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 وعرفـــانشــكـر  

 
مكننا من  ومباركا أنهأشكر الله وأحمده حمدا كثيرا 

 والعافية ونعمةانجاز هذه الرسالة، وأمدنا بالصبر 

والصبر تحمل مشقة التعلم  والبصر والقوة فيالعلم 

 متطلبات البحث ... على

ي ف ا وأمشععععع   اسعععععا   بجزيل الشعععععلام والا ت ا  للال     تق مفي هذا الصععععع    لا ا   اولا يسععععع    

الأسعععتاذ ال لاتوم فامس ملاي ة و  ال شعععم   اخص بالذلام أسعععتاذ سعععبيل ا جاز هذا البال ال تواوععع  و 

 بأية   لو ة او توجيه لإغ اء البال.   االذي لم يبخل  لي أبو بلام بوسالم

 ه لي      مفة خلال فتمة ال ماسععععةو لا ا أتق م بالشععععلام اللابيم للال أسععععاتذتي الخيمي  ل ا     

 فلهم   ي وافم التق يم والااتمام. 

 او سعععل الختامل الشعععلام والتق يم ل سعععاتذة الأفاوعععل أ وعععاء لج ة ال  ا شعععة الذي  لم يبخلو         

بو تهم وجه هم في تقييم هذه المسععععععالةل و له تبوععععععلهم ب  ا شععععععتها وتصععععععويبها وا ما ها ب ا يمف     

  ي تها.
 

 

 

 

 

  

 

 

 



 

 

 داءـــــهإ
 

 الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على سيد الأولين والآخرين   

 وعلى آله وصحبه ومن اهتدى بهديه الى يوم الدين...

 هذا العمل المتواضع اهدي

 الى أعز انسانين في الحياة

 """حفظهما اللهالوالدين 

 وأخواتي والى اخوتي

 العمل وزميل هذافي الدراسة  زملائي ىلاو 

 الله والأحباب فيالأصدقاء  والى جميع

 الكرام الذين رافقوني في مشواري الدراسي كافة اساتذتيالى و 

 .هذا العمل لإتمامقريب أ بعيد  ودعمني منمن ساعدني  والى كل

 

 خـــالد
 

 
 



 
 بـســــم الله الـرحـمــــــــــــان الرحـيــــــــــــم

 

دم بإهداء نتق وأجملنا بالعافيةالحمد لله الذي أعاننا بالعلم وزيننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى 
 لـــعملنا المتواضع إلى النور الذي يشع في القلب والعق

 الكريــــمين إلـــى الـوالـديـــــن

 والأخــــــــــــــوات وجميع أفراد العائلـــــــــــــةإلى كل الإخوة 

 كل أصدقائـــــــــي التي كانــت الجامعــــــــــة رحابـــــــا لتعارفنــــــــــاإلـــى 

 وسند المستقبــــــل وعون الحاضرالماضي  انطلاقةإلــــى من هم 

 ا واجهتنا من صعوباتتذليل م وساهم فيإلـــــى كل من مــد يد المســاعدة 

 الأستاذة الذين لم يبخلوا علينا بجهدهم ووقتهم  إلى كل

 هؤلاء نهـــدي عملـنـــــــا. إلى كل
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 رس ركيمةاف

هدفت هذه الدراسة إلى تحديد أثر أبعاد التسويق الداخلي على أداء العاملين في مؤسسة بريد الجزائر لولاية 
ميلة، وقد تمثلت أبعاد التسويق الداخلي في خمسة أبعاد )سياسة الاختيار والتعيين، التدريب، التحفيز، 

تم تطوير استبانة لغرض جمع البيانات من أفراد  الدراسةالإتصال الداخلي، التمكين(، ولتحقيق أهداف 
( لتحليل بيانات spss)( مفردة، وتم استخدام الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 091العينة، والتي بلغت )

الاستبانة، اعتمادا على المتوسطات والانحرافات ونموذج الانحدار و غيرها من الأساليب الإحصائية، وقد 
أثر لأبعاد التسويق الداخلي مجتمعة على أداء العاملين في مؤسسة بريد  دلى أنه لا يوجتوصلت الدراسة إ

 الجزائر لولاية ميلة. 

وتوصي هذه الدراسة بضرورة الاهتمام بالتسويق الداخلي بمختلف أبعاده، وذلك بإعطاء أهمية أكبر للعميل 
 الوصول الى مختلف أهدافها والتي قامتالداخلي، للوصول الى أداء أكبر كفاءة وفعالية تضمن للمؤسسة 

 من أجلها.

التسويق الداخلي، الأداء، الاختيار والتعيين، التدريب، التحفيز، الإتصال الداخلي،  الكلمات المفتاحية:
 التمكين.

 J41, P17, M53, M54: تصنيف جال
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Abstract 

The Effect of internal marketing dimensions on employee 

performance 

"Field study on the Algerian Post Corporation for the mandate of Mila" 

Submitted by 

Khaled souayah                                                   karim djama 

Under supervision 

Pr. Faris Rekima 

        The objective of this study was to determine the impact of the internal 

marketing dimensions on the performance of the employees of the Algerian 

Post Office in the state of MLA. The dimensions of internal marketing were 

five dimensions (selection policy and recruitment, training, motivation, 

internal communication, and empowerment). The results of the statistical 

package for social sciences (spss) were used to analyze the questionnaire 

data, based on averages, deviations, regression model and other statistical 

methods. The study found that there is no effect of the dimensions of internal 

marketing society on the performance of employees in Algeria, a Foundation 

for the State of Mila. 

      This study recommends the need to pay attention to internal marketing 

in all its dimensions, by giving greater importance to the internal customer, 

in order to reach a more efficient and effective performance that ensures the 

institution to reach the various objectives for which it was established. 

 

      Key words: internal marketing, performance, selection policy and 
recruitment, training, motivation, internal communication, empowerment 

 Jel classification codes: J41, P17, M53, M54 
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Résumé 

L'effet des dimensions marketing internes sur les performances des 
employés 

"Etude de terrain sur la société algérienne des postes pour le mandat de 
Mila" 

Proposé par 

Khaled souayah      Karim djama 

Sous surveillance 

Pr. Faris Rekima 

 

        L'objectif de cette étude était de déterminer l'impact des dimensions du 
marketing interne sur la performance des employés de la Poste algérienne 
dans l'état de MLA. Les dimensions du marketing interne étaient au nombre 
de cinq (politique de sélection et recrutement, formation, motivation, 
communication interne et autonomisation). Les résultats du paquet 
statistique sur les sciences sociales (spss) ont été utilisés pour analyser les 
données du questionnaire sur la base de moyennes, écarts, modèle de 
régression et autres méthodes statistiques. L’étude a révélé que les 
dimensions de la société de marketing interne n’ont pas d’effet sur la 
performance des employés algériens, une fondation pour l’État de Mila. 

        Cette étude recommande de porter une attention particulière au 
marketing interne dans toutes ses dimensions, en accordant une plus grande 
importance au client interne, afin de parvenir à une performance plus 
efficiente et efficace garantissant à l’institution d’atteindre les différents 
objectifs pour lesquels elle a été établie. 

       Mots-clés: marketing interne, performance, politique de sélection et 
recrutement, formation, motivation, communication interne, 
autonomisation. 

 

Jel classification codes : J41, P17, M53, M54 
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 ب

  :مقدمـــــة

 تصتمي  عمليتت  علت  فركتت  الجديتد،  المنتجتت  بتطتثير ثالدراستت  البحتث  مت  العديتد اهتمت 
 بتلمثضتثعت  أختر  ثدراستت  أبحتت  ثاهتمت  منتستب   بأستعتر تقتديمات ثمحتثلت  المنتجتت  ثتطتثير

 هتتت  تلبيت  ثمحتثلت  العمتء،  حتجتت  ثتحليت  المنتجتت  تلت  تقتدي  ثطتر  بتأدثا  المرتبطت  التنظيميت 
 .المؤسست  أهداف تحقي  في أمء الحتجت  

 أث المنتست  الستعر أث المنتت  جتثد، علت  فقط يعتمد لا الحتلي الثق  في المؤسست  نجتح لك  
 ثالبيئت  الشديد التنتفس ظ  في ختص  للمؤسس  داعم  ثمتغيرا  عنتصر عل  يعتمد ب  للمنت   الترثي 

 مثاردهتت علت  بتلل  مركتت، التداخ  مت  ثاهتمتمتتاتت أنشتطتات النتجحت  المؤسستت  تبتدأ حيت  المحيطت  
 .البشري المثرد ختص  الداخلي  

 الأصث  أه  م  ثأصء المؤسس   مثارد أه  م  مثردا المؤسست  في البشري المثرد يعتبر حي 
 أفراد بدث  فتلمؤسس  البشري   المثارد هله بدث  المؤسس  أهداف تحقي  يمك  فء المؤسس   تمتلكات التي
 التتي هتي المعتدا  أث المبتتني ثلتيس فتتلأفراد فقتط  ثالآلا  ثالمعتدا  المبتتني  مت  مجمثعت  إلا هتي متت

 ع  البح  خء  م  ثلل  البشري العنصر عل  النتجح  المؤسست  تركت للا المؤسس   تخل  أث تصنع
 المؤسست  نجتتح فتي متؤررا ثعتتمء فعتتلا عنصترا ليكتث  البشتري العنصتر تأهيت  علت  تعمت  التتي العثامت 
 مقتدمي متنا  ختصت  العتتملي  بتأدا، ياتت  التلي التداخلي التستثي  مفاتث  ظاتر ثهنتت لأهتدافات  ثتحقيقاتت
 .العمء، مع مبتشر اتصت  لا  اللي  الخدمت 

 مت  الرمتنيتت  فتي ظاتر ثالتلي الحديرت  التستثيقي  المفتتهي  مت  التداخلي التستثي  مصتطل  ثيعتد
 بتنفس تحتتث  لعمءئاتت الأفضت  تقتدي  المؤسستت  تحتتث  فكمتت التقليتدي  التستثي  لمحتكتت، العشتري  القر 
 .العتملي  مع العءق  ثبنت، تساي  الثق 

 بتلمؤسست   العتتملي  الت  المثجات  ثالبترام  السيتستت  تصتمي  الت  التداخلي التستثي  مفاث  ثيشير
 علت  المؤسست  تحصت  التداخلي التستثي  ختء  مت  حيت  لتديا   الأدا، مت  عتلي  مستثيت  تحقي  بادف
 عتتلي مستتث  لا  منتجتت  ثتقتدي  المستؤثلي  تحمت  علت  قتتدري  عتليت  ثماتترا  قدرا  لث عتملي  أفراد
 هنتت ثمت  العتتملي   بتأدا، يتتأرر الختترجيي  التبتئ  رضت أ  المعلث  م  أن  حي  التبتئ   إل  الجثد، م 
 الأفتراد ثماتترا  قتدرا  رفتع أ  كمتت النتتج   الختترجي للتستثي  أستستيت متطلبتت يعتد التداخلي التستثي  فإ 
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 بستب  ثللت  التتم  مترثر متع ثأقتث  أقتث  تكتث  أ  مت  المؤسست  ستيمك  لات  المستتمر ثالتعلتي  العتملي 
 .العتملي  الأفراد هؤلا، خء  م  المؤسس  ستمتلكات التي الجثهري  القدرا 

