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 :الملخص

ق الدراسة إلِ بياف كاقع تطبيؽ ههارسات التسكيؽ الداخمي هف كجٍة ىظر الهكظفيف الإدارييف في فرع ذتٍدؼ ق
هؤسسة هكبيميس بالأغكاط، كلتحقيؽ ذلؾ تـ استخداـ الأسمكب الكصفي كالتحميمي، حيث تهثمت عيىة الدراسة 

ـ تـ تصهيـ استباىة التي كزعت عميٍـ  في جهيع الهكظفيف هحؿ الدراسة، كلاختبار تقييهات كجٍات ىظرٌ
(. التهكيف، التدريب، التحفيز)كهككىة هف جزأيف كاحد خاص بالهعمكهات العاهة كالثاىي لأبعاد التسكيؽ الداخمي 
كىتج عف  (.SPSS)تهاعية كلتحميؿ البياىات كاختبار الفرضيات فقد تـ استخداـ الحزهة الإحصائية لمعمكـ الاج

قص تطبيؽ كقمة ؛ فكجكد تطبيؽ لمتهكيف في فرع هؤسسة هكبيميس بالأغكاط :تحميؿ البياىات الىتائج التالية
 فراد العاهميف في فرع هكبيميس بكلاية الأغكاطظرة الأ؛ فالاٌتهاـ بتبىي بعدم التدريب كالتحفيز في هحؿ الدراسة

 .كالهتغيرات الديهكغرافية التسكيؽ الداخمي ههارساتأىً لا تكجد فركؽ ها بيف 
 اخمي، التهكيف، التدريب، التحفيزالتسكيؽ الد :لكممات المفتاحيةا

Abstract: 

The study aims to identify the reality of the application of internal marketing practices from the point 

of view of administrative staff in the branch institution mobilis in Laghouat. In order to achieve the 

objective of the study the researcher used descriptive –analytical approach on a sample consist of all 

employees under study. In addition, use questionnaire designed to measure assessments dimensions of 

internal marketing (the empowerment, the training, and the motivation). The statistical package for 

social science (SPSS) program was used to analyze and examine the hypotheses. The major finding of 

the study There is the application of internal marketing a medium degree. 

Keywords: internal marketing, empowerment, training, motivation. 
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 :مقذمت

الخدهاتي في أغمب دكؿ العالـ تحديا قكيا كخاصة أف كافة الهىظهات الخدهية تعيش يهثؿ الىهك 
كتهارس ىشاطٍا في بيئة هتجددة كسريعة التغيير هها يؤثر عمِ أدائٍا كهستكل ىشاطٍا كصكلا إلِ 

ا التىافسي هكاىياتٍا الداخمية كالعهؿ عؿ. هركزٌ ل كلمتكيؼ هع ٌذي التذبذبات تسعِ لتحميؿ كضعياتٍا كا 
تبىي هفاٌيـ جديدة ترفع بٍا كفاءتٍا الداخمية كتىهية هكاٌب كهٍارات هكاردٌا البشرية، كخاصة ٌذي 
الأخيرة التي أصبحت تخضع لههارسات تسكيقية داخؿ الهىظهة باعتبار الهكظفيف عهلاء داخمييف 

ها يسهِ التسكيؽ كالاٌتهاـ بٍـ بطرؽ تسكيقية تتضهىٍا تطبيقات خاصة بإدارة الهكارد البشرية في ظؿ 
الداخمي، كالذم يعتبر أحد الأساليب التي تهارسً الهىظهات بطريقة ذكية بٍدؼ تحقيؽ الرعاية لمعاهميف 
فيٍا كصكلا إلِ كسب كلائٍـ كرضاٌـ الذم يكازم في الأٌهية رضا العهلاء الخارجييف كتحقيؽ الهيزة 

 .التىافسية هف خلاؿ تقديـ الخدهات الهىاسبة لٍـ
ذا تـ  إدراؾ حقيقة الديىاهيكية التي تتصؼ بٍا الأسكاؽ كطبيعة التفاعلات التي تحدث بيف كا 

قكاٌا الرئيسة هها تفرض عمِ الهىظهات خاصة الخدهية كبالأخص بالجزائر هحؿ الدراسة  درجة عالية 
 هف الاستعداد كالاستجابة كالتجديد كالتغيير، ٌذا كهدل ههارستٍا لههارسات التسكيؽ الداخمي عمِ

هكظفيٍا ككيفية تقبمٍـ لٍذا الىظاـ الذم يحاكؿ عمِ أف يجعؿ هىٍـ كفاءات ذات هٍارات كقدرات عالية 
 .تهيز أداء هىظهاتٍـ عف باقي الهىظهات

 :مشكلت البحث

إف ها يكاجً الهىظهات الخدهية في الجزائر خاصة قطاع الاتصالات هف صعكبات في ىشاطٍا 
لتىافسية ، حيث أىً أصبح في كقتىا الراٌف سرعة التقميد كفي ىفس يؤثر عمِ هدل فعاليتٍا كقدراتٍا ا

الكقت سرعة التجديد في كؿ الهكارد ها عدا الهكارد البشرية العاهمة داخؿ الهىظهة إذا ها أٌتـ بٍا 
كاىطلاقا هف ٌذا الهفٍكـ الجديد فإىً تكجد حاجة . كحسف رعايتٍا في إطار أساليب التسكيؽ الداخمي

أخذ عيىة هف )كاقع تطبيقً كتجسيدي في الهىظهات الخدهية بقطاع الاتصالات الجزائرية  همحة لدراسة
براز هدل فعاليتً داخمٍا، كبىاء عمِ ها تقدـ تـ ( الهكظفيف بفرع هؤسسة هكبيميس بكلاية الأغكاط كا 

 :صياغة الإشكالية الرئيسة الآتية
سات الخدمية؟ وما هو واقع إلى أي مدى تم تطبيق ممارسات التسويق الداخمي في المؤس

 ذلك في مؤسسة موبيميس فرع الأغواط؟
ي  :ٌذي الإشكالية الرئيسة تـ تقسيهٍا إلِ تساؤلات فرعية تخدـ أٌداؼ البحث كٌ

 ها ٌك التسكيؽ الداخمي؟ كها ٌي أٌـ أبعادي؟ 
  هؤسسة هكبيميس فرع )ٌؿ يتـ تطبيؽ ههارسات التسكيؽ الداخمي داخؿ الهؤسسات الخدهية

 ؟(كاطالأغ
 ها هستكل تطبيؽ ههارسات التسكيؽ الداخمي داخؿ هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط؟ 
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  التهكيف، )ٌؿ تكجد فركؽ هعىكية في إجابات أفراد العيىة ىحك ههارسات التسكيؽ الداخمي
 ؟في هؤسسة هكبيميس تعزل لمعكاهؿ الديهكغرافية( كالتدريب، كالتحفيز

 :أهميت البحث

تعهؿ الهىظهات الخدهية إلِ التهيز في تقديـ خدهاتٍا حتِ تثبت جدارتٍا، كتكاصؿ بذلؾ 
ىشاطٍا كالتهيز بً، كهف خلاؿ ٌذا تبرز أٌهية الدراسة الحالية هف أٌهية الهكضكع في حد ذاتً كالذم 

