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وجو بأحر نعمل المتواضع ىذا ال لإتمام نا وثانيا الحمد لله والشكر عمى توفيقالحياةمن 

 . الفضل في إتمام ىذا العمللو الذي كان أستاذ بن شويحة بشيرالتشكر والتقدير إلى 

للأستاذ محمد الصافي مخرمش و خويمدات محمد الذي ساعدنا من بداية والشكر موصول 
المذكرة إلى نيايتيا ولم يبخل عميا بمعمومات وقدم إلى النصائح والتوجيات طيمة فترة 

 .إعدادي لممذكرة 

ورقمة عمى استقباليا الحار طول التربص والى ب اتصالات جزائر  لمؤسسة ناوأحر تشكرات
 .طاقم عمميا من الحارس إلى المدير 

امتنان   بكممة طيبة ودعم وتشجيع كل واحد باسمو دون استثناءناوالى كل من شارك
 لمجميع

 



 

 
 

  :ملخصال
 

 في برقيق الديزة التنافسية في داخلي للموارد البشريةالتسويق اؿ يلعبو مالدكر الذ إبراز أهميةق الدراسة إلذ ذىدفت ق        
 برليل من خلاؿ ،جل برقيق ىذا الذدؼ تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي كمن أ، الجزائر بورقلةاتصالاتمؤسسة 

للإجابة على أسئلة الدراسة كاختبار صحة الفرضيات تم استخداـ ك ،عينة75 كالبالغ عددىم ،عماؿ الدؤسسةالاستبياف الدوجو إلذ 
أساليب الإحصاء الوصفي، حيث تم ترميز كإدخاؿ الدعطيات إلذ الحاسوب باستخداـ البرنامج الإحصائي للعلوـ الاجتماعية 

SPSSعن طريق تفريغ بيانات قوائم الاستبياف في 19  النسخة Excel كنقلها مباشرة إلذ SPSS،  توصلت الدراسة إلذ
 :أهمهاج ئلرموعة من النتا

 .مؤسسة اتصاؿ الجزائر في  للتسويق الداخلي للموارد البشرية دكر كبتَ في برقيق الديزة التنافسية 

 

 .،  ميزة تنافسية،  اتصالات الجزائر بورقلةتسويق داخلي ،موارد بشرية,  تسويق:الكلمات المفتاحية
Abstract: 

    This study aimed to highlight the importance of the role played by internal 
marketing of human resources in achieving competitive advantage at Etisalat 
Algeria in ourgla , and in order to achieve this goal, the analytical descriptive 
approach was adopted, through the analysis of the questionnaire addressed to the 
75 employees of the institution, and to answer the study questions and test the 
validity of hypotheses, descriptive statistics methods were used, as the data were 
encoded and entered into the computer using the statistical program of Social 
Sciences SPSS version 19 by unloading the data of the questionnaire lists in Excel 
and transferring it directly to SPSS, and the study came to a set of results, namely: 
    Internal marketing of Human Resources has a big role in achieving competitive 
advantage in Etisalat Algeria . 
 
Keywords: Marketing, internal marketing, human resources, competitive 
advantage, Algerian communications 
in ourgla. 
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:  توطئة- أ

تتسم الدؤسسات في الوقت الحاضر بدرجة عالية من الدركنة كالتغيتَ حيث أصبحت تؤثر كتتأثر بشكل كبتَ     
 حوؿ العالد كتغتَ في أذكاؽ الدستهلكتُ  كالانفتاح الاقتصادم، نتيجة تطور التكنولوجي بهابالتغيتَات المحيطة

 .كشخصياتهم كعادات كتقاليد المجتمع

 فكانت الدؤسسات تعتمد على التسويق التقليدم كالأساليب كالأفكار التقليدية كفي الوقت الحالر كجدت    
نفسها في دكامة لا تستطيع المحافظة على موقعها التنافسي في السوؽ، فأصبحت ملزمة على توفتَ مستويات عالية 

لذلك تسعى  من الإبداع كالابتكار فالزبائن لا يحتاجوف إلذ مزيد من النسخ بل إلذ بذديد كطرح أفكار جديدة،
إلذ تبتٍ كل ما يفيد كيحسن من أدائها التسويقي كلا يكوف ذلك إلا بتبتٍ مفهوـ جديد للتسويق، كىو التسويق 

 للمؤسسة بأف تضع بصمتها كبرافظ على مستوياتها في السوؽ كتستثمر ةالداخلي فهو يعتبر بدثابة السمعة الرئيسي
 . الفرص الدتاحة أمامها لكسب زبائن جدد كلزافظة على زبائن الحاليتُ من خلاؿ إستًاتيجية تعتمدىا الدؤسسة

   من أجل برقيق الدؤسسة ميزة تنافسية فعليها أف بررص على تطبيق أساليب كطرؽ فعالة لدواجهة الدنافستُ فهي 
تعلم أف سبيل الوحيد الذم يدكنها من الاستمرار في البقاء كلراكزة الدنافستُ ىو التطور كالنمو كلا يكوف ذلك إلا 

إذا استطاعت الدؤسسة أف تتميز عن منافسيها باستقطاب أفضل الدوارد البشرية ك المحافظة عليها ك بتقدلص خدمات 
كمنتجات ذات قيمة عالية لذا ، لذلك أصبح التسويق الداخلي في الوقت الحالر لو دكر بارز في القطاعات 

 الاقتصادية

 ؿ    كمنو تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر قائدة في السوؽ كلكي برافظ على مكانتها  فهي تسعي إلذ استغلا
 .الفرص الدتاحة أمامها 

 :كلشا سبق توصلنا إلذ طرح الإشكالية التالية

:  إشكالية الدراسة-ب

 في تحقيق الميزة التنافسية في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة؟ داخلي للموارد البشريةما مدى تأثير التسويق ال

 :من خلاؿ التساؤؿ الرئيسي نطرح الأسئلة الفرعية التالية     

  في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة؟إلذ أم مدل يتم تطبيق التسويق الداخلي (1
 الديزة التنافسية في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة؟إلذ أم مدل يتم برقيق  (2
الدستول , العمر , الجنس ( الديزة التنافسية تعزل إلذ الدتغتَات الديدغرافية حوؿ متغتَىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  (3

 ؟ (طبيعة الدنصب , عدد السنوات الخدمة , العلمي 
 .لةفي مؤسسة اتصالات الجزائر بورؽىل توجد علاقة ارتباطيو بتُ التسويق الداخلي ك الديزة التنافسية  (4
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  : فرضيات الدراسة-ت

 :للإجابة على إشكالية ك التساؤلات الدطركحة تم صياغة الفرضيات التالية

 . بورقلة في مؤسسة اتصالات الجزائرالتسويق الداخلي للموارد البشرية مرتفع  مستول تطبيق (1
 . بورقلة في مؤسسة اتصالات الجزائرمستول برقيق الديزة التنافسية مقبوؿ  (2
الدستول , العمر , الجنس ) تعزل للمتغتَات الديدغرافية الديزة التنافسيةحوؿ متغتَ  دلالة إحصائية ذات  فركؽكجدلا ت (3

 .(طبيعة الدنصب , عدد سنوات الخدمة , العلمي 
 في مؤسسة اتصالات الجزائرعلاقة ارتباطيو ايجابية ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق الداخلي ك الديزة التنافسية كجد ت (4

 .بورقلة 
 

 : مبررات اختيار الموضوع-ث

  :مبررات الموضوعية

ك مدل قدرتها على  (الديزة التنافسية , التسويق الداخلي  ) الرغبة في تطبيق الدؤسسات الجزائرية للمفاىيم الإدارية الحديثة (1
 .بذسيد ذلك في الواقع  

. ك لزاكلة معرفة خصوصية ذلك في الدؤسسات الجزائرية ,  الاىتماـ بكل ما يتعلق بالابذاىات الحديثة لإدارة الدوارد البشرية (2

  :مبررات الذاتية

  .الاىتماـ بالدواضيع الحديثة كالرغبة في البحث كالاطلاع في مثل ىذا الدواضيع (1

.  التسويق الداخلي للموارد البشرية ك الديزة التنافسية  أدراؾ قيمة كأهمية (2

:  أىداف الدراسة-ج

 إبراز ك توضيح الدفاىيم النظرية الدتعلقة بالتسويق الداخلي ك الديزة التنافسية  (1

 .    الاستفادة من نتائج الدراسة في تطوير السياسات الخاصة بإجراءات التسويق الداخلي من قبل الدؤسسات العمومية   (2

.  في برقيق الديزة التنافسية لدؤسسة اتصالات الجزائر بورقلةداخليالسعي إلذ إبراز دكر التسويق اؿ (3
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  : أىمية الدراسة-ح

تسلط الضوء على موضوع في غاية الأهمية ك ىو دكر التسويق الداخلي للموارد البشرية في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسة (  1
 .الاتصالات الجزائر بورقلة 

 .تركز على الدورد البشرم ك تهتم بو كونو أصبح من الدميزات التنافسية الذامة ك التي يصعب تقليدىا ( 2

 في ظل الدنافسة الشديدة في السوؽ من برديد حاجات كرغبات الزبائن الدستقبلية بطرؽ جديدة  داخلييدكن التسويق اؿ (3
 . تساعد صانعي القرار التسويقي بابزاذ أفضل القرارات

  : حدود الدراسة-خ

 .2023-2022 حددت فتًة الدراسة خلاؿ السداسي الثالش من الدوسم الجامعي  :حدود الزمنية  
سوؽ الاتصاؿ ك الدتمثلة في مؤسسة اتصالات بذارية خدماتية تنشط في أجريت الدراسة في مؤسسة اقتصادية  :حدود المكانية 

  .الجزائر بورقلة

:  منهج الدراسة والأدوات المستخدمة-د

من أجل الإجابة على التساؤلات الدطركحة كاختبار صحة الفرضيات، اعتمدنا في الفصل الأكؿ على الدنهج الوصفي التحليلي   
الاستبياف كمعالجتو الإحصائية عن طريق : أما الفصل الثالش فقد تم الاعتماد على دراسة الحالة  من خلاؿ  لدراسة الدوضوع،

. 19 نسخة SPSSبرنامج 

  : مرجعية البحث- ر
من أجل بصع الدعلومات، الدتعلقة بالبحث اختًنا لرموعة من الدراجع الحديثة التي لذا علاقة بدوضوع الدراسة من أجل 

: اقتباس الأفكار التي تساعدنا في إجراء ىذا البحث، كتتمثل طبيعة ىذه الدراجع في
 الدقالات العلمية الحديثة؛ -
 مذكرات الداجستتَ كالدكتوراه الدنشورة كغتَ الدنشورة؛ -
 . ك مواقع الانتًنتعلميةملتقيات  -

 أما في الفصل التطبيقي فقد تم الاعتماد على بصع البيانات من خلاؿ الاستبياف كأداة رئيسية للدراسة ىذا في الفصل النظرم
. ر بورقلة لزل الدراسةئبدؤسسة اتصالات الجزا

:  صعوبة الدراسة-ه

: بسثلت صعوبات الدراسة  فيما يلي

 داخلي تسويق اؿاؿحداثة موضوع  (1
 قلة الدراجع الخارجية كالدصادر الدلائمة للدراسة (2
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:  ىيكل الدراسة-و

 :تم تقسيم الدراسة على النحو التالر

داخلي  تطرقت فيو إلذ الأدبيات النظرية كالتطبيقية كالتي تم تقسيم إلذ ثلاث مباحث الدبحث الأكؿ يخص التسويق اؿ:الفصل الأكؿ
  .كالدبحث الثالش الديزة التنافسية كالدبحث الثالث الدراسة السابقة التي بزص الدتغتَينللموارد البشرية 

 تطرقت إلذ الدراسة الديدانية كتم تقسيمو إلذ مبحثتُ الدبحث الأكؿ الطريقة ك الأدكات الدستخدمة في الدراسة :الفصل الثالش
 .كالدبحث الثالش عرض كبرليل ك مناقشة النتائج

 : نموذج الدراسة-ي

 (التابع كالدتغتَ الدستقلالدتغتَ  )دراسة اؿ اتتغتَالد    الشكل التالر يوضح

متغير التابع والمتغير المستقل للدراسة (: 1-1)الشكل رقم 

 

 

                           

                                    

                                      

 

 

 

 

 

 لبة من إعداد الط :المصدر

 ميزة التنافسية ال   
      

   التسويق الداخلي  

      الجودة 

      الوقت 

     الابتكار 

     التكلفة 

     الدركنة 

 

      التدريب 

      التمكتُ   

 الاتصاؿ الداخلي    

 الحوافز كالدكافآت 

 

, السن , الجنس  
علمي       المستوى ال

  عدد السنوات الخدمة 
   طبيعة المنصب



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الأدبيات النظرية :الفصل الأول
والتطبيقية لمتسويق الداخمي 

لمموارد البشرية والميزة 
 التنافسية
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  :تمهيد

يعتبر التسويق الداخلي من الأساليب الحديثة التي تستخدـ في إدارة الدؤسسات كالشركات، كيهدؼ ىذا النوع من التسويق إلذ 
 .برستُ فعالية العمل داخل الدؤسسة كبرفيز الدوظفتُ على تقدلص أفضل أداء لشكن

كيتم ذلك من خلاؿ تطبيق استًاتيجيات التسويق الحديثة كالدتطورة داخل الدؤسسة، كالتي تشمل برليل السوؽ كالدنافسة كتصميم 
 . كبالتالر برقق أىدافها كتضمن البقاء في السوؽ كتواجو منافسيها برامج تدريبية للموظفتُ كغتَ

 :فقد تم تقسيم الفصل الأكؿ إلذ ثلاث مباحث كىي موضحة كما يلي  
 

 .داخلي للموارد البشرية الأدبيات النظرية للتسويق ال :المبحث الأول

 .الأدبيات النظرية للميزة التنافسية :المبحث الثاني

 .(التابع والمستقل)الأدبيات التطبيقية للدراسات السابقة المتعلقة بالمتغيرين : المبحث الثالث
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  داخمي لمموارد البشرية الأدبيات النظرية لمتسويق ال: المبحث الأول

، حيث يهدؼ ىذا النوع ةيعد التسويق الداخلي للموارد البشرية من العناصر الأساسية في تطوير كبرفيز الدوظفتُ داخل الدؤسس   
بتوفتَ بيئة عمل لزفزة كفرص للتدريب ك  , من التسويق إلذ تعزيز الركح الجماعية  كبرفيز الدوظفتُ على تقدلص أفضل أداء لذم

 .  التطوير ك التًقية الوظيفية  

 ماىية التسويق : المطلب الأول

   تعريف التسويق (3 -1

فهو نظاـ متكامل يكمن  "نوأحيث يعرؼ التسويق على  سنتطرؽ أكلا لتعريف التسويق،داخلي قبل البدء في تعريف التسويق اؿ   
توزيع الدنتجات ك التعرؼ على احتياجات ك رغبات الدستهلكتُ من خلاؿ التنسيق ك التوفيق , التًكيج , على التخطيط كالتسعتَ 

  كمنو  ".بتُ بصيع فعاليات ك أنشطة  التي تهدؼ إلذ إشباع حاجات مستهلكتُ حاليتُ ك لزتملتُ ك برقيق أىداؼ الدؤسسة 
                                              1.(التًكيج ك التوزيع , التسعتَ , الدنتجات  )يدكننا برديد عناصر التسويق الأساسية 

 أىمية التسويق (2-3

لا تقتصر أهمية التسويق على لررد توصيل السلع أك تقدلص الخدمات إلذ الدستهلكتُ أك الدنتفعتُ بل أف الأمر يتعدل ىذا بكثتَ  
 : فيفالتسويق يساعد أك يساىم 

  خلق الدنفعة الشكلية للسلع الدنتجة كذلك عن طريق إبلاغ إدارة الإنتاج أك التصميم برغبات الدستهلكتُ كأرائهم
 . بشأف السلع الدطلوبة سواء من حيث الشكل أك الجودة أك الاستخدامات كحتى في أساليب كطرؽ التغليف

 حيث (الدزيج الاتصالر)عتبر مصدران للمعلومات بالنسبة للمؤسسة دراسة السوؽ كبحوث التسويق كللمستهلك م ،
كما تساعد أنشطة كفعاليات التسويق الدشركعات الصناعية في . يعتبر التسويق حلقة كصل بتُ الدؤسسة كالمجتمع

 2 .باع كالاىتماـ بحاجات كرغبات الدستهلكتُ في الأسواؽـتقدير حجم الإنتاج لل

 : بذمع كظائف التسويق كفقا لطبيعة النشاط ك أىداؼ الدؤسسة كما يلي    وظائف التسويق(3-3

  برديد إستًاتيجية مناسبة للمؤسسة بكل كضوح ك إتقاف ما يتماشى مع : القياـ بوضع خطة تسويقية فعالة للمنشاة
                                                               .                   إمكانياتها بحيث تكوف مرنة ك قابلة للتكيف 

  توجيو الجهود ك قيادتها ك تنسيقها مع الإدارات ككل ك تلك الخاصة بالدبيعات بشكل خاص بغرض اعتماد أفضل
  .الطرؽ الدستخدمة في الدخوؿ الأسواؽ 

 3. برديد الدشاكل التي تواجهها الدبيعات أك قد تواجهها ك إيجاد حلوؿ مناسبة في الوقت الدناسب لذا 
                                                           

                                                                                                                                                                                         
 .06ص  ,2009, جامعة كىراف , مذكرة بزرج لنيل شهادة الداجستتَ , دراسة حالة ولاية بشار, إستراتيجية التسويق السياحي و أثره على الاقتصاد المحلي ,ستَات سامية 1
  . 7ص  , 2015, البويرة , جامعة اكلي لزمد كالحاج  , محاضرات في التسويق, مولود  حواس 2
 .38ص,2017, جامعة غرداية ,مطبوعة بيداغوجية ,مبادئ التسويق,لزمد مولود غزيل. د3
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 عموميات التسويق الداخلي للموارد البشرية : المطلب الثاني 

يعد التسويق كظيفة أساسية للمنظمة، كأحد أدكاتها الديناميكية في برقيق أىدافها باعتباره الدفتاح السرم لانفتاح أبواب التقدـ    
كالركيزة الأساسية للنشاط الاقتصادم، كمنذ نشأتو في القرف الداضي مر بالعديد من الدراحل التي أدت إلذ تطور فلسفتو ليشمل كل 
العلاقات التبادلية التي تقدـ الدنفعة للمنظمة بدا فيها العاملتُ، كمعلنا عن ظهور منهج جديد يساىم في ارتقاء كظيفة الدوارد البشرية 

إلذ شريك استًاتيجي يخلق القيمة للمنظمة، كىو التسويق الداخلي الذم من خلالو تستطيع الدنظمة الحصوؿ على أفراد ذكم 
قدرات كمهارات عالية قادرين على برمل الدسؤكلية كتقدلص خدمات عالية الجودة إلذ الزبائن، ككذا الاحتفاظ بهم من خلاؿ 

 .سنتطرؽ للتعرؼ عليو ,  صاحب العمل ك العامل مراجعة العلاقة بتُ

 تعريف التسويق الداخلي للموارد البشرية  :01الفرع 

الداخليتُ، العماؿ  كافة الأعماؿ التي تقوـ بها الدؤسسة من تدريب كبرفيز "التسويق الداخلي بأنو Keller &kotler ؼيعر   
 1 ".كخاصة أكلئك العاملتُ الذين يحتكوف بشكل مباشر مع الزبائن كدعم الخدمة بهدؼ العمل كفريق التحقيق رضا الزبائن

أنو أداة إدارية تسويقية إستًاتيجية تستخدمها الدنظمات في استقطاب كتعيتُ، كجذب العاملتُ الأكفاء  كعرؼ كذلك على       
 كتدريبهم كالعمل على إشباع حاجاتهم من أجل برقيق أىدافها، كتعد العمود الفقرم الذم تعتمد عليو الإدارات الرئيسة كبرفيزىم

  2.    في أم منظمة إدارة التسويق، كإدارة الإنتاج، كإدارة الدوارد البشرية

ذلك الجهد الدنظم كالواعي من طرؼ الدنظمة كالذم يعمل على برريك كضبط سلوكيات كتصرفات     التسويق الداخلي ىو 
الخ لتحقيق الالتزاـ التنظيمي من جهة ككسب رضا ....الأفراد عن طريق لرموع من السياسات كػالتدريب كالتكوين كالتحفيز 

العملاء الداخليتُ كالخارجيتُ من جهة أخرل حيث تكوف الانطلاقة من داخل الدنظمة عن طريق إرضاء العملاء الداخليتُ الدورد 
 3 .البشرم كالذم يعمل بدكره على إرضاء العميل الخارجي

العمل على جذب العاملتُ الجيدين ك الاحتفاظ بهم ك إشباع رغباتهم ك احتياجاتهم ك "    كيدكن برديد تعريف شامل على انو   
, حصولذم على أفضل الخدمات ك توفتَ الدعدات ك الدوارد الكافية لتمكينهم من خدمة العملاء الخارجتُ ك برقيق الربح للمؤسسة 

كيدثل مصدر للميزة التنافسية كونو يشكل احد أشكاؿ التسويق الداخل الدنظمة  ك الذم يركز على جذب انتباه الدوظفتُ إلذ 
 ". الأنشطة الداخلية التي بحاجة إلذ تغيتَ من اجل برستُ أداء ك صورة ك كذا سمعة الدنظمة في السوؽ الخارجي 

 
ص  , 2022, جامعة الجلفة الجزائر  , 01 العدد 16المجلة  , تقييم اثر ممارسات التسويق الداخلي في تعزيز اليقظة الإستراتيجية لمنظمات الأعمال, جعلاب ك قاسمي  1

192. 

 العدد 04لرلة , لرلة الاقتصاد ك إدارة الأعماؿ  , تأثير التزام الإدارة بالتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي من وجهة نظر العاملين, د لزمد عبد الله عبد الدقصود حساف  2
  .179ص , 2020, جامعة الجوؼ الدملكة العربية السعودية ك كلية التكنولوجيا كالتنمية جامعة الزقازيق مصر , 01

 . 11ص  , 03جامعة الجزائر , العدد الثامن , لرلة التنمية ك إدارة الدوارد البشرية  , التسويق الداخلي من المفهوم إلى التطبيق, عداد ك أ رشاش .د-3
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 خصائص التسويق الداخلي : 02الفرع 

  فهو يطبق داخل الدنظمة لإدارة عملية التبادؿ كالتفاعل بتُ الدنظمة : التسويق الداخلي عملية اجتماعية
كالعاملتُ بها، فالعاملتُ لا تقتصر حاجاتهم على الحاجات الدادية فقط، كإنما ىناؾ حاجات اجتماعية 

  .مثل الأمن كالانتماء كالصداقة
 التأكد   تعمل على تكامل الوظائف الدختلفة داخل الدنظمة من خلاؿ : التسويق الداخلي عملية إدارية

من أف كل العاملتُ لديهم دراية كخبرة كافية عن الأنشطة التي يقوموف بها، كأف ىذه الأنشطة تؤدم إلذ 
 1.العملاء الخارجيتُ  التأكد من العاملتُ تم إعدادىم ك برفيزىم لأداء عملهم بكفاءة   حاجات إشباع

 أىداف التسويق الداخلي  : 03الفرع 

   تسعى الدؤسسات من خلاؿ التسويق الداخلي إلذ برقيق لرموعة من الأىداؼ أهمها 

 نشر الدعلومات كتبادلذا بتُ بصاعات العمل الذين يتفاعلوف مع النشاطات التسويقية بهدؼ ابزاذ قرارات تسويقية فاعلة. 
 فعيل الحوافز التي من خلالذا يتم تشجيع الدوظفتُ كبرفيزىم بهدؼ برستُ الأداء على لضو مستمرت.  
 2. تزكيد الدؤسسات بالدوظفتُ الأكفاء للعمل بالوظائف الإدارية كالاتصاؿ مع الجمهور 
  الالتقاء بحيث يدثل التسويق الداخلي نقطة( الدوارد البشرية - الإنتاج - التسويق )برقيق التكامل بتُ إدارات الدنظمة 

 .بتُ كل ىذه الإدارات 
 الجودة الحصوؿ على عاملتُ لذم قدرات كمهارات عالية قادرين على برمل الدسؤكلية كالالتزاـ بتقدلص خدمات عالية 

 3.للزبائن 

 
 

 
 

لرلة دفاتر  , باتنة- دراسة حالة شركة الاسمنت عين توتة ,  الموارد البشرية ودوره في تنمية رأس المال البشري لإدارةالتسويق الداخلي مفهوم , نصر رحاؿ ك آخركف  1 
. 219ص  , 2019 , 02العدد  , 10المجلة ,الاقتصاد 

1- 
دراسة مقارنة بتُ ككلات الشركة الوطنية للتأمينات  , التسويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشرية و دوره في تحقيق الميزة التنافسية,  بودم. بن ابضد كأ د. أ2

180ص, شركة سلامة التأمينات ببشار   

  .703ص  , 2021 , 01العدد  , 11المجلة , لرلة رؤل الاقتصادية  ,دور أبعاد التسويق الداخلي في تحسين الأداء, السيالش ك ابضد الصبرم  3
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 محددات التسويق الداخلي  : 04الفرع 

يلعب التسويق الداخلي دكرا حيويا في قبوؿ كتطبيق الخطط التسويقية كزيادة الدستَة التنافسية ككذا برقيق الذدؼ الكلي للمنظمة 
: كذلك من خلاؿ ما يلي

 معايتَ أفتعد ىذه الخطوة ضركرية للتأكد من الدقة كملائمة كفاعلية الجهود التسويقية الداخلية الدستهدفة : بذزئة السوؽ    
. التجزئة قد بذد بالاعتماد على نتائج البحوث السوقية لكنها قد تشمل على سبيل الدثاؿ الدستول في الذيكل التنظيمي

يجب برديد السوؽ بوضوح كذلك من أجل التأكد من أف الدتقدمتُ كالدستفيدين للخدمات الداخلية يدكن : برديد السوؽ     
فكل شخص مشارؾ كيقدـ الخدمة ىو بوضوح يقع ضمن ما . برديدىم بدفهوـ الزبائن الداخليتُ الذين يتطلب إشباع حاجاتهم

