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  الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر العلوم كلیة
 الجزائر –قاصدي مرباح، ورقلة جامعة

  
 

وناطراك، عن      :  ملخص ة س ة الاقتصادیة الجزائری تناولت ھذه الدراسة تقییما لواقع تطبیق إجراءات التسویق الداخلي في المؤسس
ة     طری ة للمؤسس ة الأربع دیریات الجھوی ي الأول من سنة      ق المسح المیداني للظاھرة على مستوى الم م   .  2013خلال الثلاث د ت وق

ذا      ة، وك ل خصائص العین استخدام أداتي المقابلة والاستبیان لدراسة وتحلیل الظاھرة، عبر استخدام أسالیب الإحصاء الوصفي لتحلی
ل ا  دار وتحلی ل الانح لوبي تحلی ى    أس تقلة عل رات المس أثیر المتغی ة و ت وذج الدراس لاحیة نم ار ص زدوج لاختب دد الم دار المتع لانح
كل   . المتغیر التابع، وإعداد معادلة التنبؤ ة بش وقد خلصت الدراسة في الأخیر إلى ضعف تطبیق مفھوم التسویق الداخلي في المؤسس

 .لى حدا داخل المؤسسةمع وجود تفاوت نسبي في تطبیق إجراءاتھ الأساسیة كل ع، عام
  

 .جزائر، سوناطراك، مؤسسة، زبون، تسویق : الكلمات المفتاح
Abstract : This study assessed the reality of the application of the internal marketing in the 
organization of economic Algerian Sonatrach, through field survey of the phenomenon at the level 
of the four regional directorates of the institution during the first quarter of 2013. We have been 
using the two tools interview and questionnaire for the study and analysis of the phenomenon, 
through the use of methods of descriptive statistics to analyze the characteristics of the sample, as 
well as stylistic regression analysis and multiple regression analysis double to test the validity of 
model study, the effect of independent variables on the dependent variable, and the preparation of 
an equation to predict. The study concluded that in the latter there is a weakness in the application 
of the concept of internal marketing in the organization in general, and with a relative disparity in 
the application of the basic procedures of each separately within the institution. 
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I-   تمھید:    

مفھوم جدید یدعى في ظل التحولات الاقتصادیة الراھنة والاقتصادیات المبنیة على المعرفة والجودة، ظھر 
ء قد ینعكس بحیث یعتبر أن الوظائف التي یؤدیھا العاملین والعمل على إشباعھا، وتحقیق رضا ھؤلاالتسویق الداخلي، 

ویرتكز دور التسویق الداخلي في تحسین أداء . وكسب مكانة في السوق، وتحقیق رضا الزبون على مستوى جودة الأداء
العاملین وتحقیق رضا الزبائن، وذلك من خلال تبني أسالیب علمیة حدیثة من أجل رفع مستوى مھارات العاملین، وزیادة 

ي تحقیق أھداف المؤسسة، وتحسین مستوى جودة مخرجاتھا مما ینعكس على رضا وعیھم وإدراكھم بالدور المنوط بھم ف
 .في النھایة الزبائن

استعدادا  ،بالمقابل تعرف المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة الكثیر من التغیرات على غرار مؤسسة سوناطراك
 )العاملین(تقرب أكثر من الزبائن الداخلیین لدخول غمار المنظمة العالمیة للتجارة، وما یتبعھ من زیادة في التنافسیة وال

قبل الخارجیین، لضمان كسب رضاھم باعتبارھم الأساس في تحقیق الجودة والكفاءة في الإنتاج، التي من شانھا الرفع 
من مستوى تنافسیة المؤسسة وتحضیرھا لمواجھة ھذه التحدیات الكبرى، أي تطبیق التسویق الداخلي بكل إجراءاتھ 

ومن شأن ھذا البحث التعرف على مدى تطبیق مؤسسة سوناطراك لإجراءات التسویق الداخلي، أي تقییم تطبیق  .الفعالة
  .وذلك خلال فترة الدراسة ھذه الإجراءات على أرض الواقع

  : مما سبق یمكن إبراز الإشكالیة العامة للبحث كما یلي: إشكالیة البحث -
  ؟في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة ليما ھو واقع تطبیق إجراءات التسویق الداخ

 :التالیة سئلةوانطلاقا من ھذه الإشكالیة یمكننا طرح الأ
 ما المقصود بالتسویق الداخلي والزبون الداخلي؟ -

___________________________ _____________________________________  
eMail :  (*) : menasria.rachid@univ-ouargla.dz  &  (**) : araba.el@univ-ouargla.dz  &  (***) : gboularbah@yahoo.co.uk 
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 ما ھي أھداف التسویق الداخلي وما ھي إجراءاتھ؟ -
خلال الثلاثي الأول من  ما ھو واقع تطبیق إجراءات التسویق الداخلي في مؤسسة سوناطراك بحاسي مسعود -