 يتىاكؿ كاقع تطبيؽ ههارسات التسكيؽ الداخمي، كاعتباري هكضكع حيكم كحديث، خاصة أىً أصبح
أغمب الهىظهات بالعالـ يغمب عميٍا الطابع الخدهي ضهف ثكرة تكىكلكجية كتغيرات بيئية هتسارعة 
كهختمفة كبكجً التحديد في الجزائر الذم لا يزاؿ حديث التطكر، كعميً يتطمب الهزيد هف إجراء 
هستكييف الدراسات هف اجؿ التعريؼ بأٌهية كتكضيح كيفية تطبيقً هع تكضيح أٌـ اىعكاساتً عمِ اؿ

 .    الداخمي كالخارجي لمهىظهة

 :أهذاف البحث

 :يسعِ ٌذا البحث إلِ تحقيؽ الأٌداؼ الآتية

 ًتقديـ إطار ىظرم يحدد الهفاٌيـ الهتعمقة بالتسكيؽ الداخمي كاٌـ ههارسات. 
 بياف أٌهية ههارسات التسكيؽ الداخمي داخؿ الهىظهات الخدهية. 
 داخؿ هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط تحديد هستكل ههارسات التسكيؽ الداخمي. 
  التكصؿ إلِ بعض الىتائج كطرح أٌـ التكصيات التي هف الههكف أف تساٌـ في تحسيف

 .أداء الهىظهات الخدهية بالجزائر

 :فرضياث الذارست

اىطلاقا هف إشكالية كأٌداؼ البحث، كها جاءت بً الدراسات السابقة تـ صياغة كاختبار 
 :الفرضيات الآتية

لا يكجد تطبيؽ لههارسات التسكيؽ الداخمي في هؤسسة هكبيميس فرع : الفرضية الرئيسة الأولى
 (.α=0,05)الأغكاط عىد هستكل دلالة 

 :كقد تفرع هف ٌذي الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية         

  لا يكجد تطبيؽ لبعد التهكيف في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط عىد هستكل دلالة
(α=0,05.) 

  لا يكجد تطبيؽ لبعد التدريب في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط عىد هستكل دلالة
(α=0,05.) 



  واقغ تطبيق ممارسات التسويق الداخلي من وجهة نظر الموظفين الإداريين في فرع مؤسسة موبيليس بالأغواط 
 آمال مطابس________________________________________________________________________________

 جامعة الأغواط____2016سبتمبر  _ 3: العدد _7 :المجلد __العدد الاقتصادي _دراسات
 

 
286 

  لا يكجد تطبيؽ لبعد الحكافز في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاطعىد هستكل دلالة
(α=0,05.) 

في إجابات ( α=0,05)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عىد هستكل  :الفرضية الرئيسة الثانية
فراد العيىة ىحك ههارسات التسكيؽ الداخميفي هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط تعزل لمعكاهؿ الديهكغرافية أ
 (.الجىس، كالعهر، كالهستكل التعميهي، كالخبرة)

 :مجتمع وعينت الذراست

أها عيىة الدراسة  ،الهكظفيف الإدارييف فرع هكبيميس بالأغكاط يتهثؿ هجتهع الدراسة في جهيع  
. هكظؼ إدارم 19استٍداؼ جهيع أفراد الهجتهع كالبالغ عددٌـ فتـ 

 :أداة الذراست

، جزئييفتتككف هف  استباىةعمِ  الاعتهادالفرضيات، تـ  اختبارلغايات الدراسة الهيداىية كبٍدؼ 
 ثلاثةحيث يتىاكؿ الجزء الأكؿ هعمكهات عاهة عف أفراد عيىة الدراسة، أها الجزء الثاىي فإىً يتككف هف 

، هع العمـ أىً تـ أخذ بعض "كالحكافز، كالتدريب، التهكيف: "ٌي التسكيؽ الداخميأبعاد التي تقيس 
عمِ  الاعتهاد، هع 1"سميهاف الحكرم كآخركف"، كدراسة "سكزاف"هىٍا دراسة  الفقرات هف بعض الدراسات

 (.SPSS)الاجتهاعيةعهمية التحميؿ الإحصائي عمِ الحزهة الإحصائية لمعمكـ 

 :راساث السابقتالذ

يد هحهكد)دراسة  ٌدفت إلِ كضع الأساس الىظرم باستخداـ التسكيؽ الداخمي ككسيمة لدعـ ( زٌ
كبالتالي . إدارة الجكدة، كذلؾ بدفع الهكظفيف كهجهؿ الإدارات في تحسيف الجكدة بطريقة هستهرة

لهىظهة تعهؿ عمِ تكصمت الدراسة إلِ أف التفاعلات بيف الهديريف كالهكظفيف تجسد سكؽ داخمي ؿ
  2.تحقيؽ الجكدة الهستهرة

سعت لمكشؼ عف أٌهية خدهات الهكظفيف الهقدهة، كالتي هف شأىٍا تخمؽ ( هاريكس)دراسة 
ٌك هصدر تحسيف سهعة الهؤسسة ( هكاقؼ كسمكؾ)رضا الزبائف الخارجييف، كاعتبرت قدراتٍـ 

التسكيؽ الداخمي لترسيخ الإبداع كاثبات الخدهية، كضهاف إبقاء تقديـ خدهات ههتازة ٌك تبىي إجراءات 
  3.الكفاءة

التسكيؽ الداخمي كدكري في تحقيؽ جكدة الخدهات  تكضيحٌدفت إلِ ( بمبالي عبد الىبي)دراسة 
سقاط ٌذي الدراسة هيداىيا عمِ عيىة هف الهصارؼ التجارية، كهحاكلة التعرؼ عمِ ذلؾ  الهقدهة كا 

ية تٍتـ بشكؿ ايجابي بهؤشرم التدريب كىشر الهعمكهات حيث تكصمت إلِ أف ٌذي الككالات البىؾ
دكف الهستكل ( التحفيز، كالاختيار كالتعييف، كتفكيض الصلاحيات)التسكيقية، كبقية الهؤشرات الأخرل 

  4.الهطمكب هها يعىي اٌتهاهٍا بالعهؿ دكف الاٌتهاـ بهتطمبات كحاجات العاهميف
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التدريب، كالتهكيف، كفرؽ )ثر التسكيؽ الداخمي بأبعادي سعت الدراسة إلِ بياف أ( الشكابكة)دراسة 
كهتغير هستقؿ في تحقيؽ التزاـ العاهميف في أهاىة عهاف ( العهؿ، كالهعمكهات التسكيقية، كالدعـ الإدارم

الكبرل كهتغير تابع، كهف أٌـ الىتائج التي تكصمت إليٍا الدراسة كجكد أثر لمتسكيؽ الداخمي بأبعادي 
الكبرل، ككذلؾ كجكد التزاـ التىظيهي لمعاهميف كبهختمؼ أىكاعً ذك  عهافعاهميف في أهاىة عمِ التزاـ اؿ

     5.اتجاي إيجابي، كذلؾ حسب ىتائج التحميؿ الإحصائي لمدراسة

 :الأساليب الإحصائيت

الإحصائية  الاختباراتعمِ الدراسات السابقة، كتـ استخداـ  بالاعتهادكذلؾ  الاستباىةبعد تطكير 
فرضياتٍا كالهستقاة هف الرزهة الإحصائية  كاختبارأسئمة الدراسة  عفالهىاسبة لٍا بٍدؼ الإجابة 

(SPSS): 

  إيجاد الكسط الحسابي بٍدؼ )هقاييس الإحصاء الكصفي لكصؼ خصائص عيىة الدراسة
عيارم الـ الاىحراؼككذلؾ إيجاد  التسكيؽ الداخمي الهطبؽلهستكل الهكظفيف هعرفة تقييـ 
، (T)قيهة  استخراجالهعيارية في  استخداـ الاىحرافاتكذلؾ بٍدؼ  هكظفيفلإجابات اؿ
يجاد الىسب  .(الدراسةالهئكية لإحصاء تكرار عيىة  كا 

 ثبات إجابات أفراد عيىة الدراسة لاختبارألفا كذلؾ  خاستخداـ اختبار كركىبا. 

