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 : ممخص
البالغ عددىـ و العماؿ الإدارييف بجامعة بسكرة  لدى مستوى تطبيؽ التسويؽ الداخميؼ عمى التعر ىدفت ىذه الدراسة إلى 

أظيرت نتائج الدراسة استخدمت الدراسة الاستبياف.  ،تـ إختيارىـ بطريقة عشوائية، (73بمغ حجـ عينة الدراسة )، (674)
س المستخدـ، خمصت الدراسة إلى جممة مف أف مستوى توفر التسويؽ الداخمي بجامعة بسكرة جاء متوسطا وفقا لممقيا

شراكيـ في إتخاذ القرارات وتحديد أىداؼ وسياسات العمؿ، ىذا  التوصيات أىميا: توفير بيئة عمؿ محفزة لمعامميف، وا 
 بالإضافة إلى منح الحوافز والمكافآت التشجيعية لمعامميف الذيف يقدموف أداء متميز.

 ريب وتطوير العامميف، إختيار وتعييف العامميف، الإحتفاظ بالعامميف. تد التسويؽ الداخمي،كممات مفتاحية: 
 JEL  :M31, M53, O15تصنيفات 

Abstract:  

This study aimed at identifying the level of internal marketing application among 

administrative employees at the University of Biskra, whose number is (674), the sample size 

was (73), they were chosen randomly, the study used a questionnaire. The results of the study 

showed that the level of availability of internal marketing was average according to the used 

scale. The study concluded a number of recommendations, the most important of which are: 

providing a motivating work environment for employees, and involving them in decision-

making and setting work goals and policies, in addition to granting incentives and rewards to 

employees who provide outstanding performance. 

Keywords: Internal marketing, internal communication, training and development of 

employees, selection and appointment of employees, employee retention. 
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 مقدمة. 1
احو لأوؿ مرة في منتصؼ السبعينات كطريقة لتحقيؽ مستوى إف مفيوـ التسويؽ الداخمي تـ إقتر 

عالي مف الجودة الخدمية بشكؿ مستمر، الأمر الذي يُعد مشكمة كبيرة في مجاؿ تقديـ الخدمات، ويعتبر 
المحور الأساسي ليذا المفيوـ ىو المبدأ القائؿ " كي تكسب المؤسسة عملاء راضيف، عمييا أف تُرضي 

مكف تحقيقو عمى أكمؿ وجو إلا مف خلاؿ معاممة الموظفيف كعملاء؛ أي أنو مف الموظفيف"، وىذا لا ي
خلاؿ تطبيؽ مبادئ التسويؽ عمى تصميـ الوظائؼ وطرؽ تحفيز الموظفيف، تـ إدخاؿ عدد مف نقاط 
التطوير الأساسية عمى ىذا المفيوـ ولـ يعد تطبيقو مختصرا عمى المجاؿ الخدمي فقط، إذ إتضح أف أي 

ا كاف نوعيا يمكنيا إستخداـ التسويؽ الداخمي في تسييؿ تطبيؽ إستراتيجية التسويؽ الخارجي مؤسسة ميم
 أو أي إستراتيجية مؤسسية أخرى.

يُعد التسويؽ الداخمي أحد المفاىيـ الحديثة التي ترتبط بالمورد البشري مباشرة، ويمثؿ توجيا      
لتسويقية الداخمية والخارجية التي تحتاج إلى زمف طويؿ إستراتيجيا، إذ أف آثاره شاممة لكثير مف الأنشطة ا

نسبيا لإدراكيا، ويعتبر التسويؽ الداخمي مف المفاىيـ التي تُعنى بتوفير بيئة عمؿ مناسبة تساعد العامميف 
حقيقي لنجاح التسويؽ  انعكاسفي تحقيؽ أداء تسويقي أفضؿ، حيث نجد أف نجاح التسويؽ الخارجي ىو 

 .1الداخمي

دراسة واقع التسويؽ الداخمي في إحدى مؤسسات التعميـ العالي الى مف خلاؿ بحثنا ىذا  يدؼن     
 .الجزائرية وىي جامعة بسكرة

 :إشكالية البحث.1.1

في مختمؼ المستويات الإدارية  محؿ إىتماـ الكثير مف المسيريف"التسويق الداخمي"  أصبح موضوع     
، وذلؾ لأىميتو في تطوير تمؾ المؤسسات وتحسيف أداءىا وفي أغمب المؤسسات العمومية والخاصة

ما مستوى توفر التسويق وتعزيز قدراتيا التنافسية، ومف ىنا جاءت إشكالية بحثنا ىذا عمى النحو التالي: 
 ؟الداخمي بأبعاده المختمفة في جامعة بسكرة

 ويندرج ضمف ىذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية:     

 إختيار وتعييف العامميف بجامعة بسكرة ؟ ما مستوى -
ما مستوى تدريب وتطوير العامميف بجامعة بسكرة ؟    -    

ما مستوى توفر الحوافز والمكافآت المقدمة لمعامميف في جامعة بسكرة ؟   -  
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 ما مستوى توفر الدعـ الإداري المقدـ لمعامميف في جامعة بسكرة ؟ -
 في جامعة بسكرة ؟ ما مستوى توفر الإتصاؿ الداخمي -
 ما مستوى الإحتفاظ بالعامميف في جامعة بسكرة ؟ -

  أىمية البحث:.2.1

 تكمف أىمية البحث في النقاط التالية:       

قدـ ىذا البحث تأصيلا نظريا لماىية التسويؽ الداخمي. -  
.  لمتسويق الداخمي بأبعاده المختمفة في جامعة بسكرةالكشؼ عف الواقع الفعمي  -  
 والاحتفاظوتعييف العامميف  اختياريمكف الاستفادة مف نتائج الدراسة الميدانية في تحسيف وتطوير عممية  -

 بيـ في الجامعة محؿ الدراسة.

 أىداف البحث: .3.1

 نسعى مف خلاؿ ىذا البحث إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية:         

 ة ؟وتعييف العامميف بجامعة بسكر  اختيارالتعرؼ عمى مستوى  -
التعرؼ عمى مستوى توفر تدريب وتطوير العامميف بجامعة بسكرة ؟    -    

التعرؼ عمى مستوى توفر الحوافز والمكافآت في جامعة بسكرة ؟   -  
 التعرؼ عمى مستوى توفر الدعـ الإداري المقدـ لمعامميف في جامعة بسكرة ؟ -
 ؟بالعامميف لدييا الاحتفاظومستوى  الداخمي في جامعة بسكرة اؿالاتصالتعرؼ عمى مستوى توفر  -

 فرضيات البحث.4.1

سياسات التسويق  جامعة بسكرة لا تطبق كثيرايقوـ ىذا البحث عمى الفرضية الرئيسية التالية: "        
 ".0.05الداخمي وذلك عند مستوى الدلالة 

 ويندرج ضمف ىذه الفرضية ستة فرضيات فرعية:     

 " 0.05عند مستوى الدلالة  إختيار وتعيين العاممينرا سياسة "جامعة بسكرة لا تطبؽ كثي -
 " 0.05عند مستوى الدلالة  تدريب وتطوير العاممين"جامعة بسكرة لا تطبؽ كثيرا سياسة  -
 " 0.05عند مستوى الدلالة  الحوافز والمكافآت"جامعة بسكرة لا تطبؽ كثيرا سياسة  -
 " 0.05لمعامميف عند مستوى الدلالة  الإداري الدعم"جامعة بسكرة لا تطبؽ كثيرا سياسة -
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 " 0.05بيف العامميف عند مستوى الدلالة  الإتصال الداخمي"جامعة بسكرة لا تطبؽ كثيرا سياسة -
 " 0.05عند مستوى الدلالة  الإحتفاظ بالعاممين"جامعة بسكرة لا تطبؽ كثيرا سياسة -

 رضي الآتي:يقوـ ىذا البحث عمى النموذج الفنموذج البحث: .5.1
النموذج الفرضي لمبحث :(01) رقم الشكل  

 

 

 

 

 

 

 مف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى الدراسات السابقةالمصدر: 

 حدود البحث: .6.1

 يتحدد ىذا البحث بما يمي:       

 تـ إجراء البحث عمى العماؿ الإدارييف بجامعة بسكرة. الحدود البشرية: -
 لمجاؿ المكاني لمبحث عمى جامعة محمد خيضر بسكرة.اقتصر االحدود المكانية:  -
 (.2021تـ إجراء البحث الحالي خلاؿ شير جانفي مف سنة )الحدود الزمانية:  -
إقتصر ىذا البحث عمى معرفة واقع التسويؽ الداخمي بأبعاده المختمفة في جامعة الحدود الموضوعية:  -

 بسكرة.