 ؟2013سنة 
 

تسویق الداخلي على أھم عنصر من عناصر المؤسسة وھو العنصر یركز مفھوم ال :مفھوم التسویق الداخلي -1
والتسویق . البشري، فھذا الأخیر ھو الذي یعتمد علیھ في تحقیق أھداف المؤسسة وھو ما ینادي بھ الفكر الإداري الحدیث

  1.الداخلي ھو تطبیق أسالیب تسویقیة على العاملین باعتبارھم زبائن داخلیین
النظر إلى الموظفین على أنھم زبائن فیما بینھم، أي أنھم زبائن : "تسویق الداخلي ھوكذلك أن ال Berryویرى 

داخل المؤسسة والنظر إلى الوظائف التي یقومون بھا على أنھا منتجات داخلیة، والعمل على تقدیم ھذه المنتجات بشكل 
  2".یرضي الزبائن الداخلین من أجل تحقیق أھداف المؤسسة 

أن مؤسسة الخدمة الناجحة یجب علیھا أن تبیع وظائفھا للعاملین بھا قبل أن تبیع خدماتھا "  Kotlerوقد اقترح 
حیث أن المؤسسة إذا لم تسوق المفاھیم والنظم والتوجھات بجانب السلع والخدمات إلى العاملین ". للزبائن في الخارج

  .أمر صعب التحقیق داخل المؤسسة، فإن نجاحھا في جلب زبائن خارجین والحفاظ علیھم یعتبر
تطویر ثقافة الخدمة و فلسفة لإدارة الأفراد و طریقة نظمیة ل"كما یوجد من عرف التسویق الداخلي على أنھ 

، و یكون ھناك اعتناق أو )من خلال المھارات(یكون التركیز على كیفیة تطویر عاملین حریصین على العمیل تقویتھا، و
  ".لدى العاملین توجھ نحو العمیل ووجود ثقافة الخدمة

مفھوم التسویق الداخلي لا ینظر للموظفین فقط على أنھم زبائن، "فإن  lewrisو   Voresوحسب وجھة نظر 
  3".بل یعدھم شركاء یمتلكون حق المشاركة وتحمل المسؤولیة و المساھمة في عملیة صنع القرار

  4:ویمكن حصر النقاط الأساسیة للتسویق الداخلي فیما یلي
یق الداخلي عموما ھو لیس أنشطة منفصلة، ولكنھا مضمنة بالجودة الأولیة لبرامج خدمة الزبون التسو .1

 والاستراتیجیات والأعمال الكلیة؛
 یشكل التسویق الداخلي ھیكل الأنشطة المرافقة، وھو یعد ھیكل تمھیدي للنشاط التسویقي الخارجي؛ .2
 لي؛الاتصالات ھي نقطة حاسمة لنجاح التسویق الداخ .3
 ھناك دور حاسم للتسویق الداخلي في اكتساب میزة تنافسیة؛ .4
 ھناك دور حاسم للتسویق الداخلي في تقلیص الصراع داخل المؤسسة؛ .5
 یعد التسویق الداخلي عملیة اختیاریة تقود العاملین للحصول على النتائج الجیدة؛ .6
حاجز ما بین الأقسام والوظائف، ولھ دور مھم في أي یشمل التآكل البطيء لل: التسویق الداخلي ھو تطوري .7

المشاكل التي تناقش تحت مظلة عناصر المزیج (المساعدة بإیجاد التوازن ما بین التسویق و العملیات 
 ؛)التسویقي

 یستخدم التسویق الداخلي في تسییر وتسھیل روح الإبداع؛ .8
عالي عند المستویات العلیا في الإدارة، وكذلك عندما  و یكون التسویق الداخلي أكثر نجاحا عندما یكون الالتزام

  .یلتزم بھ كافة العاملین ویكون أسلوب الإدارة المقترحة ھو الأسلوب السائد
وعندما یدرك أفراد التنظیم أھمیة علاقات الزبون الداخلي فإنھ من السھل جدا تغیر اتجاھاتھم، كما أن مفھوم 

یدا للمھام المنجزة داخل المؤسسة، وھذا یعني أن عملیة صنع الجودة في الخدمات الزبون الداخلي یعطي بعدا كلیا وجد
 5.لیست وظیفة محصورة في الأقسام المرئیة فقط للزبائن في الخارج، وإنما ھي وظیفة جمیع أقسام المؤسسة

ھذه الأخیرة، حیث من المعروف أن الزبائن ھم أفراد من خارج المؤسسة ولدیھم علاقة ب :مفھوم الزبون الداخلي -2
تحدث داخل المؤسسة بین  لیةتسعى المؤسسة إلى تلبیة طلبات ھؤلاء الزبائن بھدف تحقیق ھدفھا، إلا أن ھناك علاقة تفاع

فالزبون المتصل بالعاملین والأقسام في المؤسسة، علیھ أن . المستخدم ومقدم الخدمة، وكذلك بین أطراف شبكة العمل
لأقسام داخل المؤسسة، التي علیھا أن تتعاون إذا كان علیھا أن تقدم خدمة أو منتج ذو یحصل على دعم الآخرین في ا