 طرح الإشكالية:أولا: 

 علت  ثأرتره التداخلي التستثي  مثضتث  باتت حضتي التتي للأهميت  ثنظترا عرضت   ستب  متت علت  بنتت،ا
 :التتلي المحثري التستؤ  طرح ت  العتملي  أدا، تحسي 

 لتلدلي بعادد لتتووي  لتدللي  لي  ددل  لتادليي  تد  لسوو  بعريد لتجالرر لأتأثير  يوجدهل  

 ؟تولاي  ليي 

 :الآتي  الفرعي  التستؤلا  عن  انبرق  المحثري  التستؤ  هلا ضث، ثعل 

 ؟الجتائر لثلاي  ميل  سيتس  الاختيتر ثالتعيي  عل  أدا، العتملي  في مؤسس  بريدلتأرير  يثجده   .1
 ؟لتدري  الداخلي عل  أدا، العتملي  في مؤسس  بريد الجتائر لثلاي  ميل ر يأرت يثجده   .2
 ؟تحفيت العتملي  عل  أدائا  في مؤسس  بريد الجتائر لثلاي  ميل لتأرير  يثجده   .3
 ميل ؟تصت  الداخلي عل  أدا، العتملي  في مؤسس  بريد الجتائر لثلاي  لءر تأري يثجده   .4
 تمكي  العتملي  عل  أدائا  في مؤسس  بريد الجتائر لثلاي  ميل ؟لتأرير  يثجده   .5

 ثانيا: فرضيات الدراسة

 الدراست  محت  بمؤسس  بريد الجتائر العتملي  أدا، عل  أرره ثمد  الداخلي التسثي  إشكتلي  تحلي  يتطل 
 :التتلي  الفرضيت  صح  اختبتر

 :يثجتتد أرتتر لأبعتتتد التستتثي  التتداخلي علتت  أدا، العتتتملي  فتتي مؤسستت  بريتتد الجتائتتر  الفرضــية الرسيســية
 لثلاي  ميل .

 ثيندرج تح  هله الفرضي  الرئيسي  مجمثع  م  الفرضيت  الفرعي  صيغ  عل  النحث التتلي:

 عل  أدا، العتملي  فتي مؤسست  بريتد  ر لبعد سيتس  الاختيتر ثالتعيي يثجد أر :الفرضية الفرعية الأولى
 لثلاي  ميل ؛الجتائر 

  لثلايت  علت  أدا، العتتملي  فتي مؤسست  بريتد الجتائتر  لبعتد التتدري يثجتد أرتر  الثانيـة:الفرضية الفرعيـة
 ميل ؛
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 :لثلايتت  علتت  أدا، العتتملي  فتتي مؤسستت  بريتد الجتائتتر  لبعتد التحفيتتتيثجتد أرتتر  الفرضــية الفرعيــة الثالثــة
 ؛ميل 

 :عل  أدا، العتملي  في مؤسس  بريد الجتائر  لبعد الاتصت  الداخلييثجد أرر  الفرضية الفرعية الرابعة
 ؛لثلاي  ميل 

 لثلايت  أدا، العتملي  فتي مؤسست  بريتد الجتائتر  التمكي  عل  لبعديثجد أرر  لخامسة:الفرضية الفرعية ا
 .ميل 

 الدراسة ثالثا: أهداف

 يخرج لا البح  هلا م  الغرض فإ  الأستسي   ثالافتراضت  البح  مثضث  المشكل  تحديد عل  بنت،
 :التتلي  الأهداف لتحقي  محتثل  كثن  ع  الأمر حقيق  في

  ثأدا، التداخلي التستثي  مفاتث  علياتت يرتكتت التتي ثالمعرفيت  النظريت  الأستس أهت  استتعراض محتثلت 
 المفاثمي ؛ هلي  بي  العءق  طبيع  عل  التعرف ثمحتثل  العتملي 

 المفاث ؛ هلا بتبني تقث  التي للمؤسست  يمنحات التي ثالمتايت الداخلي التسثي  أهداف تحديد 
 العتملي ؛ أدا، عل  ثتأرر تكب  التي المعثقت  ثمختلف العتملي  أدا، ثمحددا  مفاث  عل  التعرف 
 ؛العتملي  أدا، مستث  رفع عل  تأريرهت ثطريق  الداخلي التسثي  عنتصر عل  التعرف 
 . تحديد أرر أبعتد التسثي  الداخلي عل  أدا، العتملي  في مؤسس  بريد الجتائر لثلاي  ميل 

 رابعا: أهمية الدراسة

 فعتلي  تلع  حي  المؤسس   داخ  البشري المثرد يحدر  اللي الأرر م  أهميت  البح  يستمد
 ثرغبت  حتجت  تلبي أ  تستطيع عتلي   جثد، لا  منتجت  تقدي  في مامت دثرا المثرد هلا ثكفت،،
 بتطبي  المؤسس  تقث  ثلالا المؤسس   أهداف تحقي  في المستهم  ثبتلتتلي ثالمرتقبي   الحتليي  العمء،
جرا،ات   سيتستت  خء  م  العتملي  أدا، تعتيت في يسا  اللي الداخلي التسثي  مفاث   اجرا، لك  حي  ثا 
 .العتملي  أدا، عل  معي  ثأرر ثهدف دثر

 المؤسست  ثعي ثعد  الداخلي التسثي  مثضث  حدار  خء  م  أهميت  البح  يستمد كلل 
 .المثضث  هلا بأهمي  الجتائري  منات ختص 
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 العتملي  أدا، عل  ثأرره الداخلي التسثي  صعيد عل  اسات  تقدي  في الحتلي البح  أهمي  تكم  كلل  
 .الجتائر في ختص  المجت  هلا في الأبحت  في ثمحدثدي  ندر، لثحظ فقد البح  هلا بإضتف 

 خامسا: أنموذج الدراسة

حي  تتضم  الدراس  مجمثع  م  المتغيرا  اعتبر التسثي  الداخلي بأبعتده متغير مستق  ثأدا، 
 العتملي  متغير تتبع.

 أنمثلج الدراس  (:1الشكل رقم )

 المتغير المستقل                                                       المتغير التابع     

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 مت يلي:( 1الشك  رق  ) يتبي  م 

)أدا،  ثالمتغير التتبععل  متغيري  رئيسيي  همت المتغير المستق  )التسثي  الداخلي(  يشم 
  التدري   التحفيت  ثالتعيي العتملي (  حي  يتكث  المتغير المستق  م  خمس  أبعتد هي )الاختيتر 

الداخلي تفترض ثجثد دثر أث أرر لأبعتد التسثي  الاتصت  الداخلي  التمكي (  حي  أ  حرك  المخطط 
 عل  أدا، العتملي   ثهلا مت سنحتث  الثصث  الي  في دراستنت.

 
 أداء العاملين

 الاختيار والتعيين

 التدريــب

 التحفيـــز

 الاتصــال الداخلي

 التمكيـــن
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 : المنهج والأدوات المستخدمة سادسا

 المقدم   الفرضيت  صح  اختبتر ثمحتثل  أبعتدهت  ثتحلي  البح   مثضث  اشكتلي  دراس  أج  م 
 الثق   نفس في ثميداني  نظري  كثنات حي  م  الدراس  طبيع  حتمتامت ثاللي مناجي  عل  الاعتمتد ت 

 مكثنتت  ثفا  للمثضث  النظري الإطتر استيعت  بغي   التحليليث  الثصفي المنا  عل  الاعتمتد ت  حي 
 الدراس  فرضيت  اختبتر لغرض كلل  العتملي   ثأدا، الداخلي للتسثي  التتريخي ثالتطثر أبعتده ثتحلي 
ثتحليلات مستعيني  ببرنتم  التحلي  الاحصتئي  البيتنت  جمع خء  م  متغيراتات بي  العءق  بمعرف  ثلل 

 اعتمتدا عل : (spssالحتم  الإحصتئي  للعلث  الاجتمتعي  )

 العربي  ثالمصتدر المراجع تنتثلت  مت عل  الثقثف من  ثالغرضالمكتبي(:  )المسحالنظرية  الدراسة   
 ؛الستبق  ثالدراست  ثالمقتلا  المجء  ثكلا المثضث   هلا في ثالجديد، منات القديم  ثالأجنبي 

 م  التأكد خء  م  البح  إشكتلي  عل  بتلإجتب  المتعل  الادف لتحقي  ثهلا :الاستبيان أداة 
مؤسس  بريد الجتائر لثلاي   عمت  إل  الاستبيت  استمتر، تثجي  ت  حي  ميدانيت  الفرضيت  صح 
 ميل .

 الدراسةأسباب اختيار الموضوع محل سابعا:     

   أسبت  اختيترنت لمثضث  الدراس  أسبت  شخصي  ثتتمر  في طبيع  التكثي  اللي تلقينته في م
 الخدمت . مجت  التسثي  ثبتلتحديد تسثي 

  ثأسبت  مثضثعي  تتمر  في حدار  مثضث  التسثي  الداخلي ثاللي يعتبر م  المفتهي  الحدير  التي
تمت  بالا المفاث  في الكتتبت  التسثيقي  المعتصر،  ظار  في مجت  التسثي   حي  تنتم  الاه

بتلنظر لمت ل  م  أهمي  في تحسي  بيئ  العم  الداخلي   إضتف  ال  محتثل  ابرات أرر التسثي  
 الداخلي في تحسي  مستث  أدا، العتملي .

