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  ملخص:

بغرض تبني مختلف السياسات و الاستراتيجيات ،خدمات الاتصالاتجودة أثر التسويق الداخلي على هدفت الدراسة إلى قياس 

من خلال دراسة ميدانية  و هذا، بالاعتماد على تحسين الوظائف الداخلية وتحفيز العمال التي تسعى الى تحسينها

العمال إلى أن تقييم  الدراسة توصلتمن نموذج الجودة و الأداء الفعلي، بأبعاد جودة الخدمة بالاستعانة و  عامل 50شملت

أثر ذو دلالة احصائية بين ابعاد التسويق أكدت وجود  ،كماو المتوسط العاليخدمات تراوح بين اللكل بعد من أبعاد جودة 

ضرورة التركيز على  زيادة تمكين العمال.نتائج إلى الخلصت  هذا و قد،وجودة الخدمات  معاً  الداخلي

:الكلمات الرئيسية

 .التسويق الداخلي، الخدمة، جودة الخدمة

Abstract :

The study aimed at measuring the impact of internal marketing on the quality of telecommunication
services in order to adopt various policies and strategies that seek to improve them, based on
improving the internal functions and motivating the workers through a field study that included 50
workers and using quality service dimensions of quality and performance model. The study found that
the evaluation of workers for each dimension of quality of services ranged from low to medium. It also
confirmed a statistically significant effect between the dimensions of internal marketing together and
the quality of services. The results concluded that the need to focus on increasing the empowerment of
workers.

.Keywords :Internal Marketing, Service, Quality of Service.
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مقدمة: -1

لكــل منظمــة هــدف تســعى للوصــول إليــه، وفــي ظــل المنافســة الشــديدة والتحــديات التــي تواجههــا، تســعى المنظمــات 

، وقـــد ركـــز التســـويق وجـــذبهم كســـب أكبـــر عـــدد ممكـــن مـــن العمـــلاء لإلى زيـــادة الاهتمـــام بجـــودة خـــدماتها خصوصـــاً  الخدميـــة 

ن في المنظمة ودورهم إلا انه قد توجه الاهتمام أيضا إلى الموظفيالتقليدي على عملية التبادل بين المنظمة وعملائها الخارجيين، 

يعد الاهتمـام بـه أمـرا ضـرورياً  الذي الداخلي ؛ وهو التسويقوهذا ما أدى إلى ظهور شكل جديد من أشكال التسويق،الفعال فيها

سـمي أو سلباً،و فـي الزبـون ايجابـاً  يـؤثرمن جهة ومـا يقدمـه العمـال مـن دور يمكـن أن ي نظرا للخصائص التي تنفرد بها الخدمات

هذا التسويق بالتسويق الداخلي كونه يخص التركيـز علـى المـوارد البشـرية العاملـة فـي المنظمـة مـن خـلال الاختيـار الجيـد للعـاملين 

  وتدريبهم وتحفيزهم...الخ.

  الإشكالية الرئيسية التالية: تطرح هذه الدراسة وعلى ضوء ما تم ذكره 

 هل يؤثر التسويق الداخلي على جودة الخدمات المقدمة في اتصالات الجزائر؟ -

 الفرعية التالية:  الأسئلة تعمق في هذه الدراسة والوصول إلى إجابة للإشكالية المطروحة قمنا بطرحول

 ماهي علاقة التسويق الداخلي بجودة الخدمات؟-

 الموظفين في اتصالات الجزائر دقيق؟ وتدريب وتمكين  هل اختيار وتعيين-

 في زيادة جودة خدماتها؟ هل يعتبر توفير المعلومات اللازمة داخل المنظمة سبباً -

  ؟المقدمة الخدمات جودةذلك في أيتم تفويض الصلاحيات في اتصالات الجزائر وكيف يؤثر -

  فرضيات البحث:

 يرتبط التسويق الداخلي ارتباطا وثيقا بجودة الخدمات.-

.℅5 يوجدأثرذودلالةاحصائيةلأبعادالتسويقالداخليعلىجودةالخدماتالمقدمةفياتصالاتالجزائرعندمستوىدلالة-

  تقسيمات الدراسة:

  تدرس الدراسة الموضوع  من خلال المحاور التالية:

  المحور الاول:أساسيات حول التسويق الداخلي؛-

  المحور الثاني:أساسيات حول جودة الخدمات؛-

  تمنراست.فرع -المحور الثالث: دراسةتطبيقية لإتصالات الجزائر -

  إطار عام حول التسويق الداخلي .1

  تعريف التسويق الداخلي:.1.2

  من بين المفاهيم التي جاءت لتعرف التسويق الداخلي ما يلي:
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علـى انهـا منتجـات أنه: "التعامل مع الموظفين كعملاء داخليين والتعامل مع الوظـائف التسويق الداخلي  Berryعرف-

.1داخلية، وذلك بتصميمها وتطويرها وفق رغبات واحتياجات العملاء الداخليين"

فــي كتــابهم ParasuramanوBarryلمفهــوم التســويق الــداخلي والــذي قدمــه ايضــا  ومــن اهــم التعــاريف الأساســية -

كفـاءتهم مـن خـلال إشـباع   تسويق الخدمات " التسـويق الـداخلي هـو جـذب وتطـوير وتحفيـز العـاملين والمحافظـة علـى

رغباتهم واحتياجاتهم، والتسويق الداخلي هو فلسفة معاملة العاملين كزبائن حقا وتشجيع العـاملين واسـتراتيجية تكييـف 

.2"العمل ليلائم الإحتياجات الإنسانية

بشـرية مـن وجهـة وفي تعريف اخر هناك مـن يـرى وفـي نفـس السـياق أن: "التسـويق الـداخلي هـو فلسـفة لإدارة المـوارد ال-

.3نظر تسويقية"