 طبيعية تكزيع بياىات الدراسة اختبار . 

 استخداـ اختبار (T-test )التسكيؽ الداخميلهستكل  الهكظفيفالفركؽ بيف تقييـ  لتحديد. 

  استخداـ تحميؿ التبايف(One Way ANOVA ) لدراسة فركؽ الهتكسطات بيف الهتغيرات
 .الديهكغرافية كالتسكيؽ الداخمي

 :الإطار النظري

 :التسويق الداخمي .1

كيفية صىاعتٍا، ككيفية تقديـ ظٍر هفٍكـ التسكيؽ الداخمي خاصة في الهياديف الخدهية ك
ـ زبائف داخمييف في الهىظهة، كهف الضركرم عمِ ٌذي الهىظهات  الخدهة هف طرؼ الهكظفيف باعتبارٌ

فٍك يهثؿ فمسفة إدارية، ٌدفٍا بىاء علاقات .6فٍـ كيفية تسكيؽ الخدهات الداخمية كالبدا برعاية هكظفيٍا
داخمية جيدة بيف العاهميف كبيف العاهميف كالإدارة هف خلاؿ إشباع حاجات كرغبات العاهميف عف طريؽ 

ـ زبائف داخمييف لٍا ذا لتحقيؽ رضا العاهميف كالزبائف . التحفيز كالتدريب كالتشجيع كالهكافأة، كاعتبارٌ كٌ
سعِ الفمسفة التسكيقية الداخمية إلِ تطكير براهج كاستراتيجيات تىظيهية، كت. كتحسيف جكدة الخدهة

تعزز رضا العاهميف بىفس الهقدار الهعطِ لخطط التسكيؽ الخارجية، كالتي يفترض دائها أف تككف 
كيعتبر التسكيؽ الداخمي هتطمبا سابقا لأداء التسكيؽ الخارجي . حديثة كهطكرة لتمبية الزبائف الخارجييف
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ا عف 7اجحالف ، حيث تعتبر الهىظهة هكظفيٍا شركاء لٍا تتعاكف هعٍـ بٍدؼ تقديـ هىتجات ههيزة تهيزٌ
 .8بقية هىافسيٍا كتحافظ كتكتسب بٍا عهلاء جدد

 :الداخمي التسويق أهداف .2

:كالآتي جاءت خطكات ثلاث فيجركىركز  الداخمي التسكيؽ أٌداؼلقد حدد  
9 

 الزبائف هع كالاتصاؿ الإدارية بالكظائؼ لمعهؿ الهىاسبيف الهكظفيف جذب. 

 كالهىاسبيف الجيديف الهكظفيف عمِ الهحافظة. 

 ـ الهكظفيف في التأثير  كالهبيعات، كالسكؽ الزبائف خدهة باتجاي يعهمكا أف أجؿ هف كتحفيزٌ
 .الزبائف هع التفاعمية العلاقة في لمىجاح جٍدٌـ قصارل يبذلكف كبالتالي

 بالزبائف الشعكر أك الكعي زيادة في يكهف الداخمي التسكيؽكقد أشار رفيؽ كاحهد في هقالٍها 
Customer Consciousness في يكهف الداخمي فالتسكيؽ أف إلِتاىزم  أشار كها احتياجاتٍـ، كتمبية 

 هصمحة سبيؿ في العاهميف قبؿ هف هكاردٌا تشغيؿ لضهاف الهؤسسة في العهميات جهيع تحسيف
 .الزبائف

 :مرتكزات التسويق الداخمي. 3

عمِ الاٌتهاـ بالعىصر البشرم داخؿ الهىظهة لأىً حجر الزاكية  الداخمييستىد هفٍكـ التسكيؽ 
ك يرتكز عمِ عهميتيف أساسيتيف ٌها  : 10في ىجاح الهىظهات في ظؿ الهىافسة القكية الراٌىة، كٌ

 أم كافة العاهميف ىحك الهىظهة كأٌدافٍا كىشر الفكر الخاص بالتعاهؿ  :تسيير الاتجاهات
 .هع الزبائف كىشر الفكر التسكيقي داخؿ الهىظهة

 ي تعىي  :تسيير الاتصالات كجكد ىظاـ جيد للاتصاؿ بيف الهستكيات التسييرية  ضهافكٌ
هىٍـ كخاصة الهختمفة، كضهاف تدفؽ الهعمكهات التي تهكىٍـ هف اىجاز الأعهاؿ الهطمكبة 

 .تمؾ الكظائؼ ذات الصمة الهباشرة بالزبائف

 :ممارسات التسويق الداخمي .4

يعد التسكيؽ الداخمي أحد المبىات الهٍهة التي تقكـ عميٍا الهؤسسات كبالأخص الهؤسسات 
الداخمي الاٌتهاـ كرعاية الهكارد البشرية داخؿ الهؤسسة، بالاعتهاد  التسكيؽالخدهية، حيث  يٍدؼ 

جراءات تعهؿ عمِ رفع قدرات كهٍارات الهكارد البشرية، كالتهيز بأدائٍا كلتقديـ  عمِ عدة سياسات كا 
كلقد تعددت الدراسات حكؿ تحديد ههارسات التسكيؽ الداخمي كاختمفت، . أفضؿ الخدهات كأجكدٌا

ارؾ في تبىي ىفس الأبعاد كالبعض الآخر اختمؼ، كالدراسة الحالية حاكلت اف تكفؽ فالبعض هىٍا تش
ي11بيف الاختلاؼ كالتشابً هف خلاؿ دراسة ٌارفير كآخركف  :     ، كٌ
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 :التمكين. 1.4

يعتبر التهكيف أحد الهفاٌيـ الأكثر ركاجا في عالـ الأعهاؿ كالذم لً فكائد كثيرة إف عُرؼ كيفية 
، كتعىي 12فراد العاهميف بالهىظهة كالذم اعتبر أكؿ شيء كتفكيض لمسمطة ثـ تكسع هفٍكهًهىحً للؤ

كمهة التهكيف لغة التقكية أك التعزيز، كجاء التهكيف في الفكر الإدارم ليطالب بالتخمي عف الىهكذج 
التقميدم لمقيادة، الذم يركز عمِ التكجيً، إلِ قيادة تؤهف بالهشاركة كالتشاكر لزيادة الإفادة هف 