 .يعرؼ بالسوؽ

 تتمثل في البحث كالاستخداـ الجيد للمعلومات من كل الدصادر الدتاحة من أجل برديد القرص الداخلية : بحوث السوؽ  
  .كالخارجية خاصة إذا أجريت بالتوازم مع بحوث التسويق الخارجي

يتعلق باختيار كتطبيق الأنشطة التسويقية الدلائمة لتحقيق الدرجة الدثالية لنجاح التسويق الداخلي حيث أف : التطبيق التسويقي  
 .الاتصاؿ الداخلي الجيد كفرؽ العمل كتفويض العاملتُ ىي من بعض أىدافو

يتضمن نشر الدعلومات التسويقية الدقيقة ،كالحديثة الداخلية كالخارجية كىذه الخطوة يجب أف تستهدؼ : الاتصاؿ التسويقي  
  .تشجيع الدشاركة في برقيق أىداؼ الأفراد كالدنظمة

يتمثل في توضيح الأىداؼ التسويقية كمهمة الدنظمة لتمكتُ العاملتُ من رؤية مدل مساهمتهم في برقيق تلك : التوجو التسويقي  
  1 .الأىداؼ

 

           

 

 

 

, 2022, تيارت , جامعة ابن خلدكف , مذكرة بزرج نيل شهادة الداستً  , علاقة التسويق الداخلي بأداء الموارد البشرية في مؤسسات التامين, بن عائشة ك بوحصيدة  -1
  . 37ص 
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 مرتكزات التسويق الداخلي  : 05الفرع 

 . التقنيات الدساعدة على تطبيقوأىميرتكز التسويق الداخلي على لرموعة من الدنافذ التي تضم        

 كتكوف على مستويتُ: مقاربة الزبوف 

  .يعتبر الدوظف زبوف كيركز على تكييف ظركؼ العمل حسب حاجاتو: على مستول الدوظفتُ الحاليتُ

تستطيع الدنظمة إنشاء إستًاتيجية توظيف تتيح توفتَ كضماف العمل الذم يتوافق مع متطلبات : على مستول الدرشحتُ المحتملتُ
ىذا الزبوف، كبالتالر تتمكن من استقطاب أفضل الدهارات من بتُ الدرشحتُ الدؤىلتُ 

  تكوف بخلق البيئة الداخلية التي تتميز بالاحتًاـ كالتقدير بتُ فرؽ العمل من خلاؿ غرس : جودة الخدمة الداخلية
  .كنشر ثقافة الزبوف الداخلي في الدنظمة

  من خلاؿ إشراؾ كإدماج الدوظفتُ في قلب إستًاتيجية الدنظمة كالتوضيح لذم : برسيس الدوظفتُ بانتمائهم للمنظمة
 1. الأساسي في برقيق لصاحها بددل أهميتهم في برقيق أىداؼ الدنظمة كدكرىم

 .إستراتيجية التسويق الداخليشروط نجاح  : 06الفرع 
 :لنجاح إستًاتيجيات التسويق الداخلي يجب توافر ثلاث شركط ىي

 اعتبار التسويق الداخلي عنصر متًابط مع التسيتَ الإستًاتيجي كجزء لا يتجزأ منو. 
  تدعيم عمليات التسويق الداخلي من خلاؿ الذيكل التنظيمي ك الإدارة. 
  2.تبتٍ الإدارة العليا لدفهوـ التسويق الداخلي كاعتباره أىم مصدر للميزة التنافسية الدائمة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .11ص , 2020, بسكرة , جامعة لزمد خيضر , مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الداستً , اثر التسويق الداخلي في تدعيم تسيتَ الكفاءات , سليمالش نور الذدل  1
  20 ص , 2015, جامعة اـ البواقي , مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستً , دكر التسويق الداخلي في الارتقاء بجودة الخدمة الصحية , شايب سارة  2
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  أبعاد التسويق الداخلي للموارد البشرية : المطلب الثالث 
 : لرموعة من الأبعاد نوجزىا في الشكل التالرداخليللتسويق اؿ 

 داخلي للموارد البشرية أبعاد التسويق ال: (2-1) رقم شكلال
 
 

  

من إعداد الطالبة بالاعتماد على الدراسات  السابقة : المصدر

كىو منظومة فرعية من منظومة الدوارد البشرية بزتص بتحديد كتقدلص الدعارؼ كالدهارات كالابذاىات اللازمة  : تدريبال .1
اخذ بعتُ الاعتبار مدل , بإعداد كحدة متخصصة للتدريب ك التنمية 1.للعاملتُ لأداء أعمالذم بطريقة أكثر فعالية

 2.لابد من توفتَ التسهيلات الدادية للتدريب ,مواءمة الأسلوب التدريبي للمادة التدريبية ك الأفراد الدتدربتُ 

 

مذكرة مقدمة ضمن نيل شهادة ماستر , دراسة حالة جامعة محمد بوضياف بالمسيلة , اثر التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي للعاملين ,ميهوبي ك مزعاش 1

 10 ص, 2022,

  .11ص  , 2018, جامعة زيان عاشور الجلفة , التسويق الداخلي وعلاقتو بتحقيق الميزة التنافسية ,بن علي إحساف . د2

التسويق الداخلي 
للموارد البشرية

التدريب

التمكتُ

الحوافز ك 
الدكافأت 

الاتصاؿ 
الداخلي
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 فتمكتُ العاملتُ ىو إعطاء صوت حقيقي للعاملتُ مع منحهم كتزكيدىم بالدهارات ك الأدكات :التمكين  .2

 القرارات الدناسبة دكف الحاجة إلذ موافقة مسبقة من ابزاذكالدعلومات كمساعدتهم على التفاعل مع الآخرين كبسكينهم من 

رئيس العمل لإعطائهم الفرصة لإتقاف عملهم أك إدارتو بطريقة يدكنهم من خلالذا تقدلص خدمة أفضل للزبائن لشا يحقق 

التطور كالنجاح للمؤسسة فضلا عن بسيز الدؤسسة على الدؤسسات الدنافسة أم أنو في ظل التمكتُ يتمتع العاملتُ 

 1. الدقدمة بصلاحيات الددير مع بقائهم مسؤكلتُ عن الخدمات

 عامل خلق الوعي ك الفهم بتُ الدوظفتُ ك يؤثر على ثلاثة  بأنو الفعاؿيعرؼ الاتصاؿ الداخلي :الاتصال الداخلي   .3      
 :عناصر أساسية تتمثل في  

  يسمح الاتصاؿ الداخلي بدعرفة متطلبات العميل ك الخدمات ك كذلك مفاىيم التسويق ك فهم : المعرفة
 .الاستًاتيجيات

  من خلاؿ الاتصاؿ الداخلي يدكن تطوير مواقف الدوظفتُ لتصبح ذات توجو لضو خدمة العملاء : مواقف الأفراد ,
 .ككذلك تقوية ثقافة الدؤسسة 

  فهو متعلق بالعنصرين السابقتُ ك يظهر اثر عندما يصبح الأفراد يتصرفوف على النحو مستقل في :سلوكيات الأفراد 
 2.  التعامل مع العملاء ك في إدارة التفاعل الداخلي

 بعوامل ثلاثة، سبب منشئ للسلوؾ، كىدؼ يسعى الفرد إلذ بلوغو، الإنسالشيتحدد السلوؾ : الحوافز و المكافآت .4
كالحوافز ىي كسائل . كىو يسلك سلوكا معينا، كأختَا قوة دفع توجو السلوؾ بعد أف تثتَه كتسهم في توجيهو إلذ برقيق الذدؼ

إشباع متاحة، أك أدكات يتم بدوجبها الإشباع، أك أف الحوافز ىي لرموعة الظركؼ التي تتوافر في جو العمل كتشكل ثقافتو 
   .كبالتالر لصد تطبيقات الدنظمة لدمارسات التسويق الداخلي ىو الاىتماـ بدوظفيها كلا تطلب منهم فقط بل كذلك بذاربهم

كالحوافز أنواع مادية كمعنوية، حيث أف الدادية ىي التي تشبع حاجات الفرد الدادية، كىي حوافر ملموسة تتخذ أشكالا متنوعة 
 كىي مبلغ مالر يعطى للفرد لقاء قيامو بعمل متميز، أك كالدكافآتات السنوية دالزيا, الأجور اليومية ,مثل الركاتب الشهرية

برقيق مستول معتُ من الإنتاج، أك بسبب برقيقو كفرة في لراؿ ما، أما للمعنوية فيقصد بدا تلك التي لا تعتمد على الداؿ في 
إثارة كبرفيز العاملتُ على العمل، بل تعتمد على كسائل معنوية أساسها احتًاـ العنصر البشرم الذم ىو كائن حي لو 

 3.أحاسيس كتطلعات اجتماعية، يسعى إلذ برقيقها من خلاؿ عملو في الدنظمة

 
  .12ص , الدرجع السابق ,بن علي إحساف . د 1

  .98-94ص  , 2019, بسكرة , جامعة لزمد خيضر , أطركحة دكتورة  ,مساىمة التسويق الداخلي في تعزيز إدارة المعرفة, قحموش إيداف 2

  .221ص , مرجع سابق , نصر رحاؿ ك آخركف 3
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 الأدبيات النظرية لمميزة التنافسية :المبحث الثاني

من اجل التفوؽ على منافسيها في نفس القطاع  ،إف نشاط الدؤسسة في بيئة تنافسية يفرض عليها الاجتهاد  

 الميزة التنافسية تعريف :المطلب الأول

لقد باتت التنافسية حاجة ملحة للأفراد ليحضوا بفرص العمل كللمؤسسات لكي تبقي كتنمو لتضمن استدامة كبرستُ   
 فالدنافسة بدفهومها البسيط تعبر عن حالة ،  تعود الكتابات الدبكرة حولذا إلذ بدايات النصف الثالش من القرف الداضي،مستوياتها

التحدم أك الصراع الحاصل غالبا بتُ الدنافستُ من أجل البقاء كالتصدر فكل منافس يهدؼ إلذ إزاحة خصمو أك منافسو بدميزات 
 1.بسنحو الدوقع التنافسي الأفضل كتضمن لو البقاء كالاستمرار

تعريف الميزة التنافسية (1-1

 التي تتعلق بالتنافسية porterعلى الرغم من كثرة الباحثتُ الذين بحثوا في تعريف الديزة التنافسية كخاصة بعد ظهور كتابات     
إلا انو لا يتوافر تعريف لدفهوـ الدنافسة متفق عليو فالبعض يربط الدفهوـ بالتكلفة  الدنخفضة  ،كاستًجاع التنافس بتُ الدؤسسات

 .كالبعض الأخر يربطو بدستول الإبداع كالتميز أك معدؿ النمو كالإنتاجية لدل الدؤسسة

 ،الطرؽ الجديدة التي تكتشفها الدؤسسة كتكوف أكثر فاعلية من تلك الدستخدمة من قبل الدنافستُ" بأنها :porterفقد عرفها    
  2."بحيث يكوف بدقدكرىا بذسيد ىذا الاكتشاؼ ميدانيا أم في الدؤسسة بدفهوـ أكسع

 على أنها الدهارة أك التقنية أك الدورد الدتميز الذم يتيح للمؤسسة إنتاج قيم كمنافع"جاء تعريف على السلمي للميزة التنافسية   
  كيؤكد بسيزىا كاختلافها عن ىؤلاء الدنافستُ من كجهة نظر الزبائن الذين يتقبلوف ىذا،للزبائن تزيد عما يقدمو لذم الدنافستُ

 3". كالتمايز حيث يحقق لذم الدزيد من الدنافع كالقيم التي تتفق على ما يقدمو لذم الدنافستُ الآخركفالاختلاؼ

ميزة أك عنصر تفوؽ للمؤسسة يدكن برقيقو في حالة إتباعها الإستًابذية معينة "يعرؼ نبيل موسي خليل الديزة التنافسية على أنها   
 .4للتنافسية

إفّ التعريف الأكؿ أكثر دلالة كإقناعا لأنو يركز على جوىر الديزة التنافسية ألا كىو الإبداع، أما التعريف الثالش فتَكز على خلق 
  . التنافسإستًاتيجيةالقيمة للعميل، في حتُ التعريف الثالث يركز على أحد مصادر الديزة التنافسية كالدتمثل في 

                                                           
-85ص ، (2021)02:العدد  ،21،المجلدالإنسانيةلرلة العلوـ  ،أىمية إدارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسات الرياضيةجعفر بوعركرل، لزمد جلد،1

  .87ص ،2021نوفمبر99،6
المجلة العربية للادب ك , الدكر الدعدؿ للثقافة التنظيمية في العلاقة بتُ التسويق الريادم ك الديزة التنافسية للشركات الصناعية السودانية , ك نسيبة إبراىيم لينا لزمد أبضد بابك.د2

 .87ص ، 2020, 13العدد , 4لرلة , الدراسات الانسانية 
  .104 ص،2001، القاىرة، دار غريب للنشر كطباعة،إدارة الموارد البشرية الإستراتجية ،على سلمي3
37، ص 1998، مصر، الإسكندرية، مركز "الديزة التنافسية في لراؿ الأعماؿ"نبيل مرسي خليل، 4  
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 لرموعة متكاملة من التصرفات التي تؤدم إلذ برقيق ميزة متواصلة كمستمرة عن "على أنها  كتعرؼ إستًاتيجية التنافس على أنها 
 " .طريقة التنافس، حلبة التنافس كأساس التنافس:  تتحدد من خلاؿ ثلاث مكونات رئيسية، كىيالإستًاتيجيةالدنافستُ، كىذه 

 التنافس إستراتيجيةمكونات : (3-1)شكل رقم
 

 
.82نبيل مرسي خليل، الديزة التنافسية في لراؿ الأعماؿ، ص: المصدر  

 :كحتى تكوف الديزة التنافسية فعالة، يتم الاستناد إلذ الشركط التالية
 تعطي الأسبقية كالتفوؽ على الدنافس:حاسمة  .
 يدكن أف تستمر خلاؿ الزمن:الاستمرارية . 
 1. يصعب على الدنافس لزاكاتها أك إلغائها:إمكانية الدفاع عنها 

 :من خلاؿ التعاريف السابقة يدكن صياغة التعريف الشامل التالر للميزة التنافسية   
ىي القدرة على برقيق رغبات الدستهلكتُ باعتبار أف الدستهلك ىو الحكم في السوؽ فإرضائو يعتبر الذدؼ الأساسي الذم   "  

تسعى الدؤسسة لتحقيقو، كمنو فالديزة التنافسية تعتٍ تقدلص منتجات متميزة عما يقدمو الدنافسوف في السوؽ كإرضاء الزبائن بشكل 
يختلف أك يزيػد عنهم، كتستطيع الدؤسسة الاقتصادية برقيق ميزة تنافسية من خلاؿ كضع إستًاتيجية للتنافس مبنية نتائج التحليل 

  ".الداخلي للبيئة المحيطة بها

 
 .81ص , الدرجع السابق , نبيل مرسي خليل  1

 

المٌزة 
تنافسٌة 
تواصلٌة

أسس 
الاصول و :التنافس

المهارات

: الطرٌقة التً تتنافس بها

استراتٌجٌة المنتج- 

استراتٌجٌة الموقع-

استراتٌجٌة مصادر - 
التورٌد

استراتٌجٌة التسوٌق -

:اٌن التنافس 

اخٌار السوق -

اختٌار المنافس-
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 ماىية المزايا التنافسية  :02المطلب 

   أختلف الباحثوف الاقتصاديوف في كجهة النظر بالنسبة لتصنيف الدزايا التنافسية كلكل كجهة نظر، كفي ىذا الدطلب   
  .سنتطرؽ إلذ تصنيف الدزايا التنافسية كلزدداتها

 تصنيف المزايا التنافسية  :01الفرع 

لد يتم التوصل إلذ تصنيف كاضح للمزايا التنافسية إلا في عقد التسعينات حيث ما زاؿ قيد الاجتهادات الفردية دكف أسس   
 . كاضحة لكن ىناؾ لزاكلات لد برضي بالاتفاؽ، نذكر منها نموذجتُ

 petertaf1992 كpandian1991  يعتمد على الدوارد كأساس للميزة التنافسية كالذم أسهم فيو كل من:النموذج الأول
 كمدخل الدوارد يرل الدؤسسات كوحدات لستلفة بالقدرات كالدوجودات الدادية الدلموسة كغتَ الدلموسة كبالدوارد barny1993ك

البشرية كالدادية إذ لا يوجد مؤسستاف متشابهتاف كليان كذلك لسبب اختلاؼ الدوارد كالتجارب كالدهارات الدتاحة كالثقافات 
. 1التنظيمية

كتتمثل الدوارد كفقان لذذا النموذج في بصيع أصوؿ الدؤسسة بدا فيها الإمكانيات كالتجهيزات كالدمتلكات الدادية كالبشرية كالكفاءات 
. الخ...كالقدرات كىي أصوؿ ملموسة كتشمل أصوؿ غتَ ملموسة تكمن في تقدلص خدمات ما بعد البيع، الإشهار

 كيعتمد في تصنيفو على ما يحققو الدشتًم من مزايا كالتي تشمل porter كجاء بهذا التصنيف الاقتصادم :النموذج الثاني
  :بزفيض التكلفة، برقيق قيمة مضافة، كلإيجاد إطار شامل كمتكامل التصنيف الديزة كيتمثل فيما يلي

 تتحقق الديزة التنافسية من منفعة الدشتًم .
 تنبع الديزة التنافسية من خاصية في الدؤسسة بسيزىا عن غتَىا لدل الدشتًم كتلك الخاصية تشكل مصدر الديزة التنافسية. 
 الدنافس يتأثر بالديزة التنافسية التي تتمتع بها الدؤسسة من خلاؿ توجيو الدشتًم إليها دكف الدنافس.                       
  يعتٍ تصنيف الدزايا التنافسية من خلاؿ الدؤسسة تصنيفها كفق لسبب أك منشأ خاصية التي تتمتع بنتيجتها الدؤسسة

  .بالتفوؽ على منافسيها في جذب الدشتًين كذلك يعتٍ تصنيفها حسب مصدرىا
 2.  ق تصنيف الدزايا التنافسية من خلاؿ الدشتًم كفقا لطبيعة الدنفعة المحققة ؿ                                               

:  أنواع الدزايا التنافسية كفقا لدصدرىا النهائي كما يوضحو الجدكؿ التالرwheelwrighكhayesكقد حدد كل من 

                                                           
 204، ص1999، دار اليازكرم العلمية، عماف، 1، طالإدارة الدوليةسعد غالب يستُ،  .1
، الدلتقى الدكلر، قسم علوـ التسيتَ، جامعة لزمد خيضر، الإستراتيجيات الحديثة للتغيير كمدخل لتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الجزائريةآماؿ عيارم، رجم نصيب،  2

.14، ص2002 أكتوبر 29/30بسكرة،   
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الدصادر النهائية للميزة التنافسية : (1-1)جدكؿ رقم
 الأيصاح  مصدر الديزة التنافسية 

ينيدكن الدؤسسة من البيع بسعر أقل من معدؿ سعر الصناعة كتتفوؽ على الدنافس الكلفة  

كتتمثل في الدواصفات كالأداء الجيد كالوظيفة التي يخدمها  النوعية

كتتمثل في إعادة الدنتوج للمشتًم عند الطلب  الاعتمادية 

التكيف للتقلب في الطلب كالقدرة على الاستجابة لو  الدركنة 

تقدلص منتجات جديدة  الابتكرية 

.14، صمرجع سابق آماؿ عيارم، رجم نصيب، :المصدر  

 

 محددات الميزة التنافسية :02الفرع 

إف اكتساب الديزة التنافسية كالاستمرارية على لزافظتها ىي التي تواصل التحستُ كالابتكار كالتطوير من خلاؿ عمليات ديناميكية 
 porterكلقد حدد الاقتصادم .مستمرة ككذا الالتزاـ بالاستثمار الدستمر كالدتواصل لتحديد الفرص كالعمل على تعظيم الدكاسب

 1:أربع ركائز للنظاـ التنافسي تساىم في صياغة الجو الصناعي لدعم أداء الدؤسسات نوجزىا فيما يلي

 كتشتمل مثلا على العمالة، الأرض كالدوارد الطبيعية، رأس الداؿ كالبنية الأساسية كتنقسم ىذه :أوضاع عوامل الإنتاج 
:  العوامل إلذ قسمتُ

 . كىي التي يدكن توارثها أك خلقها من خلاؿ استثمارات متوسطة كتشمل الدوارد الطبيعية: العوامل الأساسية-   أ

  .كتكتسب نتيجة استثمارات دائمة كمستمرة في رأس ماؿ البشرم كالدادم: العوامل الدتقدمة-   ب

 حيث تساىم بشكل أساسي في خلق الديزة التنافسية كمن أىم سمات الطلب المحلي لصد :أوضاع الطلب المحلي 
ىيكل كحجم كنمط النمو كمدل تدكيلو، أم درجة تعقيده كتشعبو كتوقعو للطلب العالدي، كبذلك يسهم في إعطاء رؤية 

. مسبقة للمؤسسات لاستخدامها في إستًاتيجياتها الإنتاجية كالتسويقية

 
1 
Porter , E.michael , " the competitive advantage of  nations the free press , new york , 1990, p125. 
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 كذلك عن طريق التكنولوجيا الدشتًكة كقنوات التوزيع كالدهارات كالعملاء، : الصناعات المرتبطة والمساندة للنشاط
  .كىذه توفر الدكونات بطريقة سريعة ككفاءة اقتصادية، كبالتالر تسهم في رفع معدؿ التحستُ كالابتكار

 الإستًاتيجيةحيث تكفل للدكلة الإطار التنافسي الذم يؤثر تأثتَا كبتَا على سمات : إستراتيجية المؤسسات 
كالدمارسات الإدارية كشكل الذيئات، كعن طريق برديد الأىداؼ تبرز رغبة ىذه الذيئات في الاستثمار كالدخاطرة 

  .كالابتكار كالتجديد، كىذه بدكرىا تتأثر بأسواؽ الداؿ كالذياكل الضريبية كالابذاىات الاجتماعية
 تدخل الحكومة في زيادة القدرة التنافسية للسلع كالخدمات مهم من خلاؿ توفتَ خدمات البنية التحتية : دور الحكومة

الدساندة للقطاعات السلعية كالخدمية، كإتباع السياسات الاقتصادية كالإجراءات الإدارية الدعززة للقدرة التنافسية ككذلك 
كضوح كشفافية القوانتُ كالتشريعات الدنظمة للبيئة الاستثمارات الدلائمة كالدعززة للقدرة التنافسية لدختلف القطاعات 

 1 .الاقتصادية

  أشكال الميزة التنافسية: 03الفرع 

 (بالتصرؼ  ):  الآتي يدكن أف نعرض الأنواع الأكثر شيوعا للميزة التنافسية على النحو  
 كىو قدرة الدؤسسة على تقدلص كتوفتَ منتجات كخدمات متميزة تشبع حاجات كرغبات الزبائن كبجودة برقق :جودة المنتجات(1

 .رضػا ككلاء الزبائن
الأداء  كىي درجة قناعة الزبوف كاطمئنانو للمنتجات كالخدمات التي سوؼ يشتًيها من خلاؿ مأتم عرضة أم مطابقة :الثقة (2 

 . الأداء الفعليمعالدتوقع 
 أف يشعر الزبوف بدرجة عالية من الأماف عند شراء الدنتجات كالخدمات كأنو لد يتعرض إلذ عملية سرقة أك غش أك أم :الأمان (3

  .ثناء عملية الشراءأعملية تشعره بعدـ الأماف 
 تعتمد ىذه الديزة التنافسية على برقيق بسايزىا بناء على الزمن لصالح الزبوف ، كذلك من خلاؿ عدة :ميزة اختصار الوقت (4

 2.ف اختصار زمن تقدلص الدنتجات الجديدة للزبائن ، كتقليص كقت تسليم الدنتجات للزبائن،كمدة انتظار الزبو: عناصر منها 

 

 

 

 
، صندكؽ النقد الدكلر، معهد السياسات الاقتصادية، سلسلة بحوث كمناقشات سياسات وخطوط تطوير القدرة التنافسية للاقتصاد الأردنيإسماعيل زغلوؿ، لزمد الذزايدة، 1

 .173، ص1999 أكتوبر 7 إلذ 5حلقات عمل من 
  الدكلية للعلوـ النفسية كالتًبوية ك الارطفونيا،الأكاديديةلرلة   ،(فلسطين)العوامل المؤثرة في استدامة الميزة التنافسية للمدارس الثانوية لمحافظة غزة  لزمد عبد المجيد عساؼ،2

 .107،ص35،2021العدد ،21المجلد
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 :أىمية الميزة التنافسية  :04الفرع 

 :من أبرز الأهمية التي برققها الدؤسسة من امتلاكها الديزة التنافسية ىي  

 .خلق قيمة للزبائن تلبي احتياجاتهم كتضمن كلاءىم كتدعم كبرسن صورة الدؤسسة في أذىانهم (أ 
 برقيق التميز الاستًاتيجي عن الدنافستُ في الدنتجات كالخدمات الدقدمة للزبائن مع إمكانية التمييز في الدوارد كالكفاءات  (ب

  .كالاستًابذيات الدنتهجة في ظل بيئة شديدة التنافس
 .برقيق حصة سوقية للمؤسسة ككذا ربحية عالية للبقاء كالاستمرار في السوؽ (ج
 1 .كتعد معيار مهم لتحديد الدؤسسات الدتميزة ،تكوين فكرة مستقبلية جديدة للأىداؼ التي تريد الدؤسسة بلوغها (ح

  خصائص الميزة التنافسية : 05الفرع 

 : ة تتمثل في مايلي من أىم خصائص الديزة التنافسي

 أف تكوف متجددة كفق معطيات البيئة الخارجية من جهة كقدرات كموارد الدؤسسة الداخلية من جهة أخرل. 
 الددل القصتَة علىأف تكوف متميزة كمستدامة بدعتٌ أف برقق الدؤسسة السبق على الددل الطويل كليس . 
  َأف يتناسب استخداـ ىذه الديزات التنافسية مع الأىداؼ كالنتائج التي تريد الدؤسسة برقيقها في الأمد القصت

 .كالبعيد
  2.تكوف مرنة بدعتٌ يدكن إحلاؿ ميزات تنافسية بأخرل بسهولة ككفق التغتَات الحاصلة في البيئة الخارجيةأف 

 

 

 

 