 :مجتمع وعينة البحث.7.1

، ( عامؿ وعاممة674والبالغ عددىـ )ع البحث في جميع العماؿ الإدارييف بجامعة بسكرة يتمثؿ مجتم     
ونظرا لصعوبة الوصوؿ إلى جميع مفردات المجتمع قمنا بأخذ عينة عشوائية بسيطة مف ىذا المجتمع 

( عامؿ وعاممة، حيث تـ توزيع الاستبانة عمييـ جميعا مف خلاؿ عدة زيارات ميدانية، 100قواميا )

 الدعم الاداري

التسويق 
 الداخلي

 اختيار وتعيين
 العاملين

 تدريب وتطوير
 املينالع

الحوافز 
 والمكافآت

الاتصال 
 الداخلي

الاحتفاظ 
 بالعاملين
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( استبانة وبعد فحصيا لـ يتـ إستبعاد أي منيا نظرا لتحقيقيا شروط الإجابة الصحيحة، 73وأسترد منيا )
 (.73%وبالتالي فإف نسبة الاستبانات الصالحة لمتحميؿ الإحصائي ىي )

 

 مقياس البحث.8.1

قمنا  تصورات المبحوثيف حوؿ مستوى تطبيؽ أو توفر التسويؽ الداخمي بجامعة بسكرة لقياس     
( عبارة موزعة عمى ستة أبعاد؛ "إختيار وتعييف العامميف، تدريب وتطوير 35بإستخداـ إستبانة مكونة مف )

سمم ليكرت العامميف، الحوافز والمكافآت، الدعـ الاداري، الاتصاؿ الداخمي، الاحتفاظ بالعامميف"، وفؽ 
 .الخماسي

 سات الموضحة في الجدوؿ الموالي:ولقد تـ إعداد ىذه الإستبانة مف خلاؿ الدرا        

 مقياس البحث  :(01) رقم جدولال

 البُعد أو المحور المتغير
عدد 
 العبارات

 المقياس المعتمد

 
 
 

التسويق 
 الداخمي

اختيار وتعييف 
تـ إعداد ىذا المقياس  5 العامميف

 إعتمادا عمى دراسة:
دراسة )الجاروشة،  -

2016) 
دراسة )لفتة وحسيف،  -

2017) 
اسة )أبوعودة، در  -

2014) 
دراسة )الشوابكة،  -

2010) 

تدريب وتطوير 
 6 العامميف

 4 الحوافز والمكافآت

 7 الدعـ الاداري

 5 الاتصاؿ الداخمي

 8 الاحتفاظ بالعامميف

 مف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى عدد مف الدراسات السابقةالمصدر: 

في الإستبانة صُممت لجمع المعمومات مف المؤسسة محؿ الدراسة،  تتمثؿ أداة البحثأداة البحث: .9.1
"الجنس،  لممبحوثيف وىي: البيانات الشخصية والوظيفيةوتـ تقسيميا إلى قسميف: الأوؿ يحتوي عمى 

العمر، المؤىؿ العممي، مجاؿ الوظيفة الحالية، وعدد سنوات الخبرة". أما القسـ الثاني فخُصص لدراسة 
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( عبارة موزعة عمى الأبعاد الستة السابقة الذكر كما ىو 35ويحتوي عمى ) الداخمي" التسويقمتغير "
 موضح في الجدوؿ السابؽ.

، حيث صدق المحتوى أو الصدق الظاىري الأولىإعتمدنا طريقتيف؛  صدق أداة البحثلمتأكد مف      
رات قياسيا وملائمتيا قمنا بعرضيا عمى مجموعة مف المحكميف لغرض إبداء رأييـ حوؿ الأبعاد وعبا

لمموضوع محؿ الدراسة، وأجرينا التعديلات المطموبة وأخذنا بكافة ملاحظاتيـ واقتراحاتيـ. والطريقة الثانية 
تـ حسابو مف خلاؿ أخذ الجذر التربيعي لمعامؿ الثبات "ألفا كرونباخ"، كما ىو  حيثصدق المحك ىي 

( وىو معامؿ 0.976لأداة البحث بمغ ) دق الكميمعامل الصإذ نجد أف  (،02موضح في الجدوؿ رقـ )
مرتفع جدا ومناسب لأغراض وأىداؼ ىذا البحث، كما نلاحظ أيضا أف جميع معاملات الصدؽ لمحاور 

 البحث كبيرة جدا ومناسبة، وبيذا يمكننا القوؿ أف عبارات أداة البحث ىي صادقة لما وضعت لقياسو.
معامل الثبات ، إذ بمغ كرونباخ -ألفابحساب معامؿ الثبات  قمنا ثبات أداة البحثمتحقؽ مف ول     
(، وبيذا نكوف قد 0.60( كما ىو موضح في الجدوؿ الموالي وىو أكبر مف المقياس )0.954) الكمي

 تأكدنا مف ثبات أداة البحث مما يجعمنا عمى ثقة تامة بصحتيا وصلاحيتيا لمتحميؿ الإحصائي.

 ات والصدق معاملات الثب :(02) رقم  جدولال

 البُعد أو المحور
عدد 
 العبارات

 –معامل ألفا 
 كرونباخ

معامل الصدق 
 )صدق المحك(

اختيار وتعييف 
 0.867 0.752 5 العامميف

تدريب وتطوير 
 0.893 0.799 6 العامميف

 0.886 0.785 4 الحوافز والمكافآت

 0.934 0.873 7 الدعـ الاداري

 0.917 0.842 5 الاتصاؿ الداخمي

 0.940 0.884 8 لاحتفاظ بالعامميفا

 0.976 0.954 35 الاستبانــة ككل
 V17  SPSSامجمف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى مخرجات برنالمصدر: 
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 :متسويق الداخميل .الاطار النظري2
 :مفيوم التسويق الداخمي.1.2

 

يا يقوـ عمى أنو يجب ( حيث كاف أساس1970طُرحت فكرة التسويؽ الداخمي لأوؿ مرة في عاـ )     
التركيز عمى المورد البشري في تقديـ الخدمة؛ لأنو الجزء الممموس والمعروؼ فييا، وبالتالي لو الأثر 
الكبير في الإحتفاظ بالزبائف وضماف ولائيـ، وىذا ما يحقؽ إستمرارية المؤسسة ونجاحيا؛ أي أف التسويؽ 

 .2ف بجودة عالية تحقؽ اليدؼ مف الخدمةالداخمي أُعتبر الطريؽ نحو توفير الخدمة لمزبائ
( عمى أنو تطبيؽ فمسفة وسياسات التسويؽ عمى الأفراد )العامميف في Bery, 1984وعرفو )     

المؤسسة( الذيف يقوموف بخدمة العملاء، وبالتالي فيـ أفضؿ الأفراد الممكف توظيفيـ والمحافظة عمييـ 
ا التعريؼ ينظر لمعامميف عمى أنيـ عملاء لممؤسسة والذيف سيعمموف بأقصى ما لدييـ مف جيد. ىذ

يعمموف في الداخؿ وأف وظائفيـ ىي منتجات داخمية يجب أف تصمـ بطريقة تُمبي حاجاتيـ بشكؿ 
 .3أفضؿ
( التسويؽ الداخمي ىو عممية إختيار وتوظيؼ العامميف المناسبيف Zeithaml et al., 2000وبرأي )     

يـ مع توفير ليـ المعدات والتكنولوجيا المناسبة بيدؼ تقديـ منتجات وخدمػات وتدريبيـ وتحفيزىـ ومكافأت
( بأف التسويؽ الداخمي ىو تمكيف العامميف Mulhern & Schthiz, 2000ذات جػودة عاليػة، وأضػاؼ )

في مختمؼ الوظائؼ بيدؼ أخذ إنطباع إيجابي لدى العملاء الخارجييف نحو الخدمات المقدمة مف طرؼ 
( عمى أنو أسموب لأنظمة الحوافز والمكافآت الموجية لمعامميف McGrath, 2009ة. وقد أشار )المؤسس

 .4بغية تحسيف جودة المنتجات والخدمات المقدمة لمعملاء وتنمية العلاقات التفاعمية بينيـ
بناء عمى ما تقدـ مف تعاريؼ يتضح أف التسويؽ الداخمي ىو عممية تقوـ بيا المؤسسة وتيدؼ      

أساسا إلى توظيؼ العامميف وتدريبيـ وتحفيزىـ لكي يتمكنوا مف تقديـ منتجات وخدمات تمبي كافة رغبات 
 العملاء.

