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باعتماد فلسفة ر، بشا–ائر يد الجز مكاتب بر لدى موظفين  هذه الدراسة إلى معرفة مدى توافر الالتزام التنظيمي تهدف: الملخص
نهج الوصفي تم استعمال الم ، كما(ماتلمعلو نشر االاتصال، التدريب و )التسويق الداخلي المتمثلة في أبعاده المختارة في هذه الدراسة 

لداخلي في اأبعاد التسويق  دى مساهمةما في تحليل العلاقة بينهميقي بالتطرق إلى كلا المفهومين و بالتحليلي في الجانب النظري والتط
ة زمستعمل برنامج الحكما ا  هم.ة عليتعزيز الالتزام لدى الموظفين وسعي الإدارة إلى توفير المناخ التنظيمي للجذب  والمحافظ

  SCORINGطريقة و ، لموظفينقدمة لالنتائج المتحصل عليها من الاستمارة الماستخراج وتحليل الإحصائية  لمعالجة البيانات و 
أحد أبعاد لتنظيمي كايز الالتزام أن بعد نشر المعلومات له الدور الكبير في تعز  النتائج  إلى لحساب نسب الإجابات، وخلصت

      التسويق الداخلي في مكاتب بريد الجزائر. 
 زائر.ريد الجب، مكاتب ظيمي، اتصال، تدريب، نشر المعلوماتداخلي، التزام تنتسويق الكلمات المفتاحية: 

 

Abstract: The aim of this study is to know the availability of the organizational 

commitment of the staff of the post offices of Algeria Post Office - Bechar, by adopting 

the philosophy of internal marketing represented in the elements chosen in this study 

(communication, training and dissemination of information) The analytical descriptive 

approach was used in both theoretical and practical aspects to address both concepts and 

analyze their relationship to the extent to which internal marketing element contribute to 

enhancing employee commitment and management's efforts to provide and maintain the 

organizational climate of attraction. 

The statistical package program was used to process the data, extract and analyze the 

results obtained from the form submitted to the employees, and the SCORING method 

to calculate the percentages of responses. The results concluded that after the 

dissemination of the information has a great role in enhancing the organizational 

commitment as one of the elements of internal marketing at the post offices of Algeria 
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 المقدمة:
الوسائل، و  الطرق ا بشتىالعمل على المحافظة عليهالبشرية و ظمات إلى جذب الكفاءات من القوى تسعى المن

 ة بجودةوتوفير الخدم جاتهاة حلبيتالعمل على ارجي و فالمنظمات الخدماتية خاصة تحاول تعزيز علاقاتها مع الزبون الخ
تقدر  لمتميزة، التيالمهارات ة وامن اختيار الأفراد ذوي الخبر  ابتداءعالية، وهذا لا يتأتى إلا ببذل جهود عظيمة 

مة فيحقق ميزة مع المنظلاقات متء وعبكسب زبائن لهم ولا انتهاءالعمل والمسؤولية اتجاه المنظمة والزبائن الخارجيين 
تعزيز ي و المورد البشر  ة لتهيئةلمنظما الإجراءات الممارسة من طرفلها ولعمالها، وبين البداية والنهاية تكمن النجاح 

 عددة.مية المتتنظيبالتالي تقليل الصراعات ونسبة دوران العمل والمشاكل المة و التزامه داخل المنظ
منهج للوصول طبيقها كلة تمحاو الداخلي و معرفة مفاهيم التسويق  من الضروري على المنظمات  أهداف الدراسة:

وة في ثبات قنه يشكل ه لأارتفاع نسب الالتزام لديهم بمختلف أنواع، و إلى درجة عالية من استقرار موظفيها
 توليد علاقات مستقرة داخل المنظمة. الكفاءات و 

استقرار دى الموظفين و للتنظيمي زام اعزيز الالتدور التسويق الداخلي في ت تكمن الأهمية في معرفة ما أهمية الدراسة:
نطلاقا من ة اودة عاليجذات  بتقديم خدمات ،ممكنةعلاقاتهم، وبالتالي تحسين العلاقات مع الزبائن لأطول فترة 

 ين الموظفين و الإدارة والموظفين.فيما ب الاتصال الجيدالتحسين والتدريب و 
 كالية التالية:مما سبق يمكن طرح الإش إشكالية الدراسة:

بريد  ظيمي لدى موظفيام التنلالتز ( في تعزيز اال، التدريب ونشر المعلوماتدور التسويق الداخلي بأبعاده )الاتص ما
 الجزائر؟

 نقسم الدراسة إلى قسمينللإجابة على الإشكالية الرئيسية 
 الإطار النظري لمتغيرات الدراسة؛ 
 ائج( الدراسة الميدانية )معالجة البيانات المتحصل عليها وتحليلها واستخلاص النت 

 نحاول تقديم الفرضيات التالية: :فرضيات الدراسة
 بشار.–ئر يد الجزابر  مي تعزيز الالتزام التنظيمي لدى مستخدالرئيسية: للتسويق الداخلي دور فيالفرضية 

