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دراسة میدانیة في  تقییم إجراءات التسویق الداخلي في المؤسسة الخدمیة الجزائریة
  -قالمة–الوكالة التجاریة لموبیلس 

 الدین بن أحسن ناصر. د
  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  الجزائر-قالمة– 45ماي  08جامعة 
 :ملخص

هدفت هذه الدراسة إلى تقییم إجراءات  
التسویق الداخلي في الوكالة التجاریة 
لمؤسسة موبیلبیس لمدینة قالمة، وهذا 
من خلال استقصاء مقدمي الخدمات في 

مقدم  30الوكالة التجاریة والبالغ عددهم 
وصول إلى أهداف الدراسة قام للخدمة؛ 

التي تم و الباحث بتصمیم استبیان 
، وبعد اختبار (spss)خدام تحلیلها باست

الفرضیات توصلت الدراسة إلى عدد من 
یرى مقدمو الخدمات أن : النتائج أهمها

اءات المتبعة مؤسسة تهتم ببعض الإجر ال
، في حین أن في التسویق الداخلي

لى مستوى إالحوافز لم ترتقي بعد 
  .تطلعات مقدمي الخدمات

مقدم الخدمة، التسویق : الكلمات المفتاح 
  .الداخلي، وكالة تجاریة لموبیلیس، قالمة

Abstract : 
The study aimed to evaluate the 
internal marketing procedures in the 
commercial Agency of Mobilis-
Guelma-, by investigating 30 of 
service provider working in 
commercial agency. 
In order to achieve the objectives of 
the study, the researcher designed a 
questionnaire consisting of 27 
paragraphs to gather the primary 
data from study sample. The 
statistical package for social 
sciences(SPSS) program was used to 
analyse and examine the 
hypotheses ; The study concluded 
that  : Service providers believe that 
mobilis organization interests in to 
some of internal marketing 
procedures such as traning, internal 
communication, empowerment and 
service culture,  While the 
motivations did not live up to the 
expectations of the service 
providers. 

Keywords : service provider, 
internal marketing, Commercial 
Agency of  Mobilis, Guelma  
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I-  تمهید :   
إن اهتمام الإدارة بقضایا الموارد البشریة، یعبر عن محاولة إیجاد التوازن بین أهداف      

والعائد في التعامل مع الموظفین، وتنطلق المؤسسة وأهداف الموظفین، وبین التكلفة 
، أن الإنسان لدیه میة البشریة من اعتقاد علمي سلیمالإدارة الحدیثة في اهتمامها بالتن

نه فعلا في مواقع العمل طاقات وقدرات ذهنیة تفوق كثیرا ما یتم استغلاله أو الاستفادة م
هي المصدر الحقیقي لتمیز ، وأن الاستفادة القصوى من تلك القوة الذهنیة المختلفة

المؤسسات وقدرتها على تحقیق انجازات باهرة غیر تقلیدیة، ولذلك نجد أن المحور 
  . الأساسي في فكر الإدارة الحدیثة هو خلق القدرة التنافسیة

لقد تنامى وعي المؤسسات بضرورة الاهتمام بمواردها البشریة في ظل ازدیاد المنافسة    
لدى مسیري المؤسسات  وترسختضل منتج للزبون ومن ثم إرضاءه، والتطلع إلى تقدیم أف

الفكرة القائلة بضرورة إرضاء المورد البشري كشرط أساسي وكحتمیة لإنجاح أنشطة 
المؤسسة في إرضاء الزبون الخارجي، ومن هذا المنطلق تنظر المؤسسة إلى المورد 
البشري على أنه زبون داخلي من المهم جدا تحقیق رضاه بهدف إرضاء الزبون الخارجي، 

ة مطالبة بتبني مدخلا لتسییر مواردها البشریة یقوم على توجیه المزیج لذلك فالمؤسس
التسویق الداخلي المناسب لمواردها البشریة، وتفعیل الممارسات التسویقیة في إطار 

وتعد ، التسویق الداخلي، الكفیلة بإرضاء مواردها البشریة ومن ثم تحقیق الرضا الوظیفي
وتفعیل إجراءات التسویق الداخلي نظرا للتفاعل  المؤسسة الخدمیة حقلا خصبا لتطبیق

الموجود بین مقدم الخدمة والزبون ولتأثر هذا الأخیر بأداء مقدم الخدمة، ونحاول من 
التسویق الداخلي المتبعة من قبل مؤسسة  إجراءاتخلال هذا البحث تسلیط الضوء على 

   .موبیلیس
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  : الدراسةمشكلة 
  :التساؤل الرئیسي التالي على ضوء ما تقدم نطرح

كیف یقیم مقدمو الخدمات للوكالة التجاریة لمؤسسة موبیلیس قالمة إجراءات   -
  التسویق الداخلي ؟

