزاته 

  . خصائص التسویق الداخلي :  اولا

تستمد استراتیجیة التسویق الداخلي اهمیتها من اهمیة عملیة التفاعل بین العاملین بالمنظمة والعملاء خاصة في 

تهلاك ، ویسیطر العنصر البشري على عملیة تقدیم الخدمة ، مجال الخدمات ، حیث تتزامن عملیات الانتاج والاس

  . ویشارك كل من العاملین بالمنظمة والعملاء في انتاج الخدمة ذاتها 

وتهدف استراتیجیة التسویق الداخلي الى استقطاب افضل العاملین والمحافظة علیهم وحثهم على اداء وظائفهم 

ل من فلسفة واسالیب التسویق الخارجي على السوق الداخلي علىافضل وجه ممكن ، وذلك من خلال تطبیق ك

للعاملین  كما تهدف استراتیجیة التسویق الداخلي الى تطویر معرفة كل من العمیل الداخلي والعمیل الخارجي وازالة 

  2.ة التنظیمیة ـــــــالمعوقات الوظیفیة التي تعوق الفعالی

التسویق الداخلي عملیة اجتماعیة؛ ـ التسویق الداخلي عملیة إداریة تعمل 3:یتصف التسویق الداخلي بخاصیتین هما

  ل الوظائف المختلفة داخل المنظمةعلى تكام

                                                           
1-HOSSIEN VAZIFEHDOOST_SIMA HOOSHMAND.DEPARTEMENT OF BUSINESS MANAGEMENT SCHOOL OF 

MAMGEMNT ANDECONOMES SCIENCE AND DESEAREH BRANCH I SHAMUC AZAD UNEVERSITY (lau) TEHRAN 

IRAN.2012 1, P 10 

جامعة فرحات عباس ، عمورات اعراب ، دور التسویق الداخلي في تعزیز المكانة الذهنیة للخدمات البنكیة ، اطروحة دكتورة ، -2

 .18ـ17، ص ص2019، الجزائر ،  1سطیف 

 

، بسكرة ،  كسوناطراحفیظة حسني هرشة ، اثر التسویق الداخلي في تعزیز التعلم التنظیمي ، دراسة حالة مدیریة الصیانة لشركة 3-

  .  07:،  ص2019مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة الماستر في علوم التسییر ، جامعة محمد خیضر ـ بسكرة ، الجزائر ،
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  .التسویق الداخلي عملیة اجتماعیة/01

عملیة التبادل ، والتفاعل بین المؤسسة والعاملین بها ، فالعاملین  لإدارةفالتسویق الداخلي یطبق داخل المؤسسة 

الامن ، الانتماء والصداقة : حاجاتهم على الحاجات المادیة فقط ، وانما هناك حاجات اجتماعیة مثل لاتقتصر 

  . یریدون اشباعها وهذا مایتحقق من خلال التسویق الداخلي 

  التسویق الداخلي عملیة إداریة/02

  :تعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل المؤسسة من خلال 

لین لدیهم درایة وخبرة كافیة عن انشطة التي یقومون بها ، وان هذه الانشطة تؤدي الى من ان كل العام التأكد- 

  .اشباع حاجات الزبائن الخارجین 

  .عملهم بكفاءة  لأداءمن ان كل العاملین تم اعدادهم وتحفیزهم  والتأكد- 

تماعیة من خلال اشباع حاجاتهم التفاعل بین المؤسسة والعاملین بها یعتبر التسویق الداخلي عملیة اج لأهمیةونظرا 

الاجتماعیة ، ویعتبر ایضا عملیة اداریة لوجود التكامل بین الوظائف المختلفة داخل المؤسسة وعدم فصلها عن 

  : لهذه الخصائص اخرى للتسویق الداخلي تتمثل في  بالإضافةبعض ، لكل وظیفة تخدم وظیفة اخرى ، 

التسویق الداخلي عموما هو لیس انشطة منفصلة ولكنها مضمنة بالجودة الاولیة لبرامج خدمة الزبون  - 

  . والاستراتیجیات والاعمال الكلیة ، حیث یشكل هیكل الانشطة المرافقة ویعد هیكل تمهیدي لنشاط التسویق الداخلي 

ه دور حاسم في اكتساب المیزة التنافسیة وفي الاتصالات هي النقطة الحاسمة لنجاح التسویق الداخلي ، كما ل - 

  .تقلیص الصراع داخل نطاق الاطار الوظیفي للمؤسسة 

  یعد التسویق الداخلي عملیة اختیاریة تقود العاملین للحصول على النتائج الجیدة ویستخدم في تیسیر روح الابداع  - 

تویات العلیا في الادارة وكذلك یلتزم به كافة ویكون التسویق اكثر نجاحا عندما یكون الالتزام عال عند المس - 

  .العاملین ویكون اسلوب الادارة المفتوحة هو الاسلوب السائد 
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  .مرتكزات التسویق الداخلي  :ثانیا 

یستند مفهوم التسویق الداخلي على الاهتمام بالعنصر البشري داخل المنظمة لأنه حجر الزاویة في نجاح المنظمات 

  1:المنافسة القویة الراهنة وهو یرتكز على عملیتین اساسیتین هما في ظل 

  .تسییر الاتجاهات  - 

  . تسییر الاتصالات  - 

اي توجیه كافة العاملین نحو المنظمة واهدافها ونشر الفكر الخاص بالتعامل مع الزبائن ونشر :  ـ تسییر الاتجاهات

  . الفكر التسویقي داخل المنظمة 

وهي تعني ضمان وجود نظام جید للاتصال بین المستویات التسییریة المختلفة ، وضمان :  الاتصالاتـ تسییر 

تدفق المعلومات التي تمكنهم من انجاز الاعمال المطلوبة منهم وخاصة تلك الوظائف ذات الصلة المباشرة 

  .بالزبائن

  . اهداف واهمیة التسویق الداخلي :  الفرع الثالث

  . لكل من اهداف واهمیة التسویق الداخلينتطرق فیمایلي 

  .اهداف التسویق الداخلي : اولا 

یهدف التسویق الداخلي بشكل مباشر الى تنمیة وتطویر الافراد العاملین في مجال الخدمات لكي تصبح اطرا ذات 

لزبائن بحیث مهارات ومعارف واتجاهات متطورة تستطیع المؤسسة من خلالها تقدیم افضل الخدمات واحسنها الى ا

وتتجاوز توقعاتهم ویهدف ایضا الى تحقیق تكامل بین انشطة وظیفة التسویق وادارة الموارد البشریة ¹تلبي رغباتهم 

  .اي كل منهما یعتمد على الاخر ولا یمكن الفصل بینهم

التسویق وكقاعدة عامة توجد ثلاثة انماط مختلفة من المواقف ، تقتضي  تحدید وتعریف الاهداف التي یسعى 

 :الداخلي لتحقیقها وهي على النحو التالي 

  : ـ تنمیة ثقافة المؤسسة 1

ان ثقافة المؤسسة هي نمط من المشاركة في القیم والمعتقدات التي تعطى معنویا الى الاعضاء في المؤسسة 

  . وتزودهم بالقواعد الخاصة بالسلوك ، حیث ان لكل مؤسسة ثقافة خاصة تتمیز بها 

                                                           

.26: حفیظة حسني هرشة ، مرجع سبق ذكره ، ص - 1 
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كلة الثقافة والقیم التنظیمیة للمؤسسة یعتبر الاساس لاهم المعاییر والقیم التي تسعى المؤسسة لنشرها ، ان تحدید مش

توفیر فهم كامل ومشترك لدى اعضاء المؤسسة لهذه  واستراتیجیتها ویعني ذلكلتمكنها من تحقیق رسالتها واهدافها 

  :القیم والتي من امثلتها 

  .الزبون دائما على حق  - 

  .العاملین هام لرضا المستهلك  مظهر - 

  .الجودة المحققة من اول مرة اداء  - 

  . السرعة في الاداء  - 

وتتطلب هذه القیم مزیدا من الجهد لترسیخها لدى العاملین حتى تضمن المؤسسة نشر ثقافة عامة لدیها فیما یتعلق 

  : بالمفاهیم التي ترید ترسیخها ، ولهذا یجب ان یعمل التسویق الداخلي على تحقیق مایلي 

ها واستراتیجیتها ، والسلع والخدمات التي ـ تمكین العاملین والمدیرین والمشرفین من فهم وقبول رسالة المؤسسة واهداف

تقوم بتقدیمها ، تنمیة التوجهات لدى العاملین والمتعلقة بعلاقة العاملین ببعضهم البعض من ناحیة وعلاقتهم 

التي یتعاملون معها من ناحیة اخرى ، وتنمیة مهارات العاملین في تحقیق الاتصالات الفعالة والمهارات  بالأسواق

  .التي تحقق التفاهم في الاداء وعلى مستوى المؤسسة ككل التفاعلیة و 

وذلك من خلال وضع البرامج والخطط التي تضمن الحفاظ على تطبیق : ـالحفاظ على ثقافة المؤسسة وتوجهاتها2

ون هذه القیم والا فان المعاییر والاتجاهات التي سبق تنمیتها ستعود مرة اخرى الى الاداء غیر المتكامل ، ولهذا ستك

  : اهداف التسویق الداخلي هنا 

  .ضمان ان الممارسات الاداریة داخل المؤسسة مشجعة لدعم توجهات العاملین نحو المستهلك والسوق  - 

  .ز المهام المطلوبة بكفاءة عالیة تدفق المعلومات وحصول العاملین علیها ، والتي تمكنهم من انجا ضمان- 

  : تقدیم سلع وخدمات جدیدة ـ 3

منظم للتعامل مع الخطط الجدیدة والمنتجات التي تقدمها المؤسسة  كأسلوبتظهر اهمیة التسویق الداخلي ایضا 

والمشاكل المرتبطة بقبولها ، وعلى وجه الخصوص فان على المؤسسة ان تقوم بتوجیه الاهتمام في هذه المرحلة 

الصلة بتقدیم السلع والخدمات او تطبیق ذات  وبالأطرافتصال بالمستهلك الى الافراد الذین یقومون بالا

  :استراتیجیات جدیدة تتضمن 

ان نجعل العاملین على درایة كاملة بالاستراتیجیات التسویقیة المرتبطة بتقدیم السلع والخدمات وان یتم قبولها من  - 

  .وتسویقها  بإنتاجهاجانبهم قبل قیامهم 
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ان یكون هناك قناعة كافیة بماهیة الاستراتیجیات التسویقیة بصفة عامة والترویجیة على وجه الخصوص ،  - 

ویمكن في هذا الصدد ان تیم اخیار الحملات الاعلانیة على مستوى العاملین اولا قبل تنفیذها في السوق على مدى 

المطلوبة منهم وهم بصدد تطبیق الاستراتیجیات  المختلفة بالأدواروان یكون العاملین على درایة كاملة  ،واسع 

  .الجدیدة او تقدیم المنتجات 

  .اهمیة التسویق الداخلي :  ثانیا

یعد التسویق الداخلي طریقة إداریة، تهدف إلى الوصول إلى الزبائن من خلال تطویر وتحفیز أفراد المنظمة بالقیام 

أداء الخدمات من قبل جمیع  يبالزبائن، وتطبیق فلسفة الإدارة والجودة فِ  الاتصالبمهامها على أكمل وجه أثناء 

  .أعضاء المنظمة بالطریقة التيِ تحقق الجودة ورضا الزبائن

المنظمة، هو الطریق الذي تعبر منه المنظمة إلى  يأسالیب وفلسفة التسویق الداخلي فِ  اعتناقمعنى ذلك أن 

هذه الأسواق، وهذا ما ینعكس إیجابا على أداء  يز من خلالها موقعها التنافسي فِ أسواقها الخارجیة، والأداة التِ تعز 

  .وربحیة المنظمة وأهدافها المسیطرة، ویكتسي التسویق الداخلي أهمیته بالنسبة للمنظمة

  : إنطلاقا من ثلاثة محاور¹: أهمیةالتسویقالداخلیبالنسبةللمنظمة /01

  . إدارة التغییر- 

  . بناء الصورة العامة - 

 .إستراتیجیة المنظمة - 

  : ادارة التغییر /أ

بالمئة  03قد تعتمد المنظمة إحداث تغیرات كبیرة مثل أن تقرر رفع مستوى الأرباح بنسبة كبیرة جدا من 

من بالمئة على سبیل المثال ،و إدخال أنظمة جدیدة داخل المنظمة مثل تكنولوجیات المعلومات، أو غیرها 30الى 

، أو تفرضها ظروف والاندفاععادة ما تكون غیر مخططة بمعنى فیها نوع من المفاجأة  يالتغیرات الكبرى والتِ 

  .معینة، وهنا یلعب التسویق دورا مهم فِي قبول وإنجاح هذه التغیرات

  : بناء الصورة العامة  /ب 

قطاع السوق، مفهوم ( خمسة عناصر حسب ریتشارد نورمان، تعد صورة المنظمة أحد العناصر الأساسیة من بین

فِي نظام إدارة منظمة الخدمة، والصورة هي بمثابة أداة ) المنظمة، نظام التسلیم، ثقافة المنظمةالخدمة، صورة

  : بهدف...  إعلامیة مثل حْملة الأسهم أو مالكون آخرون للموارد

 

 .14: عصام الدین محمد ابو العیین خلیفة ،مرجع سبق ذكره ، ص-¹
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  .التموقع الإستراتیجي - 

  .دخول السوق بفاعلیة - 

  .تسهیل الوصول إلى موارد متنوعة أو على الأقل أقل تكالیف - 

  توجیه سلوك الأفراد لزیادة الدافعیة والإنتاجیة- 

وهنا یلعب التسویق الداخلي دورا مهما من خلال الإتصال الداخلي والتعریف بنقاط تمییز المنظمة، لدى أفراد 

أذهان السوق، أو القطاع المستهدف ولذلك یقال أن جمیع  يمن خلال الأفراد العاملین تحاول التموقع فِ المنظمة 

  .العاملین هم سفراء محتملون للمنظمة

  :استراتیجیة المنظمة  /ج

تنفیذ أي إستراتیجیة یحتاج إلى تعاون وتنسیق بین مختلف الأفراد والوظائف، وجهود التسویق الداخلیتعملعلى 

  . هتقلیلحدةالتداخلوالصراعالوظیفي،وبناءالإلتزامالمطلوبلتنفیذتلكالإستراتیجیاتعلىأحسنوج

  1:أهمیة التسویق الداخلي بالنسبة للموظف/2

 :العدید من المنافع والمزایا یستفید منها الموظفین تنجم عن تطبیق برامج التسویق الداخلي منها

  : تحقیق الرضا لدى العاملین/ أ

لدى العاملین،  بالاستقرارأحد أهم المزایا التيِ تنتج عن تطبیق برامج التسویق الداخلي هو تحقیق الرضا والشعور 

فمن خلال البحث عن حاجات ومتطلبات العاملین والعمل على تلبیتها هي أحد أبرز العوامل التِي تساهم فِي 

  .إرضاء العاملین

  .تطویر وتحسین مستوى أداء العامل / ب

عتبر العامل أول المستفیدین من برامج التسویق الداخلي لأنها تعمل على توفیر كافة الظروف الملائمة، بالإضافة ی

إلى برامج التدریب والتطویر وغیرها من الأنشطة التِ تدخل ضمن برامج التسویق الداخلي والتِ تساهم فِ تحسین 

  .وم بهأداء  العامل وبالتالي زیادة إعتزازه بالعمل الذي یق

  :تحسین العلاقات بین العاملین/ ج

من خلال برامج التسویق الداخلي تتغیر نظرة العامل لزمیله، سواء كان فِ نفس المستوى أو أعلى أو أقل، بشكل 

  .جذري وبالتالي یصبح الشعور بالإنتماء للمنظمة أمر إیجابي بالنسبة للعامل أو الموظف

  :شعور الموظف بمعنى الوظیفة/ د

                                                           
، 491الجزائري ـ الوكالة الرئیسیة تبسة منى عرعار ، اهمیة التسویق الداخلي في تحقیق المیزة التنافسیة دراسة حالة بنك الوطني -1

 ، ص ص2018مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شهادة ماستر في العلوم التجاریة ، جامعة العربي تبسي ، تبسة ، الجزائر ، 

37،35  . 
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التسویق الداخلي تولد شعور لدى الموظف بأهمیة المهام والواجبات التِ یقوم بها فِ المساهمة فِ تحقیق  برامج

الأهداف المشركة للمنظمة والعاملین، وبالتالي تتغیر نظرته لمعنى العمل مما یجعله یسعى إلى تحقیق الذات 

  .حاجات المادیة فقطوالتمیز فِ العمل وإشباع الحاجات العلیا بدلا عن الإكتفاء بالِ 

  .اساسیات حول التسویق الداخلي  :02لمطلب ا

  .سیتم من خلال هذا المطلب التطرق الى ابعاد وشروط ،مزیج ونماذج ، اجراءات وتطبیقات التسویق الداخلي 

  . ابعاد وشروط نجاح التسویق الداخلي :01الفرع 

  :نجاحه ویق الداخلي ثم الى شروط سنتطرق اولا الى ابعاد التس

  .أبعاد التسویق الداخلي : أولا 

 : اختیارالعاملین/1

یتضمنها التسویق الداخلي الذي یهدف إلى إیجاد التطابق بین الأفراد  والوظائف المتوفرة ومنه فإن الاختیار هو 

 انتقاء أفضل الأشخاص المرشحین وأكثرهم صلاحا لشغل المطلوبة، وذلك عن طریق مقارنة بین صفات الأفراد

م وبین متطلبات العمل حیث تتم المفاضلة والفرز بین المترشحین لأخذ أفضلهم وأنسبهم للقیام  وخصائصهم وخبرا

  .بالعمل المطلوب

  :تدریب العاملین/ 2

یعرف على انه العملیة المنظمة المستمرة التي یكتسب الفرد من خلالها المعارف والمهارات أو القدرات والأفكار التي 

  .عمل معین أو بلوغ هدف معین یقضیها أداء

  :التحفیز /3

التي یحصل علیها الفرد في المؤسسة كنتیجة لتمییزه في الأداء من المكافأة  تلك  نهایمكن تعریف الحوافز على أ

مجموعة العوامل أو المؤثرات التي تدفع الفرد نحو بذل أكبر "  الآخرین وكذلك یعرف محمد مرعي التحفیز بأنه

عمله والابتعاد عن إرتكاب الأخطاء في مقابل الحصول على ما یضمن تحقیق رغباته وإشباع حاجاته الجهود في 

  ̏المتعددة، وتحقیق مشروعه وتطلعاته لبلوغها خلال عمله

 :التمكین/4

نقل للمسؤولیة والسلطة ودعوة العاملین إلى المشاركة في المعلومات والمعرفة التي توفرها المؤسسة عبر قاعدة 

البیانات واتخاذ لقرارات وبالتالي في صلاحیة اتخاذ القرار، یصبح المسؤول مسؤولا عن جودة ما یقرر أو ما یؤدیه 

  .من أعمال، وهو ما یؤدي إلى نقل صلاحیات من الرئیس إلى العاملین نفسه بشكل نسبي
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 :الاتصال الداخلي/5

أجل التعریف بأهداف المؤسسة أي الإعلام  إن الاتصال الداخلي موجه نحو موظفي المؤسسة وهو عموما من

هو عملیة نقل المعلومات والأفكار بین : والتحفیز والمحافظة على المؤسسة ضمن مناخ اجتماعي جید وكذلك یعرف

دف التأثیر في السلوك والمواقف  الأفراد داخل المؤسسة في مختلف الاتجاهات سواء كانت رسمیة أو غیر رسمیة 

  .والاتجاهات

  . شروط نجاح التسویق الداخلي :  ثانیا

یعتمد نجاح التسویق الداخلي على التعاون بین  قسمي التسویق وإدارة الموارد البشریة، فهما الأساس في تحقیق  

  1:النجاح للتسویق الداخلي والتكامل بینهما ویتركز ذلك حول الجوانب التالیة

  :فهم حاجات العملاء - 01

المعرفة الدقیقة بجوانب العملاء، تمكنها من تفعیل عملیاتها الوظیفیة، فالإدارة تدعم  على الإدارة أن تعمل باتجاه

  الجهد التسویقي

عبر وسائل التعین والتدریب، ووظیفة التسویق تزود إدارة الموارد البشریة بالمعلومات بدراسات قیاس رضا العملاء، 

  لاستخدامها

  .إدارة الجودة الشاملة للمؤسسةفي أنظمة تقویم العاملین ودمجها في عملیات 

  :المتابعة والتقییم - 02

من المستحسن أن تكون سیاسات إدارة الموارد البشریة متوافقة مع الهدف العام، اذ یمكن تقویمها مقارنة بمستویات 

دیها وتقوم حیث تقوم الإدارة بقیاس نظام الاتصالات الداخلیة التي تتوافر ل. الأداء المعیاریة وإسهامها في الأهداف

  . الإدارة بمقارنتها بالمعیار المحدد لها ومدى إسهامها في تحقیق الأهداف 

  2:فرق العمل والمشاركة في اتخاذ القرار  - 03

فرق العمل جماعة محدودة العدد یتعاون أفرادها في ظل الشعور بالوحدة والمسؤولیة الجماعیة لتحقیق هدف  

مشتًرك، ومشاركة العاملین في تحدید المشكلات بواسطة فرق العمل تمكنهم من إجراء التغییرات واتخاذ القرارات 

تحدید المشكلات التي تواجههم في أدائهم لأعمالهم  المناسبة، إذ إن المرؤوسین  أكثر قدرة من الإدارة العلیا في

وتعد مشاركة العاملین  في العمل الجماعي .وإیجاد الحلول المناسبة على الدوام وذلك لممارسة الأعمال بشكل یومي

                                                           
  .34ـ 33حفیظة حسني هرشة ، مرجع سبق ذكره ، ص ص 1

  .25ـ 24نور الهدى قسمیة ، مرجع سبق ذكره ، ص ص 2



 الاطار النظري للتسویق الداخلي وعلاقته بجودة الخدمة: الفصل الأول
 

16  

من أهم الجوانب التي تساعد على زیادة الولاء للمؤسسة وأهدافها، ویعد العمل الجماعي أداة فعالة لتشخیص 

 ت وإیجاد الحلول المثلى المشكلا

ن  من أجل تحسین  أدائهم، ویمكن تقسیمها إلى قسمینُ حوافز مادیة یمثل الحوافز أحد العوامل المحفزة للعامل

  :وتتمثل في . وحوافز معنویة

  : الحوافز -04

 التي تنتج عن مثل زیادة الأجر أو منح نسبة من الأرباح للعاملین  أو تقلیص نسبة من الوفورات: حوافز مادیة *

  .تقلیل تكالیف الإنتاج وقد تأتي بالتًرقیة والتًرفیع

  .مثل رسائل الشكر وشهادات التقدیر: حوافز معنویة  *

إنالغرضالأساسیمنالمكافآتأوالحوافزهوتحسین أداءالعاملین وتطویرالشعورلدیهمبالالتزام،فهناكعلاقةوثیقةبین 

الاعتًرافبجهودالعاملین 

. االعملاءمنجهةأخرى،وكذلكفإنجودةالخدماتالداخلیةالمقدمةللعاملینیقودإلىتحسین العلاقةمعالعملاءومكافأتهممنجهة،ورض