"التعامل بمقدار الأهمية مع حاجات السوق الداخلي والسوق الخارجي من  أنهبالتسويق الداخلي  الضمور  كما عرف-

خلال برامج معدة وخطط لتحقيق الأهداف التنظيمية المرغوبة، عن طريق تلبية وتحقيـق حاجـات العـاملين والعمـلاء"، 

داخل المنظمة، إذ أنـه إذا قاعدة مفادها ان الاهتمام يأتي أولا بالعاملين على  وهذا يعني أن الاهتمام بالتسويق يستند 

لم تسوق المفاهيم والتوجيهات بجانب السلع والخدمات إلى العاملين داخل المنظمة، فإن نجاح المنظمـة فـي جـذب 

.4العملاء الخارجيين والحفاظ عليهم يعتبر أمرا صعب التحقيق إن لم يكن مستحيلا

  أهمية التسويق الداخلي: .1.2

 ؛إلى تحقيق رضا العاملينيساهم في توفير بيئة محفزة تؤدي 

؛يمثل التسويق الداخلي التوجيه نحو العاملين لتحقيق مستوى مقبول من الرضا الوظيفي 

؛5يساهم التسويق الداخلي في تحقيق التكامل والتنسيق في نشاطات المنظمة والتي تتعلق بالعاملين وعلاقاتهم 

 ؛)تطبيقها خارجيا (العملاءيساهم في تطبيق فلسفة التسويق داخليا كما هو التوجه في 

 يســاهم التســويق الــداخلي فــي تطبيــق اســتراتيجية محــددة وشــاملة للمنظمــة يمكــن مــن خلالهــا تحقيــق الأهــداف البعيــدة

 المدى للعاملين.

 تهتم المنظمات بتدريب العاملين وتقوية مهاراتهم وتحديـد أشـكال التعـاون بيـنهم وفقـا لمفهـوم التسـويق الـداخلي الـذي

حــل إشــكالية العلاقــات الداخليــة فــي المنظمــة حيــث تســتخدم أســاليب وطــرق التعامــل مــع العــاملين وبنــاء  يســاهم فــي

.6علاقات داخلية جيدة وتعاون بينهم بهدف تحسين جودة الخدمة المقدمة للجمهور

  أهداف التسويق الداخلي: .3.2

:7تتمثل أهداف التسويق الداخلي فيما يلي

 تسـويقية  راراتجماعات العمـل الـذين يتفـاعلون مـع النشـاطات التسـويقية بهـدف اتخـاذ قـنشر المعلومات وتبادلها بين

فاعلية؛

؛تفعيل الحوافز التي من خلالها يتم تشجيع العاملين وتحفيزهم بهدف تحسين الأداء على نحو مستمر

 ين وتفعيــل دورهــم فــي بحمــلات ترويجيــة داخليــة لتشــجيع العــامل قيامهــا يســاعد تطبيــق التســويق الــداخلي فــي المؤسســة

؛ استراتجياتهاتحقيق 

 المحافظــة علــى العــاملين الــذين يتمتعــون بمهــارات عاليــة وذلــك مــن خــلال تزويــدهم بكافــة مســتلزمات العمــل الماديــة

والمعنوية.
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:8خصائص التسويق الداخلي .4.2

داخل المنظمة لإدارة عملية التبادل والتفاعل بين المؤسسة والعاملين بها،  طبقالتسويق عملية اجتماعية: حيث ي. 1.4.2

) فلا تقتصر حاجة العاملين على الحاجات المادية فقط، وإنما هناك حاجات اجتماعية (الأمن، الانتماء، والصداقة...الخ

 يريدون إشباعها تتحقق من خلال التسويق الداخلي.؛

 تعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل المؤسسة من خلال::التسويق عملية إدارية . 2.4.2

 التأكد من أن كل العاملين لديهم دراية وخبرة كافيـة عـن الأنشـطة التـي يقومـون بهـا، وأن هـذه الأنشـطة تـؤدي إلـى

إشباع حاجات العملاء الخارجيين.

.التأكد من أن كل العاملين تم إعدادهم وتحفيزهم لأداء عملهم بكفاءة

  :أبعاد التسويق الداخلي .5.2

:9ومن هذا المنطلق يمكن أن نقوم بشرح أبعاد التسويق الداخلي فيما يلي

التوظيف والتعيين: يمكن تعريفها بأنها العملية التي من خلالها يتم دراسة وتحليل الطلبات المقدمة من .1.5.2

المطلوبة للوظيفة، ثم مقابلتهم الأفراد لشغل الوظائف الشاغرة بهدف التأكد من توافر المواصفات والشروط 

 لانتقاء أفضلهم وتعيينهم بالمنظمة. اتمهيد واختبارهم والاستفسار عنهم، فحصهم طبياً 

  من خلال التعريف يمكن الوقوف على العناصر التالية:

 تعتمد عملية الاختيار على الدراسة والتحليل لطلبات الأفراد ويتطلب ذلك تبويب طلبات التوظيف

 وتحليل بياناتها مما ييسر إجراء الخطوات الموالية.وتصنيفها 

 ترتبط عملية الاختيار على معـايير ومقـاييس تـم اسـتنتاجها مـن التحليـل السـابق للوظيفـة والوصـف المتكامـل

  للوظيفة والموظف الذي يجب أن يشغلها.

