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  07/06/2019تاریخ القبول:  29/05/2019تاریخ الاستلام: 
هدفت الدراسة إلى إبراز أثر التسویق الداخلي على تحسین أداء المنظمة، وذلك  ملخص:ال

المدیرین  تشمل، تیرصام للعربات الصناعیةفي مؤسسة آراء عینة من خلال استقصاء 
التحقق من وجود أثر ذو دلالة ، حیث تم والإطارات في المستویات الإداریة العلیا للمؤسسة

وتم التوصل من خلال هذه الدراسة إلى أن  معنویة للتسویق الداخلي على تحسین أدائها.
كما ، تیرصام للعربات الصناعیةسسة اد العینة یدركون أهمیة التسویق الداخلي في مؤ أفر 
فرضیات والتي تؤكد وجود أثر ذو دلالة معنویة ال صلت الدراسة إلى نتائج تحقق أغلبو ت

 على أداء المؤسسة. للتسویق الداخلي بمختلف أبعاده
أداء التسویق الداخلي، التدریب، التحفیز، التمكین، الاتصال الداخلي،  الكلمات المفتاحیة:

 .المنظمة
Abstract:   The study aimed to highlight the impact of internal marketing on 
improving the performance of the organization. Internal impact on the 
performance of the institution and verify the existence of a significant impact 
of internal marketing to improve its performance. The study found that the 
majority of the sample understands the importance of internal marketing in 
the Tirasam Industrial Vehicles Corporation, Batna. The study also found 
that most of the hypotheses confirm that there is a significant effect of 
internal marketing in its various dimensions on the performance of the 
Organization 
Keywords: Internal Marketing, Training, Motivation, Empowerment, 
communication Internal, Organization Performance. 
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 ة:مقدم
ركز التسویق من الناحیة التقلیدیة على عملیات التبادل بین المنظمة والعملاء، إلا أن طبیعة 
الدور الذي یلعبه العاملون بالمنظمة في تحدید مستوى الجودة ومدى رضاء العمیل عن 
العرض التسویقي قد وجه النظر إلى شكل آخر من أشكال التبادل، وهو ما یمكن أن یتم بین 

 . من خلال ما یعرف بالتسویق الداخلي والعاملین بهاظمة المن
أنه في مجال  ویهتم التسویق الداخلي بالمورد البشري في المنظمات، بحیث یقوم على فكرة 

إنتاج السلع وتقدیم الخدمات هناك نوعان من العملاء: عملاء داخلیین (وهم العاملون داخل 
وصول إلى العملاء الخارجیین فإنه یجب الاهتمام المنظمة) وعملاء خارجیین، ولكي یتم ال

فكرة  بالعملاء الداخلیین الذین هم وسیلة المنظمة للوصول إلى العملاء الخارجیین، حیث تقوم
جل زیادة أالتسویق الداخلي على أن كل الأفراد داخل المنظمة یجب أن یبذلوا جهدهم من 

وتتسابق ، لذلك أصبحت المنظمات تهتم كفاءة وفعالیة أنشطة التسویق الخارجي الخاص بها
للحصول على أفضل الأفراد والكفاءات واستثمارهم بما یتلاءم ومتطلبات الأداء الضروریة، 
وذلك بالاعتماد على مختلف الآلیات التسویق الداخلي فتوفر لهم التدریب المناسب وتمنحهم 

لى وزیادة مستوى الاتصال  مزیدا من الحوافز المادیة والمعنویة بالإضافة  إلى تمكینهم ٕ وا
یجعلهم قادرین على العطاء أكثر والارتقاء في مستویات أداءهم وبالتالي والمعرفة بینهم مما 
  أداء المنظمة ككل.

  الإشكالیة:
أهمیة كبیرة تولي  –باتنة  –مؤسسة تیرصام لا بد أن على غرار مختلف المنظمات    

وبما یصب في خدمة منحهم حوافز مادیة ومعنویة من خلال تدریبهم وتمكینهم و لأفرادها 
  .أدائها وتحسینه 

  ومن هنا تظهر مشكلة البحث التي تتمحور حل التساؤل الرئیسي التالي:   
  ؟-ةنبات -ما أثر التسویق الداخلي على أداء مؤسسة تیرصام للعربات الصناعیة 
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  نصوغ الأسئلة الفرعیة التالیة:ومن هذا التساؤل الرئیسي 
  ؟-باتنة-تدریب على الأداء بمؤسسة تیرصام للعربات الصناعیةالثر ا أم -
  ؟-باتنة-على الأداء بمؤسسة تیرصام للعربات الصناعیة التحفیزما أثر  -
 ؟-باتنة-على الأداء بمؤسسة تیرصام للعربات الصناعیة التمكینما أثر  -
  ؟-باتنة-الصناعیةعلى الأداء بمؤسسة تیرصام للعربات الداخلي  الاتصالما أثر  -

 :الفرضیات
 للإجابة على التساؤل الرئیسي والأسئلة الفرعیة المطروحة نقترح الفرضیات التالیة:

 الفرضیة الرئیسیة:
یوجد أثر ذو دلالة معنویة للتسویق الداخلي بأبعاده المختلفة على الأداء بمؤسسة   -

  .–باتنة  –الصناعیة تیرصام للعربات 
 الفرعیة التالیة: یة الرئیسیة الفرضیاتوتندرج ضمن هذه الفرض

 -لتدریب على الأداء بمؤسسة تیرصام للعربات الصناعیةل. یوجد أثر ذو دلالة معنویة 1
 ؛-باتنة

 -لتحفیز على الأداء بمؤسسة تیرصام للعربات الصناعیةل. یوجد أثر ذو دلالة معنویة 2
 ؛-باتنة

 -م للعربات الصناعیةاء بمؤسسة تیرصالتمكین على الأدل. یوجد أثر ذو دلالة معنویة 3
  ؛-باتنة

بمؤسسة تیرصام للعربات  الأداء على للاتصال الداخلي. یوجد أثر ذو دلالة معنویة 4 
  .-باتنة -الصناعیة
  : الدراسةأهداف 