  :ویجب عندوضعنظامالمكافآتأخذ النقاطالتالیةفیالاعتبار

  .أنینظرإلىالجوانبالإیجابیةوإبرازهابدلامنالتًركیزعلىالجوانبالسلبیة- 

  .منحالمكافآتبشكلعلنیأمامالجمیعلتعظیمالأثر- 

  .ضرورةاختیارالوقتالمناسبلمنحالمكافآت- 

 . مزیج ونماذج التسویق الداخلي  :02الفرع 

  . نتناول اولا مزیج التسویق الداخلي ثم نماذج التسویق الداخلي 

  :)(Marketing Mixمزیج التسویق الداخلي : اولا 

من شأنها الوصول إلى  من أولى مهام مدیر التسویق فِي هذه المرحلة أن یكون قادرا على اتخاذ قرارات

السوقوإستهدافها من خلال برنامج تسویقي متكامل وذلك بإستخدام تركیبة مؤلفة من أدوات یطلق علیها عناصر 

 .التسویقي المزیج

  وأكثرها استعمالا من قبل رجال التسویق فقد عرف،یعتبر مفهوم المزیج التسویقي من أحدث المفاهیم التسویقیة

Kotler المزیج بین مختلف العوامل أو العناصر التسویقیة التي تتحكم في ضبطها : "  التسویقي على أنهالمزیج

  .1"المنظمة قصد الاستئناف في رفع مستوى المبیعات في سوق معینة

                                                           
سارة شایب ، دور التسویق الداخلي في الارتقاء بجودة الخدمة الصحیة ، دراسة حالة بالمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة ، عین  -1

، ص  2015البیضاء ، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر اكادیمي في العلوم التجاریة ، جامعة ام البواقي ، الجزائر ، 

 .  17ـ 16ص
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و بالعودة إلى أدبیات التسویق الداخلي ، فیما یتعلق بعناصر أو مكونات التسویق الداخلي ، نجد أن العدید من 

یرون إمكانیة تطبیق عناصر المزیج ) Arnold ,Grnoroos , Flipo ،Berryو Trumbly(الباحثین مثل  

 1: بالمقارنة التقلیدیة على السوق الداخلي كما یلي )04ps(التسویقي

: Flipoانه یمكن مطابقة عناصر المزیج التسویقي بالمقارنة التقلیدیة على السوق الداخلي كما یلي فیرى: 

یمثل الوظیفة و یقصد بذلك تصمیم الوظیفة بشكل یسمح بجذب أفضل و أحسن الأفراد و هذا ما أطلق : المنتج- 1

 .علیة جاذبیة الوظیفة 

  .یتحتمعلىالموظفالتعاملمعالزبائنغیرلبقینأوعدوانیینفیحالة عدمجاذبیةالوظیفةیشیرإلیهبالتكلفةالنفسیةعندما :السعر- 2

  .یشیرإلىالاتصالاتالداخلیة :الترویج- 3

عنصرالتوزیعفیالتسویقالداخلیللمؤسسة یمكن أنیشیرإلىجوانبمرئیةوغیرمرئیةوجوانبملموسةوغیرَ  :التوزیع- 4

فیهاالتعاملاتوالتبادلاتبینالأطرافبمعنى منخلال العقدالمبرمبین ملموسةللعمل،والعملبعباراتأخرىیوضحالبیئةالتیتتم

المؤسسةوعاملیهاأیطریقةتقدیمالمنتجللزبائنالداخلینووسائلالاتصالالمستخدمةفیالعمل،بیئة 

 2.العملالتیتضمالجوانبالثقافیةوالمادیةیتعلممنخلالالعاملینالرضاوالولاءللمؤسسة

 :كمایليps 07تطبیق مقاربة المزیج التسویقي الموسعفیرون بإمكانیة ) أحمد و رفیق (أما 

یعبر عن القیم و المواقف التي ینبغي أن یتحلىبها الموظف و التدریب المستمر للموظفین ، في سبیل  : المنتج- 1

  .تنفیذ استراتیجیات المنظمة إنجاحرفع المهارات و معرفة الزبون الداخلي و 

یتحملها الموظف في سبیل رفع معرفته ، و أیضا التكلفة النفسیة لتبني أسالیب یعبر عن التكلفة التي  : السعر- 2

 . جدیدة في العمل مقابل التخلي عن الأسالیب المعتادة و هو ما یطلق علیه تكلفة الفرصة البدیلة

لوحة یعبر عن مختلف استراتیجیات الاتصال الداخلي من خلال الإعلان و التفاعل وجه لوجه ، و  : الترویج- 3

  .الإعلانات ، و المنشورات الداخلیة

یشیر إلى مكان عقد الاجتماعات و المؤتمرات أین یتم عرض السیاسات و المهام الجدیدة الواجب : التوزیع- 4

  .تنفیذها ، و قد یعبر عنه بالطرف الوسیط عند اللجوء للمستشارین أو وكلات التدریب

                                                           

  . 17ـ 16ى قسمیة ، مرجع سبق ذكره ، ص ص نور الهد-²
2-EMMANUEL-AMANGALA.INTERNAL HARKETINGSTARTEGYAND EMPLOYEE 

PERFORMANCE.1994, P96/67. 
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لیست مهمة بشكل كبیر لأنها تمثل بیئة العمل الطبیعیة ، وكحالة على مستوى السوق الداخلي  : الدلیل المادي- 5

خاصة السیاسات و المهام التي یكلف بها الموظفین، عن طریق المؤتمرات أو التدریب الخارجي مثلا في 

  .الجامعات

، التي  و تشیر إلى طرق تسلیم المنتج الداخلي ، و تمثل مختلف المهام و الطرق و الاستراتیجیات : العملیات-6

  .طریقة كتابیة أو شفویة بواسطة أدوات الاتصال الداخليبیتم تسلیمها 

 . و تعبر عن نمط الإشراف و العلاقة مع المسؤول المباشر ):الأفراد(المشاركون - 7

نماذج أساسیة توضح كیفیة ) 03(تشیر مؤلفات التسویق الداخلي إلى وجود ثلاثة:  نماذج التسویق الداخلي:  ثانیا

  :تطبیق تنفیذ التسویق الداخلي وهي

  .نموذج بیري والذي یركز على إعتبار الموظفین مستهلكین-

  .والذي یركز على التسویق التفاعلي كرو نروسنموذج -

  .موذجین السابقین وفیما یلي أثر تفصیل لهذه النماذجنموذج أحْمد ورفیق والذي یركز على الجمع بین الن-

نموذجا للتسویق الداخلي یقوم على اعتبار العاملین Berry طرح):1981(للتسویق الداخلي Berryنموذج  -  01

داخل المنظمة هم في الحقیقة عملاء داخلیین ، و الوظائف هي منتجات تقدمها المنظمة لهم ، وعلیه فإنه ینبغي 

م و العمل على تصمیم وتشكیل الوظائف بطریقة تساهم في إشباع تلك  م ورغبا المنظمة أن تقوم باكتشاف حاجاعلى 

الحاجات و الرغبات مع إعطائهمفرصة للاندماج و المشاركة في خطط و سیاسات المنظمة ، ما ینعكس على 

ا عاملین ذوي أداء عالي یتحلون بعقلیة رضاهم الوظیفي ویؤثر على أدائهم ، و وفقا لذلك فإن المنظمة التي لدیه

التوجه نحو المستهلك تمتلك میزة تنافسیة كبیرة تمكنها من تقدیم خدمات عالیة الجودة ورفع حصصها السوقیة في 

  : كما یقوم هذا النموذج على الفرضیات التالیة. الأسواق

 الفرضیتین التالیتینالفرضیة الأساسیة اعتبار الموظفین كمستهلكین ویتفرع عنها:  

اعتبار الوظائف منتجات داخلیة.  

تبني التقنیات التسویقیة داخلیا.  
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  : بیانیا كما یليBerryو یمكن تصور نموذج 

  للتسویق الداخلي Berryنموذج ) 01(الشكل رقم 

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  25:الجاروشة، مرجع سبق ذكره، ص عبد المعطي:المصدر

  

 

یستند هذا النموذج على أن التسویق الداخلي یتیح  1):1990(للتسویق الداخلي  Coronoosنموذج  - 02

وعي د موظفین لدیهم توجه بالمستهلك و للمنظمة فرصا تسویقیة هامة ، ولا یمكن الاستفادة من هذهالفرص إلا بوجو 

بعقلیة بیعیة  ومنأجل تنفیذ برامج التسویق الداخلي ینبغي أن تكون مدعومة من أو إدراك بخدمة الزبون متحلین 

  :الإدارة العلیا ، ولذلك علیها أن تلتزم بدعم

 مرحلة حرجة في تحقیق التوجه بالمستهلك  لأنهابرامج التدریب و بالأخص التدریب على خدمة الزبائن

  .واستیعابالموظفین لأهمیة الوعي بخدمة الزبون

                                                           
    .49ـ 46منى عرعار ، مرجع سبق ذكره ، ص ص 1

 تحفیز العاملین

 

رضا 

  المستهلك

 

الرضا 

 الوظیفي

 

جودة 

 الخدمة 

الوظائف 

 كمنتجات

التحلي 

بعقلیة 

التوجه 

 بالعملاء 

العملین 

  كمستهلكین 

 

تطبیق التقنیات 

التسویقیة  داخل 

  المنظمة 

 

 

جذب والحفاظ على العاملین الذین لدیهم 

 . توجه بالعملاء 

 

 المیزة التنافسیة 
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 سیاسات و برامج التوظیف ،بمعنى مدى تطابق الوظائف المتوفرة مع الأفراد ،أي ضرورة استقطاب الأفراد

  .المناسبین،و تصمیم الوظائف بما یلائم الأفراد الذین سیشغلونها

 الإدارة التشاركیة أي نجاح برنامج التسویق الداخلي یحتم على المنظمة أن تدعم المشاركة جمیع الموظفین

  .الاستراتیجیاتعاملینفي مختلف المستویات في عملیة التخطیط و وضع الو 

 دعم الموظفین في اتخاذ القرارات أي إعطائهم الحریة اتخاذ القرارات و التصرف، وخاصة من هم على اتصال

  .مباشرمع الزبائن

الاستراتیجیاتل في إضافة إلى ذلك یجب على الإدارة العلیا أن تطلع الموظفین على كل التغیرات التي تحص 

قبلالشروع في تنفیذها ، من أجل أن یدرك الموظف الأدوار التي یجب أن یلعبها في تأدیة أو تسلیم الخدمة ، 

  .بالتالییستطیع أن یؤدیه على أحسن وجه

إلتزام الإدارة بدعم هذه الجهود و الأنشطة ، یعني وجود موظفین راضین ومحفزي ، وواعین بخدمة الزبون 

نلأدوارهم ، وبالتالي تفاعل جید مع الزبائن ، وتقدیم خدمات بجودة عالیة ، ومن ثمة تحقیق رضا الزبون و ومدركی

  .لأرباح وحصص المنظمة في السوق  نمو

  1):2000(نموذج أحمد و رفیق للتسویق الداخلي . 03

التسویق الداخلي و بالاعتماد عاما لموضوع 20قام الباحثین أحمد و رفیق بعد دراسة ومتابعة استمرت لأكثر من 

السابقین ، بتطویر نموذج یوضح كیفیة عمل وتطبیق التسویق الداخلي Coronoosو Berry على نموذجي كل من

لعلاقات المتبادلة و المتداخلة بین عناصر التسویق الداخلي مع تقدیم تعریف جدید ا في المنظمات انطلاقا من 

على أنه جهود مخططة لاستخدام تقنیات التسویق لتقلیل مقاومة التغییر شمولي للتسویق الداخلي ، الذي ینص 

التنظیمي ، وتوجیه وتحفیز العاملین لتحقیق التعاون الفعال لتنفیذ الاستراتیجیات المختلفة وصولا لرضا العملاء من 

 عال للتسویق الداخلي فیذ الفویتضح من النموذج أن التن.  خلال خلق عاملین محفزین لدیهم عقلیة التوجه بالعمیل

  : یكون من خلال العلاقات المتبادلة بین الأنشطة التالیة

  .تبني تقنیات تسویقیة داخلیا - 

  .التحفیز - 

  .التنسیق و التكامل بین الوظائف - 

  . التمكین الإداري   -

  

  

  

  

  

                                                           
  .20ـ 18عصام الدین محمد ابو العنین خلیفة ، مرجع سبق ذكره ، ص  ص1
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  .نموذج احمد و رفیق للتسویق الداخلي)  :02(الشكل رقم 

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

 .20ـ 18 ص عصام الدین محمد ابو العنین خلیفة ، مرجع سبق ذكره ، ص : المصدر

  .التسویق الداخلي اجراءات وتطبیقات : 03الفرع 

  : نتناول كل من اجراءات وتطبیقات التسویق الداخلي فیما یلي 

  : اجراءات التسویق الداخلي : اولا 

 توصف إجراءات التسویق الداخلي بالكیفیة التي من خلالها تستطیع المنظمة صنع بیئة عمل داخلیة تلائم التسویق

 فهي تشمل ترسیخ ثقافة الخدمة المطلوبة من العمل لدى. هذا الأخیرالداخلي ،إذ هي بمثابة البیئة الخصبة لنجاح 

  . العاملین و التدریب الداخلي للعاملین و أخیرا نشر المعلومات التسویقیة إلى العاملین

  1:و یمكن توضیح هذه الإجراءات من خلال الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .21ـ20سبق ذكره ، ص ص حفیظة حسني هرشة ، مرجع 1

 وجود دافعیة لدى العاملین  الوظیفيالتعاون والتكامل 

 اتباع المدخل الوظیفي 

 التوجه بالعملاء 

 الرضا الوظیفي 

 التمكین جودة الخدمة 

 رضا العملاء 
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  إجراءات التسویق الداخلي) 03:(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  ـ  21:حفیظة حسني هرشة ، مرجع سبق ذكره ، ص:المصدر

  :ثقافةالخدمـــــة/1

للخدمة،وتؤثرفیالعاملین،للمنظماتثقافةاجواءدایقصدبثقافةالخدمةكلالتقالیدوالقیموالاعرافوالخصائصالتیتشكلالاجواءالعامة

،ویرتبطنجاحالتسویقالداخلیفیالمنظماتبترسیخثقافةالخدمةلدىالعاملینحیثیهمخلیةتؤثرفیالعاملینوتشكلخاصیتهموقیمهمواتجاه

تخداماللام،ویكونمنخلالاسهاتوفرالمناخالملائملتطبیقولمحكمعلىالتسویقالداخلیالفشلاوالاخفاقاذالمتعملالمنظمةعلىترسیخها

ركزیةفیالعملالتیتتیحللعاملیناتخاذمایلزممنالقراراتعندتقدیمهمللخدمات،وكذلكفیتحدیدالقواعد 

فیما  علاقةبینالإدارةوالعاملینمنجهةوالعلاقاتبین العاملینلوالسلوكیاتوالمسؤولیاتالمطلوبةفیالعملبالإضافةل

  .منجهةأخرىبینهم

علىالوصول المساعدةالذیتریدالمنظمةالوصولإلیهودورهمفیثقافةالقویةتساعدالعاملینفیمعرفةالهدفالإن

إلىتحقیقهذاالهدف،ففیهذهالحالةتستطیعإدارةالمنظمةتحقیقأهدافهامنخلالالتعاونوالتنسیقبینهماوبینجمیعالعاملینفیجمیعالمست

ویاتالإداریة،وتأسیساعلىماتقدمنستطیعالقولبأنالمنظمةالتیتمتلكثقافة 

لأفرادالعاملینومنثمعلىالتسویقالداخلي،ومنجهةأخرىفإنالمنظمة خدمةقویةتؤثرإیجابیًافیسلوكا

  .التیتمتلكثقافةضعیفةأیلایوجدلدیهاإلاالقلیلمنالقیموقواعدالسلوكالمشتركةسوفتؤثرسلباًعلى التسویقالداخلیفیالمنظمة

  1:التدریبالداخلي /2

  لمطلوبةمنهم،فالتدریبیعرفالتدریبعلىأنهالعملیةالتییكتسبمنخلالهاالأفرادالمهاراتلإنجازالأعمالا

  .یزودالموظفینبالمعارفوالخبراتوالمهاراتلاستخدامهافیإنجازأعمالهمالحالیة

ویكونالتدریبالداخلیمنخلالوضعبرامجتدریبالعاملینعلىمسائلتتعلقبالمهاراتالشخصیة،وخاصة 

السلوكیات المختلفة و التي من شأنها بالوعیالثقافي،وكذلكتدریبالعاملینعلىممارسةالعدیدمنالنماذجو تتمالحلقاتالدراسیةالتی

التعلیمات في كیفیة ود العاملین بنسخة من التوصیات و كما یجب على المنظمة أن تز . أن تدعم رضا الزبون

 : وعلیه فإن أهمیة التدریب تتبع سببین أساسین هما،التعامل مع الزبائن
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إلى دورات تدریبیة من نوع خاص للقیام و هو أن الأفراد فور التحاقهم بالعمل یحتاجون :  السبب الأول- 

  . بأعباءالوظائف التي سیشغلونها للمرة الأولى

هو أن الوظائف نفسها هي عرضة للتغییر ، كما أن الأفراد لا یقومون بعمل واحد فقط ، : السبب الثاني - 

لون وظائف غیر بلینتقلون بین عدة وظائف وفقا لمسارهم الوظیفي ، مما یستوجب إعادة تدریبهم عندما یتو 

تختلف الأسالیب التدریبیة المستخدمة في هذه العملیة تبعالمجموعة من المعاییر أهمها رؤیة الإدارة ،وظائفهمالحالیة 

  .وتكلفة التدریب و الوقت المتاح و طبیعة المتدربین

  :نشر المعلومات التسویقیة بین العاملین /03

الأدوات المكون من العاملین و یعد نظام المعلومات التسویقیة أحد الأنظمة الفرعیة في المنظمة ، ویقصد به التركیب 

المصممة والإجراءات لتسهیل تدفق وتخزین كافة البیانات و المعلومات ، عن مختلف المصادر و تحلیلها 

وصیاغتها بحیث تصبح ذات فائدة لمتخذي القرارات ، بناء على ذلك یفترض أن یسهم هذا النظام في نشر 

الإدارة توفیر المعلومات بالكم ذا یتطلب من وه،المعلومات للعاملین لیكونوا قادرین على تقدیم الخدمات للزبائن 

  .النوع و الثقة المطلوبة من أجل تقدیم منافع للزبائنو 

خدمات الجدیدة التي تنوي المنظمة الترویج العن  دقیقةتوفر معلومات كافیة و  انالإدارة  یجب علىولذلك 

خاصة بتوفیر الخدمة في الزمان و المكان والخدمات التسویقیة و التطورات المتعلقة بالإجراءات و الوسائل اللها

هذه الطریقة تصبح عملیة الاقناع سهلة بالمحددین ، لكي یتسنى لمورد الخدمة الاطلاع علیها عند شرائه للخدمة ، و 

  . من جهة مورد الخدمة للزبون

  : تطبیقات التسویق الداخلي :  ثانیا

ان التسویق الداخلي یلعب دور حیویا في تطبیق الخطط التسویقیة فقد یتم استعراض العناصر الاساسیة التي تشتمل 

  1:من المراحل التالیة  تتألفعلیها خطة برنامج التسویق الداخلي وهذه الخطة 

  : تحدید السوق  01/

الذین یشتركون في عملیات تبادل مع یمكن اعتبار كل مؤسسة سوقا یتكون من مجموعة متنوعة من العاملین 

بعضهم البعض وللوفاء بحاجاتهم غالبا ما یعتمد العاملون على الخدمات الداخلیة التي تقدمها اقسام اخرى او 

  .اشخاص داخل المؤسسة 

اجات وكما هو الحال مع الزبائن الخارجیین یشترك هؤلاء الزبائن الداخلیون في احتكاكات عدیدة بالخدمة للوفاء بالح

الكثیرة في هذا الاحتكاك ، وهذا الاحتكاك الداخلي یتضمن علاقات بین العاملین على اتصال مباشر بالزبون 

والعاملین في الصفوف الخلفیة  وبالنسبة للمؤسسات الكبیرة بین المكتب الرئیسي وكل فرع ، وعموما یرى البعض 

 لأداءئة العمل المشجعة ، تقدیم معاش وتسییرات جیدة دمها صاحب العمل مثل بیقالعاملین كزبائن للخدمة التي ی

  . مهامهم 

 :بحوث السوق 02/
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یجب جمع المعلومات باستمرار وتحلیلها من جمیع المستویات الاداریة في المؤسسة ، وهذا یساهم في تحدید 

ة وتساهم بنفس الفرص الداخلیة الخارجیة  ویجب ان تكون كل منهما متطابقة مع انشطة بحوث التسویق الخارجی

  .الطریقة في اتخاذ القرارات 

على نجاح تطبیق برامج  تأثیران بحوث التسویق الداخلیة یجب ان تكشف الامور التي من المحتمل ان یكون لها 

  : التسویق الداخلیة وادوار الافراد ومسؤولیاتهم ، ومواضیع البحث تشتمل على 

  .اتجاهات العاملین نحو المؤسسة ومهمتها الاساسیة -

  .تقییم المهارات والحاجة للمعرفة والتعلم -

  . حاجات ورغبات العاملین -

  .حلیل المسبق لطبیعة استراتیجیة المؤسسة والاتجاهات بین العاملین والمستهلكین الت- 

  . هلك الخارجي ارضاء المست بأسالیبومحاولة جعل العاملین یفهمون كل ما یتعلق - 

وتستخدم بحوث التسویق الداخلي لتحدید احتیاجات واتجاهات العاملین اتجاه ظروف العمل ، التعویضات المقدمة 

لهم ، المنافع والمزایا الممنوحة وسیاسة المؤسسة ، وتمكن بحوث السوق الداخلي الادارة من التعرف على مدى 

ة التي تم تصمیمها من اجلهم ، وهذا بهدف تسلیط الضوء على جوانب رضا الزبائن الداخلیین من المنتجات الداخلی

تحتاج الى تحسین او تغییر  كما یمكن استخدامها لتوظیف العاملین ذوي مهارات عالیة للعمل في الوظائف التي 

دمة عن اداء المؤسسة في السوق ، وتصوراتهم حول كیفیة زیادة فعالیة المؤسسة لخ آرائهمالمؤسسة ، ولمعرفة 

عناصر التسویق الداخلي ، والتي یمكن  منالزبائن بشكل افضل ، وتعتبر معرفة الزبون الداخلي عنصر هام 

الوصول الیها واستغلالها من خلال استخدام بحوث السوق الداخلي ، وهذا بهدف تحدید تطلعاتهم ومواقفهم 

 . ومخاوفهم بدلا من وضع افتراضات عن احتیاجاتهم وطلباتهم 

  1:تجزئة السوق  /03

لایمثل مفهوم تجزئة السوق الكلي مفهوما جدیدا في عالم التسویق ، حیث یلاحظ ان السوق المستهدف ، سواء كان 

السوق كله او قطاعات معینة داخله ، یمثل الاساس الذي یمكن للمؤسسة ان تبني علیه رسالتها في العمل ، 

لكین الذین تسعى المؤسسة لبیع منتجاتها وخدماتها الیهم وتركیز ویعرف القطاع السوق على انه مجموعة من المسته

جهودها علیهم ، ولاتركز الكتابات الحدیثة فقط على ضرورة تجزئة السوق الى قطاعات لاختیار البعض منها لتكون 

ة اسواق مستهدفة للمؤسسة ، وانما تذهب لابعد من ذلك حیث ترى ایضا ضرورة اعادة تجزئة القطاعات السوقی

بالشكل الذي یمكن من التعامل مع كل زبون باعتباره قطاع سوقي مستهدف وقائم بذاته وبالتالي نجد انفسنا امام 

  :اربعة معاییر اساسیة  لتجزئة مجتمع عاملي المؤسسة والعاملین بها الى قطاعات 

 :التقسیم الجغرافي / أ

ویفترض هذا المعیار ان احتیاجات وخصائص الافراد  یعتبر هذا التقسیم من اقدم الطرق في التقسیم الى قطاعات ،