 : حدود الدراسةاثامن

 :ثالمكتني التمتني جتنبي  م  للمثضث  دراستنت تتحدد

  :التسثي  أرر دراس  ت  حي  ميل مؤسس  بريد الجتائر عل  مستث  ثلاي   في ثتمر الحدود المكانية 
  ؛فيات العتملي  أدا، عل  الداخلي
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  :ثتعبر الحدثد التمتني  لاله الدراس  ع  الفتر، التي قضتهت البتحرت  في الدراس  الحدود الزمانية
 .9112 الميداني  حي  امتد  م  شار مترس ال  متي

 : صعوبات الدراسةتاسعا

 م  الانتبته لف  بغي  إليات الإشتر، أردنت البح   هلا إعداد مسير، في جم  ثمشتك  صعثبت  ثاجاتنت لقد
 :المستقب  في تفتديات أج 

 الميداني) ثالثاقع الجتمع  في يدرس ثمت العلمي البح  بي  كبير، فجث، هنت  أ  الانتبته لف  نثد 
 ؛بينامت فعلي ربط ثجثد عد  أي  ) العملي الثاقع

  ثالإحصتئيت الإداري   الثرتئ  حي  م  الميداني  بتلدراس  المتعلق  البيتنت  عل  الحصث  صعثب 
 ؛المؤسس  في العمت  قب  م  التحفظ لكرر،

  داخ  المركت الجتمعي ممت  ثالإضرابت  المتكرر،تتام  ثق  الدراس  مع الحرا  الحتص  في البءد
 المعلثمت .بعض صع  نثعت مت م  عملي  الحصث  عل  



 
 

 الفـصـل الأول
  الاطـــار النظـــري للدراســة
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 :تمهـيد  

 ملموسةةأوو ماديةة لسلع منتجة كانت سواء المؤسسات كافة لأنشطة بالنسبة هاما دورا التسويق يلعب
 لخ،ا...والخدماتأالمصرفية الطيران شركات الفنادق، كخدمات ملموسة الغير الخدمات من نوع تقدم التي تلك

 حية  وطةالبيأالمنتجةات، الإنتاجيةة المؤسسةات بةين تحةد  التةي التبةاد  عمليةة خةل  مةن الةدور هذا ويظهر
 ،للتسةويق والمفهةومأاججتمةاعي التسةويقي المفهةوم همةا مرحلتين بأهم وانتهت مراح  بعدة التباد  عملية مرت
 .وازدهارها ونموها المؤسسة قدرة زيادة على وثر لهما كان الذي

 العةاملونأيؤديةه الذي الدور إهما  تم وبذلك فقط، المؤسسة خارج إلى موجه التسويق اتجاه كان لكن
 وبةذلك العمةلء،أحاجةة تلبةي التةي الجةودة مسةتو  تحديةد على العاملين قدرة في يظهر الدور وهذا بالمؤسسة،

 يكةون الأخيةر الةداخليأهةذا بالتسةويق تسةميته تةم مةا وهةو العاملين على ركز الذي للتسويق جديد مفهوم ظهر
 وداء لرفةع إدارةأالمؤسسةة محاولةة فةي العةاملين، علةى المختلفةة إجراءاتةه مركةزا المؤسسةة داخة  إلةى موجةه

 .للمؤسسة يمنحها وخر  مزايا من التسويق لهذا وما قدراتهم، وتحسين العاملين

 هةذا تقسةيم تةموتةأثيرأإجراءاتةهأعلةىأوداءأالعةاملينأ الةداخلي التسةويق بمفهةوم الإحاطةة وجة  مةن لةذلك
أ:التالية المباح  إلى الفص 

أ؛ماهيةأالتسويقأالداخليالمبحث الأول: 

أ؛وبعادأالتسويقأالداخليالمبحث الثاني: 

 ؛ماهيةأوداءأالعاملينالمبحث الثالث: 

  .الدراساتأالسابقةمراجعةأ المبحث الرابع:



 ار النظري للدراسةــــالفصل الأول                                                                  الإط
 

 

3 

 المبحث الأول: ماهية التسويق الداخلي 
 المؤسسةاتأذات فةي المفهةوم هةذا واسةتخدام ظهةور وبةدو والتميز للتفرد مفهوما الداخلي التسويق يمث 

 كبير ارتباطهاأبشك  الخدمة خصائص من لأن تقدمها التي الخدمات جودة مستو  لرفع وهذا الخدمي الطابع
 فةي انتشةرأتطبيقةه ثةم،أالخدمةة بمقةدم ارتباطةه جةودة مسةتو  لرفةع نتيجةة يةزداد قةد المسةتهلك فةوجء بالعةاملين
ألذينا الأفراد علىأوهمية التأكيد هو الداخلي التسويق مفهوم عليه يركز وما ملموسة سلع تقدم التي المؤسسات
أنحةاو أالتطةرقألأهةمأمفةاهيم،أوفةيأهةذاأالمبحة أسةو أداخلةين كعمةلء العةاملينأويعتبةر ،العمةلء يخةدمون

أ،أووهمأنماذجه.التسويقأالداخليأ،وهميتهأووهدافه

 المطلب الأول: مفهوم التسويق الداخلي: 

 ،رالمحةاوجتأوالأفكةا مةن العديةد هنةاك ولكن الداخلي، للتسويق عليه ومتفق موحد تعري  هناكليسأأ 
 علةى وسياسةاتأالتسةويق فلسةفة تطبيةق:أ"أبأنةهأBerryيةر أ حية  الةداخلي، التسةويق لتعرية  مفهةوم لتقةديم
 علةيهم،أوبالتةالي والمحافظةة تةوظيفهم الممكةن الأفةراد وفضة  فةننهم وبالتةالي المؤسسةة فةي العةاملين الأفةراد

 العةاملينأبالمؤسسةة ون اعتبةار إلةى يشةير التعرية  الممكنةة".أوهةذا طاقةاتهم بأقصةى ودوارهةم بةأداء سةيقومون
 للزبةون خةدماتأمتميةزة تقةديم إلةى يةؤدي ممةا رضةاهم، لتحقيةق وتلبيتهةا ورغبةاتهم، حاجةاتهم دراسةة يةتم كزبائن

 هةي فةيأالمؤسسةة الوظةائ  ون تعتبةر حية  الأخيةر؛ فةي المؤسسةة تبتغيةه مةا وهةذا رضةاه، وتحقيةق الخارجي
 ملئمتهم ومد  بمراعاةأقدراتهم وذلك العاملين ورغبات حاجات تلبي بطريقة تصمم ون يجب داخلية منتجات

 .(284،أصأ2004)الضةمور،أأخةدماتها تسةويق فةي فاعليةة وكثةر المؤسسةة تكون لكي وهذا الوظائ ، لتلك
بأنةةةةهأ"اسةةةتخدامأالمنظةةةةورأالتسةةةةويقيألإدارةأالعةةةةاملينأفةةةةيأأ(346،أصأ2013)الطةةةةائيأوأالعةةةةلق،أكمةةةاأعرفةةةةهأ

 عمةةلءالالمنظمةةةأوتنميةةةأمهةةاراتهمألكةةيأيكونةةواأقةةادرينأعلةةىأتقةةديمأوفضةة أخةةدماتأوخلةةقأعلقةةاتأطيبةةةأمةةعأ
أفةةيأالربحيةةة.عمةةلءأالةةذيأبةدورهأيحقةةقأالوبالتةاليأتحقيةةقأالهةةد أالةةذيأتسةعىأإليةةهأالمنظمةةةألتحقيقةةهأوهةوأرضةةاأ

ونأالتسةويقأالةداخليأ"هةوأإنتةاجأوتطبيةقأ(Mahnert & Torres, 2007, p. 55) ذكةرأكة أمةنأأأحةين
ةألقةةوةأالعمةة أالكفةةؤةأوالفاعلةةةأالموجهةةةأنحةةوأغةةدمواتأوالأسةةاليبأالهادفةةةأنحةةوأتشةةكي أالمنظمةةةأللوظةةائ أوالأدوأ

 تةدريب علةى تنطةوي التةي المهمةة بةأنأ(Kotler & Keller, 2006, p. 397)أنكمةاأوشةارأكة أمةأالزبةون.
 تحفيةز بهةا يةتم التةي العمليةة بأنةه تعريفةه تةم كما بنجاح، الزبائن ةخدم على لجعلهمأقادرين الموظفين وتحفيز
 والتةي الخةارجين الزبةائن لةد  ةايجابية خبةرة خلةق وجة  من والمستويات مختل أالوظائ  في العاملين وتمكين
أوهدا أالمؤسسة. لتحقيق تقود بدورها
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أ:تعريفه في التالية المحطات نورد الداخلي التسويق مفهوم على وكثر وللتعر أ
أالسابقة. الدراسات في الداخلي التسويق محطات وهم (:1الجدول رقم )

الباحثون 
 السنةو 

 النقاط الرئيسية في مفهوم التسويق الداخلي

Berry et al, 

أ1976

 الداخليأناتجأعنأالوظيفةأ)المنتجأالداخلي(أالتيأترضيأحاجاتأالتسويقأ
أ؛الموظفينأ)الزبونأالداخلي(،أفيأحينأتحققأوهدا أالمنظمة

 أ؛يستهد أالخطأالأماميأمنأالموظفين
 ن،أعبارةأعنأاستراتيجيةأالبرامجأالتسويقيةأالتيأتعتمدأعلىأاجتصا أمعأالموظفي

أ.نأالذينأيقدمونأخدماتأمميزةوتطويرأالطاقاتأالكامنة،أوتعويضأالموظفي

Sasser & 

Arbeit, 

أ1976

 يستهد أالخطأالأماميأمنأ .لتسويقأالداخليأناتجأعنأالرضاأالوظيفيا
أ؛الموظفين

 عادةأهندسةأالعم أ التسويقأالداخليأيطبقأمنأخل أبحو أالتسويقأالداخلية،أوا 
أتقديمأخدماتأمميزة.أإلىبهد أتطويرألوظيفةأالتيأتؤديأ

Gronroos, 

1983 

 أ؛التسويقأالداخليأناتجأعنأالوعيأواجهتمامأبالزبون
 أ؛يستهد أك أالمنظمةأوجميعأالموظفين
 تطويرأالوضعيةأالفكريةأأإلىلتسويقأالداخليأعبارةأعنأاستراتيجيةأتهد أا

قاتأإداريةأعلمأخدماتأفعالةأللزبون،أفيأإطارأللموظفينأبماأيمكنأمنأتقدي
أووسع.

Gummesson, 

أ1987

 أ؛الداخليأناتجأعنأزيادةأمستو أالإنتاجيةأوالكفاءةالتسويقأ
 أ؛يستهد أك أالموظفين،أويتطلبأخلقأسلسلةأقيمةأالخدمة
 أ.يطبقأالتسويقأالداخليأمنأخل أاجتصا أمعأالموظفينأوتقنياتأتغييرأالثقافة

George, 

1990 

 أ؛التسويقأالداخليأناتجأعنأالتبادجتأالداخليةأالفعالة
 أ؛يستهد أجميعأالموظفين
 يطبقأالتسويقأالداخليأمنأخل أالتنسيقأبينأقسمأالمواردأالبشريةأوقسمأ

أ.التسويق،ألتحسينأالتوجهأالخدميأللمنظمة
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Ahmed & 

Rafiq, 

أ1993

 ظيمألتسويقأالداخليأناتجأعنأزيادةأفعاليةأاجستراتيجيةأالتسويقية،أمنأخل أتنا
أ؛المنظمةالموظفينأوتحفيزهمأودمجهمأنحوأتطبيقأاستراتيجياتأ

 أ؛يستهد أك أالموظفين
 يطبقأالتسويقأالداخليأمنأخل أتنفيذأالتقنياتأالتسويقية،أمعأممارسةأإدارةأ

أالمواردأالبشريةألتسهي أتطبيقأوهدا أسوقأالمنظمة.

