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 المنظور التسويقي للموارد البشرية مدخل لتحسين جودة الخدمة
 دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر

 بن الشيخ بوبكر الصديقد.
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 :خلصالم
في مؤسسة اتصالات  تهدؼ الدراسة إلى فحص أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمات

، من خلاؿ تحديد أىم مؤشرات التسويق الداخلي الدؤثرة في رضا الزبوف الداخلي، وتحديد أثر الجزائر
على جودة الخدمات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة في ولاية  جيجل. توصلت الدراسة  ىذا الزبوفرضا 

 إلى أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ التسويق الداخلي ومستوى رضا الزبوف الداخلي، وأف
تصاؿ الا مؤشرات التسويق الداخلي الدفسّرة للتغنً في رضا الزبوف الداخلي كانت بالترتيب التالي:

وؽ الداخلي ،وأف مؤشري التحفيز بحوث الس صيف الوظيفة ،و ، تالداخلي ، تدكنٌ الدوظفنٌ
قة التدريب لم يستطيعا تفسنً التغنً في رضا الزبوف الداخلي، كما خلصت الدراسة إلى وجود علاو 

 ذات دلالة إحصائية بنٌ مستوى رضا الزبوف الداخلي ومستوى جودة الخدمات.
 ، جيجل.SERVPERF  التسويق الداخلي،رضا الزبوف الداخلي ،جودة الخدمة ، الكلمات الدالة:

ABSTRECT: 

 This study aimed at measuring the impact of Internal Marketing on 

improving the quality of service. It defined the main Internal Marketing indicators 

that contribute to the internal customer satisfaction, it sought to shed some light on 

the role of the internal customer satisfaction in improving the quality of the 

services provided by Algeria Telecom –Jijel branch. The study examined the 

results of an internal survey that questioned sixty (60) Algeria Télécome employees 

from commercial agencies, in addition to a convenience sample of (200)Algeria 

Télécome customers. It concluded that a statistically measurable relationship 

between Internal Marketing and the internal customer satisfaction level exists. The 

Internal Marketing„s indicators which explain the change in the internal customer 

satisfaction level were as follows: internal communication , employees 
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empowerment , job describing , internal market research , employees motivating 

and training had no explanatory ability to account for the change in the internal 

customer satisfaction level. Moreover, the study concluded that there is another 

statistically measurable relationship between the internal customer satisfaction 

level and the services quality level.  

Key words: Internal marketing, internal customer satisfaction, Quality of service, 

SERVPERF, jijel. 
 مقدمة

تعيش الدؤسسات الخدمية ظروفا تتسم بالتنافس الشديد فيما بينها، حيث تكمن قدرة الدؤسسة 
الاستجابة لدقتضيات التغينً والتفاعل مع على قدرتها  فيالخدمية  على الاستمرار والبقاء في السوؽ 

جتماعي والاقتصادي معطياتو، ولدا كانت حاجات ورغبات الزبائن تصاغ وتشكل في ضوء واقعهم الا
و بنٌ قدرتها على  ؛والحضاري، فإف العلاقة تصبح وثيقة بنٌ قدرة الدؤسسة على الاستمرار والبقاء

تعتبر خاصية عدـ و إنتاج خدمات ذات جودة عالية تتلاءـ مع الاحتياجات الدتطورة لذؤلاء الزبائن.  
لخدمة عن السلعة، أي أنو يتم انفصاؿ الخدمة عن شخصية مقدمها من أىم الخصائص التي تديز ا

إنتاج الخدمة وتسويقها في نفس الوقت، ومنو يلعب مقدـ الخدمة دورا مهما في جودة الخدمة، 
حيث يعد الدورد البشري  وبالتالي فإف العلاقة بنٌ مقدـ الخدمة ومستوى جودتها تصبح وثيقة للغاية،

يما إذا ما وجدت الدوارد البشرية الددربة والدؤىلة من الدوارد التي تستمد الدؤسسة الخدمية منو قوتها، لاس
(. لقد ركز 9002والتي تستطيع تسخنً إمكانياتها لتحقيق أىداؼ الدؤسسة)نادية أمنٌ لزمد علي،

التسويق على عمليات التبادؿ بنٌ الدؤسسة والزبائن، إلا أف طبيعة الدور الذي يلعبو الدوظفوف في 
الجودة ومدى رضا الزبائن عن العرض التسويقي للمؤسسة، قد  الدؤسسة الخدمية في تحديد مستوى

يقوؿ  وجو النظر إلى شكل آخر من أشكاؿ التبادؿ وىو ما يدكن أف يتم بنٌ الدؤسسة والدوظفنٌ.
إنو يدثل كامل الدؤسسة و إف التسويق يضم كامل الدؤسسة  : (Peter Durkerالدفكر الإداري )

عنى من وجهة نظر الزبوف. ومن ىنا فإف تطبيق مبادئ التسويق في من وجهة نظر النتيجة النهائية، بم
الدؤسسة الخدمية تتركز على الزبائن من حيث إشباع حاجاتهم ورغباتهم )التسويق الخارجي(، وإشباع 
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حاجات ورغبات الدوظفنٌ ومن يقدموف الخدمة )التسويق الداخلي(.)الطائي حميد عبد 
 (.9009النبي،