ذا بدكري يتطمب تغيرا جذريا   التي لعهمية بأىٍا التهكيف تعريؼ يهكف، حيث 13العهؿ بأدكارالإىساف، كٌ
 كالهدير يشار بحيث القرارات اتخاذ في كالحرية الاستقلاؿ هف هساحة العاهميف إعطاء خلالٍا هف يتـ

 القرارات، اتخاذ في الهشاركة إلِ بالإضافة التهكيف عهمية كتتضهف.سمطات هف يهمكً بها تابعيً
بالإضافة إلِ تشجيع الأفراد عمِ 14،كالخبرة الهعرفة كاستخداـ كالأفكار الاقتراحات تقديـ في الهشاركة

الهبادرة كهىحٍـ الثقة لأداء العهؿ بطريقتٍـ دكف تدخؿ هباشر هف الإدارة هع تأٌيمٍـ هٍىيا كسمككيا 
القدرة عمِ أف يككف الفرد فاعلا، كأدائً الهٍاـ  16:كبٍذا يختصر هفٍكـ التهكيف بأىً .15لأداء العهؿ

، أف يككف لديً الاستقلالية في أداء العهؿ، الخبرة كالقدرة التأثير عىد أداء العهؿ (دؼذك ق)الهٍهة 
 .كتحقيؽ الأٌداؼ

 17:حيث أف لمتهكيف عدة فكائد هثمِ لمهىظهة كلىشاطٍا هف أٌهٍا
الهستفيديف في صمب صىع القرار هها يزيد كفاءة خدهات الهىظهة  آراءساعد عمِ كضع الـ

ضهاف العهؿ الجهاعي كالكصكؿ إلِ الهشاكرة كحسف التعاكف بيىٍـ؛ ٌذا كيهثؿ ك ككفاءة هكظفيٍا؛
ظٍار ردكد  التهكيف الهرآة العاكسة لشعكر الهكظفيف العاهميف بالهىظهة كها يحتاجكف إليً حقا كا 

أفعالٍـ؛ كها يسعِ لبىاء جسر هف التفاٌـ بيف الهىظهة كهكظفيٍا، كليعزز ذلؾ اىتهائٍـ بٍا كالشعكر 
ذا يقكم العلاقات هع العهلاء أكثربالـ  .سؤكلية اتجاٌٍـ كٌ

 :تصنيفات التمكين .1.1.4

ي  :18صىؼ كيكسكف التهكيف إلِ خهسة أىكاع كٌ

 أصبحت الاتصالات هف أعمِ إلِ أسفؿ ٌاهة جدا في التىظيهات : مشاركة المعمومات
اتخاذ الحديثة، لأىً هف خلالٍا يككف العاهمكف في الهستكيات الدىيا أكثر فٍها لعهمية 

ىها . القرارات كأكثر التزاها بقرارات التىظيـ ذا يجعؿ العاهؿ لا يقكـ بالعهؿ كحسب كا  كٌ
ىها يسأؿ ىفسً عف سبب القياـ بالعهؿ،  يسأؿ ىفسً عف سبب القياـ بالعهؿ، كحسب كا 

كعميً فإف ٌذا يجعؿ العاهميف يىاقشكف كيعبركف عف آرائٍـ بحرية هف خلاؿ الاتصالات 
 .لِهف أسفؿ إلِ أع

 أم أف العاهميف في الهستكيات الدىيا ٌـ في أعمـ في : حل المشكلات من أسفل إلى أعمى
هشكلات التىظيـ، هثؿ حاجات العهلاء، كها يجب أف يتصرفكا كيتخذكا قرارات لحؿ 

 .هشكلاتٍـ
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 كذلؾ عف طريؽ تشكيؿ فرؽ ذاتية تككف الرقابة عميٍا هعتدلة، بحيث : استقلالية المهام
يذ الهٍاـ الهىاطة بٍـ بىكع هف الاستقلالية هف خلاؿ الٍيكؿ التىظيهي الذم يقكهكف بتىؼ

في حيف أف الإدارة العميا ٌي التي تبقِ هسؤكلة عف . يعمكف بً، كيعهمكف في التىفيذ فقط
 .رسـ السياسة الإستراتيجية

 ذا لا يقصد بً: تكوين الاتجاهات أىً  ٌذا البعد يىظر إلِ التهكيف هف الجاىب الىفسي، كٌ
ذا يتـ عف طريؽ  جراءاتً دكف تدريب العهاؿ كتعميهٍـ، كٌ لا يهكف تغيير طرؽ العهؿ كا 

 .تزكيدٌـ بقيـ جديدة لخمؽ سمكؾ جديد يتلاءـ هع التغيير

 ذا يعىي تدخؿ العاهميف : الإدارة الذاتية الهقصكد بً تكزيع العهؿ بيف الإدارة كالعاهميف، كٌ
تككف التعميهات، كالسمطة كالتىفيذ تكضع هف قبؿ  في عهمية اتخاذ القرار، كيجب أف لا

 . الأقمية بؿ الأكثرية

 

 :التدريب .1.4

يىصرؼ هفٍكـ سياسة التدريب إلِ ككىً الكسيمة التي هف خلالٍا يتـ تكفير هبادئ تكجيٍية 
كسابٍـ هعارؼ كهٍارات جيدة كلضهاف الفعالية هف حيث التكمفة كالحفاظ عمِ الهكارد  لمهكظفيف كا 

االبشرية  ،بالإضافة أف التدريب يعتبر عىصر ضركرم في الهىظهة فقبؿ الشركع بً لابد 19كتطكيرٌ
كالهٍارات كالهبادرات الإستراتيجية كتخصيصً كفؽ احتياجات  الكظيفةلمتخطيط لً كفؽ هتطمبات 

الهىظهة، حيث أف أغمب الهىظهات الرائدة تضع إدارة هتطكرة خاصة بً هبىية عمِ أسس كهىاٌج 
، ٌذا كتىهية 20ع ىظاـ الجكدة الشاهمة كتغذم خدهاتٍا بىاء عمِ آراء كاستشارات الخبراءتتهاشِ ـ

الهٍارات كالتدريب الرسهي كغير الرسهي، كالتدريب الداخمي كالخارجي حيث تتأكد أٌهيتً حكؿ سد 
الفجكة الهتىاهية بيف الاختصاصات الهكجكدة كالهٍارات كالاختصاصات كالهٍارات الهطمكبة بغية 
هكاجٍة الهستقبؿ، كضهاف ىجاح الهىظهة بعد إجراء التحميؿ الدقيؽ لمفجكة بٍدؼ التقميؿ هىٍا أك 

 . 21القضاء عميٍا إف أهكف ذلؾ
 

 :عناصر العممية التدريبية. 1.2.4

 هىٍا كؿيقَن  هختمفة َعىاصر اءأجز تتضهو َهتكاهمة هستهرة عهمية يهثؿ َاقعً في التدريب

 بيو التكاهؿ هدُ عمِ تتَقف أٌدافً تحقيق في ككفاءتً لمتدريب الىٍائية الفعالية َلكو. هتهيز بدَر