Foreman & 

Money, 1995أ

 يمكنأونأيكونأللتسويقأالداخليأعدةأوهدا أتبعاأللمجموعةأالتيأيستهدفهاأ
أ؛موظفونأووأالمنظمةأكك ()مجموعاتأخاصةأووأ

 طبقأالتسويقأالداخليأمنأ،أييمكنأونأيستهد أوقساماأمعينةأووأك أالمنظمة
أ.خل أاجتصا ،أتطويرأمشاركةأالإدارة،أوالتحفيزأوالتعويضات

Varey & 

Lewis, 

أ1999

 أ؛التسويقأالداخليأناتجأعنأإدارةأالتغيير
 أ؛يستهد أك أالموظفين
 فلسفةأوسلوك،أيسمحأللمنظمةأباجستجابةأالسريعةأالتسويقأالداخليأعبارةأعنأ

أ؛للتغيراتأفيأالمحيطأالكليأوالجزئي
 التسويقأالداخليأعبارةأعنأجهدأمخططألتحقيقأرضاأالموظفين،أرضاأالزبائنأ

أوالتكام أبينأالوظائ ،أمنأخل أتمكينأالعاملين.أ

Ahmed & 

Rafiq, 

أ2003

 أ؛وتحسينأالوظيفةالتسويقأالداخليأناتجأعنأتزايدأالإنتاجيةأ
 أ؛يستهد أك أالموظفين
 وسيلةألتحقيقأالتخطيطأخليأعبارةأعنأإطارأنظريأثقافي،أوأالتسويقأالدا

قاتأاجستراتيجي،أبينماأيبنيأمهاراتأتقديمأالخدماتأللزبونأعنأطريقأإدارةأالعال
أالداخلية،أمنأخل أاجتصاجتأالداخلية.

Nande, 

Desai & 

Murphy, 

أ2003

 أ؛الداخليأناتجأعنأزيادةأالرضاأالوظيفي،أوتبنيأالتوجهأالتسويقيالتسويقأ
 أ؛يستهد أجميعأالموظفينأالذينأيرتبطونأبخلقأسلسلةأقيمةأالخدمة
 .أتطبيقأالتسويقأالداخليأيتأثرأبخصائصأالأفرادأوالمنظمة

Lings, 2004 

 أ؛قدمأفلسفةأتنظيميةأتسمىأالتوجهأالتسويقيأالداخلي
 أ؛ناتجأعنأزيادةأمستو أالرضاأالوظيفيأالتوجهأالتسويقيأالداخلي
 ؛يستهد أالخطأالأماميأمنأالموظفين 
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  عوام أترتبطأبالتوجهأالتسويقيأالداخليأتسمى:أبحو أالتسويقأأثلثةتوجدأ
أالداخلية،أاجتصاجت،أواجستجابة.

Lings & 

Greenly, 

أ2005

 لوص أجهودأالتسويقأالداخليأيمكنأاستخدامهأكبدي أللتوجهأالتسويقيأالداخلي،أ
 أ؛تحسينأالمناخأالداخلي،أوهوأناتجأعنأتحسينأمستو أالرضاأالوظيفي

 .أيستهد أالخطأالأماميأمنأالموظفين

أرةخيضر،أبسكمحمدأأدكتوراه،أجامعةالمعرفة،أرسالةأ في التشارك على اجستراتيجية القيادة جوهرة،أوثرأ:أوقطيالمصدر
 .82،81صأأ،أص2014،

 المطلب الثاني: أهمية التسويق الداخلي 
ؤد أيكتسبأالتسويقأالداخليأوهميةأكبيرةأكونهأيحققأويشبعأرغباتأالعاملينأفيأالمنظماتأوهوأماأي

أينعكسأعلىأسلوكهمأتجاهأمنظماتهم،أالأمرأالذيأيساعدأالمنظأإلى أالوظيفيألديهم،أوهذا مةأتحقيقأالرضا
أ.علىأتحقيقأوهدافها

 أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للمؤسسة أولا:
أتهد أ أإدارية، أطريقة أالداخلي أالتسويق أأإلىيعد أوفراأإلىالوصو  أوتحفيز أتطوير أخل  أمن دأالزبائن

أف أوالجودة أالإدارة أفلسفة أوتطبيق أبالزبائن، أاجتصا  أوثناء أوجه أوكم  أعلى أبمهامهم أللقيام أوداءالمؤسسة أي
،أصأ2008)العظيم،أأالخدماتأمنأقب أجميعأوعضاءأالمؤسسةأبالطريقةأالتيأتحققأالجودةأورضاأالزبائن

أالتسويقأالداخليأفيأالمؤسسة،أهوأالطريقأالذيأتعبرأمنهمعنىأذلكأونأاعتناقأوساليبأوأأ.(151 أفلسفة
أموقعأإلىالمؤسسةأ أالتيأتعززأمنأخللها أالخارجية،أوالأداة أالتنافسيأفيأهذهأالأسواق،أهوسواقها أماأوأا هذا

أبالنس أوهميته أالداخلي أالتسويق أويكتسي أالمسطرة. أووهدافها أالمؤسسة أوربحية أوداء أعلى أإيجابا بةأينعكس
أ:(19،18أصأ،أص2014)حربي،أأانطلقاأمنأثلثةأمحاورأللمؤسسة

مأ:أتقديالمؤسسةأمث أ:أفقدأيستخدمأالتسويقأالداخليألإحدا أوقبو أالأنظمةأالجديدةأداخ إدارة التغيير .أ
أتكنولوجياأالمعلوماتأوممارساتأوعما أجديدةأوتغيراتأوخر .

أبناء الصورة العامة .ب أبناء أفي أالداخلي أالتسويق أدور أيكون أحي  ألأهدا : أوالتقدير سةأالمؤسأالمعرفة
 وقواها،أذلكأونأجميعأالعاملينأهمأسفراءأمحتملونأللمؤسسة.

أوالتيأتهد أاستراتيجية التسويق الداخلي .ج أوتطويرأأتخفيضأالتداخ أوالصراعأالوظيفيأإلى: الداخلي،
أفعاليةأكبيرة.البرامجأالتعاونيةأوبناءأاجلتزامأالمطلوبألجع أاستراتيجياتأالتسويقأالخارجيأتعم أب
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 ثانيا: أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للموظف
أنذكر   أالداخلي أالتسويق أبرامج أتطبيق أعن أتنجم أالموظفين أمنها أيستفيد أوالمزايا أالمنافع أمن أمنهاأالعديد

 :(18،أصأ2016)الجاروشة،أ

أالتيأتنتجأعنأتطبيقأبرامجأالتسويقأتحقيق الرضا لدى العاملين .أ حقيقأتالداخليأهوأ:أوحدأوهمأالمزايا
علىأأالرضاأوالشعورأباجستقرارألد أالعاملين،أفمنأخل أالبح أعنأحاجاتأومتطلباتأالعاملينأوالعم 

 تلبيتهاأهيأوحدأوبرزأالعوام أالتيأتساهمأفيأإرضاءأالعاملين.
أيعتبرأالعام أوو أالمستفيدينأمنأبرامجأالتسويقأالداخليتطوير وتحسين مستوى أداء العامل .ب أالأنهأ:

أبالإضافةأ أمنأالأنأإلىتعم أعلىأتوفيرأكافةأالظرو أالملئمة، شطةأبرامجأالتدريبأوالتطويرأوغيرها
أاعتزأ أوبالتاليأزيادة أالعام  أوداء أفيأتحسن أالداخليأوالتيأتساهم أالتسويق أبرامج ازهأالتيأتدخ أضمن

 بالعم أالذيأيقومأبه.
سواءأكانأأالداخليأتتغيرأنظرةأالعام ألزميله،:أمنأخل أبرامجأالتسويقأتحسين العلاقات بين العاملين .ج

ومرأأفيأنفسأالمستو أالإداريأووأوعلىأووأوق ،أبشك أجدريأوبالتاليأيصبحأالشعورأباجنتماءأللمؤسسة
 ايجابيأبالنسبةأللعام أووأالموظ .

أالمهامأشعور الموظف بمعنى الوظيفة .د أبأهمية أالموظ  ألد  أشعور أتوّلد أالداخلي أالتسويق أبرامج :
رأيأتتغيواجباتأالتيأيقومأبهاأفيأالمساهمأفيأتحقيقأالأهدا أالمشتركةأللمؤسسةأوالعاملين،أوبالتالوال

شباع العم  في والتمييز الذات تحقيق إلى يسعى يجعله مما العم  نظرتهألمعنى  بدج العليا الحاجات وا 
 فقط. المادية اجكتفاءأبالحاجات عن

 أأأأأهداف التسويق الداخلي  الثالث:المطلب 
 مام الزبائن، رضا درجة على التأثير في حاسما دورًا يلعبون الخدمية المؤسسات في العاملين إن  

 جةدرأ على ليكونوا وتطويرهم العاملين، وفرادها تهيئة في المتواص  العم  الخدمية المؤسسات علىأيحتم
أ.مقدمةال الخدمة عن رضاهم كسب على والعم  ورغباتهم، الزبائن لحاجات العميقة والمعرفة التفهم منأعالية

أواهتمامًا وتحفزًا وتفهمًا وعيًا وكثر عم  قوة خلق هو عام بشك  الداخلي التسويق من الهد  إنأأ
 تفهمأتدعم مناسبة داخلية بيئة خلق هو المؤسسة هد  فنن اجستراتيجي المستو  وعلى العملء، بخدمة
 والخدماتأالخدمات بيع هو المؤسسة هد  فنن التكتيكي المستو  وعلى للأفراد، البيعية العقلية وتفتح العمي 
أأيالتال الجدو  في مبين هو كما للموظفين التسويقية الجهود وترويج الداعمة ،أ2016-2015)احسن،
 :(19صفحةأ
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أالداخلي التسويق وهدا أ(:2الجدول رقم )

 التطبيقات مستويات الأهداف
أجع أالعاملينأوكثرأتفهماأوتحفيزاأواهتماماأبالعملء الهدف العام

عيةأخلقأالبيئةأالداخليةأالتيأتدعمأالشعورأبالعمي أوتفتحأالعقليةأالبي  الهدف الاستراتيجي
 بينأالأفراد؛

 دعمأالطرقأالإدارية؛ 
 دعمأسياسةأالأفراد؛ 
 أودعمأإجراءاتأالتخطيطأوالرقابة.دعمأسياسةأالتدريبأالداخليأ

ووأأعلىأالعاملينأونأيفهمواألماذاأيتوقعأمنهمأونأيتصرفواأبطريقةأمعينة  الهدف التكتيكي
يجبأعليهمأدعمأموق أمعين،أمثا أالخدمةأالأساسيةأووأالخدمةأ
الداعمةأالتيأيجبأعليهمأقبو أالخدماتأوالنشاطاتأالأخر أالتيأ

 بالعملء؛أيتوقعأمنهمأدعمهاأعندأاتصالهم
 يجبأتطويرأالخدمةأكاملةأوونأتقب أداخلياأقب أطرحهاأفيأالسوقأكماأ

أيجبأتفعي أقنواتأاجتصا أالداخليةأوالبيعأالشخصي.