 تتمثل أهداف هذا البحث فیما یلي:  
 أبعاده؛ وتجسید الداخلي م المؤسسة محل الدراسة بمفهوم التسویقإظهار مدى التزا 
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 ؛باتنة–توضیح أثر التسویق الداخلي على أداء مؤسسة تیرصام للعربات الصناعیة 
  تقدیم بعض الاقتراحات لمتخذي القرارات في مؤسسة تیرصام للعربات الصناعیة- 

 خدمة أدائها.فیما یخص التسویق الداخلي، وبما یصب في  -باتنة 
 :الدراسةأهمیة 

ألا وهو المواضیع الحدیثة في مجال التسویق عالج أحد یكتسب الموضوع أهمیته كونه ی   
تسویق الداخلي وأثره على أداء المنظمة، من خلال تقدیم إطار عملي لأثر أبعاد التسویق ال

 بطاقة الأداء المتوازن.الداخلي على الأداء من جوانبه المالیة وغیر المالیة وفق منظور 
   منهج البحث:

منهج الوصفي بالإضافة حث وتحلیله تم الاعتماد على المن أجل الوقوف على حیثیات الب
 إلى منهج دراسة الحالة في الجانب التطبیقي. 

  للدراسةالتأصیل النظري أولا: 
  التسویق الداخلي /1

یعرف التسویق الداخلي على أنه جذب واختیار وتدریب وتحفیز وصیانة أفضل  
وذلك سبق إشباع احتیاجات العملاء،  لى إشباع احتیاجاتهم، كمرحلة تالعاملین، والعمل ع

لأن العاملین هم عملاء المنظمة الداخلیین، وبالتالي یجب أن یحصلوا عل أفضل الخدمات 
وهو أیضا استخدام المنظور التسویقي لإدارة . 1حتى یتمكنوا من خدمة العملاء الخارجیین

تقدیم أفضل الخدمات وخلق وتنمیة مهاراتهم لكي یكونوا قادرین على العاملین في المنظمة 
الزبائن وبالتالي تحقیق الهدف الذي تسعى إلیه المؤسسة لتحقیقه ألا وهو  علاقات طیبة مع

  .2رضا الزبائن الذي بدوره یحقق الربحیة
التسویق الداخلي بأنه "تطبیق فلسفة وممارسات التسویق، على  )Berry( عرفوقد 

توظیف أكفأ الأفراد والاحتفاظ بهم للقیام بالأعمال الأفراد الذین یخدمون الزبائن، بحیث یتم 
 میزات یحمل الداخلي التسویق أن إلى ویمكن الإشارة ".3المناطة بهم على أكمل وجه
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 ویمكن التسویقیة، والإدارة البشریة الموارد ةإدار  تطبیقات تكامل من مستمدة وخصائص
 : 4یلي بما الداخلي للتسویق الهامة الخصائص تلخیص

 الأولیة بالجودة مضمنة ولكنها منفصلة، أنشطة لیس هو عموما الداخلي تسویقلا  -
 المرافقة الأنشطة هیكل یشكل حیث الكلیة، والأعمال الزبون والإستراتیجیات خدمة لبرامج
 .الخارجي التسویق للنشاط تمهیدي هیكل ویعد
 في حاسم رو د له كما الداخلي، التسویق لنجاح الحاسمة النقطة هي الاتصالات  -

 .الوظیفي الكادر نطاق داخل تقلیص الصراع وفي التنافسیة المیزة اكتساب
 و الجیدة، النتائج على للحصول العاملین تقود اختیاریة عملیة الداخلي التسویق یعد  -

 الإبداع. روح تیسیر في یستخدم
 الإدارة في علیالا المستویات عند عالي الالتزام یكون عندما نجاحا أكثر التسویق یكون  -

 كافة به یلتزم وكذلك
 . السائد الأسلوب هو المفتوحة الإدارة أسلوب ویكون العاملین

 المادیة الحاجات إشباع وظیفته فیتجاوز اجتماعیة عملیة الداخلي التسویق یعتبر  -
 الرضاء زیادة إلى بالإضافة والأمن، الوظیفي الاستقرار لهم توفیر على ویعمل للعاملین

 .لدیهم يظیفالو 
 داخل الوظائف بین والتنسیق التكامل لتحقیق یسعى إداریة عملیة الداخلي التسویق یعتبر  -

  .المنظمة
المتعلقة بالتسویق الداخلي نرى أن هذا الأخیر یرتكز على من خلال مختلف المفاهیم 

  مجموعة من الأبعاد أهمها:
 التدریب .1

تغیر في معارفه ز على الفرد لتحقیق نشاط منظم مستمر یركالتدریب على أنه:"  عرف
ومهاراته، وقدراته الفنیة، لمقابلة احتیاجات محددة في الوضع الراهن و المستقبلي، في ضوء 
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 5لعمل الذي یقوم به، وتطلعاته المستقبلیة في إطــار  المؤسسة التي یعمل بهامتطلبات ا
التدریب كما أن ، 6هجي علميالتدریب عملیة صقل وتنمیة  للمهارات في سیاق معرفي ومنف".

هو نشاط مخطط یهدف إلى تزوید الأفراد بمجمــوعة من المعلومات والمهارات التي تؤدي 
  7 .لأفراد في عملهإلى زیادة معدلات أداء ا

وتكمن أهمیة التدریب في البحث عن البرامج التدریبة التي تمكن الأفراد من معرفة 
  :8كبیر في رفع درجة كفاءة أفرادها وولاءهم من خلال المنظمة وأهدافها، والتي تساهم بشكل

  المعارف اللازمــة زیادة الإنتاجیة و الأداء التنظیمي، إذ أن إكساب العاملین المهارات و
لأداء وظائفهم، یساعدهم في تنفیذ المهام الموكلــة إلیهم بكفاءة وتقلیص الوقت الضائع 

 ؛والموارد المادیة المستخدمـة في الإنتاج
 ؛یساهم التدریب في خلق الاتجاهات الإیجابیة لدى العاملین نحو العمل والمنظمـة 
  للمنظمـة، وبذلك یرتفع أداء العاملین عن طریق یؤدي إلى توضیح السیاسات العامـة