ولكنها ما قد تكون لهم حاجات متشابهة، العاملین في وظیفة معینة داخل دولة فالأفرادتختلف من مكان الى اخر ، 
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قد تختلف عن حاجات الافراد الموجودین بنفس الوظیفة لكن في دولة اخرى ویكمن تطبیق ذلك التقسیم بالنسبة  

  .للمؤسسات  التي تمتلك فروع او وحدات اعمال في عدة مناطق جغرافیة مختلفة 

  : التقسیم الدیمغرافي  /ب

یعتبر ایضا من اقدم المعاییر في تقسیم سوق المستهلك  الى قطاعات  ومن الخصائص الدیمغرافیة التي یتم 

لى الرغم من اهمیة هذا التقسیم بالنسبة الخ ، وع....السن ، الجنس ، الدیانة ، الدخل : على اساسها  التقسیم

للمستهلك الخارجي ، فقد یبدو اقل امكانیة للاستخدام بالنسبة للتسویق الداخلي ، الا اذا كانت هناك حاجة خاصة 

قد  التقسیملاستخدامه مثل وجود خطة لتقاعد العاملین عند فئات عمریة مختلفة وتجدر الاشارة بان استخدام هذا 

  .الى انشاء المشاكل بدلا من الاسهام في ایجاد الحلول للمشاكل المطروحة یؤدي احیانا 

  : التقسیم النفسي  /ج

یستخدم هذا التقسیم بعض الاسس النفسیة مثل نمط الحیاة ، القیم ، الاتجاهات ، والعدید من الخصائص النفسیة 

فیه الفرد ویعتقده ، ومن ثم القیم التي یتمسك  ما یفكرالاخرى ، یركز هذا المعیار لتقسیم السوق الى قطاعات على 

ما على وسائل حیاته ، وهكذا  لأموالهبها وتحرك سلوكه ، كما یركز ایضا على طریقة معیشة الفرد وكیفیة انفاقه 

  .في النهایة ما یطلق علیه نمط الحیاة التي یعیشها الفرد  یكون

  :  التقسیم السلوكي /د

یستخدم هذا التقسیم على افتراض مؤداه ان السلوك الذي حدث في الماضي هو افضل مؤشر بالتنبؤ بالسلوك 

المستقبلي ، وقد نعید هذا المعیار بالنسبة لتقسیم العاملین الى قطاعات عند القیام بممارسة التسویق الداخلي وبصفة 

وسلوك العاملین ، او عند القیام بعملیات الاختیار والحوافز التي تتناسب  المكافآتخاصة عندما نقوم بتحدید 

  .والتعیین بشكل یزید من فعالیتها 

وبصفة عامة على الادارة ان تدرك حقیقة هامة فحواها ان العاملین لیسوا متشابهین ولن یستجیبوا بنفس الطریقة 

الي فاذا ارادت الادارة ان تقوم بالفعل لنفس المثیرات التي یتعرضون لها في العمل، او اثناء اداءهم لوظائفهم ، وبالت

مثیرات ومنافع مختلفة  لإیجادبتطبیق برامج التسویق الداخلي، فعلیها عندئذ تصمیم برامج مرنة بالشكل الكافي 

لمجموعات مختلفة من العاملین ثم تقسیمهم وفقا لمعیار معین من المعاییر التي تم عرضها في تقسیم السوق الى 

هذا ضرورة الاتصال بكل مجموعة متجانسة من العاملین ، وتحدید رسالة لذلك الاتصال بالطریقة ویعني . قطاعات 

التي تتوافق مع الاهتمامات وخصائص تلك المجموعة ، ومن هذا یؤكد الكثیر من كتاب التسویق على ان التسویق 

 لا تفعلهعلى الافراد لعاملین وهذا ما الموارد البشریة ، فهو یطبق نفس مبادئ التسویق ، ولكن  كإدارةالداخلي لیس 

ادارة الموارد البشریة ،  ومن هذا یجب ان تكون هناك محاولات مستمرة لتغییر اللغة التنظیمیة التي تمكن من ارساء 

قواعد واسس مفاهیم التسویق الداخلي ، ویلاحظ ان نقطة البدایة والانطلاق للشروع في ذلك تتمثل في تطبیق مفهوم 

  .لسوق على التنظیم الداخلي للعاملین قطاعیة ا

 حتیاجات ورغبات مواردها البشریة یتضح بان عملیة التجزئة الداخلیة مهمة للمؤسسة ، فهي تساهم في معرفة ا

لمعرفة كیفیة اشباعها لتوجیهها بما یخدم اهدافها ، ولنجاح ذلك على المؤسسة اختیار المعیار المناسب لها في 
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استخدام تجزئة مماثلة في  لا یمكنهذه الاخیرة تكون متفاوتة وفقا لنشاط المؤسسة ، وبالتالي  عملیة التجزئة ، لان

جمیع المؤسسات ، لذلك نجد انه بالرغم من النمو السریع في ادبیات التسویق الداخلي ، الا ان عددا قلیلا من 

نفیذ التسویق الداخلي الا اذا عرفت تطویر وت لا یمكنهاالمؤسسات تطبق هذا المفهوم في الواقع ، لان معظمها 

  .وفهمت مختلف ممارساته 

  1: التطبیق التسویقي /04

لتحقیقالمثالیة لنجاح التسویق الداخلي ،  إن  الملائمةهذه  الخطة تشتمل على اختیار وتطبیق الأنشطة التسویقیة 

فالخطوات . العاملین هي من بعض أهداف التسویق الداخلي الاتصال الداخلي  الجّدي وفرق العمل وتفویض

التمهیدیة لتطبیق هذه الاهداف تحتاج الى التدریب والتجریب واسنادها الى افراد وفرق اداریة ، وان برامج تدریب 

  .العاملین وتطویرها هي من بعض الطرق المتاحة 

  :  الاتصال التسویقي /05

الاكبر بالزبائن هي العاملون انفسهم الذین یقومون بتقدیم  والتأثیرالفعالیة الاكثر  غالبا ما تكون وسیلة الاتصال ذات

الخدمات الى الزبائن مباشرة ، لذا یتطلب من الادارة توفر معلومات كافیة ودقیقة عن الخدمات الجدیدة التي تنوي 

تها حتى یستطیع مقدم الخدمة ایصال المؤسسة الخدمة الترویج عنها ویفضل اطلاع العاملین علیها ، علیها بل تجرب

المعلومات الضروریة وتقدیم شرح واضح للمنافع التي یستفید منها الزبون عند شرائه للخدمة ، وبهذه الطریقة تصبح 

  .عملیة اقناعه سهلة من قبل مقدم الخدمة 

  :  التوجه السوقي /06

بالمرونة والاستجابة والتي ترسخ القیم المشتركة ان الهدف الكلي یجب ان یكون بناء البیئة الداخلیة التي تتصف 

والسلوك الذي یعكس اهداف المؤسسة، ان اهداف المؤسسة التسویقیة ومهمتها یجب ان تكون واضحة لجمیع 

  .اهمتهم في تحقیق اهداف المؤسسة العاملین وان تحدد اهداف وادوار الافراد بوضوح لكي تمكنهم من رؤیة مس

یقوم على اعتبار العاملین كزبائن داخلیین لإرضاء حاجات ورغبات الزبائن في اتجاه تحقیق ان التسویق الداخلي 

لداخلیة اهداف المؤسسة وهو یهدف الى جعل العاملین أكثر تفهما وتحفزا واهتماما برضا الزبائن وكدلك خلق البیئة ا

  .ونالتي تدعم الشعور بالزب

  

  

  

  خلال التسویق الداخليتحسین جودة الخدمة من :المبحث الثاني

  ماهیة جودة الخدمة:المطلب الاول

لجودة الخدمة دورا مهما في تصمیم المنتج الخدمة و تسویقه،و ذات اهمیة لكل من مقدم الخدمة و المستفید منها ، 

  .و دور جودة الخدمة في تحقیق میزة تنافسیة لها لأهمیةو قد ازداد ادراك المؤسسة الخدمیة 
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  وم جودة الخدمةمفه:الفرع الاول

ة المطلوبة و من دلقد تعددت تعاریف جودة الخدمة و ذلك بخلاف حاجات و توقعات الزبائن عند البحث عن الجو 

  :التعاریف نذكر الاتي

مهمة في  كأبعادهي تلك الجودة التي تقوم على البعد الاجرائي و البعد الشخصي : تعرف جودة الخدمة على انها- 

عد الاجرائي من نظم و اجراءات محددة لتقدیمها اما البعد الشخصي فهو كیفیة تفاعل و تقدیمها حیث یتكون الب

  1.تعامل العاملین مع الزبائن

فیعرفها على انها مستوى متعادل لصفات تتمیز بها الخدمة المبنیة على قدرة المؤسسة الخدمیة 2 (Bedira)اما  - 

جودة الخدمة على اشباع حاجاتهم و رغباتهم و هي مسؤولیة و احتیاجات الزبائن بالاضافة الى صفات تحدد قدرة 

  .كل عامل داخل المؤسسة

على انها ما یتطابق مع المواصفات ، وهذا یعني ان المنظمة تضع معاییر 3(Philips Crosby)كما عرفها   - 

  للمواصفات عند وضع اهداف الجودة و بعد تحدید اهداف الجودة یجب ان تتفق الخدمة مع هذه المواصفات 

 التركیز على التقاء الاحتیاجات˝فینظر الى جودة الخدمة على انها(lewis,orledge et Mitchel-1994)اما  - 

  ̏و المتطلبات و توضیح كیفیة تسلیمها بشكل جید بناءا على توقعات الزبائن

مما سبق یتبین لنا بان جودة الخدمة ما هي الا تطابق بین الاداء الفعلي للخدمة مع توقعات و تطلعات الزبائن 

  :حسب الشكل الموضح 

  

  

  

  

  

  

  

  

  مفهوم جودة الخدمة: 1الشكل  

  

    

  

                                                           
  .18:،ص2002توزیع ، عمان، الاردن،للنشر و ال، دار الصفاء 1مامون دراركة، طارق السلي، الجودة في المنضمات الحدیثة ،ط1

.40:،ص2005/2006 توفیق محمد عبد المحسن ، قیاس الجودة و القیاس المقارن، دار الفكر للنشر و التوزیع، مصر،  2
 

3philips crosby,Quality without tears,New amirican library,New york,1984. 

 جودة الخدمة
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  .337ص 1999.القاهرة.التوزیعرو دار البیان للنش.1ط.تسویق الخدمات المصرفیة-عوض یدیر حداد:المصدر

  جودة الخدمةمستویات :2الفرع 

  :مستویات جودة الخدمة/1    

  :ثلاث مستویات لجودة الخدمة و تتمثل فیما یلي هناك

 إدراكات الزبون للأداء الفعلي للخدمة یساوي توقعاته للخدمة: الخدمة العادیة -

 ادراكات الزبون للإداء الفعلي للخدمة اقل من توقعاته للخدمة: الخدمة الردیئة -

 عاته للخدمةإدراكات الزبون للأداء الفعلي للخدمة اكبر من توق: الخدمة المتمیزة -

  : ابعاد جودة الخدمة :3الفرع

تنتج جودة الخدمة من شبكة معقدة من العدید من الابعاد، فعلى مدار السنوات عمل الباحثون على تعریف 

  .عوامل مختلفة تساهم في جودة الخدمة عرفواالمكونات الاكثر معنویة لجودة الخدمة و 

من ضمن الباحثین Parasuraman,Zeithaml,andBerry1988-1994) (وكان براسورامان و زیثامیل ویبري

مقیاس SERVQUALالاكثر تمیزا في مجال جودة الخدمة ،و نتج عن تطویریهم و تنقیتهم بطاریة جودة الخدمة

ابعاد رئیسیة للخدمة و تتكون من  05عنصر خدمة و التي وقعت في خمسة 22شامل لجودة الخدمة عبر فحص 

  ).ةالملموسات، الاستجابة،التوكید، العاطفالاعتمادیة ،:(

براسورامان و زیثامل (تعكس مقدرة موفر الخدمة على اداء الخدمة بصورة یعتمد علیها و بدقة 1:الاعتمادیة/ 1

عملها صحیحة من ) العولیة(و تشمل الاعتمادیة Parasuraman ,zeithaml and Berry1988 .p23)وبیري 

 Berry andبیري و براسورامان (احد مكونات الخدمة الاكثر اهمیة للعملاء وهیالأولى المرة 

Parasuraman.1991(  . كما تتسع الاعتمادیةایضا لتوفیر الخدمات كما تم الوعد بها ،و في الوقت المتفق

  .الخطأعلیه،و الاحتفاظ بسجلات خالیة من 

  

  

والمعدات المادیة والبشریة ومواد ومعدات الاتصال، إضافة الملموسیة تشیر إلى مظهر التسهیلات :الملموسیة/2

إلى أن الجوانب المتعلقة بملموسیة الخدمة هي المباني وتقنیة المعلومات والاتصالات المستخدمة فیه، والتسهیلات 

، ومواقع الداخلیة و التجهیزات اللازمة لتقدیم الخدمة، والمظهر الخارجي للعاملین، والترتیبات الداخلیة للمؤسسة

المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة، : ومن معاییر التقییم لهذا البعد تي. الانتظار للمستفید من الخدمة وغیر ذلك

                                                           
سرور علي ابراهیم سرور،ادارة جودة الخدمة في الضیافة و السیاحة .م.لي سباركس ، تعریب دجاي ككاندا مبولي ،كوني موك ،بیفیر 1

  .100- 99غ، دار المریخ للنشر ،ص صوفن الفرا

)الفجوة(مستوى الجودة توقعات الزبون للخدمة دراكات الزبون للخدمةا   
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اماكن  الانتظار والاستقبال المناسبة، وبناءا على ما تقدم نرى بأن بعد الملموسیةیشیر إلى التسهیلات المادیة والتي 

فس مقدمي الخدمة ، و تشمل الشكل الخارجي للمبنى والإتقان المستخدم تزید من إقبال المستفیدین وعودتهم لن

  .و التنظیم الداخلي لها وحداثة المعدات والأجهزة ونظافة العاملین وهندامهم اللائق وجاذبیة المؤسسة

رغبةأوالرضابالاستجابةتعنیقدرةمقدمالخدمةوسرعةاستجابتهبالردعلىطلباتالمستفیدینواستفساراتهم،فهیتعكسال:الاستجابة/3

 .مساعدةالزبونوتقدیمالخدمةالسریعة

كماأنالاستجابةفیمجالالخدماتتعنیمدىقدرةورغبةواستعدادمقدمالخدمةبشكلدائمفیتقدیمالخدمةللمستفیدینعنداحتیاجاتهم 

بانهم   لها،وهیأیضاالقدرةعلىالتعاملمعكلمتطلباتالعملاءوالاستجابة لشكاویهموالعملعلىحلهابسرعةوكفاءةبمایقنعالعملاء

محلتقدیرواحتراممنقبلالمؤسسةالتییتعاملونمعها،إضافةلذلكفإنالاستجابةتعبرعنالمبادرةفیتقدیمالخدمةمنقبلالموظفینبصدررح

 .ب

خلق و كسب الثقة ،حیث تعد الثقة بشكل عام عنصرا اساسیا و مهما للعلاقات التبادلیة الناجحة فهي :الامان/ 4

  .الطرف الاخر في تبادل تجاري معین یضع فیه الزبون ثقته الكاملةتمثل الرغبة و الاستعداد و اعتماد 

التعاطف یشیر إلى درجة العنایة بالمستفید ورعایته بشكل خاص، والاهتمام بمشاكله والعملعلى إیجاد :التعاطف/5

كان، حلول لها بطرق إنسانیة راقیة، ویشمل هذا البعد على خصائص مثل مدى توفیر الخدمة من حیثالزمان والم

فالتعاطف یعني درجة الرعایة والاهتمامالشخصي بالمستفید، ومن . والاتصالات، ودرجة فهم مورد الخدمة للمستفید

وفي ضوء ما تقدم . اهتمام شخصي بالمستفید تلبیة حاجات المستفید بروحمن الود واللطف: معاییر التقییم لهذا البعد

ویقصد به . والتفاعل بین مراجعیالمؤسسة وأعضاء الفریق الإداريیمكن القول أن بعد التعاطف یشیر إلى العلاقة 

  وجود الثقة والاحترام واللباقة واللطف والسریة والتفهم والإصغاء

والتواصل بین مقدمي الخدمة والمستفیدین منها، إذ تسهم العلاقة الجیدة بین الطرفین إلى إنجاح الخدمةواستجابة 

 1.یضع مصلحة المستفیدین في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملینالمستفیدین، فضلا عن أن التعاطف 

  

  

  

  

 

  

  قیاس جودة الخدمة و علاقها بالتسویق الداخلي: المطلب الثاني 

  قیاس جودة الخدمة:1الفرع 

عملیة قیاس جودة الخدمة تعرضت الى وجود جدال كثیر من خلال العدید من البحوث و الدراسات و ذلك لصعوبة 

  :بحیث هناك العدید من الطرق لقیاسها و المتمثلة فیما یليقیاسها ، 

                                                           

-.09،ص 2016-2015محبوبي ریمة، مذكرة ماستر العلوم التجاریة ،قیاس جودة الخدمات من وجهة نظر الزبائن، - 1
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  1:و هي تنقسم بدورها الى قسمین هما:طرق القیاس المباشرة لجودة الخدمة/أ

عن طریق اخد عینة من افراد المجتمع و اختیارها عشوائیا او بانتظام و توزع على افراد ها : مناهج الاستقصاء- 1

من الاسئلة حول الموضوع المراد معرفته ، و یتمیز الاستقصاء بالوضوح وسهولة استمارة استقصاء ،وهي مجموعة 

  .الفهم

و ذلك ان تتولى الادارة نفسها عملیة القیاس و ذلك بالملاحظة في میدان العمل و الاحتكاك :الملاحظة المباشرة- 2

  .المباشر مع الزبائن

  :ها الى قسمین و هماو تنقسم بدور : طرق القیاس الغیر مباشرة لجودة الخدمة/ ب

و یطلق هذا الاسم على جودة الخدمة و یتكون من جودة و خدمة ویسمى ) SERVQUAL(مقیاس الفجوة- 1

و وفكرته الاساسیة هو دور الزبون و تجاربه في تحقیق جودة الخدمة و ذلك )PZB(مقیاس الفجوات و یرمز له

، هم لها تتقییم الجودة في هذا النموذج هو تحدید الفجوة بین توقعات الزبائن للخدمة و ادراكا و2لكسب رضائه وولائه

  :التالیة ة و یمكن التعبیر عنها بالمعادل

  توقعات –ادراكات =جودة الخدمة

  :فجوات 05تنقسم الي و 

  .التوقعات الفجوةو تنتج عن اختلاف توقعات الزبائن و ادراكات الادارة لتلك : الفجوة الاولى

  .ات الخاصة بالخدمة مع ادراكات الادارة لتوقعات الزبائنفتنتج عن عدم تطابق المواص:الفجوة الثانیة

  .تنتج عن اختلاف المواصفات المحددة للفجوة و اداء الخدمة بالفعل: الفجوة الثالثة

  .ل الخارجيصاتنتج عن اختلاف الخدمة المقدمة بالفعل للزبون و الات: الفجوة الرابعة

بین الخدمة المدركة و  تتمثل في الحصیلة النهائیة لجمیع الفجوات السابقة و تتمثل في الفرق:الفجوة الخامسة

  .المتوقعة

حیث تقیم cronir,Taylor)(ظهر هذا المقیاس نتیجة لدراسات التي قام بها ): SERVPERF(مقیاس الاتجاه- 2

  3.الفعلي للخدمة للأداءالجودة على انها اتجاهها یرتبط بادراك الزبون 

  الفعلي الأداء=جودة الخدمة

  فوائد تطبیق التسویق الداخلي: الفرع الثاني

بهدف )العملاء الداخلیین(العاملین بالمنظمة  الى یهدف التسویق الداخلي الى تصمیم السیاسات و البرامج الموجهة

تحقیق مستویات عالیة من الرضا لدیهم،و الذي بدوره  یمكن ان یؤدي الى الارتقاء بمستوى جودة الخدمة المقدمة 

  .للعملاء الخارجیین

                                                           
المتمیز ،مذكرة ماجستیر غیر منشورة ،جامعة احمد بوقرة ،  الأداءفلیسي لیندة، واقع الخدمات في المنظمات و دورها في تحقیق  -1

  .63ص 2012- 2011بومرداس،
  .94: ص,  2010, جامعة مسیلة, 10العدد , مجلة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر, قیاس ابعاد جودة الخدمة, صالح بوعبد االله-2
  76ص , 2007 / 2006 ,جامعةالمسیلة ,مذكرةماجستیرغیرمنشورة ,جودةالخدماتو اثرها علىرضاالعملاء ,بوعناننورالدین-3
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نها، و الى المنظمة ككل ام قسم م بالتسویق؟ هلمن الذي یقوم :على سؤالین هما  بالإجابةیهتم التسویق الداخلي 

  لكل العاملین ام لقسم داخل المنظمة؟ الداخلي؟ هلمن توجه جهود التسویق 

فالتسویق الداخلي لدیه هدف استراتیجي یتمثل في خلق البیئة الداخلیة التي تدعم الشعور بالعمیل و تفتح العقلیة 

  .الرقابةالداخلي و دعم اجراءات التخطیط و البیعیة بین الافراد،دعم سیاسة التدریب 

 1.علاقة جودة الخدمة بالتسویق الداخلي : الفرع الثالث 

تزداد أهمیة التسویق الداخلي بكونه أحد الأسباب المؤدیة إلى تحقیق رضا العاملین والزبائن من خلال تقدیم خدمات 

  .ذات جودة  عالیة

الخدماتالمقدمة في جمیع حیث أن الوصول إلى الزبائن وكسب رضاهم إنما یتم من خلال تحسین مستوى جودة 

  .ما بین المؤسسة والمتعاملین معهما) تسویق داخلي، تسویق خارجي، تسویق تفاعلي( لعلاقات التسویقیةا

كما یلاحظ أن الجودة تمثل القاسم المشترك بین المؤسسة ، الزبائن والعاملون، مما یعني أن التسویق الداخلي، 

  .تساهم كلها في تحقیق جودة الخدمات المقدمةالتسویق الخارجي والتسویق التفاعلي 

لقد بدأت مؤسسات الخدمات تمیز وبشكل متمیز بأن نجاحها في التسویق الخارجي للزبائن مرتبط بنجاحها في 

 .التسویق الداخلي للعاملین لكل فرد ولكل قسم في المصرف دور كزبائن داخلیین ومزودین داخلیین أیضا

جودة للتسویق الخارجي على كل قسم أو فرد في المؤسسة أن یزید ویلقي خدمة ومن اجل المساعدة بضمان ال

ممتازةبدقة وسرعة مناسبة وعلیه یحتاج الأفراد لیعملوا مع بعضهم البعض وذلك لتوجیه الجهود والقوى نحو الرسالة 

یجعلهم عنصر أساسي ویجب  والأهداف المحددة للمؤسسة ، وهذا یعني أن الترابط العالي لهؤلاء الأفرادوالاستراتیجیة

  . توفیر مستوى عالي من التفاعل ما بین مقدمو الخدمة والزبائن

  : خلاصة المبحث الثاني 

ان جودة الخدمات تهدف الى تقدیم خدمات ذات جودة عالیة لزبائن لتلبیة مختلف حاجتهم ورغباتهم بصفة 

والعمل على تدریبهم وتحفیزهم لان العاملون هم  مستمرة،فیقع على عاتق التسویق الداخلي اختیار أفضل العاملین