يتصؼ التسويؽ الداخمي بعدة خصائص يمكف ذكرىا في النقاط خصائص التسويق الداخمي:  .1.2
 :5التالية

مؤسسة لإدارة عممية التبادؿ يُطبؽ التسويؽ الداخمي داخؿ الالتسويق الداخمي عممية إجتماعية: *
والتفاعؿ بيف المؤسسة مف جية والعامميف مف جية أخرى، فحاجات العامميف لا تقتصر عمى الحاجات 
المادية فقط، بؿ إف ىناؾ حاجات أخرى لا تقؿ أىمية عنيا وىي الحاجات الإجتماعية التي يرغب 

 كف تحقيقو مف خلاؿ التسويؽ الداخمي.العامموف بإشباعيا مثؿ الأمف والانتماء والصداقة، وىذا يم
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 تعمؿ عمى تكامؿ الوظائؼ المختمفة داخؿ المؤسسة مف خلاؿ:التسويق الداخمي عممية إدارية: *
التأكد مف أف كؿ العامميف لدييـ المعرفة والخبرة الضرورية والكافية عف الأنشطة التي يقوموف بيا  -

 اع حاجات الزبائف الخارجييف.داخؿ المؤسسة، وأف ىذه الأنشطة تؤدي إلى إشب
 التأكد مف أنو تـ إعداد كافة العامميف وتحفيزىـ لأداء عمميـ بكفاءة. -
 إف تطبيؽ التسويؽ الداخمي يتطمب الإجابة عف الأسئمة الآتية: -

 * ما ىو المجاؿ الذي تمتمؾ فيو المؤسسة ميزة تنافسية عف غيرىا مف المؤسسات؟     
 لذيف يقوموف بأداء الأنشطة داخؿ المؤسسة؟* مف ىـ الأفراد ا     
 * ما ىي الطريقة المتبعة في أداء الأنشطة داخؿ المؤسسة؟     
 * ىؿ لدى المؤسسة القدرة عمى التميز عف غيرىا؟     

 :6يحقؽ التسويؽ الداخمي أىمية كبيرة لكؿ مفأىمية التسويق الداخمي: .3.2
 وذلؾ مف خلاؿ:المؤسسات: اولا: 

 عد جزء ميـ مف التغيير والتطوير التنظيمي.كونو يُ  -
 أنو يساعد في بناء الصورة العامة لممؤسسة. -
 يُعد سلاحا إستراتيجيا يُمكف المؤسسات مف تقديـ منتجات وخدمات ذات جودة عالية. -
 أنو يساعد في تطوير الميزة التنافسية لممؤسسة. -

 وذلؾ مف خلاؿ أنو:العاممين: ثانيا: 
ستراتيجيتيا وأىدافيا.يجعؿ العا -  مميف يعمموف وفؽ رسالة المؤسسة وا 
دراكيـ لمفرص التسويقية. -  يُعد مصدرا لتطوير وتحسيف قدرات العامميف وا 
 يساعد في تحسيف العلاقات بيف العامميف أنفسيـ وبينيـ والإدارة. -
 يساعد عمى زيادة فيـ العامميف وشعورىـ بمعنى الوظيفة. -

 الداخمي أىداف التسويق.4.2
يمعب العامموف في المؤسسات دورا حاسما في التأثير عمى درجة رضا العملاء، وىذا ما يحتـ عمى      

ىذه المؤسسات العمؿ المستمر عمى تييئة أفرادىا وتطويرىـ ليكونوا عمى درجة عالية مف التفيـ والمعرفة 
مي يتمثؿ في خمؽ قوة عمؿ مستقرة العميقة لحاجات العملاء ورغباتيـ. فاليدؼ العاـ لمتسويؽ الداخ

حساسيـ بالمسؤولية، وىذا ما يساعد في التقميؿ مف  ومتطورة في المؤسسة تتصؼ بروح معنوية عالية وا 
مستوى دوراف العمؿ وزيادة رضا العامميف، ومف ثـ بناء بيئة تنظيمية مستقرة تؤثر إيجابا في تحقيؽ 

الداخمي كفمسفة إدارية مع تطبيقاتيا يمكف النظر إلييا عمى أىداؼ المؤسسة، وأف النظرة الواسعة لمتسويؽ 
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المستوييف الإستراتيجي والتكتيكي في آف واحد مف خلاؿ تحديد أىداؼ متكاممة ومتناسقة. وعمى العموـ 
 :7يمكف تحديد أىـ أىداؼ التسويؽ الداخمي في النقاط التالية

ء الداخمييف( عمى التعرؼ عمى حاجات ورغبات تييئة المناخ الداخمي والذي يساعد العامميف )العملا -
العملاء الخارجييف وذلؾ مف خلاؿ إختيار وتعييف الأفراد في المواقع الوظيفية التي تتناسب مع كفاءاتيـ 

 ومياراتيـ.
دراكات العملاء الخارجييف حوؿ مستوى المنتج  - التأكيد عمى فيـ جميع العامميف في المؤسسة لتوقعات وا 

لمقدمة إلييـ مف المؤسسة، ودور كؿ عامؿ في تحقيؽ تمؾ التوقعات بما يتوافؽ مع أىداؼ أو الخدمة ا
 المؤسسة.

التأكيد عمى قدرة الأفراد عمى إمكانية أدائيـ لأدوارىـ كمسوقيف، لأف التسويؽ لا يمثؿ ميمة أو نشاط  -
 إدارة التسويؽ فقط بؿ ىو ميمة كؿ فرد في المؤسسة.

عي القرار الأساسييف وذلؾ لضماف تنفيذ الخطط بالشكؿ المطموب وخاصة الحصوؿ عمى تأييد صان -
 توفير الموارد البشرية والمالية وضماف عدـ وجود تعارض في سياسات المؤسسة.

العمؿ عمى زيادة كؿ مف الرضا الوظيفي والمشاركة الوظيفية والإلتزاـ التنظيمي والدافعية لمعمؿ مف  -
 جانب العامميف.

ستراتيجيات المؤسسة.تكويف وتد -  عيـ إتجاىات وسموؾ العامميف بما يمكف مف تنفيذ خطط وا 
 كسب إلتزاـ العامميف لتنفيذ الخطط والإستراتيجيات خصوصا تمؾ المتعمقة بالجانب التسويقي. -

 لمتسويؽ الداخمي عدة أبعاد أىميا ما يمي:مجالات التسويق الداخمي )أبعاده(: .5.2
تعد سياسة الإختيار والتعييف إحدى أىـ الأبعاد الرئيسية لمتسويؽ الداخمي مين: اختيار وتعيين العام -

والتي يفترض إنجازىا بكفاءة وفعالية كبيرة، إذ أف النجاح في ىذا الإنجاز سينعكس عمى النشاطات 
الأخرى في المؤسسة، والتي مف بينيا النشاطات التسويقية، إذ يترتب عمى الخطأ والتساىؿ في سياسة 
الإختيار والتعييف في المؤسسات أثر سمبي عمى عدة أنشطة أخرى كالتدريب والتطوير والتحفيز وتقويـ 
الأداء، لذلؾ فإف سياسة الإختيار والتعييف الصحيحة مفتاح النجاح لأية مؤسسة ووسيمة تمكنيا مف تحقيؽ 

قميدىا منـ قبؿ المنافسيف الآخريف لذا الميزة التنافسية والمتمثمة بنوعية الموارد البشرية، ىذه الميزة يصعب ت
فإف التركيز عمى القياـ بالنشاطات الخاصة بالتوظيؼ وتطبيقيا بعدالة سوؼ يمكف المؤسسات مف إختيار 

 .8العمالة المناسبة التي تحقؽ رضا العملاء في النياية
العامميف مف خلاؿ  : يُعد التدريب مف الأدوات التي تساىـ في تطوير قدراتتدريب وتطوير العاممين -

إكسابيـ لممعارؼ والميارات بُغية أداء الأعماؿ عمى أفضؿ وجو،إذ أنو يمثؿ إستثمارا إستراتيجيا وليس 
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كمفة. ليذا فإف أغمب ممارسات التسويؽ الداخمي تؤكد عمى أىمية التدريب والتطوير لمعامميف في الخط 
يا عمى الزبائف الخارجييف وخصوصا إذا كاف ىذا الأمامي، لأف طريقة وسموؾ تقديميـ لمخدمة تؤثر إيجاب

 .9السموؾ متناغما مع سياسات المؤسسة
لـ تعُد الأجور والرواتب ىي المقابؿ الوحيد الذي يحصؿ عميو العامميف مف جراء الحوافز والمكافآت:  -

نما ىناؾ الحوافز والمكافآت التي تعتبر مف الأبعاد الرئيسية لإحتفا ظ المؤسسات قياميـ بالأعماؿ وا 
نتمائيـ ليا. لذا سعت العديد مف المؤسسات إلى الإىتماـ بتوفير أنظمة فعالة  دامة بقائيـ وا  بالعامميف وا 

لتحفيز العامميف جماعية كانت أو فردية، معنوية أو مادية. وليذا ركز التسويؽ الداخمي عمى زيادة تحفيز 
 .10داخمي تحاوؿ بيعو إلى الموظؼالعامميف مف خلاؿ التعامؿ مع الوظيفة عمى أنيا منتج 