 ؛معرفتهم لما ترید المنظمـة منهم من أهداف
 ؛یادة الإداریـةیؤدي إلى ترشید القرارات الإداریة وتطویر أسالیب وأسس ومهارات الق 
 یساعد على تجدید المعلومات وتحدیثها، بما یتوافق مع المتغیرات المختلفة في البیئة. 
 التحفیز .2

مجموعة العوامل والمؤثرات الخارجیة التي تثیر الفرد لأداء  بأنها الحوافز تعرف
  .9ویةالأعمال الموكلة إلیه على أكمل وجه عن طریق إشباع حاجاته ورغباته المادیة والمعن

 : 10أهمیة كبیرة نذكر منها الحوافز ولنظام
 ؛والأرباح والمبیعات العمل إنتاجیة زیادة -1
شعارهم العاملین مداخیل زیادة -2 ٕ  ؛المؤسسة داخل العدالة بروح وا
 ؛لدیهم والاستقرار والانتماء الولاء روح وتنمیة إلى المؤسسة العاملین المؤهلین -3
  .والصراعات السلبي العمل ودوران یاباتلغكا العمل مشاكل التخلص من -4
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 :التمكین .3
ثراء معلوماتهم، ومعارفهم یعرف التمكین بأنه توسیع صلاحیات العاملین   ٕ وا

ومهاراتهم، لصقل خبراتهم، وتنمیة قدراتهم على المشاركة في اتخاذ القرارات وتنفیذها في 
  .11مواجهة المشكلاتالظروف العادیة والطارئة، بهدف رفع مستوى أدائهم في العمل و 

، "Kaizen" ولقد تم تطویر مفهوم التمكین من خلال المفهوم الیاباني لمصطلح 
والذي یتضمن التطویر والتحسین المستمر  في مختلف مجالات العملیة الإنتاجیة والخدمیة 
على حد سواء، إذ أن الأفراد العاملین في حقل معین یمتلكون رؤیة واضحة عن طبیعة الأداء 

بشكل أكثر دقة عن الآخرین حیث أن مسؤولیة الأداء المراد تحقیقه یعتمد على راد إنجازه الم
  .12التراكم المعرفي لهؤلاء الأفراد في إطار حقلهم الإنتاجي والخدمي

  : 13وتتمثل أبعاد التمكین فیما یلي
  :مهام  ویشیر إلى درجة الحریة التي یتمتع بها الفرد في اختیار طرق تنفیذالتوجه الذاتي

وهذا الاختیار یوفر للفرد شعورا بإمكانیة استخدام حكمه الشخصي والتصرف من  عمله،
 خلال تفهمه للمهام التي یقوم بها.

  :وتعني قدرة الفرد على إنجاز مهام عمله بنجاح استنادا إلى خبراته ومهاراته الكفاءة
مهام التي م یجیدون الومعرفته، فالأفراد الذین یتمتعون بالقدرة والكفاءة یشعرون بأنه

یقومون بها، ویعرفون جیدا بأنهم یمكنهم أن یؤدوا تلك المهام بإتقان إذا بذلوا الجهد 
 .المناسب

  :ویخص هذا البعد إدراك الفرد بأن المهام التي یؤدیها ذات معنى وقیمة معنى العمل
حق جهده بالنسبة له وللآخرین داخل المؤسسة وخارجها، وأن العمل الذي یقوم به یست

 ته، وأنه یؤدي رسالة ذات قیمة.ووق
  :ویتعلق باعتقاد الفرد بأنه یؤثر في عمل الآخرین، وعلى القرارات التي یتم التأثیر

 اتخاذها والسیاسات التي تضعها المؤسسة، خاصة المتعلقة بعمله.
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 والهدف من التمكین هو استحداث أفراد أكفاء لدیهم القدرة على إنتاج سلع وخدمات   
توقعات المستهلكین، بإطلاق طاقات الإبداع والابتكار لدیهم وعدم ربطهم بالسیاسات تفوق 

والإجراءات المقیدة غیر المرنة، وتوفیر قیادة ماهرة لتوجیههم وتحفیزهم والاتصال معهم، 
حیث تعد كفاءات الأفراد قوى مهنیة محترفة ولدیها قدرات للإبداع والابتكار، وهي بحاجة 

محفز یوفر الثقة والأمان والشعور بالرضا والانتماء والولاء للمنظمة لخدمة  ثقافي إلى محیط
  . 14المستهلك ونیل رضاه، وهذا لن یتحقق إلا برضا المستهلك الداخلي

 :الاتصال الداخلي .4
 داخلها بالمؤسسة الخاصة المعلومات وتبادل نقل عملیة الداخلي بالاتصال یقصد

 وذلك ، أعضائها بین الآراء و والرغبات والاتجاهات لأفكارلتبادل ا وسیلة وهو وخارجها
 المطلوب التأثیر معاونوه أو یحقق المسؤول خلاله ومن ، والتماسك الارتباط على یساعد

 في التغییر  لإحداث هامة أداة أیضا الاتصال ویعتبر ، الهدف نحو الجماعة تحریك في
  .15البشري السلوك

  :16المجالات التالیةفي  وتكمن أهمیة الاتصال الداخلي
یلعب الاتصال الداخلي دورا هاما في عملیة اتخاذ القرارات فمن خلاله یمكن تسهیل  -

المعلومات والبیانات الصحیحة لاختیار أفضل البدائل والوصول إلى أرشد  عملیة إیصال
 القرارات؛

ل وسائیساعد الاتصال الداخلي في عملیة التوجیه، حیث یستطیع المدیر من خلال ال  -
المتاحة أن یوجه ویحدد للعاملین أهداف المؤسسة والإمكانات التي تضعها تحت تصرفهم 

 لمساعدتهم في تحقیق هذه الأهداف؛
یساهم الاتصال الداخلي في فعالیة التنسیق بین الأنشطة في المؤسسة؛ إذ یتوقف التنسیق  -

