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العاملتُ بدؤسسة  الأفرادنهدؼ من خلاؿ ىذه الدراسة إلى التعرؼ على دور التسويق الداخلي في تعزيز التوجو الابتكاري لدى ملخص: 
وات الوصف والتحليل . وقد اعتمدت الدراسة في مقاربتها ابؼنهجية على ابؼنهج الاستقرائي من خلاؿ أدبعتُ الدفلى اتصالات ابعزائر

لاستبياف كأداة بعمع ابؼعلومات، حيث تم استطلاع عينة قصدية وابؼكونة من بصيع عماؿ الوكالات بؿل الدراسة ا صائي، مستندة علىالإح
إستبانة بعد توزيعها. وقد توصلت الدراسة إلى بؾموعة من الاستنتاجات كاف أبرزىا أنو يوجد علاقة  67، وتم استًداد 77والبالغ عددىم 

بابؼؤسسة بؿل  الأفراد سويق الداخلي )بسكتُ، تكوين، برفيز، الثقافة التنظيمية( وتعزيز التوجو الابتكاري لدىارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ الت
 الدراسة.

 التسويق الداخلي، الابتكار، التوجو الابتكاري، مؤسسة اتصالات ابعزائر، عتُ الدفلى.: كلمات(5ية)لكلمات المفتاحا
 JEL:  M31, M35, C12تصنيف

Abstract: This study aim to identify the role of internal marketing promoting the nnovative 

orientation of individuals working in Algeria Telecom corporation in Ain Defla. The study relied 

in its methodological approach on the inductive approach through the tool for collecting 

information, it’s consist of all 70 workers of the agency, and 67 questionnaires were retrieved 

after their distribution. The study reached a set of conclustion, the ost prominent of which was 

that there is a statistically significant correction between internal marketing (empowerment, 

training, motivation, organizational culture) and enhancing the innovative orientation of 

individuals in the institution. 

Keywords(5 words): internal marketing; innovation; innovative orientation; Algeria Telecom 

corporation; Ain Defla. 
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 توطئة )مقدّمة(: 
إف بقاح ابؼؤسسات في وقتنا ابغالي لم يعد يعتمد على تطوير منتجات وخدمات فقط، بل أصبح يتوقف على قدرة ىذه ابؼؤسسات على أف 

عملائها وخدمتهم وإرضائهم. و كذلك الاىتماـ بواقعها الداخلي من تطوير معارؼ تبذؿ جهدا حقيقا بدجموعة من القيم التي تعكس أهمية 
 .تهم في بؾاؿ خدمة العملاء على بكو متميز وىو ابؼفهوـ ابغديث الذي أصبح يعابعو مفهوـ التسويق الداخليراد العاملتُ لديها وتنمية مهاراالأف

ف برصل عليها من تطبيق مفهوـ التيسويق الداخلي، حيث من أابؼنافع التي يدكن  دميية منهادركت العديد من ابؼؤسسات وخاصة ابػولقد أ
لى إقديم خدمات ذات مستوى جودة عالي خلالو برصل ابؼؤسسة على أفراد عاملتُ  ذوي قدرات ومهارات عالية قادرة على برمل ابؼسؤولية وت

فاف التسويق  وقدرة العميل الداخلي على تقديم خدمات بفيزة ومبتكرة  وعليو ثر بدهارةألوـ أف رضا العملاء ابػارجيتُ يتالعملاء ، فمن ابؼع
 ساسيا للتسويق ابػارجي الناجح. أالداخلي يعد مطلبا 

ػدراتهػػم مػػػن ػػػم وقػػيستخػػدـ التسػػويق الداخلػػي الأدوات التسويقية لإدارة ابؼوظفتُ مػػػن خػػػلاؿ تكوينهم وبرفػيزىم على الإبتكار وتنمػػية مهػػاراته
الأىػػػداؼ ابؼسطػػػرة وأف يسوؽ  أجػػػل تقػػديػم أفضػػػل ابػػػدمػػػات وبرقيػق رضػػػا العمػػلاء وعلػػى كػػػل فػػػرد فػػي ابؼؤسسػػة أف يسػػػاىػم فػػػي برػػقيػػق

 قدراتو وإمكانياتو للعماؿ الآخرين بابؼؤسسة و بالتالي خلق بيئة مناسبة للعمل فيها.
ابؼبدعة والدافعة بكو إرضاء  رس العماؿ دوارً ىاماً في ابؼؤسسة من حيث برديد مستوى جودة ابػدمة، والذي يعتبر بدثابة الروحيدا

ظهر مفهوـ تسويقي حديث يهتم بابؼوظفتُ كعملاء داخليتُ يسمى  العملاء ابػارجيتُ عن العرض التسويقي الذي يقدمونو، وبناء على ىذا
حديثة من  حيث يرتكز دوره  في برستُ التوجو الإبتكاري للعماؿ وبرقيق رضا الزبائن، وذلك من خلاؿ تبتٍ أساليب علميةبالتسويق الداخلي، 

 أجل رفع مستوى مهارات العاملتُ، وزيادة وعيهم وإدراكهم بالدور ابؼنوط بهم في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة، وبرستُ مستوى جودة بـرجاتها بفا
 .في النهاية ينعكس على رضا الزبائن

 الإشكالية
 :من خلاؿ ىذا ابؼنطلق كاف طرح الإشكالية التالية بؼوضوع الدراسة

 التوجو الإبتكاري للعاملتُ لدى مؤسسة اتصالات ابعزائر بعتُ الدفلى؟حصائية بتُ التسويق الداخلي و إة ىل توجد علاقة ذات دلال
 :فرضيات الدراسة

 الفرضية الرئيسية التالية:للإجابة على الإشكالية ابؼطروحة نفتًض 
 ى.  لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق الداخلي  وبتُ التوجو الابتكاري للعاملتُ في مؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية عتُ الدفل -
 تنقسم ىذه الفرضية للفرضيات الفرعية التالية:و   
 جو الابتكاري للعاملتُ بدؤسسة اتصالات ابعزائر بعتُ الدفلى؛ لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التمكتُ وبتُ التو  -
 لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التكوين وبتُ التوجو الابتكاري للعاملتُ بدؤسسة اتصالات ابعزائر بعتُ الدفلى؛ -
 لات ابعزائر بعتُ الدفلى؛لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التحفيز وبتُ التوجو الابتكاري للعاملتُ بدؤسسة اتصا -
 لى.لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الثقافة التنظيمية السائدة وبتُ التوجو الابتكاري للعاملتُ بدؤسسة اتصالات ابعزائر بعتُ الدف -

 أىداف الدراسة
 :من خلاؿنسعى من خلاؿ ىذه الدراسة إلى الإجابة على التساؤلات ابؼطروحة في الإشكالية و الأسئلة الفرعية 

 التعرؼ على درجة التزاـ مؤسسة اتصالات ابعزائر بالتسويق الداخلي. -
 للأفراد العاملتُ بدؤسسة اتصالات ابعزائر الابتكاريالتعرؼ على طرؽ برستُ التوجو  -
 للأفراد. الابتكاريالتعرؼ على مدى مساهمة التسويق الداخلي في برقيق التوجو  -
ابػروج بدقتًحات وتصورات قد تساىم في برستُ التسويق الداخلي لعماؿ مؤسسة اتصالات ابعزائر من خلاؿ إبراز بـتلف  -

 وإبداعاتهم من أجل تلبية حاجات ورغبات العملاء ابػارجيتُ. ابتكاراتهم
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 :اسةأىمية الدر 
 :تتمثل أهمية الدراسة في

 يعد التسويق الداخلي احد ابؼفاىيم الإستًاتيجية التي تسعى ابؼؤسسات لتطبيقها من اجل تقديم نوعية من ابػدمات ابعديدة؛  -
 يدكن بؽذا البحث أف يساىم في تشجيع ابؼؤسسات على تبتٍ التسويق الداخلي بؼا لو دور في تعزيز التوجو الابتكاري للأفراد  -
تكتسي الدراسة أهمية إبراز دور التسويق الداخلي من خلاؿ وضع إطار تشخيصي متكامل لإجراءات ابغديث عن ابؼؤسسة، وبرديد  -

 ت ابعزائر.علاقة تعامل إدارة مؤسسة اتصالا
 .تقييم مدى قدرة مؤسسة اتصالات ابعزائر في برقيق التوجو الابتكاري للعميل الداخلي من خلاؿ أبعاد التسويق الداخلي -

 

 .أساسيات حول التسويق الداخلي.1
 يعتبر التسويق الداخلي من أبرز ابؼفاىيم التي ترتقي بالعنصر البشري، وتستخدـ ابؼنظور التسويقي لإدارة ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسات  

ز بغرض تنمية مهاراتهم وقدراتهم، ليكونوا قادرين على تقديم أفضل ابػدمات وبناء علاقات متميزة مع زبائنهم وبرقيق أىداؼ ابؼؤسسة وتعزي
 نتها في السوؽ. مكا

