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 كآلية لإرضاء العميل الخارجيتسويق الدوارد البشرية  
-دراسة حالة مؤسسة نفطال الدصلحة التجارية-  

Marketing human resources as a mechanism to satisfy the external customer 

- Case study  Naftal Corporation commercial department- 
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  ملخص:
تدريب وتكوين )توظيف الدوظفين ، الاتصال بين الدوظفين ، من حيث  تسويق الدوارد البشرية  علبقةىدفت الدراسة إلى اختبار   

. مؤسسة نفطال )الدديرية التجارية الجزائر غرب ( ،  في إرضاء العميل الخارجي على  تحفيز الدوظفين .(،  الدوظفين ، تفويض الدوظفين
أكدت زبون . و موظف  39استبيان تم توزيعو على عينة ميسرة مكونة من  استخداماعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي ، تم و 

بينما  رضا العميل الخارجي لو أثر إلغابي مباشر على تحفيز الدوظفين  الدوظفين ،تدريب وتكوين توظيف الدوظفين ، نتائج الدراسة أن كل من 
عتماد استًاتيجية تخ  وتوصي الدراسة با.رضا العميل الخارجي ، ليس لو أثر مباشر على  تفويض الدوظفين، تصال بين الدوظفين الاكل من 

رضا العميل الخارجي ف( للحصول على ظوالاىتمام بالعميل الداخلي )الدو ، تسويق الدوارد البشرية و جعلها أولوية من بين أعمال الدؤسسة 
 .عميل داخلي ، عميل خارجيالولاء ، تسويق ، رضا ، : كلمات مفتاحية.

 JEL :M31 ، M12 اتتصنيف
Abstract:  

  The study aimed to test the relationship of marketing human resources in terms of (hiring 

employees, communication between employees, training and forming employees, delegating 

employees, motivating employees.) to satisfy the external customer, in the Naftal Corporation 

(Commercial Directorate Algeria West). The study relied on the analytical descriptive approach. A 

questionnaire was used and distributed to a soft sample of 90 employees and customers. The results of 

the study confirmed that the recruitment of employees, training and formation of employees, and 

motivation of employees have a direct positive effect on the satisfaction of the external client, while 

each of the communication between employees, delegation of employees, has no direct effect on the 

satisfaction of the external customer. The study recommends the adoption of a strategy for marketing 

human resources And making it a priority among the business of the institution and taking care of the 

internal customer (the employee) to obtain the satisfaction of the external Customer . 

Keywords Marketing, Satisfaction, Loyalty, Internal Customer, External Customer.  

M12 ,M31 : Cods Classification JEL 
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           لدقدمة:ا
الأصول الذامة والحاسمة التي تدتلكها الدؤسسات، خاصة في الوقت الحالي الذي يشهد منافسة عالية في  يعد الدورد البشري من       

لزيط كثير الاضطراب، لذا فان كل مؤسسة تحشد كل جهودىا في الحصول على الدواىب والكفاءات الدميزة لشغل الوظائف 
لدؤسسات سياسة خطف الدوارد الدميزة ودلرها، تكوينها والاحتفاظ الشاغرة خاصة الذامة والدفتاحية منها . ومن أجل ذلك تنتهج ا

فهو منهج  (،1990 – 1980رة )ـــالذي عرف تطورا كبيرا خلبل الفت البشريةتسويق الدوارد بها لأطول مدة لشكنة وىو ما يعرف ب
فعال  اتصالالدؤسسة لنظام  فامتلبك ،وعمليـات أخري لقيام بعمليات إدارة الدواىب ال ـتسهيمنظم يستعمل طرق ووسائل لستلفة ل

 حاجاتو . إشباعالزبون و القادرة على  كسب ثقة، يعد ضرورة حتمية للقيام بتسويق موارد بشرية قادرة على  
التًكيز على الدخرجات أكثر من طرق الوصول  حيث تمرباح، الأ عظيملطالدا كان الذدف الرئيسي لكل مؤسسة اقتصادية ىو ت 

التسويق كأداة للوصول إلى ىذه  فاستخدمتفي كيفية زيادة الدبيعات و الحص  السوقية ،  فكرت الدؤسساتلذذا إليها ، 
قبل الخارج فالحرص   الداخل من يبدأ الإرضاءلحقيقة ىو أن االأىداف، فإرضاء الزبائن و الحصول على ثقتهم غاية كل مؤسسة، و 

 . )الزبون(للحصول على ثقة العميل الخارجي )الدوظف(العميل الداخلي إرضاءكلو على 
 وعليو لؽكن صياغة التساؤل الرئيسي التالي :

 ىل يساىم فعلب تسويق الدوارد البشرية في ارضاء العميل الخارجي ؟
 ة :تم وضع الفرضيات الآتي ما سبقإلى  استنادا

 : الدراسة فرضيات
 ( لتوظيف الدوظفين على رضا العملبء لدؤسسة نفطال . 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -
 ( للبتصال بين الدوظفين على رضا العملبء لدؤسسة نفطال .0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -
 الدوظفين على رضا العملبء لدؤسسة نفطال .تدريب وتكوين ( ل0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -
 ( لتفويض الدوظفين  على رضا العملبء لدؤسسة نفطال .0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -
 .( لتحفيز الدوظفين على رضا العملبء لدؤسسة نفطال 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -

 : أهداف الدراسة
تهدف ىذه الدراسة الى تبيان الدور الكبير والمحوري لتسويق الدوارد البشرية في تحقيق رضا الزبون ، من منطلق إرضاء العميل 
الداخلي قبل الخارجي ، فبدون إرضاء الأول لا يكون إرضاء الثاني . لذذا لغب العمل على توقير كل متطلبات الدوظفين وفهم 

 وذلك من خلبل تطبيق تسويق العميل الداخلي بكل كفاءة وفعالية ، إضافة الى ذلك :حاجاتهم 
 توفير جودة حياة وظيفية لزفزة لتقديم الابداعات التي يبحث عليها الزبون . -
 تطوير وتحفيز الدوظفين من أجل زيادة شعورىم بالرضا والأمان وبالتالي العمل على كسب رضاء العميل الخارجي . -
 لتعرف على حقيقة حاجيات ورغبات الزبائن والعمل على تلبيتها بالشكل الجيد .ا -
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 : الدراسة هميةأ
على ألعية استحداث ىذا النوع من الِإستًاتجيات الخاصة بالدورد  الضوء تسليط ارتأينا حيث ،ألعية الدوضوع  من البحث لعيةأ تأتي

الافضلية التنافسية ، والتي تكسب وتدعيم  بناء خصوصا الدور الفعَّال والحاسم في تسويق الدوارد البشريةالبشري من خلبل 
  الدؤسسة عدة ميزات اساسية في مقدمتها كسب ثقة الزبون والمحافظة على ولائو .