 .الفعال في المؤسسة على توفر مجال الاتصالات الأفقیة والعمودیة
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  :أداء المنظمة /2
 تعتمد التي والمقاییس المعاییر اختلافإن الاختلاف في مفهوم الأداء ینبع  من 

 .أهدافه وتنوع دراسة الأداء وقیاسه على
یتداخل تعریف الأداء مع مفهوم الإنتاجیة فیعرف بأنه: " كمیة أو قیمة السلع 

نیة معینة"؛ إذ تعني الإنتاجیة مز خلال فترة  والخدمات المنتجة في مؤسسة معینة من قبل فرد
 ." 17أیضا النسبة بین حجم المخرجات والمدخلات

ویعرف أیضا بأنه: " الوسیلة التي تساعد المؤسسة في قیاس نتائجها، ومدى تحكمها 
  ."18في تكالیفها، ومدى تحقیقها للأهداف العامة 

 العاملین یة بیناخلالد الاتصالات نظام فاعلیة زیادة إلى یؤدي الأداء وتقییم قیاس إن
تعتبر بطاقة الأداء المتوازن نظاما متوازنا و  وعملاءها بین المؤسسة الخارجیة والاتصالات

لقیاس الأداء، لأنها تحقق التوازن بین المقاییس المالیة وغیر المالیة، وبین المقاییس الداخلیة 
 & Kaplan"وقد وصف ،جلوالخارجیة، وكذا بین المقاییس الطویلة والقصیرة الأ

Norton"   بطاقة قیاس الأداء المتوازن بأنها: "نموذج یمثل إطار متعدد الجوانب لوصف
دارة إستراتیجیة المؤسسة في كل المستویات الإداریة عن طریق ربط الأهداف  ٕ وتنفیذ وا

 ."19والأولویات والمقاییس بهذه الإستراتیجیة
ستراتیجیة عملیة تقییم تقوم على تتمثل بطاقة الأداء المتوازن  ٕ المنظمة حویل رؤیة وا

إلى أربعة مجامیع أساسیة من المقاییس، بالإضافة إلى ما تحققه من التوازن بینهما، وسیتم 
  عرض الأبعاد الأربعة لبطاقة الأداء المتوازن.

المالي أحد محاور قیاس وتقییم الأداء في بطاقة الأداء  یعد البعدالمالي:  البعد -1
 على البعد هذا ویركز مقاییس موجهة لتحقیق الأهداف، البعدهذا المتوازن، وتمثل نتائج 

 دراسة یتم وبذلك الأرباح، من أعلى مستوى بتحقیق الأعمال لمنظمات الرئیسي الهدف
 والطویل، القصیر المدى في المالي تحسین الأداء في تساعد التي الأعمال منظمات سلوك



1، العدد: 6المجلد:   2019جوان  
 

 مجلة دراسات وأبحاث إقتصادية في الطاقات المتجددة 204
 

 هذه ومن الأرباح المحققة، تعظیم يف تسهم سیاسات إتباع من ةللمنظم  لابد وبذلك
 باستمرار، العمل سیاسات الإنتاج، وتطویر في المرونة وتحقیق التكلفة، تخفیض السیاسات:

  .20وتقدمها المنظمةاستمرار  في تسهم مالیة أداء معاییر وضع یعني وهذا
 للمنظمة، وكیف یمكن للمنظمةیركز بعد العملاء على رأي العملاء بعد العملاء:  -2

خصوصا  المنظمةون في نظر عملاءها، حیث یعد الاهتمام بالعملاء هو من أولویة تك أن
، ومن خلال هذا البعد یتضح أن بطاقة للمنظماتفي الوقت الحاضر حیث البیئة التنافسیة 
موا رسالتهم العامة حول خدمة العملاء إلى مقاییس الأداء المتوازن تطلب من المدراء أن یترج

أربع امل التي تهم العملاء، وأن اهتمامات العملاء تمیل إلى أن تقع في محددة تعكس العو 
جوانب وهي:  (الوقت، الجودة، الأداء أو الخدمة، التكلفة)، ومن أجل وضع بطاقة الأداء 

وضح الأهداف فیما یتعلق بالجوانب أن ت المنظماتالمتوازن موضع التنفیذ، یستلزم من 
  .21اف إلى مقاییس محددةالأربعة ومن ثم تترجم هذه الأهد

یقصد بالعملیات الداخلیة جمیع الأنشطة والفعالیات الداخلیة  بعد العملیات الداخلیة: -3
عن مثیلاتها، والتي من خلالها یتم مقابلة حاجات العملاء  المنظمةالحیویة التي تتمیز بها 

ي تمر بدورها وغایات وأهداف المالكین؛ وتقوم العملیات الداخلیة على سلسلة القیمة والت
  دورات كما یلي:بثلاث 

تدرس تطور احتیاجات العملاء، وتعتمد على تنظیم بحوث وتطورات  دورة الإبداع: -
 ة هذه الحاجیات.المنتج الجدید لإرضاء وتلبی

 تتضمن تحدید وتصمیم المنتج أو الخدمة وتسلیمها للعمیل.دورة العملیات التشغیلیة:  -
ى تحدید طبیعة الخدمات ونوعیتها، وبرامج ز علترتكدورة عملیات ما بعد البیع:  -

 لتدعیم الاستعمال الفعال للمنتجات. المنظمةالتعلیم التي تقدمها 
الحلقة الرابطة بین حاجات العملاء ومتطلباتهم ومستوى إن هذه الدورات الثلاث تعد  

المتعلقة المالیة و  المنظمة، حیث یتم تحقیق أهداف المنظمةالرضا المحقق من تعاملهم مع 
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العملاء والتي یجب أن تكون متوازنة إلى أبعد حد، ومدعمة بإدخال عملیات الإبداع في ب
تحدید المنتجات والخدمات الجدیدة التي  مةالمنظمنظور العملیات الداخلیة التي تتطلب من 

 . 22سوف تلبي الحاجیات الناشئة للعملاء الحالیین والمستقبلین
عمال وحدات اقتصادیة واجتماعیة، وجدت لتلبیة مات الأتعد منظبعد التعلم والنمو:  -4

حاجات ورغبات العملاء استنادا إلى قدرتها على وضع الحاجات موضع إشباع فعال 
مكانیات خاصة بها؛ وبما أن هذه من خلال قد ٕ تعمل في بیئة متغیرة  المنظماترات وا

لم والنمو الذاتي ومن فإنها تحاول أن تتكیف مع هذا التغییر من خلال قدرتها على التع
 تجارب الآخرین.