 مشكلة الدراسة  
تتمثل مشكلة الدراسة في أف الباحث لاحظ في فترة توظيفو على مستوى إحدى الوكالات التجارية 
لدؤسسة اتصالات الجزائر في ولاية جيجل، دور موظفي الخطوط الأمامية في التأثنً على جودة 
الخدمات الدقدمة للزبائن. ومن أجل تفعيل دور موظفي الخطوط الأمامية في تحسنٌ جودة خدمات  
الدؤسسة قاـ الباحث بتسليط الضوء على موضوع الدوارد البشرية من منظور تسويقي، قصد معرفة 
مدى تأثنً تطبيق التسويق الداخلي داخل الدؤسسة في تحسنٌ خدماتها .  وبناء على ذلك ستحاوؿ 
ىذه الدراسة الوقوؼ على كيفية إسهاـ التسويق الداخلي في تحسنٌ جودة الخدمة في مؤسسة 

 لات الجزائر من خلاؿ طرح التساؤؿ الرئيسي التالي:اتصا
التي تقدمها مؤسسة  كيف يساهم تطبيق التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات

 اتصالات الجزائر؟
 انبثقت عن التساؤؿ الرئيسي التساؤلات الفرعية التالية:

 ما مدى تطبيق مؤسسة اتصالات الجزائر للتسويق الداخلي؟ -
 الزبوف الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ما مستوى رضا  -
 ما ىو واقع جودة الخدمة التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر لدشتركيها؟   -
ىل توجد علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ تطبيق مؤسسة اتصالات الجزائر للتسويق  -

 الداخلي ومستوى رضا  الزبوف الداخلي؟
حصائية بنٌ مستوى رضا الزبوف الداخلي ومستوى جودة ىل توجد علاقة موجبة ذات دلالة إ -

 الخدمة الدقدمة من طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر؟
 أهداف الدراسة

 إلى:تهدؼ الدراسة  
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 .معرفة اتجاىات أفراد عينتي الدراسة حوؿ الدتغنًات الددروسة -
حسب أهميتها  تحديد أىم مؤشرات التسويق الداخلي الدؤثرة في رضا الزبوف الداخلي، وترتيبها -

 .وقدرتها التفسنًية في مؤسسة اتصالات الجزائر
 تحديد علاقة وأثر رضا الزبوف الداخلي في تحسنٌ جودة الخدمات لدؤسسة اتصالات الجزائر. -

 فرضيات الدراسة
 موجبة ذات دلالة إحصائية يبن مستوى تطبيق  تأثنً ستكوف ىناؾ علاقة: الفرضية الأولى

 مؤسسة اتصالات الجزائر للتسويق الداخلي وبنٌ مستوى رضا الزبوف الداخلي.
 ستكوف ىناؾ علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مستوى رضا الزبوف : الفرضية الثانية

 .بكل أبعادىا الداخلي ومستوى الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر لدشتركيها
 نموذج الدراسة:

 المتغير التابع               المتغير المستقل                                                        
   

  

 المتغير الوسيط

 

      

 

 

 

 التسويق الداخلي

 الاتصال الداخلي

 بحوث السوق الداخلي

 توصيف الوظيفة

 تمكين الموظفين

 التدريب

 التحفيز

رضا الزبون 

 الداخلي

 جودة الخدمة

 الملموسية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 التعاطف

 الأمان
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 النظرية للدراسة الخلفية -1

 التسويق الداخلي 1-1

( حيث عرفو " BERRY et al ,1976للتسويق الداخلي كاف ) امن أوائل من أعطى تعريف
التسويق الداخلي إستراتيجية لبرنامج التسويق يستند على الاتصاؿ مع الدوظفنٌ، ويطور ويحفز 

كما عرفو أيضا  ويكافئ أولئك الذين يعرضوف الخدمة الدمتازة".
(Berry,parasuraman,1991 بأنو " تلك الوسيلة التي تعمل على تنمية وتحفيز واستبقاء )

الدوظفنٌ الدؤىلنٌ للأداء الجيد من خلاؿ إشباع حاجاتهم ورغباتهم "من خلاؿ ىذا التعريف يستند 
الباحثاف في تعريفهما للتسويق الداخلي على مدخل الحاجات والرغبات في تنمية واستبقاء وتحفيز 

بأنو " مهمة إنجاح استقطاب، تدريب وتحفيز  (pitt,foreman,1999)الدوظفنٌ، ويعرفو 
بأنو "  (Bansal et al,2001)العاملنٌ من أجل خدمة الزبوف بشكل أفضل ". كما يعرفو 

تطبيق التسويق على إدارة الدوارد البشرية، ونظريات ومبادئ التحفيز لإدارة العاملنٌ على كل 
ستمر في خدمة الزبوف الخارجي وتلبية حاجات الدوظفنٌ مستويات الدنظمة، لتحسنٌ الطرؽ بشكل م

وآخروف فإف التسويق الداخلي  Bansalمن خلاؿ تعريف  من أجل تحقيق أىداؼ الدؤسسة ".
نو موجو لكل إأي  ؛يهتم بتطبيق التسويق على إدارة الدوارد البشرية في الدؤسسة وعلى كل الدستويات

رؽ في خدمة الزبوف الخارجي باستمرار وذلك من خلاؿ الدوظفنٌ في الدؤسسة، يهدؼ لتحسنٌ الط
تلبية حاجات الدوظفنٌ ومنو فإف الددخل الذي تأخذ بو الدؤسسة في تحسنٌ خدمة الزبوف الخارجي ىو 

 (kotler,2000)رضا الزبوف الداخلي )الدوظفنٌ( من خلاؿ تلبية حاجاتهم وإشباع رغباتهم، أما 
الاتصاؿ بالجمهور الداخلي للمؤسسة من خلاؿ حلقات فيعرؼ التسويق الداخلي على أنو " 

دراسية، مذكرات، اجتماعات منتظمة بنٌ الإدارة والدوظفنٌ، وزيادة التفاعل بنٌ الدوظفنٌ والزبائن، 
تحسنٌ خدمات الزبائن الداخلية، واستعماؿ الدعاية لتوضيح الدبادرات الجديدة وتدريب الدوظفنٌ 