  :وینبثق عن هذا التساؤل الرئیسي التساؤلات الفرعیة التالیة 
  ؟ كیف یقیم مقدمو الخدمات التدریب في الوكالة التجاریة -
  مكین في الوكالة التجاریة ؟كیف یقیم مقدمو الخدمات الت -
  كیف یقیم مقدمو الخدمات الأجور والحوافز في ا الوكالة التجاریة ؟ -
  كیف یقیم مقدمو الخدمات الاتصال الداخلي في الوكالة التجاریة ؟  -
  كیف یقیم مقدمو الخدمات ثقافة الخدمة السائدة في الوكالة التجاریة؟ -

  :فرضیات الدراسة
ت ضیارفوئیسیة رضیة رلى فت إضیارلفا مقسیبتسة قمنا رادلا نمف دلهلتحقیق ا

  :كالتالي عیة رف
یقیم  مقدمو الخدمات للوكالة التجاریة لمؤسسة موبیلیس لمدینة قالمة : الفرضیة الرئیسیة 

  ؟ التسویق الداخلي تقییما سلبیا إجراءات
  : للإجابة على أسئلة الدراسة نقدم الفرضیات الفرعیة التالیة : الفرضیات الفرعیة 

یقیم مقدمو الخدمات التدریب في الوكالة التجاریة التدریب تقییما : الفرضیة الفرعیة الأولى 
  سلبیا

  یقیم مقدمو الخدمات في الوكالة التجاریة التمكین تقییما سلبیا: الفرضیة الفرعیة الثانیة 
یقیم مقدمو الخدمات في الوكالة التجاریة الأجور والحوافز تقییما : الفرضیة الفرعیة الثالثة 

  سلبیا
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یقیم مقدمو الخدمات في الوكالة التجاریة الاتصال الداخلي تقییما : الفرضیة الفرعیة الرابعة
  ،سلبیا

فة الخدمة تقییما یقیم مقدمو الخدمات في الوكالة التجاریة ثقا: الفرضیة الفرعیة الخامسة
  سلبیا

  : تنبع أهمیة الدراسة من اعتبارات عدیدة نذكرها فیما یلي : أهمیة الدراسة 
  الدور المهم الذي یلعبه التسویق الداخلي في تأهیل المورد البشري  والرفع من كفاءته - 1
  یعتبر التسویق الداخلي شرط أساسي لإنجاح التسویق الخارجي - 2
ات الخدمیة بضرورة تطویر مزیج تسویقي داخل المؤسسة موجه ازدیاد وعي المؤسس - 3

  .للمورد البشري
  :تهدف هذه الدراسة إلى تحقیق ما یلي: أهداف الدراسة

  التعرف على واقع التسویق الداخلي في الوكالة التجاریة لموبیلیس في مدینة قالمة - 1
الداخلي وتلافي القصور محاولة اقتراح السبل الكفیلة بتفعیل ممارسات التسویق  - 2

  الممكن ملاحظته في الممارسات
  :لدراسةمنهج ا -

الوصفي التحلیلي في الإجابة على أسئلة البحث، حیث تم  نهجتم الاعتماد على الم    
الرجوع في الجانب النظري إلى مصادر المعلومات الثانویة من كتب ومجلات علمیة 
باللغتین العربیة والأجنبیة، أما في الجانب التطبیقي، فقد تم استخدام أداة الاستبیان 

اریة لموبیلیس لمدینة قالمة ي الخدمات للوكالة التجتقییم مقدم دف التعرف على ھب
التسویق الداخلي ، وتم معالجة البیانات عن طریق برنامج الحزمة الإحصائیة  لإجراءات

   )SPSS, version 19(للعلوم الاجتماعیة 
  :حدود الدراسة -
  اقتصرت الدراسة على مقدمي الخدمات للوكالة التجاریة لموبیلیس لمدینة قالمة -
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الى غایة شهر ماي  2013الدراسة خلال الفترة الزمنیة الممتدة من شهر أفریل  أنجزت -
2013.  

 :تعریف التسویق الداخلي  -1
جاء التسویق الداخلي كاقتراح لتوجه إدارة الخدمات التي تتضمن تطبیقات لمفهوم      

 التسویق التقلیدي حیث أشار مجموعة من الباحثین والمؤلفین إلى بعض التعریفات
  .الخاصة بالتسویق الداخلي

النظر إلى العاملین كزبائن داخلیین والأعمال :" التسویق الداخلي بأنه   berryعرف  
كمنتجات داخلیة، وتقدیم المنتجات الداخلیة التي تعمل على إشباع الحاجات والرغبات 

  1"للزبائن الداخلیین عند توجیه أو صیاغة أهداف المنظمة
جهود خدمات المؤسسات لتزوید جمیع :" التسویق الداخلي على أنه johnsonویعرف    

أعضاء المؤسسة بالفهم الواضح لرسالتها وأهدافها من خلال البرامج التدریبیة والحوافز 
  .2"والتقییم لتحقیق الأهداف المنشودة

ي التنسیق والتبادل الداخل" فیعتبران التسویق الداخلي على أنه  prid and ferrellأما   
بین المؤسسة والعاملین فیها لتحقیق النجاح في التبادل الخارجي ما بین المؤسسة 

  3"وزبائنها
فلسفة لإدارة الإستراتیجیة من خلال جذب، :" التسویق الداخلي على أنه dennisویرى   