يحتاج العامميف بالمؤسسات ليكونوا مؤثريف في مؤسساتيـ إلى أنظمة دعـ إداري تمبي الدعم الإداري:  -
حاجاتيـ حتى يستطيعوا تركيز جيودىـ نحو العملاء، مف خلاؿ توفير الصلاحيات التي تُعيف الموظؼ 

اري مفتاح أساسي لنجاح برامج الرعاية في أماكف العمؿ، عمى أداء الميمة المفوضة إليو. إف الدعـ الإد
ومف أوجو الدعـ الإداري لمعامميف نجد؛ السماح لمموظؼ أف يتفرغ لمدراسة لعدد مف السنوات بأجر كامؿ 
أو جزئي أو منحو قرضا لتغطية بعض تكاليؼ الدراسة، وكذلؾ توفير خدمات ترويجية لمعامميف مثؿ 

تماعية. كما نجد أيضا أنو مف أوجو الدعـ الإداري تحقيؽ التوافؽ ما بيف الفرد السفر أو إقامة أنشطة إج
وزملائو في العمؿ لرفع روحو المعنوية مف خلاؿ شعوره بأنو مقبوؿ؛ حيث إستطاع تكويف  علاقات 

 .11إيجابية وصداقات ودية معيـ
غرض تحقيؽ أىداؼ العمؿ وىو عممية تبادؿ الأفكار والبيانات بيف العامميف بالإتصال الداخمي:  -

الإداري. وتُعد أدوات الإتصاؿ بالعامميف الجانب المحسوس الأكثر أىمية في التسويؽ الداخمي، حيث 
نلاحظ إىتماـ أغمب المؤسسات بالإستثمار في برامج الإتصاؿ الداخمي وىذا بُغية تزويد العامميف 

يضاح نظرة وخمفية المؤسس ة لمعامميف، وىناؾ العديد مف وسائؿ بالمعمومات الضرورية عف العمؿ وا 
الإتصاؿ التي يمكف إستخداميا لإيصاؿ ما يُراد إيصالو مف معمومات إلى العامميف وىي: النشرات 

، CDالخاصة بأخبار المؤسسة، التقارير السنوية، الإجتماعات، المؤتمرات، البريد الإلكتروني، وأقراص الػ 
 .12تماعي وما إلى ذلؾتمفزيوف المؤسسات، مواقع التواصؿ الإج

إف المؤسسات التي تقوـ بتوظيؼ العامميف الجيديف وتبذؿ جيودا كبيرة في تدريبيـ الإحتفاظ بالعاممين:  -
وتطويرىـ وتوفر ليـ الدعـ اللازـ بما يضمف مستوى عاليا مف جودة الخدمة الداخمية، يجب عمى ىذه 

خاصة وأف ترؾ العامؿ لممؤسسة في ىذه الحالة المؤسسات أف تبذؿ جيودا أكبر لأجؿ المحافظة عمييـ، 
سوؼ يكوف مكمفا ليا بشكؿ كبير، لأنيا إستثمرت فيو كثيرا، لذا يتوجب عمى المؤسسات ضرورة تحفيز 
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ذا شعر العامموف بأنيـ يجدوف  العامميف المتميزيف الذيف يوصفوف بأنيـ الأكثر إنجازا والأكثر إنتاجية، وا 
سسة فإف إحتمالية تركيـ ليا تكوف ضئيمة، وىذا ما جعؿ العديد مف المؤسسات الإىتماـ والتقدير مف المؤ 

تنظر إلى العامميف عمى أنيـ زبائف )زبائف داخمييف( توجو إلييـ الإستراتيجيات التسويقية التي تسعى إلى 
 .13توفير بيئة عمؿ مناسبة وتحقيؽ الرضا والإلتزاـ الوظيفي

 حاور البحث الأساسية واختبار فرضياتوالإطار التحميمي لمبحث: تحميل م .3
نقوـ في ىذا الجزء بوصؼ وتحميؿ محاور البحث بغية الإجابة عمى وصف وتحميل محاور البحث: .1.3

تساؤلاتو المطروحة، حيث تـ استخداـ بعض مقاييس الإحصاء الوصفي كالوسط الحسابي والانحراؼ 
عينة البحث عف عبارات الاستبانة المتعمقة  المعياري )عمى مقياس ليكرت الخماسي( لإجابات أفراد

" بأبعاده المختمفة، وقد تقرر أف يكوف الوسط الحسابي لإجابات التسويق الداخميبالمتغير محؿ الدراسة "
" مف القبوؿ، منخفض( دالا عمى مستوى "2.5أقؿ مف  -1المبحوثيف عف كؿ عبارة وعف كؿ بُعد مف )

 ". مرتفع( دالا عمى مستوى "5 -3.5"، ومف )متوسطستوى "( دالا عمى م3.5أقؿ مف  -2.5ومف )
ما مستوى اختيار وتعييف العامميف في جامعة  تحيل عبارات المحور الأول للإجابة عمى السؤال التالي: -

 للإجابة عمى ىذا السؤاؿ يجب دراسة وتحميؿ النتائج الموضحة في الجدوؿ الموالي. بسكرة؟
حسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن محور الأوساط ال :(03) رقم الجدول

 اختيار وتعيين العاممين

 محور اختيار وتعيين العاممين وعبارات القياس الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسط 3 1.167 3.00 ميـ في اختياري كموظؼ.اعتبرت ادارة الجامعة خبراتي السابقة أساس  1

 متوسط 5 0.991 2.64 تيتـ ادارة الجامعة بتوظيؼ الموىوبيف والمتميزيف. 2

 متوسط 1 1.040 3.21 توجد إجراءات محددة وواضحة تضبط عممية التوظيؼ. 3

4 
تقوـ ادارة الجامعة بإتباع النظاـ والإجراءات المحددة في جميع عمميات 

 .التوظيؼ
 متوسط 2 1.058 3.14

5 
خضعت لاختبارات في الشخصية مثؿ الصبر واستيعاب نوعيات مختمفة 

 مف الطمبة والعماؿ والأساتذة قبؿ عممية التعييف.
 متوسط 4 1.243 2.81

 متوسط / 0.782 2.95 اختيار وتعيين العاممين بشكــل عـــام

 V17  SPSSامجنمف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى مخرجات بر المصدر: 

توجد إجراءات محددة وواضحة تضبط ىذا الجدوؿ أف العبارة التي تنص عمى "  يتضح مف خلاؿ     
مف حيث الأىمية النسبية المعطاة ليا مف قبؿ أفراد عينة  المرتبة الأولى " جاءت فيعممية التوظيف
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(، ووفقا 1.040اؼ معياري )( بانحر 3.21البحث، حيث بمغ الوسط الحسابي للإجابات عف ىذه العبارة )
وتدؿ ىذه النتيجة أف الجامعة محؿ متوسطة، لمقياس الدراسة فاف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 

 الدراسة تمتمؾ الإجراءات التي تضبط عممية التوظيؼ لإختيار وتعييف العامميف لدييا.

" بتوظيف الموىوبين والمتميزينتيتم ادارة الجامعة في حيف نجد أف العبارة التي تنص عمى "      
مف حيث الأىمية النسبية المعطاة ليا مف قبؿ أفراد عينة البحث، حيث بمغ  المرتبة الأخيرةجاءت في 

(، ووفقا لمقياس الدراسة 0.991( بإنحراؼ معياري )2.64الوسط الحسابي للإجابات عف ىذه العبارة )
بالتالي ىذه النتيجة تبيف أف الجامعة محؿ الدراسة لا و متوسطة، فإف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 

تيتـ كثيرا بتوظيؼ الأفراد الموىوبيف المتميزيف للالتحاؽ بالوظيفة المطموبة. كما نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ 
" أنيا تُشكؿ إختيار وتعيين العاممينالسابؽ أف الأوساط الحسابية لإجابات المبحوثيف عف عبارات بُعد "

  طا أيضا.متوسقبولا 

 بجامعة بسكرة جاءبشكل عام"  إختيار وتعيين العاممينبناء عمى ما تقدـ، يتضح لنا أف مستوى "     
(، تدؿ ىذه 0.782( بإنحراؼ معياري )2.95وفقا لمقياس الدراسة وذلؾ بوسط حسابي قدره )متوسطا 

والمتميزيف لكي تستقطبيـ النتيجة أف جامعة بسكرة لا تسعى دوما إلى البحث عف الأفراد الموىوبيف 
وتُرغبيـ في العمؿ، ولا تُخضع المترشحيف لموظيفة إلى إختبارات في الشخصية مثؿ الصبر واستيعاب 

 نوعيات مختمفة مف الطمبة والعماؿ والأساتذة قبؿ عممية التعييف.