التسويق الداخلي بأنو " التدريب والتحفيز والاتصاؿ  (kotler,1999)باستمرار ".كما يعرؼ 
ف . إبالدوظفنٌ كزبائن وكل الأشخاص الذين يقدموف الخدمة كفريق لرفع مستوى رضا الزبوف " 
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Kotler  يرى أف التسويق الداخلي يعتمد على: التدريب، التحفيز، الاتصاؿ الداخلي بنٌ الإدارة
فنًى أف التسويق الداخلي "  (wildes,2007) بأهمم زبائن. أما والدوظفنٌ كما ينظر إلى الدوظفنٌ

تسينً الدوارد البشرية تعتمد على الدنظور التسويقي ". في ىذا التعريف فإف الباحث يطرح لىو فلسفة 
فكرة تسينً الدوارد البشرية اعتمادا على الدنظور التسويقي، ويدكن إبراز الدنظور التسويقي على أنو 

 هوـ أو الفكر التسويقي في تسينً الدوارد البشرية.تطبيق الدف

من طرؼ ؛  استنادا إلى ما سبق يدكن تعريف التسويق الداخلي على أنو فلسفة تسويقية تتبنى 
ترجمة  ؛الدؤسسة في تعاملها مع موظفيها كزبائن داخلينٌ من خلاؿ الكشف عن حاجاتهم ورغباتهم

ت داخلية" بهدؼ خلق الرضا للموظفنٌ، الشيء ىذه الحاجات في شكل منتجات داخلية "خدما
 الذي يجعل الدوظفنٌ يقدموف خدمات متميزة للزبوف الخارجي.

 مكونات وعناصر التسويق الداخلي 1-2

للعلاقة بنٌ نشاطات التسويق الداخلي ولزصلات  ا( نموذجBansel et al,2001اقترح )      
وىا في: التدريب، دالتسويق الخارجي ويقترحوف ستة مفاتيح أو مكونات للتسويق الداخلي حدّ 

التمكنٌ، الأمن الوظيفي، الاشتراؾ في الدعلومة، الحوافز والأجور، لزدودية الفروؽ الوظيفية. كما اقترح 
أساسية في نشاط التسويق الداخلي في الفنادؽ وىي:ترسيخ ( أربع مفاتيح 9002)حميد الطائي،

وضع برنامج دقيق وفعاؿ لإدارة الدوارد البشرية من قبل الإدارة العليا في  ثقافة الخدمة لدى العاملنٌ،
( فقد اقترح نموذج Lings ,2004أما ) تنفيذ مكافئات العماؿ. الإقرار بجهود العاملنٌ، الفندؽ،

بحوث السوؽ الداخلية: وتتمثل في تحديد تبادلات  أبعاد: ةلي وحدده في ثلاثالتوجو بالسوؽ الداخ
القيمة، شروط سوؽ الدوظفنٌ الخارجية، تجزئة السوؽ الداخلية، الإجراءات الدوجهة لكل جزء. 
الاتصالات الداخلية: وتتكوف من شقنٌ: الاتصالات ما بنٌ الإدارة والدوظف، الاتصالات ما بنٌ 

لاستجابة: وتشمل: تصميم وتوصيف الوظائف ا ؤساء حوؿ حاجات ورغبات الدوظفنٌ.الددراء أو الر 
 في ضوء حاجات الدوظفنٌ، نظاـ الأجور والدكافئات، التدريب، تقدير الإدارة للعاملنٌ.
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 أما الباحث فنًى استنادا إلى الاقتراحات السابقة أف أىم عناصر التسويق الداخلي تتمثل في:

ويرى أف  الاتصاؿ الداخلي. توصيف الوظيفة، التمكنٌ، التحفيز، التدريب، بحوث السوؽ الداخلي،
والتي من  ؛تفعيل دور الدوظف أو الزبوف الداخلي يكوف عبر تطبيق ىذه الدكونات للتسويق الداخلي

خلالذا تستطيع الدؤسسة أف تعطي دورا أكبر للزبوف الداخلي في تحسنٌ أداءه ومن ثم تحسنٌ جودة 
 قدمة.الخدمات الد

  رضا الزبون الداخلي 1-3

رضا الزبوف الداخلي " أنو موقف مناسب أو حالة عاطفية  ( ,9000igboro, obengعرؼ )
 (prasad ,seteffes,2002)يعرّؼ "، كماينتجاف من تجربة شغل أو نوبة للفرد مع الدؤسسة

الرضا عن العمل" بأنو شعور نفسي بالقناعة و الارتياح لإشباع الحاجات والرغبات والتوقعات، مع 
العمل نفسو وبيئة العمل، مع الثقة والولاء و الانتماء للعمل، ومع العوامل والدؤثرات البيئية الداخلية 

لة نفسية، للموظف تجاه والخارجية ذات العلاقة." من خلاؿ ىذا التعريف نستطيع القوؿ أف الرضا حا
لدى  تخلقما يتوقعو  من إشباع لحاجاتو وتلبية لرغباتو وتوقعاتو من العمل وبيئة العمل. ىذه الحالة 

الفرد ارتياحا وقناعة بما تزوده لو الدؤسسة من عمل وظروفو، ومن ىنا فإف للموظف حاجات يجب أف 
لتسويقية للموظف، على أنو زبوف داخلي، تلبى، ورغبات يجب أف تشبع في بيئة عملو، وىي النظرة ا
( أف مفهوـ رضا العاملنٌ مفهوـ 2299يجب أف تلبّى وتشبع رغباتو. ويرى )ناصف عبد الخالق،