 
العدد  لرلة بحوث العلوـ التًبوية، ،تفعيل التشارك المعرفي بين أعضاء ىيئة التدريس لتحقيق الميزة التنافسية بالجامعات المصرية،  كآخركف، العالر، أبضد عبد عبد الله إيناس 1

  .87ص ،2021الجزء الثالش، الثالش،

لرلة العلمية للدراسات في مصر،(أوبرUber)رضا العملاء في العلاقة بين إستراتجية التنويع وتحقيق  الميزة التنافسية دراسة تطبيقية على شركة  توسيط مديحو متولر، 2
  .304، ص2020، ديسمبر2،العدد7كالبحوث الدالية كالإدارية، المجلد
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  أبعاد الميزة التنافسية :المطلب الثالث

ق  الحاجات إلذ لرالات كقابلية مستهدفة ىده ذتعمل الدؤسسات على الاىتماـ بحاجات كرغبات الزبائن كبرويل ق (1   
الحاجات تدعى بأبعاد الديزة التنافسية لتحقيقها من خلاؿ تلبية رغبات كمتطلبات زبائنها ك يدكن تلخيص أبعاد الديزة التنافسية 

: 1لرعلى النحو التا
أبعاد الميزة التنافسية  :( 4-1) رقم الشكل

 
 
 

 
 
 

  اعتمادا على دراسات السابقةمن إعداد الطالبة: المصدر

  ىي بزفيض تكلفة الإنتاج مقارنة بالدنافستُ كالوصل إلذ الأسعار التنافسية لتعزز من قدرة الدؤسسة، :التكلفة 
حد العناصر الرئيسية للتكاليف أكتعتبر التكلفة عامل ذك أهمية في برديد الشراء السليم إذ أف تكلفة الدواد تعد 

 .كتؤثر بشكل  مباشرة في التكاليف الكلية
 إف الجودة تعد من الدزايا التنافسية الدهمة كالتي تشتَ إلذ أداء الأشياء بصورة صحيحة لتقدلص : :الجودة 

إف الزبائن يرغبوف بالدنتجات بالجودة التي تلبي الخصائص الدطلوبة . منتجات تتلاءـ مع احتياجات الزبائن

                                                           
1 Emhamad Elmansori   ، Adel S. Al-Hindawi ، The impact of organizational change strategies on competitive advantage in commercial 

banks in Al-Bayda City-Libya،Eimansori and Al-Hindawi / International Journal of Finance & Banking Studies، Vol 11 No 1، 2022 ISSN: 

2147-4486،p8 

بعادالديزة التنافسيةأ

التكلفة 

الجودة

الابداعالمرونة

الوقت
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من قبلهم، كىي الخصائص التي يتوقعونها أك يشاىدكنها في الإعلاف، فالشركات التي لا تقدـ منتجات 
 .بجودة تلبي حاجات كرغبات الزبائن كتوقعاتهم لا تتمكن من البقاء كالنجاح في سلوؾ الدنافسة

 تعد الدركنة بأنها الأساس لتحقيق الديزة التنافسية للشركة من خلاؿ الاستجابة السريعة  : المرونة 
 .للتغتَات التي قد بردث في تصميم الدنتجات كبدا يلاءـ حاجات الزبائن

 إف الدركنة تعتٍ قدرة الشركة على تغيتَ العمليات إلذ طرائق أخرل كىذا ربدا يعتٍ تغيتَ أداء العمليات ككذلك تغيتَ طريقة ككقت 
 :أداء العمليات،فالزبوف يحتاج إلذ تغيتَ العمليات لتوفتَ أربع متطلبات ىي

 . كىي قدرة العمليات على تقدلص منتجات جديدة أك معدلة:مركنة الدنتج   

 .كتعتٍ قدرة العمليات لإنتاج مزيج من الدنتجات: مركنة الدزيج   

كتعتٍ قدرة العمليات على التغيتَ في مستول الناتج أك في مستول نشاط الإنتاج لتقدلص أحجاـ لستلفة من : مركنة الحجم   
 .الدنتجات

  كتشتَ إلذ قدرة العمليات لتغيتَ أكقات تسليم الدنتجات:مركنة التسليم   

 عرمه ة لدل الزبوف كاىتمامو الدتزامثلو الوقت من أىمه لصبالنظر لدا ه  الوقت  ؼد بو فقد أدل ذلك إلذ بركز ما ه
 لنا أهمهة الوقت كتتجلىدة العملاء ئ ما أمكن لفا الأختَص ىذامف بتقله ـبالدنافسة الدرتكزة على عنصر الز

 :ؿ بصلة نقاط أهمهالا من خم تنافسدكبع

عرياه إه كتسلهمو ؿ للمنتج مه  طلب العمينأم تقلهص الفتًة الدستمرة ما به : ليتقلٌص زمن التسلٌم للعم- أ  بوقت التسلهم ؼ، أك ما ه
  .عرمالس

ت ك الدخرجات فإنو لا الددخلعناصرة تدفق مع لهست سول عمله مة التصنه م إذا كانت عمله :ت العملٌاتلاتقلٌص زمن تحو- ب

لصاز خاصة إذا أفاد ذلك في لاض مدة امسسة كلما أمكن بزفه مؤ مضافة للقيمة برقهق كنلص من فلسفة الوقت المحدد كانطلاقا  

 كثابتة لدناكلة كتسلهم الدكونات لزددةة م بددة زمنه الالتزاـف بفعل م التخزه يف بالتالر في تكاؿالاقتصادم عن الدخزكف ك الاستغناء

.الإنتاجالداخلة في عملهة   

 خدمة على ىذا الدستول الأسبقيةكبزتص بالفتًة الدرتبطة بابتكار كتطوهر الدنتجات كتقلهصها ما أمكن كبرقهق : سرعة التطوٌر-ج

 1.لتنافس الدؤسسة 

 

 69،ص2001،الدار الجامعية،إدارة وظيفة الاحتياجات في المنظمات المعاصر مدخل استراتيجي  لتحقيق الميزة التنافسية، مصطفى لزمد أبو بكر1
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 ىناؾ العديد من التعريفات الخاصة بالإبداع فقد عرفو : لإبداع ا(Mead (  العملية أك النشاط : بأنو

 1.الذم يقوـ بو الفرد ك ينتج عنو ناتج أك شيء جديد 

 2 .الأفكار الدفيدة كالقدرة على تبتٍ ىذه الأفكار ككضعها موضع التطبيق:  فيعتٍ بو  (Scott)إما عن 

 :كيدكن تلخيص أىم ما تستطيع الدنظمات برقيقو من خلاؿ الإبداع، كالدنافع التي يحققها الإبداع للمنظمة بدا يأتي

.  مواجهة الدنافسة الدتزايدة في الحصوؿ على عوامل الإنتاج ككذلك مواجهة الدنافسة من اجل زيادة الدبيعات- 1

.  سلامة بيئة العمل كتقليل الحوادث- 2

إيجاد حلوؿ للمشكلات من خلاؿ اكتشاؼ بدائل جديدة لدعالجة كمواجهة الدشكلات - 3

تطوير أساليب كطرؽ إنتاج كتوزيع السلع كالخدمات كبرقيق مستويات أفضل من الناحيتتُ الكمية كالنوعية في بصيع الأنشطة - 4
.  التي تقوـ بتأديتها

 .تقليل كلف التصنيع كرأس الداؿ من خلاؿ الإبداع في العمليات (أ   :كسب التفوؽ التنافسي للمنظمة من خلاؿ- 5

 .سرعة التكيف كمواكبة التطور كإمكانية التغيتَ في العمليات الإنتاجية كتقدلص منتجات جديدة (ب

برستُ إنتاجية الدنظمة عن طريق برقيق الكفاية كالفاعلية في الأداء كإلصاز الأىداؼ كاستخداـ الدوارد كالطاقة استخداما - 6
.  اقتصاديا

برقق الأفكار الإبداعية التي يتقدـ بها العاملوف للإدارة فوائد كمنافع للمبدعتُ أنفسهم من خلاؿ الدكافآت الدادية كالدعنوية - 7
 3.التي يحصلوف عليها من الدنظمات التي تستفيد من تلك الأفكار

- 

1Mead, M., Creativity In Cross-Cultural Perspectire in: Anderson, H. (Ed.), Creativity and Its Cultivation, N. Y.,  

Harper and Row, 1959.p223 

2
 Scott, W.G., and Mitchell, T.R., Organization theory: A structural and Behavioral Analysis, (New York, 

Richard D. Irwin, Inc., 1994.p560. 

 .112ص.1990 موسى غالز فنجاف، الابذاىات الحديثة في إدارة الدوارد البشرية، مطبعة الراية، بغداد، 3
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تحقيق الميزة التنافسية  داخلي للموارد البشرية قي لتسويق الل العلاقة النظرية (2

لقد توصلت الكثتَ من الأبحاث إلذ أف مفتاح الأداء الاستًاتيجي كالتميز التنافسي للمؤسسة يكمن في موردىا البشرم، كىذا    
 في سياسات الأداء الدتوازف أك أية نظم ما دفع الباحثتُ إلذ حث الإدارة العليا في الدؤسسات على ربط العنصر البشرم مباشرة

 .إستًاتيجية الكلية 

 ميزة تنافسية يدكن برقيقها نتيجة لدمارسة التسويق الداخلي من أهمية عنصر الزمن كطوؿ الفتًة الزمنية اللازمة أمكتتبع أهمية 
حيث يقدر بعض الخبراء من لشارسي التسويق الداخلي أف الأمر يحتاج إلذ سنوات عديدة , لتحقيق اثر ملموس لذذه الدمارسات

 :ك منو نستنتج أف 1 .حتى يقوموا بعمل التغتَات الرئيسية في التسويق الداخلي ليمكن جتٍ بشارىا ك فوائدىا

  ك ىذا الأمر يدكن أف يتم بسهولة إذا تعاملت , لصاح تطبيق التسويق الداخلي في الدؤسسة يعبر ميزة تنافسية لذا
 .الدؤسسة مع العاملتُ على أساس أنهم زبائن داخليتُ يجب إف يلقوا الاىتماـ الكافي منها 

  تتضح علاقة التسويق الداخلي بالديزة التنافسية بالارتكاز على قدرة الدؤسسة على استقطاب الكوادر البشرية الدؤىلة ك
 .الحفاظ عليها من خلاؿ التمكتُ ك الحوافز ك الدكافآت 

   ىناؾ دكر حاسم ك مهم للتسويق الداخلي في اكتساب ك برقيق الديزة التنافسية. 
  2.العامل الحاسم في مقاكمات الديزة التنافسية ىو العامل البشرم 

 

     

 

 

 

 

 

جامعة , مذكرة ضمن نيل شهادة الداستً , دراسة ميدانية لمجموعة من البنوؾ بولاية برج بوعريريج , اثر التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك , ىدل شريف  1
  .33ص , 2020,لزمد بوضياؼ بالدسيلة 

  .45ص , الدرجع السابق ,  د بن علي إحساف 2
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 والميزة التنافسية  داخمي لمموارد البشريةالأدبيات التطبيقية لمتسويق ال: المبحث الثالث

سنتطرؽ في ىدا الدبحث إلذ عرض الدراسات السابقة التي اعتمدنها كىى مرتبة من الأحدث إلذ الأقدـ حاكلنا إيجاد الدراسات 
  .التي تناكلت الدتغتَ التابع كالدستقل للدراسة الحالية معا

  الدراسات السابقة باللغة العربية:المطلب الأول

تقييم أثر ممارسات التسويق الداخلي في تعزيز اليقظة :بعنوان دراسة جعلاب الزىرة، قاسمي كريمة،  -1
 2022 ,الإستراتيجية لمنظمات الأعمال

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على مدل مساهمة لشارسات التسويق الداخلي في تعزيز اليقظة الإستًاتيجية في الدديرية العملية   
( 43)عددىم |  العينة كالبالغ أفرادلاتصالات الجزائر بالجلفة كلتحقيق أىداؼ البحث فقد تم اعتماد استبانة كتم توزيعها على 

 تبتٍ سياسات التسويق الداخلي كاليقظة الإستًاتيجية ككجود علاقة ارتباط إلذمن الددراء كالدوظفتُ في الدديرية كتوصلت الدراسة 
بصاعات العمل في تعزيز )بتُ التسويق الداخلي كاليقظة الإستًاتيجية كأثر ىاـ ذك دلالة إحصائية لدمارسات التسويق الداخلي 

 1.لليقظة الإستًاتيجية في الدديرية العملية لاتصالات الجزائر بالجلفة

اثر التسويق الداخلي في تحقيق التميز التنظيمي في المؤسسات الصغيرة و : عبد العالم محمد محمد بعنواندراسة  -2
 .2021,المتوسطة بمحافظة شقراء

تهدؼ ىذه الدراسة إلذ معرفة أثر التسويق الداخلي على برقيق التميز التنظيمي في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة، في لزافظة   
كقد استخدـ الباحث الدنهج الوصفي التحليلي للإجابة عن تساؤلات الدراسة، كتم تطبيق . شقراء، الدملكة العربية السعودية

 مؤسسة، كقد توصلت الدراسة إلذ كجود أثر ذم دلالة 298الاستبانة كأداة لجمع البيانات من عينة الدراسة، البالغ عددىم 
إحصائية لأبعاد التسويق الداخلي على التميز التنظيمي في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة، كبناء على برليل الالضدار الخطي الدتعدد، 

لذا تأثتَ إيجابي على التميز  (تدريب العاملتُ برفيز العاملتُ، بسكتُ العاملتُ)فقد أظهرت النتائج أف أبعاد التسويق الداخلي 
كبينت النتائج أيضا أف عنصر تدريب العاملتُ لو التأثتَ الأكبر على برقيق التميز . التنظيمي في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة

على الرغم من ذلك بينت الدراسة أف عنصرم اختيار العاملتُ كالاتصالات الداخلية ليس لذا تأثتَ ذك دلالة إحصائية . التنظيمي
كبناء على النتائج أكدت الدراسة على ضركرة اىتماـ صناع القرار في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة، بعناصر . على التميز التنظيمي

 2.التسويق الداخلي لتحقيق التميز التنظيمي

 

 

,  دراسات ميدانية في الدديرية العملية لاتصالات الجزائر بالجلفة - جعلاب الزىرة، قاسمي كريدة، تقييم أثر لشارسات التسويق الداخلي في تعزيز اليقظة الإستًاتيجية لدنظمات الأعماؿ1
  .205- 187ص  , 2022 ,01العدد  , 16المجلة , دراسات اقتصادية 

لرلة البحوث الاقتصادية ,  الدملكة العربية السعودية  اثر التسويق الداخلي في برقيق التميز التنظيمي في الدؤسسات الصغتَة ك الدتوسطة بدحافظة شقراء,عبد العالد لزمد لزمد   2

 .2021, 01العدد  , 06المجلة , الدتقدمة 
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 التسويق الداخلي في تحسين الأداء أبعاددور :  احمد الصبري، بعنوانأسماءدراسة ماجد قاسم عبده السياني،  -3
 . 2021,  دراسة حالة على الشركة الوطنية للأغذية اليمنية

 ، تعيتُ الإدارم البرامج التدريبية، الحوافز الدعم أبعاده التعرؼ على دكر التسويق الداخلي من خلاؿ إلذىدفت الدراسة    
 الوطنية كاستخدمت الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي، حيث تم برليل الأغذية في شركة الألباف ك الأداءعلى برستُ  (العاملتُ 

، حيث أظهرت نتائج اختبار الفرضيات بوجود اثر ايجابي ذك  (SPSS )الإحصائياستبياف من خلاؿ استخداـ البرنامج  (74)
 قبوؿ الفرضيات التي بنيت عليها إلذ النتائج أشارت ، حيث الأداء على برستُ أبعاده للتسويق الداخلي من خلاؿ إحصائيةدلالو 

الدراسة كما أشارت النتائج إلذ قبوؿ فرضية كجود اثر ذك دلالة إحصائية لدتغتَ التسويق الداخلي على برستُ الأداء، كأكصت 
 العاملتُ في تصميم البرامج التدريبية التي سيشتًكوف فيها ، كإشراؾ التسويق الداخلي الدختلفة ، أبعادالدراسة بأف يتم التًكيز على 

كاف تعد البرامج التدريبية في مواضيع صناعية حديثة ، كأف تتناسب الحوافز كالدكافآت مع متطلبات الدعيشة اليومية الدعقولة ، كاف 
 1. بشكل إيجابي الأداءيقدر الرؤساء الدهارات التي يطلبها العمل بدا ينعكس على برستُ 

دور الابتكار التسويقي في عناصر المزيج التسويقي المستحدثة : دراسة بوشقيفة حميد، بن ديدة ىواري، بعنوان -4
 .2020أكتوبر ,- الجزائرية -في المحافظة على الميزة التنافسية للمؤسسات  (الإضافية)

 )الذدؼ من ىذه الورقة البحثية ىو تسليط الضوء على دكر الابتكار التسويقي في عناصر الدزيج التسويقي الدستحدثة        
في المحافظة على الديزة التنافسية لدؤسسة اتصالات الجزائر بولاية شلف كذلك من خلاؿ استبياف تم توزيعو على لرموعة  (الإضافية

أظهرت  SPSSمن موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر الدديرية العملياتية شلف، حيث تم برليل ىذه البيانات عن طريق برنامج 
 بتُ الابتكار التسويقي في عناصر الدزيج التسويقي الدستحدثة المحافظة إحصائيةنتائج الدراسة على كجود علاقة تأثتَ ذات دلالة 

الابتكار في المحيط الدادم، الابتكار في الأفراد ) الدتغتَات الدستقلة أفعلى الديزة التنافسية للمؤسسة، كما توصلت ىذه النتائج 
 2. الابتكار في العمليات لذا تأثتَ إيجابي كبدرجات متفاكتة في المحافظة على الديزة التنافسية كلصاح الدؤسسة تسويقيا

دراسة حالة -أثر إبداع المنتج على الميزة التنافسية المستدامة بالمؤسسة الاقتصادية : دراسة زواوي حميدة، بعنوان  -5
  .  2020 , بولاية برج بوعريريج (كوندور)مؤسسة 

   تناكؿ ىذا الدقاؿ بالتحليل أثر إبداع الدنتج على الديزة التنافسية الدستدامة من خلاؿ دراسة أثر ىذا الإبداع على أبعاد الديزة      
 التنافسية الدستدامة كالدتمثلة في الجودة التسليم التكلفة كالدركنة بإحدل الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية كالدتمثلة في مؤسسة 

 استبانة 363تم الاعتماد في ىذه الدراسة على توزيع . لإنتاج الأجهزة الالكتًكنية كالكهركمنزلية بولاية برج بوعريريج (كوندكر )
على عينة  

 العدد 11المجلة , لرلة رؤل اقتصادية ,  التسويق الداخلي في برستُ الأداء دراسة حالة على الشركة الوطنية للأغذية اليمنيةأبعاد ابضد الصبرم،دكر أسماءماجد قاسم عبده السيالش، 1
01, 2021                                                                                                                                                                                .  

دراسة حالة - الجزائرية -في المحافظة على الديزة التنافسية للمؤسسات  (الإضافية) بوشقيفة بضيد، بن ديدة ىوارم، دكر الابتكار التسويقي في عناصر الدزيج التسويقي الدستحدثة 2
 .2020أكتوبر ,  (01)العدد ,  (06)المجلة , لرلة لراميع الدعرفة  ,مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية شلف
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من الدؤسسة في الإدارة العليا كالوسطى لجمع الدعلومات كاختبار الفرضيات كالإجابة على إشكالية ىذه الدراسة، كقد تم التوصل 
تهتم بإبداع الدنتج بالإضافة إلذ ذلك أظهرت النتائج كجود أثر ذك دلالة إحصائية لذذا الإبداع على الديزة  ( كوندكر )إلذ أف مؤسسة

.التنافسية الدستدامة عماؿ بأبعادىا الدختلفة
1 

أثر تسويق الموارد البشرية في الميزة التنافسية دراسة ميدانية : دراسة مسعود ىريكش، مسعود بودرع، بعنوان -6
 . 2020جوان ,بمؤسسة الجلود ومشتقاتو  

إف الذدؼ الرئيسي لذذه الدراسة ىو اختبار أثر لشارسة تسويق الدوارد البشرية في الديزة التنافسية لدؤسسة الجلود كمشتقاتو بولاية   
 فردا بطريقة العينة الدلائمة، كذلك من أجل 70جيجل، حيث إف ىذه الدراسة كمية لأنها تعتمد على إستبانة تم توزيعها على 

 للعلوـ الاجتماعية، حيث توصلت الدراسة إلذ كجود مستول مرتفع لدمارسة تسويق الإحصائيةمعالجتها من خلاؿ برنامج الحزمة 
 الدوارد البشرية كلامتلاؾ الديزة التنافسية بالدؤسسة لزل الدراسة، إضافة إلذ كجود أثر إيجابي لتسويق الدوارد البشرية في الديزة التنافسية 

للمؤسسة، راجع للأثر الإيجابي لكل من الحوافز كالتدريب كالتوجو بالفريق، أما الاتصاؿ فلا يؤثر في الديزة التنافسية للمؤسسة لزل 
 2 .الدراسة

التسويق الداخلي مفهوم لإدارة الموارد البشرية ودوره : عوادي عبد القادر،بعنوان ودراسة نصر رحال، نادية حماش -7
   .2019, في تنمية رأس المال البشري دراسة حالة شركة الاسمنت عين التوتة 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على أهمية التسويق الداخلي كمفهوـ لإدارة الدوارد البشرية كدرجة تبتٍ الدؤسسات لذذا الدفهوـ     
كأهمية ىذا الدفهوـ في حصوؿ على أفراد ذم قدرات كمهارات عالية قادرين على برمل الدسؤكلية كتقدلص خدمات كمنتجات ذات 

 ىذه الدؤسسات ميزة تنافسية بسكنها من كإكسابمستول عالر من الجودة للزبائن كمساهمة ذلك على تنمية رأس الداؿ البشرم، 
- مواجهة الدنافسة الحادة، كزيادة حصتها السوقية كنمو أرباحها، كقد بسثل لرتمع الدراسة في إطارات شركة الاسمنت عتُ التوتة 

، كتم استخداـ برنامج الإحصائي استمارة قابلة للتحليل 76 استمارة، تم استًداد 110كتم أخذ عينة عشوائية بسثلت في -. باتنة 
النتائج  أف الشركة مدركة عة من  لاختبار فرضيات الدراسة كالتحقق منها، كاختتمت الدراسة بدجموSPSSالحزـ الإحصائية 

للقيمة الحقيقية لذا كالتي تكمن في رأس مالذا البشرم، كأف التسيتَ الفعاؿ لو يعد لزددا أساسيا في توظيف قدراتو كبرويلها إلذ 
أف الشركة تقوـ على استقطاب الكفاءات لتحقيق مستويات  ك تطبيقات تعمل برقق الأداء العالر كبالتالر برستُ قدراتها التنافسية

اتضح لنا من خلاؿ برليل البيانات بأف الشركة برافظ على الخبرات الدتًاكمة لدل موظفيها لتطويرىا بشكل , الأداء عالية من 
 3. كالدقتًحات الجديدةالابتكارينتقدـ الشركة الدعم الدعنوم كالدادم للأفكار  ك مستمر

 
لرلة العلوـ الاقتصادية ك التسيتَ ك العلوـ  ,بولاية برج بوعريريج (كوندكر)دراسة حالة مؤسسة - زكاكم بضيدة، أثر إبداع الدنتج على الديزة التنافسية الدستدامة بالدؤسسة الاقتصادية 1

  .  375-358ص  , 2020(, 01)العدد, 13المجلة ,التجارية 

( 10)العدد ,  (06)لرلة , لرلة النور ,  كلاية جيجل-   مسعود ىريكش، مسعود بودرع،  أثر تسويق الدوارد البشرية في الديزة التنافسية دراسة ميدانية بدؤسسة الجلود كمشتقاتو 2
 . 2020جواف ,

لرلة  ,باتنة–  عوادم عبد القادر،التسويق الداخلي مفهوـ لإدارة الدوارد البشرية كدكره في تنمية رأس الداؿ البشرم دراسة حالة شركة الاسمنت عتُ التوتة  ك نصر رحاؿ، نادية بضاش 3
  .234- 216ص, 2019, (02)العدد , (10)
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أثر وظائف إدارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية كما يراىا : دراسة عبد الرزاق سلام، فاطمة لبوخ، بعنوان -8
  .2018 للإتصالات الجزائر ( Ooredoo)العاملون في شركة أوريدو

التوظيف التدريب، التطوير ادارة الدواىب، )ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على الأثر الذم بسارسو إدارة الدوارد البشرية بوظائفها   
 (الجودة الإبداع ، الدركنة ، كفاءة العمليات، الكفاءة المحورية )في برقيق الديزة التنافسية بأبعادىا  )تقييم الأداء، علاقات العاملتُ 

للإتصالات في الجزائر، كقياس أثر العوامل الشخصية كالوظيفية الدؤثرة في ذلك، كلتحقيق أىداؼ  (Ooredoo)في شركة أكريدك
  ( SPSS.20 ) ، كمن ثم معالجتها إحصائيا باستخداـ الرزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعيةاستبانوالدراسة تم تصميم كتطوير 

كقد توصلت الدراسة إلذ ارتفاع مستول إدراؾ الدبحوثتُ لدستول لشارسة كظائف إدارة الدوارد البشرية كلأبعاد الديزة التنافسية في شركة 
ككجود أثر ذك دلالة إحصائية لوظائف إدارة الدوارد البشرية على الديزة التنافسية في شركة أكريدك ، ككجود فركؽ ذات دلالة  ، أكريدك

إحصائية في ابذاىات الدبحوثتُ لضو مستول لشارسة كظائف إدارة الدوارد البشرية تعزل للمتغتَات السن الدستول الدراسي، الدوقع 
الوظيفي كلضو أبعاد الديزة التنافسية تعزل للعوامل الشخصية كالوظيفية في شركة أكريدك ، كعليو توصي الدراسة بضركرة زيادة 

الاىتماـ بوظائف إدارة الدوارد البشرية من خلاؿ التطبيق الفعاؿ للممارسات التي تعزز عملية استقطاب أفضل الدوظفتُ من حيث 
 1.الكفاءات كالخبرات كالدهارات كتوظيفهم كالاىتماـ بتدريبهم كتطويرىم كبرفيزىم كتقييم أدائهم، كتوطيد العلاقات معهم كبينهم