من خلبل التطبيق الصحيح لكل من الدتغيرين ،  هانظرا للتأثير الكبير الذي لؽس ةالدختار  ؤسسةكما أنها دراسة جد مهمة للم
 رضا العميللذا تأثير وخاصة في الجانب الِإبداعي والِإبتكاري ، كما أن الدتغير التابع )  تسويق فعال لعميلها الداخليفكيفية تطبيق 

تدعيم قدراتها  الغب عليه ااءىوبق اوللمحافظة على إِستمراريته من ىذه الأخيرة، لكون أنَّ أي  الدؤسسة( ىو كذلك جد مهم في 
المحيط غير مستقر . الدنافسة شديدة و ن ، حيث إِ  الاستًاتيجية بالشكل الذي يرضي عملبئها ويزيد من اشباع حاجاتهم ورغباتهم

 ولؽكن تلخي  ألعية الدراسة في ما يأتي :
تسويق ل ، حيث يُـعَّد مصطلح " البحثية الحديثة في لرال إِدارة الأعما للبتجاىاتمواكبة لرال البحث وموضوعو  -

 " من بين الِإتجاىات الحديثة في لرال إِدارة الأعمال .الدوارد البشرية
الِإسهام في سد الِإحتياج العلمي وتقليل الندرة النسبية في البحوث والدراسات في لرال إِستكشاف واقع تطبيق  -

 . تسويق الدوارد البشرية
تسويق جراء مزيد من البحوث والدراسات حول التعرف على واقع تطبيق قد تساعد نتائج ىذه الدراسة على إِ  -

 .  الدوارد البشرية في مؤسسة نفطال ومدى تأثيره في ارضاء العملبء 
 الدراسات السابقة :

دراسة ميدانية  – ولاء العملبء للمنظمة دور التسويق الداخلي في زيادةالى تحديد  (55، صفحة 2012)حبيـــب،  دراسةتطرقت 
اســتبانة علــى عينــة الدراســة الدتمثلــة بفنــادق الســاحل الســوري، وبلغــت  146وتــم توزيــع .  عن الفنادق في الساحل السوري
ة إلى لرموعة من النتائج توصلت الدراسو  SPSS) )استبانة، تم تحليلها باستخدام برنامج 136الاســتبانات الصالحة للتحليل )

: وجود اختلبف بين الفنادق الدشمولة بالدراسة في مدى اعتمادىا على التسويق الداخلي الفعال، ومدى فاعلية ىذا لعهامن أ
التسويق في ضمان ولاء عملبئها، وبينت الدراسة أن أسلوب تعيين العاملين كأحد عناصر التسويق الداخلي ىو الأكثر تأثيراً على 

و خلصت بضرورة توفير نظام عادل لتوزيع  . ء العملبء، حيث حاز على الدرتبة الأولى في التأثير مقارنة مع العناصر الأخرىولا
الحوافز والدكافآت على العاملين في الفنادق، والتًكيز على البرامج التدريبية والتطويرية في جميع الدستويات التنظيمية، والاىتمام 

 .الأمان الوظيفي للعاملين في الفنادقبشكل كبير في تحقيق 
(Wambugu, 2015, p. 38)  اسةدر أكدت و  

Customers Impact of Internal Marketing on Service Quality and Satisfaction (A 

Case Study of Equity Bank, Kengeleni Branch). 
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التوظيــف والتــدريب،  )أبعــاد التســويق الــداخلي على وجود علبقة بين تسويق الدورد البشري ورضا الزبون حيث اعتمدت على 
ق لمــوظفين لأبعــاد التســويإلغابي لتوصــلت الدراســة إلــى لرموعــة مــن النتــائج، مــن أبرزىــا : تقيــيم ( . و والتحفيــز، والاتصـــالات

التوظيف والتدريب، والتحفيز، والاتصالات( ، فضلب عـن وجـود أثـر إلغـابي كبيـر ذي دلالة إحصائية للؤدلة الدادية )الداخلي  : 
ضرورة قيـام إدارة الدصـرف بمعاملـة الدــوظفين كعمــلبء، في وخلصت الدراسة إلى لرموعة من التوصيات  تتمثل  . على رضا العملبء
   .ــل الدشــاركة بــين الإدارات بهــدف توليــد علبقــات وثيقــة بــين الدــوظفينوضــرورة تفعي

 منهجية الدراسة :
. اعتمدت الدراسة رضا العميل و كل من تسويق الدوارد البشرية بغية تحليل مفهوم   التحليلي  استندت الدراسة على الدنهج الوصفي

، وكذا الاطلبع على لرموعة من الدداخلبت والدقالات  خلبل الدسح الدكتبي للكتبعلى البيانات الثانوية في شقها النظري من 
أما البيانات الأولية الدستعلمة في الشق التطبيقي فتم تصميم استمارة من أجل جمعها  والمجلبت .والدراسات الدنشورة في الدوريات 

   SPSS 20.ومعالجتها ببرنامج 
 

 تسويق الدوارد البشرية : -1
 تسويق الدوارد البشريةعريف ت -1-1

ىو منهج يسمح ببناء إستًاتيجية و لسطط تسويقي من أجل تفعيل أكثر لدور الدوظفين داخل الدؤسسة و زيادة إرتباطهم بها ، 
عرفها آخر و ي .ةـوارد البشرية للمؤسسـدة لدديرية الدــديـأدوار ج تضيفد النظريات الحديثة التي ــلذلك كان تسويق الدوارد البشرية أح

على أنها لرموعة الطرق و الوسائل التي تستعملها الدؤسسة في تسيير اتصالاتها مع لستلف مواردىا البشرية ، و تحفيزىم و المحافظة 
، صفحة 2007)الفتاح، عليهم ، سواء كانوا موظفين حاليين أو مستقبليين ، و العمـل الدائــم على إرضائهم و كســب ثقتهم 