مركب ولو عدة أوجو، حيث يرى بعض الدختصنٌ أف إشباع حاجات العاملنٌ ىو أحد لزددات 
ابط الصداقة، التي تربط العاملنٌ الرضا، وآخروف يعطوف الأهمية لبعض الجوانب الاجتماعية مثل رو 

ببغضهم البعض. ومنهم من يرجع مستوى الرضا إلى موقف الدرؤوسنٌ من رؤسائهم، ونمط الإشراؼ 
ومدى تكاملها في لزيط العمل  الخاصة بالشخصيةالذي يخضعوف لو. وىناؾ من يعطي الاعتبارات 

 فضل تحقيق ىذا الرضا. 
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أف تحديد مفهوـ رضا الزبوف الداخلي ىو الشعور النفسي  ثالباح من خلاؿ التعاريف السابقة يرى
بالقناعة و الارتياح، الناتج عن الدستوى الذي توفره الخدمات الداخلية، من الإشباع لحاجات 

 الدوظفنٌ وتلبية رغباتهم. 

جودة الخدمة 1-4    
لقد تعددت وتباينت التعاريف التي أوردىا الباحثوف بموضوع جودة الخدمة في وضع تعريف       

واضح أو مفهوـ لزدد لذا وأبعادىا الدختلفة، وترجع الصعوبة في تعريف جودة الخدمة إلى طبيعة 
 ( بأهما"9002خصائص الخدمات التي تديزىا عن السلع، فقد عرفها)يوسف عاشور،طلاؿ العبادلة،

 Linda)      ،كما عرفها للأداء الفعلي لذا"  مالفرؽ بنٌ توقعات الدستفيدين من الخدمة وإدراكه
et al,2009) بنٌ توقعاتو للخدمة وطبيعة الخدمة  الدستفيديقارف  نتيجة عملية تقييم،بحيث

جودة الخدمة أهما" التزاـ الإدارة بإشباع حاجات  (9002)مرواف جمعة درويش، عرّؼيو  .الدستلمة"
ورغبات الدستهلك أو درجة التطابق مع الدواصفات من وجهة نظر الدستهلك وليس من وجهة نظر 

 الإدارة.". 
 تقاس جودة الخدمات بتقييم أداء الخدمة وتشخيص مشاكل الإدارة، وتسليم الخدمة

 (corol et al, 2003) ، إجراء لقياس الأداء التنظيمي. حيث شدت انتباه وتعتبر جودة الخدمة
هناؾ العديد من الدراسات التي ، ف (Osman karatepe, 2005)الدمارسنٌ و الأكاديدينٌ 

ساهمت في وضع معاينً عملية وعلمية لقياس جودة الخدمات، و من أىم الدراسات لقياس جودة 
، والتي قدـ من خلالذا الدقياس    2299وآخروف عاـ (Parasurman)الخدمات بشكل عاـ دراسة

SERVQUAL مقياس فجوة جودة الخدمة( والذي يتكوف من خمسة أبعاد كما بينها(     : 
(Lee et al ,2000)   

 الأشياء الدلموسة: الدظهر الخارجي للتسهيلات الدادية والآلات والأفراد ومواد الاتصاؿ.
ن الاعتماد عليها.الاعتمادية: القدرة على أداء الخدمة بدقة ويدك  

 الاستجابة: القدرة على مساعدة الزبائن وتقديم خدمة سريعة.
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 الأماف: القدرة على الاتصاؿ بعملاء بمستوى الكفاءة لتقديم الخدمة لذم مع ضرورة لراملة الزبائن.
 التعاطف: القدرة على سهولة الوصوؿ للعملاء وتفهمهم ومعرفة احتياجاتهم وتلبيتها.

تهدؼ المجموعة الأولى  ؛( عبارة99ىذا الدقياس من لرموعتنٌ كل لرموعة تضم ) حيث يتكوف    
إلى قياس توقعات الزبائن عن الخدمة بينما تهدؼ المجموعة الثانية إلى قياس اتجاىات الزبائن نحو  

ذو السبع نقاط، ويطرح الفرؽ بنٌ  Likerإدراكاتهم للخدمة الدستلمة،    وكلاهما يستخدـ مقياس 
 التوقعات(. ويتم تحديد الفجوة للأبعاد الخمسة من الدقياس. -ابتنٌ)الإدراكاتالإج

(عاـ Parasuraman  وقد تعرض ىذا الدقياس للعديد من الانتقادات، ولذلك قدـ )
،تنقيحا لو وذلك بإضافة الأهمية النسبية لوزف جودة الخدمة في كل من الأبعاد الخمسة من 2222

مقياسا  2221(عاـ Taylor and Roninس، وقد قدمت دراسة )أجل تحقيق دقة أكبر للقيا
الذي يعد أسلوبا معدلا من  SERVPERFجديدا، سمي مقياس الأداء الفعلي، أو ما يعرؼ: 

القياس الأوؿ، حيث يستبعد فكرة الفجوة ويركز على الأداء الفعلي لقياس جودة الخدمات اعتمادا 
(. وسيتبنى الباحث الدقياس الأخنً في دراستو 9002،على أبعاد جودة الخدمة)مرواف جمعة درويش

 نظرا لسهولة تطبيقو في القياس.
 الميدانية منهجية الدراسة -2

 جمع البيانات 2-1

جمع تحليلية، أعتمد في إعدادىا على بيانات ثانوية وأخرى أولية.تم  وصفيةه الدراسة ذتعتبر ى      
على الكتب و الدقالات والدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة،  ااعتماد البيانات الثانوية