ویرتكز منظور التعلم والنمو على التعلم التنظیمي والنمو، والذي یقصد به تحدید وتشخیص 
البنیة التحتیة التي یجب أن تحققها المؤسسة لنمو وتحسین طویل الأجل، ویتحقق التعلم 

  .23علومات والمناخ التنظیميمن خلال: مهارات العاملین، نظام الم للمنظمةالتنظیمي والنمو 
الذي حصل في مهارات العاملین جاء  إن التطور المهم والكبیرالعاملین: مهارات  -

مرتبطا بتغیر جذري وأساسي بالدور الذي یلعبه هؤلاء العاملین في منظمات الأعمال، 
واتجاه المؤسسة نحو تقویة هذه المهارات وجعلها متمیزة یهیئ مجالا خصبا للتحسین 

 مستقبلا؛ المنظمةتمر ونمو المس
إن رضا العاملین ومهاراتهم تعتبر ضروریة للقیام بالعملیات معلومات: نظام ال -

والأنشطة المختلفة بطریقة تؤدي إلى إنتاج سلع وخدمات تلبي رغبات العملاء، لكن 
هذا الأمر غیر كاف لوحده ما لم یرتبط بوجود أنظمة معلومات قادرة على تزوید 

 لعمیل؛ا هو ضروري في المجالات المختلفة لالعاملین بم
المتمثل في التحفیز والتمكین والاندماج في العمل فلا یمكن أن المناخ التنظیمي:  -

تتحقق نتائج إیجابیة ما لم یكن هناك إنسجام وتفاعل بین قدرات ومهاراتهم وطبیعة 
 . 24الإجراءات التنظیمیة التي تساهم في جعلهم أكثر اندماجا في العمل
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 ا: دراسة حالة لأثر التسویق الداخلي على الأداء بمؤسسة تیرصام للعربات الصناعیة نیثا
  -باتنة–مؤسسة تیرصام للعربات الصناعیة نبذة عن   .1

، برأس مال قدره 2008في شهر مارس  TIRSAMتأسست مؤسسة تیرصام 
إلا أنها اكتسبت  لنشأةمن كونها حدیثة ا فبالرغمدج،  10.000.000ملایین دینار جزائري 10

مكانة في المجال الصناعي، حیث تمتلك مؤسسة تیرصام خبرة في صناعة الصهاریج 
والمقطورات، كما تعتبر رائدة في هذا المجال فاستمرارها ناتج عن النجاح التي حققته بتحكمها 
 في معظم النشاطات، وكذلك النتائج القیاسیة التي حققتها في صناعة المنشآت الصناعیة،

تمتلك المؤسسة  إذ ،یث تهدف المؤسسة إلى النمو من خلال التطویر وكسب رضا زبائنح
  نقطة بیع. 40منتج و 43
  :عینة ومجتمع البحث .2

 -بمؤسسة تیرصام للعربات الصناعیة العمالیتمثل مجتمع هذا البحث في جمیع  
عها یتم توز  100، حیث تم سحب عینة عشوائیة بسیطة ب 264والبالغ عددهم  -باتنة 

استمارات لعدم صلاحیتها للتحلیل لیصبح عدد  3، وتم استبعاد 87استرجع منها  بالمؤسسة
  .)%80استمارة بنسبة ( 80 الاستمارات الصالحة للدراسة هو

   :أداة جمع البیانات  .3
یعتبر الاستبیان هو الأداة الأكثر استعمالا لجمع البیانات المتعلقة بالبحث، ومن أجل 

  یان متكون من قسمین هما: ذلك تم تصمیم استب
یتضمن البیانات الشخصیة المتعلقة بالخصائص الدیموغرافیة لأفراد عینة  القسم الأول:

   الدراسة وهي: الجنس، السن، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة.
عبارة تمثل إدراك أفراد عینة البحث لأثر التسویق الداخلي على  26تضمن  القسم الثاني:

  .-باتنة -ام للعربات الصناعیةمؤسسة تیرصأداء 
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ولقد تم الاعتماد في الاستبیان على السلم الترتیبي الذي یحدد الإجابات المحتملة لكل    
  .عبارة، وذلك باستخدام مقیاس لیكرت الخماسي

  ات وصدق أداة البحثثب  .4
في تم التأكد من ثبات استبیان البحث، من خلال معامل ألفا كرونباخ والنتائج مبینة     

  الجدول التالي:
 ) قیمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور أداة البحث.1جدول رقم (

Cronbach's Alpha N of Items 
,934 26 

 spss   المصدر: مخرجات برنامج 
كرونباخ لجمیع عبارات الاستبیان بلغ   خلال الجدول أعلاه أن معامل ألفانلاحظ من 

ن أداة الدراسة ذات ثبات كبیر مما یجعلنا وهذا یدل على أ 0.60وهي أكبر من  0.934
 على ثقة تامة بصحة الاستبیان وصلاحیته لتحلیل وتفسیر نتائج البحث واختبار فرضیاته.