  دور في تعزيز الالتزام التنظيمي؛ الداخلي : للاتصال1الفرضية الفرعية 
 للتدريب دور في تعزيز الالتزام التنظيمي؛2 ية الفرعيةالفرض : 
 دور في تعزيز الالتزام التنظيمي. : لنشر المعلومات3فرضية الفرعية ال 
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 الإطار النظري . 1
 :التسويق الداخلي. 1.1
إثارة ، و ينهاا وتحسدرات عمالهقنظمة من أجل تطوير التسويق الداخلي تلك الإجراءات التي تمارسها الم يمثل    

نظمة جم اهتمام المارسة تتر د الممبجودة عالية، فكل الجهو الدافعية لديهم من أجل تقديم الخدمة للزبون الخارجي 
 ن.  بالزبون الداخلي والحرص على أدائه وتطويره بما يخدمه ويخدم علاقته مع الزبو 

ارجيين الزبائن الخظمة و ين المنبعلاقة في تطوير ال كبير من العديد من الباحثين لأهميتهكان للتسويق الداخلي اهتمام  
  من بين هذه التعريفات ما يلي:

 : تعريفات للتسويق الداخلي 1جدول رقم 

 الباحثين / السنة مفهوم التسويق الداخلي

هو جذب والاحتفاظ بالعاملين الجيدين بهدف 
 Farzad, et al, 2008 قبلهمالحصول على أفضل أداء من 

 هو جذب وتطوير وتحفيز والاحتفاظ بالموظفين
ن المؤهلين من خلال منتجات العمل التي يتم م
 خلالها إشباع حاجات العاملين وإرضائهم

Caruana & Callaya , 1998 

نهم أ ينظر في التسويق الداخلي إلى العاملين على
ومفاهيم عبارة عن منتجات ونشاطات ووظائف 

 همائإدارية داخلية مهمة جدا لجذب العملاء وإرض
Chang & Chang , 2009 

 هو عملية تدريب وتحفيز العاملين بهدف خدمة
 Kotler , 2006 العملاء بأفضل طريقة ممكنة

هم يبهو اختيار وتوظيف العاملين المناسبين وتدر 
 وجياولوتشجيعهم ومكافأتهم وتوافر المعدات والتكن

 وبةطلإيصال الخدمة ذات الجودة العالية والمبهدف 
Zeithaml & Bitner , 2006 

 
لة تنمية مجردنية. لتنظيمي في الفنادق الأ.العلاقة بين التسويق الداخلي والالتزام ا2012أسعد أبو رمان، علاء الدين أحمد.  المصدر:

 .55. ص109. العدد. 34الرافدين. الأردن مجلد 
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ا سبق يمكن تقديم تعريف للتسويق الداخلي كمفهوم إجرائي للدراسة: يمثل التسويق الداخلي مجموعة الإجراءات مم
لدعم علاقتهم مع الزبائن الخارجيين، وزيادة فرص التعامل مع المنظمة وبالتالي التي تمارسها المنظمة حيال الموظفين 

لاقتهم بالمنظمة و تقديم أفضل ما لديهم من خدمات ذات جودة رفع مستوى الالتزام التنظيمي للعمال و استمرار ع
 عالية.
 أبعاد التسويق الداخلي:أ. 
الي بالت، و لخارجيينزبائن امع ال لغرض تطوير العلاقات يتميز التسويق الداخلي بالتركيز على العديد من الأبعاد 

ص هذه فيما يخ لخارجيارضا الزبون  بذلك، فيحقق تحقيق رغبات هذا الأخير وتقديم خدمات ذات جودة عالية
     الدراسة نركز على الأبعاد التالية: 

 : التدريب.1أ.
نظمة حيث تسعى الم ،عليها من طرف العديد من الباحثين الإجماععملية التدريب من أهم الأبعاد التي تم تمثل 

تحسين قدرات و كفاءات العمال لمجابهة كل التطورات التي تكون على مستوى الوظيفة من خلال هذا البعد تطوير و 
وإنجازها. كما يعد التدريب للعاملين داخل المنظمة و خارجها من السياسات الناجعة في التسويق الداخلي للحفاظ 

ملين في تلقي المهارات التدريبية على كادرها الوظيفي المتميز ذو المستوى الجيد، من خلال إتاحة الفرصة لهؤلاء العا
 .(2016)المجالي، التي تسهم في تحقيق درجات عالية من الرضا الوظيفي الوظيفي  

كما أن هناك العديد من الأهداف التي تتحقق من خلال إدخال العاملين في عملية التدريب هي 
(Dawn.Oetjen&TimothyRotarius, 2002):  

 تسمح للعاملين بالمشاركة بالمعلومات، المشكلات والأفكار؛ 
 خلق مواقف أكثر تلاؤمية اتجاه التسويق الخارجي والتوجه نحو الخدمات؛ 
  .ضمان سير الإدارة والكادر على المسار نفسه 