وذلك لغرض جمع الدادة العلمية الخاصة بالإطار النظري للدراسة ومن أجل توضيح الدفاىيم الأساسية 
أما البيانات الأولية فقد تم جمعها عن طريق الاعتماد على الاستمارة لجمع البيانات  .للموضوع
 كاف الذدؼ من ذلك الاعتماد عليها في اختبار وتحليل الفرضيات.الكمية، و 

 مجتمع وعينة الدراسة 2-2



 1:العدد                    04: في العلوم الاقتصادية      المجلدحوليات جامعة بشار 
ISSN 2676-1513 

 43 

تكوف لرتمع الدراسة من كل مفردات موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر فرع جيجل، الدتواجدين على 
مفردة، وكل مفردات الدشتركنٌ في خدمات مؤسسة  00وبلغ عددىم  مستوى الوكالات التجارية،

بالنسبة لعينة الدوظفنٌ فقد تم استعماؿ  مفردة. 11294اتصالات الجزائر فرع جيجل، وبلغ عددىم 
استمارة على كل موظفي  00أسلوب الدسح الداخلي للموظفنٌ في الوكالات التجارية حيث وزعت 

استمارة على الدشتركنٌ في خدمات الدؤسسة، حيث تم  900الخطوط الأمامية في الدؤسسة. ووزعت 
استمارة تم  900إجمالا وزعت  اختيارىم بطريقة العينة الديسرة لعدـ توفر قاعدة السبر للباحث.

استمارة للتحليل  920ألغيت استمارة واحدة واعتمدت %،94.10بنسبة  922استرجاع
%. وقد تم توزيع الاستمارة عن طريق الدقابلة الشخصية مع مفردات 94.02الإحصائي بنسبة
 ح الذدؼ من الدراسة وإعطاء توضيحات عن طريقة الإجابة.العينتنٌ بهدؼ شر 

  أداة الدراسة: 2-3

الأولى خصصت لقياس التسويق الداخلي و رضا  تم قياس متغنًات الدراسة من خلاؿ استمارتنٌ،    
و دراسة  (، Jodie,Mavondo،9002) اعتمد الباحث على دراسةوقد  الزبوف الداخلي،

(9009 ,Prasad , seteffes )  دراسةكذا و  (spiros,2006 ،).  حيث طور من خلاؿ
بحوث السوؽ  تدثلت في: لزاور، 0ي أشتمل على ذىده الدراسات مقياس التسويق الداخلي وال

كما تم تطوير مقياس .الداخلي ،الاتصاؿ الداخلي ،التحفيز ،التدريب ،التمكنٌ ، توصيف الوظيفة 
أما الاستمارة الثانية  .(Rudolf,,tatgana,2009)رضا الزبوف الداخلي اعتمادا على دراسة 

لزاور استنادا على  ةمن خمس امكون امقياس الباحث فخصصت لقياس جودة الخدمات،حيث طور
لزور ، (، تدثلت في: لزور الدلموسيةlee ,et al ،9000) ودراسة (osman,2005) دراسة

  التعاطف.لزور و لزور الأماف ،  ،الاعتمادية ، لزور الاستجابة 

 صدق أداة القياس 2-4
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بغرض تحقيق الصدؽ الظاىري لأداة القياس، قاـ الباحث بعرض أداتي القياس على لرموعة من     
المحكمنٌ بإجراء ما يلزـ من  الأساتذة المحكمنٌ، بغرض إبداء آرائهم ، وقد استجاب الباحث لأراء

حذؼ وتعديل في ضوء ما قدموه من توضيحات. ولتحقيق الثبات في الدقياس استخدـ الباحث 
للتأكد من الاتساؽ والانسجاـ الداخلي   Cronabarch’s Alpha  Reliabilityاختبار 

 لأداتي القياس والتأكد من ثباتها.

 لمحاور التسويق الداخلي. Cronabarch’s Alpha نتائج اختبار(يوضح 2الجدول )

 معامل عدد العبارات مقياس التسويق الداخلي   محاور
Alpha  

 بحوث السوؽ الداخلي
 الاتصاؿ الداخلي 

 التحفيز 
 التدريب 
 التمكنٌ

 توصيف الوظيفة 

0 
4 
0 
4 
1 
1 

0.919 
0.290 
0.929 
0.240 
0.224 
0.222 

 0.209 40 الدقياس الإجمالي
( 0.209أف الدعامل الإجمالي لدقياس التسويق الداخلي بلغ ) نلاحظ (9الجدوؿ )من خلاؿ     

وىي درجة عالية لدرجة الثبات، يدكن الحكم على وجود صدؽ لزتوى الدقياس ووجود اتساؽ داخلي 
 لعبارات الدقياس.

( فقرة 29كما قاـ الباحث بحساب معامل الثبات لدقياس رضا الزبوف الداخلي الدتكوف من )      
(، وىي قيمة عالية لدستوى الثبات 0.210بلغت )قد   (Alphaوكانت نتيجة اختبار معامل )

 وتعتبر كافية للحكم على اتساؽ داخلي لعبارات المحور.
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 لمحاور جودة الخدمة. Cronabarch’s Alpha ( نتائج اختبار3الجدول )

 معامل عدد العبارات محاور مقياس جودة الخدمة
Alpha  

 الدلموسية
 الاعتمادية
 الاستجابة

 الأماف
 التعاطف

2 
4 
2 
4 
0 

0.229 
0.204 
0.910 
0.924 
0.204 

 0.242 40 الدقياس الإجمالي
درجة مرتفعة ونستطيع أف نحكم على صدؽ  ( وىي0.242بلغ الدعامل الإجمالي للمقياس ككل )

 لزتوى مقياس جودة الخدمات ووجود اتساؽ داخلي بنٌ عبارات الدقياس. 