 :فإذا أخذىا التدريب الإدارم كاعتبر ىظاها هفتكحا فإىً يتككف هف العىاصر التالية. َعىاصري أجزائً
22:كتقسـ إلِ الهدخلات التالية :المدخلات
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 سة ها كالتحقكا ببرىاهج تدريبي هعيف كتتهثؿ في الأفراد العاهميف في هؤس: هدخلات بشرية
ي ػتتهثؿ ف، كها َاتجاٌاتٍنكٍـ هعمَهاتٍن أَ تطَير هٍاراتٍن أَ تعديؿ سمَ إثراءبٍدف 

 .الهدربيو َالهحاضريو َهعاَىيٍن

 كتتهثؿ في الأهكاؿ التي تتفؽ في التدريب كالأجٍزة، كالكسائؿ : هدخلات غير بشرية
ا هف أشياء كالهستمزهات التي يستفاد هىٍا في عهمية الهستخدهة، كالقاعات كالهقاعد،  كغيرٌ

 .التدريب

 كيدخؿ ضهىٍا الأفكار كالىظريات التي يطرحٍا الهدربكف : الهعمكهات كالطرؽ كالأساليب
كالهتدربكف، كالأساليب كالطرؽ التدريبية الهستخدهة هف التدريب، كها تشهؿ أيضا 

كهشكلاتٍا كأكضاعٍا الهادية كالأساليب هعمكهات عف الهىظهة هثؿ ٌيكمٍا التىظيهي 
الإدارية التي تهارس بٍا، كتشهؿ كذلؾ هعمكهات عاهة عف البيئة السياسية كالاقتصادية 

 .كالاجتهاعية كالتكىكلكجية التي تحيط بالتدريب

 : كتىقسـ العهميات داخؿ ىظاـ التدريب إلِ ها يمي :العمميات

 عهمية البحث كحصر الاحتياجات كتحديدٌا؛ 

 عهمية تحديد الأٌداؼ؛ 

 عهمية تصهيـ البرىاهج التدريبي؛ 

 عهمية تىفيذ البرىاهج التدريبي؛ 

 عهمية التقكيـ كالهتابعة. 

أك عدـ )تتهثؿ في كؿ ها يىتج عف ىظاـ التدريب هف ىتائج تككف في شكؿ تحسيف  :المخرجات
ك كتحسف في أىشطة الهىظهة، في هستكل أداء الأفراد الذيف تعرضكا لمخبرات التدريبية، أك ىـ( تحسيف

 .أك هىفعة عاهة تعكد عمِ الهجتهع ككؿ

ي هعمكهات تصحيحية ترد هف الهخرجات إلِ الهدخلات أك العهميات كتقكـ  :التغذية الراجعة كٌ
 .بعهمية الهراقبة لمىشاط التدريبي

 :الحوافز .2.4

اد، كالقدرة عمِ خمؽ يعتبر تحفيز الهكظفيف هٍهة هعقدة، لأىً يتطمب فٍـ ىفسيات كذٌىيات الأفر
تقكـ كفاءة الأفراد عمِ  ، حيث23بيئة تىهي الدافع لديٍـ كتعزز إيجاد كفاءات فاعمة لحسف إدارة الأفراد

 :24عىصريف أساسيف ٌها

 كتتهثؿ في هٍارات الفرد كقدراتً التي يكتسبٍا بالتعميـ كالتدريب إضافة : المقدرة عمى العمل
 .إلِ الاستعداد كالقدرات الشخصية
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 كتهثمٍا الحكافز التي تدفع سمككً في الاتجاي الذم يحقؽ أٌداؼ : لرغبة في العملا
 .الهىظهة

 :شروط يجب توفرها بأنظمة الحوافز. 1.3.4

عدالة الحكافز ككفايتً، كالاستهرارية في عطائٍا، ارتباطٍا الهباشر بدكافع العاهميف، كبعدٌا عف 
العاهميف، بالإضافة إلِ أقمهتٍا هع بيئة العهؿ، كارتباطٍا بجٍكد العلاقات الشخصية تكيفٍا هع تكقعات 
 25.الأفراد كالعاهميف لتحقيؽ الكفاية الإىتاجية

ريا في تحديد هستكل إىتاجية الفرد هىٍا ٌىاؾبالإضافة أف   : 26عكاهؿ تمعب دكرا جكٌ
ىتاجية الفرد تتأثر  التقىية الهتاحة تؤثر عمِ كفاءة الفرد لمقياـ بعهمً؛ بقدراتً؛ كها أف جهاعة كا 

بالإضافة إلِ هعطيات  العهؿ تضع أىهاطا سمككية هعيىة تحدد بهكجبٍا الإطار العاـ لسمكؾ أعضائٍا؛
 .البيئة الداخمية لمعهؿ عمِ أداء الفرد؛ ككذا التفاعلات الاجتهاعية هع الأفراد

 :الإطار التطبيقي

الهكزعة عمِ هجهكعة هف الهكظفيف هف فرع  الاستباىاتبعد تفريغ البياىات التي تضهىتٍا    
ك العدد الفعمي لهكظفي الفرع 19 ؿأص استباىة هف 16هىٍا  أُسترجعهكبيميس بالأغكاط كالتي   .كٌ

  :صدق أداة الدراسة. 1

  .ٌي التأكد هف أف العبارات التي تحتكيٍا أداة الدراسة يهكف اف تؤدم إلِ جهيع البياىات بدقة
ي قدرة  عمِ قياس الجكاىب التي كضعت لقياسٍا، كقد تـ غرضٍا عمِ جهمة هف الهحكهيف  الاستباىةكٌ
 .  لتحقيؽ ذلؾ

:  ثبات أداة الدراسة .2

 باستخداـٌك هحاكلة الحصكؿ عمِ ىفس البياىات عىد إعادة الدراسة  الدراسةإف التأكد هف ثباة 
. لِ ىفس الأفراد في ىفس الظركؼعأداة الدراسة ىفسٍا 

كيستعهؿ ٌذا الهعاهؿ لمتأكد هف ( Cronbach Alpha)استخداـ اختبار الاتساؽ الداخمي كقد تـ 
كالتىاسؽ في إجابة الهُستجكب عمِ كؿ الأسئمة الهكجكدة  الاتساؽصلاحية الهقياس، إذ يقيس هدل 

ر كيهكف تفسي .الثبات ارتفاعقيهتً عمِ  درجة  ارتفاعكيدؿ . بالهقياس، كهدل قياس كؿ سؤاؿ لمهفٍكـ
بيف الإجابات، كيتراكح قيهتٍا بيف الصفر " Internal Consistency"الداخمي  الثباتهعاهؿ ألفا هعهؿ 

%. 60ألفا هقبكلة إذا كاىت أعمِ هف  قيهةكالكاحد، حيث تككف 
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ك أعمِ هف %( 84,6) الكمي كركىباخ الفاحيث بمغ هعاهؿ  أم إشارة إلِ أف فقرات ( 0,60)كٌ
 فرضيات اختبارفي  الاستباىةعمِ  الاعتهادداخمي، هها يؤكد إهكاىية  اتساؽٌا كاف بيف الاستباىةأداة 