  .العنصر الأساسي

  

  

  .الدراسات السابقة :  المبحث الثالث

 سنحاولمنخلالهذاالمبحثإلقاءنظرةتحلیلیةحولالدراساتالمتناولةلهذاالموضوع،منهادراساتأجریتفي

  . البیئةالعربیةوأخرىفیالبیئةالأجنبیة

  . عرض الدراسات الاجنبیة والعربیة : 01المطلب 

  . سنتطرقمنخلالهذاالمطلبإلىبعضالدراساتالأجنبیةوالعربیةذاتالصلةبموضوعالبحث،حیثیتمترتیبها حسبالتاریخ

                                                           
سكیكدة  756بدر رمز عبد الحكیم شنیقي ، دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة وكالة بدر ، دراسة حالة وكالة-1

  .18و 16،ص ص2017الماستر في العلوم التسییر ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، الجزائر ،  مذكرة لاستكمال متطلبات شهادة
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  . عرض الدراسات العربیة: الفرع الأول

  : 2014ـ دراسة عطاء االله عزات ابو العودة 1

واثره على جودة الخدمات " جوال "الاتصالات الخلویة الفلسطینیةواقع التسویق الداخلي في شركة " دراسة بعنوان 

، بحث مقدم لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستیر في ادارة الاعمال ، الجامعة "قطاع غزة "المقدمةـ  

  .الاسلامیة ـ غزة ـ فلسطین 

" ماتالمقدمةواقعالتسویقالداخلیفیشركةجوالوأثرهعلىجودة الخد" هدفتهذهالدراسةإلىقیاس

محافظاتقطاعغزة،وقدتماستخدامالمنهجالوصفیالتحلیلیلاختبار 

فرضیاتالدراسة،وقدتمجمعالبیاناتمنخلالاستبانتینالأولىصممتلقیاسواقعالتسویق 

 60 الداخلیفیشركةجوالمنوجهةنظرالعاملین،وقدجمعالباحثعینةعشوائیةبلغت

سدرجةتوقعاتالزبائن استبانةمنموظفیمعارضالشركةفیقطاعغزة،والثانیةصممتلقیا

مشترك،واستخدمالباحث 700000لجودةالخدماتالمقدمة،حیثبلغمجتمعالدراسةحوالي

  استبانةصالحةبنسبة463استبانةعلىعینةالدراسةوقدتمالحصولعلى550طریقةالعینةالعشوائیة،حیثتمتوزیع

  .84.1%  استرداد

نتائج وخلصتالدراسةإلىأنشركةجوالتتبنىسیاساتالتسویقالداخلي،وقداشارت

 ویلیه الأبعادالتالیةعلىالترتیب" طریقةتعیینالعاملین" الدراسةإلىأنالشركةتعطیأهمیةنسبیةأكبرلبعدالتسویقالداخلي

  .)التدریب،نشرالمعلوماتالتسویقیة،الدعمالإداري،نظم حوافز  و مكافات(

 لأبعادالتالیةعلىالترتیبكماأشارتنتائجالدراسةإلىأنالزبائنیعطونأهمیةنسبیةأكبرلبعدالجوانبالملموسة ویلیها

  ).الثقةوالمصداقیة،الاستجابة،الاعتمادیة،التعاطف (

وتوصلتالدراسةإلىوجودأثرلسیاساتالتسویقالداخلیعلىجودةالخدماتالمقدمة،حیث 

 . تساهمأبعادوبرامجالتسویقالداخلیفیتحسینوتطویرمهاراتوكفاءاتالعاملینوالذیبدوره یساعدفیتقدیمخدماتذاتجودةعالیةللزبائن

  

  

 

  

  :2017ـ دراسة عبد الحكیم شنیقي 2

دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة وكالة بدر ،دراسة حالة وكالة رمز "دراسة بعنوان 

  .، مذكرة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر في علوم التسییر ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، الجزائر"سكیكدة 756

ومناجل  "توضیحدور التسویق الداخلي علىجودةالخدماتالمصرفیةهدفت هذه الدراسة الى 

تحقیقأهدافالدراسة،تمتوزیعاستبیان،حیثتماستخدامعددامنالأسالیبالإحصائیةومعالجتهالمعرفةالنتائج 

المتوصلإلیهاواختبارفرضیاتالبحثالتیتموضعها؛ 
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وجودةالخدماتالمصرفیة،وقدخلصتالدراسةإلىأن وأظهرتهذهالدراسةوجودعلاقةبینالتسویقالداخلی

  . لتحقیقجودةالخدماتالمصرفیةفیالوكالةیقتضیبالضرورةبالتطبیقالتسویقالداخلي

  : 2017دراسة نور الهدى قسمیة . 3

دور التسویق الداخلي في تحسین اداء المورد البشري ، دراسة حالة مؤسسة حلیب الحضنة " دراسة بعنوان 

  مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر في علوم التسییر ، جامعة محمد بوضیاف المسیلة ، مذكرة "بالمسیلة

  .الجزائر

  اختیارالعاملین،التدریبالداخلي، التحفیز( هدفتهذهالدراسةإلىالتعرفعلىدورالتسویقالداخلیبإجراءاته

  .لینفي مؤسسةحلیبالحضنةبولایةالمسیلةفیتحسینأداءالموردالبشریلعینةمنالعام) نشرالمعلوماتالتسویقیة،تفویضالصلاحیات

وتمثلمجتمعالدراسةفیعینةمنالعاملینلدىالمؤسسةمحلالدراسة،وبعدتحدیدمشكلةالدراسة 

 بنسبةتمثل 35 استبیاناستردمنه35 وأسئلتهاوفرضیاتهاتمتصیاغةاستبیانیعكسمتغیراتالدراسة،حیثتمتوزیع

  .فرضیاتهاوتحقیقأهدافهالاختبار SPSSكماتماستخدام برنامجالحزمةالإحصائیة%33.55

  .للتسویقالداخلیدورفیتحسینأداءالموردالبشري،كمابینتالنتائجوجود ارتباطقویبینهذینالمتغیرین:وقدأظهرتهذهالدراسةأن

  :2019ـ دراسة اعراب عمورات 4

البنوك  دور التسویق الداخلي في تعزیز المكانة الذهنیة للخدمات البنكیة، دراسة مقارنة بین بعض" دراسة بعنوان 

، أطروحةمقدمةضمنمتطلباتنیلشهادة "الجزائریة والاجنبیة في السوق الجزائریة 

  .، الجزائر 01دكتوراهالطورالثالثفیالعلومالتجاریة،جامعة فرحات عباس ، سطیف 

تهدفهذهالدراســـةإلىالتعرفعلىمدى تطبیق البنوكمحلالدراســةلســـیاســـات التســویق 

مكانةالذهنیةللخدماتالبنكیة،والكشــفعنالفروق الموجودةبینالبنوكالجزائریة الداخلیودورهافیتعزیزال

والأجنبةفیالســـــــــوقالجزائریة،ولاختبارالفرضــــــــیــاتتم 

الاعتمادعلىالاســتبیانكأداةرئیسـیـةلجمعالبیاناتمنالعاملینوزبائنالبنوك،ومعالجة 

  SPSS.المعطیاتالمتحصلعلیهاباستخدامالبرنامجالاحصائي

وتوصــــلتالدراســـةأنالبنوكتطبق ســـیاســــاتالتســـویقالداخلیمعوجودفروق 

لصـالحالبنوكالأجنبیة،وتوصلتأیضاأنالبنوكلهامكانةذهنیةمعتبرةلدىزبائنهامع عدموجودفروقبینالبنوكالجزائریة 

  البنكیةللخدماتوالأجنبیة؛ولایوجدأثرلتطبیق سـیــاســـاتالتســویق الداخلیعلىالمكانة الذهنیة

  :  2019ـ دراسة حفیظة حسني هرشة 5

 بسكرةكسوناطرااثر التسویق الداخلي في تعزیز التعلم التنظیمي ،دراسة حالة مدیریة الصیانة لشركة " دراسة بعنوان 

  . ، دراسة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة الماستر في علوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة الجزائر "

 تهدفالدراسةالحالیةإلىالبحثعنفهمأفضلالعلاقةالتیتربطبینالتسویقالداخلیوالتعلمالتنظیمي،وذلك

المتمثلةبعناصر وأبعادهمنخلالبناءنموذجقابللتطبیق،یتكونمنمتغیرینأساسینوالمتمثلینفیالتسویقالداخلی
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المتمثلة وأبعادهتعلمالتنظیمیوال)المنتجالداخلي،السعرالداخلي،التوزیعالداخلي،الترویجالداخلي(مزیجهالتسویقي

  Huber.فیمراحلعملیتهوفقالنموذج

 - بسكرة – كسوناطراعبارة،تمتوزیعهاعلىعینةمنإطاراتمدیریةالصیانةلشركة 35وبغیةتحقیقذلك،تمتصمیماستبیانمكونمن

إطار 95إطارمنالمجتمعالأصلیالبالغ70،حیثاعتمدعلىعینةعشوائیةالبالغحجمها

  Spss.v20. ابلةلتحلیلالإحصائیباستخدامبرنامج،واسترجاعهابأكملها،فقدكانتق

ومنأهمالنتائجالتیتمالتوصلإلیهاهوأنالمدیریةمحلالدراسةتطبقأنهناكممارسةلعناصرالمزیجالتسویقالداخلي 

یشكلضمنیولیستمقصودةوموجهةلتحقیقأهدافالتسویقالداخلي،وتهتمبشكلمتوسطبالتعلمالتنظیمي،هذا 

وجودأثرللتسویقالداخلیوكلبعدمنأبعادهعلىالتعلمالتنظیمي،وعدموجود منوجهةنظرالمبحوثین، بالإضافةإلى

العمر، المؤهلالعلمي، (فروقاتذاتدلالةإحصائیةفیإجاباتالمبحوثینحولمتغیرالتسویقالداخلیتعزىللمتغیرات

،بینماتوجدفروقعلىمستوىالجنسأمابالنسبةللتعلمالتنظیمیفأظهرتالنتائجعدموجودفروقذاتدلالة )الخبرة

،بینماتوجد )الجنس،العمر،المؤهلالعلمي(یإجاباتالمبحوثینحولالتعلمالتنظیمیتعزىللمتغیراتإحصائیةف

  .)الخبرة(فروقعلىمستوى

 : عرض الدراسات الاجنبیة  :02الفرع 

  .EMMANUEL-AMANGALA 1994:ـ دراسة- 1

INTERNAL HARKETING STARTEGYAND EMPLOYEE PERFORMANCE. 

 استراتیجیةالتسویقالداخلیعلىأداءالموظفین،ومجالاتالتسویقالداخلیمثلتهدفهذهالدراسةإلىتقییمتأثیر 

شركاتالخدما11موظفابشكلمنهجیمن151تعزیزالتسویقالداخلیونظمالمكافآت،وتمإستخداممنهدالبحثالكمیوالإستبیانوإختیار

لعاملین،وأظهرتنظمالتسویقمكافأةالداتفیقطاعالطیرانفینیجیریاومنبینالنتائجأنتعزیزالتسویقالداخلیلدیهاتأثیركبیروإیجابیعلىأداءا

 .خلیةلهاتأثیرإیجابیوكبیرعلىأداءالموظفینووجدتعلاقةطردیةبینالإلتزامالتنظیمیوأداءالموظفین

 

   MARIUS CALIN BENEA:2008دراسة  - 2

INTERAL MARKETING AND PERFORMANCE IN SERVICES ORGNIZAIONS 

ACTATECHNICA CORVINIENSIS_TOMI_2008 

هذهالدراسةالكشفعنالأهمیةالحاسمةلموظفیالخدمةوالمواردالبشریةفیتقدیمالخدماتالنوعیةوخلق تحاول

  )هیالمسؤولةعنالأداءالتنظیمي( رضاالزبون،حیثأنتحسنأوتقللسمعةمنظمةالخدماتللموظفین

مان حیثحاولتمنظمةالخدماتتحویلموظفیهافیولاءالعملاءوقدنفذتهاالمنظمةأیضافیمحاولةلض - التسویق الداخلي–

  .توفیرالخدمةالممتازة

  .قدتمالتوصلإلىأداءالمنظمةالخدماتیمبنیأساساعلىطریقةالمدیرینفیإستخدامقدراتالموظفینالإبداعیة وكفاءتهم

  :HOSSIEN VAZIFEHDOOST_SIMA HOOSHMAND 2012دراسة  - 3
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DEPARTEMENT OF BUSINESS MANAGEMENT SCHOOL OF MAMGEMNT AND 

ECONOMES SCIENCE AND DESEAREH BRANCH I SHAMUC AZAD UNEVERSITY 

(LAU) TEHRAN IRAN  

 هذهالدراسةعبارةعنتصمیمإطارعمللإظهاركیفالمصارفالخاصةتستخدمالتسویقالداخلي،التوجهنحو

) العملاء،رضاوولاءالزبون( التنظیمیحیثتّمالتوصلإلىأّنهذهالثلاثةلهاأثرإیجابیةمباشرةوغیرمباشرةفیالسوقوالالتزامالسوق

 .والأداءالمالي

  Niveen El Sghier, Demyana Nathan Duba : 2013دراسة- 4

SERVICE QUALITY DIMENSIONS AND CUSTOMERSSATISFACTIONS OF BANKS 

IN EGYPTPROCEEDINGS OF 20 TH INTERNATIONAL BUSINEESS RESEARCH 

CONFEREENCE 4_5 APRIL 2013 . DUBAI UAE /ISBN.978_922069_22_1 

تهدفهذهالدراسةإلىقیاسجودةالخدمةمنمنظورالعملاءفیالقطاعالمصرفیالمصریوتستندهذهالدراسةعلى 

 تمعمیلعلىأساسمناسبمنالبنوكالمصریةحیث151إختیارعینةمنتم الذیأجریفیمصر،حیثالاستبیان

ف، الموثوقیة،التجاوب،التعاط" التوصلإلىمدىتأثیرجودةالخدمةالمصرفیةعلىالزبونمنخلالأربعةعواملوهي

،وفهمهذهالنتائجمنطرفالمدیرینمهمجداكییتوصلواإلىمایریدهالزبونوبالتالیالوصولإلىرضاهمفیما "والاطمئنان

 .یتعلقبجانبالجودة

 

 

 

  

  

  :تقییمالدراساتالسابقةوموقعالدراسةالحالیةمنها: المطلبالثاني

السابقةوتحدیدأوجهالشبه یتمفیهذاالمطلبتقییمالدراساتالسابقةمنخلالمقارنةالدراسةالحالیةبالدراسات

  .والاختلافبینهما،بغیةتقییمهاومعرفةموقعالدراسةالحالیةمنها

  : مقارنةالدراساتالحالیةبالسابقةالعربیة : الفرعالأول

  : یوضحأوجهالتشابهوالاختلاف1- 1:جدول

  

 أوجه التشابه  أوجه الاختلاف    

  

تختلفالدراستینفیالمتغیرالتابع  

ونجد وكذلكالمكانمحلالدراسة

  

التسویق " نجدالتشابهفینفسالمتغیرالمستقل 

كذلكأداةجمع " الداخلي 

 أبودراسة عطاء االله عزات 

، رسالة ماجستیر 2014العودة 

 غزة ـ  فلسطین 



 الاطار النظري للتسویق الداخلي وعلاقته بجودة الخدمة: الفصل الأول
 

36  

 . الإختلافأیضافیتغییرالهدف للدراستین

 

 

المعلوماتالمتمثلةفیالإستبیان،كمانجدان 

 . كلاالدراستین حدیثتین

 

  

الدراسة نجدالإختلافبینهذه

ودراستناالحالیةأنالدراسةالسابقة ركزت 

على الخدمة المصرفیة ، 

  . كذاالإختلاف فیمكانالدراسة

تشابه الدراستین في معالجة نفس المتغیرین 

 ونفسالأداةونفس المنهج التحلیلي 

 . ،كمانجد أنالدراستینحدیثتین)الإستبیان(

 

دراسة عبد الحكیم شنیقي 

،مذكرةماستر، سكیكدةـ 2017

  الجزائر 

 

  

دراسة نور الهدى 

،  2017قسمیة 

مذكرة ماستر ، 

جامعة المسیلة ـ 

  .الجزائر 

  

تناولتالدراسةنفسالمتغیر المستقلمع 

 نفسالمنهجوأداة الدراسةواستخدامدراستنا

 .وكذلكحداثة فترةالدراسة) الإستبیان(

 

  

  

ودراستناالحالیةفي المتغیر التابع تختلفالدراسة

الى   بالإضافة

نشاطمؤسسةالدراسةحیثأجریتالأولىفي 

مؤسسةانتاجیة  ودراستنافیمؤسسة خدمیة 

  .عمومیة 

  

دراسة اعراب 

، 2019عمورات 

اطروحة دكتورة ، 

ـ 1جامعة سطیف

  . الجزائر 

  

  

نجدتشابهالدراستینفیالمتغیر المستقل في 

نفسالمنهجونفسأداة كلتاالدراستینوتم إستعمال

 . معحداثةكلتا الدراستین) الإستبیان( القیاس

  

  

 بینهذهالدراسةالاختلافنجد

ودراستناالحالیةفیكون الدراسة الاولى دراسة 

مقارنة بین البنوك الجزائریة والبنوك الاجنبیة  

ودراستناأجریتفیمؤسسة خدمیة عمومیة ، ایضا 

  .  اختلاف المتغیر التابع 

حسني دراسة حفیظة 

،  2019هرشة 

مذكرة ماستر ، 

جامعة بسكرة ـ 

  . الجزائر 

  

تتشابههذهالدراسةمعالدراسة 

الحالیةفیالمتغیرالمستقل،كما نجدأن 

كلتاالدراستینحدیثتینوتمإستعمالنفسالمنهجونفسأدا

 )إستبیان( ة جمعالمعلومات

 

  

 نجدالإختلاففیالمتغیرالتابعحیثعالجتالدراسةالسابقة

" 

الداخلي في تعزیز التعلم دور التسویق 

  "التنظیمي 

، "جودةالخدمات" اما دراستنا 

ونجدالإختلاففیطبیعةنشاط 

 .المؤسسةوكذامكانالدراسة
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  .منإعدادالطالبتینبناءاعلىالدراساتالسابقةالعربیة:المصدر

  :مقارنةالدراساتالحالیةبالدراساتالسابقةالأجنبیة: الفرعالثاني

  .وأوجهالتشابهیوضحأوجهالإختلاف5-7:الجدول

 أوجه الإختلاف وجه التشابه

تختلفالدراسةالسابقةوالحالیة 

فیاللغةالمستعملةفیالبحثكمانجدإختلاففی

) الكمي(المتغیرالتابعوكذاالمنهجالمتبع

 ) الوصفي( ودراستناإعتمدت

و اختلاف في 

مؤسسةمحلالدراسةومكانالدراسة 

حیثأجریتالأولىفینیجیریا 

الدراسة ودراستنافیالجزائروكذاقدم

  . الأولىودراستناحدیثة

نجد التشابه في نفس المتغیرالمستقل، تم 

" إستعمال نفس أداةجمع المعلومات 

 "الإستبیان

Emmanel-A-mangala 

 مثال علميیجیریا ن1994

 

وجدإختلاففیالمتغیرالتابعوكذا 

 لغةالدراسةكماتختلفمعهافي

المكانمحلالدراسةوالمؤسسةالتي 

  .أجریتفیهاالدراسة

تتشابههذهالدراسةمعدراستنا 

 - "التسویقالداخلي"الحالیةفینوعالمتغیرالمستقل 

  .وكذاحداثةكلت الدراستین

Marius Calin Benea  

.2008 

الاختلاف یكمن في تعددالمتغیر 

المستقلوكذاإختلافالمتغیر التابع 

وكذلكالبلدمحلالدراسةإیران 

 ودراستنافیالجزائرونوعالمؤسسة

 محلالدراسة

  

  یكمنفیالمتغیرالمستقلالتشابه
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  .منإعدادالطالبتینبناءاعلىالدراساتالسابقةالأجنبیة :المصدر

المستقل،وأخرىعالجتالمتغیرالیمثلالجدولأعلاهأوجهالتشابهوأوجهالإختلافبینمجموعةمنالدراسات،التیمنهامنیحملنفسالمتغیر 

  .تابع،ودراساتأخرىعالجتالمتغیرینمعا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :خلاصةالفصل

نالتسویقالداخلییقومعلىاعتبارالعاملینكزبائنداخلیینویجبتصمیمهالإرضاءحاجاتورغباتالزبائنفیاتجاهتحقیقاهدافالمؤسسةوهویإ

  .وكدلكخلقالبیئةالداخلیةالتیتدعمالشعوربالزبونهدفالىجعلالعاملینأكثرتفهماوتحفزاواهتمامابرضاالزبائن

وانجودةالخدماتفهیتهدفالىتقدیمخدماتذاتجودةعالیةلزبائنلتلبیةمختلفحاجتهمورغباتهمبصفةمستمرةوانالوصولالىالزبائنوكسبر 

ىتدریبهموتحفضاهملایتمالامنخلالتحسینمنمستوىجودةالخدماتالمقدمة،فیقععلىعاتقالتسویقالداخلیاختیارأفضلالعاملینوالعملعل

الخدمةوالزبائنمناجلتقدیمالخدماتذاتجودةعالیةوبالتمقدمو یزهملانالعاملونهمالعنصرالأساسیویجبتوفیرمستوىعالیمنالتفاعلمابین

 . الیتحقیقرضاهم
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  :تمهید

قمنا في الفصل الاول بتقدیم الاطار النظري لهذا البحث ،و الذي تمكن من خلاله التعرف على المؤسسة 

الخدماتیة و دور التسویق الداخلي فیها ،و بجودة الخدمة و ابعادها و نماذج قیاسها المباشرة او غیر المباشرة ،و كل 

  .̏ سلعة،خدمة˝هذا یتحقق بفضل رضا الزبون عن المخرجات التي تقدمها 

على ارض بیقي فحاولنا اسقاط ما تم تقدیمه في الفصل الاول لال الفصل الثاني الذي یشمل الاطار التطو من خ

در متعددة للوقوف على صاالواقع ،سنقوم بتحلیل بیانات الدراسة المیدانیة و التي اعتمدت على تجمیع البیاناتمن م

بلدیة حسینیة ،و في الاخیر سیتم اختبار الفرضیات من خلال استخدام اثر التسویق الداخلي على جودة الخدمة في 

 . Spssالإحصائيالبرنامج 

  :و بناءا على ما تقدم قمنا بتقسیم هذا لفصل الى المباحث التالیة

 .تقدیم عام حول بلدیة حسینیة:المبحث الاول•

  .طرق و ادوات الدراسة:المبحث الثاني•

  .الدراسة و مناقشتهاتحلیل نتائج :لثالمبحث الثا•
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  - بلدیة حسینیة- تقدیم المؤسسة موضوع الدراسة:  الاولالمبحث 

  التعریف بالمؤسسة :01المطلب 

  :بلدیة حسینیة

هي مؤسسة عمومیة ذات طابع اداري تتمتع بالشخصیة المعنویة و الاستقلال المالي و هي تحت وصایة الوالي  

الخ و العدید من المكاتب  .......مصلحة الحالة المدنیة ،مصلحة البیو متري:نذكر منها تتكون من عدة مصالح 

طوابق ، الطابق الارضي یحتوي على مصلحة الحالة المدنیة و مصلحة التعمیر و البناء و العدید من  03تتكون من 

الجبایة و النظافة و ارشیف  المكاتب، الطابق الثاني یحتوي على مصلحة الشؤون الاقتصادیة و مكتب التسییر و