تطویر، تحفیز والاحتفاظ بالموظفین المؤهلین من خلال إشباع حاجاتهم وتحسین بیئة 
    4"العمل

فلسفة لإدارة إستراتیجیة المؤسسة :" التسویق الداخلي على أنه cahillویعرف كذلك     
  5"التي تهدف إلى تحقیق رضا العاملین
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نستخلصه من خلال التعاریف المقدمة أن التسویق الداخلي تم تعریفه وفقا  ولعل أهم ما   
نفس المدخل أو لمداخل متعددة ما یفسر تقارب بعض التعاریف وذلك لاعتمادها على 

  المنظور
  : أهمیة التسویق الداخلي وأهدافه -2 

ترتبط الجودة في القطاع الخدمي بشكل وثیق بأداء العاملین ،وأن المیزة الأساسیة      
علیه فأن مواقف العاملین تجاه العمل . لأي منظمة ناجحة هي رفع أداء العاملین فیها 

لاء العاملین له تأثیر كبیر في جودة الخدمات وكذلك مدى قدرة المؤسسة على رفع أداء هؤ 
وأن أحد أهم التحدیات التي تواجه المنظمة في هذا  ،والمنتجات التي تعرض إلى الزبائن 

المجال هو خلق وسط یشعر العاملون فیه بقدر من الرضا والدافعیة ومن هنا تأتي أهمیة 
لین على أنهم زبائن داخلیین التسویق الداخلي في خلق هذا الوسط الذي یعامل فیه العام

تقدم لهم المنافع والخدمات من جهة وكذلك في كون التسویق الداخلي متطلباً أساساً 
للتسویق الخارجي الناجح ،من جهة أخرى فإن الزبائن ولاسیما في قطاع الخدمات 
یحرصون على تكوین علاقات مع الأفراد والمنظمات ولیس مع السلع فأنه على الرغم من 

إلا أن الزبائن ما زالوا كثیري الاعتماد على العلاقات المتبادلة  ید مكننة قطاع الخدماتتزا
على أساس  مع العاملین ، وبذلك فأن العاملین الراضین الذین سیتم خلق الدافعیة لدیهم

مطالبهم واحتیاجاتهم هم الذین سیحددون ما یرضي الزبائن الخارجیین، كما تنبع أهمیة 
  6:لي من خلال العناصر التي ذكرها أحمد ورفیق والمتمثلة فيالتسویق الداخ

 employee motivation and satisfaction تحفیز ورضا العاملین -
 customer orientation and customerالتوجه نحو الزبائن ونحو رضاهم  -

satisfaction 
 inter-functional co-ordination andالتكامل والتنسیق في النشاطات  -

integration 
 marketing-like approachاستخدام مدخل التسویق داخلیا وخارجیا  -
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 implementation of specificمحددة وشاملة  ،تطبیق إستراتیجیة مؤسسیة -
corporate startegy 

أن التسویق الداخلي یتم عن طریق تجسید الوعود التي  zeithamlو  bitnerویعتبر    
الخارجیین لهذا یجب أن یتحلى الأفراد العاملون  الزبائنتتعهد المؤسسة بالوفاء بها تجاه 

أن بدون تفعیل  gronroosبالمهارات والقدرات التي تؤهلهم لبلوغ هذا الهدف ، ویضیف 
دم الخدمة والزبون سوف تتأثر سلبا التسویق الداخلي فان العلاقة التفاعلیة بین مق

بالإضافة إلى تدهور جودة الخدمة مما یؤدي إلى تأثر ربحیة المؤسسة وهذا یؤكد أن 
    .7التسویق الداخلي یعد شرطا مهما لنجاح التسویق الخارجي

وتسعى المؤسسات الخدمیة من خلال تطبیق التسویق الداخلي  إلى تحقیق الأهداف  
  :التالي

  جذب الموظفین المناسبین للعمل بالوظائف الإداریة والاتصال مع الزبائن      -
المحافظة على الموظفین وتحفیزهم من أجل أن یعملوا باتجاه خدمة الزبائن والسوق -

 والمبیعات وبالتالي یبذلون قصارى جهدهم للنجاح في العلاقة التفاعلیة مع الزبائن
  :إجراءات التسویق الداخلي -3

   :التدریب  -1-3
تحتاج كل المؤسسات إلى امتلاك عاملین على درجة عالیة من الخبرة والمهارة، حتى      

تتمكن من تحقیق أهدافها المخططة، والحفاظ على مكانتها السوقیة من خلال رضا زبائنها 
الخارجیین، ومع اتجاه الوظائف في مؤسسة الیوم لان تكون أكثر تعقیدا أو مع المیل 

صمیم الوظائف بحیث تكون أكثر إنتاجیة، لم یصبح التدریب عملیة اختیاریة، لإعادة ت
لكنه أصبح حتمیة استراتیجیه، وهو ما یعني الحاجة المستمرة إلیه من أجل التحسین 

  والتطویر
إجراء منظم یتزود الأفراد من خلاله بالمعرفة والمهارة " التدریب على أنه Flippoیعرف 