  .جودة عالیة
إن الھدف من التسویق الداخلي بشكل عام ھو خلق قوة عمل مستقرة ومتطورة في  :أھداف التسویق الداخلي -3

توى دوران العمل وزیادة رضا العاملین المؤسسة تتصف بروح معنویة عالیة وإحساس مھم بالمسؤولیة، مما یقلل من مس
  6.وبناء بیئة تنظیمیة مستقرة، تؤثر إیجابا في تحقیق أھداف المؤسسة

إن النظرة الواسعة للتسویق الداخلي كفلسفة تسییریة مع تطبیقاتھا، یمكن النظر إلیھا على المستویین 
  .یوضح ذلك 01متناسقة، والجدول رقم الاستراتیجي والتكتیكي في آن واحد من خلال تحدید أھداف متكاملة و
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إذا كان من الممكن التأكد من مدى التزام للعاملین في المؤسسة، بضمان الھدف المتعلق بتقدیم أفضل معاملة 
وإذا  7.للعملاء وأنھم متحفزون على فعل ذلك، وأنھم یرون أنفسھم یعملون بنشاط وحماس في تحقیق أھداف المؤسسة

  .و المفتاح لذلك، فإنھ من الثابت والاحتمال الكبیر ھو نجاح المؤسسة على المدى الطویلكان التسویق الداخلي ھ
  8:وھناك ثلاث اتجاھات تعمل على تحدید أھداف التسویق الداخلي وھي كالتالي

وھي القیم التي تسعى المؤسسة لنشرھا لكي تتمكن من تحقیق رسالتھا، ومن : تنمیة ثقافة المؤسسة -3-1
 ...عمیل دائما على حق، السرعة في الأداء، الجودة المتحققة من أول مرةال: أمثلتھا

  :لھذا ستكون أھداف التسویق الداخلي ھنا
  تمكین العاملین من فھم رسالة المؤسسة؛ -
  تنمیة توجھات العاملین نحو الأسواق؛ -
 .تنمیة مھارات العاملین في تحقیق اتصالات فعالة -
وذلك من خلال وضع البرامج والخطط التي تضمن الحفاظ : سسة وتوجھاتھاالحفاظ على ثقافة المؤ - 3-2

  .على تطبیق ھذه القیم، وإلا فإن المعاییر والاتجاھات التي سبق تنمیتھا ستعود مرة أخرى إلى الأداء غیر المتكامل
  :ھي لھذا ستكون أھداف التسویق الداخلي ھنا

  شجعة لدعم توجھات العاملین نحو المستھلك والسوق؛ضمان أن الممارسات التسییریة داخل المؤسسة م -
 .ضمان تدفق المعلومات وحصول العاملین علیھا، والتي تمكنھم من انجاز المھام المطلوبة بكفاءة عالیة -
حیث یلعب التسویق الداخلي دورا ھاما كأسلوب منظم للتعامل مع الخطط : تقدیم سلع وخدمات جدیدة -3-3

  :ھي لسلع والخدمات الجدیدة التي تقدمھا المؤسسة، ولھذا ستكون أھداف التسویق الداخلي ھناالتسویقیة الجدیدة وا
  جعل العاملین على درایة كاملة بالإستراتیجیات التسویقیة المرتبطة بتقدیم سلع وخدمات جدیدة؛ -
والإستراتیجیات أن تكون ھناك مناعة كافیة لدى العاملین بماھیة الإستراتیجیة التسویقیة بصفة عامة،  -

  الترویجیة على وجھ الخصوص؛
أن یكون العاملین على درایة بالأدوار المختلفة المطلوبة منھم، وھم بصدد العمل على تطبیق الإستراتیجیات  -

  .الجدیدة أو تقدیم المنتجات الجدیدة
بشري داخل المؤسسة، لأنھ حجز یستند مفھوم التسویق الداخلي على الاھتمام بالعنصر ال :مرتكزات التسویق الداخلي -4

  :وھو یرتكز على عملیتین أساسیتین ھما ،الزاویة في نجاح المؤسسات في ظل المنافسة القویة الراھنة
أي توجیھ كافة العاملین نحو أھدافھا، ونشر الفكر الخاص بالتعامل مع الزبائن ونشر : تسییر الاتجاھات -4-1

  الفكر التسویقي داخل المؤسسة؛
وھي تعني ضمان وجود نظام جید للاتصال بین المستویات التسییریة المختلفة، : ییر الاتصالاتتس -4-2

وضمان تدفق المعلومات التي تمكنھم من إنجاز الأعمال المطلوبة منھم، وخاصة تلك الوظائف ذات الصلة المباشرة 
  .بالزبائن