مميف بجامعة ما مستوى تدريب وتطوير العا تحيل عبارات المحور الثاني للإجابة عمى السؤال التالي: -
 للإجابة عمى ىذا السؤاؿ يجب دراسة وتحميؿ النتائج الموضحة في الجدوؿ الموالي. بسكرة؟

الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن محور  :(04) رقم الجدول
   تدريب وتطوير العاممين

 وعبارات القياس محور تدريب وتطوير العاممين الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

6 
تحرص ادارة الجامعة عمى تدريب وتطوير العامميف بغية الارتقاء بقدراتيـ 

 وتحسيف أدائيـ في العمؿ.
 متوسط 2 1.102 3.08

 متوسط 6 1.068 2.74 تقوـ ادارة الجامعة بإلحاقي بالدورات التدريبية لصقؿ مياراتي. 7

8 
تضع الجامعة الموارد الكافية ضمف خططيا التفصيمية لتنفيذ البرامج 

 التدريبية.
 متوسط 5 0.971 2.97

 متوسط 1 0.892 3.15 تحقؽ مفردات البرامج التدريبية التوازف بيف المجالات النظرية والتطبيقية. 9
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 متوسط 4 1.141 3.05 التي تخص عممي.تمنحني الإدارة السمطة الكافية لاتخاذ القرارات  10

 متوسط 3 1.140 3.08 تشجعني الإدارة عمى العمؿ بروح الفريؽ. 11

 متوسط / 0.745 3.01 تدريب وتطوير العاممين بشكــل عـــام

 V17  SPSSامجمف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى مخرجات برنالمصدر: 

تحقق مفردات البرامج التدريبية التوازن لتي تنص عمى "ىذا الجدوؿ أف العبارة ا يتضح مف خلاؿ     
مف حيث الأىمية النسبية المعطاة ليا مف  المرتبة الأولى " جاءت فيبين المجالات النظرية والتطبيقية

( بإنحراؼ معياري 3.15قبؿ أفراد عينة البحث، حيث بمغ الوسط الحسابي للإجابات عف ىذه العبارة )
وتدؿ ىذه النتيجة أف متوسطة، (، ووفقا لمقياس الدراسة فاف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 0.892)

 الجامعة محؿ الدراسة برامجيا التدريبية متوازنة نسبيا بيف المجالات النظرية والتطبيقية.
ريبية لصقل تقوم ادارة الجامعة بإلحاقي بالدورات التدفي حيف نجد أف العبارة التي تنص عمى "     

مف حيث الأىمية النسبية المعطاة ليا مف قبؿ المبحوثيف، حيث بمغ  المرتبة الأخيرة" جاءت في مياراتي
(، ووفقا لمقياس الدراسة 1.068( بإنحراؼ معياري )2.74الوسط الحسابي للإجابات عف ىذه العبارة )

النتيجة تدؿ عمى أف جامعة بسكرة لا  وبالتالي ىذه، أيضامتوسطة فإف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 
توفر البرامج التدريبية لجميع العامميف لدييا وىذا نظرا لعدة إعتبارات منيا عمى سبيؿ المثاؿ عدـ توفر 

 الموارد المالية الكافية...إلخ.

، نجد أف مستوى "      وفقا لمقياس متوسطا  بجامعة بسكرة جاء "تدريب وتطوير العاممينعمى العموـ
(، تدؿ ىذه النتيجة أف الجامعة لا 0.745( بإنحراؼ معياري )3.01دراسة وذلؾ بوسط حسابي قدره )ال

تمنح العامميف السمطة الكافية لاتخاذ القرارات التي تخص عمميـ، ولا تضع الموارد الكافية ضمف خططيا 
 مؿ بروح الفريؽ.التفصيمية لتنفيذ مختمؼ البرامج التدريبية، ولا تشجع كثيرا العامميف عمى الع

ما مستوى توفر الحوافز والمكافآت بجامعة  تحيل عبارات المحور الثالث للإجابة عمى السؤال التالي: -
 للإجابة عمى ىذا السؤاؿ يجب دراسة وتحميؿ النتائج الموضحة في الجدوؿ الموالي. بسكرة؟

ة النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن محور الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمي :(05) رقم  الجدول
   الحوافز والمكافآت

 وعبارات القياس محور الحوافز والمكافآت الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 منخفض 3 1.101 2.19 راتبي يتناسب مع أىمية العمؿ الذي أقوـ بو. 12
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 منخفض 2 1.070 2.22 تشجيعية لمعامميف الذيف يقدموف أداء متميزا.تمنح الإدارة حوافز  13

 منخفض 4 0.977 2.18 تمنح الإدارة مكافأة عادلة لأي عامؿ يحقؽ جودة في أداء الخدمة. 14

 متوسط 1 1.149 2.63 تتيح لي الإدارة فرصة إبداء الرأي في حؿ المشكلات وطرح الأفكار. 15

 منخفض / 0.838 2.30 عـــام الحوافز والمكافآت بشكــل

 V17  SPSSامجمف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى مخرجات برنالمصدر: 

تتيح لي الإدارة فرصة إبداء الرأي في حل ىذا الجدوؿ أف العبارة التي تنص عمى " يتضح مف خلاؿ     
عطاة ليا مف قبؿ مف حيث الأىمية النسبية الم المرتبة الأولى " جاءت فيالمشكلات وطرح الأفكار

 (،1.149( بإنحراؼ معياري )2.63المبحوثيف، حيث بمغ الوسط الحسابي للإجابات عف ىذه العبارة )
ىذه النتيجة تدؿ عمى أف الجامعة متوسطة. ووفقا لممقياس المعتمد فإف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 
ـ وطرح أفكار جديدة التي مف شأنيا تساعدىـ محؿ الدراسة لا تتيح الفرصة الكافية لمعامميف لإبداء رأيي

 في حؿ مشاكؿ العمؿ المختمفة.
تمنح الإدارة مكافأة عادلة لأي عامل يحقق جودة في أداء في حيف نجد أف العبارة التي تنص عمى "     

مف حيث الأىمية النسبية المعطاة ليا مف قبؿ المبحوثيف، حيث بمغ  المرتبة الأخيرة" جاءت في الخدمة
(، ووفقا لمقياس الدراسة 0.977( بإنحراؼ معياري )2.18الوسط الحسابي للإجابات عف ىذه العبارة )

وعميو تدؿ ىذه النتيجة عمى أف إدارة الجامعة لا تمنح منخفضة، فإف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 
 المكافآت اللازمة لمعماؿ الذيف يحققوف مستويات عالية مف الجودة في الأداء.

، نجد أف مستوى توفر "      وفقا لمقياس منخفضا  بجامعة بسكرة جاء "الحوافز والمكافآتعمى العموـ
(، ومف ىنا نستنتج أف الجامعة محؿ 0.838( بإنحراؼ معياري )2.30الدراسة وذلؾ بوسط حسابي قدره )

رواتب التي يتقاضونيا لا الدراسة لا تقدـ حوافز تشجيعية كافية لمعامميف الذيف يقدموف أداء متميزا، وال
 تتناسب كثيرا مع أىمية العمؿ الذي يقوموف بو.

ما مستوى توفر الدعـ الاداري لمعامميف  تحيل عبارات المحور الرابع للإجابة عمى السؤال التالي: -
 للإجابة عمى ىذا السؤاؿ يجب دراسة وتحميؿ النتائج الموضحة في الجدوؿ الموالي. بجامعة بسكرة؟
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الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن محور  :(06) رقم لجدولا
   الدعم الاداري

 وعبارات القياس محور الدعم الاداري الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 
الأىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسط 6 1.106 2.67 معامميف.توفر الإدارة بيئة عمؿ محفزة ل 16

17 
تحرص الإدارة عمى توفير برامج الرفاىية الاجتماعية لمعامميف مثؿ )الأندية، 

 المواصلات، التعميـ(.
منخف 7 1.094 2.48

 ض

 متوسط 4 1.101 2.81 لدى الإدارة اىتماـ بتوطيد العلاقات الإنسانية في العمؿ. 18

 متوسط 1 1.122 3.14 الرؤساء. يتمتع العامموف بعلاقات جيدة مع 19

 متوسط 5 0.985 2.79 تدعـ الإدارة فرص ابداع العامميف في أعماليـ. 20

 متوسط 3 1.092 2.95 لدي صلاحيات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لطالبي الخدمة. 21

 متوسط 2 1.178 2.97 تتبع الإدارة سياسة الباب المفتوح لجميع العامميف لسماع انشغالاتيـ. 22

 متوسط / 0.826 2.82 الدعم الاداري بشكــل عـــام

 V17  SPSSامجمف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى مخرجات برنالمصدر: 