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات -3

 وصف اتجاهات عينة الدراسة حول التسويق الداخلي 3-1

الحسابية و الانحرافات المعيارية لمؤشرات التسويق  ( يوضح المتوسطات 4الجدول رقم )
 الداخلي.

 المؤشر
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

بحوث السوؽ 
 الداخلي

 غنً موافق 2.41 9.12

موافق إلى حد  2.99 4.42 الاتصاؿ الداخلي
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( اتجاىات أفراد عينة الدراسة نحو لرالات لزور التسويق الداخلي، حيث بلغ 4يبنٌ الجدوؿ رقم )
( بدرجة موافق إلى 2.12) ا( وانحرفا معياري4.01الداخلي ) الدتوسط الحسابي لمجالات لزور التسويق

( الداؿ على 4.14حد ما. يتضح من الجدوؿ أف مؤشر التدريب احتل الدرتبة الأولى بوسط حسابي )
يتضح من الجدوؿ أف الدؤشر الذي احتل الدرتبة الثانية  (، كما2.94درجة موافق، وانحراؼ معياري )
( بدرجة موافق إلى حد ما وانحراؼ معياري 4.42وسط حسابي )ىو لراؿ الاتصاؿ الداخلي ب

( الداؿ على عدـ تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ المجاؿ.احتل مؤشر التمكنٌ الدرتبة 2.99)
(،   2.24وانحراؼ معياري ) ؛( الداؿ على درجة الدوافقة إلى حد ما4.94الثالثة بمتوسط حسابي )

ف الدؤشر الذي احتل الدرتبة الرابعة ىو لراؿ توصيف الوظيفة بمتوسط كما نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أ
( ، واحتل مؤشر 2.9وانحراؼ معياري ) ؛( الداؿ على درجة موافق إلى حد ما4.22حسابي )

( 2.19( ودرجة موافق إلى حد ما وانحراؼ معياري )9.04التحفيز الدرتبة الخامسة بمتوسط حسابي )
( ودرجة غنً 9.12الأخنًة لراؿ بحوث السوؽ الداخلي بمتوسط حسابي )، واحتل الدرتبة السادسة و 
( أف اتجاىات مفردات عينة الدراسة 4(. ويلاحظ أيضا من الجدوؿ )2.41موافق وانحراؼ معياري )

 ما

 2.19 4.04 التحفيز
موافق إلى حد 

 ما
 موافق 2.94 4.14 التدريب

موافق إلى حد  2.24 4.94 التمكنٌ
 ما

 2.9 4.22 توصيف الوظيفة
موافق إلى حد 

 ما

 2.12 4.01 التسويق الداخلي
موافق إلى حد 

 ما
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( بدرجة 4.01قدره ) احسابي انحو تطبيق مؤسسة اتصالات الجزائر للتسويق الداخلي بلغت متوسط
(. وىو ما يدؿ على أف الدؤسسة تطبق التسويق الداخلي 2.12) امعياري افموافق إلى حد ما، وانحرا

بمستوى متوسط. وىو ما يدكن أف يدؿ على أف  مؤسسة اتصالات الجزائر تطبق التسويق الداخلي في 
 شكل عناصر منفردة وليس ىنالك مفهوـ سائد في الدؤسسة.

 داخلي وصف اتجاهات عينة الدراسة حول مستوى رضا الزبون ال 3-2

( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مقياس رضا 5الجدول رقم )
 الزبون الداخلي.

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الرضا

 راض إلى حد ما 2.19 4.00 2
 راض 2.42 4.42 9
 راض إلى حد ما 2.40 4.29 4
 راض إلى حد ما 2.02 9.00 1
 غنً راض 2.20 9.92 4
 راض 0.20 4.42 0
 راض إلى حد ما 2.02 9.29 2
 راض إلى حد ما 2.90 9.21 9
 راض إلى حد ما 2.92 9.20 2

 راض إلى حد ما 2.20 4.42 20
 راض إلى حد ما 4.41 4.92 22
 راض إلى حد ما 2.90 9.91 29



 1:العدد                    04: في العلوم الاقتصادية      المجلدحوليات جامعة بشار 
ISSN 2676-1513 

 48 

 راض إلى حد ما 2.49 4.04 المجموع
 

( الذي يدثل الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لمجاؿ رضا الزبوف 4تشنً نتائج الجدوؿ )     
أف أفراد عينة الدراسة راضوف إلى حد ما عن الخدمات التي تقدمها لذم الإدارة ،حيث إلى الداخلي 

لى راض إلى ( الدالة ع4.10-9.02( وىو يقع ضمن الفئة )4.04بلغ الدتوسط الحسابي العاـ )
مما يعني أف أفراد عينة الدراسة راضوف إلى حد ما عن خدمات الإدارة. من خلاؿ النتائج  ؛حد ما

فقد كانت في خانة غنً   4نلاحظ أف كل الفقرات تقع في خانة راض إلى حد ما.  ما عدا الفقرة 
قيقها وىو ما راض، ما يدؿ على عدـ سعي إدارة الدؤسسة لفهم حاجات الدوظفنٌ والسعي إلى تح

يعزز النتائج الخاصة بالمحور الأوؿ في المجاؿ اتجاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ بحوث السوؽ الداخلي 
إلى فهم حاجات الدوظفنٌ   ىتسع الذي جاءت بعدـ الدوافقة، وىو ما يدؿ على أف إدارة الدؤسسة لا

 كزبائن عن طريق بحوث السوؽ الداخلي.