قافة التنظیمیة بأنھا مجموعة المبادئ والقیم والمعتقدات تعرف الث :أثر التسویق الداخلي في تعزیز الثقافة التنظیمیة -5
وبالتالي فإن . السائدة بین أفراد المؤسسة، فھي عبارة عن رسالة تبرز ھویة المؤسسة وتفردھا عن غیرھا من المؤسسات

أن تبار وباع". مجموعة الخصائص التي تطبع المؤسسة بمیزة محددة، تجعلھا فریدة من نوعھا"الھویة التنظیمیة ھي 
رسالة تبرز ھویة المؤسسة، فھي تحتاج إلى من یعرف بھا، ویعتبر التسویق الداخلي السبیل الوحید ھي الثقافة التنظیمیة 

  .إلى العاملین من خلال وسائل الاتصال الرسمیة والغیر رسمیة) الثقافة(لتمریر ونقل الرسالة 
لك أن الثقافة ھي ذشكل بفضل الثقافة التنظیمیة السائدة، وبفحص فلسفة التسویق الداخلي یتبین أن ھذه الفلسفة تت

  9.التي توفر السیاق الذي تتم ممارسات التسویق الداخلي ضمنھ
ومنھ یمكن القول أن ھناك علاقة تأثیر وتأثر بین التسویق الداخلي والثقافة التنظیمیة، حیث أن التسویق الداخلي 

لا من خلالھا، والثقافة التنظیمیة لا یمكن نشرھا وتمریرھا إلا بفضل أسالیب یتشكل بفضل الثقافة التنظیمیة ولن یتحقق إ
  .وبرامج التسویق الداخلي

  :وتتمثل في: إجراءات التسویق الداخلي -6
تتضمن عملیة الاختیار المفاضلة بین الأفراد لشغل وظیفة معینة من حیث درجة : اختیار العاملین -6-1

ھدف عملیة الاختیار إلى الحصول على الشخص الذي یتفق مؤھلھ مع متطلبات الوظیفة صلاحیتھم لتلك الوظیفة، ولا ت
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فقط، ولكنھا تھدف أیضا إلى تحقیق أكبر قدر من التوافق بین مواصفات الشخص، ومتطلبات الوظیفة أي تحقیق التوازن 
  بین ھاتین المجموعتین؛

والاتجاھات النفسیة والذھنیة للفرد تجاه عملھ تغیر في سلوكیات "یمكن تعریف التدریب أنھ : التدریب -6-2
  ؛"تمھیدا لتقدیم معارف، ورفع مھارات الفرد في أداء العمل

نظم تضعھا الإدارة لحث الفرد على القیام بسلوك معین أو الامتناع عن :"بأنھ تعریفھویمكن  :التحفیز -6-3
ى خارجیة تؤثر بشكل أو بآخر على السلوك ، وبالتالي فالحوافز ھي مؤثرات قو"القیام بسلوك غیر مرغوب فیھ

الإنساني، حیث تضعھا إدارة المؤسسة من أجل حث الأفراد على تبني سلوكیات و اتجاھات معینة، لتحقیق أھداف الفرد 
  والمؤسسة معا؛

بمعنى إتاحة المعلومات اللازمة في الوقت المناسب لاستخدامھا في مجال العمل : الاتصال الداخلي -6-4
 ة، ویعتمد نجاح برنامج التسویق الداخلي على مدى التعاون بین جمیع العاملین في جمیع إدارات المؤسسة؛بكفاء

  10".إعطاء العاملین السلطة اللازمة لتحقیق رغبات الزبون"ویمكن تعریف التمكین على أنھ : التمكین -6-5
قرارات، وإعطائھم المزید من الحریة في وبالتالي یكمن جوھر التمكین في أھمیة مشاركة العاملین في اتخاذ ال

  .العمل على خدمة الزبون وإرضائھ
  

II -   الطریقة:   
بغرض التعرف على واقع إجراءات التسویق الداخلي في المدیریات الجھویة الأربعة لمؤسسة سوناطراك 

لین والمسیرین، وبعض ، قمنا بإجراء العدید من المقابلات الشخصیة مع المسؤوخلال فترة الدراسة حاسي مسعودب
العمال مع الإطلاع على مختلف الوثائق الورقیة و الإلكترونیة، وإعداد وتوزیع استبیان على عدد من عمال المدیریات 

  . الأربع
حیث تطلب موضوع البحث إجراء استبیان لاستقاء المعلومات مباشرة من العمال، لمعرفة آرائھم ووجھات 

والمناسبة  210والمسترجعة  440قة بالبحث، حیث كان عدد الاستبیانات الموزعة نظرھم حول المواضیع ذات العلا
  .وھي ممثلة لمجتمع الدراسة 190للدراسة 

عبارة مقسمة على خمسة محاور بالإضافة للمحور السادس المتعلق ) 23(لقد تضمن الاستبیان ثلاثة وعشرون 
 Cronbach Alpha) كرونباخ ألفا(م استخراج معامل بالخصائص الشخصیة للمستقصى، وللتأكد من ثبات الأداة ت