 " جاءت فييتمتع العاممون بعلاقات جيدة مع الرؤساءىذا الجدوؿ أف العبارة التي تنص عمى " يبيف     
ية المعطاة ليا مف قبؿ أفراد عينة البحث، حيث بمغ الوسط مف حيث الأىمية النسب المرتبة الأولى

(، ووفقا لمقياس الدراسة فإف ىذه 1.122( بإنحراؼ معياري )3.14الحسابي للإجابات عف ىذه العبارة )
تدؿ ىذه النتيجة أف عماؿ الجامعة محؿ الدراسة يتمتعوف بعلاقات متوسطة. العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 

 ئيـ في العمؿ. مقبولة مع رؤسا
تحرص الإدارة عمى توفير برامج الرفاىية الاجتماعية في حيف نجد أف العبارة التي تنص عمى "     

مف حيث الأىمية النسبية المعطاة  المرتبة الأخيرة" جاءت في لمعاممين مثل الأندية، المواصلات، التعميم
( بإنحراؼ معياري 2.48ف ىذه العبارة )ليا مف قبؿ المبحوثيف، حيث بمغ الوسط الحسابي للإجابات ع

وبالتالي ىذه النتيجة منخفضة، (، ووفقا لمقياس الدراسة فإف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 1.094)
تدؿ عمى أف جامعة بسكرة لا تحرص كثيرا عمى توفير برامج الرفاىية الاجتماعية لمعامميف، ولا توفر ليـ 

 أصلا وسائؿ المواصلات.

وفقا لمقياس متوسطا  بجامعة بسكرة جاء لمعامميف الدعم الاداريف بشكؿ عاـ، نجد أف مستوى لك     
(، ومف ىنا نستنتج أف الجامعة محؿ 0.826( بإنحراؼ معياري )2.82الدراسة وذلؾ بوسط حسابي قدره )
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لشكؿ الكافي، ولا الدراسة لا تدعـ فرص الإبداع لدى العامميف في أعماليـ ولا توفر ليـ بيئة عمؿ محفزة با
لى الجامعة.   تخصص ليـ وسائؿ الموصلات مف وا 

ما مستوى توفر الاتصاؿ الداخمي بجامعة  تحيل عبارات المحور الخامس للإجابة عمى السؤال التالي: -
 للإجابة عمى ىذا السؤاؿ يجب دراسة وتحميؿ النتائج الموضحة في الجدوؿ الموالي. بسكرة؟

ط الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن محور الأوسا :(07) رقم الجدول
   الاتصال الداخمي

 وعبارات القياس محور الاتصال الداخمي الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسط 3 1.064 3.08 يا وأقساميا.تعتمد الجامعة نظـ اتصالات تعزز التعاوف بيف كميات 23

 متوسط 4 1.014 3.00 تؤمف الاتصالات الداخمية تبادؿ المعمومات بيف العامميف وبالوقت المناسب. 24

25 
تحرص الجامعة عمى عقد المقاءات والاجتماعات مع العامميف لمتعرؼ عمى 

 مشاكميـ.
 متوسط 5 1.155 2.74

26 
زالة أي تتيح الاتصالات الداخمية بيف ال عامميف حرية انجاز الأعماؿ وا 

 غموض.
 متوسط 2 1.166 3.12

 متوسط 1 1.026 3.32 تسعى الجامعة الى تطوير نظـ الاتصالات بما يتوافؽ مع حاجاتيا. 27

 متوسط / 0.850 3.05 الاتصال الداخمي بشكــل عـــام

 V17  SPSSامجمف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى مخرجات برنالمصدر: 

تسعى الجامعة إلى تطوير نظم الاتصالات يبيف الجدوؿ الموضح أعلاه أف العبارة التي تنص عمى "     
مف حيث الأىمية النسبية المعطاة ليا مف قبؿ أفراد  المرتبة الأولى " جاءت فيبما يتوافق مع حاجاتيا

(، 1.026حراؼ معياري )( بان3.32عينة البحث، حيث بمغ الوسط الحسابي للإجابات عف ىذه العبارة )
 متوسطة. ووفقا لمقياس الدراسة فاف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 

تحرص الجامعة عمى عقد المقاءات والاجتماعات مع في حيف نجد أف العبارة التي تنص عمى "     
ليا مف قبؿ  مف حيث الأىمية النسبية المعطاة المرتبة الأخيرة" جاءت في العاممين لمتعرف عمى مشاكميم

( بإنحراؼ معياري 2.74أفراد عينة البحث، حيث بمغ الوسط الحسابي للإجابات عف ىذه العبارة )
وبالتالي ىذه متوسطة أيضا، (، ووفقا لمقياس الدراسة فإف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 1.155)

جتماعات مع العامميف بغية النتيجة تبيف أف الجامعة محؿ الدراسة لا تحرص كثيرا عمى عقد لقاءات و  ا 
 التعرؼ عمى مشاكميـ.
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متوسطا  بجامعة بسكرة جاءبشكل عام  الإتصال الداخميبناء عمى ما تقدـ، يتضح لنا أف مستوى      
(، ومف ىنا نستنتج أف 0.850( بإنحراؼ معياري )3.05وفقا لممقياس المعتمد وذلؾ بوسط حسابي قدره )

صالاتيا بما يتوافؽ مع حاجاتيا المختمفة، وتؤمف عممية تبادؿ الجامعة تسعى إلى تطوير نظـ إت
 المعمومات بيف العامميف وبالوقت المناسب تقريبا.

ما مستوى الاحتفاظ بالعامميف في  تحيل عبارات المحور السادس للإجابة عمى السؤال التالي: -6
 وضحة في الجدوؿ الموالي.للإجابة عمى ىذا السؤاؿ يجب دراسة وتحميؿ النتائج الم جامعة بسكرة؟

الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن محور  :(08) رقم الجدول
 الاحتفاظ بالعاممين

 وعبارات القياس محور الاحتفاظ بالعاممين الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسط 4 1.092 2.95 تُدرؾ ادارة الجامعة ضرورة التعامؿ مع العماؿ كعملاء داخمييف. 28

 منخفض 8 1.056 2.49 تُعطي ادارة الجامعة أولوية كبيرة لرضا العامميف لدييا. 29

30 
تُشرؾ ادارة الجامعة العامميف في اتخاذ القرارات وتحديد أىداؼ وسياسات 

 العمؿ.
 منخفض 7 1.042 2.49

 متوسط 3 1.233 3.08 تعتبر ادارة الجامعة نجاح العامميف في عمميـ أحد معايير نجاحيا. 31

 متوسط 6 1.117 2.58 تحظى شكاوى العامميف بالاىتماـ الكافي مف الإدارة. 32

 متوسط 5 1.040 2.58 تقوـ الإدارة بإعطاء فرص حقيقية لمعامميف لتطوير مستقبميـ الوظيفي. 33

 متوسط 2 1.063 3.19 بيئة العمؿ المحيطة منفتحة وتسودىا أجواء الثقة والاحتراـ.تعتبر  34

35 
تمتمؾ ادارة الجامعة سياسات متميزة بما يتعمؽ بخدمات التأميف الصحي 

 والضماف الاجتماعي ومكافأة نياية الخدمة.
 متوسط 1 1.087 3.37

 متوسط / 0.811 2.84 الاحتفاظ بالعاممين بشكــل عـــام

 V17  SPSSامجمف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى مخرجات برنالمصدر: 

تمتمك ادارة الجامعة سياسات متميزة بما يتعمق يبيف ىذا الجدوؿ أف العبارة التي تنص عمى "     
مف  المرتبة الأولى " جاءت فيبخدمات التأمين الصحي والضمان الاجتماعي ومكافأة نياية الخدمة

نسبية المعطاة ليا مف قبؿ أفراد عينة البحث، حيث بمغ الوسط الحسابي للإجابات عف حيث الأىمية ال
(، ووفقا لمقياس الدراسة فاف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة 1.087( بانحراؼ معياري )3.37ىذه العبارة )

 متوسطة. قبوؿ 
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" يرة لرضا العاممين لديياتُعطي ادارة الجامعة أولوية كبفي حيف نجد أف العبارة التي تنص عمى "     
مف حيث الأىمية النسبية المعطاة ليا مف قبؿ أفراد عينة البحث، حيث بمغ  المرتبة الأخيرةجاءت في 

(، ووفقا لمقياس الدراسة 1.056( بإنحراؼ معياري )2.49الوسط الحسابي للإجابات عف ىذه العبارة )
لنتيجة تبيف أف الجامعة محؿ الدراسة لا تولي ىذه امنخفضة. فإف ىذه العبارة تُشير إلى نسبة قبوؿ 

 إىتماـ كبير برضا العامميف لدييا.
متوسطا  بجامعة بسكرة جاءبشكل عام  الإحتفاظ بالعاممينبناء عمى ما تقدـ، يتضح لنا أف مستوى      

أف (، ومف ىنا نستنتج 0.811( بإنحراؼ معياري )2.84وفقا لمقياس الدراسة وذلؾ بوسط حسابي قدره )
بيئة العمؿ بالجامعة تعتبر منفتحة نوعا ما وتسودىا أجواء الثقة والاحتراـ، وتعتبر الإدارة نجاح العامميف 
في عمميـ أحد معايير نجاحيا، ىذا بالإضافة إلى أف شكاوى العامميف تحظى بالاىتماـ الكافي مف قبؿ 

 الإدارة.
ما مستوى توفر التسويؽ الداخمي بأبعاده  التالي:تحيل عبارات الاستبانة للإجابة عمى السؤال الرئيسي  -

للإجابة عمى ىذا السؤاؿ يجب دراسة وتحميؿ النتائج الموضحة في  المختمفة في الجامعة محؿ الدراسة؟
 الجدوؿ الموالي.