البلدیة، اما الطابق الثالث فیحتوي على مكتب رئیس المجلس الشعبي البلدي بالإضافة الى الامانة العامة و قاعة 

  .حضیرة البلدیة إلىبالإضافة ، الاجتماعات 

و رمزها  17/02/1984بتاریخ  365/84بموجب المرسوم رقم  1984و قد انشات بموجب التقسیم الاداري لسنة 

  . 44048اما رمزها البریدي فهو  4427البلدي

 .٪2نسمة، حیث بلغ معدل النمو الدیمغرافي  7967بلغت حوالي  2019الكثافة السكانیة حسب احصائیات سنة 

  :تعتبر بلدیة حسینیة عبارة عن اربع تجمعات سكانیة رئیسیة

  .1978حي القریة الفلاحیة و التي انشات سنة - 

 Changarnierوج و كان یسمى قدیما حي وادي الزب

  .نسبة الى الرجل ذو الجنسیة الیهودیة الذي كان یسكن المنطقة آنذاك̏ بن یشو˝حي بلفارس الذي سمي قدیما -

 .'محطة فزول بنیان'حي غالي عبد القادر الذي كان یسمى قدیما - 

 :و الاهمیةالموقع :المطلب الثاني 

كلمحیث یحدها من الشمال بلدیة 50الشرقیة لولایة عین الدفلى و تبعد عنها بحوالي یقع اقلیم بلدیة حسینیة في الجهة 

عین التركي و بلدیة عین البنیان، اما من الجهة الجنوبیة بلدیة جندل ،و من الشرق بلدیة بومدفع اما من الجهة 

قة عبور نتیجة وقوعها بمحاذاة موقعها الاستراتیجي اهلها ان تكون منط.الغربیة بلدیتي خمیس ملیانة و عین السلطان

  .كیلومتر مربع72هكتار اي ما یعادل 7174تتربع على مساحة تقدر بحوالي ،04الطریق الوطني رقم 

  .و ادوات الدراسة طرق: الثانيالمبحث 

  .و الادوات المستخدمة في دراستنا بغیة التعریف بهابحث نهدف الى توضیح الطریقةالمفي هذا 

  المنهجي للدراسة الاطار:المطلب الاول

لیلي الذي نتمكن المنهج الوصفي التح جودتها استخدمنالتحقیق  السبیلالخدمة و  على لوصف اثر التسویق الداخلي

صل الى تعمیم للظاهرة ،بحیث نزید الرصید المعرفي منافي التو سیر و مقارنة و تقییم النتائج املا من خلاله من تف

  .ثراءحول الموضوع 
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  .صدق و ثبات الاستبانة للوقوف على العلاقة و الاثر بین متغیري الدراسةمدى لك وكذ

  ادوات البحث و متغیرات الدراسة:الفرع الاول

  .مصادر جمع البیانات-1

  :یمكن تقسیم مصادر جمع البیانات الى نوعین هما

ثلة في الكتب و المراجع من اجل معالجة الاطار النظري للبحث الى المصادر الثانویة والمتم:المصادر الثانویة*

باللغة العربیة وباللغة الاجنبیة ، و المقالات و الابحاث و الدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة،و البحث و 

  .المطالعة في مواقع الانترنیت

 رئیسیة كأداةلمعالجة الجانب التطبیقي للبحث لجانا الى جمع البیانات الاولیة من خلال الاستبانة :المصادر الاولیة*

  .للبحث

  : متغیرات الدراسة- 2

التمكین، التحفیز  اختیار العاملین، تدریب العاملین،(و یشمل ابعاد التسویق الداخلي و المتمثلة في :المتغیر المستقل*

  ).الاتصال الداخلي

  ).الملموسیة،التعاطف ، الأمان،الاستجابة الاعتمادیة ،(بأبعادهایشمل جودة الخدمة  :التابعالمتغیر *

  مجتمع و عینة الدراسة: الفرع الثاني

نعني به مجموعة الافراد اللذین تمت علیهم الدراسة حیث انصب اهتمامنا في هذه الدراسة على :مجتمع الدراسة-1

  .العاملین ببلدیة حسینیة

  .دمي بلدیة حسینیةخیمثل عمال و مست:المجتمع

  بلدیة حسینیة :عینة الدراسة- 2

  .قمنا باختیارعینة عشوائیة من المجتمع المتمثل في موظفي البلدیة حسینیة*

، و قدتم توزیع مجموعة من الاستبیانات على عینةالدراسة  و قد تم اختیار العینة صدفة دون وضع احتمالات مسبقة

  :دناهأموضح في الجدول  كما هو

  .ببلدیة حسینیة یوضح عدد الاستبیانات الموزعة على عدد العاملین) 1(جدول رقم 

  

  الاستمارات المقبولة  الاستمارات المسترجعة  عدد الاستمارات الموزعة

35  35  35  

100%  100%  100%  

  عداد الطالبتینإمن : المصدر 
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استمارة منهاو بعد 35هي العاملین ببلدیة حسینیةو قد تم استرجاع استبیان على عینة الدراسةو  35تم توزیع 

  . منها35مراجعتها تم قبول 

  .الادوات المستخدمة في الدراسة: المطلب الثاني 

،قائمة الآراءتمت الاستعانة بالاستبیان في دراستنا هذه ،او ما یعرف بمصطلح الاستقصاء ، سبر :الفرع الأول 

ن نموذج یحتوي على مجموعة من الاسئلة توجه الى افراد العینة من اجل الحصول على المسائلة، و هي عبارة ع

اساسیة لجمع المعلومات،نظرا لما تحتویه من اسئلة حددت من طرفنا  كأداةمعلومات حول موضوع ما، و استخدمناها 

  .من اجل الحصول على اجابات لها،و تعتبر المعطیات الاساسیة في تحلیل موضوع الدراسة

  .في دراستنا بغرض جمع المعلومات ستبیاندا الغرض تم تصمیم او له

  :ثلاث محاور إلىتم تقسیمه استبیان الموزع على العاملین بالبلدیة- 

  )الجنس ، المستوى التعلیمي، الوظیفة المهنیة، الخبرة، السن (یتضمن البیانات الشخصیة للمستجوب : المحور الاول

  )اختیار العاملین ،تدریب العاملین ، التمكین ، التحفیز ، الاتصال الداخلي (التسویق الداخليابعاد :المحور الثاني

  .)  الاعتمادیة، الاستجابة، الامان، التعاطف ، الملموسیة( تناولنا الابعاد الخمسة لجودة الخدمة:المحور الثالث

  لفقرات الاستبیان كما هو موضح في الجدوللقیاس استجابات المبحوثین ' لیكرت الخماسي ' و قد تم استخدام سلم

  :الموالي 

  .یوضح درجات الموافقة حسب مقیاس لیكرت الخماسي) 2(جدول رقم

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  فق بشدةامو   الاستجابة

  1  2  3  4  5  الدرجة

الطبعة الاولى ،دار ،Spss، مقدمة في الاحصاء الوصفي و الاستدلالي باستخدام عز حسن عبد الفتاح:المصدر

  .540،ص2008،المملكة السعودیة،للنشرالعلمیة  خوارزم 

  .من اجل تحلیل محاور الاستبانة  وتقییم درجة التسویق الداخلي و جودة الخدمة

و لتحدید اتجاه المبحوثین قمنا بتقسیم السلم الى خمسة مجالات،بحساب المدى ثم تقسیمه على اكبر قیمة في 

  :حیث تحصلنا على ما یلي، 8‚0=5)/1-5(اي  للحصول على طول الفئةالمقیاس 

  .حدود توزیع المتوسطات الدنیا و العلیا وفقا لمقیاس لیكرت الخماسي): 3(جدول رقم

  مجال المتوسط الحسابي  مقاس لیكرت

  1.79الى  1من   غیر موافق بشدة

  2.59الى 1.80  غیر موافق

  3.39الى2.60  محاید

  4.19الى3.40  موافق

  5الى4.20  موافق بشدة

  ، مقدمة في الاحصاء الوصفي الطالبتین بالاعتماد على المرجع ،عز حسن عبد الفتاح إعدادمن : المصدر
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  .541،ص2008الطبعة الاولى ،دار خوارزم  العلمیة للنشر،المملكة السعودیة،،Spssو الاستدلالي باستخدام 

  .في الدراسة و الادوات الاحصائیة المستعملة البرامج:الفرع الثاني

مثل الذییعتبرالبرنامجالمناسبلتحلیل 22 نسخة SPSS مناجلتحلیلالمعطیاتاستخدمنابرنامجالحزمةالإحصائیة

   : هذهالبیانات،وذلكبتفریغجمیعالبیاناتفیهوترمیزالإجاباتوتحلیلهاإحصائیامنخلالالأسالیبالإحصائیةالتالیة

  .قیاسدرجةمصداقیةالإجاباتعلىفقراتالاستبیانمعاملألفاكرونباخل- 

  .الإحصاءالوصفیلوصفمتغیراتالدیمغرافیةلعینةالدراسة- 

جل ااستخدام التكرارات و المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة و النسب المئویة على عبارات الدراسة من  -

 .تقدیم وصف شامل لبیانات العینة من حیث خاصیة درجة الموافقة

 .معاملالارتباطبیرسوناستعملنا  لكشفعنالعلاقةبینالمتغیرات-

 .الانحدارالخطیلمعرفةتأثیرأبعادالمتغیرالمستقلعلىأبعادالمتغیرالتابع-

  استخدامنتائجتحلیلالتباینللانحدار-

 عرض و مناقشة الدراسة:  لثالمبحث الثا

لدراسةنتطرقفیهذاالمبحثالىعرضالنتائجالمتحصلعلیهاومبعدمعرفتنالمجتمعالدراسةوكذاعینةالدراسةوالأدواتالمستخدمةفیتحلیلا

 .ناقشتها

 عرضنتائجالدراسة :المطلبالأول

 SPSS فیهذاالمطلبنقومبعرضالنتائجالمحصلعلیهامنخلالالتحلیلالإحصائیللبیاناتالمفرغةفیبرنامج

 .الخصائصالدیمغرافیةلأفرادعینةالدراسة :الفرعالأول

 دیمغرافیةتوزیعأفرادالعینةحسبالمتغیراتال1-

  .یوضحتوزیعأفرادعینةالدراسةحسبالمتغیراتالدیمغرافیة)4(الجدولرقم

  النسبة  التكرار  البیان  المتغیر

 48,6 17  ذكر  الجنس

 51,4 18  انثى

 100,0  35  المجموع

  0  0  ابتدائي  المستوى التعلیمي

 2,9 1  متوسط

 42,9 15  ثانوي

 54,3 19  جامعي
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 100,0 35  المجموع

 48,6 17  عون اداري   المهنة الوظیفیة

 28,6 10  ملحق اداري

 22,9 8  متصرف 

 100,0 35  المجموع

  سنوات5- 0من  الخبرة

  سنوات و اقل5

15 42,9 

 37,1 13  سنوات5-10

 17,1 6  سنة15- 10

 2,9 1  سنة فاكثر15

 100,0 35  المجموع

  0  0  سنة25- 20  العمر

 42,9 15  سنة30- 25

 28,6 10  سنة35- 30

 28,6 10  سنة40- 35

 100,0 35  المجموع

  .من اعداد الطالبتین بالاعتماد على تحلیل معطیات الاستبانة:المصدر 

  

 %48.6أننسبةالذكورتمثلنسبةحسبالجنسالمبینأعلاهأنتوزیعأفرادعینةالدراسة)5(یوضحالجدولرقم

من اناث  اكثر  أفرادعینةالدراسةان مفردةوهذایبین18بتعداد % 51.4مفردة،أماالاناثفكانتنسبتها17منعینةالدراسةبتعداد

 .منحیثالجنسالذكور 

 % 54.3یتضحانجلعینةالدراسةتتمیزبالمستوىتعلیمیعالیمنخلالنسبةحسبالمستوىالتعلیميأماتوزیعأفرادعینةالدراسة

 42.9مفردة،ثمتلیهانسبة19منافرادالعینةحاملیشهادةجامعیةبتعداد

  هممنمستوىالتعلیمیالمتوسطبتعداد % 2.9مفردة،بینمانسبة15الدراسةمستوىتعلیمیثانویبتعدادمنأفرادعینة%
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  .تعلیم ابتدائي مستوى مفردة0و مفردة1

منأفرادعینةالدراسة %48.6 النسبةالأعلىأنحسبالمهنةالوظیفیةكمایبینالجدولأعلاهكذلكتوزیعأفرادعینةالدراسة

منافراد %22.9مفردةأمانسبة10بتعدادإداریهممنفئةملحق %28.6مفردة،ونسبة17بتعدادإداریكانتلفئةعون 

  .اتمفرد8عینةالدراسةهممتصرفون اقلیمیونبتعداد

سن5منأفرادعینةالدراسةلسنواتالخبرةأقلمن%42.9أنالنسبةالأعلىهيحسبالخبرةویتضحمنالجدولأیضاانتوزیعأفرادعینةالدراسة

خروج معظم الموظفین على التقاعد في الفترة وذلكلتوظیفهمحدیثابسببمفردةممایعنیانجلالموظفینمبتدئیالخبرة15واتبتعداد

فهي للموظفین اللذین تقل %17.1اما نسبة  مفردة،13سنواتبتعداد10همللفئةالتیتقلخبرتهمعن%37.1،بینمانسبةالاخیرة 

 .مفردة01 سنة بتعداد 15فهي للموظفین اللذین تفوق خبرتهم %2.9،و نسبة ةمفرد 06سنة بتعداد  15خبرتهم عن 

 25 من(مفردةفیالفئةالعمریة15منأفرادعینةالدراسةبتعداد%42.9فنجدأننسبةحسبالعمرأماتوزیعأفرادعینةالدراسة

 ،والاستجابةالسریعةلطلباتعلىأداءالعملالجیدبالقدرة و الكفاءة هیالنسبةالأعلىأیأنمعظمالموظفینشبابیتمیزون )سنة30الى

نفس  ،وبعدها )سنة35الى30من( مفردةفیالفئةالعمریة10أفرادعینةالدراسةبتعدادمن%28.6،ثمتلیهابعدذلكنسبةالمواطنین

 ).سنة25- 20(و تنعدم النسبة عند الفئة العمریة من،) سنة40- 35(مفردةكانتأعمارهمبین10بتعداد % 28.6نسبةال

 عرض نتائج  الدراسة:الفرعالثاني

  :صدقأداةالدراسةوثباتهااختبار :1

  ثبات الأداة المستخدمة في قیاس متغیرات الدراسة، و تعد نتائج الأداة موثوقة إذایدل هذا المقیاس على مدى 

الذي تتراوح قیمته بین )   α(، ویعبر عن ذلك من خلال المعامل الإحصائي كانت تعكس بشكل اساسي اراء الاغلبیة

الصفر و الواحد، فالقیم القریبة من الواحد تعبر عن موثوقیة مرتفعة، بینما تعبر القیم القریبة من الصفر عن موثوقیة 

منخفضة، و یتبین من خلال نتائج الإختبار الإحصائي أن البیانات التي تم الحصول علیها مناسبة لقیاس المتغیرات 

لجودة ، كما بلغ معامل الثبات 35، ولعینة حجمها عبارة20لعدد ) 0.846(  للتسویق الداخلي فقد بلغ معامل الثبات

، وهما قیمتان مرتفعتان جدا و تدلان على أن إجابات المبحوثین 35، ولعینة حجمها عبارة20لعدد ) 0.735( الخدمة

  .عالیة اعتمادیةتتمتع بدرجة 

  

  

  .الاستبانةمعاملالثباتلأبعاد )  05(كمایوضحالجدول

  معامل الفا كرو نباخ  عدد العبارات  محاور استمارة الاستبیان

    التسویق الداخلي: المحور الاول

  0.846  20  مجموع عبارات التسویق الداخلي

    جودة الخدمة: المحور الثاني 
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  0.735  20  مجموع عبارات جودة الخدمة

  0.875  40  )الاستبیان(المقیاس 

  .Spss ینباعتمادعلىمخرجاتتمنإعدادالطالب :المصدر

وكذلكفیمایخص 0.6من وهیأكبر )0.846(لكلأبعادالتسویقالداخلیبلغمعاملألفاكرونباخنلاحظمنخلالالجدولأن

  .،ممایعنیثباتالاستبیان)0.735(جودةالخدمةحیث بلغ 

 .بعدالتأكدمنصدقهوثباته تماستخدام الاستبیان فیجمعالبیاناتوالمعلوماتفیمیدانالدراسة

 تفسیرومناقشةنتائجالدراسة :الثانيالمطلب

نقومبمناقشةالنتائجالمتحصلعلیهامنتحلیلإجاباتالمستجوبیناعتماداعلىنتائجالاستبیانمنخلالتحلیلنالبیاناتالاستبیاناستخلصناالنت

  :ائجالتالیة

 :تحلیلبیاناتأبعادالتسویقالداخلي :الفرعالاول

 :ختیار العاملینالبعدالأولا 1-

  توزیعالمتوسطاتالحسابیةوالانحرافالمعیاریلبعداختیار العاملینحسبإجابات العاملینیوضح) 06(الجدولرقم

الانحراف   عبارات البعد  الرقم 

  المعیاري

المتوسط 

  الحسابي

اتجاه 

  الاجابة

  الترتیب

  1  موافق بشدة  4.29  0.893 اختیار العاملین یتم على اساس المؤهل المطلوب-   01

  3  موافق  4.14  0.810 تعیین العاملین یكون على اساس المستوى التعلیمي   -  02

  4  موافق  3.8  1.208 الشكل الخارجي له دور في اختیار العاملین-  03

  2  موافق بشدة  4.20  0.993 .طریقة التعامل و الثقة بالنفس من عناصر اختیار لعاملین -   04

4.107  0.976  الكليالمتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري 

5  

  موافق

  . Spss ینباعتمادعلىمخرجاتتمنإعدادالطالب :المصدر

منخلالالجدولأعلاهنلاحظأنمستوىإجابةأفرادعینةالدراسةعنالفقراتجیدةحیثأنالمتوسط الحسابیالكلیقدرب 

وبانحراف  )4.29(حسابيالمرتبةالأولىوذلكبمتوسط)1( حیثاحتلتالعبارة) 0.976(وبانحرافمعیاریبلغ)4.10(

 0.993(وبانحرافمعیاري)4.20(المرتبةالثانیةبمتوسطحسابي )4(بینمااحتلتالعبارة )0.893(معیاري

  .،وبصفةعامةكانتإجاباتأفرادالعینةفیهذاالبعدتمیلبینالموافقوالموافقبشدةوهذامؤشرجیدجداعلىدوراختیار العاملین)

 تدریب العاملین:البعدالثاني2-

  .المتوسطاتالحسابیةوالانحرافالمعیاریلبعد تدریب العاملینحسبإجاباتالعاملینیوضحتوزیع)07( :الجدولرقم
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الانحراف   عبارات البعد  الرقم 

  المعیاري

المتوسط 

  الحسابي

اتجاه 

  الاجابة

  الترتیب

ترى البلدیة ان تدریب العاملین بها یزید من معرفتهم  -   01

 ..ومهاراتهم بكیفیة التعامل مع المواطنین

  4  موافق  3.57  0.917

یغطي التدریب النقص في المهارات التي یجب علیا  -   02

 .اكتسابها 

  2  موافق  3.80  0.917

البرامج التدریبیة تتعلق بمهارات الوظیفة التي اشغلها  -  03

 حالیا

  3  موافق  3.69  0.796

  1  موافق  3.83  0.785 یتم إعداد العاملین جیدا لأداء المهام المطلوبة منهم-  04

  موافق  3.7225  0.853  الحسابي و الانحراف المعیاري الكليالمتوسط 

  . Spss ینباعتمادعلىمخرجاتتمنإعدادالطالب :المصدر

  

منخلالالجدولأعلاهنلاحظأنمستوىإجابةأفرادعینةالدراسةعنالفقراتجیدةحیثأنالمتوسطالحسابیالكلیقدرب 

حسابي الأولىوذلكبمتوسطالمرتبة)4(،حیثاحتلتالعبارة)0.853(بلغ وبانحرافمعیاری)3.72(

حسابي المرتبةالثانیةبمتوسط)2(بینمااحتلتالعبارة )0.785(وبانحرافمعیاري)3.83(

 )0.796(وانحرافمعیاري)3.69(حسابيالمرتبةالثالثةبمتوسط)3(،واحتلتالعبارة)0.917(وبانحرافمعیاري)3.80(

المؤسسة او المؤسسات أنتدریبالعاملینیكونعلىمستوىوهذامؤشرجیدعلىكلها موافقوبصفةعامةكانتإجاباتأفرادالعینةفیهذاالبعد

  .القلیلة منه ذویالخبرةالتي تتعاقد معها حتي یستفید

 .التحفیز:لثالثالبعدا3-

  .یوضحتوزیعالمتوسطاتالحسابیةوالانحرافالمعیاریلبعد التحفیزحسبإجابات العاملین)08(الجدولرقم

  

الانحراف   عبارات البعد  الرقم 

  المعیاري

المتوسط 

  الحسابي

اتجاه 

  الاجابة

  الترتیب

غیر   2.51  1.147 .في البلدیة نظم للحوافز تشجع العاملین على العمل  -  01

  موافق

2  
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الاجر الذي احصل علیه یتناسب مع العمل الذي  -  02

 .اقوم به

غیر   2.46  1.094

  موافق

3  

یتم مكافأة العاملین الذین یبذلون جهدا متمیزا في  -    03

 .أداء الخدمة

غیر   2.54  1.336

  موافق

1  

غیر   2.31  1.051 .في البلدیة نظام للمكافآت یرضي جمیع العاملین -   04

  موافق

4  

  غیر موافق  2.455  1.157  المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري الكلي

  .  Spss ینباعتمادعلىمخرجاتتمنإعدادالطالب :المصدر

  

 ) )2.45(ب الدراسةعنالفقراتجیدةحیثأنالمتوسطالحسابیالكلیقدر منخلالالجدولأعلاهنلاحظأنمستوىإجابةأفرادعینة

 ) 1.336(وبانحرافمعیاري)2.54(المرتبةالأولىوذلكبمتوسطحساب)3(،حیثاحتلتالعبارة)1.157(وبانحرافمعیاریبلغ

 ) 1.147(وبانحرافمعیاري ) 2.51(المرتبةالثانیةبمتوسطحسابي )1(بینمااحتلتالعبارة

 )1.094(وانحرافمعیاري ) 2.46(المرتبةالثالثةبمتوسطحسابي)2(،واحتلتالعبارة

الموبصفةعامةكانتإجاباتأفرادالعینةفیهذاالبعدتمیلإلىغیرالموافقوهذامؤشرضعیفعلىأنتحفیزالعاملینغیرمهتمةبهالجهاتالمسؤولةفی

  .املینضعیفولایتطلعلاهتماماتالعالالمرتبخاصة ذوي العاملینیشجعللحوافز نظاموذلكراجعلعدموجود.ؤسسة 

  

  

  

  

 .التمكین:رابعلالبعدا- 4

  .العاملین حسبإجاباتالتمكینیوضحتوزیعالمتوسطاتالحسابیةوالانحرافالمعیاریلبعد)09(الجدولرقم

  

الانحراف   عبارات البعد  الرقم 

  المعیاري

المتوسط 

  الحسابي

اتجاه 

  الاجابة

  الترتیب

  4  موافق  4.23  0.843 .الوظیفة بالنسبة لي انتماء للمؤسسة -  01

موافق   4.31  0.802 .احس أنني اعرف وظیفتي بشكل جید-   02

  بشدة

3  
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موافق   4.60  0.497 .أعرف جیدا الدور المطلوب مني القیام به -  03