 مفهوم، أىمية وأبعاد التسويق الداخلي..1.1
وعلوـ التسيتَ، فظهرت الكثتَ من الدراسات والبحوث،  الاقتصادحظي موضوع التسويق الداخلي باىتماـ الباحثتُ في الإدارة، 

،أهمية و أبعاد للإجابة على الأسئلة ابؼتعلقة بداىية ىذا النوع من أنواع التسويق،.ومن خلاؿ ىذا ابؼطلب سنحاوؿ تسليط الضوء على  مفهوـ
 . التسويق الداخلي

 مفهوم التسويق الداخلي .1.1.1
بدأ ظهور واستخداـ ىذا مفهوـ التػسويق الداخلي في ابؼؤسسات ذات الطابع ابػدمي و ىذا لرفع مستوى جودة ابػدمات التي 

بدقدـ  ارتباطوبشكل كبتَ بابؼوظفتُ، فولاء العميل قد يزداد نتيجة لرفع مستوى جودة  ارتباطهاتقدمها ابؼؤسسات لأف من خصائص ابػدمة 
في ابؼؤسسات التي تقدـ سلع ملموسة وما يركز عليو مفهوـ التسويق الداخلي ىو التأكيد على أهمية الأفراد الذين  تطبيقو انتشرابػدمة ثم 

 .يخدموف العملاء ويعتبر العماؿ كعملاء داخلتُ
من  بدراجعة أدبيات و أفكػار التػسويق الداخلي بؼا يقارب عشرين سنة،Rafiq & Ahmed)  (فقد قاـ الأستاذاف رفيق و أبضد

، و أجل استنباط مفهوـ التسويق الداخلي الذي من شأنو أف يوضػح الأنشطة و حدود تطبيقها، وإظهار الص خلصوا بغة التسويقية في ىذا ابؼفهوـ
مية التنظي قي، للقػضاء علػى ابؼقاومةإلى تعريف التسويق الداخلي كما يلي " ىو تلك ابعهود ابؼخططة والقائمة على استخداـ ابؼدخل التػسوي

ن في النهاية للتغيتَ، و برقيق التعاوف و التكامل الوظيفي بتُ ابؼوظفتُ بذاه التنفيػذ الفعػاؿ لإستًاتيجيات ابؼؤسسة الكلية والوظيفية، بشكل يدك
 (Ahmed.P.K, (NY), p. 10)من برقيق رضػا ابؼػستهلك، مػن خلاؿ موظفتُ بؿفزين وموجهتُ بابؼستهلك " 

وظفتُ ويبتُ ىذا التعريف الأنشطة وابعهود التي تقوـ عليها فلسفة تطبيق التسويق الداخلي، من أجل القضاء على ابؼقاومة التنظيمية من قبل ابؼ
بعبػارة أخػرى مفهوـ للتغيتَ، و تقليل حدة الػصراعات بػتُ الوظائف و الأقساـ، و العمل على تنفيذ الاستًاتيجيات بشكل منسق و متكامل، و 

 التسويق الداخلي ىنا يعتٍ أنو أداة لتنفيذ أي إستًاتيجية سواء موجهة للػداخل أو ابػارج.
أف التسويق الداخلي"وظيفة تعتٍ الاختبار والتدريب والتحفيز ابعيد بعميع العاملتُ في ابؼنظمة،وخاصة أولئك الذين  keller &kottler يرى

    (43، صفحة 2714)جوىرة،  زة لزبائنهم يرغبوف بتقديم خدمات متمي
ويشتَ مفهوـ التسويق الداخلي إلى تصميم السياسات والبرامج ابؼوجهة إلى عماؿ ابؼؤسسة، بهدؼ برقيق مستويات عالية من الرضا لديهم، 

ق والذي بدوره يدكن أف يؤدي إلى الإرتقاء بدستوى جودة ابػدمة ابؼقدمة للعملاء ابػارجيتُ،  أي أف الاعتًاؼ بأهمية دور العماؿ في تسوي
يستوجب من الإدارة النظر إليهم على أنهم يدثلوف السوؽ الأوؿ للمؤسسة، وأف وظائفهم بسثل منتجات داخلية بؽا، والتي يجب تصميمها  ابػدمة

 وتطويرىا بدا يتفق وحاجاتهم، ورغباتهم ومن ثم زيادة درجة رضاىم  و" تنطوي سياسات التسويق الداخلي وبرابؾو على بعض الأنشطة ابؼخططة
 (Wirtz, 2006, p. 56)للعاملتُ بها وابػاصة بالتنمية والتكوين وابؼكافأة والعلاقات بتُ العماؿ و الإتصالات ووضوح الأدوار".  وابؼوجهة
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ابػارجيتُ عليو، فإنو يجب أف إف منطق التسويق الداخلي ىو منطق واضح، فإذا كانت مبادئ التسويق تقوـ على أساس التًكيز على الزبائن 
تكوف ىناؾ نظرة بفاثلة لأي شخص آخر  يدكن أف يعدً زبونا، وأف تبتٍ ابؼنظور الذي يعد العماؿ ىم أيضاً زبائن للمؤسسة، قد يؤدي إلى 

 Saab) ز على جانبتُ ىم :تقديم تصورات مفيدة في إدارة العلاقات الوظيفية بتُ العماؿ وتأسيساً على ما تقدـ فإف " التسويق الداخلي يرتك
Versus Internal marketing, 2000, p. 38) 

ىو الفكرة التي تقوؿ بأف كل فرد من العماؿ ىو زبوف داخلي، وابؽدؼ ىنا ىو جعل العمليات التشغيلية للمؤسسة بأفضل ما  الجانب الأول 
فهو التأكد من أف كل فرد من العماؿ  الجانب الثانييقدـ ويستلم خدمات متفوقة ومتميزة، أما  يدكن وذلك من خلاؿ ضماف أف كل فرد

 يعمل معا مع بقية الأعضاء بطريقة بزدـ رسالة ابؼؤسسة واستًاتيجياتها وأىدافها. "
 الداخلي التسويق أىمية. 2.1.1
إف ابعودة في القطاع ابػدمي ترتبط بشكل وثيق بأداء العماؿ، أما ابؼيزة الأساسية لأي مؤسسة ناجحة فهي رفع أداء ابؼوظفتُ فيها،        

 التيوعليو فإف مواقف العماؿ ابذاه العمل وكذلك مدى قدرة رب العمل على رفع أداء ىؤلاء العماؿ لو تأثتَ كبتَ في جودة ابػدمات وابؼنتجات 
من تعرض إلى الزبائن، واف أحد أىم التحديات التي تواجو ابؼؤسسة في ىذا المجاؿ ىو خلق وسط يشعر العماؿ فيو بقدر من الرضا والدافعية، و 

 ىنا تأتي أهمية التسويق الداخلي في خلق ىذا الوسط الذي يعامل فيو العماؿ على أنهم زبائن داخليتُ تقدـ بؽم ابؼنافع وابػدمات من جهة
ين وكذلك في كوف التسويق الداخلي متطلباً أساسياً للتسويق ابػارجي الناجح، من جهة أخرى أف الزبائن ولاسيما في قطاع ابػدمات وىذا بتكو 

ثتَي ا كعلاقات مع الأفراد وابؼؤسسات العميلة وليس مع السلع، على الرغم من تزايد استعماؿ التقنية في قطاع ابػدمات، إلا أف الزبائن ما زالو 
 هم على أساس مطالبهم واحتياجاتهمالإعتماد على العلاقات ابؼتبادلة مع ابؼوظفتُ، وبذلك فإف العماؿ الراضتُ الذين سيتم خلق الدافعية لدي

 .  (Dennis Hampton, 1992, p. 57) ىم الذين سيحددوف ما يرضي الزبائن ابػارجيتُ
من ابؼهم تصميم وتنفيذ تسويق داخلي جيد، والذي يكوف من خلاؿ تشخيص العماؿ الأكفاء وعدىم زبائن داخليتُ وتطوير  من ىنا فإف

وتنفيذ عمليات التسويق ابػاصة بهم، عند ذلك فإف ابؼؤسسة ستصبح أكثر استًاتيجية وتكتيكية، مستعدة ومهيأة لتحديد وتعيتُ التحديات 
كذلك فإنو سيتم كسب إطارات جدد ليس فقط إطار حامل للكثتَ من ابؼعارؼ والاستعدادات،  ولكن أيضا   التي تواجو مستقبل ابؼؤسسة،

عليهم الإحساس بأنهم جزء متكامل في مؤسستهم ويجسدوف الثقة التي يحملونها ويزرعونها في ابؼؤسسة، وبذلك فإنو عندما يحمل ابؼوظف صفة 
 السلوكيات الإيجابية التي سيعبر عنها بذاه الزبائن، وبابؼقابل أيضاً فإف الزبائن الذين سيتلقوف ىذه ابػدمة ابعيدة وابعودة  فإف ىذا سينعكس في