 .8"و مهام محددةالمتعلقة بأداء مهمة أ



2015جوان  مجلة دراسات وأبحاث اقتصادية في الطاقات المتجددة                 العدد الثاني  

 
59 

العملیة التي من خلالها  یحصل :"هو David King أما التدریب من وجهة نظر     
  9"تكیف الأفراد بحیث یمكنهم التعلم بشكل فعال

  10: وتتمثل أهمیة التدریب بالنسبة للعاملین فیما یلي
 زیادة ثقة العاملین بأنفسهم نتیجة اكتساب معلومات وخبرات وقدرات جدیدة. 
  على تنمیة مهارات الاتصال وفن التعامل مع الآخرین الأفرادمساعدة  
  تحسین مستویات أداء العاملین مما یؤدي إلى رفع قیمتهم الوظیفیة وبالتالي رفع الروح

 .المعنویة
  :التحفیز  - 3-2

تعتبر الحوافز إحدى مقومات العمل في المؤسسة، والتي بدونها لایمكن لأي مؤسسة    
أن تقوم  بتحقیق كامل أهدافها، فالحوافز هي الطریقة التي من خلالها تعبر المؤسسة 
للعامل عن مدى تقدیرها لأدائه المتمیز وعمله المتقن، وهي من إحدى الطرق التي 

وذلك بجانب توافر الإمكانات المادیة وخبرة العاملین تساعدها على تحقیق أهدافها، 
بالمؤسسة كل في مجاله، بالإضافة إلى اعتبار الحوافز من أهم عوامل المساهمة في خلق 

  .الرضا الوظیفي الذي هو جوهر التسویق الداخلي
مجموعة العوامل الخارجیة التي تهیؤها الإدارة " على أنه incentiveیعرف الحافز    

لین لتحریك قدراتهم الإنسانیة بما یزید من كفاءة أدائها وأعمالهم على نحو أكبر للعام
وأفضل، وذلك بالشكل الذي یحقق لهم حاجاتهم وأهدافهم وغایاتهم، وبما یحقق أهداف 

    11"المؤسسة
عبارة عن عوامل خارجیة، وتشیر إلى المكافآت التي :" ویعرف الحافز كذلك على أنه    

یتوقعها الفرد من قیامه بعمل معین، أي أنها تمثل العوائد التي من خلالها تتم استثارة 
  12"الدوافع وتحریكها

ن ، حیث أ incentiveوالحافز motivationكما تجدر الإشارة إلى وجود فرق بین الدافع 
الدافع عبارة عن قوة داخلیة لدى الإنسان تدفعه للتصرف والسلوك وهي غیر مرئیة، لكن 
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یحس بها الفرد وتشكل لدیه قوة دفع تحثه على التصرف والعمل من أجل إشباع حاجة أو 
رغبة معینة لدیه، حیث عدم إشباعها یحدث بداخله قلقا وتوترا، لذا یمكن القول أن وراء 

   13.مشبعة تعمل على تشكیل دافعیة الفرد للعمل والسلوككل دافع حاجة غیر 
  14  ;فئتین أساسیتین هما إلىو تصنف الحوافز 

 تعتبر من أكثر أنظمة الحوافز شیوعا وذلك بقدرتها على إشباع عدد : الحوافز المادیة
المكافئات  :من الحاجات الأولیة أو الدوافع الأساسیة لدى الفرد، ومن أمثلة هذه الحوافز

أقلمة الحوافز المادیة مع بیئة العمل، كربط ، المشاركة في الأرباح، والزیادات الدوریة
 . الأجر بالإنتاج

لا أنها لا تكفي وحدها، إعلى الرغم من أهمیة الحوافز المادیة : الحوافز المعنویة-ب
 فالأفراد یختلفون في دوافعهم، وعلیه فان نظام الحوافز الفعال هو القادر على تطویر

  .وسائل تحفیز تتلاءم مع دوافع الأفراد
الحوافز المعنویة مكملة ومرافقة للحوافز المادیة فیكون استخدامها استكمالا  تعتبر  

، ضمان العمل واستقراره :تهاللحوافز المادیة لتحقیق مستوى أفضل من الأداء، ومن أمثل
العمل ، تخاذ القراراتالمشاركة في ا، التقدم الوظیفي، الحوافز الاجتماعیة المعنویة

 .المركز والمكانة، الجماعي والعلاقات الاجتماعیة
  :التمكین -3-3

ظهر مفهوم التمكین في الثمانینات من القرن العشرین، ولاقى هذا المفهوم رواجا في    
فترة التسعینات، وذلك نتیجة زیادة  التركیز والاهتمام  بالعنصر البشري داخل المؤسسة، 
فمشاركة العاملین في وظائف التطویر أخذت تتعزز من خلال مفهوم التمكین، وجاء هذا 

في الفكر الإداري الحدیث خصوصا في مجال التحول من المؤسسة  المفهوم نتیجة للتطور
لى المؤسسة التي تعتمد على التمكین، وما یترتب عن إالتي تعتمد على التحكم والسیطرة، 
  .ذلك من تغیرات فغي بیئة المؤسسة