دارة الداخلي التسويق ونشطة تكام  وحسن، بن الدين ناصر المصدر:أ   ضمن رةمذك الزبون، رضا على ووثره الخدمات جودة وا 
  .19،أص.2015الجزائر، باتنة، التسييرأجامعة وعلوم والتجارية اجقتصادية العلوم دكتوراه،أكلية شهادة ني  متطلبات
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 عناصر المزيج التسويقي الداخلي: الرابع:المطلب 
 وظيفة، ك  في المسؤوليات وتحديد الخدمات وداء طرق تحلي  من الداخلي التسويقي المزيج يمكَن

أالمزيج: لهذا توضيح يأتي وفيما الجوانب، بعض في اختلفوا لكن تفسيره في الباحثون اجتهدأحي 
 :product .المنتج 1

أالمنتجات هذه بتصميم المنظمة وتقوم داخلية، منتجات ونها على للوظائ  الداخلي التسويق ينظر
قب أ للموظ  الوظيفة تبيع التي هي الناجحة الخدمية المنظمة فنن لذلك الداخلي، الزبون حاجات مع لتتوافق

 مواصفات خطأالإنتاج، المنتج، بمزيج مرتبطة بالمنتج المتعلقة التسويقية فالقرارات .أوعليهللزبون الخدمة بيع
 فيتضمن التوظي ، بمستويات القراراتأخاصة هذه تصبح الداخلي التسويق في والتغلي ، العلمة المنتج،
 ومظهر التدريب آثار الصحيح، الفرد اختيار هي:أعناصر وربعة الداخلي التسويق )الوظيفة(أفيأالمنتج مزيج
 يؤديها التي ونواعأالمهام إلى يشير الداخلي المنتج فنن وعليه  .العم فرق وآثار التمكين، الموظفين، ولباس
 على جأيقتصر داخلي كمنتج الوظيفة إلى .أوالتطرق(Kyriazopoulos, 2007, p. 6)أالداخلي الزبون
 وفائدة قيمة التيأتضي  والمعنوية المالية المزايا معرفة على ويضا يشم  وانما وداؤها، المطلوب المهام تحديد
 القرارات اتخاذ والمشاركةأفي التدريب، إلى والحاجة المالية، الراتبأوالمكافآت ذلك بين ومن الداخلي، للزبون
أ.(Ahmed, 2003, p. 1230)أالمهني المسار تطوير وفرص

 .التسعير 2
 ويقإنأالتس حي  بالوظيفة، المرتبطة البديلة الفرصة تكلفة عن الداخلي التسويق في التسعير يعبر

أمن:أ المنظمة يمكَن الداخلي
أجذب1 أخللهم عم  وفض  وتحقيق بهم، واجحتفاظ الموظفين وفض  .  تحقيق طريق عن من
أ.رضاهم

 سياسات من تحسن التي بالتغذيةأالراجعة، تهتم يجعلها الموظ  رضا تحقيق نحو المنظمة .أسعي2
 من لأنه الداخلي، فيأالتسويق تعريفه يصعب العنصر هذا لكنأ(94،أصأ2014)جوهرة،أأوظروفه العم 

أظفين(.)الموأ الداخليين الزبائنأإلى) الموظفين)أالداخليين الموردين من الخدمة تقديم تكالي  حساب الصعب
ومنأبينأالخدماتأالتيأيقدمهاأالموظ أللآخرأالمعلوماتأالضروريةألإكما أالمهامأولذلكأفننهأيمكنأ
أنتيجةأ تقييمأالخدماتأالمقدمةأبينأالموظفينأبطريقةأغيرأمباشرة،أمنأخل أتقييمأعوائقأالخدماتأالمتميزة

أ.أ(Mat, 2008, p. 89)ألموردونأالداخليونأوالزبائنأالداخليون(المعلوماتأالمتبادلةأبينأالموظفينأ)ا
أ
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أأالترويج.3
 وتبةاد أالمعلومات، تشارك ويشم  المنظمة، في الداخلية باجتصاجت وساسية بصفة الترويج ويتعلق

 ةالضةروريأوالمعرفةة بالمعلومةات تةرتبط داخليةا التةرويج فعمليةة المنظمةة، وعضةاء مختلة  والآراءأبةين المعرفة
 علةى تةأثيرا التسةويقي المةزيج عناصةر وكثةر مةن التةرويج يعتبةرأوأ.(95،أصأ2014)جةوهرة،أأالعمة  لأداء

قنةاع لإعةلم المختلفةة وسةائ أاجتصةاجت اسةتخدام إمكانيةة حية  مةن الةداخليين الزبةائن  وتعتبةر العةاملين وا 
 مثة  المكتوبةة، اجتصةاجت وسةائ أاسةتخدام يمكةن الحةا  وبطبيعةة المطلةوب النحةو علةى وسةلوكهم اتجاهةاتهم
 ذلةك إلةى بالإضةافةأوغيرهةا، الحةائط ومجةاجت الكتيبةات جانةب إلةى تنفيةذها المةزعم الخطةط وملخص التقارير
 داخة  التةأثيرأذو الأفراد واستخدام والندوات اججتماعات خل  الشخصيأمن اجتصا  وسائ  استخدام يمكن

 الوسةائ  تعةددت وكلمةا تنفيةذها المطلوبةة والخطةط الأفكةار ومرؤوسةيهم لةزملئهم التةًرويج فةي المؤسسةة
 وهةم مةن التةًرويج ويعتبةر وهةدافها. تحقيةق فةي اجتصةاجت هةذه فعاليةة زادت كلمةا اجتصةا  فةيأالمسةتخدمة

أالعةاملين بةين الكفايةة ذات الفعالةة اجتصةاجت خللةه مةن تةتم والةذي الةداخلي،أالتسةويقي المةزيجرأعناصة
أ.(107،أصأ2010_2009)المحجوبي،أ

 التوزيع.4
 كيفيةة إلةىيشةيرأ الخةارجي التسةويق فةي التوزيةع ونأإلةىأ(6،أصأ2007،أKyriazopoulos)أيةر 

 وخةذ يتطلةب وهةذا المةوظفين، عمة  ظةرو  إلةى الةداخلي مةزيجأالتسةويق فةي يشةير بينمةا البيةع، نقةاط اختيةار
 الداخليةة الحاجةات فيةه تتكامة  المةزيج مةن الجةزء هةذا.أبعةينأاجعتبةار الخةدمات تقةديم ونظةام المةادي المحةيط

،أ2014)جةوهرة،أأيشةير كمةان.أللزبةوأ الخدمةة تسةليم مكان هوأنفسه الخدمات تقديم مكان إن حي  والخارجية،
 كمةاعملهةم.أ مكةان إلةىالمةوظفينأ بسةفر المتعلقةة الصةعوبة وو السةهولة درجةة إلىيشيرأأالتوزيعونأأ(95صأ
 في فكرة وهم المناسب المكان في المناسب الشخص الخدمات،أويعدأوضع وتقديم الوظائ  وداء بمكان يتعلق
العمليةاتأأإلةىونأالتوزيةعأفةيأالتسةويقأالةداخليأيشةيرأأ(Mat, 2008, p. 88)فةيأحةينأيةريأأالمكةوَن. هةذا

والإجةةةراءاتأالممارسةةةةأمةةةنأطةةةر أالمةةةوظفينأ)المةةةوردونأالةةةداخليون(ألتسةةةليمأالمنتجةةةاتأ)الوظةةةائ (أللمةةةوظفينأ
 )الزبائنأالداخليون(.

أالخارجي:أالتسويقي بالمزيج مقارنة الداخلي التسويقي المزيج مظاهر لبعض توضيح يأتي وفيما
أ
أ
أ

أ  
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أوالخارجي الداخلي التسويقيين المزيجين بين مقارنةأ(:3)الجدول رقم 

أالتسويقأالداخليأالتسويقأالخارجي
 المنتجأأأأأأأأأأأأأأ
 المنتج مزيج
 المنتج خط

 المنتج صفات
 العلمة
 التغلي 

 الوظائ  ونواع
 التوظي  مستويات
 وتحليلها الوظائ  توصي 
 الداخلي التدريب
أولباسه الموظ  مظهر

 التوزيعأأأأأ
 التوزيع قنوات
أالبيع نقاط

 العم  تدفق
أالتدريبمراكزأ

 الترويج
 الدعاية
 المبيعات ترويج

 الإعلن
أالشخصي البيع

 الخاصة والمجلت الفيديوهات
 الداخلية المنافسة
 الإعلنية اللوحات

أالثقافة/العروض دور
 التسعير

 المنافسين فع  ردود
أالخصم سياسات

 الصناعة في الموظفين تعويض معد 
أالإضافية العم  ووقات سياسة/اجمتيازات

أوثرلمصدر: ا أجوهرة، أ في التشارك على اجستراتيجية القيادة وقطي أرسالة أخيضر،أالمعرفة، أمحمد أجامعة دكتوراه،
أ.96،أصأ2014،بسكرة

 تالخدما بتسويق مرتبطة عناصر ثلثة إضافة يمكن التسويقي، للمزيج الأربعة العناصر إلى إضافة
 لسعر،ا المنتج، (الأربعة التسويقي المزيج عناصر إلى بالإضافة المادي، والدلي  العمليات، ،الأفرادأوهي

أ(:4ps.التوزيعالترويجأ
أ  
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 .الأفراد 5
 التسويقأالداخلي، مزيج في العنصر هذا المنظمة تقوي حتى لذلك المنظمة، في البشري المورد وهو

أالتدريب اجختيار عملية البشرية، للموارد الجيد التخطيط :مث  ح رام بعدة القيام عليها بد ج  والتعيين،
 الذينأيؤدون ونوعيتهم الموظفين بكمية يتعلق العنصر وهذاأ.للموظفين الوظيفي المسار وادارة الملئمة،
أ.(Mat, 2008, p. 90)أالوظيفة

 .العمليات 6
ألتقديم الموظفين تدفع التي إجراءاتأالرقابة مث  المنظمة في المعيارية التشغي  بنجراءات وتتعلق

أ.(Mat, 2008, p. 90)أزبون لك  الخدمات من المستو  نفس
 .المحيط المادي )الملموسات( 7

أالمحيط ما إلى إضافة الموظفين ومظهر وثا ، من العم  بمحيط ويتعلق  ظرو  من يميز
أمث  وسلوكيات أإنتاجية يزيد ما وك  الحوافز اجنجاز، دافع بالعم ، اجستمتاع اجحترام،: أالموظفين من

(Mat, 2008, p. 90).أ

 المطلب الخامس: نماذج التسويق الداخلي 
 داخليال التسويق وتنفيذ تطبيق في عليها يُرتكز التي النماذج بعض تقديم الباحثين من الكثير حاو 

 :النماذج هذه ومن تطبيقه وحدود المنظمات داخ 
 نموذجأBERRYوالذيأيرتكزأعلىأاعتبارأالعاملينأمستهلكين.أ 
 نموذجأcoronoosوالذيأيرتكزأع أالتسويقأالتفاعلي.أ 
 نموذجrafiq & ahmed والذيأيرتكزأعلىأالجمعأبينأنموذجأأcoronoos نموذجوأأberry . 