 .  الدراسة الحالية

معامل كرونباخ ألفا لأداة الدراسة  يمثل :(1)جدول رقم ال

 %قيمة معامل ألفاعدد الأسئمة المحور 
 84,6 18الكمي    

: البحث أفراد مجتمع خصائص. 3

 هجتهع في ٌذي الفقرة سيتـ عرض كتحميؿ الىتائج الهتعمقة بالهعمكهات الديهكغرافية لأفراد  
ؿ العمهي، كعدد  يهكف عرض أٌـ الخصائص ك. سىكات الخبرةالدراسة هف حيث الجىس، العهر، الهؤٌ

 :في الجداكؿ التالية
البحث حسب الجنس أفراد مجتمع يمثل توزيع : (2)الجدول رقم 

الترتيب النسب المئوية التكرار نوع الجنس 
_ % 50 8ذكر 
_ % 50 8أنثى 

لكؿ هف الذككر كالإىاث، هع العمـ أىً لا يكجد  تساكم ىسبتي التكرار( 2)يبيف الجدكؿ رقـ    
  .غيرا جدا، كلصغر حجـ فرع هكبيميس، ككذا لأىً حجـ الهجتهع صالذككر كالإىاث  عددفرؽ كبير بيف 

 حسب فئات العمر أفراد مجتمعيمثل توزيع : (3)الجدول رقم 

الترتيب النسب المئوية التكرار الفئة 
 3%  6,3 1سنة  30إلى أقل من  20
 1% 62,5 10سنة  40إلى أقل من  30
 2% 31,3 5سنة  50أقل من  إلى 40
 - - -سنة فأكثر  50

- % 100 18المجموع 
سىة إلِ  30كاىكا ضهف الفئة العهرية أقؿ هف  أفراد هجتهعأف هعظـ ( 3)رقـ  الجدكؿيبيف    
ي أكبر تهثيؿ % 62,5هكظفيف أم ها يعادؿ ىسبة 10سىة كالبالغ عددٌـ  40أقؿ هف  . أفراد هجتهعكٌ
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حسب المستوى التعميمي  أفراد مجتمعيمثل توزيع : (4)الجدول رقم 
الترتيب النسب المئوية التكرار التخصص 
 2% 6,3 1ثانوي وأقل 

 1% 68,8 11ليسانس 
 -% 25 4دراسات عميا 
 _ __ دراسات أخرى 

- % 100 18المجموع 
التخصص العمهي لمهكظفيف، حيث كاىت أكبر ىسبة هستجيبيف كها ٌك ( 4)يهثؿ الجدكؿ رقـ   

هف الهتحصميف عمِ شٍادة ليساىس، كيميٍا هكظفيف هتحصميف عمِ دراسات % 68,8هكضح أعلاي 
 %.25عميا قرت ىسبتٍـ بػ 

حسب الخبرة  أفراد مجتمعيمثل توزيع : (5)الجدول رقم
الترتيب النسب المئوية التكرار عدد الساعات 

 1% 50 8سنوات  5أقل من 
 2% 37,5 6سنوات  10إلى أقل من 5

 3% 6,3 1سنة  15إلى أقل من  10
 3% 6,3 1أكثر فسنة  15من 

- % 100 18المجموع 
ك ها يدؿ عمِ أف  5أف هعظـ الهستجيبيف ضهف فئة أقؿ هف ( 5)يُبرز جدكؿ رقـ     سىكات كٌ

 15إلِ  10 فت الىسبة الهكالية لمفئة ها بيغالبية الهستجيبيف ٌـ هف الهكظفيف تجربتٍـ فتية كها بمغ
 .لكؿ كاحدة هىٍها %6,3، أها الفئتيف الباقيتيف فقدرت ىسبيتٍها بػ%37,5سىة قدرت بػ 

 

 :الحاليةأداة الدراسة  أبعادتحميل متوسطات .4

فقرة خاصة بالأبعاد الهدركسة كقد تـ  18الاستباىة، حيث تضهىت الاستباىةتـ تحميؿ فقرات    
: تمخيص الإجابات التي تـ الحصكؿ عميٍا كىتائج تحميمٍا إحصائيا في الجدكؿ التالي

 
 
 
 
 
 
 



  واقغ تطبيق ممارسات التسويق الداخلي من وجهة نظر الموظفين الإداريين في فرع مؤسسة موبيليس بالأغواط 
 آمال مطابس________________________________________________________________________________

 

 جامعة الأغواط____2016سبتمبر  _ 3: العدد _7 :المجلد __العدد الاقتصادي _دراسات
 

 295 

: وأبعادها الاستبانةيمثل تحميل متوسطات فقرات : (6)الجدول رقم 
 
الرتبة الدرجة المتوسط الفقرات  

 عالية 1 4,01التمكين  
عالية  4 3,81أهتمؾ بعض الصلاحيات لاتخاذ قرارات هعيىة  1
عالية  5 3,43أقكـ بعهمي بحرية دكف أم عراقيؿ حيف اىجازي  2
عالية  1 4,62أجد سٍكلة في التكاصؿ هع رئيسي  3
عالية  3 3,93الكاسع هف الصلاحيات يعزز اىتهائي لهكاف عهمي تزكيدم بالقدر  4
عالية  2 4,41أُبدم رأيي بشكؿ ىزيً كشفافية أهاـ رؤسائي  5
 متوسطة 3 3,14التدريب  
 هتكسطة 6 2,62تتكفر لي الفرص عىدها اريد تىهية كتطكير هٍارتي  1
هتكسطة  4 3,12اتمقِ دكرات تدريبية هرتبطة بطبيعة عهمي  2
 هتكسطة 5 2,93يتـ تحديد احتياجات العاهميف لبراهج تدريبية جديدة بشكؿ هستهر  3
متوسطة  3 3,31تمقاٌا تطكر قدراتي كتىهيٍا أالبراهج التدريبية التي  4

تحتكم بيئة التدريب عمِ التجٍيزات الهختمفة كالضركرية لعهمية  5
عالية  1 3,62التدريب 

هتكسطة  2 3,43عالية  بكفاءةيتهتع الهدربكف في البراهج التدريبية الطبقة  6
 هتكسطة 5 2,93يتـ تشجيع كدعـ الأفكار التي تحسف كتزيد الفعالية  7
 متوسطة 2 3,22 لحوافزا 
 هتكسطة 5 2,62ىظاـ الحكافز الهطبؽ في هؤسستي يحقؽ العدالة لمجهيع  1
عالية  3 3,5كلاء لهؤسستي  تمقاٌا تزيدىيأالحكافز التي  2

 يجب لمهؤسسة ثركة باعتبارم هتهيز كهكظؼإلي  الىظر يتـ 3
 هتكسطة 4 3 .كتشجيعٍا رعايتٍا

عالية  2 3,56كالتىافس كالتعاكف  الإبداعجك هف  الهقدهة تخمؽالحكافز  4
 هتكسطة 6 2,37لمعهؿ  دافعيتي رفع كبالتالي بالرضا إحساسي هف التكبيخ يزيد 5
لية اع 1 4,31تمقاٌا تساعدىي عمِ رفع هعىكياتي أالحكافز التي  6
 هتكسطة - 3,46 التسويق الداخمي -