2015جوان  مجلة دراسات وأبحاث اقتصادية في الطاقات المتجددة                 العدد الثاني  

 
61 

تتعدد التعریفات التمكین باعتباره أحد الأسس والمبادئ التي تقوم على تطبیق منهج    
التمكین هو إتاحة درجة مناسبة من حریة :" الإدارة المفتوحة ومن أهم التعریفات ما یلي

التصرف للموظفین، فتوكل إلیهم مهام یؤدونها بدرجة من الاستقلالیة مع مسؤولیاتهم عن 
بنظام فعال المعلومات، یهیئ تدفقا سریعا لها، مع التركیز في ذلك على  النتائج، معززین

العاملین الذین یمارسون عملیات ترتبط مباشرة بالجمهور، مثل مجالات البیع وخدمة 
  15" الزبائن وغیرها

الطریقة التي من شأنها زیادة دافعیة العمل الفعلیة " على أنه  Robinsویعرفه روبنز 
العملیة التي یتم بها :" بأنه Geroyو  Anderson، ویعرفه 16"عاملینوالجوهریة لدى ال

تزوید العاملین بالتوجهات الضروریة والمهارات التي تؤهلهم للاستقلالیة في اتخاذ 
     17"القرارات، وكذاك منحهم السلطة لجعل هذه القرارات مقبولة ضمن بیئة المؤسسات

   .سة والعاملین على حد سواءویكتسي التمكین أهمیة بالغة بالنسبة للمؤس
  :فبالنسبة للعاملین

یكتسب التمكین أهمیته من حیث كونه یشعر العاملین بالمسؤولیة، وحس عال بالملكیة،  -
والرضا عن الانجاز، كما أنه یمنحهم سلطة واسعة في تنفیذ مهامهم، ویزید الصلة 

نطق الفریق، وأن إدراك بینهم،اذ أن منطق العمل بإستراتیجیة التمكین یتوجب العمل بم
   18.هذه الأمور شيء مهم بالنسبة للمؤسسة

یساهم التمكین في إطلاق العنان للأفراد لتفعیل معرفتهم وقدراتهم الابتكاریة لدیهم،  -
  19.ویمنحهم الطاقة والمقدرة على العمل باستمرار، كما یؤدي إلى زیادة التزامهم

  :أما بالنسبة للمؤسسة    
تنمیة طریقة تفكیر المدیرین، مع تركهم لمراعاة الأمور ذات التأثیر في حیاة المؤسسة،   

تاحة وقت أكبر أمامهم  للتركیز في الشؤون الإستراتیجیة ووضع الروئ وصیاغة الرسالة  ٕ وا
والغایات بعیدة المدى، ورسم الخطط طویلة الأجل، ویجعل التمكین من الإدارة أكثر 

 20.تمكن من تحسین استخدام وتوظیف الموارد والأفرادحماسا ونجاحا، وت
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  :ثقافة الخدمة - 3-4 
إن نجاح التسویق الداخلي، یتوقف بشكل رئیسي على وجود ثقافة خدمة مشتقة أساسا     

من ثقافة المنظمة ومن رسالتها نفسها، والتي تعبر عن التزامها وتعهدها بالقیام بأعمال 
أخلاقیة للعمل، تنسجم والتقالید والقیم الاجتماعیة التي  تخدم المجتمع في إطار منظومة

 یحملها العام
لون في المؤسسة، ونجاح ثقافة المؤسسة یساعد في عملیة التسویق الداخلي للمؤسسة 
وذلك من خلال استخدام اللامركزیة في العمل، التي تتیح للعاملین اتخاذ ما یلزم من 

في تحدید القواعد والسلوكیات والمسؤولیات المطلوبة القرارات عند تقدیمهم للخدمات، كذلك 
في العمل، وأیضا درجة العلاقة بین الإدارة والعاملین من جهة، والعلاقات بین العاملین 

  أنفسهم من جهة أخرى، كذلك في الحث على التماسك والعمل الجماعي بین العاملین
  21:إن الثقافة القویة تساعد المؤسسة في مجالین هما 

وهذا یعني أن العاملین یعرفون جیدا كیف یعملون وما هو : السلوك المباشر  :الأول 
  . المتوقع منهم 

الثقافة القویة تعطي للعاملین إحساسا أو شعورا بالهدف ومن ثم فان هذا یولد  :الثاني 
  . لدیهم الشعور الجید إزاء منظمتهم وأنهم یمثلون جزءاً مهماً منها 

في غایة الأهمیة لأنه إذا استطاع العاملون معرفة الهدف الذي ترید وهذه النقطة      
المنظمة الوصول إلیه ودورهم في مساعدتها على الوصول إلى تحقق هذا الهدف ، ففي 
هذه الحالة تستطیع إدارة المنظمة تحقیق أهدافها من خلال التعاون والتنسیق بینهما وبین 

  .داریة جمیع العاملین في جمیع المستویات الإ
  :الاتصال الداخلي-3-5
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هو من بین كافة الاتصالات في المؤسسة الذي یهتم بالمساهمة أو "الاتصال الداخلي    
المشاركة في تكوین لغة واحدة، ووضع الأفراد على علاقة فیما بینهم وبنشر المعلومات 