أن معامل ) كرونباخ ألفا(للاتساق الداخلي لعبارات الاستبیان بصیغتھ النھائیة الكلیة ولكل متغیر، حیث یلاحظ  من قیم 
  .%)60(مرتفع ومناسب لأغراض الدراسة، وھي نسبة جیدة مقارنة بالحد الأدنى المقبول والبالغ %) 85.9(الثبات 

حیث تم ترمیز وإدخال المعطیات  للإجابة عن أسئلة الدراسة، تم استخدام أسالیب الإحصاء الوصفي والتحلیلي،
  :للتوصل إلى ما یلي 17نسخة ) SPSS(إلى الحاسوب باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعیة 

ائصھا، و ھذه الأسالیب ھي و ذلك لوصف عینة الدراسة و إظھار خص: مقاییس الإحصاء الوصفيحساب  -
  المتوسط الحسابي والانحرافات المعیاریة للإجابة عن أسئلة الدراسة، و ترتیب عبارات كل متغیر تنازلیا؛

و تأثیر المتغیرات المستقلة على المتغیر التابع  ،لاختبار صلاحیة نموذج الدراسة: تحلیل الانحدار المتعدد -
  ؛)التسویق الداخلي(

لاختبار دخول المتغیرات المستقلة في معادلة التنبؤ بالمتغیر   Stepwiseدار المتعدد المتدرج تحلیل الانح -
  .التابع

  

III-  ومناقشتھا   النتائج:   
بانحراف ) 2.89(یظھر من دراسة المتغیر المتعلق بالتسویق الداخلي أن متوسطھ بلغ : التسویق الداخلي -1

تسھم برامج التدریب في المؤسسة في إعداد كفاءات متخصصة تنافس ( 02 و قد احتلت الفقرة رقم) 0.85(معیاري 
، في حین جاءت )1.056(بانحراف معیاري ) 3.04(الأولى بمتوسط حسابي بلغ  المرتبة) كفاءات المؤسسات الأخرى

استفساراتنا ھناك حرص كبیر من المدیریة على إطلاعھا بمستجدات العمل واستجابة سریعة لطلباتنا و( 04الفقرة رقم 
كما  ،)1.174(بانحراف معیاري ) 2.69(في المرتبة الأخیرة بین فقرات ھذا البعد بمتوسط حسابي بلغ ) قدر المستطاع

یظھر أن المتوسطات الحسابیة لأغلب فقرات ھذا المتغیر جاءت بدرجة متوسطة، مما یدل على نقص الاھتمام بتطبیق 
  .مفھوم التسویق الداخلي في المؤسسة

وقد ) 1.02(بانحراف معیاري ) 3.06(المتوسط العام لفقرات ھذا المتغیر المتعلق بالتدریب بلغ : التدریب -2
ھناك برامج للتدریب على استخدام بعض تقنیات الجودة مثل طرق حل المشكلات والأسالیب ( 07احتلت الفقرة رقم 

 10في حین جاءت الفقرة رقم ) 1.243(یاري بانحراف مع) 3.23(المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ ) الإحصائیة
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في المرتبة الأخیرة بین ) وإعادة الھندسة والمقارنة المرجعیة وقیاس الجودة 9000ھناك برامج للتدریب على الایزو (
، كما یظھر من الجدول أن المتوسطات )1.231(بانحراف معیاري ) 2.94(فقرات ھذا البعد بمتوسط حسابي بلغ 

. قرات ھذا المتغیر جاءت بدرجة متوسطة، مما یدل على وجود مستوى متوسط من الاھتمام بالتدریبالحسابیة لكل ف
فرغم توفر البرامج المناسبة والخاصة بمواضیع الجودة، لكنھا غیر متاحة لجمیع العمال، بل لعدد محدود جدا، مما یؤثر 

  .على التطبیق الجید لمفھوم التسویق الداخلي في المؤسسة
وقد ) 1.09(بانحراف معیاري ) 2.97(بلغ المتوسط العام لفقرات ھذا المتغیر المتعلق بالتحفیز : فیزالتح -3

المتعلقة بالمنصب مناسبة مادیا وصحیا واجتماعیا، وتجعلني أفتخر أمام المجتمع بانتمائي  المزایا( 14احتلت الفقرة رقم 
 12في حین جاءت الفقرة رقم ) 1.351(راف معیاري بانح) 3.21(المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ ) لمؤسستي

في المرتبة الأخیرة بین ) الأجر الذي أتحصل علیھ أفضل من الأجور التي تقدمھا مؤسسات أخرى لنفس المنصب(
، كما یظھر من الجدول أن المتوسطات )1.354(بانحراف معیاري ) 2.83(فقرات ھذا البعد بمتوسط حسابي بلغ 

ت ھذا المتغیر جاءت بدرجة متوسطة، مما یدل على ضعف فعالیة أسالیب صیانة الكفاءات البشریة، الحسابیة لكل فقرا
  .وقلة أثرھا سواء بالنسبة للحوافز أو المزایا الوظیفیة أو الأجور بصفة أكثر من غیرھا