 التدريب والتطوير: .2.5.2

يتمثل التدريب في العملية التي يتم من خلالها تعليم الأشخاص المهارات واعطاؤهم المعرفـة أو السـلوك الـلازم، حتـى 

يتم التركيز من خلال عملية التـدريب علـى المتطلبـات  ويتمكنوا من تنفيذ مسؤولياتهم من خلال المقاييس المطلوبة، 

اد المعرفــة والمهـارات والخبـرة اللازمـة التــي تمكـنهم مـن القيـام بــأدوار المحـددة للوظيفـة. بينمـا يعنــي التطـوير مـنح الأفـر 

.10ات متطلبات اكثرذومسؤوليات أكبر و 

  في المؤسسة التدريب والتطوير :1لبياني رقمالشكلا

خطة الموارد البشرية

الوظائف الأهداف القريبة مراجعة الأداء الأهداف الاستراتيجيةالتدريب على تطوير الأداء

بنية المؤسسة

خطة التطوير



REVUE MAGHREBINE MANAGEMENT DES ORGANISATIONS Vol.3, N°1, Décembre 2019
ISSN : 2437-0975
EISSN : 2710-818X

75

  .118، إدارة الموارد البشرية، القاهرة، ص 2006باري كشواي، المصدر:

:11وللتدريب فوائد عديدة على المؤسسة من بينها     

 كن ارتكابها أثناء العمل؛ يمتخفيض معدلات الأخطاء التي 

 للمــوظفين، لاعتقــادهم بــأن التــدريب مكافــأة لهــم، ممــا يــؤدي إلــى تخفــيض معــدل دوران العمــل أو رفــع الــروح المعنويــة

 التغيب عنه؛

زيادة قدرة المتدربين على تبادل الآراء والمعلومات بخصوص مشاريع التحسن المستمر؛ 

.المساهمة في إشعار الموظف بالاستقرار الوظيفي 

 التحفيز والمكافآت: .3.5.2

عليهم، وهو اهم عنصر يخلـق الدافعيـة  لحفاظوالامتيازات التي يحصل عليها العاملين أحد الأبعاد الرئيسية لتشكل الحوافز      

لدى العاملين، حيث تعد الحوافز سواء كانت ماديـة أو معنويـة مـن أهـم الوسـائل التـي يمكـن للمؤسسـة بواسـطتها الارتقـاء بـالروح 

  المعنوية لموظفيها.

استخدامها فـي إثـارة الدافعيـة للفـرد، حيـث أنهـا مـؤثرات خارجيـة مـن شـأنها  يجريوتعرف الحوافز بأنها: مجموعة المثيرات التي 

.12رغب في الحصول عليهاأن تحرك السلوك الذاتي اتجاه اشباع حاجات معينة يُ 

ل العمـــل بكفـــاءة، ها فـــي مجـــابمعنى إتاحـــة المعلومـــات اللازمـــة فـــي الوقـــت المناســـب لاســـتخدامالاتصـــال:.4.5.2

.13نجاح برنامج التسويق الداخلي على مدى التعاون بين جميع العاملين في جميع إدارات المنظمةويعتمد

:14ويمكن تلخيص أدوار الاتصال الداخلي فيما يلي

توفير المعلومات للعاملين؛ 

يعتبر أداة إقناعية وتأكيدية/ تذكيرية؛ 

تنسيق الأعمال؛ 

للموارد؛ الترويج للاستخدام الكفء 

.توجيه برامج وخطط التنمية وتحفيز الأفراد 

تقـديم خـدمات جيـدة ل، لأنه من أفضل الطرق التـي تهـدف إن تفويض الصلاحيات يعد أمرا حيوياالتمكين:.5.5.2

شريطة ان يرتبط مع بذل جهـد أكبـر فـي نشـاط المـوارد البشـرية، خاصـة عنـد اختيـار الأفـراد والاحتفـاظ بهـم 

المعلومــات الداخليـة، ولا يمكــن تحقيـق عمليـة التمكــين والمشـاركة فــي اتخـاذ القــرارات إلا وتـدريبهم، ونشـر 

مــن خــلال العمــل علــى إزالــة الحــواجز التنظيميــة وتوحيــد الأهــداف، وإيجــاد بيئــة تنظيميــة ترتكــز علــى العمــل 

الجماعي وتشجيع مشاركة العاملين

خلالــه المــدراء وأعضــاء التنظــيم الآخــرون للتــأثير فــي عمليــة أســلوب إدارة يشــترك مــن "عمليــة التمكــين بأنــه Bruceعــرف 

اتخــاذ القــرار التــي لا تحــدد بمواقــع القــوة الرســمية بقــدر مــا تحــدد بــنظم منظمــة التــدريب والمكافــأة والمشــاركة فــي الســلطة 

.15"وأسلوب القيادة والثقافة التنظيمية
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  أساسيات حو ل جودة الخدمات.3

  مفهوم جودة الخدمة .1.3

الذي يقصد به طبيعة الشـخص أو طبيعـة الشـيء ودرجـة  )Qualitas(إلى اللفظ اللاتيني )Qualité(يرجع أصل كلمة جودة 

  صلابته. وقد جاءت عدة تعريفات لتعرف الجودة ومن بين أهم هذه التعريفات ما يلي:

طبقا لما يتوقعه المستهلك، أي مدى الجودة على أنها: "درجة الأداء التي يقدمها المنتج  عرف 1987ف جارفين عام يعر ت

Fitnessالمناسبة للاستخدام  for use"16.