وبالتالي فتسويق الدوارد البشرية يعبر عن منهج منظم يستعمل طرق و يوفر وسائل كلها تصب في مصلحة العميل الداخلي ، .(48
من خلبل العمل على إرضائو و زيادة ثقتو بنفسو من أجل تدكينو من إخراج كل طاقاتو و إبداعاتو و التي تتًجم إلى قيم تستهدف 

 ا العميل الخارجي و الحصول على ثقتو .به
 تسويق الدوارد البشريةأهمية  -1-2

على الاحتفاظ  والعمللو ألعية بالغة في الحياة الوظيفية للموظفين باعتباره أداة فعالة في تثمين والاعتًاف بمجهودات الدوارد البشرية 
 ,khouatra, 2004) الدوارد البشرية للمؤسسة بالتعرف علىوجعل قيمتها تضاىي قيمة العميل الخارجي، ويسمح تسويق  بها

p. 4)  
السوق : و نعني بو سوق العمل سواء كان سوق داخلي يتعلق بالكشف عن كل الكفاءات و الدواىب الدوجودة في الدؤسسة،  -

استقطابهم ،كما يساعد في معرفة سوق التكوين الدميزين بهدف جذبهم و لجامعات و أو سوق خارجي يتعلق بمتابعة الدتفوقين في ا
 من خلبل الدكونين أو لزتويات التكوين .....

المحيط : خارجي كان أو داخلي من خلبل معرفة كل القوا نيين و اللوائح الدنظمة من ضرائب ، بيئة ، بنوك، الحقوق ،  -
 الالتزامات .
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منافسين مباشرين و الذين ينتمون لنفس قطاع النشاط أو غير مباشرين و الدنتمون لنفس خصائ  الدنافسين : و الذين لؽثلون  -
 البحث .

الزبائن : فإرضاء العميل الداخلي ىو في الحقيقة سبب مباشر لدعرفة احتياجات و تطلعات العميل الخارجي الحقيقية و العمل  -
 على تحقيقها .

 : أبعاد تسويق الدوارد البشرية -1-3  
                                                                                         توظيف الأفراد -1-3-1

في جانب  التدخلبتسياسة التشغيل على أنها "رؤية وإطار متفق عليو ومتناسق يربط جميع  (BIT) عرف الدكتب الدولي للعمل
 خلبلذاوالتي يراد من  الأبعادمتعددة  التدخلبتأصحاب الدصلحة، وبالتالي فإنو يشير إلى لرموعة من  الأطرافالشغل مع جميع 

 .  (24، صفحة 2015)جباري،  الكمية والنوعية المحددة للشغل في بلد معين الأىدافتحقيق 
 تكوبن الأفراد :  -1-3-2 
لؽثل كل الجهود الذادفة إلى تزويد الدوظف بالدعلومات و الدعارف التي تكسبو مهارة في أداء العمل ، أو تنمية و تطوير ما لديو من  

مهارات و معارف و خبرات لشا يزيد من كفاءتو في أداء عملو الحالي أو بعده لأداء أعمال ذات مستوى أعلى في الدستقبل ، كما 
إتجاه مؤسستو ، لذذا يلعب التكوين دور ىام و رئيسي في زيادة ثقة العميل الداخلي بنفسو و الذي يرغب تعبر عن حق الدوظف 

دائما في التطوير والدشاركة في لصاحات الدؤسسة خاصة أن التكوين الفعال يظهر جليا في الدنتجات ذات الجودة العالية ، بفضل 
 . (88، صفحة 2007)قيرة،  ينالتقنيات الدقيقة الدكتسبة من خلبل عملية التكو 

-3-3-1 الاتصال:    
فهو يعني كل الدعلومات الدبلغة أو الرسالة الشفوية أو تبادل الأفكار و الآراء و الدعلومات عن طريق الكلبم أو الإشارات ، كما 

تؤكد  على ألعية التفاعل و العلبقات الإنسانية بين البشر، لذذا كان تعني الكلمة أيضا شبكة الطرق أو شبكة الاتصالات ، وكلها 
الاتصال جد ضروري أو أن لم يكن جوىر التسويق الدطبق على الدوارد البشرية، بصفتو الطريقة الفعالة في التأثير الدعرفي و الوجداني 

 . (214، صفحة 2009)ديليو،  قاء بهملكل الأفراد العاملين من خلبل تبادل الأفكار و الخبرات بينهم ، و الارت
-4-3-1 التحفيز :   

،  الـذي تسـتخدمو الدنظمـة ؛ لإشـباع حاجـات مقـدمي الخدمة وتحقيق رغباتهمتسويق الدورد البشري يعـد التحفيـز أحـد أىـم عوامـل 
والدـؤثرات الخارجيـة التـي تثيـر ، الفـرد وتدفعـو لأداء الأعمـال الدوكلـة إليـو علـى خيـر وجـو ؛ عـن : لرموعـة العوامـل  وعـرف علـى أنـو

  . (255، صفحة 2005)خالـد،  طريـق إشـباع حاجاتو ورغباتو الدادية والدعنوية
  التفويض :  -1-3-5

ـة يعرف التفويض على أنو العملية التي يقوم من خلبلذا الدسؤول بمـنح مرؤوسـيو التفـويض الـلبزم لدسـاعدتو فـي اتخـاذ القـرارات الخاص
، صفحة 2009)حســــــن،  ةبكل كفاءة وفعالي عطـائهم الدرونـة والحريـة الدناسـبتين فـي العمـل ، وصولا لتحقيق الأىدافا، و  ةالدهمو 
42) . 
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 :رضا العميل  -2
 الذدف الرئيس لكل منظمة ىو تحقيق رضا الزبون وكسب ثقتو وولائو  ،: كما ىو معلوم  رضا العميلتعريف  -2-1       

والرضا ىو الحالة التي يتم فيها مقابلة احتياجات ورغبات وتوقعات العميل أو التفوق عليها لشا يؤدي إلى إعادة شراء العميل 
    . (Yuosif, 2014, p. 10) الخارجي لنفس الدنتج والولاء الدستمر للمنظمة