اثر كفاءة نظم المعلومات التسويقية في اكتساب الميزة التنافسية في : دراسة غالب محمد البستنجي، بعنوان -9
 . 2011جوان , الشركات الصناعية الأردنية

تهدؼ ىذه الدراسة لتحديد أثر كفاءة نظم الدعلومات التسويقية على اكتساب الديزة التنافسية في الشركات الصناعية الأردنية،    
 مفردة من الدستخدمتُ لنظم 300كلتحقيق أىداؼ الدراسة، تم بناء استبانو كتوزيعها على عينة عشوائية بسيطة مكونة من 

كتوصلت الدراسة . من العينة (%81.6) استبانو، أم ما نسبتو 245الدعلومات التسويقية في الشركات الصناعية، استًجع منها 
إلذ أف إدراؾ الدستجوبتُ لكل من كفاءة نظم الدعلومات التسويقية الدتطلبات الدادية، البرلريات البشرية كالإدارية كأبعاد الديزة 

التنافسية الإبداع كالابتكار، السرعة ،الدركنة التميز، كالجودة مرتبة حسب أهميتها، كانت مرتفعة، كأشارت النتائج إلذ كجود أثر ىاـ 
  2 .ذك دلالة إحصائية لكفاءة نظم الدعلومات التسويقية في اكتساب الديزة التنافسية بجميع أبعادىا

 

لرلة الاقتصاد ك  , للإتصالات الجزائر ( Ooredoo) عبد الرزاؽ سلاـ، فاطمة لبوخ،  أثر كظائف إدارة الدوارد البشرية في برقيق الديزة التنافسية كما يراىا العاملوف في شركة أكريدك1
  .2018( , 01)العدد  , 06المجلة , الددية , جامعة يحي فارس , لسبر التنمية المحلية الدستدامة , التنمية 

أبحاث اقتصادية ك ,السعودية ,جامعة الإماـ لزمد بن سعود , غالب لزمد البستنجي،  اثر كفاءة نظم الدعلومات التسويقية في اكتساب الديزة التنافسية في الشركات الصناعية الأردنية2
 . 2011جواف , العدد التاسع , إدارية 
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 :الدراسات السابقة باللغة الأجنبية :المطلب الثاني

1 Bayad Jamal Ali ، Govand Anwar،Business strategy: The influence of 
Strategic Competitiveness on competitive advantage،2021 

ىدفت الدراسة إلذ النظر في الجوانب الدختلفة للقدرة التنافسية الإستًاتيجية ككيفية تأثتَىا على الديزة التنافسية في القطاع الخاص    
تم اختيار عينة البحث باستخداـ طريقة أخذ العينات العشوائية كأجريت  كتم استخداـ الدنهج التحليلي، في إقليم كردستاف العراؽ،

كتظهر النتائج أف الفكر الريادم لو تأثتَ ىاـ كإيجابي على بعد التنافسية   استبيانا،125كتم توزيع ما لرموعو  في لستلف البنوؾ،
 كتشتَ النتائج كذلك  إلذ أف البعد التنافسي الاستًاتيجي للأفكار الدبتكرة لو تأثتَ ىاـ كإيجابي على ،الإستًاتيجية مع ميزة تنافسية

 1 .ميزة التنافسية

 2  Carlos Maquis study titled inbound marketing and job satisfaction in hotels 
(Costra, Natal, Brazil), 2018. 

سعت ىذه الدراسة إلذ تقييم تأثتَ لشارسات التسويق الداخلي في الفنادؽ ذات الجودة الفائقة في منطقة شماؿ شرؽ البرازيل على 
 138الالتزاـ العملاء الداخليتُ ك رضاىم ثم بصع مقاييس التوجو الداخلي للسوؽ ك الالتزاـ التنظيمي ك الرضا الوظيفي لعينة من 

ك تم التوصيل إلذ أف ىناؾ تأثتَ ايجابي للتسويق الداخلي على الالتزاـ التنظيمي ك الرضا , ادلس من أربعة فنادؽ  / مدير متوسط 
2.الوظيفي لكن ىناؾ فشل في تأكيد العلاقة الدتوقعة بتُ الالتزاـ ك الرضا   

3 The study of Aladdin Mohammed Khalaf and others entitled " The impact of 
internal marketing on job satisfaction and organizational commitment  "2012  

 الاختيار كالتعيتُ، التدريب كالتطوير، الدعم التنظيمي، الحوافز  )الدراسة إلذ معرفة تأثتَ التسويق الداخلي بإبعادهىدفت ىذه 
كالالتزاـ التنظيمي ( الاستقلاؿ  الشعور بالإلصاز كالنمو، احتًاـ الذات، ) في الرضا الوظيفي بأبعاده (الدكافع سياسة الاحتفاظ

من الأطباء الذين يدثلوف كل  (250) على عينة الدراسة الدكونة من الاستبياناتكقد كزعت  ( .التوحد، الولاء مع الشركة)بأبعاده 
كتوصلت ىذه الدراسة إلذ أف التسويق الداخلي بأبعاده الاختيار كالتعيتُ . من الدستشفيات التعليمية في الدملكة العربية السعودية

التدريب كالتطوير، الدعم التنظيمي الحوافز الدكافع سياسة الاحتفاظ كاف لو تأثتَ ايجابي على الرضا الوظيفي كالالتزاـ التنظيمي في 
كأكصت ىذه الدراسة بالاىتماـ أكثر بتطبيق التسويق الداخلي لدا لو من تأثتَ على عوامل الرضا  .الدستشفيات التعليمية السعودية

الوظيفي كالالتزاـ التنظيمي في الدستشفيات التعليمية في الدملكة العربية السعودية، كضركرة إجراء مزيد من البحث في قطاع 
 3.ـالدستشفيات بالسعودية كفي الدكؿ العربية الأخرل لوصوؿ لنتائج قابلة للتعمي

1 Bayad Jamal Ali ، Govand Anwar،Business strategy: The influence of Strategic Competitiveness on competitive 
advantage،2021. 

 2 Carlos Maquis study entitled inbound marketing and job satisfaction in hotels (Costra, Natal, Brazil) article in 
tourism and Management, 2018 

   3  Alaeddin Mohammed Khalaf and others, the impact of internal marketing on job satisfaction and 

organizational commitment ,study of teaching hospitals in the kingdom of Saudi Arabia,business and 

Management Research ,King Abdulaziz University,Jeddah ,Journal 01 ,issue 03, 2012. 
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قارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية م :المطلب الثالث

 للدراسات السابقة التي تم إجراءىا لصد أنو ىناؾ أكجو تشابو كأكجو اختلاؼ في عدة جوانب يدكن عرضو في استعراضبعد 
 :الجدكؿ التالر

المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية  :(2-1) رقم جدول

الدراسة الحالية الدراسات السابقة  
لقد ىدفت معظم الدراسات إلذ التعرؼ على التسويق الهدف 

التميز التنظيمي  ( كأثره على الدتغتَات التابعة داخلياؿ
كما تعرؼ على  (اليقظة الإستًابذية ،الديزة التنافسية 

نظم  ) على الدتغتَات التالية كأثرىاالديزة التنافسية 
,  الدوارد البشرية إدارةكطائف , الدعلومات التسويقية 

 ( الدنتج إبداع

داخلي ىدفت الدراسة إلذ إبراز دكر تسويق اؿ
 في برقيق الديزة التنافسية للموارد البشرية

مجتمع وعينة 
الدراسة 

على عينات عشوائية من تقريبيا سات طبقت الدرا
الاقتصادية ككانت اغلبها في قطاع مؤسسات عماؿ 

  الاتصالات باستثناء دراسة سابقة كانت عينة مقصودة  

على عينة عشوائية من عماؿ  كانت الدراسة الديدانية 
اتصالات الجزائر بورقلة مؤسسة 

أدوات 
التحليل 
والمنهج 

المستعمل 

شملت كل الدراسات على الدنهج الوصفى التحليلي 
  ك استخداـ أداة الاستبياف لتوضيح الجوانب النظرية

 كالدقابلة 

اعتمدنا على الدنهج الوصفى التحليلي في الجانب 
 ك ظرم ك الإحصاء الوصفي في الجانب التطبيقيالن

 الاستخداـ أداة الاستبياف لجمع الدعلومات

دالة على كجود اثر الدراسات جائت اغلب نتائج  نتائج الدراسة 
التميز التنظيمي  (لتسويق الداخلي على الدتغتَات التابعة 

في مؤسسات  (اليقظة الإستًابذية ،الديزة التنافسية 
 الاتصالات كىذا مايتوفق مع دراسة الحالية

توصلنا إلذ كجود علاقة طردية كموجبة بتُ التسويق 
 كالديزة التنافسية،أبعاد داخلي للموارد البشريةاؿ

الحوافز ك - التمكتُ-تدريباؿ)داخلي التسويق اؿ
تؤثر في برقيق الديزة  (لاتصاؿ الداخليا- الدكافآت
  في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلةالتنافسية،

من إعداد الطالبة  :المصدر
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 خلاصة الفصل

تعمل الدؤسسة في بيئة تنافسية لشا يستدعيها إلذ امتلاؾ تقنيات كمهارات كموارد متميزة يسمح لذا بإنتاج منافع،  كلا يتحقق    
 انطلاقا من خطة إستًابذية تسويقية تنافسية بهدؼ كسب ، الذم يلعب دكر مهم كبارزاداخليذلك إلا من خلاؿ التسويق اؿ

 ،الزبائن الحاليتُ الدربحتُ كاستقطاب زبائن جدد من خلاؿ فهم احتياجاتهم الدستقبلية كلزاكلة إشباعها بأقصى الطرؽ الدمكنة
 في اقتناص الفرص التسويقية، كمن داخليتقوية كضعيتها التنافسية في السوؽ كتوسيع حصتها السوقية، كيتمثل ىدؼ التسويق اؿؿك

، تدريباؿ )داخلي للموارد البشرية خاصيتو انو لديو القدرة على برويل العمل الدبتكر إلذ عمل إبداعي،  كتتمثل أبعاد التسويق اؿ
كىذه ،(   الوقت، الابتكار،الجودة، الدركنة، التكلفة)نافسية ت كأبعاد الديزة اؿ، (الاتصاؿ الداخلي  ، الحوافز ك الدكافآت ،  التمكتُ

 كتسمح الديزة التنافسية للمؤسسة حتى تكوف الديزة التنافسية فعالة يتم الاستناد إلذ الشركط الديزة لذا خصائص كأنواع كمؤشرات
 في  لداخلي للموارد البشريةبخلق فرص تسويقية، ك اختًاؽ لراؿ تنافسيي جديد، كتكوين رؤية جديدة للمستقبل، ك دكر التسويق ا

 .لتحقيق الديزة التنافسية في مؤسسة اتصالات الجزائر

قصد   للمؤسسة ، يسمح بخلق كبرقيق الديزة التنافسيةداخلي للموارد البشريةف التسويق اؿإ بناء على ما تم تناكلو في ىذا الفصل ؼ 
سنحاكؿ في الفصل الثالش إلذ إجراء دراسة ميدانية لمحاكلة الإجابة عن التساؤلات الدطركحة في  ،ربط مفاىيم الدراسة الحالية بالواقع

 .بورقلة مقدمة الدراسة بالتطبيق على مؤسسة اتصالات الجزائر

 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الدراسة الميدانية : الفصل الثاني
داخمي لمموارد لدور التسويق ال

 في تحقيق الميزة البشرية
التنافسية في مؤسسة اتصالات 

 الجزائر بورقمة
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 :تمهيد

 الأبعاد كأىم التنافسية كالديزة داخلي للموارد البشرية اؿ التسويق موضوعحوؿ  الدتعلقة في الفصل الأكؿ  النظرية دراستنا بعد    
 داخلي للموارد البشرية اؿ التسويق من كل تطبيق كاقع معرفة التطبيقي الفصل ىذا في سنحاكؿ الدراسة، تناكلتها التي الدتغتَين 

 اتصالات الدؤسسة في التنافسية الديزة على داخلياؿ التسويق أبعاد من كل كمعرفة على الدؤسسة لزل الدراسة، التنافسية كالديزة
 حيث سنتطرؽ إلذ معرفة مؤسسة اتصالات الجزائر ككذلك الوحدة العلمية بورقلة، كمن ثم سنعرض دكر التسويق كرقلة، بالجزائر

 . الداخلي للموارد البشرية على الديزة التنافسية من خلاؿ الاستبياف، كالإجابة على الإحصاءات الدقتًحة لذذه الدراسة

 : مبحثتُ إلذ الفصل تقسيم كتم

 .في الدراسة المستخدمة والأدوات الطريقة :الأول المبحث

  .الدراسة  نتائج ومناقشةوتحليل  عرض :الثاني المبحث

الطريقة وأدوات المستخدمة في الدراسة  :المبحث الأول

  سنتطرؽ في ىذا الدبحث إلذ تعرؼ عن مؤسسة لزل الدراسة كخدمات  التي تقدمها ثم تشخيص متغتَات الدراسة كتم استعماؿ 
أداة إحصائية كىي الاستبياف لجمع البيانات 

  معلومات عامة حول مؤسسة اتصالات الجزائر:المطلب الأول

كعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور الدذىل الحاصل في تكنولوجيات الإعلاـ ك الاتصاؿ، باشرت الدكلة الجزائرية منذ سنة    
 بإصلاحات عميقة في قطاع البريد ك الدواصلات، ك قد بذسدت ىذه الإصلاحات في سن قانوف جديد للقطاع في شهر 1999

 ككرس الفصل بتُ نشاطي التنظيم  ، ، جاء ىذا القانوف لإنهاء احتكار الدكلػة علػى نشاطػات البريػد كالدواصلات2000أكت 
كاستغلاؿ كتسيتَ الشبكات، كتطبيقا لذذا الدبدأ تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا كماليا كمتعاملتُ، أحدهما يتكفل بالنشاطات 

 .  "اتصالات الجزائر"كثانيهما بالاتصالات لشثلة في ، "بريد الجزائر" البريدية كالخدمات الدالية البريدية متمثلة في مؤسسة

 بيع رخصة لإقامة كاستغلاؿ شبكة للهاتف النقاؿ 2001كفي إطار فتح سوؽ الاتصالات للمنافسة تم في شهر جواف      
كشبكة الربط VSAT كأستمر تنفيذ برنامج فتح السوؽ للمنافسة ليشمل فركع أخرل، حيث تم بيع رخص تتعلق بشبكات

، 2004 كالربط المحلي في الدناطق الحضرية في 2003المحلي في الدناطق الريفية، كما شمل فتح السوؽ كذلك الدارات الدكلية في 
، كذلك في ظل احتًاـ دقيق لدبدأ الشفافية كلقواعد الدنافسة، كفي 2005كبالتالر أصبحت سوؽ الاتصالات مفتوحة بساما في 

 1.نفس الوقت تم الشركع في برنامج كاسع النطاؽ يرمي على تأىيل مستول الدنشآت الأساسية اعتمادا على تدارؾ التأخر الدتًاكم

 وإطارىا القانوني  تعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر( 1-1

مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس ماؿ تنشط في سوؽ الشبكة كخدمات الاتصالات السلكية كاللاسلكية ىي     
 المحدد للقواعد العامة للبريد كالدواصلات، فضلا عن 2000 أكت سنة 05 الدؤرخ في 2000/03تأسست كفق قانوف  بالجزائر،

                                                           
  

 كثيقة مقدمة من طرؼ الدؤسسة1
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 الذم نص على إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية 2001 مارس 01بتاريخ  (CNPE) قرار المجلس الوطتٍ لدساهمات الدكلة
، كفق ىذا الدرسوـ الذم حدد نظاـ مؤسسة عمومية اقتصادية برت صيغة قانونية لدؤسسة "اتصالات الجزائر" أطلق عليها اسم 

 بػػػالدقدر ، 2002 مام 11كالدسجلة في الدركز السجل التجارم يوـ ، ذات أسهم برأسماؿ اجتماعي دينار جزائرم
 02B 0018083. 1برت رقم    دج115.000.000.000,00

: التعريف بالوحدة العملية لاتصالات الجزائر بورقلة (1-2

التابعة لذا،  ىي ثالث مستول بعد الدديرية الإقليمية، تتمتع بسلطات كاسعة كمهاـ تسيتَ كإشراؼ على الوكالات التجارية   
تسعى الدديرية العامة إلذ توزيع كزيادة مهامها كسلطاتها لتتمكن من تسيتَ أنشطتها بنفسها دكف العودة للمديرية الإقليمية ىذا 

  كىي التغتَ سيؤذم حتما إلذ زيادة إنتاجيتها كبالتالر برستُ الأداء الكلي للمؤسسة، كىي تقوـ بتسيتَ لأربعة ككالات بذارية
(. 4انظر ملحق رقم )كرقلة، تقرت، بساستُ كحاسي مسعود، كىيكلها التنظيمي موزعا حسب الدستويات 

  ورقلةبمهام وأىداف الوحدة العملية  (1-3 

 2:تشرؼ الوحدة العملية للمؤسسة على بصلة من الدهاـ أهمها 

 ؛أىم نشاط يتمثل في تزكيد كافة ألضاء منطقة كرقلة بخدمات الاتصاؿ -
 ؛تقوـ بتنمية استغلاؿ كتسيتَ الشبكات العمومية كالخاصة للاتصالات -
 .تعمل على متابعة كتنفيذ بصيع الخطط الإستًاتيجية الدوضوعية من قبل الإدارة العامة للمؤسسة -

 :داؼ التاليةػػػػػػػػػػػ إلذ برقيق الأهالعملية الوحدة  كما تسعى

الزيادة في عرض الخدمات الذاتفية كتسهيل عمليات الدشاركة في لستلف خدمات الاتصاؿ، كعلى الخصوص لأكبر عدد  -
 ؛من الدستعملتُ في الدناطق الريفية

 ؛الزيادة في جودة كنوعية الخدمات الدعركضة كالتشكيلة الدقدمة كجعلها أكثر منافسة في خدمات الاتصاؿ -
 ؛تنمية كتطوير شبكة كطنية للاتصالات، فعالة كتوصيلها بدختلف طرؽ الإعلاـ -
 .الدساهمة في تطوير حقل الاتصاؿ السلكي كاللاسلكي، كتغطية كل أقطار الولاية بخدماتها -

 خدمات الوحدة العملية للاتصالات الجزائر بورقلة (1-4

 عليها من خلاؿ الاحتكاؾ ناتقدـ الوحدة العملية لاتصالات الجزائر بورقلة لرموعة متكاملة من خدمات الاتصاؿ كالتي تعرؼ  
: كرقلة، أين يدكن للزبوف طلبها كالاستفادة منهابالدباشر بالوكالة التجارية 

:  كالتي يدكن تعدادىا كفق الأتي:(الثابت)خدمات الهاتف السلكي - أولا

. باستخداـ رصيد استهلاكي باستعماؿ خط ىاتفي ثابت أـ خط ىاتفي عمومي: خدمة الدفع المسبق ( أ
 . حيث تقوـ بإعلاـ الدتحدث بأف ىناؾ مكالدة ثانية في الانتظار:إشارة المناداة المنتظرة ( ب

                                                           
  www.algerietelecom.dz 

1
  
كثيقة مقدمة من طرؼ الدؤسسة 2
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.  كىي موجهة لضو الأطفاؿ كالدعاقتُ بصريا كالدسنتُ:الاتصال دون أرقام ( ت
 . كتساعد على تنظيم الدواعيد:خدمة المنبو ( ث
 . تساعد على إجراء اتصاؿ مع ثلاثة أطراؼ في نفس الوقت:المحادثة الثلاثية ( ج
 . تساعد في برويل الدكالدة من مكاف إلذ أخر، كىي عملية في الدؤسسات:تحويل المكالمة المؤقت ( ح
 . تسمح ىذه الخدمة ببرلرة الرقم الدرد كىذا لربح الوقت كتفادم الخطأ أثناء تشكيل الرقم:الأرقام المختصرة ( خ
 .يجب أف يتوفر في جهاز الدشتًؾ كاشف رقمي للحصوؿ على الخدمة: كشف رقم الهاتف ( د
 . باستخداـ رمز سرم، يحصل عليو الدشتًؾ من الوكالة القريبة منو:منع تشغيل المكالمات الدولية ( ذ
 . تسمح بكشف الدكالدات الصادرة في حاؿ طلبها من قبل الدشتًؾ:الفاتورة المفصلة ( ر
  ".100" الذم برققو مراكز الاستفسارات كمراكزخدمة الدليل الهاتفي وخدمة التواصل الدائم ( ز

 كىي برتوم على أرصدة لستلفة، كفقا لاحتياجات الزبوف بحيث تساعده في التحكم في ":أمال" البطاقة الهاتفية ( س
 .ميزانيتو

 فإف الذاتف اللاسلكي تتعدد خدماتو  ،(السلكي)كما ىو الحاؿ في الذاتف الثابت العادم: خدمات الهاتف اللاسلكي- ثانيا
 :كالتالر

.  كيلو بايت في الثانية14.4 خدمة الدعطيات عبر الدوجات الصوتية التي تصل إلذ (أ    
.  كيلو بايت في الثانية153.6خدمة الدعطيات بتدفق يصل إلذ  (   ب
. G3صوت كرسائل الفاكس من نوع  (   ج

 كتتعدد أنواعها كما يلي  :خدمات الانترنت -ثالثا

 كىذه الخدمة بزص الاشتًاؾ الشخصي كالاشتًاؾ الاحتًافي كىي ذات تدفق عالر، بحيث :(جوابADSL)انترنت (  أ
 كيلو بيت في الثانية إلذ 256يستفيد الدشتًؾ من التًكيب المجالش لدعدات الاتصاؿ، تقدـ ىذه الخدمة للأشخاص بتدفق قدره 

 . ميغا بيت في الثانية2.3 كيلو بيت في الثانية إلذ 256 ميغا بيت في الثانية، أما الاحتًافيتُ من 01غاية 
 1. تضمن الاتصاؿ بشبكة الانتًنت ذك التدفق العالر عبر الوصلة:انترنت الهاتف اللاسلكي ( ب

تشخيص متغيرات الدراسة الميدانية    :المطلب الثاني

الديزة التنافسية كالدتغتَ الدستقل كىو التسويق  سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ لرتمع الدراسة كعينة الدراسة كالذ معرفة متغتَ التابع كىو 
  .داخلي للموارد البشرية اؿ

 :مجتمع الدراسة (1

ـ كرقلة فأف لرتمع الدراسة ىم العاملتُ في مؤسسة كالذين بلغ عددهبباعتبار أف الدراسة الديدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر     
 .عامل300

                                                           
كثيقة مقدمة من طرؼ الدؤسسة 1
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  :عينة الدراسة (2

 كىو لرموع العماؿ بالدؤسسة لزل الدراسة حيث تم لاعتماد في ذلك على 300 من أصل 75اختيار عينة عشوائية قدرىا    تم 
 74استمارة استبياف على عدد العاملتُ الدذكورين سابقا، ليتم استًجاع 75جدكؿ برديد العينات، بحيث تم بذلك توزيع 

، أما فيما يخص الاستبيانات الغتَ صالحة للتحليل فكاف  (01)استمارة، كبلغ عدد الاستبيانات التي لد تستًجع باستمارة كاحدة 
 .كالجدكؿ أدناه يوضح أكثر توزيع العينة الددركسة كبالنسب (03)عددىا 

 

الاستبيانات الموزعة والمسترجعة : (1-2 ) رقمالجدول

 

  وفقا لتوزيع الاستبيان  من إعداد الطالبة:المصدر

 متغيرات الدراسة (3

:  على النحو التالرممتغتَات الدراسة تشمل على متغتَين كىي الدتغتَ التابع كالدتغتَ الدستقل بالإضافة إلذ الدتغتَات الشخصية كه 

 تدريب ، التمكتُ ، الحوافز ك اؿ ): كتتمثل أبعاده فيداخلي للموارد البشريةيتمثل في التسويق اؿ: المتغير المستقل
  . (الدكافآت، الاتصاؿ الداخلي 

 (الوقت، الابتكار، التكلفة، الدركنة  الجودة، ):يتمثل في الديزة التنافسية كتتمثل أبعادىا في: التابع المتغير . 
 (دمة ، طبيعة الدنصب الجنس، السن، الدستول العلمي، عدد سنوات الخ ): كتتمثل في: المتغيرات الشخصية.  