علــــى أنهــــا:  الجــــودةلضــــبط الجودة)EOQC(والمنظمــــة الأوربيــــة  )ASQC(عرفــــت الجمعيــــة الأمريكيــــة لضــــبط الجــــودة     

.17"المجموع الكلي للمزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية حاجات معينة"

ابأنها"أي نشاط أو إنجـاز او منفعـة يقـدمها طـرف مـا لطـرف أخـر وتكـون أساسـا غيـر ملموسـة ولا ينـتج KOTLERفهاعر      

.18"بمنتج مادي أو لا يكون مرتبط به منها أية ملكية وان إنتاجها وتقديمها قد يكون مرتبط

.19"نتيجة عملية مقارنة الزبون للخدمة التي توقعها والخدمة المقدمة له"جودة الخدمة بأنها  Gronroosعرف     

  أهمية جودة الخدمة .1.3

النقــاط الأربعــة تشــكل أهميــة الجــودة فــي خدمــة الزبــائن، مركــز الصــدارة لــدى كافــة المنظمــات، ويمكــن توضــيح هــذه الأهميــة فــي 

:20التالية

 نمو مجال الخدمة: . 1.2.3

إن أبرز أحد التحولات التي شهدها الاقتصاد العالمي هو تنامي الاهتمام بقطاع الخدمات، حيث أضحى يحتل مكانة      

هامة في النشاط الاقتصادي، وموردا هاما لمداخيل الدولة. وعلاوة على ذلك، أصبح الاهتمام المتنـامي بصـناعة الخـدمات 

ي ظل ارتفاع مستويات المعيشـة تضـاعفت حاجـة الأفـراد إلـى مختلـف أنـواع يرتبط أساسا بمستوى معيشة أفراد المجتمع فف

الخـــدمات، لـــذلك ازداد علـــى مســـتوى الاقتصـــاد الكلـــي للـــدول الـــدور الـــذي تلعبـــه الخـــدمات، خاصـــة فيمـــا يتعلـــق بمـــدى 

  مساهمتها في إجمالي الناتج الداخلي الخام وفي عدد الأفراد العاملين في هذا القطاع.

 نافسة: ازدياد حدة الم.2.2.3

تعد جودة الخدمة من بين أهم المؤشرات التنافسية، التي تعتمد عليها المؤسسات في تدعيم مركزها التنافسي مـن      

 أجل ضمان البقاء والاستمرارية في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط فيه.

 المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل:.3.2.3
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يجـــب ألا تســـعى المنظمـــات إلـــى جـــذب زبـــائن جـــدد فقـــط، ولكـــن يجـــب عليهـــا أيضـــا أن تحـــافظ علـــى العمـــلاء      

الحــاليين وتكســب ولاءهــم، حيــث تشــير الدراســات إلــى أن تكلفــة جــذب عميــل جديــد تعــادل فــي المتوســط خمســة 

  أضعاف تكلفة الحفاظ على ولاء عميل واحد.

 فهم الزبون: .4.2.3

ذات  خدمة معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة، فلا يكفي تقديمإن الزبائن يريدون 

جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزبون، حيث يرى كوتلر أن جـودة الخدمـة هـي مـن أهـم 

دمــة جيــدة هــو جــوهر ممارســة سياســة خ ان تقــديمالمصــادر لتميــز المنظمــة فــي عصــر زيــادة المنتجــات الاســتهلاكية، 

.21التوجه بالعملاء

  أهداف جودة الخدمة .3.3

:22ومن هنا يمكن تصنيف اهداف الجودة بنوعيها إلى خمس فئات هي

؛أهداف الأداء الخارجي ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع 

؛أهداف الأداء للخدمة ويتناول حاجات العملاء والخدمة 

 ؛مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبطأهداف العمليات وتتناول 

؛أهداف الأداء الداخلي وتتناول مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات ومحيط العمل 

.أهداف الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملين  

  أبعاد تقييم جودة الخدمة .4.3

هي الاختلافات بين المنظمات الخدمية أي أنـه لا يوجـد هنـاك مجموعـة واحـدة مـن  الخدمة أمرا صعباً إن ما يجعل تقييم جودة 

العوامل التي يمكن اعتبارها كمعايير محددة لتقييم جودة الخدمة، وينظر عادة إلى تقييم جودة الخدمة من وجهتي نظر إحداهما 

علــى جــودة  نظــر خارجيــة تركــز وجهــةو ممت الخدمــة علــى أساســها، تعبــر عــن موقــف الإدارة ومــدى التزامهــا بالمواصــفات التــي صــ

 الخدمة المدركة من طرف العميل.

,Parasuramanوحسب       zeithaml and Berry23هناك خمسة أبعاد لجودة الخدمة تتمثل فيما يلي:

أهميــــة فــــي تحديــــد ذا البعــــد مــــن الأبعــــاد الخمســــة الأكثــــر ثباتــــا، والأكثــــر ويعتبــــر هــــ: (Reliability)الاعتماديــــة.1

 الزبائن، وتعرف الاعتمادية بأنها القدرة على تقديم وعود بشكل موثوق ودقيق.  دإدراكات جودة الخدمة عن

بـــه خلـــق وكســـب الثقـــة، حيـــث تعـــد الثقـــة بشـــكل عـــام عنصـــرا أساســـيا ومهمـــا  يعنـــي: و Assurance)(الأمـــان.2

للعلاقات التبادلية الناجحة فهي تتمثل في الرغبة والاستعداد واعتماد الطرف الآخر فـي تبـادل تجـاري معـين يضـع 

 فيه الزبون ثقته الكاملة.

)(الاستجابة.3 Responsivenes:  ويتضـمن هـذا 24دقيـق وصـحيحوتعني القدرة علـى إنجـاز الوعـود علـى نحـو ،

البعــد أربعـــة متغيـــرات، تقــيس اهتمـــام المنظمـــة بــإعلام زبائنهـــا بوقـــت تأديــة الخدمـــة وحـــرص موظفيهــا علـــى تقـــديم 

الخــدمات الفوريــة لهــم، والرغبــة الدائمــة لموظفيهــا فــي معــاونتهم، وعــدم انشــغال المــوظفين عــن الاســتجابة الفوريــة 

 لطلباتهم.
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)الملموسية.4 Tangibles) .وتشمل التسهيلات المادية والمعدات ومظهر الموظفين ومواد الاتصال : 