  بشدة

1  

المهام و الواجبات التي أقوم بها تساهم في تحقیق  -  04

 .أهداف المؤسسة

موافق   4.46  0.657

  بشدة

2  

  موافق بشدة  4.4  0.704  المعیاري الكليالمتوسط الحسابي و الانحراف 

  . Spss ینباعتمادعلىمخرجاتتمنإعدادالطالب :المصدر

 

منخلالالجدولأعلاهنلاحظأنمستوىإجابةأفرادعینةالدراسةعنالفقراتجیدةحیثأنالمتوسطالحسابیالكلیقدرب 

وبانحراف  ) 4.60(المرتبةالأولىوذلكبمتوسطحسابي )3(،حیثاحتلتالعبارة) 0.704(وبانحرافمعیاریبلغ)4.4(

 0.657(وبانحرافمعیاري ) 4.46(المرتبةالثانیةبمتوسطحسابي )4(بینمااحتلتالعبارة ) 0.497(معیاري

  .بعد التمكیناهمیة بشدةوهذامؤشرجیدجداعلىموافقمعظمها،وبصفةعامةكانت إجاباتأفرادالعینةفیهذاالبعد)

  

  

  

  

  

  

  

 :البعدالخامسالاتصالاتالداخلیة -5

  .یوضحتوزیعالمتوسطاتالحسابیةوالانحرافالمعیاریلبعدالاتصالالداخلیحسبإجابات العاملین):10(الجدولرقم

الانحراف   عبارات البعد  الرقم 

  المعیاري

المتوسط 

  الحسابي

اتجاه 

  الاجابة

  الترتیب

زملائي لا یترددون في مساعدتي إذا احتجت  -   01

 للمساعدة في إطار العمل

  1  محاید  3.51  0.951

العلاقات بین العمال تقوم على اساس المودة و اشعر -   02

 .واحدانني اعمل في اطار فریق 

  2  محاید  3.31  0.932
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تتبع إدارة البلدیة  سیاسة الباب المفتوح مع جمیع  -   03

 .العاملین بها

غیر   2.94  1.027

  موافق

4  

بالبلدیة نظام جید للاتصالات یسمح بتوفیر كافة  -   04

 .احتاجها في وظیفتيالمعلومات التي 

  3  محاید  3.03  0.954

  محاید  3.197  0.966  المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري الكلي

  . Spss ینباعتمادعلىمخرجاتتمنإعدادالطالب :المصدر

  

 3.197(منخلالالجدولأعلاهنلاحظأنمستوىإجابةأفرادعینةالدراسةعنالفقراتجیدةحیثأنالمتوسطالحسابیالكلیقدرب 

 )0.951(وبانحرافمعیاري )3.51(المرتبةالأولىوذلكبمتوسطحسابي ) 1(،حیثاحتلتالعبارة) 0.966(وبانحرافمعیاریبلغ)

،واحتلتالعبارة  ) 0.932(وبانحرافمعیاري )3.31(المرتبةالثانیةبمتوسطحسابي )2(بینمااحتلتالعبارة

 ) )0.954(وانحرافمعیاري ) 3.03(المرتبةالثالثةبمتوسطحسابي)4(

و یدل على ان فةعامةكانتإجاباتأفرادالعینةفیهذاالبعدتمیلإلىمؤشرمحایدوهذاحسنوبص

  .الاتصالاتالداخلیةوالعلاقاتبینالعاملینتسودهاالمودةوالاحترام

  

  

  

  

 :تحلیلبیاناتمحورأبعادجودةالخدمة

  .إجاباتالعاملینیوضحتوزیعالمتوسطاتالحسابیةوالانحرافالمعیاریللمتغیرالتابعجودةالخدمةحسب)11(الجدولرقم

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي 

الانحراف 

  المعیاري

  اتجاه الاجابة

  موافق  0.852  3.74  .تلتزم البلدیة بتقدیم خدمات فوریة  21

  موافق  0.631  4.14  .یقوم العمال بتسهیل اجراءات العمل قدر الامكان  22

  غیرموافق  1.345  2.69  .اضع ثقتي الكاملة في عمال و اطارات البلدیة  23

  محاید  0.950  3.46  .تقدیم خدمة نموذجیة من اولویات عمال البلدیة  24

  موافق  0.725  4.06  .المواطنین لحاجة یقوم العمال في البلدیة بالاستجابة الفوریة  25

  موافق  0.825  3.46  تقومالبلدیةبالردمباشرةعلىاستفساراتوشكاوىالمواطنین  26
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  موافق  0.853  3.91  .لدیهم الاستعداد الدائم للتعاون مع االمواطنینالعاملین بالبلدیة   27

  موافق  0.775  3.6  .مصلحة المواطنین یتم التعامل معها مباشرة بعد طلبها   28

  محاید  0.817  3.26  .تعتبر مصلحة المواطن في مقدمة اهتمامات البلدیة    29

  موافق  0.707  3.83  .لمواطنینیولیعمالالبلدیةقدرامنالعنایةالشخصیةبكلا  30

تقدرالبلدیةظروفالمواطن الشخصیة و تتعامل معه على   31

  .اساسهاوتتعاطف معه

  محاید  0.838  2.94

  محاید  0.942  3.37  .روح المرح و التعاطف تسود جو العمل  32

  محاید  0.914  3.4  .یشعرالمواطنبالأمانفیالتعاملمع مستخدمي البلدیة  33

  موافق  0.853  3.51  .في البلدیة انشغالات المواطنین باهتمامیتابعالعمال   34

  موافق  0.676  3.69  .یتسمسلوكالعاملینبحسنالتعاملمعالمواطنین  35

  موافق  0.926  3.71  .بالمعرفةوالمهارة الكفاءةوالخبرةالمناسبةبالبلدیةیتمتعالعاملین   36

  موافق  1.240  3.14  .موقع البلدیة ملائم و یمكن الوصول الیه بسهولة  37

  محاید  1.110  3.06  .المظهر العام للبلدیة لائق  38

  محاید  1.141  3.14  .توجد لوحاتإرشادیةتسهلالوصوللمختلف مصالح البلدیة  39

المكاتب في البلدیة مرتبة و یمكن الوصول الیها بسهولة بالنسبة   40

  .لجمیع المواطنین

  محاید  1.061  2.86

  موافق  0.909  3.44  و الانحراف المعیاري الكلي الحسابيالمتوسط 

 . Spss ینباعتمادعلىمخرجاتتمنإعدادالطالب :المصدر

 ) 3.44(منخلالالجدولأعلاهنلاحظأنمستوىإجابةأفرادعینةالدراسةعنالفقراتجیدةحیثأنالمتوسطالحسابیالكلیقدرب

ببلدیة حسینیة  العاملین،وهذایدلمنخلالالمتوسطعلىأنجودةالخدمةلدى) 0.909(وبانحرافمعیاریبلغ

 :عامة،ونوردفیمایلیترتیبفقراتهكالتالي

یقوم العمال –)22 (حیثبلغتعبارتیرقم - وهذایدلعلىحرص4.14(أعلىمتوسطحسابیقدرهفي بعد الاعتمادیة لدیها)22(الفقرة 

البلدیة بالاستجابة الفوریة یقوم العمال في  - الاستجابة التابعةلبعد25،ثمیلیهفیالفقرةرقم- بتسهیل الاجراءات قدر الامكان

العاملین بالبلدیة لدیهم الاستعداد الدائم للتعاون مع  - ،ثم)4.06( قدرهحسابی بمتوسط-لحاجة المواطنین

الاعتمادیة و في  التابعةلبعد23فیالعبارةرقم ) 2.69(یلیهفیالأخیرادنىمتوسطقدرهثم ،) 3.91(بمتوسطقدره.المواطنین

 .دةمرتفعةعلىالعموموهذاراجعلتعددالخدماتالمقدمةوالحفاظعلىالعاملینالأخیرنستنتجتمیزالعاملینبجو 

 لتوزیعالمتوسطاتالحسابیةوالانحرافاتالمعیاریة)11-  10- 09-08-07(منخلالالجداولالسابقة رقم

وهذایدلعلىأنإجاباتأفرادالعینةتمیلالى  ) 3.57(  للتسویقالداخلییتضحأنالمتوسطالحسابیالكلیبجمیعأبعاده

 .شرمتوسطمحایدوهومؤ 
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 مؤسسةمحلالدراسةالویفسرهداانالتسویقالداخلیعامةلدىالتسویقب

  :اماابعادالتسویقالداخلیفقدكانتقییمهاوترتیبهاعلىالشكلالتالي)متوسط(

 وهدایدلان)0.704(وانحرافمعیاري)4.4(قدحصلعلىالمتوسطالحسابیالأعلى  التمكینبعد

بعد اختیار یلیهابعددلكثم .بالنسبةللعاملینمرتفعبمؤشرموافقبشدةالتمكین

 )0.976(وانحرافمعیاریقدره)4.10(بمتوسطحسابییقدربالعاملین

و انحراف معیاري ) 3.72(تدریب العاملینبمتوسط حسابي قدره،ثمیأتیبعددلكبعدجیدوهدایدلانتقییمهداالبعدبالنسبةللعاملین

و انحراف معیاري ) 3.19(سابي قدرهثم نجد بعد الاتصال الداخلي بمتوسط ح.حسن تقییمموافق  ببمؤشر )0.853(قدره

بمؤشر  غیر موافق بتقییم ) 1.157(و انحراف معیاري قدره) 2.45(، و في الاخیر بعد التحفیز بمتوسط ) 0.966(

 .ضعیف بالنسبة للعاملین

 اختباروتحلیلالفرضیات:الفرعالثاني

البیاناتالتیتحصلناعلیهاعنطریقتحلیلإجاباتأفرادالعینةالبعدإعدادناللاستبیانواختیارثباتهوصدقهقمنابتوزیعه،بعدذلكقمنابمعالجة

 .الذیساعدنافیاختیارالفرضیات SPSS تیقمنابدراستهامنخلالبرامجالحزمةالإحصائیةالاجتماعیة

 :الفرضیةالرئیسیة

 :اختبارصلاحیةالنموذج 1-1-

  (α=0.05) دلالةیوجدأثرذودلالةإحصائیةللتسویقالداخلیبأبعادهالمختلفةعلىجودةالخدمةعندمستوى- �1

  .تماستخدامنتائجتحلیلالتباینللانحدارللتأكدمنصلاحیةالنموذجلاختبارهدهالفرضیةوالجدولالتالییبینذلك

 

  .نتائجتحلیلالتباینللانحدارللتأكدمنصلاحیةالنموذجلاختبارالفرضیةالرئیسیة):12(جدولرقم

  مستوى الدلالة  المحسوبةFقیمة  متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  مصدر التباین

  0.000  28.302  2.609  1  2.609  الانحدار

      0.092  33  3.042  الخطأ

        34  5.651  المجموع الكلي

 0.05α :مستوىالدلالة

 .SPSSمن اعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج: المصدر

 التحدیدمعامل =�20.462

R 0.679= معامل الارتباط 

 (المحسوبة F الجدولأعلاهیتبینثباتصلاحیةالنموذجلاختبارالفرضیةالرئیسیةحیثبلغتقیمةمنخلالالنتائجالواردةفی

 (α=0.05)  منمستوىالدلالةاقلوهی0.000)(بقیمةاحتمالیةبلغت28.302)

  .هناكأثرللتسویقالداخلیبأبعادهالمختلفةفیتحقیقجودةالخدمةأنممایدلعلى
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 :اختبارالفرضیةالرئیسیة 2-1-

النموذجنقومباختبارالفرضیةالرئیسیةباستخدامأسلوبالانحدارالبسیطوذلكلتحدیدأثرالتسویقالداخلیعلىجودةالخبناءعلىثباتصلاحیة

 :دمةالعمومیة،وذلككماهومبینفیالجدولادناه

  نتائجتحلیلالانحدارالبسیطلاختبارأثرالتسویقالداخلیعلىجودةالخدمة):13(مالجدولرق

المتغیرات 

  المستقلة 

معامل 

  الانحدار

 الخطأ

  المعیاري

معامل  Fقیمة 

  R الارتباط

 معامل التحدید

R2
  

القیمة 

الاحتمالیة 

SIG 

  0.000  0.462  0.679  5.320  0.136  0.726  تسویق داخلي

  .   SpSS مناعدادالطالبینبالاعتمادعلىمخرجات :المصدر

بلدیة حسینیة حسبالنتائجفیالجدولأعلاهنجدانهناكاثرمعنویللتسویقالداخلیعلىجودةالخدمةفی

 ) 0.000(بمستوىدلالة ) 0.136(وهذاماتؤكدهقیمةكلمنالخطأالمعیاري)0.05(محلالدراسةعندمستوىالدلالة

 ( ،كمایشیرمعاملالارتباط) 0.05(مناقلوهو 

R=0.679�2الىقوةالعلاقةالطردیةالموجودةبینالمتغیرین،ویلاحظمنمعاملالتحدید 

 .فیمستوىجودةالخدمةمنالتباینالكلی %46.2انالمتغیرالمستقلالتسویقالداخلیفسر

 0.05(التیتقولبانهیوجدتأثیرذودلالةإحصائیةبینالتسویقالداخلیعلىجودةالخدمةالعمومیةعندمستوىدلالةالبدیلةومنهتقبلالفرضیة

 .الصفریة فضالفرضیةونر  )

 اختبارالفرضیاتالفرعیة/2

اختیار لمعرفةتأثیر :اختبارالفرضیةالفرعیةالأولى 1-2-

  :العمومیة،نقومباختبارالفرضیةالفرعیةالأولىمنخلالرفضأوقبولإحدىالفرضیتینالتالیتینعلىجودةالخدمةالعاملین

H0: علىجودةالخدمةاختیار العاملینیوجدأثرذودلالةإحصائیةبینلا. 

H1:علىجودةالخدمةاختیار العاملینیوجدأثرذودلالةإحصائیةبین. 

 .كمتغیرتابعختیار العاملینعلىجودةالخدمةلانتائجالانحدارالبسیط :)14(جدول

  القیمة الاحتمالیة  معامل التحدید Bétaقیمة  المعیاري الخطأ  معامل الانحدار  البیان

  0.021  0.769  0.267  0.103  0.164  اختیارالعاملین

 Spss منإعدادالطالبینباعتمادعلىمخرجات :المصدر

اختیار  التیتفسیرقیمةتأثیر0.164منخلالالجدولیتضحأنمعاملالانحداربلغ

 1.592(علىجودةالخدمة،تعززهاقیمةمعاملالتحدیدوالبالغةالعاملین
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 sig بینالمتغیرین،والقیمةالاحتمالیةطردیة،مماتدلعلىوجودعلاقةموجبةBeta؛ونلاحظأنقیمة)

 " القائلةالصفریةالفرضیةرفضو البدیلةلفرضیةقبولا ،ممایعني0.05منمستوىالدلالةاقل0.021

  .وبالتالییتمإثباتالفرضیةالفرعیةالأولىللدراسة"علىجودةالخدمةاختیار العاملینلایوجدأثرذودلالةإحصائیةبین

 :اختبارالفرضیةالفرعیةالثانیة- 2- 2

 :علىجودةالخدمة،نقومباختبارالفرضیةالفرعیةالثانیةمنخلالرفضأوقبولإحدى الفرضیتینالتالیتینتدریب العاملین لمعرفةتأثیر 

H0   : جودةالخدمةالعاملینعلىتدریبیوجدأثرذودلالةإحصائیةبینلا. 

H1  :العاملینعلىجودةالخدمةتدریبیوجدأثرذودلالةإحصائیةبین 

  :منأجلاختبارالفرضیةالثانیة،نقومبتحلیلنتائجالانحدارالبسیطلمتغیریهذهالفرضیة،منخلالالنتائجالمبینةفیالجدولالتالي

  .نتائجالانحدارالبسیطللتدریب العاملینعلىجودةالخدمةكمتغیرتابع :)15(جدول

  القیمة الاحتمالیة  معامل التحدید Bétaقیمة  المعیاري الخطأ  معامل الانحدار  البیان

  0.033  2.232  0.362  0.122  0.273  تدریب العاملین

 Spss منإعدادالطالبینباعتمادعلىمخرجات :المصدر

علىجودةالخدمة تدریب العاملینالتیتفسرقیمة0.273منخلالالجدولیتضحأنمعاملالانحداربلغ

 بینالمتغیرینوالقیمةالاحتمالیةطردیة،مماتدلعلىوجودعلاقةموجبة Beta ؛ونلاحظأنقیمة2.232معاملالتحدیدتعززهاقیمة

sig 0.033لا  " القائلةالصفریةالفرضیةرفضو البدیلةلفرضیةقبولا،ممایعنی0.05منمستوىالدلالةاقل

  .ةالفرعیةالثانیة للدراسةوبالتالییتمإثباتالفرضی" العاملینعلىجودةالخدمةتدریبیوجدأثرذودلالةإحصائیةبین

  اختبارالفرضیةالفرعیةالثالثة 3-2-

 :علىجودةالخدمة،نقومباختبارالفرضیةالفرعیةالثالثةمنخلالرفضأوقبولإحدىالفرضیتینالتالیتینالتحفیز  لمعرفةتأثیر

H0  : یوجدأثرذودلالةإحصائیةبینالتحفیزعلىجودةالخدمةلا. 

H1  :جودةالخدمةیوجدأثرذودلالةإحصائیةبینالتحفیزعلى. 

 :منأجلاختبارالفرضیةالثالثة،نقومبتحلیلنتائجالانحدارالبسیطلمتغیریهذهالفرضیة،منخلالالنتائجالمبینةفیالجدولالتالي

  .نتائجالانحدارالبسیطللتحفیزوجودةالخدمةكمتغیرتابع):16(جدول

  القیمة الاحتمالیة  معامل التحدید Bétaقیمة  المعیاري الخطأ  معامل الانحدار  البیان

  0.038  2.159  0.352  0.075  0.162  التحفیز

 Spss منإعدادالطالبینباعتمادعلىمخرجات :المصدر
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الذییفسرقیمةتأثیرالتحفیزعلىجودةالخدمة ،تعززهاقیمة 0.162منخلالالجدولیتضحأنمعاملالانحداربلغ

بینالمتغیرین، طردیة علاقةوجودممایدلعلىموجبة Beta 0.352 ؛ونلاحظأنقیمة2.159معاملالتحدیدوالبالغة

 القائلةالصفریةالفرضیةرفضو البدیلةلفرضیةقبولا،ممایعنی0.05منمستوىالدلالةاقلsig 0.038 والقیمةالاحتمالیة

  .وبالتالییتمإثباتالفرضیةالفرعیةالثالثةللدراسة ".لایوجدأثرذودلالةإحصائیةبینالتحفیزعلىجودةالخدمة"

 :اختبارالفرضیةالفرعیةالرابعة- 4- 2

 :عملیةالتمكینعلىجودةالخدمة ،نقومباختبارالفرضیةالفرعیةالرابعةمن خلالرفضأوقبولإحدىالفرضیتینالتالیتینلمعرفةتأثیر 

H0   : یوجدأثرذودلالةإحصائیةبینعملیةالتمكینعلىجودةالخدمةلا. 

H1  :یوجدأثرذودلالةإحصائیةبینعملیةالتمكینعلىجودةالخدمة. 

 :الانحدارالبسیطلمتغیریهذهالفرضیة،منخلالالنتائجالمبینةفیالجدول التاليمنأجلاختبارالفرضیةالثالثة،نقومبتحلیلنتائج

  .لتمكینعلىجودةالخدمةكمتغیرتابعلنتائجالانحدارالبسیط):17(جدول

  القیمة الاحتمالیة  معامل التحدید Bétaقیمة  المعیاري الخطأ  معامل الانحدار  البیان

  0.008  2.846  0.444  0.110  0.315  التمكین

 Spss منإعدادالطالبینباعتمادعلىمخرجات :المصدر

التیتفسیرقیمةتأثیرالتمكینعلىجودةالخدمة  0.315منخلالالجدولیتضحأنمعاملالانحداربلغ

بین طردیة،مماتدلعلىوجودعلاقةموجبة Beta ؛ونلاحظأنقیمة) 2.648(تعززهاقیمةمعاملالتحدیدوالبالغة

 القائلة الصفریةالفرضیةرفضو البدیلةلفرضیةقبولا،ممایعنی0.05الدلالةمنمستوىاقلsig 0.008 المتغیرین،والقیمةالاحتمالیة

  .وبالتالییتمإثبات الفرضیةالفرعیةالرابعةللدراسة" .لایوجدأثرذودلالةإحصائیةبینالتمكینعلىجودةالخدمة "

 :اختبارالفرضیةالفرعیةالخامسة- 5- 2

 الفرضیةالفرعیة الخامسةمنلمعرفةتأثیرعملیةالاتصالالداخلیعلىجودةالخدمة،نقومباختبار 

 :خلالرفضأوقبولإحدىالفرضیتینالتالیتین

H0 : یوجدأثرذودلالةإحصائیةبینعملیةالاتصالالداخلیعلىجودةالخدمةلا. 

H1 :یوجدأثرذودلالةإحصائیةبینعملیةالاتصالالداخلیعلىجودةالخدمة. 