 الرعاية ابعيدة سيغادروف ابؼؤسسة وىم في رضا كامل وسيتكلموف عن ىذا الرضا أماـ الأخرين وىذه الدعاية التي سيقوـ بها ىؤلاء الزبائن
 J) ا، وبذلك فإنو من خلاؿ التسويق الداخلي سيساىم العماؿ ومن ثم الزبائن في النجاح الكلي للمؤسسةستؤدي إلى نتائج إيجابية لاحقة بؽ

Paul peter. James H, 2000, p. 21). 
 أبعاد التسويق الداخلي. 3.1.1

أنو يوجد تعدد واختلاؼ حوؿ أبعاد التسويق الداخلي، حيث لا يوجد نموذج موحد وبؿدد، حيث حاولنا  التعاريف السابقة نلاحظمن خلاؿ 
 من خلاؿ ىذه الدراسة أف نبرز أىم الأبعاد التي تطرقت إليها الدراسات السابقة الذكر تتمثل فيما يلي:

قدرات)معارؼ ومهارات( العاملتُ بابؼؤسسة على اختلاؼ يعرؼ التكوين على أنو كافة ابعهود ابؼخططة وابؼنفذة لتنمية : التكوين  -
 مستوياتهم وبزصصاتهم وترشيد سلوكياتهم، بدا يعظم من فاعلية أدائهم وبرقيق ذواتهم من خلاؿ برقيق أىدافهم الشخصية وإسهامهم في برقيق

برليل  من خلاؿ مهاراتهم في بفارسة العملية الإدارية، وفي أىداؼ ابؼؤسسة، ويشمل التكوين تنمية ابؼوارد البشرية عموماً، وتنمية مهارات الرؤساء
كما يعرؼ على أنو عملية تعديل إيجابي لسلوؾ الفرد مهنيا أو وظيفيا (223، صفحة 2774)مصطفى،،    ابؼشكلات و ابزاذ القرارات،

 .(57، صفحة 2712)الرماف،، بهدؼ اكتسابو معارؼ ومهارات لأداء العمل وتعديل مواقفو لصالح خدمة الزبوف 
في أف تقوـ إدارة ابؼوارد البشرية باستقطاب واختيار وتعيتُ العاملتُ، وإنما من وتعتبر وظيفة التكوين مكملة لوظيفة الاختيار والتعيتُ، فلا يك

ليهم، الضروري أف يعقب ىذه العملية إعداد برامج تكوينية تساعد على تطوير وزيادة مهارات العماؿ وبرستُ قدراتهم على أداء ابؼهاـ ابؼنوطة إ
وتزويدىم بالأساليب ابعديدة لأداء الأعماؿ، وصقل مهاراتهم في تنفيذ ما يعهد إليهم  بدساعدتهم على اكتساب العديد من ابؼعلومات وابؼعارؼ

ية من واجبات ومسؤوليات، والتكوين لا يقتصر على بؾرد إلقاء ابؼعلومات مهما بلغت قيمتها وأهميتها بل يجب أف يقتًف ىذا بابؼمارسة الفعل
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بجعلهم يستخدموف طرقاً وأساليب بـتلفة في أداء   بؿاولة لتغيتَ سلوؾ الأفراد كوين بأنولأساليب الأداء ابعديدة، ومن ثم نستطيع أف نصف الت
 .(279-277، الصفحات 2772)الباقي،  .بـتلف بعد التكوين عما كانوا يتبعونو قبل التكوين  يجعلهم يعملوف بشكل أعمابؽم، أي

يعد نظاـ ابؼعلومات التسويقية أحد الأنظمة الفرعية في ابؼؤسسة، ويقصد بو التًكيب ابؼكوف من العماؿ والأدوات  : التفاعل الداخلي – 
بحيث تصبح ذات فائدة بؼتخذي   بـتلف ابؼصادر وبرليلها وصياغتها ابؼصممة والإجراءات لتسهيل تدفق وبززين كافة البيانات وابؼعلومات من

فتًض أف يسهم ىذا النظاـ في نشر ابؼعلومات للموظفتُ ليكونوا قادرين على تقديم ابػدمات للزبائن، وىذا يتطلب القرارات بناء على ذلك ي
  .(32، صفحة 2715)حسن،، من الإدارة توفتَ ابؼعلومات بالكم والنوع والدقة ابؼطلوبة من أجل تقديم منافع للزبائن 

يتطلب من الإدارة إف توفر معلومات كافية ودقيقة عن ابػدمات ابعديدة التي تنوي ابؼؤسسة التًويج عنها،وابػدمات التسويقية ولذلك 
عند شرائو والتطورات ابؼتعلقة بالإجراءات والوسائل ابػاصة بتوفتَ ابػدمة في الزماف وابؼكاف المحددين، لكي يتستٌ بؼورد ابػدمة الاطلاع عليها 

سنحاوؿ توضيح (246، صفحة 2714)جاسم،   ، وبهذه الطريقة تصبح عملية الإقناع سهلة من جهة مورد ابػدمة إلى الزبوف،للخدمة
  : التفاعل الداخلي على شكل نقاط كالتالي

 غالبا ما تكوف وسيلة الاتصاؿ ذات الفاعلية الأكثر و التأثتَ الأكبر بالزبائن ىػي العاملتُ أنفسهم الذين يقوموف بتقديم ابػدمات، أي -
 .الاتصاؿ ابؼباشر بالزبائن

وا إيصاؿ ابؼعلومات ا، حتى يستطيعتػوفتَ معلومػات كافيػة و دقيقػة عػن ابػػدمات ابعديػدة الػتي تنػوي الػتًويج عنهػا واطلاع العاملتُ عليه -
 ا.الضرورية عنه

توقع للزبائن يتوجػب علػى ابؼسػػتويات الإداريػة كافػػة أف تػتفهم بػأف العػػاملتُ يلعبػوف أدوارىػػم ويؤدوف مهامهم من أجل برقيق السلوؾ ابؼ -
 .يتطلب من الإدارة أف تستعمل النشرات ابؼطبوعة كجزء من عملية الاتصاؿو 
دمات ابؼقدمة مؤسسػػات ابػدمػػة تسػػتخدـ الأسػػاليب التقنيػػة في عمليػػة التػػكوين لتزويد العاملتُ ابؼتدربتُ بابؼعارؼ و ابؼنافع ابػاصة بابػ إف -

 إلى الزبائن.
 التعاريف التي أعطيت للثقافة التنظيمية، لكن عموما يتفق أغلب الباحثتُ وابؼختصتُ على تعريف الثقافة تتعدد :الثقافة التنظيمية -

يط التنظيمية بأنها : "بؾموع ابؼسلمات الأساسية التي وضعتها ابعماعة، اكتشفتها أو طورتها عند حل مشاكل ابؼؤسسة ابػاصة بالتكيف مع المح
 أثبتت فعاليتها، ومنو يدكن أف تلقن للأعضاء ابعدد على أساس أنها الطريقة الصحيحة للإدراؾ والتفكتَ ابػارجي والتكامل الداخلي، والتي
بها الأعضاء، وبسيز  نظاـ من ابؼعاني ابؼشتًكة التي يتميز أو يتمسك « وىي (75، صفحة 2717)سامية،،  والإحساس عند مواجهة ابؼشاكل"
 (223، صفحة 2773)العطية، ابؼؤسسة عن ابؼؤسسات الأخرى 

وذلك حسب أنواع الثقافات  كما تساىم الثقافة التنظيمية السائدة في ابؼؤسسات في رفع أو خفض مستويات أداء ابؼوظفتُ بدعدلات متباينة،
 ابؼنتشرة.

قوة سلوكاً معيناً وأختَاً  ، وىو يسلكىدف يسعى الفرد إلى بلوغوو سبب منشئ للسلوكيتحدد السلوؾ الإنساني بثلاثة عوامل :الحوافز –
. وابغوافز ىي وسائل إشباع متاحة، أدوات يتم بدوجبها الإشباع أو دفع توجو السلوك بعد أن تثيره وتسهم في توجيهو إلى تحقيق الهدف

  .(188-187، الصفحات 2711)إبظاعيل، أف ابغوافز ىي بؾموعة الظروؼ التي تتوفر في جو العمل وتشكل ثقافتو 
 .(377، صفحة 2774)مصطفى،،  وتقسم ابغوافز إلى عدة أنواع منها

 ىي خوؼ العاملتُ من العقاب والتهديد وتتصف ابغوافز بدعارضتها للتجديد والإبداع  ابغوافز السلبية : ابغوافز السلبية وابغوافز الإيجابية
هي تلك ابغوافز التي تنمي روح الإبتكار ،الإبداع وتقتًف على أحسن تقدير بأقل ما يدكن من مستوى العطاء و الالتزاـ،أما ابغوافز الإيجابية ف

 .والتجديد في العمل
 ابغوافز ابؼادية وىي التي تشبع حاجات الفرد ابؼادية، وىي حوافز ملموسة تتخذ أشكالا متنوعة مثل الرواتب  : ابغوافز ابؼادية وابؼعنوية

 ابؼعنوية تتمثل في التشكرات و التهاني التي يقدمها صاحب العمل أو ابؼسؤوؿ.الشهرية، الأجور اليومية، والزيادات السنوية، وابؼكافآت أما 