والقدرة من خلال عملية التعليم و هذا ضروري، إذا كانت إن فعالية التدريب تقاس على أساس تحسين الكفاءة 
المهارات و المعرفة والاتجاهات غير جيدة قبل عملية التدريب أما إذا تطورت هذه السمات و اكتسب العامل كفاءة 

 .(Gummesson.., 1994) عالية فهذا يعني أن التدريب كان فاعلا و مؤثرا
لفترة ريبية، تحديد اات التدحتياجح العملية التدريبية تتوقف على العديد من العوامل من أهمها معرفة الاإن نجا 

بي لبرنامج تدري كن تخطيطت يمالمناسبة للتدريب، مكان التدريب وأدوات التدريب ......إلخ، عند تجميع المعطيا
 ة. ريبيكة في البرامج التدناجح ويخدم مصالح العاملين ويكن لديهم الدافع القوي للمشار 

والنظامية والتكاملية تتمركز  بالاستمراريةكما ينظر إلى التدريب في أثناء الخدمة على أنه عملية نمائية تتصف 
لية التي يضطلع بها المتدربون في ضوء الاحتياجات والمستجدات وفي ضوء بقئيسية حول الأدوار الآنية والمستبصورة ر 

       .   (2006)الطائي،  التشخيص وتقويم الأداء الدوري للمتمدرسينما تفسر عنه عمليات 
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 الاتصال الداخلي: 2أ.
تصل إلى ظفين و المو  ينب تكون التيوالأفكار  والآراءالتبادلية للمعلومات الاتصال الداخلي تلك العملية  ثليم

 ،لمهاماتعامل وإنجاز دا في الجيرة والمعلومات، ولهذه العملية أهمية كب الزبائن الخارجيين على شكل تقديم الخدمات
 على كل المستويات الإدارية. خلق علاقات تفاعلية إيجابيةوبالتالي 

وهي عملية  انتقال المعلوماتالعمل التي يمكن من خلالها جمع و كما يعرف الاتصال الداخلي على أنه شبكة 
لإضافة إلى إسهامه في خدمة العملاء بجودة عالية فيوفر جمع المعلومات الضرورية ضرورية لصنع القرار الفعال با

 كما عرف الاتصال على أنه العملية التي يتم بموجبها نقل وتبادل المعلومات  .(2008)منصور،  للموظفين
 .(1991)سيزلاقي، 

رسمي يعتمد تصال ال، فالااتصال غير رسميحية العلاقات فهناك اتصال رسمي و من الاتصال من نانميز نوعين 
العلاقة  م تحديد طبيعةي فلا يتلرسمأما بالنسبة لغير ا ،العلاقات السلمية بين أطراف الاتصالعلى الخطوط الرسمية و 

فكار تقديم الأمات و ر المعلو نش ية بالغة فيأهم يمكن تبادل المعلومات ونقل الأفكار، وكلا النوعين لهلرسمية، و ا
ي يخدم مصلحة عرفي الذالم وحتى ضبطها وترتكز كل العلاقات على قاعدة الاحترام والتبادل ،وتوطيد العلاقات

  .الجميع
 للاتصال مجموعة من الوظائف تساعد على نجاح العملية الاتصالية وتوطيد العلاقات بين الموظفين تتمثل فيمايلي

 :  (2010)رضوان، 
 :راء و التصرف اتجاهها بحكمة الآ ،،الرسائل نشر المعلومات ،الصور ،الحقائق ،معالجة ،تخزين، جمع الإعلام

  ؛وضع يمكن من اتخاذ القرارات السليمة إلىللوصول 
 وا كأعضاء ذوي فعالية في يعمل : و هي توفير رصيد مشترك من المعرفة يمكن الناس من أن التنشئة الاجتماعية

 ؛المجتمع
  ؛هداف المتفق عليهاالأ الجماعات المتجهة صوب تحقيق: دعم الأنشطة الخاصة بالأفراد و خلق الدوافع 

 ؛توضيح مختلف وجهات النظرو  الاتفاق تبادلها لتسييرعمل على توفير الحقائق اللازمة و :ال الحوار و النقاش
  ؛توجيههم يعمل علىفي الآخرين و  : يؤثرالتأثير 
   ؛ين المجتمعاتلاقات بسيلة للعالشركات المختلفة وكذلك و المؤسسات و و  تطوير الإدارةو وسيلة لنجاح  الاتصال 
  ؛واستقبالهانقل الرسالة إلى الطرف الآخر 
 ،الترفيهالتعليم و  وسيلة للثقافة. 
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  المعلومات:نشر  3أ.
ع لموظفين الاطلااة، فعلى ختلفالم المعلومات تمثل إحدى المعطيات الأساسية لأداء المهام وإنجاز النشاطات إن

لأساسية التي لعملية اهي اعن كل ما يتعلق بوظائفهم، و يتحقق هذا المطلب عن طريق عملية نشر المعلومات، ف
تسيير ة المعلومات لفين بكافلموظحيحة، وهناك جهات مخولة بتزويد اتحدد مسار و طريقة إنجاز المهام بالطريقة الص