 :     (43، صفحة 2018)العيسى، تي في الشكل الآ لؽكن الغازه:    خصائص الرضا -2-2
 ( خصائص رضا العميل الخارجي1الشكل رقم )

 
 

 
 
 
 

دراسة ميدانية على )سمير لزمود العبسى ، العلبقة بين عناصر التسويق الداخلي ورضا العملبء في الدصارف الإسلبمية  الدصدر :
 الأردن –الأردن ، كلية الدراسات العليا جامعة الزرقاء الزرقاء  –البنك العربي الإسلبمي الدولي في مدينة الزرقاء 

                             
رضا العميل ىنا بعنصرين أساسيين: طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من جهة   يتعلق : الرضا ذاتي -2-2-1

والإدراك الذاتي للخدمات الدقدمة من جهة أخرى، فنظرة العميل ىي النظرة الوحيدة التي لؽكن أخذىا بعين الإعتبار فيما لؼ  
بواقعية وموضوعية، فهو لػكم على جودة الخدمة من خلبل ما يتوقعو من موضوع الرضا، فالعميل لا لػكم على جودة الخدمة 

 . الخدمة
لا يتعلق الرضا ىنا بحالة مطلقة وإلظا بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالدقارنة من خلبل نظرتو لدعايير  : الرضا نسبي -2-2-2

يستعملبن نفس الخدمة في نفس  عميليني حالة السوق . فبرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنو يتغير حسب مستويات التوقع ، فف
الشروط لؽكن أن يكون رأيهما حولذا لستلف تداما لأن توقعاتهما الأساسية لضو الخدمة لستلفة ، وىذا ما يفسر لنا بأنو لسيت 

تواقفا مع توقعات فالدهم ليس أن تكون الأحسن، ولكن لغب أن تكون الأكثر  . الخدمات الأحسن ىي التي تباع بمعدلات كبيرة
 . العملبء

يتغير رضا العميل من خلبل تطوير ىاذين الدعيارين: مستوى التوقع من جهة ، ومستوى الأداء  : الرضا تطوري -2-2-3
الددرك من جهة أخرى . فمع مرور الزمن لؽكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة أو تطور الدعايير 

 . ات الدقدمة، وذلك بسبب زيادة الدنافسةالخاصة بالخدم
 :  كسب رضاء عملائهاعوامل نجاح تحتاجها الدؤسسات الِإقتصادية في   -3-1

لؽكن توضيح بعض الدرتكزات التي لغب أن تعتمد عليها الدؤسسات الِإقتصادية ، حتى تتمكن من تدعيم والرفع من قدرتها 
 :  (206، صفحة 2003)فارس،  من خلبل النقاط الآتية، لتلبية حاجيات ورغبات الزبون التنافسية 

 تكوين خصائ  متفردة تخ  الدؤسسات ذاتها ، تكون بمثابة طابع خاص بها ، يستحيل تقليدىا أو إِحلبلذا . -

 الرضا الذاتي
 

 الرضا النسبي
 

 الرضا التطوري 
 

 الجودة الددركة
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لشيزة ولسفية في تكوينو ، ليكون قادر على جذب التًكيز على صناعة معينة يكون الطلب فيها كبير ، والعمل على جعل سمة ما  -
 . والتأثير عليهم ما يزيد في رضائهم  الكثير من الزبائن

 . الكفاءات والدواىبتكوين سمعة لزتًمة ، وخلق ثقافة لزفزة لجذب الكثير من  -
الِإقتصادية الحديثة التي تستجيب الرفع من الكفاءات التسييرية ، وىذا عن طريق إِعتماد منهجية تسييرية تتوافق والدؤسسة  -

 لدعطيات الدرونة والفعالية في الأداء ، والتي تختلف في لظط تسييرىا عن الدؤسسة الِإقتصادية العمومية .
التوجو لضو الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة كنموذج مؤسساتي أثبت لصاحو في العالم ، والذي أصبح يعتبر البديل للمؤسسات  -

 التكاليف الباىضة والتًكيبة الدعقدة والفعالية الضعيفة والقدرة التنافسية الدتناقصة .الضخمة ذات 
بالشكل العمل على إِكتساب تقنيات الِإنتاج الدتطورة الدبنية على التكنولوجيات الدتطورة ، والعمل على تطوير ىذه النماذج  -

 الذي يواكب أذواق وتطلعات الزبائن .
 .  خاصة في لرال التسويق وكيفية اقناع الزبون والحصول على ثقتو تخص  للموارد البشريةإِعتماد التكوين الد -
ىدف رئيسي وجوىري للِئستمرارية والتطور ، وبالتالي العمل الدائم على تحقيق وتوفير كل ميكانيزمات تعزيز  ارضاء الزبونجعل  -

 . الأفضلية التنافسية
 :ضاء العميل الخارجي علاقة إرضاء العميل الداخلي بإر  -3-2

لغب على الدنظمة أن تعلم انو ليس عليها فقط إزالة شكاوي العميل الخارجي، وعدم تكرارىا بنفس الصورة مرة أخرى، ولكن 
عليها أيضا تجاوز ذلك، والتفكير في عدد من الأمور الدهمة والتي من بينها: تهيئة السبل الدختلفة لتحقيق مزيد من إرضاء للعملبء 
الخارجيين، والتنبؤ بما لؽكن أن يسبب شكاوي العميل الخارجي لتفاديها، كما على الدنظمة أن تفهم جيدا أن العميل الخارجي الغير 
راضي يتسبب في ضياع عملبء خارجيين حاليين ومرتقبين، أما إذا كان راضيا فإنو سيكون بمثابة الدروج للمنظمة عن طريق الكلبم 

ولكن على الدنظمة أن تفهم أن ذلك لا يتحقق إلا من خلبل العميل الداخلي )لستلف العاملين في  . نالالغابي عنها للآخري
من  . الدنظمة(، والذي إذا لم يكن راضيا عن خدمات ومعاملبت الإدارات الدعاونة فلن تتمكن الدنظمة من إرضاء العميل الخارجي

العميل لغب أن تكون علبقة متميزة، ولا يتحقق ذلك إلا إذا قام كل شخ  خلبل التقديم السابق نلبحظ أن العلبقة بين الدورد و 
، ولا يكون ذلك إلا إذا كان راضيا عن لستلف الأساليب الدطبقة داخل الدنظمة، ولذا ارتأينا أن  وجو أحسنبالدنظمة بعملو على 