)(التعاطف.5 Empathy: .وتعني مستوى العناية والاهتمام الشخصي المقدم للزبون 

 :طبيقية لإتصالات الجزائر بتمنراستت دراسة.4

 الإجراءات المنهجية للدراسة.1.4

  وعينة الدراسة:مجتمع . 1.1.4

عينة عشوائية اختيار وتم  -فرع تمنراست - عمال وموظفي مؤسسة اتصالات الجزائر جميعمجتمع الدراسة  يضم

 فرد.57من

 :أداة جمع البيانات.2.1.4

  إستمارة .  50فردا،استرجعت منها  57،ووزعت على الاستمارة كوسيلة لجميع البياناتتم استخدام 

  :أساليب ومصادر جمع البيانات والمعلومات.3.1.4

ان، أسلوب المقابلات الشخصية، وأسلوب المكالمات يالبيانات فمنها أسلوب قوائم الإستبتتعدد أساليب جمع 

ان كوسيلة لجمع البيانات اللازمة للدراسة يالتليفونية، وأسلوب الملاحظة ... الخ، وقد استخدمنا أسلوب قوائم الإستب

  التطبيقيةلأنه يحقق المزايا التالية :

السرية؛ 

ة؛ الوقت والتكلفة المناسب 

.الوضوح 

  اشتملت على المتغيرات التالية: ،وتتمثل في استجابة عينة الدراسة على فقرات الاستبيان متغيرات الدراسة:.2.4

 المتغيرات المستقلة:

 التسويق الداخلي. ابعاد-

 المتغير التابع: -

  متغير جودة خدمات الإتصالات، -

 spssتم معالجة  الإستبيان وفق برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية المعالجة الإحصائية المستخدمة: .3.4

من الأساليب هما:ينستخدام نوعبا

  : لقياس الاتجاه العام لمحاور الدراسة وقد استخدم منها ما يأتي:أساليب الإحصاء الوصفي - أ

التوزيع التكراري للإجابات؛ 

الوسط الحسابي لتحديد مستوى المتغيرات؛ 

.الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت القيم حول أوساطها الحسابية 

  : وقد استخدمت منها الاختبارات التالية:أساليب الإحصاء الاستدلالي -ب

.ألفا كرو نباخ لمعرفة ثبات الإستبيان 
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الدراسة؛ فروض الانحدار المتعدد التدريجي لمعرفة معنوية الانحدار واختبار 

  للإستبانات:التحليل الإحصائي .4.4

:Fiabilitéاختبار الثبات . 1.4.4

Cronbach’sمن أجل التأكد من ثبات واتساق أداة الدراسة تم استخدام اختبار كرونباخ ألفا  Alpha  حيث

فقرة،  49)وهو ثبات قوي يعتدى به لتحليل الإستبانة لمجموع 0.864بينت نتائج القياس ارتفاع معامل ألفا للإستبانه ككل (

محاور، وبالتالي تتمتع  10لمجموع ل انالفا كرونباخ وهو ثبات يعتدى به لتحليل الإستبي 0.853 يانوبلغ ثبات محاور الإستب

  عامل ثبات عال يتيح لها تحقيق أهداف الدراسة وإمكانية ثبات النتائج التي تسفر عنها.أداة الدراسة بصورة عامة بم

  إعداد الاستبيان: .2.4.4

من خلال تقديم استبيان لغرض تـوفير بيانـات ومعلومـات عـن الدراسـة قـد صـمم الاسـتبيان والـذي اسـتهدف البيانـات الأوليـة      

  لإستكمال الجانب التطبيقي للدراسة من حيث معالجته لأسئلة الدراسة وقد تم تجزئته كالتالي:

الجزء الأول: هو الجزء الخاص بالبيانات العامة (الشخصية) لعينة الدراسـة والمتمثلـة فـي الجـنس، السـن، المسـتوى الدراسـي،  -

  وسنوات الخبرة. 

الجـــزء الثـــاني: وخصـــص للتســـويق الـــداخلي وأبعـــاده، التوظيـــف والتعيـــين، التـــدريب والتطـــوير، التحفيـــز والمكافـــآت، الاتصـــال، -

  والتمكين. 

  الثالث: هو خاص بأبعاد جودة الخدمات المقدمة وهي: الاعتمادية، الأمان، الملموسية، سرعة الاستجابة والتعاطف. الجزء-

05ي (وقد تـم اسـتخدام مقيـاس ليكـارت الخمـاس      Point likertscale( فـي توزيـع درجـة الإجابـات والتـي تتـوزع مـن أقـل

  بشدة)، ، وعليه سيتم تفسير النتائج حسب ما يوضحه الجدول الموالي: موافق 5غير موافق بشدة) ، إلى أعلى وزن (1وزن (

  لسلم الإجابات : المتوسط الحسابي المرجح01جدول رقم 

  درجة الجودة  المستوى  المتوسط الحسابي المرجح للإجابات  الرمز

  منخفضة  غير موافق بشدة  1.79إلى  1من   1

  غير موافق  2.59إلى  1.80من   2

  متوسطة  محايد  3.39إلى  2.60  3

  موافق  4.19إلى  3.40  4
  عالية

  موافق بشدة  5إلى  4.20من   5

Spss V23اعتمادا على نتائج تحليل برنامج الباحثين من اعداد المصدر: 

  عرض ومناقشة نتائج الدراسة.5.4

فــي هــذا المطلــب إلــى عــرض بعــد تعريفنــا لمجتمــع الدراســة وكــذا عينــة الدراســة والأدوات المســتخدمة فــي تحليــل الدراســة أتطــرق 

  النتائج المتحصل عليها ومناقشتها.