لمستجدات امتابعة يتها، و ة وأهموملمعلامهامهم بطريقة رسمية متمثلة في الإدارة العليا والإدارة التنفيذية حسب طبيعة 
 فين.مجالات أخرى تصب في اهتمام الموظوالتغيرات التي تشمل كيفية إنجاز المهام، أو 

لمعلومة وصول ان لضما البحث عن طرق الاتصال الناجعةعلومات الكثير الإجراءات و عملية نشر المتتطلب 
المواقف  تعامل مع الواستعمالها بالطريقة الصحيحة، حيث اكتساب المعلومات يعزز من قدرات الموظفين في

ون عراقيل أو لخدمات د اوتقديم ،وحتى تساؤلات الزبون الخارجي الذي يجد مطلبه في تلبية حاجاته ،والمشاكل
  أخطاء.  

 الالتزام التنظيمي: 2. 1
الالتزام التنظيمي أحد الأهداف الإنسانية التي تسعى المنظمات لبلوغه لما له من أثر فعال على استقرار  يعتبر

قيق التزام العاملين العمل، فضلا عن تنمية الدوافع الإيجابية لدى العاملين و زيادة رضاهم، لعل نقطة البداية في تح
)الشوابكة،  هو فهم العوامل التي تساعد في تعزيز شعور العاملين نحو العمل، و يمكن تقسيم هذه العوامل إلى

2010)     :  
  اته، الإيجابية لذته ه، ونظر ثقافتو عوامل إنسانية: حيث تزيد درجة الالتزام التنظيمي التي تتمثل بخلفية الموظف

 ورغبته في تحقيق ذاته ومدى أهمية العمل بالنسبة له؛
  ه وخصائصه ونمطوطبيعت لعملباالعوامل التنظيمية: فمن شأنها أن تزيد درجة الالتزام التنظيمي، التي تتعلق 

 القيادة الإدارية وبيئة التنظيم والمناخ التنظيمي الإيجابي بشكل عام؛
  الأولى  لقراراتلتياره عوامل ترتكز على مدى توفر فرص عمل بديلة للفرد بعد اخالعوامل الخارجية: عي

 للالتحاق بالمنظمة.
  :(2010)الشوابكة،  كما يلي  التنظيمي للالتزامكما يمكن تقديم مجموعة من التعريفات 

o  وحرصهم على  هتمامهماير عن من خلالها بالتعبيمثل الالتزام التنظيمي عملية مستمرة يقوم بها العاملون
 ؛المنظمة واستمرار نجاحها وبقائها

o افق مع خلاص لها والتو ا والإباط بهأشار آخرون أنه الشعور الإيجابي المتولد عند الموظف اتجاه المنظمة والارت
 قيمها وأهدافها والحرص على البقاء بها؛

o ا؛ل فيهفيها ورغبته في استمراره بالعم يعني مدى اعتزاز الفرد بالمنظمة التي تعمل 
o  .العملية التي يحدث فيها التقارب بين أهداف المنظمة وأهداف الفرد     
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 من بين أهم جوانب الالتزام التنظيمي ما يلي:
 الاعتقاد بأن أهداف وقيم المنظمة تتفق مع قيم الفرد؛ -
 الاستعداد لبذل جهود غير تقليدية في العمل؛ -
 اء عضوا في المنظمة؛نية الفرد للبق -

يجاد نظمة من خلال إين والملعاملاتفق العديد من الباحثين على أن الالتزام التنظيمي يمثل جودة العلاقة بين ا
، الالتزام لتزام العاطفيواع )الاة أنكما تم تحديد أنواع الالتزام التنظيمي بثلاثشعور إيجابي وارتباط وثيق بينهما.

 تزام المستمر(.الال -الأخلاقي-المعياري
 أ. أنواع الالتزام التنظيمي: 

 تحديد أنواع الالتزام التنظيمي حسب طبيعة ارتباط وشعور الموظف الذي بينه وبين المنظمة تتمثل فيما يلي تم
 :(2013)أبو سنينة، 

سواء ما  ت اتخاذ القرار مجريافيلمنظمة والمشاركة مع ا: يشير إلى تعلق الموظف العاطفي بالفهم الالتزام العاطفي 1أ.
 يتعلق بالعمل أو ما يخصه؛

عم الجيد ذا الشعور بالديعزز ه لبا ماإحساس الموظف بالالتزام نحو البقاء مع المنظمة و غا الالتزام المعياري: 2أ.
لعمل اءات وتنفيذ اية الإجر  كيففيفقط و التفاعل الإيجابي ليس من قبل المنظمة لمنسوبيها و السماح لهم بالمشاركة 

 بل بالمساهمة في وضع الأهداف والتخطيط ورسم السياسات العامة للتنظيم؛
استمرار الفرد في المنظمة نتيجة لتحمله تكلفة عالية عند تركه العمل، حيث يبقى في المنظمة  الالتزام المستمر: 3أ.