 :( 1981للتسويق الداخلي ) Berryنموذج أولا:
نموذجاأأللتسويقأالداخليأكماأهوأموضحأفيأالشك أووفقاأللنموذجأفننأالعاملينأداخ أأBerryطرحأأ

المنظمةأهمأفيأالحقيقةأعملءأداخليينأ)مستهلكين(أوالوظائ أهيأمنتجاتأتقدمهاأالمنظمةألهم،أوعليهأفننهأ
أتبن أخل  أمن أإشباعها أعلى أوالعم  أورغباتهم أباكتشا أحاجاتهم أتقوم أون أالمنظمة أعلى أتقنياتأينبغي ى

تسويقيةأداخلية،أوالعم أعلىأتصميمأوتشكي أالوظائ أبطريقةأتساهمأفيأإشباعأتلكأالحاجاتأوالرغباتأمعأ
أينعكسأعلىأرضاهمأالوظيفيأويؤثرأ إعطائهمأفرصةأللندماجأوالمشاركةأفيأخططأوسياساتأالمنظمةأما

موذجأفننأالمنظمةأالتيألديهاأعاملينأعلىأوداءهمأماأيجعلهمأيتحلونأبعقليةأالتوجهأنحوأالمستهلك،أووفقاأللن
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ذويأوداءأعاليأيتحلونأبعقليةأالتوجهأنحوأالمستهلكأتمتلكأميزةأتنافسيةأكبيرةأتمكنهاأمنأتقديمأخدماتأعاليةأ
أ.(25،24أصأ،أص2016)الجاروشة،أأالجودةأورفعأحصصهاأالسوقيةأفيأالأسواق
أللتسويقأالداخليBerry (:أنموذج2الشكل رقم )

أ
مدأخيضر،أ،أجامعةأمحمذكرةأماستر،أوثرأالتسويقأالداخليأعلىأوداءأالعاملين القيادة ،أوثروسماءأسفيانلمصدر:أا المصدر: 

 .40،أصأ2017بسكرةأ،

 ( 1990للتسويق الداخلي ) Coronoosنموذج ثانيا : 
أاجستفادةبوضعأنموذجأللتسويقأالداخلي،أحي أير أونهأجأيمكنأللمنظمةأأ1990أCoronoosقامأ 

أبالمستهلكأ أتوجه أعاملينألديهم أإجأبوجود ألها أالمتاحة أالفرصأالتسويقية دراكأبخدمةمن ،أي العمأووعيأوا 
لية،أودةأعاومتحلينأبالعقليةأالبيعية،أومدركينألأدوارهم،أوهوأماأينتجأعنهأتفاع أجيدأمعأالعملءأوتقديمأبج

أالمنظمة.تحقيقأرضاأالعملءأوبالتاليأتحقيقأوهدا أأإلىيؤديأفيأالنهايةأ
للتسويقأالداخلي،أونهأيجبأالحصو أعلىأأCoronoos(أوالذيأيمث أنموذجأ3ويتضحأمنأالشك أ)أ

أ أالتسويق أبرامج أإفشا  أوو أإنجاح أتستطيع أوالتي أالداخلي أالتسويق أبرامج ألتنفيذ أالعليا أالإدارة ،ألداخليادعم
أللع أالمباشر أالمباشرأوغير أالدعم أفيأتوفير أالعليا أالإدارة أدور أمنأخل ويتبلور أتوفيرأاملينأفيأالمنظمة

أ(:أ41،أص2017،أوسماء)
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أالتوجهخاصبرامج التدريب:  .أ أفيأتحقيق أحرجة أمرحلة ألأنها أالعملء أالتدريبأعلىأخدمة أبرامج أة
 .بالمستهلكأواستيعابأالعاملينألأهميةأالوعيأبخدمةأالزبون

ئ أبماأالمناسبين،أوتصميمأالوظاوتكونأمناسبةأمنأخل أاختيارأالأفرادأبرامج وسياسات التعيين:  .ب
 يلئمأالأفرادأالعاملينأالذينأسيشغلونها.

عطائهمأالحريةأفيأاتخاذها.دعم العاملين:  .ج  وذلكأفيأاتخاذأالقراراتأوا 
أنأوج أونقب أالشروعأفيأتنفيذها،أمأالإستراتيجياتوالتيأتحص أفيأإطلاع العاملين بكل التغيرات:  .د

 الخدمة.يدركأالعاملينأودوارهمأفيأتأديةأ
 للتسويقأالداخليأCoronoosنموذجأ (:3الشكل رقم )

 
أ،أص2017،أجامعةأمحمدأخيضر،أبسكرةأ،مذكرةأماستر،أوثرأالتسويقأالداخليأعلىأوداءأالعاملين،أوسماءأسفيانلمصدر: ا

أ.40
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  (2000للتسويق الداخلي ) Rafiq & Ahmedنموذج  ثالثا:

لأكثرأأاستمرتبعدأدراسةأومتابعةأأ(27،أصأ2016)الجاروشة،أأAhmed & Rafiq قامأالباحثانأ       
أ ألموضوع20من أمنأعاما أك  أنموذجي أعلى أوباجعتماد أالداخلي السابقينأCornoos وBerry التسويق

أمنأالعلقاتأالمتباد لةأبتطويرأنموذجأيوضحأكيفيةأعم أوتطبيقأالتسويقأالداخليأفيأالمنظماتأانطلقا
أي،أحي والمتداخلةأبينأعناصرأالتسويقأالداخلي،أوقدمأالباحثانأتعري أجديدأشموليألمفهومأالتسويقأالداخل

جيهأي،أوتوأويقألتقلي أمقاومةأالتغييرأالتنظيمعرفاأالتسويقأالداخليأبأنهأجهودأمخططةأجستخدامأتقنياتأالتس
أل أخلقخالمختلفةأوصوجألرضاأالعملءأمنأأالإستراتيجياتوتحفيزأالعاملينألتحقيقأالتعاونأالفعا ألتنفيذأ
ملءأالتوجهأبالعأ(4ويعتبرأالنموذجأالموضحأفيأالشك أرقمأ) عاملينأمحفزينألديهمأعقليةأالتوجهأبالعمي 

يقأللتسوأأالتنفيذأالفعا ألعملءأومنأثمأتحقيقأالمنظمةألأهدافها،أويتضحأمنأالنموذجأونمدخلألتحقيقأرضاأا
 منأخل أالعلقاتأالمتبادلةأبينأالأنشطةأالتالية:الداخلي،أيكونأ

 ؛تبنيأتقنياتأتسويقيةأداخلياأ-و
أ؛التحفيزأ-ب

 ؛التنسيقأوالتكام أبينأالوظائ أ-ت
أ.التمكينأالإداريأ- 

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ



 ار النظري للدراسةــــالفصل الأول                                                                  الإط
 

 

16 

 

 للتسويقأالداخليأRafiq & Ahmedنموذجأ(: 4الشكل رقم )

أ
أص،أ2017بسكرة،أ،أجامعةأمحمدأخيضر،مذكرةأماستر،أاملينةةةةةةةقأالداخليأعلىأوداءأالعةةةةةةيةوثرأالتسو،أسفيانأوسماء:ألمصدرا

أ.41
أ  
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  المبحث الثاني: أبعاد التسويق الداخلي 

منهاأأالمعتمدةأفيأالتسويقأالداخليأوبعضأالإجراءاتأالمرجعيةأالأساسيةأالتيأتستمدتعتبرأالنماذجأ
ألدراساتوبعضأامختل أهذهأالنماذجأأواعتماداأعلىمختل أالأبعادأالمشكلةألأبعادأالتسويقأالداخليأالمختلفةأ

أ أوالتيأسو أنتطرق أالداخلي أالتسويق أوبعاد أوهم أعلى أالتركيز أسنحاو  أالموضوع أفي أهذاأالسابقة أفي لها
أالمبح .

 المطلب الأول: سياسة اختيار العاملين

  والتعيينتعريف ساسة الاختيار  أولا:

 من يتم التي الأنشطة جميع" ونها على والتعيين اجختيار سياسة (2007)حمودأوأالخرشة،أ عر ي
 الوظيفية المقومات لديهم تتوفر والذين المتاحة للوظائ  المرشحين من البشريةأالموارد ونسب انتقاء خللها

أ من أالفكرية المؤهلتحي  أ والقدرات أوالإنسانيةوالعينية أتعري . أفي أجاء أالذي أالمعنى أنفس أفي أوهو
الذيأاعتبرأونأسياسةأاجختيارأوالتعيينأهيأالعمليةأالتيأيتمأمنأخللهاأأ(154،أصأ2010)الصيرفي،أ

)وحمد،أاختيارأالأفرادأالذينأتتوافرألديهمأالمؤهلتأالضروريةأوالمناسبةألشغ أوظائ أمتاحةأفيأالمؤسسة.أ
أ2014 أصفحة أأ(158، أونها أعلى أوالرويأعرفها أنفسأاجتجاه أبينأوفي أمن أوكثر أوو أمرشح أانتقاء عملية

أمجموعةأمنأالمرشحينألشغ أوظيفةأماأبناءأعلىأمؤهلتهم.
 ثانيا: أهمية عملية الاختيار والتعيين 

أوترجعأوهميةأاجختيارأفيماأيلي:
 أالوقتأ أفي أو أالمناسبة أالوظيفة أفي أالمناسب أالمكان أفي أالشخصأالمناسب أوضع أعلى أتساعد ونها

ظمةأىأالمنامكانياتهأالأمرأالذيأيعودأبالنفعأعلقاتهأوأردأمنأاجستغل أالأمث ألطاالمناسبأبماأيمكنأالف
أ.(154،أصأ2010)الصيرفي،أأكك 

 أتفاديأعدةأوخطاءأمحتملةأمث أقبو أشخصأغيرأمؤه أللوظيفةأووأرفضأشخصأمؤه ألشغ أالوظيفة
 .(158،أصأ2014)وحمد،أ

 أ أالمؤسسة أتتحملها أالتيأقد أللتكالي أالعالية أنظرا أفيأالأهمية  أفيأحااختيارأالشخصأالمناسبأغاية
 .أ(154،أصأ2010)الصيرفي،أأتعيينأوشخاصأغيرأقادرينأعلىأوداءأعملهمأعلىأوكم أوجه