 تحليل نتائج البيانات العامة.1.5.4
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 %60يتبين من خلال الشكل توزيع البيانات الشخصية لعينة الدراسة،بالنسبة لتوزيع العينة حسـب الجـنس، بلغـت نسـبة الـذكور 

هذا الفارق إلى أن العمل في مؤسسة اتصالات الجزائر في أغلب ، ويعود %40وتمثل النسبة الأكبر أما نسبة الإناث فتقدر ب 

الشــبكات، وهــو عمــل يتطلــب جهــدا عضــليا والاســتعداد الــدائم  وصــيانة  فــي توزيــع وتركيــب،كالعمــل الأحيــان خــارج المؤسســة 

كس الإناث، للتدخل وإصلاح الأعطال في أي وقت لضمان السير الحسن لشبكات الإتصال، هذه الشروط تتوفر في الذكور ع

  أما الإناث فيشغلن الجزء الإداري لضمان السير الحسن والمتواصل للعمل الإداري للمؤسسة.

  توزيع نسب البيانات العامة للعينة: 02رقم البياني الشكل

Spss V23اعتمادا على نتائج تحليل برنامج حثين االبمن اعداد المصدر:

ســنة، وأن  40ســنة الــى  31الفئــة العمريــة الأقــل مــن ضــمن مــن أفــراد العينــة أعمــارهم  %30الشــكل يتبــين أن نســبة  مــن خــلالو 

نسـتنج أن عينـة الدراسـة تتميـز بنسـبة عاليـة مـن الشـباب والـذين  ومنـه سنة، 50-40 بين من أفراد العينة أعمارهم تتراوح  20%

العمـل فـي مؤسسـة اتصـالات الجزائـر التـي تحتـاج وهذه تعتبر ميزة للمؤسسة وذلك لطبيعـة سنة  50إلى  18تتراوح أعمارهم من 

  إلى طاقة شبابية حركية لتحقيق مستوى عالي من الأداء.

مـن عينـة الدراسـة هـم جـامعيين،  %76مـن عينـة الدراسـة هـم ثـانويين، ونسـبة  %03لنا من الشكل السابق أن نسبة  يتضح كما

من عينة الدراسة متحصلين على تكـوين متخصـص، ومنـه نسـتنتج أن أغلبيـة عينـة الدراسـة هـم أشـخاص متحصـلين  %18ونسبة 

تســتثمر فيهــا بهــدف يمكــن ان  هــذا يعنــي أن اتصــالات الجزائــر تمتلــك كفــاءات عاليــة ، و %76علــى شــهادات جامعيــة بنســبة 

تحسين مستوى الخدمات المقدمة ورفع درجة الأداء.

سـنوات خبـرة، وأن نسـبة  10-6مـن عينـة الدراسـة لـديهم مـن  %62ن الشـكل أن اعلـى  نسـبة وبالنسبة للخبرة المهنية يتضح م

 10مــن عينــة الدراســة لــديهم خبــرة أكثــر مــن  %38نســبة  وأنســنوات،  10إلــى  6مــن عينــة الدراســة لــديهم خبــرة مــن  42%

العمــال والحفــاظ علــيهم ، لتطــوير أدائهــا والارتقــاء  ء ســنوات، ومنــه نســتنتج أن المؤسســة تســتثمر فــي الكفــاءات وتحــاول اســتبقا

  بمستوى الجودة في المؤسسة.

 :لابعاد التسويق الداخليةوتحديد الإتجاهات العام تحليل  .  2.5.4
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ـــا الجـــدول  فـــق، بمتوســـط حســـابي قـــدر ب اأن جميـــع العبـــارات الخاصـــة بالاختيـــار والتعيـــين متجهـــة نحـــو الاتجـــاه مو  2يبـــين لن

 فيمـــا يخـــص بعـــد الاختيـــار والتعيـــين الإهتمـــام بالتســـويق الـــداخلي، ممـــا يعنـــي أن درجـــة 0.713) وانحـــراف معيـــاري (3.844(

  في المؤسسة. متوسطة

) وانحــراف 3.608فــق، بمتوسـط حســابي قـدر ب (اوير، نلاحــظ أن اتجاههـا العــام هـو الاتجـاه مو التــدريب والتطـ وبالنسـبة لبعـد

  فيما يخص بعد التدريب والتطوير.الإهتمام بالتسويق الداخليمتوسطة درجة أن  )، وذلك يعني 0.857معياري قدره (

  الإتجاه العام لأبعاد التسويق الداخلي: 2جدول رقم 

 الاتجاه  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  ابعاد التسويق الداخلي

 موافق  0.71  3.84  الاختيار والتعيين بعد.1

 موافق  0.85  3.60  التدريب والتطوير بعد.2

 موافق  1.01  3.52  الحوافز والمكافآت بعد.3

 موافق  1.18  3.86  الاتصال الداخلي بعد.4

 محايد  0.88  3.38  تمكين العاملين بعد.5

Spss V23اعتمادا على نتائج تحليل برنامج الباحثين من اعداد المصدر:

ذلـك بدرجـة متوسـط حسـابي الحوافز والمكافآت يتضح لنا أن جميـع العبـارات اتجاههـا العـام هـو الاتجـاه موافـق و  وبالنسبة لبعد

الحـــوافز فيمـــا يخـــص بعـــد  الإهتمـــام بالتســـويق الـــداخليممـــا يعنـــي أن درجـــة ) 1.017) وانحـــراف معيـــاري يقـــدر ب (3.52(

 في المؤسسة. والمكافآت متوسطة

) وانحــراف 3.868(الاتصــال الــداخلي أن عبــارات المحــور تتجــه نحــو الاتجــاه موافــق بمتوســط حســابي قــدر ب  وبالنســبة لبعــد

الإتصــال الــداخلي متوســطة بنســبة أقــل مــن فيمــا يخــص  الإهتمــام بالتســويق الــداخليممــا يعنــي أن درجــة ،) 1.1898معيــاري (

 في المؤسسة.لاخرى السابقة الأبعاد ا

) وانحــراف معيــاري 3.38ذا البعــد هــو الاتجــاه المحايــد وذلــك بمتوســط حســابي (ببعــد التمكــين أن الاتجــاه العــام لهــ بالنســبة 

التمكين  متوسـطة بنسـبة أقـل مـن جميـع أبعـاد التسـويق فيما يخص  الإهتمام بالتسويق الداخليمما يعني أن درجة ) 0.8882(

  الداخلي الأخرى. 