 (94-53)ص.ص   -التوجه الابتكاري للأفراد دور التصويق الداخلي في تعسيس   طرشاني شهام، زاير وافية،

 04                                                                       0902سنة   90العدد   09المجلد  (JEF)مجلة الاقتصاد والمالية      

 P-ISSN: 2437-0630 / E-ISSN: 2543-3695 / Legal Deposit N°3344-2015  

لا يوجد اتفاؽ عاـ على تعريف التمكتُ فالبعض نظر إليو على أنو وسيلة من وسائل الإدارة، وىناؾ من اعتبره بفارسة ثقافية : التمكين –
ويات الدنيا كلما أمكن ذلك.حيث عرؼ على أنو " امتلاؾ العاملتُ ابغرية تشجع على برمل ابؼسؤولية الشخصية في ابزاذ القرارات إلى ابؼست

 .(78، صفحة 2717)بلقرع،  الكافية في أداء عملهم مع مسؤوليتهم الكاملة عن النتائج.
إيداف الشخص بقدراتو الذاتية". يعتٌ أف التمكتُ بأنو" )إجراء يؤدي إلى توطيد ) Kanango&Conger 1988)و يعرؼ كل من )  

يو التمكتُ شعور و التزاـ وظيفي لصيق ناتج عن إحساس ابؼوظف بالقدرة على ابزاذ القرارات، و برمل ما تؤمر بو. ابؼسؤولية، و أنو ينظر إل
 على أنو شخص مفكر و يسهم في الأداء و تطويره و ليس بؾرد زوج من الأيدي تنفذ ما تؤمر بو.

ؼ التمكتُ على أنو منح حق إبزاذ القرارات للأفراد ابؼتمكنتُ أو الذين أثبتوا كفاءتهم ويتمتعوف بدؤىلات ومهارات فائقة، وذلك في كل و يعر 
 ابغالات أي حتى في حالات وجود ابؼسؤولتُ .

بهذا يساىم في زيادة  السريعة لأي تغتَات في البيئة وإف بسكػتُ الأفػراد في مواقػع ابزػاذ القػرار وتشػجيع مشػاركتهم يسػاىم في زيػادة الاستجابة 
 التوجو الابتكاري.

 :(Brilman, 1998, p. 336)ويشتًًط تنفيذ عمليات التمكتُ في ابؼؤسسة ما يلي 
o ،طرؽ وكيفيات إرضاء الزبوف و برديد والتعريف بجميع  تقديم توجيهات واضحة حوؿ كل ما يتعلق برؤية وغاية ابؼؤسسة، الاستًاتيجية ابؼتبعة

 .الزبائن الداخليتُ وابػارجيتُ
o توضيح بؾالات حرية التصرؼ وإبزاذ القرارات وكذا ابغدود الواجب احتًامها. 
o منح حق التوصل إلى ابؼعلومة واستعماؿ التكنولوجيات ابغديثة للمعلومات. 
o كوين وتأىيل العاملتُ و بزصيص نظاـ للمكافآت. وضع نظاـ للمساعدة في ابزاذ القرارات و ت 

إلى التغلب علػى البتَوقراطيػة و يهدؼ  .إف الغاية من التمكػتُ خلػق الػولاء و التزاـ العاملتُ بأىدافها، و توظيف أقصى طاقاتهم من أجلها
الػػوظيفي و خفػػض تكلفػػة دوراف العػػاملتُ و غيػػابهم مػػا يػػؤدي إلى وكػذلك فػإف تطبيقػو يػؤدي إلى برقيػق الرضػػا  .برقيػق الانػدماج الػوظيفيو 

 .برسػػتُ أداء العمل
 .للأفراد الابتكاريالتسويق الداخلي وعلاقتو بالتوجو  .2

وتلبية إحتياجتهم، الإدارة تولي إىتماما كافيا بالعاملتُ لديها وتعمل على إكتشاؼ رغباتهم  ابؽدؼ الرئيسي للتسويق الداخلي التأكد من أف
 مثل سلوؾ  الدافعية وحب إبقاز الأعماؿ والتوجو الإبتكاري ؤسساتهمابؼفهوـ بنجاح على سلوكيات العاملتُ بذاه م وينعكس تطبيق ىذا

(Tansuhaj, 1988, p. 33). 
 مفهوم التوجو الإبتكاري.1.2

ليب يشتَ التوجو الابتكاري إلى الأفكار و ابؼمارسات التي يقدمها ابؼديروف و العاملوف و التي تقضي الى إيجاد عمليات إدارية و طرؽ و أسا
 .(551، صفحة 2778)أميمة، أكثر كفاءة و فاعلية في إبقاز أىداؼ ابؼؤسسة 

ار يعرؼ أيضا على أنو " بؾموع العمليات الادارية التي يتم من خلاؿ تنصيبها و تفعيلها داخل ابؼؤسسة فرصة أعلى لتوليد الافكار و الإبتكو 
 .(167، صفحة 2715)الشبلي، القرارات الادارية ابؼبتكرة " و 

 .بالتوجو الإبتكاري للعاملينعلاقة أبعاد التسويق الداخلي .2.2
إفً أهمية العامل البشري )العماؿ( في ابؼؤسسة واعتباره عميل داخلي فإنو وجب عليها أف تهتم  بالعماؿ والبحث عن أساليب للوصوؿ 

على ايجاد مناخ عمل لإرضائهم من خلاؿ استًاتيجيات التكوين،التحفيز،التفاعل الداخلي، التمكتُ وإيجاد ثقافة تنظيمية قوية تدعم وتساعد 
 .الإبتكار صحي ومناسب للعمل ومشجع على

 التكوين الداخلي :أولا
 كبتَاً يساعد على برستُ طريقة تعاملهم مع كافة ابؼوارد ابؼتاحة بتُ أيديهم، فالعامل الذي لم ينل حظاً وافراً من التكوين ابعيد سيهدر جزءاً  -

 .(2717)الطاىر، من ابؼوارد ابؼتوافرة في سبيل إبقاز ابؼهمة ابؼطلوبة منو 
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عماؿ ويساعد على النهوض بأداء ابؼؤسسة من خلاؿ برستُ نوعية ابؼنتجات أو ابػدمات ابؼقدمة للعملاء، حيث صقل التكوين مهارات ال -
 .ينعكس ذلك على عائدات ابؼؤسسة وبالتالي على الأوضاع ابؼالية للعاملتُ وعلى نفسيتهم

يجعلهم قادرين على العمل بروح الفريق  هم، بفاتساعد فتًات التكوين على تعارؼ العماؿ على بعضهم البعض، وتكوين علاقات متينة بين -
 .الواحد، وبالتالي بذاوز ابػلافات، وابؼآزؽ المحتملة بينهم بكل سهولة ويسر في ابؼستقبل

بأقل وقت بفكن، كما يجعلهم أيضاً مهيئتُ نفسياً للعمل الذي ىم مقبلوف عليو  الابتكاريساعد العماؿ على إبراز مهامهم و التوجو بكو  -
 .في ابؼستقبل، ذلك أف التكوين يعمل بشكل رئيسي على وضع ابؼتدرب أماـ كافة الاحتمالات ابؼتوقعة التي قد تواجهو أثناء العمل

ابؼؤسسة، فالكادر ابعيد أساس  على نشر السمعة ابغسنة عنيساعد على برقيق أىداؼ ابؼؤسسة وغاياتها، كما ويساعد في الوقت ذاتو  -
 العمل ابؼتقن، والارتقاء بكو الأفضل.

يخلق بيئة عمل خالية من ابغساسيات التي قد تنشأ بتُ الطرفتُ، فالتكوين  يزيد من التواصل الإيجابي والفعاؿ ما بتُ الإدارة، وابؼوظفتُ بفا -
 .  عن الإدارة، وزيادة رضا الإدارة عن العماؿ، بفا ينعكس إيجاباً على كافة الأطراؼيساىم بشكل فعاؿ في زيادة رضا العاملتُ

ة يساعد الأقساـ ابؼهتمة بالتكوين على برستُ خططها ابؼستقبلية، وتطويرىا، وبذنب الأخطاء ابؼاضية بفا يزيد من كفاءة العماؿ، ومن كفاء -
 ابػطط التكوينية ابؼوضوعة وابؼنفذة.