 هتكسطةكاىت درجتٍا  الاستباىةأف هعظـ فقرات ( 6)ىلاحظ هف خلاؿ جدكؿ رقـ   
في  الحكافزكلا ثـ كاف بعد أ التهكيفلكف هتقاربة،حيث جاءت رتبة البعد  هتبايىةكبهتكسطات حسابية 

. الثالثة بعد التدريبالثاىية، تـ الرتبة  ةالرتب
: الفرضيات الخاصة بأبعاد الدراسة اختبار. 2.3

الهعيارية لتقديرات أفراد  كالاىحرافاتٌذي الفرضيات تـ حساب الهتكسطات الحسابية  لاختبار
 فرعهؤسسة هكبيميس  الهكظفيف فيعيىة الدراسة عمِ أداة الدراسة كالهتعمقة بهستكل أبعاد الدراسة عمِ 
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 كلاية الأغكاط فيها تخص أىٍا هكجكدة كتطبيؽ كههارسات التسكيؽ الداخمي، ككذا فيها يخص أىٍا
 Tحيث تـ استعهاؿ اختبار ،(الخبرةكالهستكل التعميهي، كالعهر، كالجىس، )تُعزل لمهتغيرات الديهكغرافية 

إف  يكضح  الدلالة الإحصائية( 7)كالجدكؿ  30لعيىة كاحدة حيث يستعهؿ في حالة العيىة أقؿ هف 
( Independent Samples T-Test)لمفرؽ بيف هتكسطي عيىتيف  Tاختباراستخداـتـ  كهاكجدت الفركؽ، 

 استخداـد الدراسة الحالية، بالإضافة أىً تـ اٌؿ تكجد فركؽ هعىكية بيف هتغير الجىس كأبع لاختبار
غرافية كلهعرفة ٌؿ ٌؿ تكجد فركؽ هعىكية بيف الهتغيرات الديـ(OneWayAnova)تحميؿ التبايف الأحادم 

ي  : ، كها ٌك هكضح فيها يمي(عدد سىكات الخبرةكالهستكل التعميهي، كالعهر، )الهتبقية كٌ

 : كالتي تىص عمِ :اختبار الفرضية الرئيسة الأولى .1

عىد هستكل دلالة لا يكجد تطبيؽ لههارسات التسكيؽ الداخمي في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط 
(α=0,05.) 

 :كقد تفرع هف ٌذي الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية         
 (.α=0,05)لا يكجد تطبيؽ لبعد التهكيف في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط عىد هستكل دلالة  (1

 (.α=0,05)لا يكجد تطبيؽ لبعد التدريب في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط عىد هستكل دلالة  (2

 (.α=0,05)تطبيؽ لبعد الحكافز في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط عىد هستكل دلالة لا يكجد  (3

كلاختبار الفرضية الرئيسة الأكلِ كبقية الفرضيات الفرعية لٍا تـ حساب الهتكسط الحسابي العاـ 
ك ها يعكس تقدير الهكظفيف لهدل تطبيؽ ههارسات التسكيؽ الداخمي في ٌذا الفرع ( 3,46)كالهقدر بػ كٌ

كبهقارىة ٌذا الهتكسط بهتكسط السمـ الخهاسي الهعتهد في الاستباىة فأىً يقع ( 0,44)اىحراؼ هعيارم ب
كها ( درجة هتكسطة)، كبٍذا فإىً يبقِ قريب إلِ الحياد (4)كدرجة الهكافقة ( 3)هابيف درجة الحياد 
( 15)كبدرجة حرية  (4,16)ٌي ( T)فيتضح أف قيهة ( T)، كبالمجكء إلِ اختبار (6)يبف الجدكؿ رقـ 
كبٍذا يتضح أىً يكجد ههارسات التسكيؽ الداخمي لكف بدرجة هتكسطة، ( 0,001)أها الهعىكية فٍي 

يكجد تطبيؽ : كبالتالي يتـ رفض الفرضية الرئيسة الصفرية كقبكؿ الفرضية البديمة كالتي تىص عمِ
أها فيها (.α=0,05) ل دلالةلههارسات التسكيؽ الداخمي في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط عىد هستك

 (:8)يخص الفرضيات الفرعية فيتـ إثباتٍا في الجدكؿ رقـ 
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 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية: يمثل( 8)الجدول رقم 

 نتيجة قبول الفرضية المعنوية درجة الحرية المحسوبة T الفرضيات الفرعية العدمية

 هرفكضة 0,00 15 11,49 الفرضية الفرعية الأولى

 هقبكلة 0,43 15 0,80 الفرضية الفرعية الثانية

 هقبكلة 0,14 15 1,55 الفرضية الفرعية الثالثة

يتـ رفض الفرضية الفرعية العدهية كقبكؿ الفرضية البديمة حيث ( 8)هف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
ي أقؿ هف هستكل الدلالة كالتي تىص( 0,00)ظٍرت الهعىكية  في يكجد تطبيؽ لبعد التهكيف : "كٌ

، كها يتـ قبكؿ الفرضيتيف العدهيتيف ("α=0,05)هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط عىد هستكل دلالة 
ي أكبر هف هستكل الدلالة ( 0,14( )0,43)بالترتيب  الهعىكيةحيث ظٍرت كالثاىية كالثالثة  كالتي كٌ

عىد هستكل دلالة لا يكجد تطبيؽ لبعد التدريب في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط : "تىصاف عمِ التكالي
(α=0,05 ") لا يكجد تطبيؽ لبعد التحفيز في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط عىد هستكل دلالة "ك
(α=0,05.") 

 :كالتي تىص عمِ :اختبار الفرضية الرئيسة الثانية .2

في اجابات أفراد العيىة ىحك ( α=0,05) لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عىد هستكل
 في هؤسسة هكبيميس فرع الأغكاط تعزل لمعكاهؿ الديهكغرافية الداخميههارسات التسكيؽ 

(. الجىس،كالعهر، كالهستكل التعميهي،كالخبرة)
( Independent Samples T-Test)نتائج إختبار : يمثل( 9)جدول رقم ال

 F Sig  درجة الحريةT Sig 

 0,26 _1,17 14 0,79 0,06 ممارسات التسويق الداخمي

: لتجاىس التبايف كالذم تككف فرضياتً( Leven)اختباراف ( 9)رقـ  يتبف هف جدكؿ
𝐻0  :(أفراد الهجتهع) ذ هىٍها العيىةكتساكم تبايف الهجتهعيف الهأخ .
𝐻1  :(أفراد الهجتهع)ذ هىٍها العيىةكعدـ تساكم تبايف الهجتهعيف الهأخ .