 

 

 

 

 الدفقودة الدستًجعة الدوزعة الاستمارات

 غير صالحة للقياس الصالحة للقياس

 01 03 71 75 العدد

% 1.34 % 04.0 % 94.66% 100    النسبة المئوية
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 الأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية  :المطلب الثالث 

 مصادر جمع البيانات و منهج الدراسة ( 1

  :البيانات فيما يليلحصوؿ على  الدعتمدة ؿأىم مصادربسثلت : مصادر الحصول على البيانات   

 كالدلاحظة من خلاؿ البياناتالاعتماد على الاستبياف كأداة لجمع لدعالجة الجانب الديدالش للدراسة تم :مصادر أولية ،
الزيارات الديدانية الدبرلرة على مستول الدصالح كالدكاتب في الدؤسسة من أجل تعزيز النتائج الدتوصل إليها كفك رموز 

 .بعض التساؤلات 
  حاكلنا ما باستطاعتنا كما توفر لدينا من كسائل كأدكات الاطلاع على الدراسات السابقة كمراجعة : ثانويةمصادر

، انتًنت، رسائل العلميةالأدبيات الدنشورة حوؿ موضوع الدراسة باستخداـ الكتب، المجلات، الدقالات، التظاىرات 
 . جامعية كتقارير سواء بشكل مباشر أك غتَ مباشر كالتي ساعدتنا في بصيع مراحل البحث كالدراسة

 
   
 منهج الدراسة (2

 كمفهوـ النظرية الدفاىيم لستلف لضبط الوصفي لدنهجل اعل اعتمدنا البحث تساؤلات على كالإجابة الذدؼ إلذ للوصوؿ
 الدراسات ك الدراجع في الدتوفرة الدعلومات بصع على بالاعتماد ،كذلككالإبداع التنظيمي كمفاىيم أخرل،أخلاقيات العمل

 التطبيقية لدراسة انتائجؿ البحث،كبرلي في الواردة الدفاىيم لستلف كمضموف جوانب برليل ؿالتحليلي لدنهجا استعملنا اكم.السابقة
. نتائجوكمن ثم برليل كتفستَ الاستبياف باستخداـ 

 
 أدوات الدراسة  (3

 تم الاعتماد في دراستنا على الوثائق الخاصة بالدؤسسة كالتي كفرت بعض الدعطيات الضركرية للبحث، حيث بسثلت :الوثائق
كلستلف الأصناؼ الوظيفة في بيانات حوؿ الذيكل التنظيمي العاـ للمؤسسة كلستلف فركعها ككثائق حوؿ تعداد العماؿ 

 .فيهاالدوجودة 

 بحيث تم الاعتماد على الدلاحظة كالتي كاف لذا دكر كبتَ في فسح المجاؿ لاستكشاؼ ميداف الدراسة كالتعرؼ :الملاحظة
على الذياكل كالدصالح، كذلك من خلاؿ الزيارات كالتنقل بدختلف الأماكن بديداف الدراسة كالتي سمحت بالتعرؼ على 

 .طبيعة كظركؼ العمل

 من أجل بصع الدعلومات الأكلية تم الاعتماد على أداة الاستبياف كالتي تقوـ على أساس إعداد الأسئلة الدرتبطة : لاستبيانا
كالدكملة لبعضها البعض حوؿ مشكلة الدراسة كفركضها ليجيب عليها الدستقصي، بعد ذلك تم تفريغها كتبويبها كبرليلها 

كاستخلاص النتائج منها للوصوؿ إلذ أىداؼ الدراسة، حيث بست صياغتو كبناء فقراتو استًشادا بالدراسات السابقة 
 :  فقرة كما يلي38كيتكوف من جزئتُ بدجموع 
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 الجنس، العمر، الدؤىل العلمي، عدد سنوات ) كيتمثل في الدعلومات الديدغرافية عن الدستجيب :الجزء الأول
 .(الخدمة كطبيعة الدنصب

 كما ىو مبتُ في الجدكؿ أدناه لزورين إلذقسم بدكرىم الدراسة،كالذم بدوضوع خاص: الجزء الثاني : 
 يوضح ترتيب كتعداد فقرات الاستبياف(:2-2)الجدول                        

 عدد الفقرات ترقيم الفقرات الأبعاد المحاور الرقم

التسويق الداخلي للموارد  01
 البشرية

 04 04-01 التدريب

 03 07-05 التمكتُ 02

 04 11-08 الحوافز كالدكافآت 03

 04 15-12 الاتصاؿ الداخلي 04

 15 إجمالي أبعاد المحور الأول

 04 19-16 الجودة الديزة التنافسية 06

 03 22-20 الوقت 07

 03 25-23 التكلفة 08

 04 29-26 الدركنة 09

 04 33-30 الإبداع 10

 18 إجمالي أبعاد المحور الثاني

 33 إجمالي المحاور

 

  إعداد الطلبة بناء على الدعلومات كالدراسات السابقة:المصدر

 
كقد تم تكوين بصيع مقاييس الاستجابات لفقرات الدقياس كفقا لدقياس ليكارت الثلاثي ثم حساب الدتوسط الدرجح لتحديد الابذاه 

 : حسب قيم الدتوسط الدرجح كبرديد درجة توافق فقرات الاستبياف بأكثر دقة كما ىو موضح في الجدكؿ التالر 
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لراؿ الدتوسط الدرجح لكل مستول  كمقياس الإجابات على الفقرات: (3-2)الجدول

 الدتوسط الدرجح لكل مستول مقياس الإجابات

 المستوى المتوسط المرجح الوزن البدائل

 منخفض 1.66 إلذ 1من  1 غير موافق

 متوسط 2.33 إلذ 1.67من  2 محايد

 مرتفع 3 إلذ 2.34من  3 موافق

 SPSS.V26بالاعتماد على لسرجات إعداد الطلبة : المصدر

 ثبات أداة الدراسة

 د للتأؾ(Cronbach's Alpha) ألفا قمنا باستخداـ معامل الثبات كركنباخ(الاستبياف )ثبات أداة الدراسةلقياس مدل 
، كالذم يأخذ قيما تتًاكح بتُ الصفر كالواحد، فإذا لد يكن ىناؾ ثبات تاـ في البيانات من ثبات أداة الدراسة على عينة الدراسة

 التالر ؿ كالجدك.الواحدفإف قيمة الدعامل تكوف مساكية للصفر، أما إذا كاف ىناؾ ثبات تاـ في البيانات فإف قيمة الدعامل تساكم 
 :يوضح النتائج

 لمحاكر أداة الدراسة Cronbach's Alphaمعامل الثبات (:4-2)الجدول
 
 
 
 

 

 

 SPSS.V26 الطلبة بالاعتماد على لسرجات د إعدا:المصدر
بالنسبة لمحور الديزة التنافسية ( 0.838 )يتضح من الجدكؿ أعلاه أف معامل الثبات لدختلف لزاكر الدتغتَين تراكح ما بتُ

لدختلف  (0.899)لمحور التسويق الداخلي، فيما بلغ معامل الثبات العاـ لدختلف لزاكر أداة الدراسة ( 0.829)كحد أقصى ك
يشتَ إلذ إمكانية ثبات النتائج في حالة إعادة تطبيق  ا، ككل ىذه النتائج المحصل عليها جيدة للثبات مم(33)فقرات الاستبياف الػػػ

 فإف الاستبياف يتمتع بدرجة عالية من الثبات، يدكن الاعتماد عليو ق كمن.أخرل على نفس العينة كفي نفس الظركؼمرة الاستبياف 
 .في التطبيق الديدالش

 معامل الثبات عدد الفقرات ترقيم الفقرات المحـــــــــــــــــــــــــــــاور

15-01 التسويق الداخلي للموارد البشرية  15 0.829 

 0.838 18 33-16 الديزة التنافسية

 0.899 33 الثبات العام
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    الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات 

عملية تبويب كبرليل البيانات الدتحصل عليها من الاستمارات عن طريق برويل البيانات الوصفية إلذ بيانات كمية،  بست
على برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية ، كمن ثم إدخالذا excelباستخداـ برنامج كذلك بتًميز الإجابات كتفريغها 

SPSS.V26.التاليةحصائيةباستخداـ الأساليب الإبرليل النتائج  ثم ف كـ   :

  ثبات أداة الدراسة س لقيا(Cronbach's Alpha)معامل الثبات ألفا كركنباخ 

  لدعرفة خصائص الدراسةالنسب الدئوية كالتكرارات. 
  الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم كمعامل الاختلاؼ لدعرفة الابذاه العاـ لاستجابات عينة الدراسة لكل عبارة كمدل بذانس

 .الإجابات 
 اختبار التوزيع الطبيعي للوقوؼ على اعتدالية التوزيع. 
  اختبارMann-Whitney.  
 اختبارKruskall-Wallis  

 عرض ومناقشة نتائج الدراسة : المبحث الثاني 
يقدـ ىذا الدبحث عرض لدختلف نتائج الدراسة الديدانية التي تم التوصل إليها من خلاؿ بصع البيانات كبرليلها كمناقشتها 

 .كللوصوؿ إلذ نفي أك إثبات الفرضية من خلاؿ استنتاجات الدراسة
 خصائص عينة الدراسة: المطلب الأول 
 الخصائص الديمغرافية لافراد عينة الدراسة: الفرع الأول  
 قصد التعرؼ على الخصائص الديدغرافية للأفراد الدشاركتُ في الدراسة الديدانية قسمناه كما يلي: 

 توزيع أفراد عينة الدراسة كفقا لدتغتَ الجنس(:5-2)الجدول

 
        
        
        
        
        
        

 26إصدار SPSSبالاعتماد على لسرجاتة  الطالبد إعدا:المصدر    

( %63.4) نسبة الذكور  لجنس الدبحوثتُ أف عدد الذكور أكثر من عدد الإناث، حيث قدرتكالدوضحالجدكؿ السابق من 
، كىذا راجع إلذ طبيعة نشاط الدؤسسة كالذم (%36.6 )ما نسبتوعاملة ( 26 ) بلغ عدد الإناث، في حتُعامل( 45 )بتعداد

 ()%الدئويةالنسبة  التكرار الجنس

 63.4 45 ذكر

 36.6 26 أنثى

% 100 71 الإبصالر
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يعتمد غالبا على الجانب التقتٍ الديدالش، كىذا ما يتوفر في فئة الذكور لدمارسة لستلف الدهاـ الديدانية كالدتعلقة مثلا بتوصيل كربط 
 . لستلف الشبكات كالخطوط الذاتفية كعمليات الإصلاح كغتَ ذلك

 حسب متغتَ السنأفراد عينة الدراسة توزيع (:6-2)لالجدو

 

 

 

 26إصدارSPSSبالاعتماد على لسرجات تتُ إعداد الطالب:المصدر

 من أبصالر أفراد عينة الدراسة البالغ عددىم %60.6من أفراد العينة ما نسبتو  (43) أعلاه يتضح أف الدوضح من خلاؿ الجدكؿ
 سنة كىذا بنسبة 50من الأفراد سنهم يتجاكز الػ  (18) سنة، في حتُ أف 50 إلذ اقل من 40 فرد يتًاكح سنهم ما بتُ 71

عامل كاحد  (01)يقل 1.4، كبنسبة%12.7 سنة بنسبة 40 إلذ أقل من 30عماؿ يتًاكح سنهم ما بتُ  (09) ك ،25.4%
 .    سنة30سنو عن 

 الدستول العلميحسب متغتَ أفراد عينة الدراسة توزيع :(7-2)الجدول

 26إصدارSPSSإعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات :المصدر

 (% )النسبة المئوية التكرار السن

 1.4 1 سنة 30أقل من 

 12.7 9 سنة 40 أقل من إلذ30من 

 60.6 43 سنة 50 أقل من إلذ40من 

 25.4 18 سنة فأكثر 50

 100 71 الإبصالر

 (% )النسبة الدئوية التكرار الدستول العلمي

 28.2 20 ثانوي فأقل

 60.6 43 جامعي

 11.3 08 دراسات عليا

 %100 71 الإبصالر



 الدراسة الديدانية لدكر التسويق الريادم في برقيق الديزة التنافسية                                       الفصل الثاني

 
37 

ما عامل ( 20)، كلديهم مستول جامعيمن إبصالر أفراد العينة %60.6 نسبتو عاملا ما( 43 ):من خلاؿ الجدكؿ يتضح أف
 كيعزل ىذا إلذ أف .لديهم مستول دراسات عليا%11.3ما نسبتو منهم ( 08)كلديهم مستول ثانوم فأقل، %28.2نسبتو 

 .تعداد الدؤسسة في لستلف الدستويات يتلاءـ كىيكلها التنظيمي من حيث الوظائف كالدهاـ، كتشكيلاتها العملية كالإدارية

 عدد سنوات الخدمةحسب متغتَ أفراد عينة الدراسة توزيع (8-2)الجدول

 

 

 

 

 

 

 

 26إصدار SPSSبالاعتماد على لسرجات تتُ  الطالبد إعدا:المصدر

 أف السابق كالدوضح لتوزيع عينة الدراسة حسب متغتَ عدد سنوات الخدمة للمبحوثتُ، حيث يظهرمن خلاؿ الجدكؿ 
، يليها الأفراد %54.9 سنة بنسبة تقدر بػػػ 24 إلذ 15اغلب أفراد عينة البحث لديهم عدد سنوات خدمة في العمل تتًاكح من

، ليأتي بعدىا الأفراد الذين يتًاكح عدد سنوات خدمتهم % 29.6 سنة بنسبة تقدر بػػػػ 25الذين عدد سنوات خدمتهم تفوؽ الػػ 
 سنوات بنسبة تقدر 05، ليأتي في الأختَ الأفراد اللذين يقل عدد سنوات خدمتهم عن %12.7 سنة بنسبة 14 إلذ 5ما بتُ 

 .% 02.8بػػػػػ 

 :التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات :المطلب الثاني 
في ىذا الإطار سوؼ يتم دراسة ابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبارات أبعاد متغتَ التسويق الداخلي للموارد البشرية 

كأبعاد متغتَ الديزة التنافسية كذلك بعرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات، حيث تم حساب الدتوسطات الحسابية 
كالالضرافات الدعيارية، كمن خلاؿ قيم الدتوسطات الدرجحة التي تم حسابها سابقا على أساس مقياس ليكارت لتحديد درجة الدوافقة 

 .كالابذاه العاـ حوؿ الإجابات كمعامل الاختلاؼ للوقوؼ على مدل بذانس الآراء

 .تحليل واقع التسويق الداخلي و الميزة التنافسية في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة 

  محل الدراسةمؤسسةفي ال تقييم واقع التسويق الداخلي للموارد البشرية والميزة التنافسية الفرع الثاني

 (%)النسبة الدئوية التكرار الأقدمية

 2.8 2 سنوات 05أقل من 

 12.7 9 سنة14إلى  05من 

 54.9 39 سنة24إلى  15من 

 29.6 21 سنة فأكثر 25

 100 71 الإبصالر
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 درجات الذم تم ذكره سابقا، كالنتائج التالية توضح 3ذم " ليكارت"كمن اجل برليل بيانات العبارات اعتمدنا على مقياس 
 :ذلك

 
I. تقييم واقع التسويق الداخلي للموارد البشرية: 

 اتجاىات أفراد عينة الدراسة حول عبارات أبعاد التسويق الداخلي للموارد البشرية -1

 : التدريببعد / أ   

 التدريبابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبارات بعد :(9-2 )الجدول                                   

الدتوسط  العبػػػػػػارات                                 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

معامل 
 الاختلاؼ

 الابذاه

 متوسط 0.10 0.20 1.96 تزيد عملية التدريب من كفاءتك في انجاز عملك .1

 متوسط 0.12 0.23 1.94البرامج التدريبية في المؤسسة كافية ولها أثر على مردودية العمل  .2

 متوسط 0.12 0.23 1.94تخصص المؤسسة ميزانية خاصة بعملية التدريب  .3

 متوسط 0.15 0.28 1.92تقوم المؤسسة بإعداد وتنفيذ برامج تدريبية للعاملين بشكل دوري  .4

 متوسط / 0.17 1.94 (التدريب)الدتوسط الإبصالر لفقرات بعد 

 26إصدار SPSSلسرجات  الطلبة بالاعتماد على د إعدا:المصدر

يوضح الجدكؿ أعلاه ترتيب عبارات بعد التدريب حسب الأكلوية التي تعطيها مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة لكل منها 
 ما ،كىذا(0.17)كالضراؼ معيارم  (1.94)، قد بلغ التدريبالدتوسط الحسابي لعبارات بعد حسب آراء العينة، حيث لصد أف 

ابذهت آراء الدستجيبتُ بالدرجة الأكلذ حوؿ حوؿ لزتول ىذه العبارات، كقد متوسطة من طرؼ الدبحوثتُ يعكس درجة موافقة 
كىذا ما يعكس (0.20)،كالضراؼ معيارم (1.96)بدتوسط حسابي مساىمة عملية التدريب في زيادة الكفاءة في انجاز العمل 

 كما يظهر أف الإجابات كانت متجانسة بنسبة كبتَة كىذا ما يظهره معامل الاختلاؼ البالغ ،مستول متوسط لذاتو الجزئية
(0.10.) 

كالضراؼ (1.94) بدتوسط حسابي  كفاية البرامج التدريبية في الدؤسسةكفي الدرجة الثانية ابذهت آراء افراد عينة الدراسة حوؿ مدل
قيام المؤسسة لصد ابذاه آراءىم في الدرجة الأختَة ضمن ىذا البعد كاف حوؿ مدل ك، (0.12)،بدعامل اختلاؼ (0.23)معيارم 

، (0.28)كالضراؼ معيارم (1.92)سابي ىا الحمتوسط، حيث ظهرت بدستول متوسط حيث بلغ بدورات تدريبية بشكل دوري
 لشا يتبن أف نسبة التجانس كانت عالر(0.15)كبلغ معامل الاختلاؼ 
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 :التمكينبعد / ب

 التمكتُابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبارات بعد :(10-2 )الجدول

الدتوسط  العبػػػػػػارات
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

معامل 
 الاختلاؼ

 الابذاه

 متوسط 0.08 0.17 1.97توفر المؤسسة الموارد اللازمة من اجل اتخاذ القرارات المناسبة  .1

 متوسط 0.12 0.23 1.94 تستخدم المؤسسة سلطة التفويض عند غياب المسؤول .2

تسعى المؤسسة لحل مشاكل العملاء من خلال آراء واقتراحات  .3
 العمال

 متوسط 0.16 0.30 1.90

 متوسط / 0.18 1.93 (التمكتُ)الدتوسط الإبصالر لفقرات بعد 

 26إصدار SPSSلسرجات  الطلبة بالاعتماد على د إعدا:المصدر

يوضح الجدكؿ أعلاه ترتيب عبارات بعد التمكتُ حسب الأكلوية التي تعطيها مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة لكل منها 
 ما ،كىذا(0.18)كالضراؼ معيارم  (1.93)، قد بلغ التمكتُالدتوسط الحسابي لعبارات بعد حسب آراء العينة، حيث لصد أف 

حوؿ لزتول ىذه العبارات،  متوسطة من طرؼ الدبحوثتُ يعكس درجة موافقة 

توفير الموارد اللازمة من اجل اتخاذ القرارات المناسبة من قبل ابذهت آراء الدستجيبتُ بالدرجة الأكلذ حوؿ كقد 
 كما يظهر أف ،كىذا ما يعكس مستول متوسط لذاتو الجزئية (0.17)،كالضراؼ معيارم (1.97)بدتوسط حسابي المؤسسة 

 (.0.08)الإجابات كانت متجانسة بنسبة كبتَة جدا كىذا ما يظهره معامل الاختلاؼ البالغ 

 بدتوسط حسابي كفي الدرجة الثانية ابذهت آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ استخداـ الدؤسسة لسلطة التفويض عند غياب الدسؤكؿ
لصد ابذاه آراءىم في الدرجة الأختَة ضمن ىذا البعد كاف حوؿ ك، (0.12)،بدعامل اختلاؼ (0.23)كالضراؼ معيارم (1.94)

 حسابي طتوس، حيث ظهرت بدستول متوسط بمسعي المؤسسة لحل مشاكل العملاء من خلال آراء واقتراحات العمالمدل 
 .لشا يتبن أف نسبة التجانس كانت عالية(0.16)كبلغ معامل الاختلاؼ ، (0.30)كالضراؼ معيارم (1.90)
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 :الحوافز والمكافآتبعد / ج

 .الحوافز كالدكافآت ابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبارات بعد :(11-2)الجدول

الدتوسط    العبػػػػػػارات
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

معامل 
 الاختلاؼ

 الابذاه

 متوسط 0.10 0.20 1.96 .تعمل المكافآت على تحسين ظروف ومناخ العمل .1

 متوسط 0.13 0.26 1.93 .تعمل المكافآت على زيادة ورفع مردودية العامل .2

تمنح المؤسسة العامل مكافآت نتيجة مجهوداتو خلال فترة  .3
 .العمل

 متوسط 0.18 0.34 1.87

 متوسط 0.21 0.39 1.82 .تقدم المؤسسة مكافآت مادية ومعنوية حسب نوعية العمل .4

 متوسط / 0.20 1.89 (الحوافز كالدكافآت)متوسط إبصالر فقرات بعد 

 26إصدار SPSSلسرجات  الطالبتتُ بالاعتماد على د إعدا:المصدر

يوضح الجدكؿ أعلاه ترتيب عبارات بعد الحوافز كالدكافآت حسب الأهمية التي تعطيها مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة 
كالضراؼ معيارم  (1.89)، قد بلغ الحوافز كالدكافآتالدتوسط الحسابي لعبارات بعد لكل منها حسب آراء العينة، حيث لصد أف 

ابذهت آراء الدستجيبتُ حوؿ لزتول ىذه العبارات، كقد متوسطة من طرؼ الدبحوثتُ يعكس درجة موافقة  ما ،كىذا(0.20)
،كالضراؼ معيارم (1.96)بدتوسط حسابي مساىمة الحوافز والمكافآت في تحسين ظروف العمل بالدرجة الأكلذ حوؿ مدل 

 كما يظهر أف الإجابات كانت متجانسة بنسبة كبتَة كىذا ما يظهره معامل ،كىذا ما يعكس مستول متوسط لذاتو الجزئية(0.20)
 (.0.10)الاختلاؼ البالغ 

 بدتوسط مساهمة الدكافآت كالحوافز في زيادة كرفع مردكدية العاملكفي الدرجة الثانية ابذهت آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ مدل 
لصد ابذاه آراءىم في الدرجة الأختَة ضمن ىذا البعد كاف ك، (0.13)،بدعامل اختلاؼ (0.26)كالضراؼ معيارم (1.93)حسابي 

كالضراؼ (1.82)سابي ىا الحمتوسط، حيث ظهر تقديم المؤسسة لمكافآت مادية ومعنوية حسب نوعية العملحوؿ مدل 
 .لشا يتبن أف نسبة التجانس كانت عالية(0.21)بدستول متوسط كبلغ معامل الاختلاؼ ، (0.39)معيارم 
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 :الاتصال الداخليبعد / د

 الاتصاؿ الداخليابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبارات بعد : (12-2)الجدول

 26إصدار SPSSلسرجات الطلبة بالاعتماد على د إعدا:المصدر

 

يوضح الجدكؿ أعلاه ترتيب عبارات بعد الاتصاؿ الداخلي حسب الأكلوية التي تعطيها مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة 
كالضراؼ معيارم  (1.92)، قد بلغ الاتصاؿ الداخليالدتوسط الحسابي لعبارات بعد لكل منها حسب آراء العينة، حيث لصد أف 

ابذهت آراء الدستجيبتُ حوؿ لزتول ىذه العبارات، كقد متوسطة من طرؼ الدبحوثتُ يعكس درجة موافقة  ما ،كىذا(0.18)
،كالضراؼ معيارم (1.94)بدتوسط حسابي انتقال المعلومات من خلال شبكة الاتصال الداخلية بالدرجة الأكلذ حوؿ 

 كما يظهر أف الإجابات كانت متجانسة بنسبة كبتَة كىذا ما يظهره معامل ،كىذا ما يعكس مستول متوسط لذاتو الجزئية(0.23)
 (.0.12)الاختلاؼ البالغ 

شبكات الاتصال الداخلية على توفير جميع المعلومات مساهمة كفي الدرجة الثانية ابذهت آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ مدل 
لصد ابذاه آراءىم في الدرجة الأختَة ك، (0.13)،بدعامل اختلاؼ (0.26)كالضراؼ معيارم (1.93)بدتوسط حسابي للموظفين

ىا متوسط، حيث ظهرت بدستول متوسط حيث بلغ سرعة ومرونة الاتصالات في المؤسسةضمن ىذا البعد كاف حوؿ مدل 
 .لشا يتبن أف نسبة التجانس كانت عالية(0.16)كبلغ معامل الاختلاؼ ، (0.30)كالضراؼ معيارم (1.90)سابي الح

 

 

 

الدتوسط  العبػػػػػػارات
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

معامل 
 الاختلاؼ

 الابذاه

 متوسط 0.12 0.23 1.94 .يتم انتقال وجمع المعلومات من خلال شبكة الاتصال الداخلية .1

 متوسط 0.13 0.26 1.93 .تعمل شبكات الاتصال الداخلية على توفير جميع المعلومات للموظفين .2

يحرص المسؤولون على تقديم حلول للمشاكل التي تحدث داخل  .3
 .المؤسسة

 متوسط 0.15 0.28 1.92

 متوسط 0.16 0.30 1.90 .تمتاز الاتصالات في المؤسسة بالسرعة والمرونة .4

 متوسط/  0.18 1.92 (الاتصاؿ الداخلي)متوسط إبصالر فقرات بعد 
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 التسويق الداخليبعاد أابذاه أفراد عينة الدراسة حوؿ (:13-2)الجدول
 

 26إصدار SPSSلسرجات  الطالبتتُ بالاعتماد على د إعدا:المصدر

  اغلبنلاحظ أفحيث ،  أفراد عينة الدراسة حوؿ أبعاد التسويق الداخلي للموارد البشريةتابذاىاالجدكؿ يبتُ 
 بلغ الدتوسط العاـ الأبعاد كقدحوؿ ىذه لعينة كىذا يعكس النظرة الإيجابية لأفراد ا، بدستول عاـ متوسط الدتوسطات كانت إيجابية

 بدرجة متوسطة ك ىذا ما يثبت صحة الفرعية التي تنص على قيمة إيجابية تعكس الدوافقةكىي ( 0.14)الضراؼ معيارم ب( 1.92)
 .ما مستول تطبيق التسويق الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الابذاه العاـ الالضراؼ الدعيارم الدتوسط الحسابي الأبعاد 

 متوسط 0.17 1.94التدريب 

 متوسط 0.18 1.94التمكين 

 متوسط 0.19 1.92الاتصال الداخلي 

 متوسط 0.21 1.89الحوافز والمكافآت 

 متوسط 0.14 1.92 متوسط أبعاد التسويق الداخلي للموارد البشرية
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II.  تقييم واقع الميزة التنافسية 

 : الجودةبعد / أ

 الجودةابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبارات بعد :(14-2)الجدول

 26إصدار SPSSلسرجات  الطلبة بالاعتماد على د إعدا:المصدر

يوضح الجدكؿ أعلاه ترتيب عبارات بعد الجودة حسب الأكلوية التي تعطيها مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة لكل منها 
 ما كىذا ،(0.16)كالضراؼ معيارم  (1.94)، قد بلغ الجودةالدتوسط الحسابي لعبارات بعد حسب آراء العينة، حيث لصد أف 

ابذهت آراء الدستجيبتُ بالدرجة الأكلذ حوؿ حوؿ لزتول ىذه العبارات، كقد متوسطة من طرؼ الدبحوثتُ يعكس درجة موافقة 
،كالضراؼ معيارم (2.00)بدتوسط حسابي حرص المؤسسة على تقديم المنتجات والخدمات وفق المواصفات المطلوبة 

 . كما يظهر أف الإجابات كانت متجانسة بساما،كىذا ما يعكس مستول متوسط لذاتو الجزئية(0.00)