 :ن يعمل علىكما أف التكوي
 .يجب تعديلها بدا يتفق مع منظومة القيم التي يتم التوصل إليها تعديل وتغيتَ القيم والابذاىات التي-
 .القيم والابذاىات ابؼوجودة لدى العماؿ والتي تكوف مشابهة بؼنظومة القيم السائدة في ابؼؤسسة تعزيز-

في  الابتكارنلاحظ بفا سبق أف التكوين كنشاط ووظيفة رئيسية من وظائف ابؼؤسسات ابؼعاصرة يسعى إلى برستُ أداء العماؿ و توجههم بكو 
ب أف ابؼؤسسة وإكساب ابؼوظفتُ ابؼهارات اللازمة التي بسكنهم من مواجهة التغتَات ابؼختلفة في البيئة الداخلية وابػارجية للمؤسسة بحيث يج

برديد الاحتياجات التكوينية اللازمة ومن ثم وضع ف في أداء وسلوؾ العماؿ ابغالي و كز إستًاتيجية التكوين على برليل نقاط القوة والضعتر 
برستُ العماؿ لأعمابؽم بأفضل كفاءة وفاعلية و  الابتكارعملية  البرامج التكوينية الفعالة من أجل الوصوؿ إلى سلوؾ وأداء متوقع يساىم في

طرؽ وأساليب عمل جديدة وارتفاع كفاءة ابؼوظفتُ في أداء أعمابؽم نتيجة امتلاكهم بؼهارات فكرية وعلمية  ابتكارا بالتالي يؤدي إلى وىذ
 .جديدة تتناسب مع التغتَات ابؼختلفة والتطور في البيئة ابػارجية للمؤسسة

 ثانيا: الثقافة التنظيمية
الوظيفي والرفع من الروح  التنظيمية القوية دوراً أساسياً في الرفع من إنتاجية العػاملتُ وكذا رضاىم يوجد اتفاؽ بتُ الباحثتُ على أف للثقافة

ابؼعنوية بؽم ويسهل عملية الاتصاؿ فيما بينهم وينتج عن ذلك كلو مستوى من التعاوف والالتزاـ. حيث أف بصيعهم يعمل داخل إطار ثقافي 
بذارب ودراسات عديدة   اؼ ابؼرجوة منهم وكذا التًكيز على التفوؽ والتوجو للابتكار ابؼتميز، وىنالكواحد يدفعهم للابذاه بكو برقيق الأىد

ل مؤسساتهم وبقاح وبسيز آدائهم أجريت على العديد من الشركات أكدت التًابط ابؼػتتُ بػتُ القيم وابؼعتقدات التي يؤمن بها الأفراد داخ
 بقد :   وابتكارىم ومن ىذه الدراسػاتو 
  دراسة كل من( (Deal and Kennedy ىي الشركات التي لديها  بقاحاً  حوؿ الأداء لثمانتُ شركة ووجدوا أف الشركات الأكثر

 :(85-84، الصفحات 2779)سالم، ثقافة قوية وىي التي تتمتع بدا يلي 
 .بابؼشاركة على بكو واسعضرورة إيداف ابؼؤسسة بفلسفة الإدارة  -
 .الاىتماـ البالغ بابؼوظفتُ واعتبارىم ابؼصدر الرئيسي لنجاح ابؼؤسسة -
 .تشجيع الطقوس ابعماعية وابؼراسيم والاحتفالات وابؼناسبات ابػاصة بابؼؤسسة -
 .تكريم الأفراد ابؼتميزين )ابؼبتكرين( وتشجيعهم -
 .إرساء قواعد سلوؾ غتَ ربظية -
 لابتكار.وجود معايتَ مرتفعة ل -
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  دراسة آخرى عن الامتياز حدد كل من((Peters and Watermann بشانيػة خػصائص بسيػز الشركات 
  :الناجحة إضافة إلى عشر معتقدات تعكس الثقافة السائدة في ابؼؤسسة التي تود الوصػوؿ إلى برقيق أداء متميز وىذه ابؼعتقدات ىي

 .يجعلو يستمتع بو في ظروؼ جد مناسبة بفا يولد لديو حب لعملو و الابتكارضرورة خلق مناخ يسمح بأداء الفرد لعملو و يساعده على  -
 .ابؼنافستُ ضرورة اعتقاد الأفراد بأف يكونوا الأفضل في أدائهم لأعمابؽم وتقديم ابتكارات بسكنهم من التفوؽ على -
 .وبرمل ابؼخاطرة دوف تعريػضهم للعقػاب عنػد الفشل بتكارالاالاعتقاد بقدرة الأفراد على  -
 .الاعتقاد بأهمية ابغضور للتعرؼ على التفاصيل -
 .ضرورة الاىتماـ البالغ بالعماؿ ورد الاعتبار بؽم كبشر بؽم مشاعر وأحاسيس بركم سلوكياتهم وتصرفاتهم -
 .بؼعلوماتتشجيع الاتصاؿ غتَ الربظي باعتباره وسيلة أساسية في برستُ تدفق ا -
 إعطاء أهمية بالغة بؼسألة النمو وبرقيق الأرباح والتي تعتبر من الأىداؼ الرئيسة للمؤسسة. -
التنظيمية ابؼعتًؼ بها وابؼعدة وابؼؤيدة  بؾػرد الاىتماـ بالفلسفة الاعتقاد بأهمية ضبط الإدارة بافتًاض أف ابؼديرين يجب أف يكونوا فاعلتُ ولػيس -

 .ابؼؤسسة  باعتبارىا ابؼرشد الأساسي لسلوؾ الأفراد داخلمن الإدارة العليا 
ابؼتميز إذا   الأداءو  الابتكارفي توجو ابؼوظفتُ بكو إضافة إلى ىذه ابؼعتقدات فتَى بعض الباحثتُ أنو يعتًؼ لثقافة ابؼؤسسة بالدور الذي تلعبػو 

 :كانت تتوفر فيها ابؼيزات التالية
بحرية ابؼبادرة والإبداع وبرمل ابؼسؤولية الأمر الذي من شأنو أف يفسح للأفراد المجاؿ للتفكتَ في طرؽ عمل وابتكار منتجات   بستع الأفراد -

 .جديدة بسكن ابؼؤسسة من برقيػق مكانػة سوقية معتبرة
جهده ومساهمتو في إبراز أعمالو  حسبإرساء نظاـ حوافز ومكافآت يقوـ على معايتَ موضوعية وعلميػة أي برفيػز الأفػراد ومكافأتهم كل  -

وبرقيق أىداؼ ابؼؤسسة وعػدـ المحاباة في ذلك بفا شأنو أف يزيد من عزيدة المجتهدين ويوقظهم من الكسل حيث يرى بعض الباحثتُ أف 
يجب أف تشجع على الإبتكار وتقييم   نظاـ ابغوافز ىو الذي يعرؼ وبشكل كبتَ بثقافة ابؼؤسسة،لػذلك فػالقيم ابؼتعارؼ عليها في ابؼؤسسة

 مػساهمة العػاملتُ بدكافآت ملموسة.
 ثالثا: التمكين

 لكي يتػم التطبيق الناجح للتمكتُ في ابؼؤسسات، لابد من توفتَ بؾموعة من الشروط الأساسية قبل وأثناءوبعد عملية التمكتُ ومن بينها:
أف يثق ابؼدراء في موظفتُ، وأف يعاملونهم  معاملة تفضيلية، مثل: إمدادىم بابؼعلومات يجب  : الثقة في العاملين الذين لهم توجو ابتكاري -

 .الكافية، حرية التصرؼ والاختيار
وكذا مساعدتهم على ابزاذ القرارات  يجب إجراء تدريب مستمر للعاملتُ، وتطوير نفسياتهم للتعامل مع الأجهزة ابؼعقدة، تدريب العاملين: -

 .التشغيليةفي العمليات 
 .يجب وضع نظاػم مكافآت مرف ومرتبط بأداء الفريق والنتائج النهائية للمنتج أو ابػدمة :إعادة ىيكلة نظم المكافآت-
أي تشجيع كل من يأتي بدنتج، خدمة أو فكرة جديدة، من خلاؿ إشراكو في ملكية ابؼنتج أو الفكرة من البداية  :تدعيم الأخذ بالمخاطر -

 ل ويعتُ مديرا لتنفيذه، ويحصل ربظيا على ىذا اللقب وما سيتبعو من مكافآت وفرص جديدة في ابؼستقبل.حتى النهاية، ب
 رابعا: التفاعل الداخلي

يعتبر الاتصاؿ العنصر ابؼلموس من عناصر التسويق الداخلي، حيث يستخدـ في إخبار ابؼوظفتُ وإقناعهم بابػطط التي تطمح ابؼؤسسة الوصوؿ 
 .(132، صفحة 2715)عابد، من خلابؽا إلى نتائج مرضية ترجع بالفائدة على ابؼوظفتُ، وعلى ابؼؤسسة والعملاء في نفس الوقت 

عرؼ الاتصاؿ الداخلي في ابؼؤسسة على أنو "عملية برويل ابؼعلومات من فرد إلى آخر أو من جهة إلى أخرى، وبالتالي فإف الاتصاؿ يتكوف يو 
كونها تساعدنا على تقييم من عناصر أساسية تشمل ابؼرسل، الرسالة وابؼستقبل، بالإضافة إلى التغذية العكسية والتي تعتبر من العناصر ابؼهمة،  

 الاتصاؿ.
ويشمل الاتصاؿ الداخلي بؾمل النشاطات والأعماؿ الساعية لإحداث وخلق علاقات مستمرة بتُ الأشخاص داخل ابؼؤسسة، وبينهم وبتُ 

 العملاء. فهو ضروري لأنو يساعد على تكامل الوظائف الإدارية وتنسيقها. 
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ت التي تنقل من ابؼرسل إلى ابؼرسل إليو، كما أنو يؤثر على التواصل بتُ الأفراد أو المجموعات، والاتصاؿ ىو عبارة عن سلسلة من ابؼعلوما
 فالاتصاؿ ىو توظيف وإثارة التغيتَ في ابؼواقف والآراء والسلوكيات، كما أنو علائقي وعاطفي وتفاعلي بتُ الأفراد.