    22"لهم لتسهیل وتشجیع تبادلها في نفس الوقت
شبكة العمل التي یمكن من خلالها جمع ونقل :" ویعرف الاتصال الداخلي على أنه   

  23"المعلومات، وهي عملیة ضروري لصنع القرار
وتنبع أهمیة الاتصال الداخلي في كونه یمول الإدارة بالمعلومات في الوقت     

وظائف الاستراتیجي ، مما یساعد على اتخاذ القرارات ، ویؤدي الاتصال الداخلي 
  24:ثلاثة

  .تجمیع المعلومات -
 .، أي عملیات التوجیه والتحفیزوسیلة للتأثیر في الآخرین -
  .الحفاظ على العلاقات الاجتماعیة بین الموظفین داخل المؤسسة -

   II - الطریقة  :  
یتكون مجتمع الدراسة من مقدمي الخدمات في الوكالة : مجتمع الدراسة وعینتها  -1

مقدم خدمة، حیث تم استقصاؤهم  30مدینة قالمة، والبالغ عددهم  التجاریة لموبیلیس في
استبانة قابلة  30جمیعا باستخدام أسلوب الحصر الشامل، أي تم توزیع واسترجاع 

  .للتحلیل
تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي من أجل : أسلوب وأداة جمع البیانات  -2

الوكالة التجاریة لموبیلیس، ولهذا الغرض تم التعرف على واقع التسویق الداخلي في 
تصمیم استبانه للإجابة على أسئلة الدراسة، كما تضمنت على محاور الدراسة المتعلقة 

  بالإجراءات المتبعة في التسویق الداخلي
  : ستبانة من قسمین كما یلي وتتكون هذه الإ

لمبحوثین من جنس، للأفراد ا  یتضمن على الخصائص الدیموغرافیة: القسم الأول  -
  سن، مستوى تعلیمي، سنوات العمل 



2015جوان  مجلة دراسات وأبحاث اقتصادية في الطاقات المتجددة                 العدد الثاني  

 

 
 

64

یتضمن على المحاور المرتبطة بإجراءات التسویق الداخلي، وهي على : القسم الثاني -
  : النحو التالي 

  .التدریب، التمكین، الأجور والحوافز، الاتصال الداخلي، ثقافة الخدمة
  .فقرات 6محور التدریب یشتمل على 

  .فقرات3ل على محور التمكین یشتم
  .فقرات 7محور الأجور والحوافز یشتمل على 
  .فقرات 7محور الاتصال الداخلي یشتمل على 

  .فقرات 4محور ثقافة الخدمة یشتمل على 
تم الاعتماد على مقیاس لكرت ذو  ویق الداخلي المتبعة في الدراسة،إجراءات التس ولتقییم

إلى عدم الموافقة،  2إلى عدم الموافقة المطلقة، والدرجة  1خمس درجات، حیث تشیر 
 3إلى الموافقة المطلقة، كما قمنا بتقسیم السلم إلى  5إلى الموافقة، و 4إلى الحیاد، و 3و

  :مجالات لتحدید درجة التقییم كما یلي
  .السلبي أو الضعیف، یمثل مجال التقییم 2.6 - 1من
  .، یمثل مجال التقییم المتوسط5.3-2.61من

  .،  یمثل مجال التقییم الجید أو العالي5 - 3.5من 
  : ثبات أداة المقیاس -3

قبل الشروع في عملیة التحلیل واستخلاص النتائج یجب التأكد من مدى صدق وثبات     
  .مصداقیة و أكثر واقعیةالعبارات التي تضمها الاستمارة حتى تكون النتائج ذات 

لقیاس مستوى الثبات، " ألفا كرونباخ " لقیاس مستوى ثبات الاستبیان تم استخدام اختبار
ولقد تم حساب معامل الفا كرونباخ الكلي بالنسبة للاستبیان وبلغت قیمة المعامل 

لغة ، و لكون هذه القیمة أعلى من القیمة التي تقبل عندها درجة الاعتمادیة والبا0.854
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، تعتبر هذه النسبة مقبولة لأغراض البحث العلمي، وهذا یدل على تمتع الاستبانة 0.60
  .بدرجة عالیة من الثبات

 III - اقشتهاالنتائج ومن:   
  :عینة الدراسة خصائص وصف -1

من % 76.7أن نسبة الذكور في عینة الدراسة بلغت ) 01(نلاحظ من الجدول رقم    
وهذا ما یدل % 23.3ناث كانت منخفضة حیث بلغت إجمالي عینة الدراسة، أما نسبة الإ

بالنسبة لفئة العمریة  أما. على أن معظم العاملین بمؤسسة موبیلیس هم من فئة الذكور
 16سنة حیث بلغ عددهم  30-26هم من الفئة العمریة من فإن معظم أفراد عینة الدراسة 