 بدتوسط حسابي كفي الدرجة الثانية ابذهت آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ سعي الدؤسسة إلذ ضماف برستُ جودة منتجاتها كخدماتها
لصد ابذاه آراءىم في الدرجة الأختَة ضمن ىذا البعد كاف حوؿ ك، (0.13)،بدعامل اختلاؼ (0.26)كالضراؼ معيارم (1.93)

سابي ىا الحمتوسط، حيث ظهرت بدستول متوسط حيث بلغ تميز منتجات وخدمات المؤسسة بالجودة العاليةمدل 
 .لشا يتبن أف نسبة التجانس كانت عالية(0.16)كبلغ معامل الاختلاؼ ، (0.30)كالضراؼ معيارم (1.90)

 

 

 

الدتوسط  العبػػػػػػارات
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

معامل 
 الاختلاؼ

 الابذاه

تحرص المؤسسة إلى تقديم المنتجات والخدمات وفق المواصفات 
المطلوبة 

 متوسط 0.00 0.00 2.00

 متوسط 0.13 0.26 1.93تسعى المؤسسة دائما إلى ضمان تحسين جودة منتجاتها وخدماتها 

 متوسط 0.13 0.26 1.93تهتم المؤسسة بتطبيق معايير ذات جودة عالية في كافة أنشطتها 

تتميز منتجات وخدمات المؤسسة بجودة عالية مقارنة بمنتجات 
المنافسين 

 متوسط 0.16 0.30 1.90

 متوسط/  0.16 1.94 (الجودة)متوسط إبصالر فقرات بعد 
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 :الوقتبعد / ب

 الوقتابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبارات بعد :(15-2)الجدول

الدتوسط  العبػػػػػػارات
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

معامل 
 الاختلاؼ

 الابذاه

 متوسط 0.10 0.20 1.96تقدم المؤسسة الخدمة لمشتركيها بسرعة وبدون تأخير  .1

 متوسط 0.13 0.26 1.93تقوم المؤسسة بحل المشاكل بشكل سريع عند وقوعها  .2

 متوسط 0.16 0.30 1.90تتميز المؤسسة بسرعة تلبية طلبات الزبائن في الوقت المحدد  .3

 متوسط/  0.18 1.92 (الوقت)الدتوسط الإبصالر لفقرات بعد 

 26إصدار SPSSلسرجات  الطلبة بالاعتماد على د إعدا:المصدر

يوضح الجدكؿ أعلاه ترتيب عبارات بعد التدريب حسب الأكلوية التي تعطيها مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة لكل منها 
 ما ،كىذا(0.18)كالضراؼ معيارم  (1.92)، قد بلغ الوقتالدتوسط الحسابي لعبارات بعد حسب آراء العينة، حيث لصد أف 

حوؿ لزتول ىذه العبارات،  متوسطة من طرؼ الدبحوثتُ يعكس درجة موافقة 

بدتوسط تقديم المؤسسة الخدمة لمشتركيها بسرعة ودون تأخير ابذهت آراء الدستجيبتُ بالدرجة الأكلذ حوؿ كقد 
 كما يظهر أف الإجابات كانت متجانسة ،كىذا ما يعكس مستول متوسط لذاتو الجزئية(0.20)،كالضراؼ معيارم (1.96)حسابي 

 (.0.10)بنسبة كبتَة كىذا ما يظهره معامل الاختلاؼ البالغ 

كالضراؼ (1.93) بدتوسط حسابي قياـ الدؤسسة بحل الدشاكل بسرعةكفي الدرجة الثانية ابذهت آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ مدل 
تميز لصد ابذاه آراءىم في الدرجة الأختَة ضمن ىذا البعد كاف حوؿ مدل ك، (0.13)،بدعامل اختلاؼ (0.26)معيارم 

كالضراؼ معيارم (1.90)سابي ىا الحمتوسط، حيث ظهرت بدستول متوسط حيث بلغ المؤسسة بسرعة تلبية طلبات الزبائن
 .لشا يتبن أف نسبة التجانس كانت عالية(0.16)كبلغ معامل الاختلاؼ ، (0.30)
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 :التكلفةبعد / ج

 التكلفةابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبارات بعد :(16-2)الجدول

الدتوسط  العبػػػػػػارات
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

 الابذاه التًتيب

 متوسط 0.10 0.20 1.96توجات وخدمات ذات جودة وبأسعار منخفضة  منتحرص المؤسسة على من

 متوسط 0.13 0.26 1.93تعمل المؤسسة على التوفيق بين تكلفة الخدمة ونوعها 

 متوسط 0.13 0.26 1.93 الإنتاجتعمل المؤسسة على الاستخدام الأمثل للموارد بغرض خفض تكاليف 

 متوسط/  0.17 1.93 (التكلفة)متوسط إبصالر فقرات بعد 

 26إصدار SPSSلسرجات  الطلبة بالاعتماد على د إعدا:المصدر

يوضح الجدكؿ أعلاه ترتيب عبارات بعد التكلفة حسب الأكلوية التي تعطيها مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة لكل منها 
 ما ،كىذا(0.17)كالضراؼ معيارم  (1.93)، قد بلغ التكلفةالدتوسط الحسابي لعبارات بعد حسب آراء العينة، حيث لصد أف 

حوؿ لزتول ىذه العبارات،  متوسطة من طرؼ الدبحوثتُ يعكس درجة موافقة 

 وخدمات ذات جودة تقديم منتجاتالمؤسسة على حرص ابذهت آراء الدستجيبتُ بالدرجة الأكلذ حوؿ مدل كقد 
 كما يظهر أف ،كىذا ما يعكس مستول متوسط لذاتو الجزئية(0.20)،كالضراؼ معيارم (1.96)بدتوسط حسابي وبأسعار منخفضة

 (.0.10)الإجابات كانت متجانسة بنسبة كبتَة كىذا ما يظهره معامل الاختلاؼ البالغ 

بدتوسط المؤسسة على التوفيق بين تكلفة الخدمة ونوعهاكفي الدرجة الثانية ابذهت آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ مدل سعي 
لصد ابذاه آراءىم في الدرجة الأختَة ضمن ىذا البعد كاف ك، (0.13)،بدعامل اختلاؼ (0.26)كالضراؼ معيارم (1.93)حسابي 

، حيث ظهرت بدستول متوسط حيث بلغ الإنتاجعلى الاستخدام الأمثل للموارد بغرض خفض تكاليف حوؿ مدل العمل
 .لشا يتبن أف نسبة التجانس كانت عالية(0.13)كبلغ معامل الاختلاؼ ، (0.26)كالضراؼ معيارم (1.93)سابي ىا الحمتوسط
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 : المرونةبعد /د

 الدركنةابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبارات بعد :(17-2)الجدول

الدتوسط  العبػػػػػػارات
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

معامل 
 الاختلاؼ

 الابذاه

 متوسط 0.12 0.23 1.94 تركز المؤسسة على دراسة السوق والتعرف على رغبات الزبائن .1

 متوسط 0.13 0.26 1.93تستجيب المؤسسة وبسرعة للتغير في أذواق الزبائن  .2

 متوسط 0.15 0.28 1.92تتكيف المؤسسة مع متغيرات بيئتها بطريقة مرنة  .3

تعمل المؤسسة على التغيير في بعض الأسعار حسب رغبات  .4
 الزبائن

 متوسط 0.16 0.30 1.90

 متوسط / 0.19 1.92 (الدركنة)الدتوسط الإبصالر لفقرات بعد 

 26إصدار SPSSلسرجات  الطلبة بالاعتماد على د إعدا:المصدر

يوضح الجدكؿ أعلاه ترتيب عبارات بعد الدركنة حسب الأكلوية التي تعطيها مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة لكل منها 
 ما ىذا ،ك(0.19)كالضراؼ معيارم  (1.92)، قد بلغ الدركنةالدتوسط الحسابي لعبارات بعد حسب آراء العينة، حيث لصد أف 

حوؿ لزتول ىذه العبارات،  متوسطة من طرؼ الدبحوثتُ يعكس درجة موافقة 

تركيز المؤسسة على دراسة السوق والتعرف على رغبات الزبائن ابذهت آراء الدستجيبتُ بالدرجة الأكلذ حوؿ كقد 
 كما يظهر أف الإجابات كانت ،كىذا ما يعكس مستول متوسط لذاتو الجزئية(0.23)،كالضراؼ معيارم (1.94)بدتوسط حسابي 

 (.0.12)متجانسة بنسبة كبتَة كىذا ما يظهره معامل الاختلاؼ البالغ 

 بدتوسط حسابي استجابة الدؤسسة للتغتَ في أذكاؽ الزبائنكفي الدرجة الثانية ابذهت آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ مدل 
لصد ابذاه آراءىم في الدرجة الأختَة ضمن ىذا البعد كاف حوؿ ك، (0.13)،بدعامل اختلاؼ (0.26)كالضراؼ معيارم (1.93)

سابي ىا الحمتوسط، حيث ظهرت بدستول متوسط حيث بلغ على التغيير في الأسعار حسب رغبة الزبائنالعمل مدل 
 .لشا يتبن أف نسبة التجانس كانت عالية(0.16)كبلغ معامل الاختلاؼ ، (0.30)كالضراؼ معيارم (1.90)
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 :الإبداعبعد /ه

 الإبداعابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبارات بعد : (18-2)الجدول

 26إصدار SPSSلسرجاتبالاعتماد على الطلبة  دإعدا:المصدر

يوضح الجدكؿ أعلاه ترتيب عبارات بعد التدريب حسب الأكلوية التي تعطيها مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة لكل منها 
 ما ىذا ،ك(0.14)كالضراؼ معيارم  (1.94)، قد بلغ الإبداعالدتوسط الحسابي لعبارات بعد حسب آراء العينة، حيث لصد أف 

حوؿ لزتول ىذه العبارات،  متوسطة من طرؼ الدبحوثتُ يعكس درجة موافقة 

إدارة المؤسسة على ابتكار أساليب جديدة تساعد في عمل مدى ابذهت آراء الدستجيبتُ بالدرجة الأكلذ حوؿ كقد 
 كما يظهر أف ،كىذا ما يعكس مستول متوسط لذاتو الجزئية(0.20)،كالضراؼ معيارم (1.96)بدتوسط حسابي تقديم خدماتها

 (.0.10)الإجابات كانت متجانسة بنسبة كبتَة كىذا ما يظهره معامل الاختلاؼ البالغ 

المؤسسة على تطوير وتنويع الخدمات التي تخدم رغبات كفي الدرجة الثانية ابذهت آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ مدل عمل
 لصد ابذاه آراءىم في الدرجة الأختَة ضمن ك، (0.10)،بدعامل اختلاؼ (0.20)كالضراؼ معيارم (1.96)بدتوسط حسابي الزبائن

، حيث ظهرت بدستول متوسط حيث امتلاك المؤسسة ثقافة تنظيمية تراعي عامل الإبداع والمبادرةىذا البعد كاف حوؿ مدل 
 .لشا يتبن أف نسبة التجانس كانت عالية(0.15)كبلغ معامل الاختلاؼ ، (0.28)كالضراؼ معيارم (1.92)سابي ىا الحمتوسطبلغ 

                

 

 

الدتوسط  العبػػػػػػارات
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

معامل 
 الاختلاؼ

 الابذاه

تعمل إدارة المؤسسة على ابتكار أساليب جديدة تساعد في تقديم  .1
خدماتها 

 متوسط 0.10 0.20 1.96

 متوسط 0.10 0.20 1.96تعمل المؤسسة على تطوير وتنويع الخدمات التي تخدم رغبات الزبائن  .2

تقوم المؤسسة بخدمات تكميلية مبتكرة لخدمة الزبائن مقارنة  .3
بالمنافسين 

 متوسط 0.12 0.23 1.94

 متوسط 0.15 0.28 1.92 والمبادرة الإبداعتمتلك المؤسسة ثقافة تنظيمية تراعي عامل  .4
 متوسط / 0.14 1.94 (الإبداع)متوسط إبصالر فقرات بعد 
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 الديزة التنافسيةبعاد ات العاملتُ في اتصالات الجزائر بورقلة حوؿ أابذاه:(19-2)الجدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 26إصدار SPSSلسرجات  الطلبة بالاعتماد على د إعدا:المصدر

ما كىذا  نوعا ما بدستول متوسط كانت إيجابيةلأبعاد الديزة التنافسية توسطات الدأف كل من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ 
الإبصالر لأبعاد الديزة  بلغ الدتوسط الأبعاد، كقدحوؿ ىذه للأفراد العاملتُ في اتصالات الجزائر بورقلة يعكس النظرة الإيجابية 

 ك ىذا ما ىذه الأبعاد بدستول متوسطعلى  الدوافقةمدل قيمة إيجابية تعكس كىي ( 0.12)كالضراؼ معيارم ( 1.93 )التنافسية
 .يثبت صحة الفرضية التي تنص على إلذ مدل يتم برقيق الديزة التنافسية في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة 

III. اختبار الفرضيات 

في ىذا الإطار سوؼ يتم اختبار فرضيات الدراسة كالدتعلقة بأبعاد متغتَ التسويق الداخلي للموارد البشرية كأبعاد متغتَ 
 .الديزة التنافسية حوؿ موضوع الدراسة

 مستول التسويق الداخلي للموارد البشرية مرتفع في اتصالات الجزائر بورقلة: الفرضية الأولى. 

 التسويق الداخليبعاد أابذاه أفراد عينة الدراسة حوؿ (:20-2)لالجدو

 الابذاه العاـ الالضراؼ الدعيارم الدتوسط الحسابي الأبعاد 

 متوسط 0.15 1.94 الإبداع

 متوسط 0.16 1.94الجودة 

 متوسط 0.17 1.94التكلفة 

 متوسط 0.19 1.93الوقت 

 متوسط 0.20 1.92المرونة 

 متوسط 0.12 1.93 الميزة التنافسيةمتوسط أبعاد 

 الابذاه العاـ الالضراؼ الدعيارم الدتوسط الحسابي الأبعاد 

 متوسط 0.17 1.94التدريب 

 متوسط 0.18 1.94التمكين 
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 26إصدار SPSSلسرجات  الطالبتتُ بالاعتماد على د إعدا:المصدر                                         

  اغلبنلاحظ أفحيث ،  أفراد عينة الدراسة حوؿ أبعاد التسويق الداخلي للموارد البشريةتابذاىاالجدكؿ يبتُ 
 بلغ الدتوسط العاـ الأبعاد كقدحوؿ ىذه لعينة كىذا يعكس النظرة الإيجابية لأفراد ا، بدستول عاـ متوسط الدتوسطات كانت إيجابية

 بدرجة متوسطة ك ىذا ما يثبت صحة الفرعية التي تنص على قيمة إيجابية تعكس الدوافقةكىي ( 0.14)الضراؼ معيارم ب( 1.92)
 .ما مستول تطبيق التسويق الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة

 تطبيق الديزة التنافسية مقبوؿ في اتصالات الجزائر بورقلة مستول: الفرضية الثانية . 

 الديزة التنافسيةبعاد ات العاملتُ في اتصالات الجزائر بورقلة حوؿ أابذاه:(21-2)ل الجدو                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 26إصدار SPSSلسرجات  الطلبة بالاعتماد على د إعدا:المصدر

ما كىذا  نوعا ما بدستول متوسط كانت إيجابيةلأبعاد الديزة التنافسية توسطات الدأف كل من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ 
الإبصالر لأبعاد الديزة  بلغ الدتوسط الأبعاد، كقدحوؿ ىذه للأفراد العاملتُ في اتصالات الجزائر بورقلة يعكس النظرة الإيجابية 

 ك ىذا ما ىذه الأبعاد بدستول متوسطعلى  الدوافقةمدل قيمة إيجابية تعكس كىي ( 0.12)كالضراؼ معيارم ( 1.93 )التنافسية
 .يثبت صحة الفرضية التي تنص على إلذ مدل يتم برقيق الديزة التنافسية في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة 

 متوسط 0.19 1.92الاتصال الداخلي 

 متوسط 0.21 1.89الحوافز والمكافآت 

 متوسط 0.14 1.92 متوسط أبعاد التسويق الداخلي للموارد البشرية

 الابذاه العاـ الالضراؼ الدعيارم الدتوسط الحسابي الأبعاد 

 متوسط 0.15 1.94 الإبداع

 متوسط 0.16 1.94الجودة 

 متوسط 0.17 1.94التكلفة 

 متوسط 0.19 1.93الوقت 

 متوسط 0.20 1.92المرونة 

 متوسط 0.12 1.93 الميزة التنافسيةمتوسط أبعاد 
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 توجد علاقة ارتباطيو ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق الداخلي للموارد البشرية كالديزة التنافسية بدؤسسة : الفرضية الثالثة
 .اتصالات الجزائر بورقلة

 معامل ارتباط بتَسوف بتُ الديزة التنافسية كالتسويق الداخلي في اتصالات الجزائر بورقلة:(2-22)الجدول 

 26إصدار SPSSلسرجات  الطلبة بالاعتماد على د إعدا:المصدر

من خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف معاملات ارتباط بتَسوف بتُ أبعاد التسويق الداخلي كالديزة التنافسية كانت إيجابية تتًاكح ما 
، حيث بلغ معامل الارتباط بتُ التسويق الداخلي 0.01 كحد أدلس ككلها دالة عند مستول دلالة 0.41و كحد أقصى 0.60بتُ 

أم أف يوجد ارتباط إيجابي بتُ التسويق الداخلي للموارد البشرية كالديزة التنافسية بنسبة  0.698للموارد البشرية كالديزة التنافسية 
 .ك ىذا ما يثبت صحة الفرضية التي تنص على ىل توجد علاقة ارتباطيو للتسويق الداخلي ك الديزة التنافسية  (69.8%)

التسويق الداخلي على لقياس أثر الدتغتَ الدستقل البسيط بطريقة الالضدار الخطي برليل ر ىذه الفرضية تم استخداـ اختبكلا
 كالنتائج مبينة في الجدكؿ التالر، الديزة التنافسية

 (الطريقة القياسية) الجدكؿ نتائج اختبار الالضدار الخطي البسيط (:2-23)الجدول

 26إصدار SPSS إعداد الطالبة اعتمادا على لسرجات :المصدر

 القرار مستول الدلالة القيمة الاحتمالية  معامل الارتباط الأبعاد 

 دال 0.01 0.000 0.601 التدريب

 دال 0.01 0.000 0.641 التمكين

 دال 0.01 0.000 0.416 الحوافز والمكافآت

 دال 0.01 0.000 0.544 الاتصال الداخلي

 دال 0.01 0.000 0.698 التسويق الداخلي للموارد البشرية

معامل  
 Rالارتباط 

معامل 
Rالتحديد 

2 
معامل  Fدلالة  Fقيمة

 ßالانحدار 
 Tدلالة  Tقيمة 

 الثابت
0.698 0.487 65.459 0.000 

0.749 5.101 0.000 

 0.000 8.091 0.617 التسويق الداخلي 
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 من خلاؿ نتائج نموذج الالضدار الدبينة في الجدكؿ أعلاه

  لصد أف قيمةF=65.459 حصائية دلالة إذات قيمةSig= 0.000 أف ، لشا يدؿ على (0.01)كىي أصغر من مستول
 .كبالتالر خط الالضدار يلائم الدعطياتذك دلالة إحصائية  لالضدارا

  معامل التحديدR
2
من التباين الحاصل في الديزة 48.7%، أم أف متغتَ التسويق الداخلي للموارد البشرية يفسر0.487 =

 ؛التنافسية في اتصالات الجزائر بورقلة
 T= 5.101ذات دلالة معنويةSig=0.000كمنو فإف قيمة بيتا 0.05صغر من مستول كىي أ ،ß= 0.617 التي توضح 

العلاقة بتُ التسويق الداخلي للموارد البشرية كالديزة التنافسية ذات دلالة إحصائية ، كيعتٍ ذلك أنو كلما برسن التسويق الداخلي 
 .(0.617)للموارد البشرية بدقدار كحدة برسن مستول الديزة التنافسية في اتصالات الجزائر بورقلة بػ 

 ،=x 0.62+0.75Y:يدكن كتابة معادلة خط الالضدار على الشكل التالركبالتالر 
 كالشكل التالر يوضح ذلك 

معادلة خط الانحدار التسويق الداخلي و الميزة التنافسية : (1-5)الشكل   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 26إصدار SPSSلسرجات : المصدر   

 الالضدار الخطي اختبار تم استخداـ كلتحديد أبعاد التسويق الداخلي للموارد البشرية الأكثر تأثتَا على الديزة التنافسية،
كالنتائج مبينة في ، الديزة التنافسيةعلى الدتغتَ التابع  (أبعاد متغتَ التسويق الداخلي)ة  الدستقلاتلدتغتَا أثر  لقياسالتدريجيالدتعدد 

 :الجدكؿ التالر
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 التدريجي الجدكؿ نتائج اختبار الالضدار الخطي الدتعدد (:2-24)الجدول

 26إصدار SPSS إعداد الطلبة اعتمادا على لسرجات:المصدر

 : من خلاؿ نتائج نموذج الالضدار الدبينة في الجدكؿ السابق نلاحظ

  قيمة كذلك من خلاؿ لالضدار ؿة معنومكجودFذات دلالة  لنموذج الالضدار الخطي Sig= 0.000 أصغر من مستول 
(0.05α ≤ )؛ 
  من التباين الحاصل في الديزة التنافسية كذلك من 47.7%تفسر  (أبعاد التسويق الداخلي للموارد البشرية)الدتغتَات الدفسرة

Rخلاؿ معامل التحديد 
2
 ؛0.474 =

  كمن خلاؿ قيمة بيتاß ذات دلالة إحصائية من خلاؿ قيمة 0.401 التي توضح العلاقة بتُ الديزة التنافسية كالتمكتُ بقيمة 
T الدرتبطة بها، كيعتٍ ذلك أنو كلما برسن مستول التمكتُ بدقدار كحدة يتحسن مستول 0.000 كقيمة الدلالة 6.228 البالغة 

 (.0.401)الديزة التنافسية بػ 
  0.162العلاقة بتُ الديزة التنافسية كبعد الدكافآت كالحوافز من خلاؿ قيمة بيتاß= ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة

0.006 sig= كىي أصغر من مستول الدعنوية((α ≤ 0.05 كيعتٍ ذلك أنو كلما برسن مستول الدكافآت كالحوافز بدقدار كحدة ،
 (.0.162)برسن مستول الديزة التنافسية بػ 

 :كمنو يدكن كتابة معادلة التأثتَ كما يلي
Y= 0.851 +(0.401) X2+ (0.162) X3 

 (الدكافآت كالحوافز)0.162+(التمكتُ)0.401 + 0.851= الميزة التنافسية 

 الميزة التنافسية المتغير التابع

 الحوافز والمكافآت التمكين الثابت  المفسرة(المستقلة) المتغيرات

 R 0.688معامل الارتباط 

 R2 0.474معامل التحديد 

 F 30.584قيمة 

 F 0.000دلالة 

 ß 0.851 0.401 0.162الانحدار معاملات 

 T 6.028 6.228 2.856قيمة 

 T 0.000 0.000 0.006دلالة 
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 الديزة التنافسية في مؤسسة ات اسػتجابات الدبحوثتُ حوؿ ط متوسػين فركؽ ذات دلالة إحصائية بدلا توج: الفرضية الرابعة
 .(الدستول العلمي، عدد سنوات الخدمة كطبيعة الدنصبالجنس، العمر، ) تعزل للمتغتَات الديدغرافيػةكرقلة اتصالات الجزائر ب

  :كلغرض التحقق من ىذه الفرضية يتم التحقق أكلا من اعتدالية التوزيع كالنتائج مبينة في الجدكؿ الدوالر

 .اختبار التوزيع الطبيعي لاستجابات الدبحوثتُ حوؿ مستول الديزة التنافسية تبعا للمتغتَات الديدغرافية   (:2-25)الجدول

 الميزة التنافسية سميرنوف- كولموغوروف

 K-Mقيمة الاختبار  درجات الحرية القيمة الاحتمالية

 الجنس ذكر 4120. 45 0000.

 أنثى 0.411 26 0.000

 العمر سنة 39لى إ30من  0.377 9 0.001

 49 إلى 40من  0.424 43 0.000

 سنة 50أكثر من  0.421 18 0.000

ثانوي  0.265 20 0.001  الدرجة المهنية

جامعي  0.469 43 0.000

دراسات عليا  0.513 8 0.000

عامل  0.354 39 0.000  طبيعة المنصب

رئيس مصلحة  0.495 27 0.000

رئيس مركز  0.367 5 0.026

 عدد سنوات الخدمة سنوات 5أقل من  . 2 .

 سنة 14 إلى 5من  0.439 9 0.000

 سنة 24 إلى 15من  0.394 39 0000.