بانحراف ) 3.04(المتوسط العام لفقرات ھذا المتغیر المتعلق بالاتصال الداخلي بلغ  :الاتصال الداخلي -4
) أشعر أن المدیریة ومسؤولي المباشر یعاملونني بتقدیر واحترام كبیرین( 16رقم  الفقرةوقد احتلت ) 1.00(معیاري 

ھناك اعتماد ( 19في حین جاءت الفقرة رقم ) 1.207(بانحراف معیاري ) 3.35(المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ 
في المرتبة الأخیرة بین فقرات ھذا البعد بمتوسط حسابي بلغ ) لمؤسسةكبیر على فرق للجودة أو حلقات للجودة في ا

كما یظھر من الجدول أن المتوسطات الحسابیة لكل فقرات ھذا المتغیر جاءت  ،)1.208(بانحراف معیاري ) 2.84(
  .بدرجة متوسطة، مما یدل على المستوى المتواضع وغیر الكافي للاتصال الداخلي في المؤسسة

وقد ) 0.91(بانحراف معیاري ) 2.84(بلغ المتوسط العام لفقرات ھذا المتغیر المتعلق بالتمكین : التمكین -5
أعتقد أن تقلید سلوك بعض العاملین والرؤساء الممیزین یساعدني على تطویر بعض المھارات ( 21احتلت الفقرة رقم 

في حین جاءت الفقرة رقم ) 1.089(راف معیاري بانح) 3.33(المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ ) اللازمة لأداء العمل
تشجع إدارة المؤسسة العاملین الذین یفكرون خارج نطاق اختصاصھم، كما تخصص الأموال لتنفیذ وتطبیق الأفكار ( 24

، )1.207(بانحراف معیاري ) 2.49(في المرتبة الأخیرة بین فقرات ھذا البعد بمتوسط حسابي بلغ ) الإبداعیة الجدیدة
یظھر من الجدول أن المتوسطات الحسابیة لجمیع فقرات ھذا المتغیر جاءت بدرجة متوسطة، مما یدل على نقص كما 

  .الاھتمام بتطبیق إجراءات وأبعاد التمكین في المؤسسة
تحلیل الانحدار  خلالویمكن ذلك من  :اختبار العلاقة الإرتباطیة بین المتغیرات المستقلة و المتغیر التابع -6

التدریب، (حیث المتغیرات المستقلة ھي  0.05عند مستوى دلالة  Entryباستخدام طریقة المربعات الصغرى الخطي 
  .02 أنظر الجدول رقم) التسویق الداخلي(والمتغیر التابع ھو ) التحفیز، الاتصال الداخلي، والتمكین

خلي وبین تطبیق التسویق من الجدول السابق نرى أن معامل الارتباط الخطي بین إجراءات التسویق الدا
، بمعنى أن %)53(أي ھناك ارتباط قوي بینھما، ومدى الدقة في تقدیر المتغیر التابع ھو %) 74.3(ھو  الداخلي

ترجع لعوامل أخرى أو %) 47(جراءات التسویق الداخلي، والنسبة المتبقیة یعود لإتطبیق التسویق الداخلي من %) 53(
  .عوامل عشوائیة أو الخطأ

  :نجد ما یلي 03من الجدول رقم : تباین خط الانحدار  -7
ومجموع المربعات الكلي  20,052ومجموع مربعات البواقي ھو  24,660مجموع مربعات الانحدار یساوي  -

  ؛44,713یساوي 
  ؛82ودرجة حریة البواقي ھي  4درجة حریة الانحدار ھي  -
  ؛0.245ي ھو ومعدل مربعات البواق 6,165معدل مربعات الانحدار ھو  -
  ؛25.211قیمة اختبار تحلیل التباین لخط الانحدار ھو  -
فنرفضھا، وبالتالي خط الانحدار  0.05أقل من مستوى دلالة الفرضیة الصفریة  0.00مستوى دلالة الاختبار  -

  .یلائم المعطیات
، حیث نجد أن مقطع یوضح قیم معاملات خط الانحدار 04خط الانحدار فالجدول رقم  معاملاتدراسة بالنسبة ل

  :من معادلة الخط المستقیم  Zالذي یمثل  0.92خط الانحدار یساوي 
Y=Z+ax1 + bx2 + cx3 + dx4 
، و قبل التطرق لفرضیات میل )a,b,c,d(أما میل خط الانحدار فھو متعدد بالنسبة للمتغیرات المستقلة الأربعة 

قیمھا ) التحفیز، الاتصال الداخلي(حیث نجد أن متغیرات   Sigخط الانحدار لمختلف المتغیرات المستقلة، ندرس قیم
بینما قیم الثابت،  0.05لأنھا أكبر من  H0وھي قیم مرفوضة لأنھا تحقق فرضیة العدم ) 0.507،0.262: (على التوالي
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لة فتصبح معاد H1مقبولة لأنھا تحقق الفرضیة البدیلة ) 0.000، 0.01، 0.000(التدریب والتمكین على التوالي 
  :      الانحدار مبدئیا ھي