 أومنتجة أراضية أعم  أقوة أتكوين أعلى أيساعد أالمتاحة أوالقدرات أالمهارات أوفض  )الصيرفي،أأاختيار
أ.(154صأأ،2010
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 المطلب الثاني: تدريب العاملين
نمتكفيأعمليةأاختيارأالعاملينأأوالتعيينأفلتعتبرأوظيفةأالتدريبأمكملةألوظيفةأاجختيارأ أاأيجبوا 

أ أالأفراد أهؤجء أقدراتهمتنمية أأوتنمية ألهم أالمسندة أالأعما  أوداء أعلىعلى أمعار أومساعدتهم أاكتساب
أتساهمأفيأصق أمهاراتهمأوهذاأماأتقدمهأوظيفةأالتدريب.أومعلوماتأجديدة

 أولا: تعريف التدريب 
اجراءأمنظمأيتزودأالأفرادأمنأ التدريبأعلىأونهأ(36،أصأ2016-2015)احسن،أأ Flippيعر 

أ،أص2007)حمودأوأالخرشة،أويعر أكذلكأخللهأبالمعرفةأوأالمهارةأالمتعلقةأبأداءأمهمةأووأمهامأمحددة.أ
،أ2010)الطعاني،أأونهأمنهجأعلميأوعمليأيسعىألتحقيقأالأهدا أالتنظيمية.أفيأحينأيعر علىأأ(62
نيةأإحدا أتغييراتأسلوكية،أذهأإلىالتدريبأعلىأونهأعمليةأمستمرةأمحورهاأالفردأفيأمجمله،أتهد أأ(08ص

ها.أوماأفيعم أةأالتيأيالفردأوالعم أالذيأيؤديهأوالمِؤسسأبتطلبهامحددة،ألمقابلةأاحتياجاتأحاليةأووأمستقبلية،أ
العمليةأالتيأمنأخللهاأيحص أتكي أأ(82،أصأ2010)الصيرفي،أأ David kingالتدريبأمنأوجهةأنظرأ

التدريبأعلىأونهأنشاطأأ(83،أصأ2010)الصيرفي،أأالأفرادأبحي أيمكنهمأالتكي أبشك أفعا .أكماأعر 
أالمعلوماتأوالخبراتأوالمهاراتأومعدجأإلىمخططأيهد أ تأإحدا أتغييراتأفيأالفردأوالجماعةأمنأناحية

فاءةألهمأبكالأداءأوطرقأالعم أوالسلوكأواجتجاهاتألماأيجع أهذاأالفردأووأتلكأالجماعةأجئقينأللقيامأبأعما
نتاجيةأعالية. أوا 

 أهداف التدريبثانيا: 
أالمزايا أمن أالعديد أالتدريب أوراء أمن أأيتحقق أنذكر أوالمؤسسة أالعاملين أالأفراد أمن أنهاموالأهدا ألك 

أ:(37،أصأ2016-2015)احسن،أ
 أ التي والعلمية الفكرية والمعار  والمعلومات بالمهارات المتدربين الأفراد إكساب  ظ  يفتنقصهمأسيما

منأ دالعدي فيه تتراكم معرفة مجتمع ونه إذ عموما، الإنساني المجتمع يشهدها التي الفكرية التطورات
 ؛مستمرة وبصورة إليها يعود ون للتطوير يسعى لمن بد ج التي الخبرات

 ؛تطويرأالعم أبتطلبهاإكسابألأفرادأونماطأواتجاهاتأسلوكيةأجديدةأتنسجمأمعأالحاجاتأالتيأ 
 ؛صق أتحسينأالقدراتأوالمهاراتأالفرديةأوالجماعيةأللمتدربين 
 أللمتدربينأمنأخل أالعص أالذهني.إثارةأالطاقاتأالفرديةأوالجماعيةأ



 ار النظري للدراسةــــالفصل الأول                                                                  الإط
 

 

19 

أالمطلب الثالث: التحفيز 

أالمؤسسةأ أمنأخللها أتعبر أالتي أالطريقة أفهي أالمؤسسة، أفي أإحد أمقوماتأالعم  أالحوافز تعتبر
أعلىأتحقي أوهيأمنأاحد أالطرقأالتيأتساعدها أالمتقن، أالمتميزأوعمله ألأدائه قأللعام أعنأمد أتقديرها

أوهدافها.
 التحفيزأولا: تعريف 

الحوافزأعلىأونهاأعلىأونهاأمجموعةأمنأالعوام أالخارجيةأالتيأأ(175،أصأ2014)وحمد،أيعر أ
علىأونهاأمجموعةأأ(45،أصأ2016-2015)احسن،أأويضاأتؤثرأإيجابياأفيأسلوكأالمستهلك.أكماأعرفها

أإليهأعلىأخيرأوجهأع أالتيأتثيرأالفردأوتدفعهألأداءأالأعما أالموكلة أنأطريقالعوام أوالمؤثراتأالخارجية
أ.والمعنويةأورغباتهأالماديةإشباعأحاجاتهأ

أالتحفيزأفيأ أ)أنظروما وتوجيههأالخارجيأأواستقبا أللمؤثرفهوأإدراكأأ(255،أصأ2005الهيتي،
أنأناحيةملطبيعةأالمؤثرأالخارجيأأالإدراكأوالفهمعمليةأالدفعأالإيجابيأووأالسلبيأاعتماداأعلىأطبيعةأأنحو
نها،أالفرد  غير لوكالس تغيير نحو بالدفع السلبي الخارجي المؤثر استثمار تستهد أقيادية تنظيمية عملية وا 

أتلكأالمجهوداتأالتيأتبذلهاأونهاأ(403،أصأ2010)الصيرفي،أأ.أفيأحينأعرفهاالأفض  إلى فيه المرغوب
أ... أانتاجهم ألح أالعاملينأعلىأزيادة أالحاليةأأوذلكأمنالإدارة دةأجديأوخلقأحاجاتخل أاشباعأحاجاتهم

أإشباعأتلكأالحاجاتأشريطةأونأيتميزأذلكأباجستمراريةأوالتجديد.أوالسعيأنحولديهمأ
 ثانيا: أهداف التحفيز 

أ:(175،176أصأ،أص2014)وحمد،أأالأساسيةأللتحفيزأفيأالنقاطأالتاليةويمكنأإيجازأاهمأالأهدا أ
 ؛الغياباتأعنأالعم أوالتقلي أمنتحسينأالأداءأالوظيفيأ 
 المعنوية؛الروحأأوالرفعأمنتحقيقأالرضاألد أالعاملينأ 
 علىأاجحتفاظأبالموظفينأالمؤهلين.المساعدةأ 
 

أ  
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 : الاتصال الداخليالمطلب الرابع
أت أأالتعاري أالمفاهيمعددت أالداخلي، أللتصا  أنسبت أوأالتي أجوانبأمحددةأأزواياأفيانحصرت وو

 :يليأالمتعددةأندرجأماأالتعاري أومنأبينالداخليأأوشام أللتصا موحدأأتعري أإيجادالصعبأأوبالتاليأمن
عمليةأنق أوتباد أالمعلوماتأالخاصةأبأنهأاجتصا أالداخليأأ(22،أصأ2011محمود،أفقدأعرفتأ)

أوالرغباتأ أواجتجاهات أالأفكار ألتباد  أوسيلة أوهو أوخارجها أداخلها أبينبالمؤسسة ذلكأوأأوعضائها،أوالآراء
جماعةأومنأخللهأيحققأالمسؤو أووأمعاونوهأالتأثيرأالمطلوبأفيأتحريكأالأوالتماسك،يساعدأعلىأاجرتباطأ

أعرقوبأإبراهيمأوبوأيعرفه.أالبشريوداةأهامةألإحدا أالتغييرأفيأالسلوكأويعتبرأاجتصا أويضاأأالهد ،نحوأ
أ أصأ2014)وفاء، أالمستو أأبأنه:أ(3، أعلى أالمؤسسة أداخ  أيتم أوالمكتوب أالمنطوق أاتصا  أعن "عبارة

محمدأأوما.أالفرديأوالجماعي،أويساهمأفيأتطويرأوساليبأالعم أوتقويةأالعلقاتأاججتماعيةأبينأالموظفين"
فيعر أاجتصا أداخ أالمؤسسةأبأنهأعمليةأتتمأعنأطريقهاأإيصا أأ(4،أصأ2014)وفاء،أألعطروزيفهميأا

أإلىسواءأكانتأمعلوماتأعلميةأووأتعبيريةأومنأويأعضوأفيأالهيك أالتنظيميأفيأالمؤسسةأأالمعلومات،
إحدا أتغييرأمنأأإلىيهد أأوفقي،ووأفيأمستو أأ،وقدأيكونأاجتصا أمنأمستو أاق أوالعكسأ،عضوأآخر

أللحصو أعلىأمعلوماتأوبياناتأووألإعطاءأتعليماتأوتوجيهاتأبقصدأوداءأأويكونأاجتصا أ،ويأنوع إما
ألتغييراوتسيرأالعم أوعلىأذلكأيصبحأاجتصا أوداةأمنأالأدواتأالتأثيرأعلىأالأفرادأووسيلةأفعالةألإحدا أ

أ.فيأسلوكهم
أالداأ أاجتصا  أوهدا أعملية أفيأالنقاطأالتاويمكنأابرازأوهم ألمختل أالأفراد ليةأخليأفيأالمؤسسة
أ:(24،أصأ2011)محمود،أ

 بالعاملين. خاصة أهداف أولا:
أ؛العاملينأبينأرتياحوالإأالرضاأخلق - 
أ؛والثقةأالتفاهمأزيادة -
يعأالمواضأفيأآرائهمأبنبداءأالإدارةأتسييرأعمليةأفيأإشراكهمأخل أمنأالعاملينأبمعنوياتأرتقاءالإ -

أ.المطروحة
أ:بالقيادة خاصة أهداف ثانيا:
أعلىألمساعدتهأصادقةأبصورةأالمؤسسةأداخ أيحد أماأعلىأالتعر أمنأالقائدأتمكينأحو أمجملهاأوتدور
أالكام أنسيقالتأتحقيقأوبالتاليأالعاملينأعلىأوالتأثيرأوالإشرا أالتوجيهأعمليةأيسه أمماأسليمةأقراراتأاتخاذ
أ.المؤسسةأداخ أالمختلفةأالإدارةأونشطةأبين
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أ.بالجمهور خاصة أهدافثالثا: 
أ؛ذهنهأفيأالمؤسسةأصورةأترسيخ - 
أوخدماتها؛أبننتاجهاأتعريفه - 
أ.خدماتهاأمنأللتحسينأاقتراحاتهأوكذاأالمؤسسةأفيأرويهأعلىأالتعر أ-أ

 : التمكينالمطلب الخامس
ونأالتمكيةةنأهةةوأوسةةلوبأإداريأيشةةتركأأىإلةةأ(19،أصأ2014الحسيني،أ)جلبأوأأشةةيرأك أمةةنيأ