بعية يسهم في تراكم رضا العميل الخارجي. يعد نقدم بعض الدداخل التي تنتجها الدنظمة لتحقيق رضا العميل الداخلي والذي بالت
السعي لارضاء العميل الخارجي، مهام كل الدوارد البشرية في الدنظمة لأنهم يشكلون سلسلة متصلة، يعتمد كل واحد منهم على 

تسويق الدورد البشري ، فالتميز في  الآخر، لتقديم الدنتج الدتميز ليصل أخيرا مسؤولية العميل الداخلي في إرضاء العميل الخارجي
طريق للتميز في ارضاء العميل الخارجي ، فالعملية تبدأمن الداخل لتصل الى الخارج فالدعرفة الجيدة لحاجيات ةرغبات الدوظف قد 

 . (Nussbaumer, 2008, p. 41) تختصر طريق كسب ولاء ورضاء العميل الخارجي 
 : الإحصائيةالدراسة  -4
 الاستبيان، حيث صمم الأولية كأداة لجمع البيانات   الاستبياناعتمد الباحث في دراستو على   :أسلوب الدراسة -4-1

أي من غير موافق إلى موافق.  1إلى  0،بحث يتًاوح الدقياس من  Likert على دراسات سابقة وقد استخدم مقياس بالاعتماد
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 ,Sekaran)نو الطريقة الدناسبة لجمع البيانات الكمية في لرتمع كبير فهي بسيطة وسريعة لأ الاستبيانكما اعتمد الباحث على 
2004, p. 53)  الجنس، العمر، )تتضمن الدتغيرات الدلؽغرافية وىي  الأولىالمجموعة  :الأسئلةعلى جزأين من  الاستبيانشمل

فقرة  (23) ، وتسويق الدوارد البشرية فقرة لقياس  (31). بينما المجموعة الثانية فقد تضمنت (التعليمي، والخبرة العمليةالدستوى 
  .لرضا العميلقياس 

. اعتمد الباحث على عينة عشوائية وزبائن شركة نفطال  يلرموعة موظفيشمل لرتمع البحث   :مجتمع الدراسة وعينتها -4-2
 كلهااستًجعت   2022السداسي الثاني لعام  خلبلعليهم  الاستبيانتم توزيع عميل  90وموظف،  90بلغ حجمها  بسيطة
  . للتحليل ةصالحوىي 
 
  :نتائج الدراسة -4-3
   :صدق وثبات الأداة -4-3-1

ويعتبر  % 09الداخلي وقد كانت النتائج أكبر من  الاتساقاعتمد الباحث مقياس كرومباخ الفا لقياس  الأداةلقياس مدى ثبات 
 Carmines and Zeller (1979)أن  (93، صفحة 0999)حجاب،  . إذ أشار استنادا إلى دراسات سابقة مقبولاىذا 

كرومباخ ألفا   (1)بالجدول  ىو موضحكما    90090إذا كان كرومباخ الفا أكبر أو يساوي  ملبئمةالقياس تكون  وجدا أن أداة 
 . لزقق الأداةوبهذا فثبات  90090أي أكبر من  8039,و 7599,لزصورة بين 

 

 أداة الدراسةثبات  (:01الجدول)
 10  

Cronbach’s 
Alpha 

 الدتغير عدد الحالات عدد الفقرات

 تسويق الدوارد البشرية 90 31 803,

 لرضا العمي 90 23 759,

 SPSSستبيان من خلبل برنامج عتمادا على نتائج تحليل الإإ باحثإعداد ال الدصدر:

عرض الجدول الدوالي الدتوسط ي:  لدؤسسة نفطال غرب وإرضاء العميل الخارجيتشخيص تسويق الدوارد البشرية  -4-3-2
 : وإرضاء العميل الخارجيالدعياري لكل بعد من أبعاد متغيرات الدراسة تسويق الدوارد البشرية  والالضرافالحسابي 

 الدعياري لدتغيرات الدراسة والانحرافالدتوسط الحسابي :  (2)الجدول
 التعليق الدعياري الانحراف الدتوسط الحسابي الدتغير

 موافق ,54583 3,7110 توظيف الدوظفين
 موافق 61813, 3,5957 الدوظفينالاتصال بين 

 موافق 60253, 3,6176 الدوظفينتدريب وتكوين 
 موافق 62862, 3,6120 تفويض الدوظفين

 موافق 58276, 3,7120 تحفيز الدوظفين
 موافق 59778, 3.6496 تسويق الدوارد البشرية

 موافق 47472, 3.1733 رضا العميل
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 SPSSستبيان من خلبل برنامج نتائج تحليل الإعتمادا على إ باحثإعداد ال الدصدر:

أبعاد تسويق الدوارد البشرية فاقت  لأغلبوسط الحسابي تتشخي  لدتغيرات الدراسة، إذ أن قيمة الد  (2) يعرض الجدول
 الالضراف. كما قاربت قيم  3,1733جاءت  لرتمعة إرضاء العميل الخارجيأبعاد أن وىي بالتالي عالية، في حين  3,5957
  .الدتغيرين بأبعادلعا إلى الصفر وىو ما يؤكد تركز إجابات الدبحوثين لبالدعياري لك

 
 ( : التوزيع الطبيعي للبواقي ) الفرضيات الفرعية (2الشكل )

 
 

 SPSSستبيان من خلبل برنامج عتمادا على نتائج تحليل الإإ باحثإعداد ال الدصدر:

على مدى توافر الشرط الخاص بإعتدالية التوزيع الإحتمالي للبواقي في لظوذج الإلضدار . من خلبل الشكل البياني السابق يتم الحكم 
بحيث لصد أن النقاط تقع بشكل متقارب جدا على الخط الواصل بين الركن الألؽن العلوي و الركن الأيسر السفلي وبالتالي فإن 

 الأخطاء تتوزع توزيع طبيعي .
 الفرضيات الجزئية (( : تجانس البواقي ) 3الشكل )