تغير الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن م :(09) رقم الجدول
   التسويق الداخمي

  أبعاد التسويق الداخمي
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسط 3 0.782 2.95 أولا. اختيار وتعيين العاممين

 متوسط 2 0.745 3.01 ثانيا. تدريب وتطوير العاممين

 ثالثا. الحوافز والمكافآت
منخف 6 0.838 2.30

 ض

 متوسط 5 0.826 2.82 . الدعم الاداريرابعا

 متوسط 1 0.850 3.05 خامسا. الاتصال الداخمي

 متوسط 4 0.811 2.84 سادسا. الاحتفاظ بالعاممين

 متوسط / 0.679 2.85 التسويق الداخمي بشكــل عـــام

 V17  SPSSامجمف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى مخرجات برنالمصدر: 

مف حيث الأىمية  بالترتيب الأوؿجاء  "الإتصال الداخمي( أف بُعد "09الجدوؿ ) نلاحظ مف خلاؿ     
 3.05(النسبية المعطاة لو مف قبؿ أفراد عينة البحث، إذ بمغ الوسط الحسابي للإجابات عف ىذا البُعد 
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ه " بوسط حسابي قدر تدريب وتطوير العاممينجاء بُعد " الترتيب الثاني، وب)0.850(بانحراؼ معياري )
مف حيث الأىمية النسبية المعطاة  الترتيب الثالث" جاء بإختيار وتعيين العاممين(، في حيف بُعد "3.01(

" الإحتفاظ بالعاممينجاء بُعد " الترتيب الرابع(، وب2.95(لو مف قبؿ المبحوثيف وىذا بوسط حسابي قدره 
مف حيث الأىمية  الترتيب الخامس" جاء بالدعم الإداري(، في حيف بُعد "2.84(وىذا بوسط حسابي قدره 

الحوافز (، وفي الأخير جاء بُعد "2.82(النسبية المعطاة لو مف قبؿ المبحوثيف وىذا بوسط حسابي قدره 
 (.2.30وذلؾ بوسط حسابي قدره ) الترتيب السادس" في والمكافآت

 متوسطاسكرة جاء بجامعة ب التسويق الداخمي بشكل عامبناء عمى ما تقدـ، نجد أف مستوى توفر      
(، 2.85وفقا لمقياس الدراسة، إذ بمغ متوسط إجابات المبحوثيف عف أبعاد التسويؽ الداخمي مجتمعة )

(، وىذا لأف أبعاده منفردة جميعيا جاءت متوسطة، ما عدا بُعد الحوافز 0.679بانحراؼ معياري قدره )
 والمكافآت جاء منخفضا.

 اختبار الفرضيات.2.3

سياسات التسويق الداخمي وذلك  جامعة بسكرة لا تطبق كثيراتنص عمى: "(: H0سية )الفرضية الرئي -
 ".0.05عند مستوى الدلالة 

 Tويندرج ضمف ىذه الفرضية ستة فرضيات فرعية، تـ اختبارىا باستخداـ الوسط الحسابي واختبار      
 الإختبار( والجدوؿ الموالي يوضح نتائج ىذا One Sample T-testلمعينة الواحدة )

 (One Sample T-testلمعينة الواحدة ) Tنتائج إختبار  :(10) رقم الجدول

 البُعد
الوسط 
 الحسابي

قيمة اختبار 
T 

القيمة 
الاحتمالية 

Sig. 

مستوى 
الدلالة 
 المعتمد

  0.655 -0.449 2.95 اختيار وتعييف العامميف

0.05 

 

 0.876 0.157 3.01 تدريب وتطوير العامميف
 0.000 -7.082 2.30 المكافآتالحوافز و 

 0.083 -1.760 2.82 الدعـ الاداري
 0.603 0.523 3.05 الاتصاؿ الداخمي
 0.098 -1.677 2.84 الاحتفاظ بالعامميف

التسويق الداخمي 
 كمجموعة

2.85 1.833- 0.071 
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 V17  SPSSامجمف إعداد الباحثاف بالاعتماد عمى مخرجات برنالمصدر: 

 خلاؿ ىذا الجدوؿ ما يمي:  يتضح مف     
 سياسة جامعة بسكرة لا تطبق كثيراالتي تنص عمى أف: "( 1H0بالنسبة لمفرضية الفرعية الأولى ) -

 "، نلاحظ أف متوسط إجابات المبحوثيف عمى بُعد " 0.05عند مستوى الدلالة  إختيار وتعيين العاممين
مف سياسة جامعة  درجة متوسطةا عمى وجود (، ويدؿ ىذ5مف  2.95" بمغ ) إختيار وتعيين العاممين

( إلى أف متوسط الإجابات لا يزيد عف Tبسكرة في إختيار وتعييف عاممييا، وأشارت نتيجة اختبار )
نقبل الفرضية الصفرية الفرعية ( التي تعبر عف المستوى المتوسط أو الموقؼ الحيادي، وبذلؾ 3الدرجة )

 (.0.05( أكبر بكثير مف مستوى الدلالة المعتمد )0.655سوب )؛ وىذا لأف مستوى الدلالة المحالأولى

 سياسة جامعة بسكرة لا تطبق كثيراالتي تنص عمى أف: "( 2H0بالنسبة لمفرضية الفرعية الثانية ) -
"، نلاحظ أف متوسط إجابات المبحوثيف عمى بُعد  0.05عند مستوى الدلالة  تدريب وتطوير العاممين

مف سياسة جامعة  درجة متوسطة(، ويدؿ ىذا عمى وجود 5مف  3.01" بمغ )نتدريب وتطوير العاممي"
( بمستوى دلالة 0.157( المحسوبة )Tبسكرة في تدريب وتطوير مستوى أداء عاممييا، حيث بمغت قيمة )

 نقبل الفرضية الصفرية الفرعية الثانية.(، وبذلؾ 0.05( وىو أكبر مف مستوى الدلالة المعتمد )0.876)

 سياسة جامعة بسكرة لا تطبق كثيراالتي تنص عمى أف: "( 3H0بة لمفرضية الفرعية الثالثة )بالنس -
 "، نلاحظ أف متوسط إجابات المبحوثيف عمى بُعد " 0.05عند مستوى الدلالة  الحوافز والمكافآت
ؿ مف سياسة الجامعة مح درجة منخفضة(، ويدؿ ىذا عمى وجود 5مف  2.30" بمغ ) الحوافز والمكافآت

( 0.000( بمستوى دلالة )-7.082( المحسوبة )Tالدراسة في تحفيز ومكافأة عاممييا، حيث بمغت قيمة )
نرفض الفرضية الصفرية الفرعية الثالثة ونقبل (، وبذلؾ 0.05وىو أقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد )

 .منخفضة ولكف بدرجة التي تأكد عمى أف الجامعة محؿ الدراسة تطبؽ سياسة الحوافز والمكافآتبديمتيا 

 سياسة جامعة بسكرة لا تطبق كثيراالتي تنص عمى أف: "( 4H0بالنسبة لمفرضية الفرعية الرابعة ) -
"، فنلاحظ أف متوسط إجابات المبحوثيف عمى 0.05عند مستوى الدلالة  الدعم الإداري لمعاممين وذلك

مف سياسة جامعة بسكرة  درجة متوسطة (، ويدؿ ىذا عمى وجود5مف  2.82" بمغ )الدعم الإداري بُعد "
( إلى أف متوسط الإجابات لا يزيد عف Tفي توفير الدعـ الإداري لعماليا، حيث أشارت نتيجة إختبار )