  دمةأدوات التحلیل الإحصائي المستخ  .5
 22بإصدار تم الاعتماد في معالجة البیانات على برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة

)SPSS22،(  ت الإحصائیة التي تم استخدامها: دوایلي مجموع الأوفیما 
معامل الانحدار ؛ البحثلوصف البیانات الشخصیة لعینة  التكرارات والنسب المئویة  -

لاختبار تأثیر المتغیر المستقل بمختلف أبعاده على المتغیر التابع؛  الخطي المتعدد
البیانات لقیاس متغیرات لاختبار مدى صلاحیة أداة جمع  معامل الثبات ألفا كرونباخ

 البحث.
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  التحلیل الوصفي لبیانات البحث  .6
 حلیل البیانات العامة لعینة البحثت -6-1

  متغیر البیانات العامةتوزیع أفراد العینة حسب   (2)جدول رقم
  %النسبة   التكرار  المتغیرات

  62.5  50  ذكر  الجنس
  37.5  30  أنثى

  52.5  42  سنة 25أقل من   السن

  32.5  26  سنة 35إلى  25من 

  7.5  06  سنة 45إلى  36من 

  7.5  06  سنة 46أكثر من 
  21.25  17  شھادة الدراسات  المؤھل العلمي

  40  32  لیسانس
  25  20  مھندس

  12.5  10  ماجستیر
  1.25  01  دكتوراه

  52.5  42  سنوات 5أقل من   الخبرة

  27.5  22  سنوات 10إلى  5من 

  15  12  سنة 15إلى  11من 

  05  04  سنة 15ثر من أك
  100  80  المجموع

  spss   من إعداد الباحثین بناء على مخرجات برنامج  المصدر:
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، ) %62.5) یتبین لنا أن أغلب أفراد العینة هم ذكور بنسبة (2من خلال الجدول رقم (  
وتلیها الذین  ،) %52.5ة بنسبة (سن 25كما أن أغلب أفراد العینة تتراوح أعمارهم أقل من 

، كما نلاحظ من الجدول أن المؤهل ) %32.5سنة بنسبة ( 35و 25 تتراوح أعمارهم بین
)  تلیها مهندس %40ة (العلمي الغالب على أفراد عینة البحث هو شهادة اللیسانس بنسب

 ) والماجستیر بنسبة%21.25) ثم شهادة الدراسات التطبیقیة بنسبة (%25بنسبة (
)، أي أن أغلب أفراد العینة هم من حاملي الشهادات وبالتالي یتمتعون بكفاءات 12.5%(

)، كما %1.25عالیة، بینما یوجد فرد واحد من أفراد العینة مؤهله العلمي دكتوراه بنسبة (
سنوات، أما الأفراد الذین  5) من أفراد العینة تقل خبرتهم عن %52.5یبین الجدول أن (

) تلیها الأفراد الذین تتراوح %27,5.5سنوات یمثلون نسبة ( 10و 5خبرتهم بین تتراوح 
) من أفراد العینة تزید خبرته %5) في حین أن (%15سنة بنسبة ( 15و 11خبرتهم بین 

  سنة. 15عن 
 وصفي لأبعاد التسویق الداخليالتحلیل ال - 6-2

، تم التسویق الداخليحول محور  البحثمن أجل التحلیل الوصفي لإجابات أفراد عینة 
  .حول هذا المحور والجدول التالي یوضح ذلك العینةالتطرق إلى تحلیل وعرض إجابات أفراد 

 ): نتائج التحلیل الوصفي لمحور التسویق الداخلي3جدول رقم(
  التقییم  الانحراف المعیاري  وسط الحسابيمتال  الأبعاد/المحور

  جید  0.669 3.87  التدریب

  جید  0.575  3.84  التحفیز

  جید  0.681  3.81  التمكین

  جید  0.698  3.78  الاتصال الداخلي

  جید 0.571 3.83  التسویق الداخلي

 spssن بناء على مخرجات برنامج ی: من إعداد الباحثالمصدر



1، العدد: 6المجلد:   2019جوان  
 

 مجلة دراسات وأبحاث إقتصادية في الطاقات المتجددة 210
 

) ترتیب الأهمیة النسبیة من وجهة نظر العینة في 3كما یوضح الجدول رقم (
المرتبة الأولى من  التدریب لوسط الحسابي، حیث احتمتوفقا لل للتسویق الداخلي المؤسسة

في المرحلة الثالثة  التمكینفي المرتبة الثانیة، ثم  التحفیز یلیهحیث درجة الموافقة علیه، 
فاحتل المرتبة الرابعة والأخیرة من طرف  الاتصال الداخلي، أما من حیث درجة الموافقة

 إلا أنها كلها تقع ضمن المجال الجید. ،أفراد العینة
 التحلیل الوصفي لأبعاد الأداء - 6-3

، تم التطرق الأداءحول محور  البحثمن أجل التحلیل الوصفي لإجابات أفراد عینة 
 .یوضح ذلكالمحور والجدول التالي حول هذا  العینةإلى تحلیل وعرض إجابات أفراد 

 ): نتائج التحلیل الوصفي لمحور الأداء4جدول رقم(
  التقییم  الانحراف المعیاري  وسط الحسابيمتال  المحور
  جید  0.539 3.85  الأداء

  spssالمصدر: من إعداد الباحثین بناء على مخرجات برنامج 
وبانحراف  )3.85من خلال الجدول یتبین لنا أن المتوسط الحسابي العام لمحور الأداء بلغ(

 قدره، وهذا یعني أن اتجاهات أفراد العینة حول هذا المحور إیجابیة. )3.85معیاري(
 اختبار فرضیات البحث وتحلیل النتائج .7
  .الرئیسیة والفرضیات الفرعیة الدراسة فرضیة لاختبار المتعدد الانحدار تحلیل استخدامتم   
  اخنبار الفرضیة الرئیسیة -7-1

H0 باتنة  – الأداء بمؤسسة تیرصامعلى  للتسویق الداخليمعنویة  یوجد أثر ذو دلالة: لا–  
H1 : باتنة  – بمؤسسة تیرصامالأداء على  للتسویق الداخليیوجد أثر ذو دلالة معنویة–.  