 خامسا: التحفيز
يز، حيث تعد ابغوافز سواء كانت مادية أو معنوية من أىم الوسائل التي يدكن للمؤسسة أىم عنصر يخلق الدافعية لدى العاملتُ ىو التحف

حيث أنها مؤثرات بواسطتها الارتقاء بالروح ابؼعنوية بؼوظفيها. تعرؼ ابغوافز بأنها "بؾموعة ابؼثتَات التي بذري استخدامها في إثارة الدافعية للفرد، 
 . ابذاه إشباع حاجات معينة يرغب في ابغصوؿ عليها و بالتالي التوجو بكو الابتكارخارجية من شأنها أف بررؾ السلوؾ الذاتي

 أفراد عينة الدراسة حول دور التسويق الداخلي في تعزيز التوجو الابتكاريدراسة استقصائية لآراء .3
 متغيرات الدراسة.1.3

اشتملت الدراسة  على  الداخلي في تعزيز التوجو الابتكاري لدى الافراد ،أجل برديد العلاقة بتُ متغتَات الدراسة أي معرفة دور التسويق  من  
 : -و ابؼتغتَ التابع–متغتَين  يتعلق الامر بدتغتَ مستقل 

 ( عبارة وسيتم قياسو وفق مقياس ليكرت ابػماسي.21:  وابؼتمثل في التسويق الداخلي ، وابؼعبر عنو بواحد وعشروف  )المتغير المستقل 
  ( عبارة وسيتم قياسو وفق مقياس ليكرت ابػماسي.13: وىو التوجو الابتكاري، وابؼعبر عنو بثلاثة عشر )  التابعالمتغير 

يتمثل بؾتمع الدراسة من بصيع الافراد العاملتُ بدؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية عتُ الدفلى بخمس فروع مجتمع و عيــنة الدراســة: .2.3
مفردة   .77 ولقد اشتملت عيّنة الدراسة على المجتمع بأكملو والبالغ عددىم .يس مليانة، جندؿ، العطاؼ، مليانةابؼتمثلة في : عتُ الدفلى، بط

 كما يبينو ابعدوؿ ابؼوالي:
 (: يبين ملخص الاستبيانات الموزعة، المسترجعة، الصالحة للتحليل1الجدول رقم )

 الصالحة للتحليل الاستبيانات الاستبيانات المسترجعة الاستبيانات الموزعة
 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد
70 100% 67 95.71% 65 92.85% 

 .SPSSالمصدر : من إعداد الباحثتين، بالاعتماد على مخرجات 
ابؼرتبطة بابؼوضوع يعتمد البحث عادة على بصع وبرليل البيانات وابؼعلومات الواردة في الكتب العربية والأجنبية .أساليب جمع البيانات: 3.3

 .وعلى مراجعة الدراسات والرسائل العلمية السابقة ذات العلاقة بالبحث
 تم الاعتماد على ابؼسح ابؼكتبي من خلاؿ ابؼكتبات الافتًاضية وغتَ الافتًاضية من أجل حصر الدراسات السابقة في  : البيانات الثانوية

ناسبة بؽا، بالإضافة إلى الاطلاع على أدبيات التسويق، حتى يتستٌ لنا الفهم ابعيد موضوع الدراسة، بدا مكننا ومن صياغة الفرضيات ابؼ
 للمفاىيم الأساسية للدراسة، والتمكن في ذات الوقت من الوصوؿ إلى ضبط جيد بؽا، بفا يساىم في تفستَ نتائج دراستنا.

 نية، والتي تم بصعها ميدانيا من خلاؿ الإستبانة ابؼوجهة لعينة فهي تعرؼ على أنها البيانات ابؼتعلقة بالدراسة ابؼيدا :البيانات الأولية
 الدراسة.

سنحاوؿ عرض نتائج التحليل الوصفي لعينة الدراسة ، من خلاؿ الأداة ابؼستخدمة  .تـــحليـــل ومنــاقشة نــتائــج الدراسة الميـــدانــية:4.3
 تمثلة في معامل الثبات ومعامل الصدؽ.للقياس، بالإضافة إلى خصائص ابعودة للمقياس ابؼستخدـ وابؼ
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 كما يوضحو ابعدوؿ ابؼوالي:يتم اختبار ثبات ابؼقياس باستخداـ معامل ألفا كرومباخ   (:Reliabilityتحليــل ثبات المقياس )*
 (: قيــمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور أداة الدراسة2رقم ) الجدول

 محاور الاستبيان
 معامل ألفا  كرونباخ

 القيـــمة عدد العبـــارات
 7.671 76 البعد الأوؿ:  التمكتُ
 7.723 75 البعد الثاني: التكوين 
 7.742 75 البعد الثالث: التحفيز
 7.782 5 متغتَ الثقافة التنظيمية
 7712 21 متغتَ التسويق الداخلي

 7.682 13 التوجو الابتكاري متغتَ
 7.697 23 ألفا كرومباخ العاـ للاستبياف

 .SPSSالمصدر : من إعداد الباحثتين، بالاعتماد على مخرجات 
 

، إذ أنو 7.6نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ ابؼبتُ أعلاه أف معامل ألفا كرونباخ لأبعاد التسويق الداخلي مرتفع، حيث انو يفوؽ العتبة 
بالنسبة لبعد التحفيز، كما أف معامل ألفا كرونباخ العاـ بؼتغتَ  7.742بالنسبة لبعد التكوين،   7.723بالنسبة لبعد التمكتُ ،  7.671بلغ 

 .7.682، أما بالنسبة بؼتغتَ التوجو الابتكاري فقد بلغ قيمة 7.712التسويق الداخلي فقد بلغ قيمة 
وىذا يدؿ على أف أداة الدراسة ذات ثبات، بفا يجعلنا على ثقة بصحة الاستبانة وصلاحيتها لتحليل  ، 7.697كما بلغ ألفا العاـ للاستبياف    

 وتفستَ نتائج الدراسة واختبار فرضياتها.
 تحليل آراء عينة الدراسة *

بدعتٌ أف  الفقرة ايجابية( لتحليل فقرات الاستبياف، وتكوف tOne Sample T Tesللعينة الواحدة ) Tلقد تم الاعتماد على اختبار    
بالنسبة لعينة الدراسة وعند درجة  2.000ابعدولية والتي تساوي  tالمحسوبة أكبر من قيمة  T أفراد العينة يوافقوف على بؿتواىا إذا كانت قيمة

%، ومستوى درجة  50والوزف النسبي أكبر من  0.05ومستوى ابؼعنوية أقل من  (49=1-57=  1-)درجة ابغرية = ف 49حرية مساوية لػ 
 القبوؿ بالاعتماد على بيانات ابعدوؿ أدناه:

 (:اراء أفراد عينة الدراسة حول التوجو العام للتسويق الداخلي بمؤسسة اتصالات الجزائر 3جدول رقم )

المتوسط  الفقرات قمالر 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 
 Tجدولية

 الترتيب
 

     

كين
لتم

ا
 

 5 0,24 1.962 2.51 الصلاحيات اللازمة للعاملتُ للقياـ بأعمابؽم. يفوض ابؼشرفوف
 19 2.32 7.939 2.32 لدي صلاحيات لابزاذ القرارات التي تسرع الاستجابة للزبائن.

 21 7.67 1.398 1.72 تتيح لي الإدارة إبداء الرأي في حل ابؼشكلات وطرح الأفكار.
 8 2,31 1,102 2.65 القانوف الداخلي للمؤسسة.أستطيع أف أعمل بحرية مع إحتًاـ 

 13 2.77 1.741 2.79 تتيح لي ابؼؤسسة ابؼوارد لتجسيد أفكاري ابؼتعلقة بالعمل.
 11 2,701- 0,942 2227 في حاؿ غيابي يقوـ أحد الزملاء بأداء مهامي بدوف تردد.

ين 
كو

الت
 

 16 2.69 ,6751. 3.88 تضع مؤسستنا برامج تكوين للعماؿ.
 3 2.52 1.137 3.12 توضع برامج التكوين وفقا للاحتياجات الوظيفية ابؼوجودة في ابؼؤسسة.

 12 3,41 1.987 3.73 تطوير ابؼعارؼ و ابؼهارات للعاملتُ ىو عملية مستمرة في ابؼؤسسة.
 6 2.54 1,046 2,92 تقوـ ابؼؤسسة بتكوين العاملتُ من أجل أف يحققوا الأداء ابعيد.
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فيز

لتح
ا

 

 9 11.89 7.998 7.78 يتم مكافأة العاملتُ الذين يبذلوف جهدا متميزا في أداء ابػدمة.
 17 3.65 1.877 1.48 أشعر أف ىناؾ نظاـ مرضي للمكافآت بدؤسستنا .
 17 4,121- 7.651 2.95 يتم إعلاـ العاملتُ عن الكيفية وأسباب مكافئتهم.