  الإتجاه العام لأبعاد جودة خدمة الإتصالات: 3جدول رقم 

  المستوى  الاتجاه  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  أبعاد جودة خدمة الإتصالات
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  متوسط  محايد  0.94  3.34  الاعتماديةبعد .1

  عالي  موافق  0.81  3.52  الأمان بعد .2

  عالي  موافق  0.81  3.70  الملموسية بعد.3

  عالي  موافق  0.82  3.48  سرعة الاستجابة بعد .4

  عالي  موافق  0.83  3.54  التعاطف بعد .5

Spss V23اعتمادا على نتائج تحليل برنامج الباحثين من اعداد المصدر:

) 3.34أعـــلاه أن الاتجـــاه العـــام لبعـــد الاعتماديـــة كـــان نحـــو الاتجـــاه المحايـــد وذلـــك بمتوســـط حســـابي ( يتضـــح مـــن الجـــدول

رف المؤسسـة محـل طالإتصالات المقدمة من لجودة خدمة  متوسطةاعتمادية  )، معناه أن درجة ا0.9488وانحراف معياري (

  .الدراسة

)، ومنه فإن 0.816) وانحراف معياري (3.52كان موافق بمتوسط حسابي (  لبعد الامانيوضح الجدول أن الاتجاه العام  كما

  خدمة الإتصالات المقدمة من طرف المؤسسة.جودة ل عاليةدرجة الجودة 

يعنـي  م)، مـا0.8138) وانحـراف معيـاري (3.70( يبمتوسـط حسـاب كان بالموافقةام  الع الاتجاه فلبعد الملموسية أما بالنسبة 

، ويتضــــح الإهتمــــام ببعــــد الملموســــية بــــالمظهر الخــــارجي للمؤسســــة والعتــــاد المؤسســــة بالملموســــية عــــالي جــــدااهتمــــام أن درجــــة 

 .المستخدم وغيرها

 ) 3.548(،)3.48(وافــق بمتوســط حســابي قــدره متجــاه العــام علــى التــوالي والتعاطفكــان الإ ســرعة الاســتجابة وبخصــوص بعــد

  الملموسية  .مستوى  أقل من  بمستوىعالي و ، أي )0.835( )،0.8202وانحراف معياري (

  اختبار الفرضيات وتفسير النتائج:.6.4

  :والتي نصت على  الرئيسية للدراسة ات وللإجابة على الفرضي

  يرتبط التسويق الداخلي ارتباطا وثيقا بجودة الخدمات.-

℅5عند مستوى دلالة  التسويق الداخلي على جودة الخدمات المقدمة في اتصالات الجزائر يوجد أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد -

لاكتشــاف هــل يــؤثر التســويق الــداخلي علــى جــودة الخــدمات فــي  ANOVAلفحــص هــذا الســؤال تــم إجــراء التبيــان الأحــادي 

) نتـائج الاختبـار 4(اتصالات الجزائر؟ تبعا لمتغيرات كل من التسويق الداخلي وجودة الخدمات المقدمـة، ويوضـح الجـدول رقـم 

 والدلالة الإحصائية:

ANOVAتحليل التباين الأحادي المتعدد: 4جدول رقم 

=0.632RR=0.79

P.Value
ف 

Fالمحسوبة
DFدرجات الحریةMSالمربعات توسط م

مجموع 
SSالمربعات

المصدر

الإنحدار000015.031.9659.80.
الخطأ130445.73**
المجموع4915.54***

 Spss V23اعتمادا على نتائج تحليل برنامج  الباحثين من اعداد لمصدر: ا
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) قدرت ابعاد التسويق الداخلي ) والمتغير المستقلة (جودة الخدمات(التابع للمتغير Rبأن معامل الارتباط )4(الجدول رقم يوضح 

مـن  %)63(ابعادالتسـويق الـداخلي   )، وبـذلك تفسـر التغيـرات فـي0.63بينهمـا قـدره (2R) ومربع معامـل الارتبـاط 0.79ب (

(الاختيار والتعيين، التدريب أثير أبعاد التسويق الداخلي يرجع لتالتباين الذي يحصل في التغير في جودة خدمة اتصالات الجزائر 

  والتطوير، الحوافز والمكافآت، تمكين العاملين).

فــي  ANOVAتحليــل التبــاين  و، مربــع المتوســطات، )N(نتــائج تحليــل التبــاين أحــادي الاتجــاه، عــدد الحــالات  كمــا توضــح 

 لابعـادذات دلالـة إحصـائية ، ومنه نستنتج أنه توجد فروق  Fالدلالة الإحصائية لاختبار  السادسوالعمود Fقيمةخامس العمود ال

بقيمـــة احتماليـــة  F) 15.035حيـــث جـــاءت قيمـــة ( ؛التســـويق الـــداخلي علـــى جـــودة الخـــدمات المقدمـــة فـــي اتصـــالات الجزائـــر

) أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة المعتمـــد P.Value)0.000دالـــة إحصـــائية، وبمـــا أن مســـتوى المعنويـــة 0.05أصـــغر مـــن  0.000