         .(2010)الشوابكة،  سيكلفه أكثر من بقائه فيهافي مكان آخر عندما يتوصل إلى قناعة بأن عمله 
 :(2010)الشوابكة،  كما تم تحديد ثلاث مرتكزات رئيسية يقوم عليها الالتزام التنظيمي هي

  قيمها؛و هدافها تية بأوقناعته الذاالإحساس بالانتماء: يتضح في تعبير الموظف عن الفخر بمنظمته 
 مل؛في الع وم بهالمشاركة من العاملين: التي تتوقع أن تنتج مستوى من الرضا لدوره الذي يق 
  مة في جميع بالمنظ العملو الإخلاص: الذي يعبر عنه بوجود تلك الرغبة الأكيدة عند الفرد بالاستمرار

 مة.   ف المنظأهدا وسعيا وراء تحقيق أهدافه  الظروف والأحوال ومضاعفة الجهد المبذول من قبله
 سابقة:الدراسات ال. 2

عاد عدد الأبتزام التنظيمي مت(: أثر التسويق الداخلي في تحقيق الال2010دراسة ضيف الله الشوابكة ) 1.2
 الأردن.، الأوسط لشرقللعاملين في أمانة عمان الكبرى، رسالة ماجستير تخصص إدارة أعمال جامعة ا

هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر التسويق الداخلي لأبعاده )التدريب، التمكين، فرق العمل، المعلومات 
التسويقية والدعم الإداري( كمتغير مستقل في تحقيق الالتزام للعاملين في أمانة عمان الكبرى من خلال أنواع الالتزام 

ع، وكانت من أهم النتائج وجود أثر للتسويق الداخلي التنظيمي )الاستمراري، المعياري، والعاطفي( كمتغير تاب
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اه بأبعاده على التزام العاملين في أمانة عمان الكبرى وكذلك وجود التزام تنظيمي للعاملين بمختلف أنواعه ذي اتج
 حصائي.ايجابي حسب نتائج التحليل الإ

ق الداخلي والالتزام التنظيمي بين التسويالعلاقة  :(2012أحمد ) علاء الدين خلفدراسة أبو رمان،  2.2
)ابو رمان    ، العراقللعاملين في الفنادق الأردنية، مجلة تنمية الرافدين، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل

 .(2012و خلف، 
م في العاصمة مسة نجو ة الخإلى الكشف عن أهمية القوى العاملة في الفنادق الأردنية فئ هدفت هذه الدراسة

مي لتزام التنظيورهم بالا شعفيعمان خاصة العاملين في الخطوط الأمامية، وكيف ممارسات التسويق الداخلي تساهم 
الحوافز  تطوير، ونوعيةدريب والالت و اتجاه الفنادق، من أهم النتائج التي خلصت إليها أن سياسة الاحتفاظ بالعاملين

 .هي أكثر الأبعاد تأثيرا بالالتزام التنظيمي
الرضا  م التنظيمي مع وجودأثر التسويق الداخلي في الالتزا(: 2013دراسة محمد حسين أبو سنينة ) 3.2

 وسط.  لشرق الأامعة الوظيفي متغيرا وسيطا، رسالة ماجستير تخصص إدارة أعمال، كلية الأعمال جا
يق العمل، لعمل كفر ز، اهدفت الدراسة إلى التعرف إلى أثر التسويق الداخلي بأبعاده)التدريب، والتحفي

 ن العاملين في عينة مفيراسة دفي الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي كمتغير وسيط، والاتصال الداخلي( 
ام عاده على التز اخلي بأبالد المستشفيات الأردنية الخاصة، من أهم النتائج المتوصل إليها، وجود أثر للتسويق

 في لوظيفي للمرضينالرضا ا قيقفي تح الممرضين في المستشفيات الأردنية الخاصة، وكذا وجود أثر للتسويق الداخلي
   المستشفيات الأردنية الخاصة.    

لى الالتزام التنظيمي عأثر التسويق الداخلي  (:2017بوشلوش عبد الحليم، مرداوي كمال )دراسة  4.2
 ، مجلة دراسات اقتصادية الجزائر.2في جامعة قسنطينة  للعاملين

ية  لجامعة الجزائر مي في التنظيهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير التسويق الداخلي على الالتزام ا
ذا لجامعة وكعلى مستوى ا على التسويق الداخلي ومدى توافره، حيث تم تسليط الضوء 2كنموذج جامعة قسنطينة 

ناك ضعف تائج إلى أن هخلصت النو يمي، ثة للالتزام التنظالعاملين بهذه الجامعة انطلاقا من الأنواع الثلامدى التزام 
معة، كما فين بهذه الجادى الموظمي لشديد في تطبيق التسويق الداخلي بالإضافة إلى المستوى المتوسط للالتزام التنظي
  .  التنظيمي الالتزامو خلي أشارت النتائج إلى وجود علاقة قوية نسبيا وذات دلالة معنوية بين التسويق الدا