 22 1.94 7.777 2.79 ابؼنصبتتناسب ابؼكافات وابغوافز مع 
 4 3.42 7.986 1.76 يرتبط نظاـ ابؼكافات باىداؼ ابؼؤسسة

مية
نظي

 الت
افة

الثق
 

 27 3.65 1.158 1.56 أحرص على تقديم ابؼعلومات لزملائي في أعمابؽم.
 18 2.69 1.224 7.76 بريط إدارة ابؼؤسسة العاملتُ بالتغتَات ابغاصلة في ابؼؤسسة.

 7 1.47 7.673 2.32 ابؼؤسسة ابؼعلومات الكافية للعاملتُ لتنفيذ ابؼهاـ ابؼوكلة إليهم.توفر 
 15 2.78 1.723 7.65 تنظيم للمؤسسة يتلائم وابؼسؤوليات ابؼنوطة للأفراد العاملتُ.

 2 11.7 7.89 2.87 ابؼؤسسة وبؿيطها يساعداف على العمل و راحتي النفسية.
 1 3.13 1.95 2.85 ابؼعلومات لزملائي في أعمابؽم.أحرص على تقديم 

 spssالمصدر: من اعداد الباحثتين بالاعتماد على نتائج برنامج التحليل الإحصائي 
 

والإبكراؼ  2.87في ابعدوؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي لإبصالي عبارات التوجو العاـ للتسويق الداخلي بلغ:  Tيتضح من خلاؿ نتائج اختبار 
 أي أف معظم أفراد العينة يوافقوف وبدستوى عالي على بؿتوى فقرات ىذا البعد. 1.98ابؼعياري: 

 للافراد(:اتجاىات أفراد عينة الدراسة حول التوجو الابتكاري 4جدول رقم )

 الفقرات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب T المعياري

 1 7.987 1.752 2.778 تسعى ابؼؤسسة إلى جذب الأفراد ابؼميزين وابؼبدعتُ لضمهم إليها. 01

 72 7.651 1.152 1.371 تناضل ابؼؤسسة لأف تكوف الرائدة في السوؽ من خلاؿ تقديم ما ىو جديد وبفيز 02

 9 1.777 7.931 2.191 التكنولوجيا السائد في ابؼؤسسة عاؿ مقارنة بابؼنافستُ. مستوى 03

 8 1.237 1.617 2.931 بررص ابؼؤسسة على بزصيص نسبة عالية من مواردىا لأغراض ابػدمات ابعديدة . 04

 5 1.791 1.548 2.876 خرين لتحقيق ابؼنفعة ابؼتبادلة.أسعى لتبادؿ ابػبرات مع الآ 05

عندما أواجو مشكلة ما ،أفضل التفاعل مع أشخاص أخرين بدلا من مواجهتها  06
 11 0,114- 1.232 2.715 بدفردي.

 7 1.517 1.776 2.773 أفضل التطبيق السريع لأفكاري بدلا من التأني في دراستها. 07

 4 1.324 1.864 2.415 أفضل أف يتم تكليفي بدجموعة من ابؼهاـ بدلا من الاستمرار في العمل بنفس ابؼهمة. 08

أفضل أف بسنحتٍ إدارة ابؼؤسسة ابغرية في الابتكار و إتباع القواعد التوجيهية ابػاصة  09
 2 7.739 1.791 2.436 بإبساـ عملي.

 3 1.577 1.281 2.987 لا أفضل مشاركة أفكاري مع الأخرين. 10
 6 1.7491 1.798 1.813 أفضل أداء عملي دوف التقيد بسلطة رؤسائي في العمل 11

 spssالمصدر: من إعداد الباحثتين بالاعتماد على نتائج برنامج التحليل الإحصائي 
بلغ: خلاؿ التسويق الداخلي في ابعدوؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي لإبصالي التوجو الابتكاري  Tيتضح من خلاؿ نتائج اختبار 

 أي أف معظم أفراد العينة يوافقوف وبدستوى عالي على بؿتوى فقرات ىذا البعد.  1.208والابكراؼ ابؼعياري:  2.435
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%( بتُ التسويق الداخلي في ابؼؤسسة وتعزيز α≤5توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية )  لا: اختبار الفرضية الرئيسية.*
 فرادالتوجو الابتكاري للأ

 الرئيسية(: نتائج اختبار الفرضية 05الجدول)
  معاملات الابكدار

F بةو المحس 

 ابؼتغتَات  
Sig 

مستوى 
 الدلالة

ابؼتغتَ 
 aالثابت 

B 
ابؼتغتَ 
 ابؼستقل

DF 
 درجات ابغرية

R2 معامل 
 التحديد

 الارتباط معامل
R 

 ابؼتغتَ التابع

7.75 2.22 7.42 
التسويق 
 الداخلي

1 
48 
49 

 التوجو الابتكاري 7.274 7.19 3.47

 spssإعداد الباحثتين بالإعتماد على  برنامجمن  المصدر:
والتي  7.274أعلاه بقد اف ىناؾ علاقة ارتباط بتُ التسويق الداخلي و وتعزيز التوجو الابتكاري بالزبوف وذلك ما يتحدد بقيمة من ابعدوؿ 

٪ الذي يعكس درجة تغتَ ابؼتغتَ التابع  19٪ ، كما بقد معامل التحديد الذي بلغ  27.4بردد درجة الارتباط بتُ ابؼتغتَين التي تلخص في 
وىي معنوية ما يحدد لنا معنوية ىذه العلاقة وبالتالي يتم رفض ىذه الفرضية وقبوؿ  F نتيجة التغتَ بابؼتغتَ ابؼستقل ككل، كما بقد اف قيمة

فقد بلغت  a أما قيمة الثابت  b  7.42 مةالبديلة بؽا نظرا لوجود الأثر ابؼعنوي للتسويق الداخلي على التوجو الابتكاري ، وقد بلغت قي
 :وبالتالي فاف العلاقة بتُ كل من ابغملة الإعلانية في الوكالة مع تنشيط القطاع السياحي تتحدد بابؼعادلة التالية 2.22

Y = 2.22 + 0.42 x1 
 *اختبار الفرضيات الفرعية

بتُ التمكتُ وتعزيز التوجو الابتكاري  ( ≥0,05αلا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائػيػػة عنػػد مستػػػوى ابؼعنػػويػػة)  الفرضية الفرعية الأولى: -
 للافراد بدؤسسة اتصالات ابعزائر . 

ند ، بفا يدؿ على وجود ارتباط موجب قوي وذات دلالة إحصائية ع 7.723قوي، بارتباط بلغ   Rكاف معامل الارتباط لكارؿ بتَسوف 
فتبتُ نتائج التحليل أف قيمتو كانت ،  R2، اما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج ابؼتمثلة في معامل التحديد (.≥7.75αمستوى ابؼعنوية ) 

، كما أظهرت النتائج أف  %46.7( ،  وىو ما يعتٍ أف القدرة التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  R2 =7.467متوسطة بقيمة تساوي )
( بفا يدؿ على وجود أثر ذو دلالة للتمكتُ في تعزيز التوجو الابتكاري ≥7.75α( وىي أقل من   ) sig=0.000الدلالة الإحصائية ) 

طرأ على متغتَ % من ابؼتغتَات التي ت46.7%.كما أف 72.3للافراد أي أف بسكتُ الافراد  يؤدي إلى تعزيز التوجو الابتكاري لديهم   بػػػػػ 
وبناء على ما تقدـ يكوف بسثيل نموذج الابكدار ابػطي البسيط للعلاقة  % تسببها عوامل أخرى،53.3التوجو الابتكاري  سببها بسكتُ الافراد و 

 بتُ ابؼتغتَين كما يلي:
Y=3.152+ 0.582 X 

للتمكتُ  (≥7.75αدلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية ) وىو ما يسمح بقبوؿ الفرضية البديلة ورفض فرضية العدـ،أي أف ىناؾ تأثتَ ذو 
 وتعزيز التوجو الابتكاري لدى الافراد. 