  :یلي ما أدناه الجدول في الواردة التحلیل هذا نتائج من خلال تبین قد 
  



1، العدد: 6المجلد:   2019جوان  
 

 مجلة دراسات وأبحاث إقتصادية في الطاقات المتجددة 211
 

مؤسسة ة المتغیرات المستقلة بأداء لعلاق المتعدد الانحدار تحلیل ): نتائج5رقم( جدول
  -باتنة – تیرصام

المتغیرات 
  المستقلة

B   الخطأ
  المعیاري

Beta   قیمةT   مستوى
  الدلالة

R  2R  

  0.501  0.708  0.000  8.843  0.708  0.062  0.547  التدریب
  0.494  0.703  0.000  8.720  0.703  0.064  0.556  التحفیز
  0.438  0.662  0.000  7.801  0.662  0.068  0.534  التمكین

الاتصال 
  الداخلي

0.621  0.080  0.662  7.801  0.000  0.662  0.438  

التسویق 
 الداخلي

0.742  0.066  0.786  11.230  0.000  0.786  0.618  

  spss   من إعداد الباحثین بناء على مخرجات برنامج المصدر: 
لالة معنویة یبین الجدول أعلاه نتائج تحلیل التباین التي تشیر إلى وجود أثر ذو د 

) عند مستوى معنویة 0.786؛ إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون (الأداءللتسویق الداخلي على 
)، كما 0.618) وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد، أما معامل التحدید فقد بلغ (0.000(

حدة ) وهذا یعني أن التغییر في قیمة المتغیر المستقل بو B )0.742التأثیر  بلغت قیمة درجة
 T) في المتغیر التابع، ویؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة %74.2واحدة یقابله تغیر بمقدار (

)، حیث بلغ α=0.05) وهي دالة عند مستوى معنویة( 11.230المحسوبة والتي بلغت (
  قل من مستوى المعنویة المعتمد.) وهو أ 0.000مستوى المعنویة (

رضیة البدیلة والتي تنص على وجود أثر وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الف
 – بمؤسسة تیرصام للعربات الصناعیةداء الأذو دلالة معنویة للتسویق الداخلي على 

   .-باتنة
الأداء بمؤسسة بعد من أبعاد التسویق الداخلي على  كل أثر  من للتحققو 
  فرضیات فرعیة كما یلي:  أربعةتم تقسیم الفرضیة الرئیسیة إلى  ،تیرصام
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 الفرضیة الفرعیة الأولى تبار اخ -7-2
H0 باتنة  – الأداء بمؤسسة تیرصامعلى  لتدریبلیوجد أثر ذو دلالة معنویة : لا–.  
H1 : باتنة  – الأداء بمؤسسة تیرصامعلى  لتدریبلیوجد أثر ذو دلالة معنویة–.  

یة نتائج تحلیل التباین التي تشیر إلى وجود أثر ذو دلالة معنو السابق یبین الجدول    
) عند مستوى 0.708؛ إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون (الأداء بمؤسسة تیرصامعلى  لتدریبل

فقد بلغ  2R) وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد، أما معامل التحدید 0.000معنویة (
)، وهذا یعني أن التغییر في قیمة متغیر 0.547( B)، كما بلغت قیمة درجة التأثیر 0.501(

كد ) في المتغیر التابع، ویؤ %54.7رد البشریة بوحدة واحدة یقابله تغیر بمقدار (تكوین الموا
) وهي دالة عند مستوى معنویة ( 8.843المحسوبة والتي بلغت ( Tمعنویة هذا التأثیر قیمة 

0.05=α) وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد.0.000)، حیث بلغ مستوى المعنویة (  
أفرادها،   لتدریب المؤسسةأن الاهتمام الكبیر الذي تولیه وما یفسر هذه النتیجة    

دائها  من خلال زیادة معارف ومهارات الأفراد وتحسین سلوكاتهم مما یؤثر دون شك على أ
التي تتمتع بجودة عالیة، مما  إنتاجیتها، حیث تزید المؤسسةینعكس على أدائهم وبالتي أداء 

  وضعها المالي.تالي  تحسین یزید من رضا العملاء وولائهم لها وبال
وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة الفرعیة الأولى ونقبل الفرضیة البدیلة والتي    

  .-باتنة – الأداء بمؤسسة تیرصامعلى  لتدریبلتنص على وجود أثر ذو دلالة معنویة 
 الفرضیة الفرعیة الثانیة اختبار  -7-3

H0 باتنة  – ء بمؤسسة تیرصامالأدالتحفیز على لیوجد أثر ذو دلالة معنویة : لا–. 
H1 : باتنة  – الأداء بمؤسسة تیرصاملتحفیز على لیوجد أثر ذو دلالة معنویة–.  

نتائج تحلیل التباین التي تشیر إلى وجود أثر ذو دلالة معنویة أعلاه یبین الجدول    
ستوى ) عند م0.703؛ إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون (بمؤسسة تیرصام الأداءلتحفیز على ل

فقد بلغ  2R) وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد، أما معامل التحدید 0.000معنویة (
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)، وهذا یعني أن التغییر في قیمة متغیر 0.556( B)، كما بلغت قیمة درجة التأثیر 0.494(
كد ) في المتغیر التابع، ویؤ %55.6تحفیز الموارد البشریة بوحدة واحدة یقابله تغیر بمقدار (

         ) وهي دالة عند مستوى معنویة8.720المحسوبة والتي بلغت ( Tیة هذا التأثیر قیمة معنو 
)0.05=α) وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد.0.000)، حیث بلغ مستوى المعنویة (  

وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة الفرعیة الثانیة ونقبل الفرضیة البدیلة، والتي تنص    
  .-باتنة – الأداء بمؤسسة تیرصاملتحفیز على للالة معنویة على وجود أثر ذو د

بتحفیز أفرادها مادیا ومعنویا، وكذا توفیر  المؤسسةوما یفسر هذه النتیجة أن قیام    
، حیث تزید درجة ولائهم المؤسسةس على أدائهم وبالتي أداء البیئة الملائمة لهم ینعك

  ئهم.     وانضباطهم في العمل وبالتالي تزید جودة أدا
 الفرضیة الفرعیة الثالثة اختبار  -7-4

H0 باتنة – أداء مؤسسة تیرصاملتمكین على لیوجد أثر ذو دلالة معنویة : لا-.   
H1 : باتنة  – اداء مؤسسة تیرصاملتمكین على لیوجد أثر ذو دلالة معنویة–.         