أفراد  9سنة حیث بلغ عددهم  30، ثم تلیها الفئة العمریة أكثر من % 53.3فرد بنسبة 
أفراد  5سنة سوى  25 - 20، في حین یشكل العمال هم من الفئة من % 30بنسبة 
ین إلى فئة الشباب ، هذا یدل على أن المؤسسة تعتمد على العمال المنتم%16.7بنسبة 

  .لكونهم أكثر حماسة ومثابرة في العمل
% 100نجد أن أغلب عینة الدراسة وما نسبته  ،ما توزع العینة حسب المستوى التعلیميأ 

متحصلون على شهادات جامعیة دلیل على أن التوظیف في مؤسسة موبیلیس یتطلب 
  .مؤهلات علمیة عالیة

من إجمالي عینة % 50مؤسسة فإن أكبر نسبة أما فیما یخص عدد سنوات العمل بال  
هذا % 40سنوات بـنسبة  10إلى  6سنوات عمل تلیه الفئة من  5الدراسة لدیهم أقل من 

  .ما یدل على أن المؤسسة حدیثة النشأة وهي مازالت تقوم بفتح مناصب عمل جدیدة
  :فرضیاتال اختبارعینة الدراسة و  دجابات أفراإتحلیل  -2
  : لقد تم الاعتماد على قاعدة القرار التالیة لاختبار الفرضیات 

مجال التقییم   2.6 -1ذا كان المتوسط الحسابي العام یقع ضمن المجال إ:   H0قبول 
  )الضعیف(السلبي 
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مجال ( 3.4 -2.61ذا كان المتوسط الحسابي العام یقع ضمن المجال إ:  H0رفض 
  )مجال التقییم الجید أو الموافقة العالیة( 5 -3.41أو ضمن المجال ) التقییم المتوسط

 4.50ن المتوسطات الحسابیة تراوحت بین إ :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى -1
وهي تنص على أن المؤسسة ترى أن تطویر  6حیث كانت أعلاها العبارة رقم  2.13و

أن المؤسسة تدرك معارف ومهارات الموظفین على انه استثمار ولیس تكلفة، وهذا ما یدل 
في العبارة   2.13جیدا دور التدریب في تحسین أداء الموظفین، في حین كانت أدناها 

والتي تنص على مشاركة الموظف في إعداد واقتراح البرامج التدریبیة، وهذا ما یدل  3رقم 
                                                على عدم إشراك أو إقحام الموظف في إعداد البرامج التدریبیة

، 3.65مقدمي الخدمات نحو محور التدریب فقد بلغ  لإجاباتأما المتوسط الحسابي 
مما یؤشر على أن مقدمي الخدمات في الوكالة  ،0.324بانحراف معیاري یقدر بـ 

نا إلى رفض التجاریة یقیمون محور التدریب في المؤسسة تقییما جیدا، هذا ما یدفع
 .الأولىالفرضیة الفرعیة 

أن المتوسطات  02 نلاحظ من خلال الجدول رقم :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة  -2
، حیث كانت أعلاها في الفقرة 3.33و  4.17الحسابیة التي تخص التمكین تراوحت بین 

تقییم التي تنص على أن مقدمي الخدمات یعرفون مهامهم جیدا مما نتج عنه  1رقم 
والتي تنص على معرفة عمال المكتب الأمامي  3إیجابي، في حین كانت أدناها الفقرة رقم 

  لنوع ومستوى الأداء المتوقع منهم وهو تقییم متوسط
، 3.78مقدمي الخدمات نحو محور التمكین فقد بلغ  لإجاباتأما المتوسط الحسابي  

قدمي الخدمات في الوكالة ،  مما یؤشر على أن م0.675بانحراف معیاري یقدر بـ 
التمكین في المؤسسة تقییما جیدا، هذا ما یدفعنا إلى رفض  التجاریة یقیمون محور

  .الثانیةالفرضیة الفرعیة 
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فیما یخص فقرات الأجور والحوافز فقد تراوحت  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة  -3
التي تنص  3و 1، حیث كانت أعلاها في الفقرة 2.60و 3.17المتوسطات الحسابیة بین 

على العلاقة بین المرتب وحجم العمل الذي یقوم به الموظف، ورضا الموظف على نظام 
والتي تناولت تناسب  4المكافآت وجاء هذا التقییم متوسطا، وكانت أدناها في الفقرة رقم 

  .المكافآت و الحوافز مع متطلبات المعیشة المعقولة وكان التقییم متوسط أیضا
بلغ  فقد جور والحوافزالأ مقدمي الخدمات نحو محور لإجاباتأما المتوسط الحسابي  

مما یؤشر على أن مقدمي الخدمات في  ،0.815، بانحراف معیاري یقدر بـ 2.94
الأجور والتحفیز في المؤسسة تقییما متوسطا، هذا ما  الوكالة التجاریة یقیمون محور

  .الثانیةیدفعنا إلى رفض الفرضیة الفرعیة 
وفیما یتعلق بفقرات الاتصال الداخلي فقد تراوحت : اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة  -4