بتُ التكوين وتعزيز التوجو الابتكاري  ( ≥7.75αلا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائػيػػة عنػػد مستػػػوى ابؼعنػػويػػة) الفرضية الفرعية الثانية: -
 ر.لدى الافراد بدؤسسة اتصالات ابعزائ

، بفا يدؿ على وجود ارتباط قوي وذات دلالة إحصائية عند  7.587كاف متوسط بقوة ارتباط بلغت    Rمعامل الارتباط لكارؿ بتَسوف 
فتبتُ نتائج التحليل أف قيمتو كانت مرتفعة ،  R2، أما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج ابؼتمثلة في معامل التحديد 7.75مستوى ابؼعنوية 

، كما أظهرت النتائج أف الدلالة  %69.8( ،  وىو ما يعتٍ أف القدرة التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  R2 =7.698تساوي )بقيمة 
(، بفا يدؿ على وجود أثر ذو دلالة للتكوين على تعزيز التوجو الابتكاري ≥50,0α)    α( وىي أقل من  sig=0.000الإحصائية ) 
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% من ابؼتغتَات التي تطرأ على 69.8%.كما أف 58ابؼستمر للافراد يؤدي إلى تعزيز التوجو الابتكاري  ب للافراد، أي أف التكوين ابعيد و 
وبناء على ما تقدـ يكوف بسثيل نموذج الابكدار ابػطي  % تسببها عوامل أخرى، 37.2متغتَ التوجو الابتكاري سببها التكوين ابعيد للافراد و

 يلي:البسيط للعلاقة بتُ ابؼتغتَين كما 
Y=0.784 + 1.102 X 

للتكوين  (≥50,0αوىذا ما يسمح بقبوؿ الفرضية البديلة ورفض فرضية العدـ ، أي أف ىناؾ تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية ) 
 على تعزيز التوجو الابتكاري للافراد بدؤسسة اتصالات ابعزائر.

للتحفيز وتعزيز التوجو الابتكاري لدى ( ≥0,05α)  إحصائػيػػة عنػػد مستػػػوى ابؼعنػػويػػةلا توجد فروؽ ذات دلالة لفرضية الفرعية الثالثة: ا-
 .الافراد

، بفا يدؿ على وجود ارتباط موجب وذات دلالة إحصائية عند  7.427متوسط بقوة ارتباط بلغت  Rجاء معامل الارتباط لكارؿ بتَسوف 
فتبتُ نتائج التحليل أف قيمتو كانت متوسطة ،  R2ية للنموذج ابؼتمثلة في معامل التحديد ، اما بخصوص القدرة التفستَ 7.75مستوى ابؼعنوية 
، كما أظهرت النتائج أف الدلالة  %27.3( ،  وىو ما يعتٍ أف القدرة التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  R2 =7.273بقيمة تساوي )

( بفا يدؿ على وجود أثر ذو دلالة للتحفيز على تعزيز التوجو الابتكاري، أي أف ≥α 7.75( وىي أقل من   )  sig=0.000الإحصائية ) 
% من ابؼتغتَات التي تطرأ متغتَ التوجو 27.3%.كما أف 42برفيز الافراد بنوعيو ابؼادي وابؼعنوي يؤدي إلى تعزيز التوجو الابتكاري للافراد  بػػػػػ 

وبناء على ما تقدـ يكوف بسثيل نموذج الابكدار ابػطي  % تسببها عوامل أخرى، 82.7ة و الابتكاري سببها التحفيز ابؼطبق من قبل ابؼؤسس
 البسيط للعلاقة بتُ ابؼتغتَين كما يلي:

Y  = 1.111 + 0.412 X 
لتحفيز  (≥7.75αوىذا ما يسمح بقبوؿ الفرضية البديلة ورفض فرضية العدـ، أي أف ىناؾ تأثتَ ذو دلالة إحصائية   عند مستوى ابؼعنوية ) 

 الافراد وتعزيز التوجو الابتكاري لديهم. 
للثقافة التنظيمية وتعزيز التوجو الابتكاري ( ≥0,05α)  لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائػيػػة عنػػد مستػػػوى ابؼعنػػويػػةلفرضية الفرعية الرابعة: ا-

 .لدى الافراد
، بفا يدؿ على وجود ارتباط موجب وذات دلالة إحصائية عند  7.194ضعيف بقوة ارتباط بلغت  Rجاء معامل الارتباط لكارؿ بتَسوف 

فتبتُ نتائج التحليل أف قيمتو كانت متوسطة ،  R2، اما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج ابؼتمثلة في معامل التحديد 7.75مستوى ابؼعنوية 
، كما أظهرت النتائج أف الدلالة  %12.1درة التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  ( ،  وىو ما يعتٍ أف القR2 =7.121بقيمة تساوي )

( بفا يدؿ على وجود أثر ذو دلالة للثقافة التنظيمية على تعزيز التوجو الابتكاري، ≥α 7.75( وىي أقل من   )  sig=0.000الإحصائية ) 
% من ابؼتغتَات التي تطرأ 12.1%.كما أف 19.4أي أف الثقافة التنظيمية السائدة في ابؼؤسسة  تؤدي إلى تعزيز التوجو الابتكاري للافراد  بػػػػػ 

وبناء على ما تقدـ يكوف بسثيل نموذج  % تسببها عوامل أخرى، 87.9ية السائدة في ابؼؤسسة متغتَ التوجو الابتكاري سببها الثقافة التنظيم
 الابكدار ابػطي البسيط للعلاقة بتُ ابؼتغتَين كما يلي:

Y  = 0.161 + 0.212 X 
للثقافة  (≥7.75αابؼعنوية )وىذا ما يسمح بقبوؿ الفرضية البديلة ورفض فرضية العدـ، أي أف ىناؾ تأثتَ ذو دلالة إحصائية   عند مستوى 

 التنظيمية السائدة في ابؼؤسسة وتعزيز التوجو الابتكاري لدى الافراد بدؤسسة اتصالات ابعزائر. 
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 الخاتمة
بها بغرض برديد  أثر التسويق الداخلي على التوجو الابتكاري للعاملتُ بدؤسسة اتصالات ابعزائر  بشقيها  قمناإف الدراسة التي 

  :هاالنظري وابؼيداني للدراسة،وبعد بصع ،معابعة ابؼعطيات،برليل الاستبياف واختبار فرضيات الدراسة، توصلنا إلى النتائج التالية نذكر أهم
 الجانب النظري -

 اخلي في مفهومو يركز على العنصر البشري والذي يتم الاعتماد عليو في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة؛التسويق الد -
بفارسة وتطبيق التسويق الداخلي تعتبر ابؽدؼ الأساسي بػلق قوة عمل متطورة ومستقرة في ابؼؤسسة تتصف بروح معنوية عالية واحساس  -

 مهم بابؼسؤولية؛
 يكوف التسويق الداخلي فعاؿ، وكذا تشجيعهم، برفيزىم وتزويدىم برؤية ابؼؤسسة وأىدافها الإستًاتيجية؛تعيتُ أفضل الأفراد العاملتُ حتى  -
التكوين، التحفيز، الثقافة التنظيمية  :إختلاؼ العديد الباحثتُ حوؿ برديد أبعاد التسويق الداخلي لكن الكثتَ منهم إتفقوا على -

 والتمكتُ؛
عن بؾموعة من القرارات يتخذىا الأفراد وتبدأ بإدراؾ الوضعية القائمة ثم الاىتماـ بها وبصع ابؼعلومات التوجو الإبتكاري للعاملتُ عبارة  -

 عنها، وايجاد البدائل وتقييمها ومن ثم بذريب ىذه البدائل،وقد ينتهي التوجو الإبتكاري برفض فكرة معينو أو تبنيها.
 :الجانب التطبيقي -

إحصائية بتُ التسويق الداخلي  ) بسكتُ، تكوين، برفيز، الثقافة التنظيمية  (وتعزيز التوجو الابتكاري لدى يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة  -
 (. α≤0.05الافراد بابؼؤسسة بؿل الدراسة  عند مستوى الدلالة )

 توجد علاقة طردية قوية بتُ بسكتُ الافراد وتعزيز التوجو الابتكاري لديهم بدؤسسة اتصالات ابعزائر؛ -
 وتعزيز التوجو الابتكاري لديهم بدؤسسة اتصالات ابعزائر؛وجود علاقة طردية قوية بتُ  تكوين الافراد   -
 وتعزيز التوجو الابتكاري لديهم بدؤسسة اتصالات ابعزائر؛وجود علاقة طردية متوسطة بتُ  برفيز الافراد   -
 تعزيز التوجو الابتكاري لدى الافراد بدؤسسة اتصالات ابعزائر.و وجود علاقة طردية ضعيفة بتُ  الثقافة التنظيمية السائدة   -
 التوصيات -

 وبناء على النتائج ابؼتوصل إليها، نقتًح في ىذه الدراسة على ابعهات الوصية مايلي:
 ضرورة تبتٍ ابؼؤسسة بؼفهوـ التسويق الداخلي وبفارستو بشكل يسمح بؽا تلبية متطلبات سوقها ابؼستهدؼ.  -
 تكريس ثقافة التنظيمية تسمح بالابداع والابتكار وذلك من خلاؿ تنظيم اياـ دراسية مفتوحة حوؿ الابداع والابتكار؛ضرورة   -
 وضع شرط توفر ابؼهارات الابتكارية لدى الافراد لشغل ابؼناصب في ابؼؤسسة؛ -
 .و بكو الإبتكارالرفع من التحفيزات ابؼادية وابؼعنوية للعاملتُ، والتي دوف شك ستساعدىم على التوج  -
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