سنة فأكثر  25 0.438 21 0.000

 26إصدار SPSS إعداد الطلبة اعتمادا على لسرجات:المصدر
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من خلاؿ نتائج الجدكؿ السابق كالذم يوضح نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لاستجابات الدبحوثتُ حوؿ مستول الديزة 
أصغر من مستول (sig) الديدغرافية، حيث نلاحظ أف القيمة الاحتمالية تالتنافسية في اتصالات الجزائر بورقلة تبعا للمتغتَا

ستودنت ) استخداـ الاختبارات الدعلمية ف كىذا ما يدؿ على أف البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي كمنو لا يدك0.05الدلالة 
- كيتتٍ ككركسكاؿ-ماف)ما يجعلنا نعتمد على الاختبارات اللامعلمية  (، كبرليل التباين الأحادمT-testللعينات الدستقلة 

 :كما ىو موضح في النتائج التالية (كاليس

في اتصالات لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة التنافسية : الفرضية الفرعية الأولى/ أ
. تعزل إلذ الجنسالجزائر بورقلة  

 حوؿ مستول الديزة التنافسية تبعا لدتغتَ الجنسويتني- ماننتائج اختبار (:2-26)الجدول

 

 

 

 

 

 26إصدار SPSS إعداد الطلبة اعتمادا على لسرجات :المصدر

كىي أكبر من مستول  Sig= 0.775حيث بلغت قيمة الدلالة Mann-Whitneyيبتُ الجدكؿ السابق نتائج اختبار 
 . مستول الديزة التنافسية في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة تبعا لاختلاؼ السنؼلا يختل: ، كمنو نقبل بفرضية0.05الدلالة 

في اتصالات لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة التنافسية : الفرضية الفرعية الثانية/ ب
. تعزل إلذ متغتَ العمرالجزائر بورقلة  

  تبعا لدتغتَ العمرةحوؿ مستول الديزة التنافسيواليس- كروسكالنتائج اختبار (:2-27)الجدول

 

 

 26إصدار SPSS إعداد الطلبة اعتمادا على لسرجات :المصدر

 ويتني- لمانUملخص اختبار

الخطأ   لمان ويتنيUقيمة 
 المعياري

 العينة القيمة الاحتمالية

604.000 66.437 0.775 71 

 اختبار كروسكال واليس

 العينة القيمة الاحتمالية درجات الحرية K-Wقيمة 

0.499 03 0.919 71 
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كىي أكبر من   Sig= 0.919حيث بلغت قيمة الدلالة  Kruskall-Wallisيبتُ الجدكؿ السابق نتائج اختبار  
لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة التنافسية :نقبل بفرضية، كمنو 0.05مستول الدلالة 

 .في اتصالات الجزائر بورقلة تعزل إلذ متغتَ العمر

في اتصالات لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة التنافسية : الفرضية الفرعية الثالثة/ ج
. تعزل إلذ متغتَ الدستول التعليميالجزائر بورقلة  

  تبعا لدتغتَ الدستول التعليميةحوؿ مستول الديزة التنافسيواليس - كروسكالنتائج اختبار (:2-28)الجدول 

 

 

 

 26إصدار SPSS إعداد الطلبة اعتمادا على لسرجات :المصدر

كىي أصغر من مستول الدلالة Sig= 0.027حيث بلغت قيمة الدلالةKruskall-Wallisيبتُ الجدكؿ السابق نتائج اختبار 
في اتصالات لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة التنافسية :نرفض بفرضية، كمنو 0.05

 تعزل إلذ متغتَ الدستول العلمي، أم أنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة الجزائر بورقلة
. تعزل إلذ متغتَ الدستول العلميفي اتصالات الجزائر بورقلةالتنافسية   

في اتصالات لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة التنافسية : الفرضية الفرعية الرابعة/ د
. تعزل إلذ متغتَ عدد سنوات الخدمةالجزائر بورقلة  

  تبعا لدتغتَ العمرةحوؿ مستول الديزة التنافسيواليس - كروسكالنتائج اختبار (:2-29)الجدول

 

 

 

 26إصدار SPSS إعداد الطلبة اعتمادا على لسرجات :المصدر

كىي أكبر من مستول الدلالة Sig= 0.669حيث بلغت قيمة الدلالةKruskall-Wallisيبتُ الجدكؿ السابق نتائج اختبار 
في اتصالات لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة التنافسية :نقبل بفرضية، كمنو 0.05

. تعزل إلذ متغتَ عدد سنوات الخدمةالجزائر بورقلة  

 اختبار كروسكال واليس

 العينة القيمة الاحتمالية درجات الحرية K-Wقيمة 

7.235 02 0.027 71 

 اختبار كروسكال واليس

 العينة القيمة الاحتمالية درجات الحرية K-Wقيمة 

1.556 03 0.669 71 
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في لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة التنافسية : الفرضية الفرعية الخامسة/ د
. تعزل إلذ متغتَ طبيعة الدنصباتصالات الجزائر بورقلة  

  تبعا لدتغتَ طبيعة الدنصبةحوؿ مستول الديزة التنافسيواليس- كروسكالنتائج اختبار (:2-30)الجدول

 

 

 

 

 26إصدار SPSS إعداد الطلبة اعتمادا على لسرجات :المصدر

كىي أكبر من مستول الدلالة Sig= 0.177حيث بلغت قيمة الدلالةKruskall-Wallisيبتُ الجدكؿ السابق نتائج اختبار 
في اتصالات لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة التنافسية :نقبل بفرضية، كمنو 0.05

. تعزل إلذ متغتَ طبيعة الدنصبالجزائر بورقلة  

 مناقشة النتائج: المطلب الثاني

كالدتمثلة في بعد برليل الاستبياف كاختبار فرضيات الدراسة بالأساليب الإحصائية الدناسبة، من اجل برليل بعض الدتغتَات 
: تم التوصل إلذ النتائج التاليةالتسويق الداخلي للموارد البشرية كمتغتَ مستقل كالديزة التنافسية كمتغتَ تابع 

:  في المؤسسة محل الدراسةالتسويق الداخلي/ أولا

بالضراؼ معيارم  (1.92)للتسويق الداخلي للموارد البشرية كاف متوسط، حيث بلغ الدتوسط الحسابي  الدتوسط العاـ
العاملتُ في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة نوع من الرضا حوؿ كاقع التسويق الداخلي في الدؤسسة لزل لدل أم أف . (0.14)

 مكتُ العاملتُ ك إعطاءىم الفرص للتفاعل مع الآخرين ك حل مشاكلهمالتزاـ الشركة بتالدراسة، كيدكن أف يكوف ىذا راجع  إلذ 
دراسة جعلاب  أعمالذم كىذا مايتوافق مع  الدوظفتُ علىالاستمرار في برفيز ك مكافآت،  كما يدكن أف يكوف سبب آخر ىو 

،  تقييم أثر ممارسات التسويق الداخلي في تعزيز اليقظة الإستراتيجية لمنظمات الأعمال:بعنوان الزىرة، قاسمي كريمة، 
 . كايضا يتوافق مع ماتم تناكلو في الجانب النطرم للدراسة 

 :حيث كانت نظرتهم

،كىذا يعكس درجة موافقة (0.17)الضراؼ معيارم ب( 1.94) الحسابيقمتوسط فقد بلغ ،بعد التدريب فيما يخص 
 بإعداد ك تنفيذ برامج تدريبية للعاملتُ كىذا ما يدكنهم من زيادة اثر اىتماـ  كجودفقراتو، ما يدكن قولو ىو حوؿ لزتول متوسطة 

 .مردكدية العمل 

 

 

 اختبار كروسكال واليس

 العينة القيمة الاحتمالية درجات الحرية K-Wقيمة 

3.463 02 0.177 71 
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كىو يعكس درجة موافقة  (0.18)الضراؼ معيارمب( 1.93 )لذذا البعدالدتوسط الحسابي بلغ ،التمكينفيما يخص بعد 
على استشارة ذكم الخبرة حيث يدؿ ىذا  لتوفتَ الدوارد اللازمة من اجل ابزاذ القرار الدناسب  على لزتول ىذه العباراتمتوسطة

كإجراء التجارب ك اخذ بعتُ الاعتبار بصيع الاحتمالات الدرتبطة بالدشكل لزل القرار من اجل ابزاذ أفضل القرارات التي تناسب 
 .الدؤسسة 

بعد الدكافآت كالحوافز  الدتوسط الحسابي لعبارات  فإف، حسب رأم أفراد العينةالحوافز والمكافآتأما فيما يخص بعد 
 لشا يؤدم إلذ فعالية ، لذذا البعد على لزتول العباراتمتوسطةيعكس درجة موافقة حيث ( 0.20)الضراؼ معيارمب( 1.89)بلغ 

 .تقدلص الدؤسسة مكافآت ك حوافز نتيجة لرهودات العماؿ خلاؿ فتًة عملهم ك ىذا يشجعهم لتقدلص أفضل ما عندىم 

كىذه القيمة تعكس  (0.18)بالضراؼ معيارم  (1.92)، فقد بلغ متوسطو الحسابي الاتصال الداخليما عن بعد أ
يفسر ذلك أف بصع الدعلومات من شبكة الاتصاؿ الداخلية غتَ كافي بالإضافة إلذ نقص في الحرص على ، متوسطةدرجة موافقة 

ب ذلك بإنشاء مقابلات أك اجتماعات ك قد يقتًح بالاتصاؿ  كقد يتطل,تقدلص حلوؿ للمشاكل التي بردث داخل الدؤسسة 
 .الذاتفي الدسجل أك نظم الإذاعة الداخلية 

 : في المؤسسة محل الدراسةمستوى الميزة التنافسية/ ثانيا

يعكس النظرة الإيجابية لأفراد العينة حوؿ ما  (0.12)الضراؼ معيارم ب( 1.93) بلغ للميزة التنافسية قدالمتوسط العام 
بدعتٌ ضركرة الاىتماـ بتفعيل التحليل الاستًاتيجي للبيئة الداخلية ك الخارجية للمؤسسة لزل الدراسة ,بدستول متوسط ،الأبعادىذه 

كالاستغلاؿ الأفضل كالأمثل للفرص الدتاحة لدؤسسة ك معرفة الطرؽ لدواجهة التهديدات الخارجية بالإضافة إلذ تعزيز نقاط القوة ك 
 . تعديل نقط الضعف 

 :حيث كانت نظرتهم

متوسطة ،كىذا يعكس درجة موافقة (^!.0)الضراؼ معيارم ب( 1.94) الحسابيقمتوسطفقد بلغ بعد الجودة،فيما يخص 
فقراتو، ضركرة برستُ ك تعديل على جودة خدمات الدؤسسة فهي تعتبر متوسطة مقارنة بالدكؿ الأخرل التي تشهد حوؿ لزتول 

 .تطورات حديثة في السنوات الأختَة 

كىو يعكس درجة موافقة  (0.18)الضراؼ معيارمب( 1.92 )لذذا البعدالدتوسط الحسابي بلغ ،الوقتفيما يخص بعد 
على مراعات احتياجات الزبوف ك توفتَ خدمتو الدطلوبة في الوقت الدناسب فهذا حيث يدؿ   على لزتول ىذه العباراتمتوسطة

 .يعزز الثقة لضو الدؤسسة 

( 1.93)بعد الدكافآت كالحوافز يبلغ  الدتوسط الحسابي لعبارات  فإف، حسب رأم أفراد العينةالتكلفةأما فيما يخص بعد 
بزفيض تكلفة الإنتاج ك ، كىذا يعتٍ  لذذا البعد على لزتول العباراتمتوسطةيعكس درجة موافقة حيث ( 0.17)الضراؼ معيارمب

 . أف أسعار الاشتًاكات غتَ كاقعية مقارنة بحجم التدفقات أك الخدمات الدقدمةكما . العمل على الاستخداـ الأمثل للموارد 

كىذه القيمة تعكس درجة موافقة  (0.19)بالضراؼ معيارم  (1.92)، فقد بلغ متوسطو الحسابي المرونةما عن بعد أ
معالجة شكاكم الدشتًكتُ بطريقة فعالة ك كعليو يدكن لنقص التًكيز على دراسة السوؽ ك التعرؼ على رغبات الزبائن ، متوسطة

 .مرنة بحيث يشعر الدشتًؾ بالثقة لضو الدؤسسة 
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كىذه القيمة تعكس درجة موافقة  (0.14)بالضراؼ معيارم  (1.94)، فقد بلغ متوسطو الحسابي الإبداعما عن بعد أ
إنشاء أقساـ تتضمن كطيفو الإبداع ك الابتكار كقد يتطلب ذلك . ف عدـ ابتكار أساليب جديدة أف يكو، كعليو يدكن متوسطة

التي تتولذ مهمة البحث ك التطوير مع مراعاة التنسيق ك الانسجاـ ك التكامل مع لستلف الوظائف الأخرل ك تعزيز الاىتماـ بالدورد 
 .البشرم

 مناقشة النتائج الإحصائية / ثالثا

 العلاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة

كالذم يوضح قيم معاملات ارتباط بتَسوف بتُ كل من الدتغتَ الدستقل التسويق الداخلي للموارد  (2 )من خلاؿ الجدكؿ رقم 
البشرية كأبعاده كالدتغتَ التابع الديزة التنافسية، حيث لصد أف كل القيم إيجابية تعكس مدل العلاقة الطردية بتُ التسويق الداخلي 

 . كىي دالة إحصائيا69.8للموارد البشرية كالديزة التنافسية بنسبة 

دراسة معاملات خط الانحدار   

توصلنا إلذ , ك بناء على النتائج الإحصائية السابقة , الذم يوفر قيم معاملات خط الالضدار (2-23)من الجدكؿ رقم  -
  .x  0.62  +0.75= Y :          معادلة خط الالضدار كما يلي 

 يدثل الديزة التنافسية ك العلاقة بينهما علاقة طردية قوية حيث لصد انو كلما برسن yيق الداخلي ك  يدثل التسوxحيث  -
 ( .0,617 )مستول التسويق الداخلي بوحدة كاحدة يتحسن مستول الديزة التنافسية بدقدار 

ك لتحديد أبعاد التسويق الداخلي الأكثر تأثتَ على الديزة التنافسية تم إعادة برليل الالضدار باستخداـ اختبار الالضدار الدتعدد  -
ك من خلالو يتضح لنا بقاء بعدين من أصل أربعة لذا تأثر على الديزة التنافسية  (2-24)الدتدرج كما ىو موضح في الجدكؿ 

حيث أف البعدين الآخرين غتَ دالتتُ إحصائيا حيث بلغ معامل الارتباط الخطي بتُ أبعاد التسويق الداخلي الدتمثلة في 
 .ك ىو دليل على كجود ارتباط طردم بينهما (% 47,7 )الديزة التنافسية كتابع نسبة (التمكتُ ك الحوافز ك الدكافآت )

من التباين الحاصل في الديزة التنافسية تعود إلذ التمكتُ ك التحفيز ك الدكافآت ذك دلالة إحصائية عند  (%52,3)حيث أف 
ك منو نكتب معادلة التأثتَ كما  في تعزيز كفاءة الديزة التنافسية في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة α ≤ 0.05))مستول معنوية 

 :يلي 

- Y= 0.851 +(0.401) X2+ (0.162) X3 

 فروق المتوسطات / رابعا

لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول الديزة التنافسية في مؤسسة اتصالات نستنتج أنو  (26_2 )من الجدكؿ 
الجزائر بورقلة تعزل إلذ الجنس كيفسر ذلك بأف مهما كاف فئة  العماؿ سواء ذكر أك أنثى فإنهم يشتًكوف في ىدؼ كاحد برقيق 

 .الديزة التنافسية كىذا ما أثبت صحة ىاتو الفرضية 

لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول الديزة التنافسية في مؤسسة اتصالات نستنتج أنو  (27_2)من الجدكؿ 
الجزائر بورقلة تعزل إلذ العمر كىذا مايفسر بأف الدراحل الثلاث لدكرة الحياة العلمية لا يرتبط ببساطة بارتفاع متوسط العمر اك 

الحاجة الذ الداؿ على الرغم من أهميتهما كلكن السبب الحقيقي يعود الذ الرغبة الدتزايدة في عيش حياة ىادفة كتسعى للعمل على 
 برستُ مستول ككفاءة الدؤسسة 
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توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إجابات الدبحوثتُ حوؿ الديزة التنافسية في نستنتج أنو (28_2)من الجدكؿ 
اتصالات الجزائر بورقلة تعزل إلذ متغتَ الدستول العلمي كيفسر ذلك على أهمية التدريب الدستمر للعمل كأف مستواىم التعليمي 

 .يحدد مناصبهم في العمل 

لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول الديزة التنافسية في مؤسسة اتصالات نستنتج أنو  (29_2)من الجدكؿ 
يفسر ذلك أف تشارؾ الدعرفة ك تبادؿ بذارب العمل كالأخذ بعتُ الاعتبار الأخطاء الجزائر بورقلة تعزل إلذ عدد سنوات الخدمة 

التي بردث لتجنبها كتفادم الوقوع فيها مرة أخرل فالتجربة التي اكتسبها العامل في لراؿ الصناعي ستسمح لذم بابزاذ لشارسات 
 .جديدة في بيئة العمل ك الفئات الاجتماعية كالدهنية داخل الدؤسسة الصناعية بصفة عامة 

لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول الديزة التنافسية في مؤسسة اتصالات نستنتج أنو  (30_2)من الجدكؿ 
 .يفسر التواضع بتُ العماؿ كاستقباؿ أم شخص يدكن أف يقدـ الدزيد للمؤسسة .الجزائر بورقلة تعزل إلذ طبيعة الدنصب

ؤسسة  بمالديزة التنافسيةفي مستول إحصائية لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية : ومما سبق يمكن قبول الفرضية (5
طبيعة , عدد سنوات الخدمة , الدستول العلمي , العمر , الجنس ) بورقلة تعزل للمتغتَات الديدغرافية اتصالات الجزائر

 . أم أف الدتغتَات الديدغرافية السالفة الذكر ليست عاملا في برديد الديزة التنافسي,(الدنصب 

  
خلاصة الفصل 

 
   تطرقنا في ىذا الفصل إلذ تقدلص معلومات عامة حوؿ مؤسسة اتصالات الجزائر ثم برليل نتائج الاستبياف من خلاؿ الإجابة على 

تم استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي، حيث تم ترميز كإدخاؿ الدعطيات  الإشكالية كأسئلة الفرعية  للدراسة كاختبار الفرضيات،
 Excelعن طريق تفريغ بيانات قوائم الاستبياف في   ، SPSSإلذ الحاسوب باستخداـ البرنامج الإحصائي للعلوـ الاجتماعية 

 داخليكجود علاقة طردية كايجابية بتُ التسويق اؿكذلك كاستنتجنا   استبانة،71 فكاف عدد الاستبيافSPSSكنقلها مباشرة إلذ 
.  لزل الدراسة اتصالات الجزائر كالديزة التنافسية في مؤسسة

 
 



   

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خاتمة



 خاتمةال
 

 
57 

 خاتمة

    قد حاكلنا في ىذا الدوضوع التعرؼ على دكر التسويق الداخلي للموارد البشرية في برقيق الديزة التنافسية كذلك عبر الإجابة عن 
ما مدى تأثير التسويق الداخلي للموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية التساؤلات الفرعية التي تتمثل في إشكالية البحث 

 كللإجابة عليها قمنا بتقسيم بحثنا إلذ فصلتُ رئيستُ حيث شمل الفصل الأكؿ جانب في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة،
النظرم التي تطرقنا فيو إلذ الأدبيات النظرية حوؿ التسويق الداخلي للموارد البشرية كالديزة التنافسية كبعض الدراسات السابقة التي 

 .  فقمنا بدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلةةتندرج ضمن ىذا الدوضوع،  أما الفصل الثالش فخصص لدراسة التطبيقي

 : نتائج الدراسة

 :توصلت الدراسة إلذ لرموعة من نتائج نلخصها فيمايلي

 :من ناحية اختبار الفرضيات نستنتج- 1

مستول مرتفع للتسويق الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة ك قد تم إثبات صحة الفرضية إلذ حد ما :الفرضية الأولى- 
حيث ظهرت مستول متوسط  ك منو الفرضية  (المحور الأكؿ  )من خلاؿ الدتوسط الحسابي لفقرات الاستبياف في الجزء الثالش 

 .مقبولة

مستول تطبيق الديزة التنافسية مقبوؿ في مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة ك قد تم إثبات صحة الفرضية الذ : الفرضية الثانية - 
حيث ظهرت مستول متوسط ك منو الفرضية  (المحور الثالش  )حد ما من خلاؿ الدتوسط الحسابي لفقرات الاستبياف في الجزء الثالش 

 .مقبولة 

توجد علاقة ارتباطيو ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق الداخلي للموارد البشرية كالديزة التنافسية في مؤسسة : الفرضية الثالثة - 
بنسبة  (الديزة التنافسية ك التسويق الداخلي  )اتصالات الجزائر ك قد تم إثبات صحة الفرضيات من خلاؿ ك جود ارتباط بتُ 

 . ك بالتالر الفرضية مقبولة % 68,9

, العمر , الجنس ) تعزل للمتغتَات الديدغرافية الديزة التنافسيةحوؿ متغتَ  لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية:الفرضية الرابعة-
ك قد تم إثبات صحة فرضيات ك منو الفرضيات الديدغرافية التالية ليست  (طبيعة الدنصب , عدد سنوات الخدمة , الدستول العلمي 

 .عاملا في برديد الديزة التنافسية في اتصالات الجزائر بورقلة ك بالتالر الفرضية مقبولة

  

 :من خلال تحليل نتائج دراسة نستنتج مايلي- 2

توصلنا إلذ أف مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة تعتمد بدرجة أكلذ على بعد التمكتُ ك التحفيز ك الدكافآت  في برقيق الديزة - 
 .%47,7التنافسية بنسبة 

 بتُ التسويق الداخلي كالديزة التنافسية في مؤسسة لزل الدراسة بدعتٌ أف ىناؾ دكر 0,617توجد علاقة طردية موجبة  بدقدار - 
 .كأثر للتسويق الداخلي للموارد البشرية  في برقيق الديزة التنافسية
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التسويق الداخلي ىو أكثر أهمية كتأثتَ على برقيق الديزة التنافسية من خلاؿ بعد برمل التمكتُ ك الحوافز ك الدكافآت  الذم - 
 . كدكر فعاؿ في الديزة التنافسيةريعتبر أكبر أث

 التوصيات- 3

 :     من خلاؿ النتائج الدتوصل إليها يدكن تقدلص الاقتًاحات التالية

  تالاتصاؿ الداخلي من طرؼ مؤسسة اتصالا, على كجو الخصوص التدريب, التًكيز على أبعاد التسويق الداخلي 
 .الجزائر بورقلة لضماف تعزيز الديزة التنافسية  

   التوجو لضو الزبوف ك ذلك بتحستُ ك خلق شيء جديد ك لشيز في الخدمات الدقدمة مع مواكبة التطورات التكنولوجية. 
  ضركرة عصرنة البتٌ التحتية ك توسع استعماؿ الألياؼ البصرية ك استحداث كوابل دكلية جديدة لتقدلص أحسن

 .  الخدمات
 برستُ جودة الانتًنت في الدؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة من أجل برقيق ميزة تنافسية. 

 فاق البحثأ- 4

  كفي ختاـ ىذه الدراسة كبعد الوصوؿ إلذ النتائج السابقة للبحث، نقتًح بعض مواضيع للدراسة كالتي يدكن معالجتها مستقبلان 
 :لدواصلة البحث على سبيل الدثاؿ

 دكره في تعزيز التميز التسويقي التسويف الداخلي ك. 
 الدكر الوسيط للابتكار في الدنتج ك اثر إدارة الدعرفة في برقيق الديزة التنافسية  . 
  الأعماؿاثر الديزة التنافسية في برستُ أداء ريادة. 
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        مصادر ومراجع 
 

المراجع باللغة العربية  : أولا

 المجالات العلمية 

 , 01العدد  , 11المجلة , لرلة رؤل الاقتصادية ,دكر أبعاد التسويق الداخلي في برستُ الأداء , السيالش ك ابضد الصبرم   -1
  .703ص  , 2021

، تفعيل التشارؾ الدعرفي بتُ أعضاء ىيئة التدريس لتحقيق الديزة التنافسية  كآخركف، العالر، أبضد عبد عبد الله إيناس- 2
  .87ص ،2021الجزء الثالش، العدد الثالش، لرلة بحوث العلوـ التًبوية، بالجامعات الدصرية،

في المحافظة على  (الإضافية)بوشقيفة بضيد، بن ديدة ىوارم، دكر الابتكار التسويقي في عناصر الدزيج التسويقي الدستحدثة -3
( , 06)المجلة , لرلة لراميع الدعرفة  ,دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية شلف- الجزائرية -الديزة التنافسية للمؤسسات 

  .2020أكتوبر ,  (01)العدد 

 العدد 16المجلة , تقييم اثر لشارسات التسويق الداخلي في تعزيز اليقظة الإستًاتيجية لدنظمات الأعماؿ , جعلاب ك قاسمي -4
. 192ص  , 2022, جامعة الجلفة الجزائر  , 01

بولاية برج  (كوندكر)دراسة حالة مؤسسة - أثر إبداع الدنتج على الديزة التنافسية الدستدامة بالدؤسسة الاقتصادية , زكاكم بضيدة-5
 . 375-358 ص , 2020( ,01)العدد,  (13)المجلة , لرلة العلوـ الاقتصادية ك التسيتَ ك العلوـ التجارية  , بوعريريج

عبد الرزاؽ سلاـ، فاطمة لبوخ،  أثر كظائف إدارة الدوارد البشرية في برقيق الديزة التنافسية كما يراىا العاملوف في شركة - 6
, الددية , جامعة يحي فارس , لسبر التنمية المحلية الدستدامة , لرلة الاقتصاد ك التنمية  , للإتصالات الجزائر ( Ooredoo)أكريدك
                        .2018( , 01)العدد  , 06المجلة 

-اثر التسويق الداخلي في برقيق التميز التنظيمي في الدؤسسات الصغتَة ك الدتوسطة بدحافظة شقراء, عبد العالد لزمد لزمد-7
  2021(,01)العدد  , (06) المجلة,لرلة البحوث الاقتصادية الدقدمة ,ة الدملكة العربية السعودم

جامعة , العدد الثامن , لرلة التنمية ك إدارة الدوارد البشرية , التسويق الداخلي من الدفهوـ إلذ التطبيق , عداد ك أ رشاش -8
 .11ص  , 03الجزائر 

جامعة , غالب لزمد البستنجي،اثر كفاءة نظم الدعلومات التسويقية في اكتساب الديزة التنافسية في الشركات الصناعية الأردنية-10
 . 2011جواف , العدد التاسع , أبحاث اقتصادية ك إدارية ,السعودية ,الإماـ لزمد بن سعود 

الدكر الدعدؿ للثقافة التنظيمية في العلاقة بتُ التسويق الريادم ك الديزة التنافسية , ك نسيبة إبراىيم لينا لزمد أبضد بابك-12
 .87ص ، 2020, 13العدد , 4لرلة , المجلة العربية للأدب ك الدراسات الإنسانية , للشركات الصناعية السودانية 
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  .2020جواف , (10)العدد ,  (06)لرلة , لرلة النور ,  جيجل

لرلة العلوـ  جعفر بوعركرل،أهمية إدارة الدوارد البشرية في برقيق الديزة التنافسية بالدؤسسات الرياضية، لزمد جلد،-16
  .87ص ،2021نوفمبر99،6-85ص ، (2021)02:العدد  ،21،المجلدالإنسانية

لرلة , تأثتَ التزاـ الإدارة بالتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي من كجهة نظر العاملتُ , لزمد عبد الله عبد الدقصود حساف -17
جامعة الجوؼ الدملكة العربية السعودية ك كلية التكنولوجيا كالتنمية جامعة , 01 العدد 04لرلة , الاقتصاد ك إدارة الأعماؿ 