 :الفرضیة،منخلالالنتائجالمبینةفیالجدول التاليمنأجلاختبارالفرضیةالخامسة،نقومبتحلیلنتائجالانحدارالبسیطلمتغیریهذه

  .نتائجالانحدارالبسیطالاتصالالداخلیعلىجودةالخدمةكمتغیرتابع):18(جدول

  القیمة الاحتمالیة  معامل التحدید Bétaقیمة  المعیاري الخطأ  معامل الانحدار  البیان

  0.004  3.054  0.469  0.083  0.252  الاتصال الداخلي
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 Spss الطالبینباعتمادعلىمخرجاتمنإعداد :المصدر

الذییفسرقیمةتأثیرالاتصال الداخلیعلىجودةالخدمة،تعززهاقیمة 0.252الجدولیتضحأنمعاملالانحداربلغ

مما  موجبة betaو قیمة  ،0.05منمستوىالدلالةاقلsig 0.004 ونلاحظأنالقیمةالاحتمالیة،3.054معاملالتحدیدوالبالغة

 " القائلةالصفریةالفرضیةرفضو البدیلةلفرضیةقبولامما یعنیبین المتغیرین  طردیةیعني وجود علاقة 

  .وبالتالییتمإثباتالفرضیةالفرعیةالخامسة للدراسة" .لایوجدأثرذودلالةإحصائیةبینعملیةالاتصالالداخلي علىجودةالخدمة

 .في بلدیة حسینیةتفسیرنتائجأثرالتسویقالداخلیعلىجودةالخدمة :الفرعالثالث

 . بیاناتالاستبانةسنحاولفیهذاالجزءتفسیرالنتائجالمتحصلعلیهابعدتحلیل

 :تقییممستوىالتسویقالداخلیوجودةالخدمة- 1

و تجلى ذلك من خلال أقلمنالمقبول،بلدیة حسینیةمنخلالتحلیلناللاستبانةنلاحظأنمستوىالتسویقالداخلیفیالمؤسسة

تدریب ،اختیار العاملین(التسویقالداخليبعادبكلابلدیة حسینیةقبل آراءالعینةعلىعدموجوداهتماممن

  .فیالمنطقةحتىیكونالتنافسعلى أبعادالتسویقالداخليبدیل عدموجودكذلك لو  ).الاتصالالداخليالتمكین،،التحفیز،العاملین

 :في بلدیة حسینیةتفسیرنتائجأثرالتسویقالداخلیعلىجودةالخدمة- 2

بتفسیرالنتائجانطلاقامنإجاباتالمستقصیینبخصوصوجودأثرللتسویقالدااعتماداعلىنتائجالتحلیلالاحصائیلأسئلةالاستمارةسنقوم

  .خلیعلىجودةالخدمة،بحیثیمكننارفضأوقبولفرضیاتالدراسة

اختیار العاملین حسب و ذلك لفرضیةالقائلةبأنهیوجدأثرمعنویلاختیار العاملینعلىجودةالخدمةبالمؤسسة،نقبلامنخلالماسبق

  .المطلوب منهمالشروط المعمول بها سیعمل على الرفع من مستواهم و بالتالي الاداء 

لفرضیةالقائلةبأنهیوجدأثرمعنویلتدریب العاملینعلىجودةالخدمةبالمؤسسة،هوراجع نقبلامنخلالماسبق

  .لتي یحتاجونهافیأداءوظائفهمالمعرفةوالمهاراتایكسبهماهتمامالمؤسسةببرامجالتدریبوالتعلیملموظفیهاانالى

لفرضیةالقائلةبأنهیوجدأثرمعنویالتحفیزعلىجودةالخدمةبالمؤسسة،وهذایعنیبانالحوافزالمقدمةونظامالمكافأةلمنقبلامنخلالماسبق

  .، فكلما كانت الحوافز جیدة كانت المردودیة كذلكیحققالهدفمنهفیزیادةجودةالخدمة

و الدورالذییقومبهعامل معرفةكلانعلىجودةالخدمةبالمؤسسة،هوراجعالىللتمكینأثرمعنویلفرضیةالقائلةبأنهیوجدنقبلامنخلالماسبق

على اداء  سلباینعكستداخلالأدوار المهام الموكلة الیهیجعله یجتهد في ادائها بالدقة و النوعیة المطلوبة كما ان 

 .العاملین

فكلما كان الاتصال جیدا داخلیا ودةالخدمةبالمؤسسة،الفرضیةالقائلةبأنهیوجدأثرمعنویالاتصالالداخلیعلىجنقبل منخلالماسبق

  .خارجیا كلما كانت النتائج جیدةأو 
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 :الفصلخلاصة

تطرقنامنخلالهذاالفصلإلىتسلیطالضوءعلىموضوعالتسویقالداخلیالذییعدمنأهممواضیعالحدیثةداخلالمؤسسةوتوضیحدورهفیر 

ببلدیة جودةالخدمةمستوىفع

علیهاالدراسةالمیدانیة،وبغرضالتعرفأكثرعلىموضوعالدراسةتمعرضوتحلیلنتائجالبیاناتالمیدانی،حیثقدمناالمنهجیةالتیقامتحسینیة

ةالخاصةبالاستبیانالموجهللعاملینعلىمستوىالمؤسسة،وتحلیلالنتائجالمتعلقةبالبیاناتالشخصیةلعینةالدراسة،بالإضافةإلىعرضنت

 . مستقلةوالمتغیرالتابعوأخیرااختبارصحةفرضیاتالدراسةائجالتحلیلالإحصائیالوصفیلاستجاباتمفرداتالعینةنحوالمتغیراتال

بنسب متوسطة و  التأثیرو هذا مماتوصلناإلىأنابعادالتسویقالداخلیتؤثرعلىجودةالخدمةمنوجهةنظرمقدمیالخدمة،

) الاتصالالداخليالتمكین، ،التحفیز،تدریب العاملین،،اختیار العاملین( لكلمنأبعادالتسویقالداخليمتفاوتة

 المتغیرالتابعبنسبضئیلةفی

 لأبعادالتسویقالداخلیعلىجودةالخدمةمنوجهةنظرالعاملینللمؤسسةمتوسطمتفاوتة،ممایؤكدصحةالفرضیةالرئیسیةلوجودتأثیر و 

  .بلدیة حسینیة
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 :خاتمة

 ظهرتالعدیدمنالتحدیاتالتیتطوقالمؤسساتالخدمیةفیظلزیادةالمنافسةالشدیدة

 , حیثأصبحلابدعلىمسیریهذهالمؤسساتأنیوفرواالسبلالتییحافظونبهاعلىزبائنهم,

الاتصالكبیرةبینمقدمالخدمةوالمستفیدمنهافكانلابدعلىهذهالمؤسساتالاهتمامبمقدمیالخدمةومعرفةحاجاتهمورغباونظرالأنعملیة

 وهذا, تهمومحاولةتلبیتهاحتىیحققرضاهمومنتمتقدیمأحسنالخدمات

الجودةوتحقیقر یكونإلابتبنیمفهومالتسویقالداخلیالذییعتبركفلسفةتسویقیةمتمیزةداخلالمؤسسةالخدمیةلأنهیقومعلىتطویروتحسینلا

  .غباتوحاجاتالزبائنانطلاقامنتحقیقحاجاتورغباتالعاملینبمایحققأهدافهموأهدافالمؤسسةممایزیدهامنفرصالتمیز

لقد تعرضنا في هذه الدراسة الى واقع التسویق الداخلي و اثره على جودة الخدمة ببلدیة حسینیة،من خلال استبیان تم 

، الاول منه تناول البیانات الشخصیة ، اما الثاني فقد  محاورستبیان ثلاث توزیعه على عینة الدراسة و لقد تضمن الا

اختیار العاملین ، تدریب العاملین ، التمكین، التحفیز، الاتصال (المتمثلة في  بأبعادهاشتمل على المتغیر المستقل 

وجمیع هذه الابعاد تجیب على  ،)جودة الخدمة(، اما المحور الثالث فقد تضمن المتغیر التابع المتمثل في )الداخلي

راس التسویق الداخلي على جودة الخدمة للمؤسسة  تأثیرما مدى :الاشكالیة الرئیسیة التي تم صیاغتها و المتمثلة في 

و عرض و تفسیر النتائج یمكننا استخلاص SPSSمحل الدراسة؟، و بعد استرجاع الاستبیان تمت معالجته ببرنامج 

  :كالتالي مجموعة من النتائج و هي

  نتائج الدراسة: اولا 

 :هناك جملة  من النتائج منها ما یتعلق بالجانب النظري و منها ما یتعلق بالجانب التطبیقي نذكرها فیما یلي 

 :النتائجالمتعلقةبالجانبالنظري 1-

 .المطلوبمنالجودةإنالتسویقالداخلیفیالمؤسساتأصبحأداةمنالأدواتالتیتعتمدعلیهاالمؤسساتللرقیبخدماتهاالىالمستوى-

المجتمع إنالتطورالتكنولوجیفرضعلىالمؤسساتتبنیسیاسةالتسویقالداخلي،وهومامكنمختلفشرائح-

 .بجودةعالیةوفیأوقاتقیاسیةالمقدمةمنالاستفادةمنالخدمات

جودة  یعتبرأداءالموردالبشریقوةدفعوسببارئیسیافینجاحعملیاتوتوجهاتالمنظمةنحوتطویروالتغییرالأفضلوالرفعمنمستوى-

،حیثیعنیالتسویقالداخلیبیعوظائفالمؤسسةللعاملینوذلكباختیارأفضلالمرشحینلشغلالوظیفةعلىأسسعلمیةوموضوعیة،وتدالخدمة

 .ریبهموترقیتهمومكافأتهم،وكلمایتعلقببناءعلاقاتجیدةبینإدارةهذهالمؤسساتوعاملیها

 :النتائجالمتعلقةبالجانبالتطبیقي 2-

 .بلدیة حسینیةوالاتصالالداخلیللعملفیالتمكیناهتماممنطرفالمسیرینببعدیالتدریبو اظهرالواقعالمیدانیانهلیسهناك -
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 ,عینةالدراسةبمفهومالتسویقالداخليبلدیة حسینیةكمابینتالدراسةغیابالاهتماملدىمسیریالمؤسسة -

المطلوب المستوىحیثكانتدرجةتقییمهامتوسطةولكنهالاتصلإلىاختیار العاملینعلىالرغممنأنهناكممارسةلبعضأنشطتهوهی

 .منالوعیبأنشطةالتسویقالداخلیالاخرى

 لدىالمؤسسةعینةالدراسةلجودةالخدمةلانمتوسطهاالحسابیلآراءتوافر منوجهةنظرالعاملینهناك -

 .فكانتدرجةتقییمهاجیدة)3.44(واتجاهاتالعاملینقدرب

اختیار العاملین و لأبعادالتسویقالداخلیعلىجودةالخدمة،أكثرالأبعادتأثیراهو متوسطهناكتأثیرإیجابی -

 لأنهتزیدمنالرفعمنجودةالخدمةحیثأنجمیعیعملداخلإطارواحدیدفعهمنحوتحقیقجودةاكثر،التحفیز 

- 

منوجهةنظرالعاملینلعینةالدراسةلیسهناكاهتماملدىالمؤسسةبتصمیموتوصیفالوظائفلكافةالعاملینفیمختلفالتخصصاتبالشكلالذیی

 .فردوظیفیالمطلوبالقیامبهلكلسمحبشغلهابالأفرادالمناسبینوضرورةوضوحالدورال

  :اظهرت نتائج الدراسة التطبیقیة ما یلي:اختبار الفرضیات

هناك اثر ذو دلالة احصائیة بین التسویق الداخلي و جودة الخدمة في البلدیة محل الدراسة عند مستوى دلالة *

  .و هذا یثبت صحة الفرضیة الرئیسیة0.05

و جودة الخدمة في البلدیة محل الدراسة عند مستوى دلالة  العاملین اختیارهناك اثر ذو دلالة احصائیة بین *

  .الفرعیة الاولىو هذا یثبت صحة الفرضیة 0.05

هناك اثر ذو دلالة احصائیة بین تدریب العاملین و جودة الخدمة في البلدیة محل الدراسة عند مستوى دلالة *

  .الفرعیة الثانیةو هذا یثبت صحة الفرضیة 0.05

و هذا 0.05ثر ذو دلالة احصائیة بین التمكین و جودة الخدمة في البلدیة محل الدراسة عند مستوى دلالة هناك ا*

  .یثبت صحة الفرضیة الفرعیة الثالثة

و هذا 0.05هناك اثر ذو دلالة احصائیة بین التحفیز و جودة الخدمة في البلدیة محل الدراسة عند مستوى دلالة *

  .الرابعةیثبت صحة الفرضیة الفرعیة 

هناك اثر ذو دلالة احصائیة بین الاتصال الداخلي و جودة الخدمة في البلدیة محل الدراسة عند مستوى دلالة *

 .و هذا یثبت صحة الفرضیة الفرعیة الخامسة0.05

 :توصیات-

  :علىضوءالنتائجالمتحصلعلیهایمكنالخروجبالتوصیاتالتالیة
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 -

التسویقالداخلیواعتبارهفلسفتهالتحقیقالنجاحوالتمیزلذاوجبعلیهامراجعةسیاستهاوإعطاالمحاولةالجادةلمسیریالمؤسسةلفهموإدراك

 .ءهذاالمتغیرنوعامنالاهتمام

 .علىتلبیتهالتحقیقالجودةفیعملهمو العمل ضرورةتطبیقالبحثالتسویقیفیالسوقالداخلیللمؤسسةلمعرفةحاجاتورغباتالعاملین-

 .العاملینوإدارةالمؤسسةبمایسمحبحلمشكلاتالعملبسرعةویعكسمقترحاتالعاملینضرورةتوافرعملیةالاتصالذاتالاتجاهینبین-

-

تصمیموتوصیفالوظائفلكافةالعاملینفیمختلفالتخصصاتبالشكلالذییسمحبشغلهابالأفرادالمناسبینوضرورةوضوحالدورالمطلوبالق

 .یامبهلكلفرد

-

فمسیریالمؤسسةحیثأنالتدریبیزیدمنمهاراتالعاملینویساهمفیضرورةتفعیلالبرامجالتدریبیةالذیبینتالنتائجانهلیسهناكاهتمامبهامنطر 

 .تحسینأدائهم

 .أیضاضرورةتفعیلنظامالحوافزالذییساهمفیتشجیعالعاملینعلىالأداءالجید-

 . واستفساراتهمالمواطنین علىطلباتو الردمحاولةترسیخثقافةالسرعةفیالاستجابة-

 .وولائهم انرضاهملضمللمواطنین ضرورةالتقییمالمستمرلجودةالخدمةالمقدمة-

 .إجراءالمزیدمنالدراساتحولمفهومالتسویقالداخلیوالنتائجالمترتبةعنه-
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  انـــستبیإ: 1ملحق رقم 

  الجمهوریـــــة الجزائریـــــة الدیمقراطیـــــــة الشعبیـــــة

  التعلیــــم العـــــالــــي و البــحث العلـــــميوزارة 

  جــــامعـــة جیلالي بونعــــامــــة خمیس ملیـــانــــة

  كلیـــــة العلــــوم الاقتصادیــــة و علــــوم التسییر

  قسم علـــــــوم التسییـــر

  

 

  ،اخي الموظفاختي الموظفة:تحية عطرة 

نضع بین ایدیكم استبیان لإنجاز بحث علمي للحصول على شهادة ماستر اكادیمي علوم التسییر تخصص 

  .ادارة موارد بشریة

لدى بلدیة حسینیة، من وجهة نظر  ̏اثر التسویق الداخلي على جودة الخدمة˝نقوم بدراسة میدانیة حول 

  .حیث اخترناكم كعینة للدراسة المیدانیة).الموظفین(مقدمي الخدمة 

لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة على الاسئلة التالیة بوضع علامة في الخانة التي توافق رایكم لمساعدتنا 

  .على نجاح هذه الدراسة بكل موضوعیة و صراحة

ف یتم التعامل معها بسریة و لا تستعمل الا لغایة البحث العلمي سنكون شاكرین مع العلم ان اجاباتكم سو 

  .لكم على مجهودكم الذي قدمتموه و حسن تعاونكم معنا

  .امام الفقرة التي تناسب رایكم) X(الإجابة تكون بوضع علامة  :ملاحظة

  لعقاقنة ملیكة -2كبیري ایمان -1: الطالبتین

 المعلومـــات الشخصیـــة:المحــور الاول 

 

 استمــــــــــــارة الاستبيـــــــــــان
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 (        ).،انثى(        ) ذكر: الجنس  .1

 (     ).،جامعي(        )،ثانوي(      )،متوسط(      )ابتدائى:المستوى التعلیمي  .2

 (      ).،متصرف اقلیمي(    )،ملحق اداري(      )عون اداري: المهنة الوظیفیة  .3

 (     ).سنة فاكثر15(    ). سنة15-10،(     )سنوات10- 5،)(      سنوات5- 1:الخبرة  .4

  (      ).40سنة-35،(      )35سنة-30،(    )سنة30- 25،(     )سنة25- 20:العمر.   5  

  

  أبعـــــــاد التسویـــــــق الداخــــــــــلي: المحور الثاني• 

ابعـاد التسویق 

  الداخلي

  درجة الموافقة  العبـــــــارات

موافق 

  بشدة

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر موافق 

  بشدة

ر 
ـــا
ـــــ
تی
خ
ا

ن
ـــــ
یـــ
مل

عا
ال

  

            .اختیار العاملین یتم على اساس المؤهل المطلوب -  1

            .تعیین العاملین یكون على اساس المستوى التعلیمي-  2

            .الشكل الخارجي له دور في اختیار العاملین-  3

            .التعامل و الثقة بالنفس من عناصر اختیار العاملینطریقة -  4

ن
ـــی
ـــــ
ملـ

عا
 ال

ب
ـــــ
یــــ

در
ت

  

ترى البلدیةانتدریبالعاملینبهایزیدمنمعرفتهمومهاراتهمبكیفیةالتعاملمع -  5

  .المواطنین

          

            .یغطیالتدریبالنقصفیالمهاراتالتي یجب علیا اكتسابها -  6

            .التدریبیةتتعلقبمهاراتالوظیفةالتیاشغلهاحالیاالبرامج -  7

            .یتمإعدادالعاملینجیدالأداءالمهامالمطلوبةمنهم-  8

ـز
ـــــ
یـــ
ـــــ
حف

الت
  

            .فیالبلدیةنظمللحوافزتشجعالعاملینعلىالعمل -  9

            .الاجر الذي احصل علیه یتناسب مع العمل الذي اقوم به -  10

            العاملینالذینیبذلونجهدامتمیزافیأداءالخدمةیتممكافأة  11

            .فیالبلدیةنظامللمكافآتیرضیجمیعالعاملین  12

ن
ـــــ
ـــــ
یـــ
مك

الت
  

           . الوظیفةبالنسبةلیانتماءللمؤسسة -  13

           .احسأننیاعرفوظیفتیبشكل جید -  14

           .أعرف جیداالدورالمطلوبمنیالقیامبه -  15

           .المهاموالواجباتالتیأقومبهاتساهمفیتحقیقأهدافالمؤسسة -  16

ل 
ـــا
ـــــ
صـــ

لات
ا

ي
ـــل
ـــــ
خــ

دا
ال

  

            .زملائیلایترددونفیمساعدتیإذااحتجتللمساعدةفیإطارالعمل-  17

العلاقات بین العمال تقوم على اساس المودة و اشعر انني اعمل في   18

  .اطار فریق واحد

          

            .إدارةالبلدیة سیاسةالبابالمفتوحمعجمیعالعاملینبهاتتبع  19
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            .بالبلدیةنظامجیدللاتصالاتیسمحبتوفیركافةالمعلوماتالتیاحتاجها في وظیفتي  20

 

  أبعـــــــاد جودة الخدمـــــــــــــة: المحور الثـــالث• 

موافق   العبــــــــــــارات

  بشدة

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  بشدة

  الدقة في انجاز الخدمة المطلوبة: الاعتمادیة

  .تلتزم البلدیة بتقدیم خدمات فوریة- 1

  .یقوم العمال بتسهیل اجراءات العمل قدر الامكان-2

  .اضع ثقتي الكاملة في عمال و اطارات البلدیة-3

  .تقدیم خدمة نموذجیة من اولویات عمال البلدیة-4

  

  سرعة الانجاز : الاستجابة

 .یقوم العمال في البلدیة بالاستجابة الفوریة لاحتیاجات المواطنین- 1

 .تقومالبلدیة بالردمباشرةعلىاستفساراتوشكاوىالمواطنین-2

  .العاملینبالبلدیةلدیهمالاستعدادالدائمللتعاونمعالمواطنین-3

  .مصلحة المواطنین یتم التعامل معها مباشرة بعد طلبها -4

  

  .درجةالعنایةبالمستفیدورعایته :التعاطف

 .تعتبر مصلحة المواطن بالنسبة للبلدیة في مقدمة الاهتمامات  - 1

 .یولیعمالالبلدیةقدرامنالعنایةالشخصیةبكلالمواطنین-2

تقدرالبلدیةظروفالمواطن الشخصیة و تتعامل معه على اساسهاوتتعاطف  3-

 معه

  . روح المرح و التعاطف تسود جو العمل 4-

  

  .القدرةعلىالایحاء بالثقةوالامان :الأمان

 .یشعرالمواطنبالأمانفیالتعاملمع مستخدمي البلدیة- 1

 .یتابعالعمال في البلدیة انشغالات المواطنین باهتمام-2

 .یتسمسلوكالعاملینبحسنالتعاملمعالمواطنین 3-

  .بالمعرفةوالمهارة الكفاءةوالخبرةالمناسبةبالبلدیةیتمتعالعاملین  4-

  

  الجوانب المادیة للخدمة: الملموسیة
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 .موقع البلدیة ملائم و یمكن الوصول الیه بسهولة-1

 .المظهر العام للبلدیة لائق-2

 .توجد لوحاتإرشادیةتسهلالوصوللمختلف مصالح البلدیة 3-

بسهولة بالنسبة لجمیع المكاتب في البلدیة مرتبة و یمكن الوصول الیها  4-

  .المواطنین

  

  .مجموعة من الاستبیانات التي تناولت نفس الموضوع: المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   SPSSنتائج الــ: 2ملحق رقم 
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Test-t 

Statistiques sur échantillon unique 

N  المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

معامل الخطأالمتوسط 

 الحسابي

 086, 507, 1,51 35 الجنس

 095, 562, 3,51 35 المستوى التعلیمي

 138, 817, 1,74 35 المھنة  الوظیفیة

 141, 833, 1,80 35 الخبرة

 143, 845, 2,86 35 العمر

 151, 893, 4,29 35 اختیار العاملین یتم على أساس المؤھل

 137, 810, 4,14 35 تعیین العاملین یكون على أساس المستوى التعلیمي

 204, 1,208 3,80 35 الشكل الخارجي لھ دور في اختیار العاملین

 158, 933, 4,20 35 طریقة التعامل والثقة بالنفس  من عناصر اختیار العاملین

ترى البلدیة أن تدریب العاملین بھا یزید من معرفتھم ومھاراتھم بكیفیة التعامل مع 

 المواطنین

35 3,57 ,917 ,155 

النقص في المھارات التي یجب علیا اكتسابھایغطي التدریب   35 3,80 ,719 ,122 

 135, 796, 3,69 35 البرامج التدریبیة تتعلق بمھارات لوظیفة التي اشتغلھا حالیا

 133, 785, 3,83 35 یتم اعداد العاملین جیدا  لأداء المھام المطلوبة منھم

 194, 1,147 2,51 35 في البلدیة نظم للحوافز تشجع العاملین على العمل

 185, 1,094 2,46 35 الأجر الذي احصل علیھ یتناسب مع العمل الذي اقوم بھ

 226, 1,336 2,54 35 یتم مكافأة العاملین الذین یبذلون جھدا متمیزا في أداء الخدمة

 178, 1,051 2,31 35 في البلدیة نظام للمكافآت یرضي جمیع العاملین

انتماء للمؤسسةالوظیفة بالنسبة لي   35 4,23 ,843 ,143 

 136, 802, 4,34 35 احس أنني اعرف وظیفتي بشكل جید

 084, 497, 4,60 35 أعرف جیدا الدور المطلوب مني القیام بھ

 111, 657, 4,46 35 المھام والواجبات التي أقوم بھا تساھم في تحقیق أھداف المؤسسة

للمساعدة في إطار العمل زملائي لا یترددون في مساعدتي إذ احتجت  35 3,51 ,951 ,161 
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العلاقات بین العمال  تقوم على  أساس المودة واشعر انني أعمل في اطار فریق 

 واحد

35 3,31 ,932 ,158 

 174, 1,027 2,94 35 تتبع إدارة البلدیة سیاسة الباب المفتوح مع جمیع العاملین بھا

بتوفیر كافة المعلومات التي احتاجھا في وظیفتيبالبلدیة نظام جید للاتصالات یسمح   35 3,03 ,954 ,161 

 144, 852, 3,74 35 تلتزم البلدیة بتقدیم خدمات فوریة

 107, 631, 4,11 35 یقوم العمال بتسھیل اجراءات العمل قدر الامكان

 227, 1,345 2,69 35 اضع ثقتي الكاملة في عمال واطارات البلدیة

نموذجیة من أولویات عمال البلدیةتقدیم خدمة   35 3,46 ,950 ,161 

 123, 725, 4,06 35 یقوم العمال في البلدیة بالاستجابة الفوریة لاحتیاجات المواطنین

 144, 852, 3,46 35 تقوم البلدیة بالرد مباشرة على استفسارات وشكاوي المواطنین

مع المواطنین العاملین بالبلدیة لدیھم الاستعداد الدائم للتعاون  35 3,91 ,853 ,144 

 131, 775, 3,60 35 مصلحة المواطنین یتم التعامل معھا مباشرة بعد طلبھا

 138, 817, 3,26 35 تعتبر مصلحة المواطن بالنسبة للبلدیة في مقدمة الاھتمامات

 119, 707, 3,83 35 یولي عمال البلدیة  قدرا من العنایة الشخصیة بكل المواطنین

 142, 838, 2,94 35 تقدر البلدبة ظروف المواطن الشخصیة وتتعامل معھ على أساسھا وتتعاطف معھ