 على الدراسات التعقيب 5.2
ه تم التركيز على علاقة التسويق الداخلي بالالتزام التنظيمي من عدة نقاط نلاحظ من جل الدراسات السابقة أن

وهذا ما يوضح أهمية  .إما من ناحية أبعاد الالتزام التنظيمي أو من أبعاد التسويق الداخلي وفي مؤسسات مختلفة
الجزائر وأخذ  محل الدراسة المتمثل في مكاتب بريد ما يتجلى أيضا في هذه الدراسة حيث يتغير، وهذا العلاقة بينهما
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عينة من مكاتب البريد  في ولاية بشار، والتركيز على الموظفين في كلا الخطوط الأمامية والخلفية ومدى التزامهم 
      ي ونشر المعلومات(.   التنظيمي انطلاقا من أبعاد التسويق الداخلي)التدريب، الاتصال الداخل

 . الدراسة الميدانية:3
يتم توضيح المنهجية التي اعتمدت في إعداد الاستبيان من حيث التصميم، وطرق القياس وكيفية  الإطارهذا   في

جمع المعلومات، وإجراءات توزيعه ومن ثم تحليل النتائج المتحصل عليها وفي الأخير إثبات أو رفض الفرضيات 
 .(2017)بوشلوش و مرداوي،  المطروحة

   إعداد الاستبيان والتأكد من صدقه وثباته. 1.3
 إعداد الاستبيان 1أ.

لتي تخدم اعة من الأسئلة ار مجمو اختي بعد عملية المسح المكتبي والتطرق لكل المفاهيم المتعلقة بموضوع الدراسة، تم
عة من دميها في مجمو ان لمستخستبيالمنظمة)الوحدة البريدية بشار( دراسة الحالة لتوزيع الاالدراسة وأخذ الإذن من 

 عدد العينة. مكتب بريدي مختار لاستيفاء12مكاتب بريد الجزائر في ولاية بشار والبالغ عددها 
لإضافة إلى باخدمين ة للمستالأول متعلق بالمعلومات الشخصي الجزء أجزاءكما أن الاستبيان قسم إلى ثلاثة 

تصال )التدريب، الا وأبعاده لداخليمتعلق بالتسويق االثاني  الجزءنحديد موقع العمل )خطوط أمامية أو خلفية(، أما 
م تعلق بالالتزاثالث المال ءالجز الداخلي ونشر المعلومات( حيث تم إعداد مجموعة من الأسئلة لكل بعد، وأخيرا 

   عياري( لماو الاستمراري  نواع الثلاثة للالتزام التنظيمي )العاطفي،التنظيمي وطرح أسئلة في مضمونها الأ
يم فقد تم تقي لاثيليكرت الث مقياسعبارة يتم الاجابة عليها حسب  21حيث تضمن الاستبيان بمجموعه   

 المتوسطات الحسابية لإجابات عينة الدراسة على النحو الآتي:
 ؛(1،66إلى  1،00من )  غير موافق 
 ؛(2،33إلى  1،67من )       محايد 
 (3،00إلى  2،34من )      موافق. 

 صدق الأداة وثباتها 2أ.
ت، من ن جمع البيانانتهاء مد الاالثاني والثالث من الاستبيان بع جزءتم اختبار الصدق الذاتي)ثبات الأداة( لل

لتسويق الداخلي لبة بالنس88,90 خلال حساب معامل ألفا كرونباخ للاتساق الداخلي والذي كان يساوي 
الذي اسات و ذه الدر ه مثل  المقبول فيوهي نسب في غاية الامتياز تفوق الحد الأدنىلالتزام التنظيمي ل 72,60
 .0،60يساوي 
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 تحليل محاور الاستبيان  2.3
لى استبيان ع 70 توزيع تمأنه  علما    SPSS الإحصائيةتم اعتماد برنامج الحزمة  لتحليل محاور الاستبيان

ها شار فقط، تم استرجاعبمكتب بريدي من ولاية  12قد اقتصرنا على اختيار مستخدمي مكاتب بريد الجزائر، و 
  ت معالجته.استبيان تم 51لأخطاء عند عملية الملء، حيث تبقى استبيان ملغى  19جميعها منها 

تجوب واحد طرف مسالتي تعمل على تجميع الإجابات المعطاة من SCORING ثم تم استعمال طريقة 
 والخاصة ببعد واحد في إجابة موحدة.

  3و 2م لجدول رقة  في اعرض البيانات الشخصية للعين توزيع أفراد العينة حسب البيانات الشخصية: 1أ.
 الذي يبين خصائص العينة حسب الجنس، السن ، الخبرة ومكان العمل.