 
 SPSSستبيان من خلبل برنامج عتمادا على نتائج تحليل الإإ باحثإعداد ال الدصدر:
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يلبحظ أن إنتشار وتوزيع البواقي يأخذ شكل عشوائي على جانبي الخط الذي لؽثل الصفر ) وىو الخط الذي يفصل بين البواقي 
رصد لظط أو شكل معين لتباين ىذه البواقي ، وىو ما يعني أن ىناك تجانس أو السالبة والبواقي الدوجبة ( ، حيث أنو لا لؽكننا 

 ثبات في تباين الأخطاء .
 ( : نتائج تحليل التباين للإنحدار الدتعدد3الجدول )

 

 مجموع الدربعات لنموذجا
درجات 

 الحرية
متوسط 
 محسوبة Fقيمة  الدربعات

 مستوى دلالة
F 

معامل 
التحديد 
 R²الدعدل 

معامل 
 الارتباط

R 
 603 , 364, 000, 33,947 3,813 5 19,067 الانحدار

    112, 297 33,362 الخطأ الدتبقي

    302 52,429 المجموع الكلي

 SPSSستبيان من خلبل برنامج عتمادا على نتائج تحليل الإإ باحثإعداد ال الدصدر:

مفسر  رضا العميلمن التباين في  % 36.4ىذا يعني أن  0.364( معامل التحديد يساوي 3كما ىو موضح في الجدول )
الدوظفين ، تفويض الدوظفين ، تحفيز تدريب وتكوين توظيف الدوظفين ، الاتصال بين الدوظفين ، ) تسويق الدوارد البشريةبممارسات 
 . 0.05 >وىي  0.000يساوي  Fعند مستوى دلالة  مؤسسة نفطال( في الدوظفين

 رضا العميلختبار تأثير الدتغيرات الدستقلة على ( لإRegression Analysis) البسيطنحدار : نتائج تحليل الإ(4)الجدول 

 SPSSستبيان من خلبل برنامج عتمادا على نتائج تحليل الإإ باحثإعداد ال الدصدر:

 أولا : اختبار الفرضيات الجزئية 
 إختبار الفرضية الجزئية الأولى : -1

( لتوظيف الدوظفين على رضا العملبء لدؤسسة 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) "جاءت صيغتها كالأتي 
( و ىي أقل من 0000,تساوي ) T( الذي يبين أن مستوى الدلالة 4من خلبل النتائج الدبينة في الجدول رقم ). "نفطال 
( لتوظيف الدوظفين على رضا العملبء حيث بلغت 0.05ة )لشا يدل على وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلال 0.05
 و ىو ما يؤكد وجود أثر بين لتوظيف الدوظفين على رضا العملبء . % 26,3نسبة أثره 

 إختبار الفرضية الجزئية الثانية : -2
( الاتصال بين الدوظفين على رضا العملبء 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) "جاءت صيغتها كالاتي 

( و ىي أكبر 8300,تساوي ) T( الذي يبين أن مستوى الدلالة 4من خلبل النتائج الدبينة في الجدول رقم ). "لدؤسسة نفطال 

 النموذج
Model 

 Tقيمة  الدعاملات النمطية الدعاملات غير النمطية
 المحسوبة

 مستوى
 Beta الخطأ الدعياري T Bدلالة 

 Constant 2,031 0,152  13,341 0,000 ثابت 
 0,000 4,161 0,263 0,048 0,201 توظيف الدوظفين       01
 0,830 0,215 0,014 0,045 0,010 الاتصال بين الدوظفين  02
 0,004 2,915 0,219 0,052 0,151 الدوظفينتدريب وتكوين  03
 0,166 1,389 0,103 0,049 0,068 تفويض الدوظفين 04
 0,037 2,096 0,134 0,046 0,096 تحفيز الدوظفين 05
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( الاتصال بين الدوظفين على رضا 0.05توى الدلالة )لشا يدل على عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مس 0.05من 
 . العملبء لدؤسسة نفطال

 : إختبار الفرضية الجزئية الثالثة -3
الدوظفين على رضا العملبء تدريب وتكوين ( ل0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) "جاءت صيغتها كالأتي 

لشا  0.05( و ىي أقل من 0,004تساوي ) T( فإن مستوى الدلالة 4رقم )طبقا للنتائج الدوضحة بالجدول . " لدؤسسة نفطال 
و ىو ما يؤكد وجود   % 21,9الدوظفين على رضا العملبء حيث بلغت نسبة أثره تدريب وتكوين يدل على وجود أثر إلغابي ل

 الدوظفين ورضا العملبء.تدريب وتكوين أثر بين 
 : الفرضية الجزئية الرابعةإختبار  -4

( لتفويض الدوظفين  على رضا العملبء لدؤسسة 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) "جاءت صيغتها كالأتي 
( و ىي أكبر من 0,166تساوي ) T( الذي يبين أن مستوى الدلالة 4من خلبل النتائج الدبينة في الجدول رقم ). " نفطال 
( لتفويض الدوظفين  على رضا العملبء 0.05دل على عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )لشا ي 0.05

 " لدؤسسة نفطال 
 : إختبار الفرضية الجزئية الخامسة -5

( لتحفيز الدوظفين على رضا العملبء لدؤسسة 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) "جاءت صيغتها كالأتي 
لشا يدل  0.05( و ىي أقل من 0,037تساوي ) T( فإن مستوى الدلالة 4رقم )طبقا للنتائج الدوضحة بالجدول . "نفطال 

و ىو ما يؤكد وجود أثر بين   % 13,4على وجود أثر إلغابي لتحفيز الدوظفين على رضا العملبء حيث بلغت نسبة أثره 
 إستًاتيجية تحفيز الدوظفين و رضا العملبء .