 159, 942, 3,37 35 روح المرح والتعاطف تسود جو العمل

 154, 914, 3,40 35 یشعر المواطن بالأمان في التعامل مع مستخدمي البلدیة

باھتمامیتابع العمال في البلدیة انشغالات المواطنین   35 3,51 ,853 ,144 

 114, 676, 3,69 35 یتسم سلوك العاملین بحسن التعامل مع المواطنین

 156, 926, 3,71 35 یتمتع العاملین بالبلدیة بالمعرفة والمھارة والكفاءة والخبرة المناسبة

 210, 1,240 3,14 35 موقع البلدیة ملائم ویمكن الوصول إلیھ بسھولة

للبلدیة لائقالمظھر العام   35 3,06 1,110 ,188 

 193, 1,141 3,14 35 توجد لوحات إرشادیة تسھل الوصول لمختلف مصالح البلدیة

 179, 1,061 2,86 35 المكاتب  في البلدیة مرتبة ویمكن الوصول الیھا بسھولة بالنسبة لجمیع المواطنین
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Test sur échantillon unique 

Valeur du test = 0 

t ddl Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

 المتوسط الحسابي

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

 1,69 1,34 1,514 000, 34 17,667 الجنس

 3,71 3,32 3,514 000, 34 36,987 المستوى التعلیمي

 2,02 1,46 1,743 000, 34 12,623 المھنة  الوظیفیة

 2,09 1,51 1,800 000, 34 12,782 الخبرة

 3,15 2,57 2,857 000, 34 20,000 العمر

 4,59 3,98 4,286 000, 34 28,377 اختیار العاملین یتم على أساس المؤھل

تعیین العاملین یكون على أساس المستوى 

 التعلیمي

30,273 34 ,000 4,143 3,86 4,42 

اختیار العاملینالشكل الخارجي لھ دور في   18,613 34 ,000 3,800 3,39 4,21 

طریقة التعامل والثقة بالنفس  من عناصر 

 اختیار العاملین

26,630 34 ,000 4,200 3,88 4,52 

ترى البلدیة أن تدریب العاملین بھا یزید من 

معرفتھم ومھاراتھم بكیفیة التعامل مع 

 المواطنین

23,049 34 ,000 3,571 3,26 3,89 

یغطي التدریب النقص في المھارات التي یجب 

 علیا اكتسابھا

31,246 34 ,000 3,800 3,55 4,05 

البرامج التدریبیة تتعلق بمھارات لوظیفة التي 

 اشتغلھا حالیا

27,393 34 ,000 3,686 3,41 3,96 

یتم اعداد العاملین جیدا  لأداء المھام المطلوبة 

 منھم

28,840 34 ,000 3,829 3,56 4,10 

في البلدیة نظم للحوافز تشجع العاملین على 

 العمل

12,967 34 ,000 2,514 2,12 2,91 

الأجر الذي احصل علیھ یتناسب مع العمل الذي 

 اقوم بھ

13,289 34 ,000 2,457 2,08 2,83 
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یتم مكافأة العاملین الذین یبذلون جھدا متمیزا في 

 أداء الخدمة

11,260 34 ,000 2,543 2,08 3,00 

 2,68 1,95 2,314 000, 34 13,029 في البلدیة نظام للمكافآت یرضي جمیع العاملین

 4,52 3,94 4,229 000, 34 29,670 الوظیفة بالنسبة لي انتماء للمؤسسة

 4,62 4,07 4,343 000, 34 32,023 احس أنني اعرف وظیفتي بشكل جید

 4,77 4,43 4,600 000, 34 54,751 أعرف جیدا الدور المطلوب مني القیام بھ

المھام والواجبات التي أقوم بھا تساھم في تحقیق 

 أھداف المؤسسة

40,122 34 ,000 4,457 4,23 4,68 

زملائي لا یترددون في مساعدتي إذ احتجت 

 للمساعدة في إطار العمل

21,864 34 ,000 3,514 3,19 3,84 

العلاقات بین العمال  تقوم على  أساس المودة 

 واشعر انني أعمل في اطار فریق واحد

21,035 34 ,000 3,314 2,99 3,63 

تتبع إدارة البلدیة سیاسة الباب المفتوح مع جمیع 

 العاملین بھا

16,947 34 ,000 2,943 2,59 3,30 

بالبلدیة نظام جید للاتصالات یسمح بتوفیر كافة 

 المعلومات التي احتاجھا في وظیفتي

18,773 34 ,000 3,029 2,70 3,36 

 4,04 3,45 3,743 000, 34 25,987 تلتزم البلدیة بتقدیم خدمات فوریة

یقوم العمال بتسھیل اجراءات العمل قدر 

 الامكان

38,567 34 ,000 4,114 3,90 4,33 

 3,15 2,22 2,686 000, 34 11,810 اضع ثقتي الكاملة في عمال واطارات البلدیة

عمال البلدیة تقدیم خدمة نموذجیة من أولویات  21,529 34 ,000 3,457 3,13 3,78 

یقوم العمال في البلدیة بالاستجابة الفوریة 

 لاحتیاجات المواطنین

33,093 34 ,000 4,057 3,81 4,31 

تقوم البلدیة بالرد مباشرة على استفسارات 

 وشكاوي المواطنین

24,003 34 ,000 3,457 3,16 3,75 

الاستعداد الدائم للتعاون العاملین بالبلدیة لدیھم 

 مع المواطنین

27,146 34 ,000 3,914 3,62 4,21 

مصلحة المواطنین یتم التعامل معھا مباشرة بعد 

 طلبھا

27,495 34 ,000 3,600 3,33 3,87 

تعتبر مصلحة المواطن بالنسبة للبلدیة في مقدمة 

 الاھتمامات

23,590 34 ,000 3,257 2,98 3,54 
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البلدیة  قدرا من العنایة الشخصیة یولي عمال 

 بكل المواطنین

32,059 34 ,000 3,829 3,59 4,07 

تقدر البلدبة ظروف المواطن الشخصیة وتتعامل 

 معھ على أساسھا وتتعاطف معھ

20,772 34 ,000 2,943 2,65 3,23 

 3,70 3,05 3,371 000, 34 21,173 روح المرح والتعاطف تسود جو العمل

المواطن بالأمان في التعامل مع یشعر 

 مستخدمي البلدیة

22,009 34 ,000 3,400 3,09 3,71 

یتابع العمال في البلدیة انشغالات المواطنین 

 باھتمام

24,372 34 ,000 3,514 3,22 3,81 

یتسم سلوك العاملین بحسن التعامل مع 

 المواطنین

32,250 34 ,000 3,686 3,45 3,92 

بالبلدیة بالمعرفة والمھارة یتمتع العاملین 

 والكفاءة والخبرة المناسبة

23,735 34 ,000 3,714 3,40 4,03 

 3,57 2,72 3,143 000, 34 14,994 موقع البلدیة ملائم ویمكن الوصول إلیھ بسھولة

 3,44 2,68 3,057 000, 34 16,295 المظھر العام للبلدیة لائق

 توجد لوحات إرشادیة تسھل الوصول لمختلف

 مصالح البلدیة

16,292 34 ,000 3,143 2,75 3,53 

المكاتب  في البلدیة مرتبة ویمكن الوصول الیھا 

 بسھولة بالنسبة لجمیع المواطنین

15,929 34 ,000 2,857 2,49 3,22 
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 الجداول التكراریة
 

 الجنس

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 48,6 48,6 48,6 17 ذكر

 100,0 51,4 51,4 18 أنثى

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 المستوى التعلیمي

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 متوسط

 45,7 42,9 42,9 15 ثانوي

 100,0 54,3 54,3 19 جامعي

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 المھنة  الوظیفیة

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 48,6 48,6 48,6 17 عون اداري

 77,1 28,6 28,6 10 ملحق اداري

 100,0 22,9 22,9 8 متصرف اقلیمي

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 الخبرة

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 42,9 42,9 42,9 15 سنوات 1-5

 80,0 37,1 37,1 13 سنوات 5-10

 97,1 17,1 17,1 6 سنة 10-15

 100,0 2,9 2,9 1 سنة فأكثر 15

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 العمر
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 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 42,9 42,9 42,9 15 سنة 25-30

 71,4 28,6 28,6 10 سنة 30-35

 100,0 28,6 28,6 10 سنة 35-40

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 اختیار العاملین یتم على أساس المؤھل

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 3 غیر موافق

 11,4 2,9 2,9 1 محاید

 51,4 40,0 40,0 14 موافق

 100,0 48,6 48,6 17 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 تعیین العاملین یكون على أساس المستوى التعلیمي

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 2 غیر موافق

 14,3 8,6 8,6 3 محاید

 65,7 51,4 51,4 18 موافق

 100,0 34,3 34,3 12 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 الشكل الخارجي لھ دور في اختیار العاملین

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 غیر موافق بشدة

 22,9 20,0 20,0 7 غیر موافق

 28,6 5,7 5,7 2 محاید

 65,7 37,1 37,1 13 موافق

 100,0 34,3 34,3 12 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 طریقة التعامل والثقة بالنفس  من عناصر اختیار العاملین
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 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 3 غیر موافق

 17,1 8,6 8,6 3 محاید

 54,3 37,1 37,1 13 موافق

 100,0 45,7 45,7 16 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

معرفتھم ومھاراتھم بكیفیة التعامل مع المواطنینترى البلدیة أن تدریب العاملین بھا یزید من   

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 غیر موافق بشدة

 11,4 8,6 8,6 3 غیر موافق

 40,0 28,6 28,6 10 محاید

 88,6 48,6 48,6 17 موافق

 100,0 11,4 11,4 4 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 یغطي التدریب النقص في المھارات التي یجب علیا اكتسابھا

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 غیر موافق

 31,4 28,6 28,6 10 محاید

 85,7 54,3 54,3 19 موافق

 100,0 14,3 14,3 5 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 البرامج التدریبیة تتعلق بمھارات لوظیفة التي اشتغلھا حالیا

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 غیر موافق بشدة

 8,6 5,7 5,7 2 غیر موافق

 25,7 17,1 17,1 6 محاید

 94,3 68,6 68,6 24 موافق

 100,0 5,7 5,7 2 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع
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 یتم اعداد العاملین جیدا  لأداء المھام المطلوبة منھم

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 2 غیر موافق

 28,6 22,9 22,9 8 محاید

 82,9 54,3 54,3 19 موافق

 100,0 17,1 17,1 6 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 في البلدیة نظم للحوافز تشجع العاملین على العمل

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 17,1 17,1 17,1 6 غیر موافق بشدة

 57,1 40,0 40,0 14 غیر موافق

 82,9 25,7 25,7 9 محاید

 91,4 8,6 8,6 3 موافق

 100,0 8,6 8,6 3 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 الأجر الذي احصل علیھ یتناسب مع العمل الذي اقوم بھ

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 17,1 17,1 17,1 6 غیر موافق بشدة

 60,0 42,9 42,9 15 غیر موافق

 82,9 22,9 22,9 8 محاید

 94,3 11,4 11,4 4 موافق

 100,0 5,7 5,7 2 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 یتم مكافأة العاملین الذین یبذلون جھدا متمیزا في أداء الخدمة

المئویةالنسبة  التكرار   النسبة المئویة valide النسبة المئویة 

cumulé 

Valide 

 22,9 22,9 22,9 8 غیر موافق بشدة

 60,0 37,1 37,1 13 غیر موافق

 77,1 17,1 17,1 6 محاید
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 85,7 8,6 8,6 3 موافق

 100,0 14,3 14,3 5 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

یرضي جمیع العاملینفي البلدیة نظام للمكافآت   

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 7 غیر موافق بشدة

 65,7 45,7 45,7 16 غیر موافق

 88,6 22,9 22,9 8 محاید

 94,3 5,7 5,7 2 موافق

 100,0 5,7 5,7 2 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 الوظیفة بالنسبة لي انتماء للمؤسسة

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 2 غیر موافق

 14,3 8,6 8,6 3 محاید

 57,1 42,9 42,9 15 موافق

 100,0 42,9 42,9 15 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 احس أنني اعرف وظیفتي بشكل جید

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 2 غیر موافق

 8,6 2,9 2,9 1 محاید

 51,4 42,9 42,9 15 موافق

 100,0 48,6 48,6 17 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

المطلوب مني القیام بھأعرف جیدا الدور   

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 40,0 40,0 40,0 14 موافق 
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 100,0 60,0 60,0 21 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 المھام والواجبات التي أقوم بھا تساھم في تحقیق أھداف المؤسسة

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 غیر موافق

 48,6 45,7 45,7 16 موافق

 100,0 51,4 51,4 18 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 زملائي لا یترددون في مساعدتي إذ احتجت للمساعدة في إطار العمل

المئویةالنسبة  التكرار   cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 4 غیر موافق

 57,1 45,7 45,7 16 محاید

 80,0 22,9 22,9 8 موافق

 100,0 20,0 20,0 7 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

في اطار فریق واحد العلاقات بین العمال  تقوم على  أساس المودة واشعر انني أعمل  

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 17,1 17,1 17,1 6 غیر موافق

 65,7 48,6 48,6 17 محاید

 85,7 20,0 20,0 7 موافق

 100,0 14,3 14,3 5 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

سیاسة الباب المفتوح مع جمیع العاملین بھاتتبع إدارة البلدیة   

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 42,9 42,9 42,9 15 غیر موافق

 74,3 31,4 31,4 11 محاید

 88,6 14,3 14,3 5 موافق

 100,0 11,4 11,4 4 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع
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 بالبلدیة نظام جید للاتصالات یسمح بتوفیر كافة المعلومات التي احتاجھا في وظیفتي

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 غیر موافق بشدة

 31,4 28,6 28,6 10 غیر موافق

 68,6 37,1 37,1 13 محاید

 94,3 25,7 25,7 9 موافق

 100,0 5,7 5,7 2 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 تلتزم البلدیة بتقدیم خدمات فوریة

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 14,3 14,3 14,3 5 غیر موافق

 22,9 8,6 8,6 3 محاید

 88,6 65,7 65,7 23 موافق

 100,0 11,4 11,4 4 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 یقوم العمال بتسھیل اجراءات العمل قدر الامكان

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 غیر موافق

 8,6 5,7 5,7 2 محاید

 77,1 68,6 68,6 24 موافق

 100,0 22,9 22,9 8 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 اضع ثقتي الكاملة في عمال واطارات البلدیة

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 17,1 17,1 17,1 6 غیر موافق بشدة

 57,1 40,0 40,0 14 غیر موافق

 74,3 17,1 17,1 6 محاید

 82,9 8,6 8,6 3 موافق



   الملاحق  
 

85  

 100,0 17,1 17,1 6 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 تقدیم خدمة نموذجیة من أولویات عمال البلدیة

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 14,3 14,3 14,3 5 غیر موافق

 57,1 42,9 42,9 15 محاید

 82,9 25,7 25,7 9 موافق

 100,0 17,1 17,1 6 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 یقوم العمال في البلدیة بالاستجابة الفوریة لاحتیاجات المواطنین

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 2 غیر موافق

 11,4 5,7 5,7 2 محاید

 77,1 65,7 65,7 23 موافق

 100,0 22,9 22,9 8 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 تقوم البلدیة بالرد مباشرة على استفسارات وشكاوي المواطنین

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

بشدة غیر موافق  1 2,9 2,9 2,9 

 11,4 8,6 8,6 3 غیر موافق

 45,7 34,3 34,3 12 محاید

 94,3 48,6 48,6 17 موافق

 100,0 5,7 5,7 2 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 العاملین بالبلدیة لدیھم الاستعداد الدائم للتعاون مع المواطنین

المئویةالنسبة  النسبة المئویة التكرار   valide النسبة المئویة cumulé 

Valide 
 8,6 8,6 8,6 3 غیر موافق

 22,9 14,3 14,3 5 محاید
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 77,1 54,3 54,3 19 موافق

 100,0 22,9 22,9 8 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 مصلحة المواطنین یتم التعامل معھا مباشرة بعد طلبھا

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 2 غیر موافق

 45,7 40,0 40,0 14 محاید

 88,6 42,9 42,9 15 موافق

 100,0 11,4 11,4 4 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 تعتبر مصلحة المواطن بالنسبة للبلدیة في مقدمة الاھتمامات

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 17,1 17,1 17,1 6 غیر موافق

 62,9 45,7 45,7 16 محاید

 94,3 31,4 31,4 11 موافق

 100,0 5,7 5,7 2 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

المواطنینیولي عمال البلدیة  قدرا من العنایة الشخصیة بكل   

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 غیر موافق بشدة

 5,7 2,9 2,9 1 غیر موافق

 14,3 8,6 8,6 3 محاید

 94,3 80,0 80,0 28 موافق

 100,0 5,7 5,7 2 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

البلدبة ظروف المواطن الشخصیة وتتعامل معھ على أساسھا وتتعاطف معھتقدر   

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 غیر موافق بشدة 
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 28,6 25,7 25,7 9 غیر موافق

 77,1 48,6 48,6 17 محاید

 97,1 20,0 20,0 7 موافق

 100,0 2,9 2,9 1 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 روح المرح والتعاطف تسود جو العمل

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 7 غیر موافق

 54,3 34,3 34,3 12 محاید

 88,6 34,3 34,3 12 موافق

بشدةموافق   4 11,4 11,4 100,0 

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 یشعر المواطن بالأمان في التعامل مع مستخدمي البلدیة

 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 14,3 14,3 14,3 5 غیر موافق

 60,0 45,7 45,7 16 محاید

 85,7 25,7 25,7 9 موافق

 100,0 14,3 14,3 5 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 یتابع العمال في البلدیة انشغالات المواطنین باھتمام

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 1 غیر موافق بشدة

 11,4 8,6 8,6 3 غیر موافق

 40,0 28,6 28,6 10 محاید

 94,3 54,3 54,3 19 موافق

 100,0 5,7 5,7 2 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 یتسم سلوك العاملین بحسن التعامل مع المواطنین
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 cumulé النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 2 غیر موافق

 31,4 25,7 25,7 9 محاید

 94,3 62,9 62,9 22 موافق

 100,0 5,7 5,7 2 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 یتمتع العاملین بالبلدیة بالمعرفة والمھارة والكفاءة والخبرة المناسبة

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

بشدة غیر موافق  1 2,9 2,9 2,9 

 14,3 11,4 11,4 4 غیر موافق

 22,9 8,6 8,6 3 محاید

 88,6 65,7 65,7 23 موافق

 100,0 11,4 11,4 4 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 موقع البلدیة ملائم ویمكن الوصول إلیھ بسھولة

المئویةالنسبة  valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار   

cumulé 

Valide 

 14,3 14,3 14,3 5 غیر موافق بشدة

 28,6 14,3 14,3 5 غیر موافق

 54,3 25,7 25,7 9 محاید

 88,6 34,3 34,3 12 موافق

 100,0 11,4 11,4 4 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 المظھر العام للبلدیة لائق

المئویةالنسبة  النسبة المئویة التكرار   valide النسبة المئویة 

cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 3 غیر موافق بشدة

 31,4 22,9 22,9 8 غیر موافق

 62,9 31,4 31,4 11 محاید

 91,4 28,6 28,6 10 موافق

 100,0 8,6 8,6 3 موافق بشدة
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  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

البلدیة توجد لوحات إرشادیة تسھل الوصول لمختلف مصالح  

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 3 غیر موافق بشدة

 28,6 20,0 20,0 7 غیر موافق

 60,0 31,4 31,4 11 محاید

 88,6 28,6 28,6 10 موافق

 100,0 11,4 11,4 4 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع

 

 

 المكاتب  في البلدیة مرتبة ویمكن الوصول الیھا بسھولة بالنسبة لجمیع المواطنین

 النسبة المئویة valide النسبة المئویة النسبة المئویة التكرار 

cumulé 

Valide 

 11,4 11,4 11,4 4 غیر موافق بشدة

 34,3 22,9 22,9 8 غیر موافق

 74,3 40,0 40,0 14 محاید

 94,3 20,0 20,0 7 موافق

 100,0 5,7 5,7 2 موافق بشدة

  100,0 100,0 35 المجموع
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Fiabilité 

 

 
 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 35 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 35 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,846 20 
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Fiabilité 

 
 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 35 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 35 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,735 20 
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Variables Entered/Removed
b
 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 X1
a
 . Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Y  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 

1 ,267
a
 ,071 ,043 ,39880 ,071 2,533 1 

a. Predictors: (Constant), X1      

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,403 1 ,403 2,533 ,021
a
 

Residual 5,248 33 ,159   

Total 5,651 34    

a. Predictors: (Constant), X1     

b. Dependent Variable: Y     

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,871 ,429  6,685 ,000 

X1 ,164 ,103 ,267 1,592 ,021 

a. Dependent Variable: Y     
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Variables Entered/Removed
b
 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 X2
a
 . Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Y  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 

1 ,362
a
 ,131 ,105 ,38573 ,131 4,980 1 

a. Predictors: (Constant), X2      

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,741 1 ,741 4,980 ,033
a
 

Residual 4,910 33 ,149   

Total 5,651 34    

a. Predictors: (Constant), X2     

b. Dependent Variable: Y     

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,532 ,459  5,513 ,000 

X2 ,273 ,122 ,362 2,232 ,033 

a. Dependent Variable: Y     
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Variables Entered/Removed
b
 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 X3
a
 . Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Y  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 

1 ,352
a
 ,124 ,097 ,38737 ,124 4,660 1 

a. Predictors: (Constant), X3      

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,699 1 ,699 4,660 ,038
a
 

Residual 4,952 33 ,150   

Total 5,651 34    

a. Predictors: (Constant), X3     

b. Dependent Variable: Y     

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,149 ,196  16,102 ,000 

X3 ,162 ,075 ,352 2,159 ,038 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,149 ,196  16,102 ,000 

X3 ,162 ,075 ,352 2,159 ,038 

a. Dependent Variable: Y     

 

 

 

 
 

Variables Entered/Removed
b
 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 X4
a
 . Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Y  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 

1 ,444
a
 ,197 ,173 ,37080 ,197 8,101 1 

a. Predictors: (Constant), X4      

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,114 1 1,114 8,101 ,008
a
 

Residual 4,537 33 ,137   

Total 5,651 34    

a. Predictors: (Constant), X4     

b. Dependent Variable: Y     
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,160 ,491  4,400 ,000 

X4 ,315 ,110 ,444 2,846 ,008 

a. Dependent Variable: Y     

 

 

 

 
 

Variables Entered/Removed
b
 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 X5
a
 . Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Y  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 

1 ,469
a
 ,220 ,197 ,36539 ,220 9,328 1 

a. Predictors: (Constant), X5      

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,245 1 1,245 9,328 ,004
a
 

Residual 4,406 33 ,134   

Total 5,651 34    

a. Predictors: (Constant), X5     

b. Dependent Variable: Y     
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,740 ,271  10,101 ,000 

X5 ,252 ,083 ,469 3,054 ,004 

a. Dependent Variable: Y     

 

 

 

 

التسویق الداخلي :    ھذا المتغیر الكلي    

 

 

Variables Entered/Removed
b
 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 X
a
 . Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Y  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 

1 ,679
a
 ,462 ,445 ,30362 ,462 28,302 1 

a. Predictors: (Constant), X      

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,609 1 2,609 28,302 ,000
a
 

Residual 3,042 33 ,092   
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Total 5,651 34    

a. Predictors: (Constant), X     

b. Dependent Variable: Y     

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,949 ,491  1,932 ,062 

X ,726 ,136 ,679 5,320 ,000 

a. Dependent Variable: Y     

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  