 انات المسترجعة: البيانات الشخصية للمستخدمين حسب الاستبي2جدول رقم 
 %النسبة  التكرار متغيرات الدراسة

 56،9 29 ذكر الجنس
 43،1 22 أنثى

 100 51 الإجمالي
 25،5 13 سنة 30أقل من  السن

 39،2 20 سنة 40إلى  30من 
 35،3 18 سنة 40أكبر من 

 100 51 الإجمالي
 25،5 13 سنوات 5أقل من  الخبرة

 15،7 8 سنوات 10إلى  5من 
 58،8 30 سنوات 10أكثر من 

 100 51 الإجمالي
 SPSSمخرجات من إعداد الباحثة اعتمادا على 

أما  56،9نسبة  ب 29 نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة الذكور تجاوزت نسبة إناث حيث بلغ عدد الذكور
 40 إلى 30ما بين لعمر ، فيما يخص السن فالنسبة الأكبر كانت ل43.1عاملة بنسبة  22الإناث فكان عددهم 

يما يخص الخبرة ف، 25،5سنة بنسبة  30ثم أقل من  35،3بنسبة  40تليها الأكبر من  39،2سنة بنسبة 
قل  ات الخبرة الأمين بسنو ستخدثم تليها أقل من خمس سنوات ثم الم ،فالنسبة الأكبر عادت إلى الأكثر عشر سنوات

قل خمسة د ذوي الأالجد خدمينالمستن في المكاتب ما بين ذوي الخبرة العالية و أمما يرجح   ،15،7كانت نسبتهم 
 سنوات عمل.   
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 (: توزيع المستخدمين حسب موقع العمل )خطوط المواجهة مع الزبون 3جدول رقم 
  %النسبة التكرار متغيرات الدراسة

 58،8 30 الأمامية الخطوط
 41،2 21 الخلفية

 100 51 الإجمالي
 SPSSمخرجات من إعداد الباحثة اعتمادا على 

 واجهة الخلفيةين في التخدميوضح الجدول أن عدد المستخدمين المتواجدين في الخطوط الأمامية أكبر من المس
كبير مقارنة بوجود فوارق ما   الملغاة عدد 19إجابتهم للتحليل لأن العدد  تلكن هذا حسب المستجوبين الذين قبل

 لخطوط الخلفية أو الأمامية.بين العمال في ا
 الالتزام التنظيمينات المتعلقة بالتسويق الداخلي و تحليل البيا 2أ.

 نتائج المتوسط الحسابي الانحراف المعياري :4 رقم لجدولا
 درجة التقييم الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة الرقم
 الحياد 0،53 1،84 التسويق الداخليمحور  1
 الحياد 0،52 1،72 التدريب 2
 الحياد 0،64 1،91 الاتصال الداخلي 3
 الحياد 0،72 1،88 نشر المعلومة 4
 الحياد 0،46 1،80 محور الالتزام التنظيمي 5

 SPSSمخرجات من إعداد الباحثة اعتمادا على 
ن هناك عياري كااف المللانحر  ةلنسبه في الحياد، وبانلاحظ من الجدول مجال المتوسطات الحسابية لكلا المحورين أن

 صداقية في ملءن هناك م يكالموجهة للحياد، والتفسير الوحيد لهذه الإجابات أنه لم تقارب شديد في الإجابات
 هتمام للموضوعاالعامل   يبدكل عبارات الاستبيان. حيث لمفيها عن   الاستبيان فكانت إجابات تجاوز عدد الحياد

غرض زيادة ؤلاء العمال لمل فيه هي يعوالدراسة، بالرغم من أهميتها وأهمية المحاور المختارة في المناخ التنظيمي الذ
ت أفقي لاتجاهافي كل ا تصالالتزامهم التنظيمي انطلاقا من ممارسات المنظمة في تحسين مستوياتهم وتنسيق الا
بين  توافق الأداء ية لضمانساسوعمودي، وبنوعيه رسمي وغير رسمي، أما فيما يخص نشر المعلومة فهي من الأمور الأ

 .بالثقة من طرف المنظمة بالشفافيةالعمال والإحساس 
 (SCORINGبطريقة  دراسة العلاقة واختبار الفرضيات  )معامل الارتباط 3أ.

تزام ستجوبين بالالطرف الم ها منالتسويق الداخلي انطلاقا من الإجابات التي تم تقديم أبعادمن أجل معرفة علاقة 
 لي:التاكالتنظيمي تم تحديد نسب الإجابات المعدة حسب سلم ليكرت الثلاثي وكانت النتائج  
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 %0،35، عدم الموافقة =  % 0،56الحياد=  % ،0،07عدم الموافقة = : التدريب (1
 ؛%0،33وافقة = ، عدم الم % 0،45الحياد=  % ،   0،21عدم الموافقة =  :الاتصال الداخلي (2

 ؛%0،37فقة = ، عدم الموا %0،37الحياد=  % ،   0،25عدم الموافقة =  : نشر المعلومات (3
 .%0،35وافقة = ، عدم الم %0،58الحياد=  % ،   0،05( الالتزام التنظيمي: عدم الموافقة = 4
ها، أما ت الحياد على أسئلتللتسويق الداخلي طغت إجابا من ثلاثة أبعاد بعدينهو أن  النتائجما يلاحظ من   