  179ص , 2020, الزقازيق مصر 

 الأكاديديةلرلة  ، (فلسطتُ)العوامل الدؤثرة في استدامة الديزة التنافسية للمدارس الثانوية لمحافظة غزة لزمد عبد المجيد عساؼ، -18
 . 107،ص35،2021العدد ،21المجلد الدكلية للعلوـ النفسية كالتًبوية ك الارطفونيا،

دراسة حالة شركة ,  الدوارد البشرية كدكره في تنمية رأس الداؿ البشرم لإدارةالتسويق الداخلي مفهوـ , نصر رحاؿ ك آخركف -19
. 219ص  , 2019 , 02العدد  , 10المجلة ,لرلة دفاتر الاقتصاد , باتنة - الاسمنت عتُ توتة 
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 .06ص  ,2009, جامعة كىراف , شهادة الداجستتَ 
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 .98-94ص  , 2019
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  إستمارة استبيان:01ملحق رقم
 

         جامعة قاصدي مرباح ورقلة
                  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 

 قسم علوم التسيير              

إدارة موارد بشرية                  :تخصص  

استبانة                         : الموضوع  

 

 

 

 

 

 

 

 ة في مكان المناسب للإجاب (x)يرجى وضع علامة 

  والوظيفية البيانات الشخصية: الأولالمحور 

 أنثى               ذكر                          :         الجــنس

 40 أكػػثر من                 39 ك 25                مػػابتُ 25 أقل من          :      الـــسن

              دراسات عليا     جػػامعي                        فأقلثانوم     :المستوى التعليمية 

 سنة 15أكػػػػثر من         سنوات       15 الذ 5 سنوات              من 5 الذ 0         من    : عدد سنوات الخدمة في الوظيفة 

            عامل                   رئيس مصلحة                رئيس مركز                        مدير فرع :طبيعة المنصب 

لاستكماؿ متطلبات الحصوؿ على شهادة ماستً أكاديدي في بزصص إدارة الدوارد البشرية 
يسرنا أف نقدـ لكم ىذا الاستبياف الذم صمم خصيصا للحصوؿ على بعض البيانات التي 

:حيث نقوـ حاليا بإجراء دراسة ميدانية بعنواف , بزدـ مباشرة أىداؼ البحث العلمي   

 بمؤسسة –التسويق الداخلي للموارد البشرية و دوره في تحقيق الميزة التنافسية 
.اتصالات الجزائر بورقلة   

لذا نرجو منكم التكرـ بالإجابة على العبارات التي يحتويها الاستبياف علما باف إجابتكم 
 ستحظى بالسرية التامة ك لن يتم استخدامها إلا لإغراض البحث العلمي فقط    
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التسويق الداخمي لمموارد البشرية : لثانيالمحور ا
 البدائلالعبارات الأبعاد والرقم 

 موافق/غ محايد موافق التدريب
     ولها أثر عمى مردودية العملكافيةالمؤسسة البرامج التدريبية في   1
    بإعداد وتنفيذ برامج تدريبية لمعاممين بشكل دوري المؤسسةتقوم   2
   تدريب من كفاءتك في انجاز عممك تزيد عممية ال  3
    تخصص المؤسسة ميزانية خاصة بعممية التدريب  4

 موافق/غ محايد موافق التمكين 
    توفر المؤسسة الموارد اللازمة من اجل اتخاذ القرارات المناسبة  5
    تستخدم المؤسسة سمطة التفويض عند غياب المسؤول  6
    تسعى المؤسسة لحل مشاكل العملاء من خلال آراء واقتراحات العمال  7

 موافق/غ محايد موافقلحوافز والمكافآت ا
   . هخلال فترة العملمكافآت نتيجة مجهوداتتمنح المؤسسة العامل   8
   . مادية ومعنوية حسب نوعية العملمكافآت تقدم المؤسسة   9

    .تعمل المكافآت عمى زيادة ورفع مردودية العامل  10
    .تعمل المكافآت عمى تحسين ظروف ومناخ العمل  11

 موافق/غ محايد موافق الاتصال الداخمي
يحرص المسؤولون عمى تقديم حمول لممشاكل التي تحدث داخل   12

 .المؤسسة
   

    .يتم انتقال وجمع المعمومات من خلال شبكة الاتصال الداخمية  13
    .تمتاز الاتصالات في المؤسسة بالسرعة والمرونة  14
    .تعمل شبكات الاتصال الداخمية عمى توفير جميع المعمومات لمموظفين  15

الميزة التنافسية : المحور الثالث
البدائل العبارات الرقم 

 موافق/غ محايد موافق الجودة
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تحرص المؤسسة إلى تقديم المنتجات والخدمات وفق المواصفات   16
المطموبة 

   

   تهتم المؤسسة بتطبيق معايير ذات جودة عالية في كافة أنشطتها   17
   تتميز منتجات وخدمات المؤسسة بجودة عالية مقارنة بمنتجات المنافسين   18
   تسعى المؤسسة دائما إلى ضمان تحسين جودة منتجاتها وخدماتها   19

 موافق/غ محايد موافقالوقت 
   تقدم المؤسسة الخدمة لمشتركيها بسرعة وبدون تأخير   20
   تقوم المؤسسة بحل المشاكل بشكل سريع عند وقوعها   21
   تتميز المؤسسة بسرعة تمبية طمبات الزبائن في الوقت المحدد   22

 موافق/غ محايد موافقالتكمفة 
تعمل المؤسسة عمى الاستخدام الأمثل لمموارد بغرض خفض تكاليف   23

الانتاج 
   

   تحرص المؤسسة عمى منتوجات وخدمات ذات جودة وبأسعار منخفضة   24
   تعمل المؤسسة عمى التوفيق بين تكمفة الخدمة ونوعها    25

 موافق/غ محايد موافقالمرونة 
   تستجيب المؤسسة وبسرعة لمتغير في أذواق الزبائن   26
   تركز المؤسسة عمى دراسة السوق والتعرف عمى رغبات الزبائن    27
   تعمل المؤسسة عمى التغيير في بعض الأسعار حسب رغبات الزبائن   28
   تتكيف المؤسسة مع متغيرات بيئتها بطريقة مرنة   29

 موافق/غ محايد موافق الإبداع 
   تعمل المؤسسة عمى تطوير وتنويع الخدمات التي تخدم رغبات الزبائن   30
   تعمل إدارة المؤسسة عمى ابتكار أساليب جديدة تساعد في تقديم خدماتها    31
   تقوم المؤسسة بخدمات تكميمية مبتكرة لخدمة الزبائن مقارنة بالمنافسين   32
    تمتمك المؤسسة ثقافة تنظيمية تراعي عامل الابداع والمبادرة  33
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  للمتغيرينspss19 النتائج الإحصائية :02ملحق رقم
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 71 100.0 

Exclue
a
 0 .0 

Total 71 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'élémen

ts 

.829 15 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'élémen

ts 

.899 33 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'élémen

ts 

.838 18 

 

Statistiques 

 طبٌعة المنصب عدد سنوات الخدمة المستوى العلمً العمر الجنس 

N Valide 71 71 71 71 71 

Manquant 0 0 0 0 0 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 63.4 63.4 63.4 45 ذكر 

 100.0 36.6 36.6 26 أنثى

Total 71 100.0 100.0  
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 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide  1.4 1.4 1.4 1  سنة30أقل من 

 14.1 12.7 12.7 9  سنة39 إلى 30من 

 74.6 60.6 60.6 43  سنة49 إلى 40من 

 100.0 25.4 25.4 18 سنة فؤكثر 50

Total 71 100.0 100.0  

 

 

 المستوى العلمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 28.2 28.2 28.2 20 ثانوي فؤقل 

 88.7 60.6 60.6 43 جامعً

 100.0 11.3 11.3 8 دراسات علٌا

Total 71 100.0 100.0  

 

 

 عدد سنوات الخدمة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide  2.8 2.8 2.8 2  سنوات5أقل من 

 15.5 12.7 12.7 9  سنة14 إلى 5من 

 70.4 54.9 54.9 39  سنة24 إلى 15من 

 100.0 29.6 29.6 21 سنة فؤكثر 25

Total 71 100.0 100.0  

 

 طبيعة المنصب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 54.9 54.9 54.9 39 عامل 

 93.0 38.0 38.0 27 رئٌس مصلحة

 100.0 7.0 7.0 5 رئٌس مركز

Total 71 100.0 100.0  
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 اتجاه إجابات أفراد عينة الدراسة حول المتغيرات

 .التدريب  -1
Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 203. 1.96 71 تزٌد عملٌة التدرٌب من كفاءتك فً انجاز عملك

 232. 1.94 71 البرامج التدرٌبٌة فً المإسسة كافٌة ولها أثر على مردودٌة العمل

 232. 1.94 71 تخصص المإسسة مٌزانٌة خاصة بعملٌة التدرٌب

 280. 1.92 71 تقوم المإسسة بإعداد وتنفٌذ برامج تدرٌبٌة للعاملٌن بشكل دوري

N valide (liste) 71   

 

 .التمكتُ  -2
 

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 167. 1.97 71 توفر المإسسة الموارد اللازمة من اجل اتخاذ القرارات المناسبة

 232. 1.94 71 تستخدم المإسسة سلطة التفوٌض عند غٌاب المسإول

 300. 1.90 71 تسعى المإسسة لحل مشاكل العملاء من خلال آراء واقتراحات العمال

N valide (liste) 71   

 

 

 . الحوافز ك الدكافآت  -3
 

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 203. 1.96 71 .تعمل المكافآت على تحسٌن ظروف ومناخ العمل

 258. 1.93 71 .تعمل المكافآت على زٌادة ورفع مردودٌة العامل

 335. 1.87 71 .تمنح المإسسة العامل مكافآت نتٌجة مجهوداته خلال فترة العمل

 390. 1.82 71 .تقدم المإسسة مكافآت مادٌة ومعنوٌة حسب نوعٌة العمل

N valide (liste) 71   

 

 الاتصاؿ الداخلي  -4
Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 232. 1.94 71 .ٌتم انتقال وجمع المعلومات من خلال شبكة الاتصال الداخلٌة

 258. 1.93 71 .تعمل شبكات الاتصال الداخلٌة على توفٌر جمٌع المعلومات للموظفٌن

 280. 1.92 71 .ٌحرص المسإولون على تقدٌم حلول للمشاكل التً تحدث داخل المإسسة

 300. 1.90 71 .تمتاز الاتصالات فً المإسسة بالسرعة والمرونة

N valide (liste) 71   
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 الجودة  -5
 

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 000. 2.00 71 تحرص المإسسة إلى تقدٌم المنتجات والخدمات وفق المواصفات المطلوبة

 258. 1.93 71 تسعى المإسسة دائما إلى ضمان تحسٌن جودة منتجاتها وخدماتها

 258. 1.93 71 تهتم المإسسة بتطبٌق معاٌٌر ذات جودة عالٌة فً كافة أنشطتها

 300. 1.90 71 تتمٌز منتجات وخدمات المإسسة بجودة عالٌة مقارنة بمنتجات المنافسٌن

N valide (liste) 71   

 
 الوقت -6

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 203. 1.96 71 تقدم المإسسة الخدمة لمشتركٌها بسرعة وبدون تؤخٌر

 258. 1.93 71 تقوم المإسسة بحل المشاكل بشكل سرٌع عند وقوعها

 300. 1.90 71 تتمٌز المإسسة بسرعة تلبٌة طلبات الزبائن فً الوقت المحدد

N valide (liste) 71   

 
 التكلفة-7

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 203. 1.96 71 تحرص المإسسة على منتوجات وخدمات ذات جودة وبؤسعار منخفضة

 258. 1.93 71 تعمل المإسسة على التوفٌق بٌن تكلفة الخدمة ونوعها

تعمل المإسسة على الاستخدام الأمثل للموارد بغرض خفض تكالٌف 

 الانتاج

71 1.93 .258 

N valide (liste) 71   

 
 الدركنة -8

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 232. 1.94 71 تركز المإسسة على دراسة السوق والتعرف على رغبات الزبائن

 258. 1.93 71 تستجٌب المإسسة وبسرعة للتغٌر فً أذواق الزبائن

 280. 1.92 71 تتكٌف المإسسة مع متغٌرات بٌئتها بطرٌقة مرنة

 300. 1.90 71 تعمل المإسسة على التغٌٌر فً بعض الأسعار حسب رغبات الزبائن

N valide (liste) 71   
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 الإبداع-9
  

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 203. 1.96 71 تعمل إدارة المإسسة على ابتكار أسالٌب جدٌدة تساعد فً تقدٌم خدماتها

 203. 1.96 71 تعمل المإسسة على تطوٌر وتنوٌع الخدمات التً تخدم رغبات الزبائن

 232. 1.94 71 تقوم المإسسة بخدمات تكمٌلٌة مبتكرة لخدمة الزبائن مقارنة بالمنافسٌن

 280. 1.92 71 تمتلك المإسسة ثقافة تنظٌمٌة تراعً عامل الابداع والمبادرة

N valide (liste) 71   

 
 أبعاد التسويق الداخلي 

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 17147. 1.9401 71 التدرٌب

 18091. 1.9390 71 التمكٌن

 18704. 1.9225 71 الاتصال الداخلً

 20556. 1.8944 71 الحوافز والمكافآت

N valide (liste) 71   

 

 

 

 أبعاد الميزة التنافسية 

 

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 14758. 1.9437 71 الابداع

 16072. 1.9401 71 الجودة

 17192. 1.9390 71 التكلفة

 18615. 1.9296 71 الوقت

 19636. 1.9225 71 المرونة

N valide (liste) 71   

 

 لزاكر أداة الدراسة 
Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 12738. 1.9351 71 المٌزة التنافسٌة

 14416. 1.9230 71 التسوٌق الداخلً

N valide (liste) 71   

 معامل ارتباط بٌرسون للعلاقة بٌن التسوٌق الداخلً والمٌزة التنافسٌة
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 معامل ارتباط بٌرسون للعلاقة بٌن التسوٌق الداخلً والمٌزة التنافسٌة

Corrélations 

 التسوٌق الداخلً الاتصال الداخلً الحوافز والمكافآت التمكٌن التدرٌب المٌزة التنافسٌة 

Corrélation de Pearson 1 .601 المٌزة التنافسٌة
**
 .641

**
 .416

**
 .544

**
 .698

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 71 71 71 71 71 71 

Corrélation de Pearson .601 التدرٌب
**
 1 .763

**
 .299

*
 .549

**
 .813

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .011 .000 .000 

N 71 71 71 71 71 71 

Corrélation de Pearson .641 التمكٌن
**
 .763

**
 1 .272

*
 .808

**
 .876

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .022 .000 .000 

N 71 71 71 71 71 71 

Corrélation de Pearson .416 الحوافز والمكافآت
**
 .299

*
 .272

*
 1 .249

*
 .630

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .011 .022  .037 .000 

N 71 71 71 71 71 71 

Corrélation de Pearson .544 الاتصال الداخلً
**
 .549

**
 .808

**
 .249

*
 1 .818

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .037  .000 

N 71 71 71 71 71 71 

Corrélation de Pearson .698 التسوٌق الداخلً
**
 .813

**
 .876

**
 .630

**
 .818

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 71 71 71 71 71 71 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 نتائج تحلٌل الانحدار الخطً البسٌط لأثر التسوٌق الداخلً على المٌزة التنافسٌة

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

التسوٌق الداخلً 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante :الديزة التنافسية 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .698
a
 .487 .479 .09190 

a. Prédicteurs : (Constante), التسويق الداخلي 
b. Variable dépendante :الديزة التنافسية 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression .553 1 .553 65.459 .000
b
 

de Student .583 69 .008   

Total 1.136 70    

a. Variable dépendante :المٌزة التنافسٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), ً  التسوٌق الداخل

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .749 .147  5.101 .000 

 000. 8.091 698. 076. 617. التسوٌق الداخلً

a. Variable dépendante :المٌزة التنافسٌة 

 

 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeurprédite 1.5304 1.9825 1.9351 .08887 71 

de Student -.42923- .19181 .00000 .09125 71 

Valeurprévue standard -4.553- .534 .000 1.000 71 

Résidu standard -4.670- 2.087 .000 .993 71 

a. Variable dépendante :المٌزة التنافسٌة 

 

Statistiques des résidus
a
 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 2.0649 2.7688 2.5602 .21990 57 

Résidu -.93416- .62226 .00000 .36060 57 

Erreur Prévision -2.253- .948 .000 1.000 57 

Erreur Résidu -2.567- 1.710 .000 .991 57 

a. Variable dépendante : التنافسية الميزة التابع المتغير 

 

 
 

 

 

 



   الملاحق                         

 

 
76 
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 نتائج تحلٌل الانحدار الخطً المتعدد التدرٌجً

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= .050 . التمكٌن 1

Probabilité de F pour éliminer >= .100). 

 ,Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= .050 . الحوافز والمكافآت 2

Probabilité de F pour éliminer >= .100). 

a. Variable dépendante :المٌزة التنافسٌة 

 

 

 

Récapitulatif des modèlesc 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .641
a
 .410 .402 .09851 

2 .688
b
 .474 .458 .09377 

a. Prédicteurs : (Constante), التمكٌن 

b. Prédicteurs : (Constante), الحوافز والمكافآت, التمكٌن  

c. Variable dépendante :المٌزة التنافسٌة 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression .466 1 .466 48.030 .000
b
 

de Student .670 69 .010   

Total 1.136 70    

2 Régression .538 2 .269 30.584 .000
c
 

de Student .598 68 .009   

Total 1.136 70    

a. Variable dépendante :المٌزة التنافسٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), التمكٌن 

c. Prédicteurs : (Constante), الحوافز والمكافآت, التمكٌن  

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.060 .127  8.368 .000 

 000. 6.930 641. 065. 451. التمكٌن

2 (Constante) .851 .141  6.028 .000 

 000. 6.228 570. 064. 401. التمكٌن

 006. 2.856 261. 057. 162. الحوافز والمكافآت

a. Variable dépendante :المٌزة التنافسٌة 

 

Variables excluesa 

Modèle BêtaIn t Sig. 

Corrélationpartiell

e 

Statistiques de 

colinéarité 

Tolérance 

268. التدرٌب 1
b
 1.907 .061 .225 .418 

261. الحوافز والمكافآت
b
 2.856 .006 .327 .926 

075. الاتصال الداخلً
b
 .474 .637 .057 .347 

215. التدرٌب 2
c
 1.580 .119 .190 .408 

053. الاتصال الداخلً
c
 .355 .724 .043 .346 

a. Variable dépendante :المٌزة التنافسٌة 

b. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), التمكٌن 

c. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), الحوافز والمكافآت, التمكٌن  
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Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeurprédite 1.5352 1.9766 1.9351 .08765 71 

de Student -.41362- .18703 .00000 .09242 71 

Valeurprévue standard -4.562- .474 .000 1.000 71 

Résidu standard -4.411- 1.995 .000 .986 71 

a. Variable dépendante :المٌزة التنافسٌة 
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 نتائج اختبار التوزٌع الطبٌعً لمستوى المٌزة التنافسٌة حسب المتغٌرات الدٌمغرافٌة

Tests de normalité 

 

 الجنس

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

 
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000. 45 601. 000. 45 412. ذكر المٌزة التنافسٌة

 000. 26 545. 000. 26 411. أنثى

  a. Correction de signification de Lilliefors 

Tests de normalitéa 
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 العمر

Kolmogorov-Smirnov
b
 Shapiro-Wilk 

 
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000. 9 651. 001. 9 377.  سنة39 - 30بٌن  المٌزة التنافسٌة

 000. 43 603. 000. 43 424.  سنة49 - 40بٌن 

 000. 18 603. 000. 18 421. فؤكثر 50

a. المٌزة التنافسٌةestuneconstantelorsque  .Elle a étéomise . سنة30أقل من = العمر 

b. Correction de signification de Lilliefors 

 

Tests de normalité 

 

 المستوى العلمً

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

 
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000. 20 765. 001. 20 265. ثانوي المٌزة التنافسٌة

 000. 43 521. 000. 43 469. جامعً

 000. 8 418. 000. 8 513. دراسات علٌا

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 

Tests de normalité 

 

 عدد  سنوات الخدمة

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

 
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

    . 2 .  سنوات5أقل من  المٌزة التنافسٌة

 000. 9 505. 000. 9 439.  سنة14 إلى 5من 

 000. 39 660. 000. 39 394.  سنة24 إلى 15من 

 000. 21 540. 000. 21 438. سنة فؤكثر 25

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

Tests de normalité 

 

 طبٌعة المنصب

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

 
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000. 39 640. 000. 39 354. عامل المٌزة التنافسٌة

 000. 27 432. 000. 27 495. رئٌس مصلحة

 006. 5 684. 026. 5 367. رئٌس مركز

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

كيتتٍ- نتائج اختبار ماف  
 Tests non paramétriques 

Récapitulatif du test d'hypothèse 

 Hypothèsenulle Test Sig. Décision 
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1 La distribution de  المٌزة

 est la même sur lesالتنافسٌة

catégories de الجنس. 

Test U de Mann-Whitney 

pour échantillons 

indépendants 

.775 Garder les 

hypothèsesnulles. 

Les significations asymptotiques sont affichées. Le niveau de signification est de .050. 

Test U de Mann-Whitney pour échantillons indépendants 
 الجنس entre الميزة التنافسية

Récapitulatif du test U de Mann-Whitney pour échantillons indépendants 

N total 71 

U de Mann-Whitney 604.000 

W de Wilcoxon 955.000 

Statistiques de test 604.000 

Erreur standard 66.437 

Statistiques de test standardisées .286 

Sig. asymptotique (test bilatéral) .775 

 
 

 
.والٌس -نتائج اختبار كروسكال  

  

Récapitulatif du test d'hypothèse 

 Hypothèsenulle Test Sig. Décision 

1 La distribution de  المٌزة

 est la même sur lesالتنافسٌة

catégories de العمر. 

Test Kruskall-Wallis pour 

échantillons indépendants 

.919 Garder les 

hypothèsesnulles. 

Les significations asymptotiques sont affichées. Le niveau de signification est de .050. 

 

 العمر entre الميزة التنافسية
Récapitulatif du test Kruskall-Wallis pour échantillons indépendants 

N total 71 

Statistiques de test .499
a,b

 

Degré de liberté 3 

Sig. asymptotique (test bilatéral) .919 

a. Les statistiques de test sont réglées pour les ex aequo. 

b. Aucun comparaison multiple n'est effectuée car le test général ne contient pas de différence significative 

entre les échantillons. 
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Récapitulatif du test d'hypothèse 

 Hypothèsenulle Test Sig. Décision 

1 La distribution de  المٌزة

 est la même sur lesالتنافسٌة

catégories de ً  .المستوى العلم

Test Kruskall-Wallis pour 

échantillons indépendants 

.027 Rejeter les 

hypothèsesnulles. 

Les significations asymptotiques sont affichées. Le niveau de signification est de .050. 

 

 المستوى العلمي entre الميزة التنافسية
Récapitulatif du test Kruskall-Wallis pour échantillons indépendants 

N total 71 

Statistiques de test 7.235
a
 

Degré de liberté 2 

Sig. asymptotique (test bilatéral) .027 

a. Les statistiques de test sont réglées pour les ex aequo. 

 

 

Récapitulatif du test d'hypothèse 

 Hypothèsenulle Test Sig. Décision 

1 La distribution de  المٌزة

 est la même sur lesالتنافسٌة

catégories de عدد  سنوات الخدمة. 

Test Kruskall-Wallis pour 

échantillons indépendants 

.669 Garder les 

hypothèsesnulles. 

Les significations asymptotiques sont affichées. Le niveau de signification est de .050. 

 

 عدد  سنوات الخدمة entre الميزة التنافسية
Récapitulatif du test Kruskall-Wallis pour échantillons indépendants 

N total 71 

Statistiques de test 1.556
a,b

 

Degré de liberté 3 

Sig. asymptotique (test bilatéral) .669 

a. Les statistiques de test sont réglées pour les ex aequo. 

b. Aucun comparaison multiple n'est effectuée car le test général ne contient pas de différence significative 

entre les échantillons. 

Récapitulatif du test d'hypothèse 

 Hypothèsenulle Test Sig. Décision 

1 La distribution de  المٌزة

 est la même sur lesالتنافسٌة

catégories de طبٌعة المنصب. 

Test Kruskall-Wallis pour 

échantillons indépendants 

.177 Garder les 

hypothèsesnulles. 
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Les significations asymptotiques sont affichées. Le niveau de signification est de .050. 

 طبيعة المنصب entre الميزة التنافسية
Récapitulatif du test Kruskall-Wallis pour échantillons indépendants 

N total 71 

Statistiques de test 3.463
a,b

 

Degré de liberté 2 

Sig. asymptotique (test bilatéral) .177 

a. Les statistiques de test sont réglées pour les ex aequo. 

b. Aucun comparaison multiple n'est effectuée car le test général ne contient pas de différence significative 

entre les échantillons. 

 

 

 

 

قائمة الأساتذة المحكمين :03ملحق رقم  
 

 

 لقب واسم الأستاذ الرتبة العلمية جامعة
 مناصرية رشيد أستاذ التعليم العالي ورقلة
 اسماء يوسف  أستاذ محاضر أ ورقلة
محاضر أأستاذ  ورقلة          بن شويحة بشير           
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 ىيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر المديرية العملية لولاية ورقلة :04ملحق رقم 

            

المديرية العملية

المديرية الفرعية التقنية

دائرة التخطٌط والمتابعة 

دائرة الشبكات الموصلة

دائرة الشبكات النقل

المديرية الفرعية التجارية

دائرة التخطٌط 
والمتابعة 

دائرة المبٌعات

دائرة الحسابات الكبرى

دائرة الدعم التجاري

المديرية الفرعية لوظائف الدعم

دائرة المشترٌات و 
امداد

دائرة المالٌة 
والمحاسبة

دائرة الموارد 
البشرٌة

دائرة الممتلكات 
والوسائل

مصلحة الشإون 
القانونٌة

مصلحة الدعم نظلم 
المعلومات

مصلحة حماٌة والامن مكلف بالاتصال

المدرسة الجهوي لاتصالات الهٌئة الجهوٌة لنظام المعلومات
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