والتي تنص  02 ، وكانت أعلاها في الفقرة رقم3.80و 4.37 المتوسطات الحسابیة بین
على مدى استطاعة مقدمي الخدمات بالاتصال برئیسهم المباشر في حالة تعرضهم 

 3لمشكلة وأبدوا درجة عالیة من الموافقة حول هذه الفقرة، وكانت أدناها في الفقرتان رقم 
على الاتصالات بین الموظفین  اللتان تنصان على اهتمام إدارة المؤسسة بالتركیز 4و

وشعور كل عامل في المؤسسة أنه یتمتع بعلاقات جیدة مع رؤساءه في العمل وقد ابدوا 
  .درجة عالیة من الموافقة أیضا

، 3.98مقدمي الخدمات نحو محور الاتصال الداخلي بلغ  لإجاباتأما المتوسط الحسابي 
مقدمي الخدمات في الوكالة  ، مما یؤشر على أن0.421بانحراف معیاري یقدر بـ 

الداخلي في المؤسسة تقییما جیدا، هذا ما یدفعنا إلى  محور الاتصالالتجاریة یقیمون 
  .الرابعةرفض الفرضیة الفرعیة 

أن المتوسط  02ویتضح كذلك من الجدول رقم: اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة  - 5
 4، حیث كان أعلاه في الفقرة رقم 3.73و 4.40الحسابي لفقرات ثقافة الخدمة تراوح بین 

والتي تنص على وجهة نظر إدارة المؤسسة إلى العاملین والزبائن على أنهم في قمة الهرم 
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معظم أفراد العینة موافقة عالیة جدا وهو تقییم عالي، وكانت أدنى  أبدىالتنظیمي، وقد 
والتي تناولت إدراك إدارة المؤسسة الدور الهام  1مة للمتوسط الحسابي في الفقرة رقم قی

  . لمقدمي الخدمات في تحقیق جودة الخدمة المقدمة وكان التقییم عالي أیضا
، 3.95مقدمي الخدمات نحو محور ثقافة الخدمة بلغ  لإجاباتأما المتوسط الحسابي  

،  مما یؤشر على أن مقدمي الخدمات في الوكالة 0.508بانحراف معیاري یقدر بـ 
التجاریة یقیمون محور ثقافة الخدمة في المؤسسة تقییما جیدا، هذا ما یدفعنا إلى رفض 

  .الخامسةالفرضیة الفرعیة 
IV-  هدفنا في هذه الدراسة هو معرفة واقع التسویق الداخلي من خلال تقییم  :الخلاصة

هذه الدراسة الى مجموعة من النتائج ، نذكرها فیما  ، حیث توصلنا من خلالإجراءاته
  : یلي 

  :نتائج الدراسة  -1
التدریب في  -قالمة -یقیم مقدمو الخدمات في الوكالة التجاریة لمؤسسة موبیلیس  -

المؤسسة تقییما جیدا، مما یعكس اهتمام مؤسسة موبیلیس بتدریب مقدمي الخدمات حرصا 
  .للزبون منها على تقدیم خدمة متمیزة  

یقیم مقدمو الخدمات في الوكالة التجاریة التمكین تقییما جیدا، مما یؤشر على أن  -
منح  صلاحیات أكبر لمقدم الخدمة من أجل رفع مستوى الاستجابة  إلىالمؤسسة تسعى 
 .لمتطلبات الزبون

دل یز تقییما متوسطا، مما ییقیم مقدمو الخدمات في الوكالة التجاریة الأجور والتحف -
 بعد على الأجور والحوافز التي تلبي طموحاتهم یحصلواعلى أن مقدمي الخدمات لم 

  .وتتوافق مع الأداء المنجز
یقیم مقدمو الخدمات في الوكالة التجاریة الاتصال الداخلي تقییما جیدا مما یدل على  -

  .توفیر القنوات الكفیلة بتسهیل الاتصال وتفعیله داخل المؤسسة إلىأن المؤسسة تسعى 
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مقدمو الخدمات ثقافة الخدمة تقییما جیدا، الشيء الذي یؤشر على وعي المؤسسة  یقیم  -
رضائهخدمة موجهة لخدمة الزبون  ثقافةبضرورة ترسیخ  ٕ ، خاصة في الظل المنافسة وا

  .القویة التي یشهدها قطاع الهاتف المحمول
  
  :الاقتراحات  -2
تدریب مواردها البشریة، ونخص بالذكر مقدم  إستراتیجیةزیادة استثمار المؤسسة في  -

  .الخدمة
  .محاولة تقدیم الأجور والحوافز العادلة والمرضیة بالنسبة لمقدمي الخدمات  -
والاتصال من أجل تفعیل الاتصال  الإعلامالاعتماد على التكنولوجیات الحدیثة في  -

  .الداخلي
رضائهلى مقدم الخدمة كونه المسؤول الأول على عملیة كسب الزبون إالنظر  - ٕ ، وهذا وا

كسابهوسع، ألیات وصلاحیات و من خلال منحه مسؤ  ٕ ثقافة خدمة قائمة على وضع  وا
   .الزبون في قمة الهرم التنظیمي

        :حالات والمراجع الإ-
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