بيرة يرغب كعلومات أهمية  ر أن للميفس الثالث المتمثل في نشر المعلومات هناك تساوي بين الموافقة والحياد، مما البعد
نة الكل الاستعال أ، فيحاو الخط لا تحتملفهي لطبيعة المهام التي يتم إنجازها  ،المستخدمين في نشرها فيما بينهم

   بالعلاقات فيما بينهم لنقل المعلومات والاستفادة منها.
 تأكيده عند حساب نتائج معاملات الارتباط  حيث نجد: وهذا ما يتم

 ( التدريب/ الالتزام التنظيمي: ارتباط ضعيف بسب الحياد؛ 1
 الداخلي/ الالتزام التنظيمي: ارتباط ضعيف بسبب الحياد أيضا؛ ( الاتصال2
 ( نشر المعلومات/ الالتزام التنظيمي: ارتباط قوي نسبيا.3

لي، فما يمكن ال الداخلاتصالتدريب وا بعدنلاحظ أن نشر المعلومات لها ارتباط قوي على العموم مقارنة مع 
ظيمي تعزز من زام التنالالت الإجابات المتجهة للحياد معنسب استنتاجه أن علاقة التسويق الداخلي بالرغم من 

ما لا كراسة الحالة.  لمؤسسة دافي  خلال عملية نشر المعلومات التي يولي لها المستخدمين اهتمام مميز لطبيعة العمل
 نها.فيما بي علوماتنقل الم مدى يمكن استبعاد الاتصال والتدريب إلا أن العينة المبحوثة كان مستوى التزامها في

 :يمكن القول أن منهو 
 ؛غير محققة الفرضية الفرعية الأولى بأن التدريب يعزز الالتزام التنظيمي .1
 ؛غير محققة الفرضية الثانية بأن الاتصال الداخلي يعزز الالتزام التنظيمي .2
 تعزز الالتزام التنظيمي؛ ونثبت صحة الفرضية الثالثة بأن نشر المعلومة .3

ب ات دون التدريالمعلوم نشر لكن من خلالفيمكن القول عن الفرضية الرئيسية أن هناك تعزيز للالتزام التنظيمي 
   .والاتصال الداخلي حسب النتائج المتحصل عليها
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  : الخاتمة
هذه الدراسة  فيلمختارة اعاد حاولنا من خلال هذه الدراسة معرفة مدى مساهمة التسويق الداخلي من خلال الأب

بريد خدمي مكاتب اللدى مست ظيميفي تعزيز الالتزام التن ب، الاتصال الداخلي ونشر المعلوماتالمتمثلة في التدري
 بات اتجهت نحولب الإجان أغالجزائر وقمنا باختيار مجموعة من المكاتب من ولاية بشار، حيث أوضحت النتائج أ

ن نسب أ   SCORINGنتائج ومن ناحية أخرى أظهرتالحياد حسب مقياس ليكرت الثلاثي المختار، 
هناك  بين أنت  رتباطت الامعاملانشر المعلومات،  وبعد حساب  بعدفقة عند االمو اد و الإجابات تساوت في الحي

 وعلاقة نظيمي، تزام التع الالم المتمثلة في التدريب والاتصال الداخليالتسويق الداخلي  بعدي بين ضعيفةعلاقة 
بيعة الأعمال خدمين لطالمست على أهمية نشر المعلومات فيما بين فهذا يدلنشر المعلومات،  بعدنسبيا مع  قوية

لحياد  ا أنو  لأبعادا لاقة بينعناك هبالرغم من حياد الأجوبة لا يمنع من أن  المنجزة في المكاتب، ويمكن القول أيضا
مدى لعلمية و البحوث اإهمالهم لأهمية  بات، أوتخوف المستخدمين من الإجاكان لأسباب أخرى نعتقد منها 

 جدوتها في تحسين قرارات المسيرين أو المستخدمين بحد ذاتهم.
 :توصيات

 انطلاقا من هذه الدراسة تتمثل في:إن من أهم التوصيات المقدمة 
 ظرهم؛نن وجهة مدمين إعطاء أهمية للتدريب من أجل معرفة مدى توافقه مع تطلعات واحتياجات المستخ 
 توجهات  ا يناسبدي بمتفعيل كل من الاتصال الرسمي وغير رسمي لتوطيد العلاقات داخل المكتب البري

 المستخدمين؛
 ة ن عمليإلذلك  ،زبائنالمعلومات ضرورية لإنجاز المهام بالطريقة الصحيحة ومكيفة حسب احتياجات ال

إتاحتها في  ت و لمعلومالوصول لاها بتعدد طرق تقويتيجب التركيز عليها و  للمنظمةنشرها من المهام الرئيسية 
  ؛كل وقت

  ،ة إجراءات تدعمي ممارسلضرور فمن اإن الالتزام التنظيمي من دوافع الاستقرار والاستمرار بداخل المنظمة 
 هذا الشعور لدى المستخدمين.
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