 وصف اتجاهات أفراد العينة حول مستوى جودة الخدمات  3-3

 ( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل أبعاد جودة الخدمة.6الجدول )

 درجة التوافر  الانحراف المعياري الوسط الحسابي البعد
 متوفرة  0.20 4.12 الدلموسية

 متوفرة  إلى حد ما 2.29 4.22 الاعتمادية
 متوفرة 2.02 4.11 الاستجابة

 متوفرة 2.44 4.49 الأماف
 حد ما متوفرة إلى 2.29 4.21 التعاطف

 حد ما متوفرة إلى 2.22 4.41 جودة الخدمة
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( اتجاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ جودة الخدمات، تراوحت متوسطات أبعاد 6يبنٌ الجدوؿ )    
( بدرجة )متوفرة إلى حد 2.44-0.20( ، وانحرافات معيارية )4.49-4.21جودة الخدمات بنٌ )

( والذي يقع في 4.41ومتوفرة(، وكاف الدتوسط الحسابي الدرجح الإجمالي لدستوى جودة الخدمة) ما
( أي أف اتجاىات عينة الدراسة كانت في مستوى 2.212الددى متوفرة إلى حد ما، وانحراؼ معياري)

( ودرجة 4.49أف بعد الأماف احتل الدرتبة الأولى بمتوسط حسابي )الدتوسط، يتضح من الجدوؿ 
( 4.14(،  ليأتي في الدرتبة الثانية بعد الاستجابة، بمتوسط حسابي )2.44متوفر وانحراؼ معياري )

(، واحتل الدرتبة الثالثة بعد الدلموسية بمتوسط حسابي 2.44بدرجة متوافرة وانحراؼ معياري )
والذي يدؿ على عدـ تشتت إجابات مفردات  ؛(0.20وانحراؼ معياري )( بدرجة متوفرة 4.12)

( ودرجة 4.22واحتل الدرتبة الرابعة بعد الاعتمادية بمتوسط حسابي ) عينة الدراسة حوؿ ىذا البعد،
(، واحتل بعد التعاطف الدرتبة الخامسة بمتوسط حسابي 2.29موافق إلى حد ما وانحراؼ معياري )

 ( وبدرجة متوفرة إلى حد ما. 2.29معياري ) ( وانحراؼ4.21)

 اختبار الفرضية الأولى 3-4

موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مستوى تطبيق التسويق الداخلي  تأثنً ستكوف ىناؾ علاقة  
 .ومستوى رضا الزبوف الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر

بار العلاقة بنٌ متغنً تابع والدتغنًات تم استخداـ نموذج تحليل الانحدار الدتعدد الذي يستخدـ لاخت
 الفرعية الدستقلة.

 وسيكوف نموذج الانحدار الدتعدد كالتالي:

Y=α+β1x1+β2x2+β3x3+β4x4+β5x5+β6x6 
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                ، 4xالتدريب = ،  4xالتحفيز والأجور=،  9xالاتصاؿ الداخلي=،  2xبحوث السوؽ الداخلي =
                                  .  yرضا الزبوف الداخلي=،6xتوصيف الوظيفة = ،5xالتمكنٌ =

 ( يوضح اختبار معنوية نموذج الانحدار الخطي. 7الجدول )

Fالمحسوبة Fمستوى المعنوية  الجدولية 

9.414 9.44 0.000* 

 α≤ 0.04                              38).0 = )Df٭ذات دلالة إحصائية عند 

( 9.440الجدولية ) F( < 9.414المحسوبة ) F(، فإف 7من خلاؿ النتائج الدبينة في الجدوؿ)     
 ومنو :  0.04( > 0.000وبمستوى معنوية ) DF( 0.49عند درجة حرية )

 ينص على: الأولى التي يةالفرض نقبل

ومستوى رضا موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مستوى تطبيق التسويق الداخلي  تأثنً توجد علاقة
 الزبوف الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر.

( يوضح نتائج اختبار معنوية تأثير مؤشرات التسويق الداخلي على رضا الزبون 8الجدول )
 الداخلي.

مؤشرات التسويق 
 الداخلي

T  مستوى المعنوية   المحسوبة
 المحسوبة

BETA 

 0.904 0.040 2.299 بحوث السوؽ الداخلي
 0.429 0.020 9.499 الداخلي الاتصاؿ
 -0.292 0.992 -2.021 التحفيز 
 0.099 0.120 0.222 التدريب
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 0.929 0.049 9.122 التمكنٌ
 0.942 0.01 9.299 توصيف الوظيفة

α= 0.291                             R2 = 0.569                       R=0.754   

( بنٌ التسويق R=0.754(، نلاحظ أف معامل الارتباط )8من خلاؿ النتائج الدبينة في الجدوؿ)   
الداخلي  ورضا الزبوف الداخلي، ما يؤكد علاقة الارتباط الدوجبة بنٌ الدتغنًين. بلغ معامل التحديد 

(R2 ( )0.402( وىو ما يبنٌ أف )من التغنً في رضا الزبوف الداخلي يفسر %40.2 ) من خلاؿ
( من التغنً في رضا الزبوف الداخلي إلى متغنًات أخرى %14.4مؤشرات التسويق الداخلي، ويرجع )

 خارج نطاؽ الدراسة.

 ومن خلاؿ النتائج أعلاه يدكن أف نضع نموذج الانحدار كالتالي:

y=0.291+0.203x1+0.312x2+0.298x5+0.231x6 

شرات التسويق الداخلي )بحوث السوؽ الداخلي، ويعبر النموذج أعلاه عن العلاقة بنٌ مؤ       
تفسر العلاقة بنٌ   الاتصاؿ الداخلي، التمكنٌ، توصيف الوظيفة( ومستوى رضا الزبوف الداخلي. 