 ثانيا : إختبار الفرضية الرئيسية
 لدختلفة كما ىو مبين في الجدول أدناه :بناءا على ثبات صلبحية النموذج لؽكننا إختبار الفرضية الرئيسة بفروعها ا

 ل الإنحدار البسيط لإختبار أثر تسويق الدوارد البشرية على رضا العملاءنتائج تحلي (:5)الجدول رقم 
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( ، فإن تسويق الدوارد البشرية لذا أثر دال إحصائيا على رضا العملبء لدؤسسة نفطال ، حيث 5طبقا للنتائج الدوضحة بالجدول )
من رضا العملبء . وعليو  % 59.2، حيث تفسر تسويق الدوارد البشرية نسبة  0.05وىو أقل من  0.001بلغ مستوى الدلالة 

 فإن الفرضية الرئيسية مقبولة .
 تفسير الفرضية الرئيسية : -

لتسويق الدوارد البشرية على رضا العملبء لدؤسسة  من خلبل نتائج إختبار الفرضية الرئيسية تبين لنا أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
لى إضاقة إع ذلك حسب الباحث إلى الأبعاد الدكونة لكلب الدتغيرين ، نفطال ، أي أن ىناك علبقة تفسيرية بين الدتغيرين و يرج

ذلك خلق القيمة الدضافة التي يطلبها الزبون لا تتم الا بتوفير جودة حياه وظيفية مناسبة ولزفزة لذلك . كما أن طبيعة عمل 
طريقة راقية وذكية ، فعملية اقناع العميل لشراء الدؤسسة والتي تركز على التسويق بالدرجة الأولى لػتم عليها التعامل مع موظفيها ب

 بالرضا من خلبل تلبية كل حاجاتو ورغباتو . وأحسمنتجات الدؤسسة لا يكون الا اذا اقتنع العامل بعملو 
" إذا إمتلكت شركة ما موارد بشرية لشيزة لعدة سنوات ، و كان رضاىم بالدهام الدوكلة لذم عالي   2007يقول سميث وتايلور 

 فانتظروا تديز و إبداعات ، تكون كفيلة بتحقيق التفوق " .
عناصر التسويق حيث توصلت إلى وجود علبقة بين  (2018)العيسى، و اتفقت نتائج الفرضية مع بعض الدراسات ، كدراسة 

، حيث شددت الدراسة على ضرورة الاىتمام بالدورد البشري وتحفيزه ، من أجل الحصول على أداء عالي  الداخلي ورضا العملبء
 العميل من جهة أخرى . وإرضاءيساعد الدؤسسة في تحقيق إستًاتجيتها و رسالتها من جهة وولاء 

 تفسير الفرضية الجزئية الأولى : -
( لتوظيف 0.05بين لنا وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )من خلبل نتائج إختبار الفرضية الفرعية الأولى ت

الدوظفين على رضا العملبء ، أي أن ىناك إرتباط بين توظيف الدوظفين ورضا العملبء ، فمؤسسة نفطال تولي ألعية كبيرة لعملية 
عوامل النجاح و التفوق أكثر ، و ىو ما التوظيف ، وتعتبرىا بوابة التفوق ، فكلما كان التوظيف فعال ومدروس كلما كانت 

يفسره الإنفاقات الكبيرة في ىذا المجال ، حيث لصد أن الدؤسسة تسعى دائما إلى تلميع و تحسين صورتها كأفضل مؤسسة في الجزائر 
 ، ولؽكن تلخي  علبقة توظيف الدوظفين برضا العملبء في مؤسسة نفطال فيما يأتي  :

زبون لغب أولا وضع خطة و سياسة واضحة لتحقيق ذلك ، من خلبل توفير الدتطلبات الرئيسية ، من أجل جلب رضا وولاء ال -
 . إستًاتيجيةخاصة البشرية منها بفضل التوظيف الجيد للؤفراد الدميزين والقادرين على تنفيذ أي 

 جودة التوظيف ىي اللبنة الأولى لنجاح أو فشل أي تطوير . -
اسيات تحقيق رضا وولاء الزبون ، و لا يكون ذلك إلا بتوظيف أفراد قادرين على تقديم أفكار و خلق القيمة الدضافة من أس -

 أعمال يصعب تقليدىا .
حيث توصلت الى أن ىناك إرتباطا قوي و (Wambugu, 2015)و أتفقت نتائج الفرضية مع بعض الدراسات ، كدراسة 

 والتفوق الذي لػقق رضا وولاء الزبون . الكفاءات إلغابي بين توظيف 
 تفسير الفرضية الجزئية الثانية :  -

تصال ( للئ0.05من خلبل نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثانية تبين لنا عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )
بين الدوظفين على رضا العملبء لدؤسسة نفطال ،  لشا يدل على عدم وجود علبقة بين الاتصال بين الدوظفين وتحقيق رضا الزبون و 

 : فيما يليلؽكن تفسير ذلك 
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ديم معظم وظائف و أعمال مؤسسة نفطال الذامة و القادرة على تحقيق القيمة الدضافة ، تتسم الذكاء واليقظة من خلبل تق  -
إبتكارات وإبداعات عادة ما تكون فردية  ، وىي أنشطة لا تحتاج إلى الكثير من الاتصال بين الدوظفين  الذين بإستطاعتهم تحقيق 

 ذلك بكل سهولة و فعالية نظرا لخصائصهم و خبرتهم .
عة الذيكل التنظيمي والإجراءات ، ويرجع ذلك لطبي الحصـول علــى الدعلومـة مـن الـزملبء بالسهولة واليسرىناك صعوبة في   -

 الداخلية الدعمول بها .
  : تفسير الفرضية الجزئية الثالثة -

تدريب وتكوين ( ل0.05من خلبل نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثالثة تبين لنا وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )
 تفسير ذلك بـــــــ:الدوظفين على رضا العملبء لدؤسسة نفطال ، ولؽكن 

 في ىذا المجال . تخص الاىتمام الكبير لدؤسسة نفطال بتدريب وتكوبن الدوظفين من خلبل الديزانيات الكبيرة التي  -
 القيام بدورات تكوينية منتظمة لفائدة موظفي الدؤسسة . -
عملية  لصاحلزتوى التكوين الذي يناسب إمكانات وطموحات الدوظفين ، كما ان الاختيار الجيد للمكونين يلعب دورا كبيرا في  -

 التكوين .
 الدوارد البشرية ســــويق تأبعــــاد  بأن ىناك علبقة إلغابية بين التــي نصــت و  (Wambugu, 2015)واتفقــت الدراســة مــع دراســة 

 ورضا الزبون .( التكوين والتدريب)
 : تفسير الفرضية الجزئية الرابعة -

( لتفويض 0.05من خلبل نتائج إختبار الفرضية الفرعية الرابعة تبين لنا عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )
يوجد إرتباط بين تفويض الدوظفين  و رضا العملبء ، و قد يفسر عدم وجود الدوظفين  على رضا العملبء لدؤسسة نفطال ، أي لا 

 الأثر إلى  :
 الحالات التي يتم تفويض فيها االدوظفين ىي حالات قد تكون غير مؤثرة في تحقيق رضا العميل  .  -
، كون مؤسسة نفطال مهيكلة جيدا القرارات والأعمال التي تدس الزبائن مباشرة  تكون صادرة من الدصلحة الدعنية الدباشرة   -

 وتحمل كل مصلحة كامل الدسؤولية في أعمالذا و قراراتها .
، وىي  كان العميل بحاجة إليها  وانلا يسـتطيع معظـم الدـوظفين بـأن يقومـوا بـأي تعـديل للخدمـة الخارجة عن صلبحياتهم  -

تعليمات تنظيمية يصدرىا الددير ، أي أن الكل يعمل حسب منصبو ومسؤولياتو وفق قانون داخلي يبين الحقوق و الواجبات ، 
 لذلك تقل مواطن التفويض . 