                                            y=0.92 + 0.507x1 +0.262x4  
التسویق الداخلي من بین باقي تطبیق والتمكین ھما الأكثر أھمیة، وتأثیرا على   تدریبالوبالتالي نستنتج أن 

  .إجراءات التسویق الداخلي
ولصیاغة النموذج النھائي لمعادلة   :ام تحلیل الانحدار المتعدد التدریجيإعادة التحلیل الإحصائي باستخد -8

 Stepwise Multiple(خط الانحدار، علینا إعادة التحلیل الإحصائي باستخدام تحلیل الانحدار المتعدد التدریجي 
Régression (یوضح الطریقة  05م الجدول رقومن خلال إجراءات التسویق الداخلي، التسویق الداخلي تطبیق للتنبؤ ب

   .المستخدمة و المتغیرات المستقلة المتبقیة والمتغیر التابع
یوضح معاملات الارتباط الخطي للمتغیرات المستقلة المتبقیة والمتغیر التابع لنموذج الدراسة،  07الجدول رقم 

ن مستقلین والاحتفاظ بمتغیرین حیث نلاحظ أن استخدام طریقة تحلیل الانحدار المتعدد التدریجي أدى إلى خروج متغیری
  .مستقلین ھما التمكین والتدریب وھذا ما یتوافق تماما مع نتائج تحلیل الانحدار السابقة

تطبیق (و المتغیر التابع ) التمكین والتدریب(حیث بلغ معامل الارتباط الخطي بین ھذین المتغیرین المستقلین 
تطبیق من %) 53.3(حیث أن . وجود ارتباط خطي قوي بینھما و ھو دلیل على%) 73.7(نسبة ) التسویق الداخلي

ترجع لعوامل أخرى أو عوامل عشوائیة أو %) 46.7(التسویق الداخلي یعود إلى التمكین والتدریب والنسبة المتبقیة 
  .الخطأ

باط خطي علما أن الفضل الأكبر في ھذا الارتباط الخطي یعود للمتغیر المستقل التمكین، لأنھ لوحدة یضمن ارت
  .مع المتغیر التابع، رغم المستوى المتوسط لإجابات العمال على فقرات ھذا المتغیر في الاستبیان%) 70.6(بنسبة 

بطریقة یوضح قیم معاملات خط الانحدار  08 أما بالنسبة لدراسة معاملات خط الانحدار فالجدول رقم
Stepwise. ھيمعادلة خط الانحدار  حیث:    y=0.917 + 0.503x1 + 0.18x2   

ونستنتج أن  H1و تحقق الفرضیة البدیلة  0.005نجد أن جمیع القیم مقبولة لأنھا أقل من   Sigو عند دراسة قیم
  .التسویق الداخلي ھي التمكین وتدریب العاملینتطبیق أھم الإجراءات المؤثرة على 

  

IV-  خلاصة ال: 
واقع إجراءات التسویق الداخلي بالمؤسسة الاقتصادیة، دراسة حالة بعد التطرق لموضوع البحث المتمثل في 

  :مؤسسة سوناطراك، یمكننا استخلاص نتائج البحث التالیة

  عملیة تسییر الموارد البشریة في المدیریات الجھویة الأربع لمؤسسة سوناطراك، متطابقة بفعل مركزیة التسییر
 بالحداثة والتطویر المستمرین؛ الذي تخضع لھ المؤسسة، ورغم ذلك فھي تمتاز

 ھناك نقص اھتمام في تطبیق مفھوم التسویق الداخلي بمؤسسة سوناطراك؛ 
 رغم أھمیتھ البالغة كنشاط رئیسي من نشاطات  ،بالنسبة لنشاط التدریب فھناك اھتمام متوسط بھذا النشاط

 منھ؛التسویق الداخلي، كذلك فالقلة القلیلة من العاملین فقط من تستفید 
  ھناك ضعف نسبي في تطبیق أسالیب فعالة لصیانة الموارد البشریة في المؤسسة، مما أنعكس سلبا على

 التحفیزات والمزایا الوظیفیة الأخرى التي تقدم للعاملین في المؤسسة؛
 یوجد مستوى متواضع وغیر كافي للاتصال الداخلي في المؤسسة؛  
 ق التمكین بأبعاده السلیمة المعروفة؛یوجد اھتمام نسبي في المؤسسة بتطبی 
 التسویق الداخلي من بین باقي إجراءات تطبیق والتمكین ھما الإجراءان الأكثر أھمیة، وتأثیرا على  تدریبال

 .التسویق الداخلي في المؤسسة
  :من خلال ھذه النتائج یمكننا تقدیم مجموعة من الاقتراحات للمؤسسة والمتمثلة في