كلما زاد مؤشر بحوث السوؽ الداخلي  يلي : مؤشرات التسويق الداخلي ورضا الزبوف الداخلي كما
.كلما ارتفع %90أي   0.203وف الداخلي بنسبةبوحدة واحدة ،سيؤدي ذلك إلى زيادة رضا الزب

 0.420مؤشر الاتصاؿ الداخلي بوحدة واحدة ،سيؤدي ذلك إلى زيادة رضا الزبوف الداخلي بنسبة 
.كلما ارتفع مؤشر التمكنٌ بوحدة واحدة، سيؤدي ذلك إلى زيادة رضا الزبوف الداخلي  %42أي 

وظيفة بوحدة واحدة ،سيؤدي ذلك إلى .كلما ارتفع مؤشر توصيف ال%92.9أي   0.298بنسبة 
 .%94.2أي  0.942زيادة رضا الزبوف الداخلي بػ

( نلاحظ أف مؤشرات التسويق الداخلي كاف betaمن خلاؿ استعراض معاملات الانحدار )      
 لذا تفاوت في التأثنً على رضا الزبوف الداخلي، وجاء الترتيب كالتالي:
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، توصيف الوظيفة، بحوث السوؽ الداخلي، بمعاملات. الاتصاؿ الداخلي، التمكنٌ       
(0.321،0.298  ،0.942 ،0.904.) 

( < 0.120( نلاحظ أف مستوى الدعنوية المحسوبة لدؤشر التدريب)8من خلاؿ الجدوؿ )     
مما يدؿ على عدـ معنوية تأثنً التدريب  على رضا الزبوف الداخلي.كما أف مستوى الدعنوية  0.04

ما يفسر عدـ معنوية تأثنً التحفيز على مستوى  (،0.04( <)0.992ؤشر التحفيز)المحسوبة لد
 رضا الزبوف الداخلي.

 اختبار الفرضية الثانية 3-5

ستكوف ىناؾ علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مستوى رضا الزبوف الداخلي ومستوى جودة 
 .بكل أبعادىا الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر

بين رضا الزبون الداخلي و   2X( يوضح نتائج اختبار الاستقلالية لمربع كأي 9الجدول )
 مستوى جودة الخدمات.

قيمة مربع كأي  الفرضية الفرعية
X2 

مستوى  درجة الحرية
المعنوية 

 المحسوبة

نتائج اختبار الفرضيات 
 الفرعية الصفرية

رضا الزبوف الداخلي 
 و الدلموسية

 رفض 0.000 20 14.242

رضا الزبوف الداخلي 
 والاعتمادية

 رفض 0.000 20 90.249

رضا الزبوف الداخلي 
 و الاستجابة

 رفض 0.000 20 04.240

رضا الزبوف الداخلي 
 و الأماف

 رفض 0.000 20 04.210
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رضا الزبوف الداخلي 
 و التعاطف

 رفض 0.000 20 44.209

X2   =  90.40الجد ولية 

( وىي أقل بكثنً من قيم مربع كأي 90.40، )20الجدولية عند درجة الحرية   X2بلغت قيمة 
 (.0.04( > )0.000) المحسوبة وبمستوى معنوية

بأف ىناؾ علاقة ارتباط  موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مستوى رضا  ية الثانيةالفرض نقبل وعليو    
 .بكل أبعادىا الزبوف الداخلي ومستوى جودة الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر

 خاتمة

من خلاؿ الدراسة الديدانية التي أجريناىا وبناء على النتائج الدستخلصة منها، توصلنا إلى بعض    
 : ت كالأتي الاقتراحات والتي كان

الانتقاؿ من مستوى تطبيق التسويق الداخلي في شكل عناصر متفرقة إلى تبني فلسفة ومفهوـ       
التسويق الداخلي في الدؤسسة من خلاؿ تبني مفهوـ الزبوف الداخلي في الدؤسسة والسوؽ الداخلي 

صاؿ الداخلي في والخدمات الداخلية وبحوث السوؽ الداخلي ورضا الزبوف الداخلي. تفعيل الات
الدؤسسة من خلاؿ إشراؾ الدوظفنٌ في الدعلومة، وإتباع سياسة تعمل على تأمنٌ اتصاؿ سهل وسريع 
بنٌ الدوظفنٌ والإدارة. تفعيل تدكنٌ الدوظفنٌ في الدؤسسة من خلاؿ إعطائهم حريات أكبر في التعامل 

لديهم ودفعهم إلى الإبداع مع الدشاكل التي تعترضهم في خدمة الزبائن وتشجيع روح الدبادرة 
منح الدوظفنٌ  والتطوير، وتخويلهم بعض الصلاحيات التي تساعدىم على تسهيل تقديم الخدمة.

وظائف تدكنهم من أداء مهامهم بشكل جيد، بحيث تتناسب مع مؤىلاتهم وقدراتهم وتسمح لذم 
خلاؿ اعتبار الدؤسسة  العمل على إجراء بحوث السوؽ الداخلي من بالتفاعل والاتصاؿ مع الآخرين.

عبارة عن سوؽ، والدوظفنٌ عبارة عن زبائن وبالتالي لزاولة الكشف عن حاجاتهم، من خلاؿ جمع 
الدعلومات حوؿ حاجاتهم ولزاولة ترجمتها في شكل خدمات للموظفنٌ، والاىتماـ بسوؽ العمل وما 
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الدؤسسة إلى تلك يعرضو الدنافسوف من مناصب عمل مغرية قد تؤدي إلى حدوث ىجرة لدوظفي 
الوظائف.العمل على زيادة رضا الزبوف الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر من خلاؿ إشباع رغباتو 
وتلبية حاجياتو.تعزيز مستوى جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر من خلاؿ التركيز 

 على الأبعاد الخمسة للجودة.
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