 تفسير الفرضية الجزئية الخامسة : -
( لتحفيز 0.05عند مستوى الدلالة ) الفرضية الفرعية الخامسة تبين لنا وجود أثر ذو دلالة إحصائية اختبارمن خلبل نتائج 

الدوظفين على رضا العملبء لدؤسسة نفطال ، ما يدل على أن تحفيز الدوظفين في الدؤسسة ىي عملية مهمة وحاسمة في تحسين 
ى ما مردودية كل الأفراد العاملين بها  وتقدم مؤسسة نفطال إمتيازات لأفرادىا خاصة الدميزين قصد تحفيزىم و دفعهم لتقديم أقص

فيما لؽكن إضافة أسباب تساعد في تفسير العلبقة يق التميز ومن ثم رضا الزبون ، و لؽتلكون من قدرات وكفاءات تساعد في تحق
 : يلي
لدستقبلهم الدالي ، و ىذا ما تحاول  اطمئنانيساعد الدافع الدالي الدوظفين في تحقيق أىدافهم الخاصة و لغعلهم لػسون بأمان و  -

 فيو بتحويل أىدافهم الخاصة إلى أىداف عامة تخدم رسالتها و أىدافها . الاستثمارالدؤسسة 
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إدراك الأفراد بأن أعمالذم لذا قيمة مالية توازي لرهوداتهم التي بذلت من أجل أن يرقى العمل إلى درجة عالية من الجودة و  -
 وارضاء الزبون .الإبداع ، لذلك يداومون على ىذه الأعمال وىو ما يساىم في تعزيز الفوق 

التي تقدمها لأفرادىا العاملين و ىذا ما سيزيد  الامتيازاتتحسين صورة و سمعة الدؤسسة أمام الدنافسين من خلبل الرواتب و   -
 من مكانتها المحلية و حتى الإقليمية .

بين  ارتباطحيث توصلت إلى أن ىناك   (Becker, 2013) نتائج الفرضية مع بعض الدراسات ، على غرار دراسة اتفقتو 
ذلك  واعتبارالتحفيزات الدناسبة لأفراد الدنظمة كدت على توفير حزمة من الأجور  و تحفيز الدوظفين ولصاح الدنظمات ، حيث أ

 لى تحقيقها .الدنظمة و العمل ع تاستًاتيجياو في رسم أىداف  الطراطهمساىم في عنصر أساسي لبقائهم بها ، ما ي
 خاتمة :
لارتقاء بالأداء و صولا إلى خلق ا أكدت نتائج الدراسة على ضرورة حشد كل جهود الدؤسسة خاصة البشرية منها من أجل     
مالذا ،تحفيزىم إعطائهم تثمين رأس مالذا الدعرفي من خلبل تكوين عوذلك من خلبل ، اىي تطلعات الزبائن و الدسالعين قيم تض
توازي أعمالذم و قدراتهم من أجل الاحتفاظ بهم و تفعيل منطق الاستقرار الإلغابي الذي يعد مكسب لأي مؤسسة أجور مرتبات و 

، كما لغب تسيير العلبقات بين العاملين و الإدارة بكل ذكاء و فعالية باعتماد نظام اتصال فعال يضمن انتقال الدعلومات و 
 الخطط إلى كل العاملين .

، نظرا للكفاءات و الخبرات الكبيرة التي يتمتع بها العميل  البشري في خلق القيمة أصبحت حقيقة بل ىي جوىرىافمسالعة الدورد 
 الزبون .حاجات ، ىذا ما سيساعد في خلق القيمة التي تزيد من اشباع  ، إضافة إلى تسييره بطريقة جيدة الداخلي

ذات جودة عالية ارجي بفضل إنتاج منتجات لشيزة و إرضاء للعميل الخ وبالتالي إرضاء العميل الداخلي بالاعتًاف و مكافأتو و
  الاستمرارية.و ح للمؤسسة و منو تحقيق البقاء وسعر معقول ما لػقق أربا

 الاقتراحات
 التالية: الاقتًاحاتلؽكن تقديم  استنتاجاتعلى ما توصلنا إليو من نتائج و  بناء
 البشرية و جعلها أولوية من بين أعمال الدؤسسة . تخ  تسويق الدوارد استًاتيجيةاعتماد  -
كفاءات ومواىب تساعد الدؤسسة في تحقيق التفوق   استقطابقبل الشروع في تطبيق تسويق للموارد البشرية لغب التًكيز أولا  -

 وبالتالي الحصول على رضا الزبون .
 فعال و الدباشر في تحقيق الارباح .النظر لتسويق الدوارد البشرية من منظور اقتصادي من خلبل دوره ال -
 وضع ميزانيات و أموال موجهة لتطبق تسويق فعال على الدوارد البشرية باعتباره استثمار مربح طويل الاجل . -
 التًكيز على تسويق الدوارد البشرية باعتباره مصدر حقيقي لاكتساب ميزة تنافسية مستدامة . -
ين وسيلة تحفيز معنوية و فعالة لارضاء العميل الداخلي والخارجي ، و جعل الاعتًاف من الاعتًاف بمجهودات و خبرات الدوظف -

 ثقافة الدؤسسة .
العمل الدائم على تقوية روح المجموعة والفريق داخل الدؤسسة باعتباره عنصر مهم في شعور الزبون بتحقيق احتياجاتو ورغباتو  -

 وبالتالي الحصول على ولائو ورضائو . 
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