ذو دلالة معنویة نتائج تحلیل التباین التي تشیر إلى وجود أثر السابق یبین الجدول    
) 0.662؛ إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون (مؤسسة تیرصاملتمكین الموارد البشریة على أداء 

  ) وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد، أما معامل التحدید 0.000عند مستوى معنویة (
2R) كما بلغت قیمة د0.438فقد بلغ ،( رجة التأثیرB )0.534،( في  وهذا یعني أن التغییر

) في المتغیر %53.4قیمة متغیر تمكین الموارد البشریة بوحدة واحدة یقابله تغیر بمقدار (
) وهي دالة عند 7.801المحسوبة والتي بلغت ( Tالتابع، ویؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة 

) وهو أقل من مستوى 0.000( )، حیث بلغ مستوى المعنویةα=0.05مستوى معنویة( 
  المعنویة المعتمد.

نرفض الفرضیة الصفریة الفرعیة الثالثة ونقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص  وعلیه   
  .-باتنة –أداء مؤسسة تیرصاملتمكین على لعلى وجود أثر ذو دلالة معنویة 
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بتمكین أفرادها من خلال إشراكهم في  المؤسسةوما یفسر هذه النتیجة أن قیام    
على تأدیة مهامهم بحماس وجودة عالیة، كما  رادالأفخططها الإستراتیجیة یزید من حرص 

  یخلق بینهم نوع من التنافس والتحدي لزیادة الإنتاج وتحسینه. 
 الفرضیة الفرعیة الرابعة اختبار  -7-5

H0 باتنة  – للاتصال الداخلي على أداء مؤسسة تیرصامیوجد أثر ذو دلالة معنویة : لا–.     
H1 : باتنة  – الداخلي على أداء مؤسسة تیرصامللاتصال أثر ذو دلالة معنویة یوجد–.  

نتائج تحلیل التباین التي تشیر إلى وجود أثر ذو دلالة معنویة  السابق یبین الجدول   
) عند 0.662؛ إذ بلغ معامل الارتباط بیرسون (مؤسسة تیرصامعلى أداء للاتصال الداخلي 
فقد   2R، أما معامل التحدید ) وهو أقل من مستوى المعنویة المعتمد0.000مستوى معنویة (

وهذا یعني أن التغییر في قیمة  )،0.621( Bتأثیر )، كما بلغت قیمة درجة ال0.438بلغ (
) في المتغیر التابع، %62.1متغیر تطویر فرق العمل بوحدة واحدة یقابله تغیر بمقدار (

عند مستوى  ) وهي دالة7.801المحسوبة والتي بلغت ( Tویؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة 
أقل من مستوى المعنویة  ) وهو0.000)، حیث بلغ مستوى المعنویة (α=0.05معنویة( 
وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة الفرعیة الثالثة ونقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص  المعتمد.

  .-باتنة – للاتصال الداخلي على أداء مؤسسة تیرصامعلى وجود أثر ذو دلالة معنویة 
وكذا تشجیع  أفرادهابتفعیل الاتصال بین  المؤسسةیفسر هذه النتیجة أن قیام وما    

  .  بالمؤسسةیرفع من مستوى الأداء والجودة  بینهمتبادل المعارف والخبرات 
  خاتمةال

التسویق الداخلي على أداء  أثرإلى تم التوصل من خلال الدراسة النظریة والتطبیقیة    
دراجها ضمن إستراتیجیتها  لأبعادالأخیرة المنظمة، من خلال تبني هذه  ٕ التسویق الداخلي وا

بما یؤثر على  وتقویة الاتصال بینهمالأفراد، تحفیزهم، تمكینهم،  تدریببحیث تعمل على 
 للعربات الصناعیة بمؤسسة تیرصام ة الحالةأدائها ویمیزه، هذا وقد استنتجنا من خلال دراس
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 التأثیر، إلا أن نسبة المؤسسةشكل جید على أداء أن التسویق الداخلي یؤثر ب -باتنة –
في المرتبة  التحفیزیلیه  المؤسسةیؤثر بشكل أكبر على أداء  تدریبالمتفاوتة حیث نجد 

لتأثیر، إلا فیأتیان في المرتبة الأخیرة من حیث درجة ا الاتصال الداخليالثانیة، أما التمكین و 
فمؤسسة ، وبالتالي بالمؤسسةالمتغیرات على الأداء أن درجة التأثیر تعتبر متقاربة بین مختلف 

للتسویق الداخلي، وتتبنى آلیات من أجل تحسین أداء أفرادها  نوعا ماتولي أهمیة  تیرصام
  وزیادة ولائهم والذي ینعكس بدوره على ولاء عملائها ویحسن من أدائها.

  ة:من النتائج المتوصل إلیها یمكن اقتراح التوصیات التالیوانطلاقا 
لضمان تعزیز مكانتها  مؤسسةالتسویق الداخلي أكثر من طرف ال اتالتركیز على آلی -

 وزیادة ولاء عملائها. 
لما یتمتعون به من معارف ومهارات تزید من  بالمؤسسةالمحافظة على الأفراد الأكفاء   -

 ؛لمؤسسةمستوى أداء ا
ات وسلوكات الأفراد زیادة الاهتمام أكثر بالتدریب لما له من أهمیة في تطویر مهار  -

 .بالمؤسسة
لزیادة ولاء الأفراد وبالتالي ولاء  بالمؤسسةوتطویرها  الأفرادعلى برامج تحفیز  بقاءالإ -

 الزبائن.
تمكین الأفراد أكثر من طرف إدارة المؤسسة وتفعیل الاتصال بینهم، من خلال تبادل  -

 بما یصب في خدمة أداء المؤسسة.و وتشارك المعارف بین الأفراد 
 :والاحالات الهوامش

، دار قضایات وتطبیقات تسویقیة معاصرةإیاد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمن بن عبد االله الصغیر،  1
  .212، ص.2014اء، عمان،صف

، دار الیازوري، عمان، تسویق الخدمات مدخل استراتیجي، وظیفي، تنظیميحمید الطائي، بشري العلاق،  2
  .246، ص.2009
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