 م أكثر بتطبیق مفھوم التسویق الداخلي في المؤسسة لتحقیق رضا أكبر عدد من الزبائن ضرورة الاھتما
الداخلیین والحفاظ علیھم، خصوصا وأن المؤسسة تعاني من منافسة شرسة من قبل الشركات الأجنبیة العاملة 

 في مجالي النفط والغاز؛
 للتسویق الداخلي، ومختلف المفاھیم الإداریة  الرفع من عدد البرامج التدریبیة التي تساعد على الفھم الجید

 الجوھریة الأخرى، مع الحرص على التقییم الدوري للاحتیاجات التدریبیة في المؤسسة؛
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  تطبیق أسالیب تحفیزیة مادیة ونفسیة أكثر جذبا وإغراءا للعاملین الأكفاء، لضمان الحفاظ علیھم من أجل تحقیق
 مصلحة المؤسسة؛

 بالاتصال الداخلي والذي ھو جوھر العملیة الإداریة في أي مؤسسة، من خلال تفعیل القنوات  زیادة الاھتمام
 المناسبة لھذا الاتصال وتوفیر الوسائل والأدوات المدعمة لھ، وتكریس الحریة في إبداء الرأي وسماع الآخرین؛

 ساسیة التي رأیناھا والمتعلقة السعي نحو زیادة درجة تمكین العاملین في المؤسسة، ومختلف الإجراءات الأ
بالتسویق الداخلي، حیث أن التمكین أھم وظیفة إداریة في العصر الحدیث، ومن شأنھ أن یعوض التفویض 

  .الإداري ویحد من عیوبھ
  

  : ملحق الجداول والأشكال البیانیة  - 
  

  یوضح الأھداف التسویق الداخلي ومجالات تطبیقھا: 01الجدول رقم  
  قاتالتطبی  مستویات الھدف

  .جعل العاملین أكثر تفھما وتحفیزا واھتماما بالعملاء -  الھدف العام
دعم الطرق : خلق البیئة الداخلیة التي تدعم الشعور بالعمیل وتفتح العقلیة البیعیة بین الأفراد -  الھدف الاستراتیجي

  .الإداریة، دعم سیاسیة الأفراد
  .خطیط والرقابةدعم سیاسة التدریب الداخلي، ودعم إجراءات الت -

إن العاملین یجب أن یفھموا لمادا یتوقع منھم أن یتصرفوا بطریقة معینة أو یجب علیھم دعم  -  الھدف التكتیكي
  .موقف معین

یجب تطویر الخدمة كاملة وأن تقبل داخلیا قبل طرحھا في السوق، كما یجب تفعیل قنوات  -
  .الاتصال الداخلیة والبیع الشخصي

  .343ص ،2004، دار وائل للنشر، الأردن، تسویق الخدماتحامد الضمور، ھاني  :المصدر 
  
  

  یوضح الارتباط الخطي بین المتغیرات المستقلة و المتغیر التابع: 02الجدول رقم 
  
  
  
  
  
  
  

  
  یوضح قیم معاملات خط الانحدار: 03الجدول رقم  

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 

1 ,743a ,552 ,530 ,49451 
a. Predictors: (Constant), ME, MM, MF, MCOM 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,920 ,237  3,886 ,000 

MF ,168 ,064 ,218 2,623 ,010 

MM -,046 ,068 -,056 -,666 ,507 

MCOM ,072 ,063 ,102 1,129 ,262 

ME ,486 ,077 ,587 6,355 ,000 

a. Dependent Variable: MMK 
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  یوضح تحلیل تباین خط الانحدار: 04الجدول رقم 

  یوضح الطریقة المستخدمة و المتغیرات المستقلة المتبقیة و المتغیر التابع: 05الجدول رقم 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 ME . Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter 
<= ,050, Probability-of-F-to-remove >= ,100). 

2 MF . Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter 
<= ,050, Probability-of-F-to-remove >= ,100). 

a. Dependent Variable: MMK 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  Stepwiseبطریقة  یوضح قیم معاملات خط الانحدار: 07الجدول رقم 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,208 ,188  6,437 ,000 

ME ,585 ,064 ,706 9,199 ,000 

2 (Constant) ,917 ,206  4,443 ,000 

ME ,503 ,067 ,607 7,467 ,000 

MF ,180 ,063 ,234 2,876 ,005 

a. Dependent Variable: MMK 

  

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 24,660 4 6,165 25,211 ,000a 

Residual 20,052 82 ,245   

Total 44,713 86    

a. Predictors: (Constant), ME, MM, MF, MCOM 

b. Dependent Variable: MMK 

  یوضح معاملات الارتباط الخطي للمتغیرات المستقلة المتبقیة و المتغیر التابع: 06لجدول رقم ا
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,706a ,499 ,493 ,51343 

2 ,737b ,544 ,533 ,49278 

a. Predictors: (Constant), ME 

b. Predictors: (Constant), ME, MF 
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