؛ وىذا لأف نقبل الفرضية الصفرية الفرعية الرابعة( التي تعبر عف الموقؼ الحيادي، وبذلؾ 3الدرجة )
 (.0.05مستوى الدلالة المعتمد ) ( أكبر مف0.083مستوى الدلالة المحسوب )
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 سياسة جامعة بسكرة لا تطبق كثيراالتي تنص عمى أف: "( 5H0بالنسبة لمفرضية الفرعية الخامسة ) -
". يتضح لنا جميا مف الجدوؿ السابؽ أف متوسط  0.05عند مستوى الدلالة  وذلك الإتصال الداخمي

درجة (، وىذا ما يدؿ ىذا عمى وجود 5مف  3.05)" بمغ الإتصال الداخميإجابات المبحوثيف عمى بُعد "
مف توفر الإتصاؿ الداخمي بالجامعة محؿ الدراسة بيف عماليا ومختمؼ إداراتيا، حيث بمغت  متوسطة
(، 0.05( وىو أكبر بكثير مف المستوى المعتمد )0.603( بمستوى دلالة )0.523( المحسوبة )Tقيمة )
 الخامسة.نقبل الفرضية الصفرية الفرعية وبذلؾ 

 سياسة جامعة بسكرة لا تطبق كثيراالتي تنص عمى أف: "( 6H0بالنسبة لمفرضية الفرعية السادسة ) -
 "، نلاحظ أف متوسط إجابات المبحوثيف عمى بُعد "0.05عند مستوى الدلالة  الإحتفاظ بالعاممين وذلك

مف سياسة الجامعة محؿ  ةدرجة متوسط(، ويدؿ ىذا عمى وجود 5مف  2.84" بمغ )الإحتفاظ بالعاممين
( إلى أف متوسط الإجابات لا يزيد عف Tالدراسة في الإحتفاظ بعماليا، حيث أشارت نتيجة إختبار )

؛ وىذا لأف نقبل الفرضية الصفرية الفرعية السادسة( التي تعبر عف الموقؼ الحيادي، وبذلؾ 3الدرجة )
 (.0.05المعتمد ) ( أكبر مف مستوى الدلالة0.098مستوى الدلالة المحسوب )

سياسات  جامعة بسكرة لا تطبق كثيراتنص عمى: " التي(: H0أما بالنسبة لمفرضية الرئيسية ) -
( T". مف الجدوؿ السابؽ نلاحظ أف نتيجة إختبار )0.05التسويق الداخمي وذلك عند مستوى الدلالة 

( التي 3" لا يزيد عف الدرجة )تشير إلى أف متوسط إجابات المبحوثيف عمى متغير "التسويؽ الداخمي ككؿ
مف توفر التسويؽ الداخمي بأبعاده  درجة متوسطةتعبر عف الموقؼ الحيادي، وىذا ما يدؿ عمى وجود 

؛ وىذا لأف نقبل الفرضية الرئيسية الصفرية ونرفض بديمتياالمختمفة في الجامعة محؿ الدراسة، وبذلؾ 
 (.0.05لدلالة المعتمد )( أكبر مف مستوى ا0.071مستوى الدلالة المحسوب )

 :.خاتمة4

 :نتائج البحث ومناقشتيا .1.4
 في ضوء تحميؿ نتائج الدراسة الميدانية توصمنا إلى النتائج التالية:     

وفقا لممقياس المعتمد، إذ بمغ متوسط  متوسطابجامعة بسكرة جاء التسويق الداخمي مستوى توفر  -
 (. 2.85خمي مجتمعة )إجابات المبحوثيف عف أبعاد التسويؽ الدا

(، 2.95وذلؾ بوسط حسابي قدره )متوسطا  بإختيار وتعيين العاممينجاء مستوى إىتماـ جامعة بسكرة  -
تدؿ ىذه النتيجة أف الجامعة محؿ الدراسة لا تسعى دوما إلى البحث عف الأفراد الموىوبيف والمتميزيف 

لموظيفة إلى إختبارات في الشخصية مثؿ  لكي تستقطبيـ وتُرغبيـ في العمؿ، ولا تُخضع المترشحيف
 الصبر واستيعاب نوعيات مختمفة مف الطمبة والعماؿ والأساتذة قبؿ عممية التعييف.
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وفقا لمقياس الدراسة وذلؾ بوسط بتدريب وتطوير العاممين متوسطا جاء مستوى إىتماـ جامعة بسكرة  -
ة لا تمنح العامميف السمطة الكافية لاتخاذ (، وبيذا نستدؿ أف الجامعة محؿ الدراس3.01حسابي قدره )

القرارات التي تخص عمميـ، ولا توفر ليـ الموارد الكافية لمختمؼ البرامج التدريبية، ولا تشجع كثيرا 
 العامميف عمى العمؿ بروح الفريؽ.

مف ىنا وفقا لممقياس المعتمد، و بالحوافز والمكافآت منخفضا جاء مستوى إىتماـ الجامعة محؿ الدراسة  -
نستنتج أف جامعة بسكرة لا تقدـ حوافز تشجيعية كافية لمعامميف الذيف يقدموف أداء متميزا، والرواتب التي 

 يتقاضونيا لا تتناسب كثيرا مع أىمية العمؿ الذي يقوموف بو.

، ومف ىنا نستنتج أف الجامعة محؿ متوسطا لمعامميف بالدعم الاداريجاء مستوى إىتماـ جامعة بسكرة  -
 الدراسة لا تدعـ فرص الإبداع لدى العامميف في أعماليـ ولا توفر ليـ بيئة عمؿ محفزة بالشكؿ الكافي.

وفقا لممقياس المعتمد وذلؾ بوسط حسابي  نسبيامتوسط  بشكؿ بالاتصال الداخميجامعة بسكرة تيتـ  -
يا المختمفة، وتؤمف (، وعميو فيي تسعى إلى تطوير نظـ إتصالاتيا بما يتوافؽ مع حاجات3.05قدره )

 عممية تبادؿ المعمومات بيف العامميف وبالوقت المناسب تقريبا.
وفقا لممقياس المعتمد وذلؾ بوسط  أيضامتوسطا  بالإحتفاظ بالعاممينجاء مستوى إىتماـ جامعة بسكرة  -

جواء الثقة (، وبيذا نستدؿ أف بيئة العمؿ بالجامعة تعتبر منفتحة نوعا ما وتسودىا أ2.84حسابي قدره )
 والاحتراـ، وتعتبر الإدارة نجاح العامميف في عمميـ أحد معايير نجاحيا.

 :التوصيات .2.4
 بناء عمى النتائج السابقة الذكر، توصي الدراسة بالآتي:     

عمى إدارة جامعة بسكرة الإىتماـ بتوظيؼ الموىوبيف والمتميزيف. -  
ريبية لمختمؼ العامميف لتحسيف وترقية مياراتيـ.عمى إدارة جامعة بسكرة توفير البرامج التد -  
يجب منح حوافز تشجيعية لمعامميف الذيف يقدموف أداء متميز. -  
يجب توفير بيئة عمؿ محفزة لمعامميف. -  
جتماعات دورية مع العامميف لمتعرؼ عمى انشغالاتيـ ومشاكميـ. - يجب عقد لقاءات وا   
بالجامعة. يجب إعطاء أولوية كبيرة لرضا العامميف -  
عمى إدارة الجامعة أف تُشرؾ العامميف في اتخاذ القرارات وتحديد أىداؼ وسياسات العمؿ. -  
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 :المراجعو  قائمة. 5
 
في شركة الإتصالات الخموية الفمسطينية )جواؿ( وأثره عمى جودة الخدمات المقدمة (. واقع التسويؽ الداخمي 2014أبو عودة، عطاالله عزات، ): (1)
 .9قطاع غزة، رسالة ماجستير في إدارة الأعماؿ )غير منشورة(، كمية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فمسطيف، ص: –
يؽ الداخمي في الرضا الوظيفي لموظفي المبيعات في مجموعة (. "أثر تطبيؽ التسو 2010الحاج عبد، أمؿ إبراىيـ أحمد، والضمور، ىاني، ) :(2)

 .62-30، ص ص: 01، ع 60الإتصالات الأردنية"، المجمة الأردنية في إدارة الأعماؿ، الجامعة الأردنية، مج 
عية عمى عينة مف المصارؼ (. "تحميؿ أثر إستراتيجية التسويؽ الداخمي عمى فعالية المنظمات: دراسة إستطلا2015كاظـ، فارس عبد الله، ) :(3)

 .384-341، ص ص: 07، ع 01العراقية"، مجمة الدنانير، كمية الإدارة والإقتصاد، الجامعة العراقية، مج 
 -(. "أثر ممارسات التسويؽ الداخمي عمى رضا العامميف: دراسة حالة بنؾ أبو ظبي الإسلامي2015: أبو بكر، أيمف عبد الله محمد، )(4)

 .24-10، ص ص:01، ع16مدينة العيف"، مجمة العموـ الإقتصادية، جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا، مج فرع  -الإمارات
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