  ) سلفا، فإن الفرضية الرئيسية مقبولة.0.05(

وبناءً على ما تقدم تم الإجابة على الفرضيات  كما يلي:-

 وثيقا بجودة الخدمات. التسويق الداخلي ارتباطاتتاكدصحة فرضية ارتباط -

لجــــودة  خدمــــة لالــــة إحصــــائية دنــــرفض الفــــرض الصــــفري ونقبــــل الفــــرض البــــديل الــــذي يــــنص علــــى وجــــود فــــروق ذات -

أبعاد التسويق الـداخلي معـاً فـي المؤسسـة محـل الدراسـة، ونسـتنتج  أن ابعـاد التسـويق الـداخلي معـاً   ،ومتغيرالإتصالات

.تؤثر اجاباً على جودة خدمة  الاتصالات

  الخاتمة:

يعــد موضــوع التســويق الــداخلي حــديث النشــأة ومــن المواضــيع المهمــة كونــه يحقــق ويشــبع رغبــات المــوظفين فــي المؤسســة، ممــا 

الوقت مكنها من بلوغ أهدافها ، ففي جعل المؤسسات مجبرة على البحث عن أفضل السبل، وأنجع السياسات التسويقية التي تُ 

الراهن لم يعد نجاح المؤسسات مرتبطا فقط على تطبيـق تكنولوجيـا متطـورة، أو تقـديم اختـراع جديـد أو وضـع اسـتراتيجية مميـزة، 

ذلك على تبني ما يعرف بفلسفة التسويق الداخلي والذي مـن خلالـه تحصـل المؤسسـات علـى أفـراد عـاملين لوإنما يعتمد إضافة 

 يحقــق رضــىف مــن المســؤولية وتقــديم خــدمات بالمســتوى المطلــوب وبجــودة عاليــة و ذو قــدرات ومهــارات عاليــة وعلــى قــدر كــا

  .وميزة تنافسيةمقارنة بمنافسيها العملاء الخارجيين ومنه فالتسويق الداخلي يقدم فرصة للمؤسسة لتحقيق الربحية 

  كالتالي:جملة من النتائج وهي  الدراسةل بعد الدراسة النظرية توصلتنتائج الدراسة النظرية: 

؛للتسويق الداخلي أهمية بالغة في المؤسسات خاصة الخدمية منها فهو نافذتها على البيئة الخارجية والتنافسية 

ا؛يعد التسويق الداخلي من المواضيع الحديثة في مجال التسويق وهو يمثل العلاقة بين المؤسسة وموظفيه 

قدرات ومهارات عالية وبالتالي تقديم  ويول على عاملين ذإن تبني التسويق الداخلي في المؤسسة يساعدها في الحص

 خدمات بمستوى عال من الجودة.

نتائج الدراسة التطبيقية:

  جاءت النتائج التالية: الاستبيان  بعد اختبار فرضيات الدراسة التطبيقية ووفقا لتحليل 

 خدمــة مــن خــلال اختبــار الفرضــية الرئيســية تــم التوصــل إلــى أن هنــاك علاقــة ارتبــاط قويــة بــين التســويق الــداخلي وجــودة

الإتصالات.
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  وانحـراف معيـاري 3.844(عنـد متوسـط حسـابي اتجاهات عينة الدراسـة  بالموافقـة علـى تـوفر بعـد التعيـين والإختيار (

)0.713(.

وانحـراف معيـاري 3.608عنـد متوسـط حسـابي ( ة على توفر بعد التـدريب والتطـويراتجاهات عينة الدراسة  بالموافق (

)0.857(.

 وانحراف معياري 3.52عند متوسط حسابي (اتجاهات عينة الدراسة  بالموافقة على توفر بعد الحوافز والمكافآت (

)1.0173(.

عند متوسط حسابي  علومات التسويقيةاتجاهات عينة الدراسة  بالموافقة على توفر بعد الإتصالات ونشر الم

 .) 1.1898) وانحراف معياري (3.868(

 وانحراف معياري 3.38عند متوسط حسابي (اتجاهات عينة الدراسة  بالمحايدة على توفر بعد التمكين (

 وهو ما يستدعي ضرورة الاهتمام بتمكين العاملين وفتح مجال تفويض اكثر لهم.) 0.8882(

سة  بالموافقة  على توفر ابعاد جودة خدمة الاتصالات  في مؤسستهم .اتجاهات عينة الدرا 

التعاطفو  بالملموسيةبالاهتمام بأبعاد جودة الخدمة خاصة تلك المتعلقة  تقيام مؤسسات الاتصالا.

 التوصيات والاقتراحات:

أكثر وذلك عبر تطبيقه على موظفيها. الداخلي  يجب على المؤسسات أن تهتم بالتسويق-

 تمكين العمال والموظفين اكثر ومنحهم صلاحية أوسع للتصرف في الوقت المناسب؛-

؛ضرورة تعزيز أنظمة الاتصالات الداخلية في المؤسسة لتسهيل تبادل الآراء والمعلومات والأفكار-

تمرار.ذلك من أجل تشجيعهم على الاسأن تهتم بتلبية حاجات ورغبات زبائنها الداخليين و  الخدمية على المؤسسات-

  المراجع:

، مجلة العلوم الاقتصادية، جامعةجيلالي اليابس سيدي العاملين" "أثر ممارسات التسويق الداخلي على رضاأيمن عبد الله محمد ابوبكر، . 1

.13، ص 1،2018، المجلد 16بلعباس ، العدد 

2.Aburoub, A. &Hersh, A. &Aladwan, K. , "Relationship between Internal Marketing and Service

Quality with Customers' Satisfaction", International Journal of Marketing Studies, Vol 3,

No2,2011,.www.ccsenet.org/ijms,p,21.

، 43العـدد ، مجلـة العلـوم الإنسـانية، جامعـة منتـوري قسـنطينة، واقع تطبيق التسويق الـداخلي فـي المؤسسـات الخدميـة الجزائريـة""منيرة عابد، 3 .
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