هارسات لـ( Sig =0,79)بهستكل هعىكية ( F =0,06)يُلاحظ أف قيهة ( 9)كهف خلاؿ الجدكؿ 
ي أكبر هف هستكل الدلالة التسكيؽ الداخمي ، كبٍذا يتـ قبكؿ الفرضية العدهية (α=0,05)الدراسة كٌ
. أم تجاىسٍها" تساكم تبايف الهجتهعيف الهأخكذ هىٍها العيىة"ف أكالتي تىص عمِ 

= Sig) كبهستكل هعىكية، (-1,17)ٌي  عىد كسط الفرض( T)أف قيهة ( 9)كيشير الجدكؿ 
ي قيهة أكبر هف هستكل الدلالة ( 0,26 ، كبالتالي يتـ قبكؿ الفرضية العدهية كالتي تىص %(5)كٌ
: عمِ
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في هتكسطات إجابات ( α=0,05)تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية ك عىد هستكل دلالةلا
 يرتُعزل لمهتغ ههارسات التسكيؽ الداخميعمِ أداة الدراسة ك الهتعمقة بهستكل  الدراسةعيىة أفراد

 (. الجىس)الديهرغرافي 

 ههارسات التسكيؽ الداخميكلمكشؼ عف الدلالة الإحصائية لكجكد أك عدـ كجكد فركؽ هعىكية ؿ
تـ تطبيؽ تحميؿ التبايف ( عدد سىكات الخبرةكالهستكل التعميهي، كالعهر، )لمهتغيرات الديهكغرافية  تُعزل

: يُكضح ذلؾ( 10)الُأحادم، كالجدكؿ رقـ 
مدى نتائج تحميل التباين الُأحادي لمتوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة عمى : (10)رقم  جدولال

( العمر، المستوى التعميمي، عدد سنوات الخبرة)وحسب متغيرات  تطبيق ممارسات التسويق الداخمي
الإحصائية الدلالة  Fقيمة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات المصدر المتغير 

العمر 
 0,44 2 0.88بيف الهجكعات 

2,74 0,10 
 0,16 13 2,10خلاؿ الهجهكعات 

المستوى التعميمي 
 0,46 2 0,92بيف الهجكعات 

2,87 0,09 
 0,16 13 2,07خلاؿ الهجهكعات 

عدد سنوات الخبرة 
 0,31 2 0,94بيف الهجكعات 

1,85 0,19 
 0,17 13 2,04خلاؿ الهجهكعات 

(. α=0,05)ذك دلالة إحصائية عىد هستكل دلالة 
كالخبرة بمغت لكؿ هف هتغير العهر كالهستكل التعميهي ( F)أف قيهة ( 10)الجدكؿ يُبيف    

، (0,10)كبهستكل هعىكية لكؿ هىٍها عمِ التكالي قُدرت بػ ( 1,85)، ك(2,87)ك( 2,74)
ي قيـ كبيرة هف هستكل الدلالة الهعتهد(0,19)،ك(0,09) ، كعميً يُهكف القكؿ أىً تـ قبكؿ (α=0,05) كٌ

: الفرضية العدهية كالتي تىص عمِ أف
في هتكسطات إجابات ( α=0,05)دلالة كعىد هستكلتكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لا 

العهر، ) الديهغرافيةتكليد الهعرفة تُعزل لمهتغيرات  كالهتعمقة بهستكلعيىة الدراسة عمِ أداة الدراسة أفراد
 (. الهستكل التعميهي، كعدد سىكات الخبرةك

  :والتوصياث الاستنتاجاث

  الاستنتاجات: أولا

هف التحميؿ الهقدـ سابقا  ستىتاجات بىاء عمِ الىتائج الهتحصؿ عميٍا كاىطلاقاالا أٌـكىذكر هف 
ي  : كالآتيفي الجداكؿ كٌ

  ،ـ إف التسكيؽ الداخمي يهثؿ الاٌتهاـ الجيد بالهكظفيف كتهكيىٍـ كتدريبٍـ كهف ثـ تحفيزٌ
ليكسب ذلؾ رضاٌـ كيىعكس ذلؾ عمِ جكدة خدهاتٍـ الهقدهة لمعهلاء، كبٍذا تتكطد 

لمهؤسسة، أها بالىسبة لمجاىب التطبيقي فتبيف أىً  كالداخميالعلاقة بيف السكقيف الخارجي 
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لتطبيقً كذلؾ يعزل لصغر حجـ الهىظهة ككىٍا فرع كككف الأغمبية  تكجد درجة هتكسطة
 .هتقاربيف في السف كحديثي التجربة

  خمصت الدراسة الحالية إلِ كجكد درجة عالية هف تطبيؽ بعد التهكيف في هحؿ الدراسة
كيعز ذلؾ إلِ العدد القميؿ لمهكظفيف الذيف يتعاهمكف كجٍا لكجً هع الزبائف الخارجييف، 

يفرض عميٍـ أف يككىكف أصحاب قرار في الكقت الهىاسب كيتحهمكف جزء هف هها 
ذا يساعدٌـ في رفع درجة تقديهٍـ لخدهات ذات جكدة عالية كهتهيزة، طبعا  الهسؤكلية، كٌ

ـ صائب تبقِ الىتيجة ىسبية لأف إذا ها تـ هقارىتٍا بالبعديف السابقيف   .إذا كاف قرارٌ
رضا الهكظفيف ىحك البراهج التدريبية الهقدهة لٍـ، في ىقص لمتسكيؽ الداخمي فقد عكست 

ذا ها يعيؽ  الهقابؿ لا يتمقكف تحفيزات تىشط كتىهي أدائٍـ هها يثبط ذلؾ هعىكياتٍـ كٌ
كبالتالي عهمية التهكيف عهمية . العهؿ الهطمكب هىٍـ كيىعكس عمِ أداء الهىظهة ككؿ

 .  اضطرارية

 كؿ ىسبي في فرع هكبيميس بكلاية الأغكاط، هها إف ههارسات التسكيؽ الداخمي هكجكدة بش
سياساتً عمِ الهكظفيف، كقد يعكد ذلؾ لصغر حجـ الهؤسسة  لتطبيؽيؤكد قمة الاٌتهاـ 

هها ابرز ذلؾ عدـ كجكد فركؽ بيف عهمية اتخاذ القرار أك فيها يخص استٍداؼ هف يحتاج 
 .    لخدهة الهؤسسة الأـتدريب اك تحفيز، كبٍذا يككف كؿ افراد الفرع هعىييف بخدهتً، 

 التوصيات :ثانيا

 :الهقدهة أعلاي تكصي الباحثة بػ الاستىتاجاتهف خلاؿ 

  ِإجراء دراسات هكسعة كدقيقة حكؿ هؤسسات ههاثمة تطبؽ ههارسات التسكيؽ الداخمي عم
 . هكظفيٍا، كالعهؿ عمِ هحاكاتٍا بها يىاسب بيئتٍا كالاستفادة هىٍا

  ضركرة الاٌتهاـ بالتدريب كالتحفيز بصكرة هستهرة كخاصة أف الهؤسسة الخدهية تككف
هقدهة بشكؿ فكرم كآىي، كبٍذا تسعِ لزيادة أدائٍا ليىعكس ذلؾ عمِ ( الخدهات)هىتجاتٍا 

كذلؾ بإجراء تدريب داخمي أك خارجي، أك جمب تكىكلكجيات .هعاهلاتٍـ الهباشرة هع الزبائف
 .   تساعد في ذلؾ

  تبىي دراسات هشابٍة كتكسيع دائرة البحث كربط التسكيؽ الداخمي بهتغيرات أخرل بغرض
  .إبراز حيثياتً كفكائدي الهختمفة عمِ الهكظؼ كالهؤسسة كعمِ أداء الهؤسسة بحد ذاتٍا
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