مةةنأخللةةهأالمةدراءأووعضةةاءأالتنظيةةمأالآخةرونأللتأثيةرأفةيأعمليةةأاتخةاذأالقةرار،أبمعنةيأوخةرأهةوأالتعةاونأفةيأ
أالمعلومةاتأونظة أبنظةم أتحةدد أبقةدرأمةا أالرسةمية أالقةوة أبمواقةع أالقةراراتأالتةيأجأتحةدد أاتخةاذ أالتدريةبأعمليةة م

والمكافئةةأوالمشةاركةأفةيأالسةلطةأووسةلوبأالقيةادةأوالثقافةةأالتنظيميةة،أويتفةقأهةذاأالتعرية أمةعأالتعرية أالةذيأ
أأDARLINGTON.Mأقدمةه أ أعلةيأونأالتمكيةنأهةوأأ(5،4أصأ،أص2015_2014)بوسالم، حية أيؤكةد

والأفةرادأبشةةك أيشةةجعأالأفةةرادأعلةةيأصنةةعأالقةةراراتأيةةومأبعةةدأيةةومأمةةنأإشةراكأسةلطةأاتخةاذأالقةراراتأبيةنأالإدارةأ
أفةةيأحيةةنأيحةةدد أالعليةةا، أإلةةيأالإدارة أالدنيةةا أأالإدارة أالسةماحأ(50،أصأ2016_2015)احسن، مفهومةهأبأنةه
مفهومةهأبأنةهأتوجيةهأنشةاطأأ(luby, 2006, p. 12)أويبةرزأأللأفةرادأبقةدرأوكبةرأمةنأمسةؤوليةأصنةعأالقةرارات،

حساسةهأبوجةودأمعنةيأجرتبةاطأ أوالسةيطرة،أوا  أالداخلةيأبالقةدرة الفةردأنحةوأمختلة أالتحديةاتأمةنأخةل أشةعوره
ونأمفهةةومأأ(7،أصأ2013_2012)بوسالم،أأLawler & Bownأأوهدافةهأبأهةدا أالمنظمةة،أويةةريأك أمةةن

أويأ أغيةةاب أوون أالقةةوة( أالمكافةةآت، أالمعرفةةة، أ)المعلومةةات، أمجتمعةةة أعناصةةر أوربعةةة أعلةةي أيعتمةةد التمكيةةن
علىأحدأأالتمكينأوهميةأبالغةأبالنسبةأللمؤسسةأوالعاملينويكتسيأعنصةةرأمنهةةاأينفةةيأوجةةودأمفهةةومأالتمكيةةن،أ

أسواء.
 :للعاملين أولا: فبالنسبة

 أكالتمأيكتسب أالعاملين أيشعر أمنأحي أكونه أوهميته أأبالمسؤولية،ين أعنأأبالملكية،وحسأعا  والرضا
أأالإنجاز، أتنفيذ أفي أواسعة أسلطة أيمنحهم أونه أأمهامهم،كما أالصلة أالعم أبينهم،ويزيد أمنطق أون أإذ

أالأمورأشأالفريق،التمكينأيتوجبأالعم أبمنطقأأباستراتيجية أأيءوونأإدراكأهذه أبالنسبة أسةللمؤسمهم
 أ.(9،أصأ2009صالح،أ)الدوريأوأ

 أ أاجبتكارين أوقدراتهم أمعرفتهم ألتفعي  أللأفراد أالعنان أإطلق أفي أالتمكين أألديهم،يساهم لطاقةأاويمنحهم
أ.(20،أصأ2014)جلبأوأالحسيني،أأالتزامهمزيادةأأإلىكماأيؤديأأباستمرار،والمقدرةأعلىأالعم أ
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 هناكأنتائجأمفيدةأبتمكينهم،عندماأيحسأالموظفونأأونهأ(51،أصأ2016_2015احسن،أ)أyulk وذكر
أأتشم :

 ؛ثناءأالعم والتزامأقويأ 
 ؛مشاركةأكبيرةأفيأتنفيذأالمسؤوليات 
 ؛مثابرةأقويةأفيأمواجهةأالعوائقأوالتراجعات 
 .وكثرأإبداعأوتعلم 

 ثانيا: بالنسبة للمؤسسة
تاأمعأ،المديرينتنميةأطريقةأتفكيرأ أحةأوقتتركهمألمراعاةأالأمورأذاتأالتأثيرأفيأحياةأالمؤسسة،أوا 

ورسمأأوالغاياتأبعيدةأالمد ،أالرسالةوصياغةأأالخططووضعأأاجستراتيجيةوكبرأومامهمأللتركيزأفيأالشؤونأ
ي أالخططأطويلةأالأج ،أويجع أالتمكينأمنأالإدارةأوكثرأحسماأونجاحا،أوتتمكنأمنأتحسينأاستخدامأوتوظ

أ.(52،أصأ2016_2015)احسن،أأردأوالأفرادالموا
أ
أأ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
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 المبحث الثالث: ماهية أداء العاملين

ألنجاحأالمؤسسةأومصدرأ أالبشريةأهيأاحد أالمقوماتأالأساسية أهناكأشكأفيأونأالموارد أيعد لم
رأنأتوافودائها،أباعتبارأونأالأداءأهوأالمقياسأالذيأيعتمدأللحكمأعلىأفعاليةأالأفرادأفيأالمؤسسة،أحي أا

أوهدافها أوتحقيق أالعم  أالنهوضأبأعباء أمن أتمكنها أومسؤولية أكفاءة أذات أبشرية أهذاأموارد أخل  أومن .
أمفهومأوداءأالموردأالبشريأمعأذكرأوهمأمعاييرأوخطواتأتقييمأالأداء.أإلىالمبح أسنتعرضأ

 المطلب الأول: مفهوم أداء العاملين

أالناحيةأ أمن أسواء أفهو أالمؤسسة أفي أالمستخدمين أفعالية أعلى أللحكم أوساسيا أمؤشرا أالأداء أيعتبر
أفهومه،متدقيقأأإلىطبأالعديدأمنأالدراساتأالتيأتهد أفيأمجملهاأالنظريةأووأمنأالناحيةأالتطبيقيةأقدأاستق

أونجدأمنأالتعاري أماأيلي:

ذلكأالمستو أالذيأيحققهأالفردأعندأقيامهأبعم أأ(02،أصأ2007)يخل ،أأيقصدأبالأداءأفيأنظر
جأامتزاأما،أفهوأيرتبطأبتحقيقأمستوياتأمختلفةأللمهامأالمطلوبةأإنجازها،أوعلىأك أفننأالأداءأيكونأنتيجة

دراكأالدورأومستو أالقدراتأالتيأيتمتعأبهاأالفرد،أكماأونهأويأنشاط ألىإيؤديأأعدةأعوام أكالجهدأالمبذو أوا 
أ(09،أص2012)الكريم،ألسلوكأالذيأيغيرأالمحيطأبأيأشك أمنأالأشكا .أفيأحينأعرفهأنتيجةأوخاصةأا

دراكأالدورأووأاأعلى والذيأألمهام،ونأمفهومأالأداءأيعبرأعنأالأثرأالصافيألمجهودأالفردأالتيأتبدوأبالقدراتأوا 
تمامأالمهامأالمكونةألوظيفةأالفرد.أووشارأإلىبالتاليأيشيرأ أ(02،أصأ2007)يخل ،أأدرجةأتحقيقأوا 

هاأبيشبعأأالأداءأهوأدرجةأتحقيقأواتمامأالمهامأالمكونةألوظيفةأالفردأوهوأيعكسأالكيفيةأالتيأيحققأووأ:بأن
ةألمبذولاالطاقةأأإلىالفردأمتطلباتأالوظيفة،أوغالباأماأيحد ألبسأوتداخ أبينأالأداءأوالجهد،أفالجهدأيشيرأ

أوماأالأداءأفيقاسأعلىأوساسأالنتائجأالذيأحققهاأالفرد.

أ أيشير أالأداء أبأن: أالقو  أيمكن أالتعاري أالسابقة أخل  أالمكونةأإلىومن أالأعما  أتحقيق أمستو 
أ أعائد أمقاب  أيشغلها أالتي أالوظيفة أمتطلبات أالعام  أالفرد أفيها أيحقق أالتي أوالكيفية أالعام  اديأملوظيفة

 ،أيأالعم،أويمكنأقياسأودائهأمنأخل أالنتائجأالمتحص أعليهاأوثناءأتأديتهألعملهأكالسرعةأوالدقةأفومعنوي
 .كميةأالإنتاج،أسلوكهأالوظيفيأوالشخصيةأالتيأيتص أبهاأالفردأالعام أوثناءأقيامهأبعمله

أ
أ  
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 المطلب الثاني: معايير تقييم الأداء
أالوظائ أالمتعار أعل أوحد أالأداء أتقييم أفيأاليعتبر أالبشرية أوالموارد أالأفراد أفيأإدارة تأمؤسسايها

عانيأيالحديثة.أوهذهأالوظيفةأذاتأمبادئأوممارساتأعمليةأمستقرة،أبحي أتعانيأالكثيرأمنأالمؤسسات،أكماأ
دهاأاملينأعنعمليةأتقييمأالأداءأللعأإلىاللجوءأأإلىالمديرونأمنأمشاك أتتعلقأبالأداء،أالأمرأالذيأيؤديأبهاأ

 أهذاأمماأيساعدأعلىأاكتشا أمواطنأالضع أوالقوةأواتخاذأالتدابيرأاللزمةأمنأوج أإيجادأالحلو ألهاأوك
أالأداء.أوهمأهذهأالمعاييرأسنحاو أتقديمأتعري ألتقييمأإلىأوقب أالتطرقمسبقاأأوطرقأمحددةيتمأعبرأمعاييرأ

أوداءأالعاملينألأعمالهم.أويحتاجأالأنظامأيتمأأالأداءأهوفتقييمأ مرأونأمنأخللهأتحديدأمد أكفاءة
أخللها أودائهم أبتقييم أالقيام أمن أيمكن أوبشك  أوعمالهم، أفي أزمنية أفترة أقضوا أقد أالعاملون د،أ)محمأيكون

 التي العاملين الأفراد عن بيانات وو حقائق على الحصو  الأداء تقييميقصدأب.أوويضاأ(252،أصأ2014
 تقديروأ محددة، زمنية فترة في فيه، ومسلكه لعمله العام  وداء وتقييم وفهم تحلي أفي تساعد ون شأنها من
 ذات وظائ   لشغ المستقب  وفي الحالي بعمله المتعلقة بالواجبات للقيام والعلميةأوالعمليةأالفنية كفاءته مد 

 وو شك بال البشرية الطاقات واستغل  الوظيفي التقدم مجاجت لفتح وذلك الحالية، الوظائ  منأوعلى مستو 
أ.(252،أصأ2014)حسن،أأالمؤسسة وهدا  يحقق الذيأبالأسلوب

 يعد لتيا المستويات هي وو عليه للحكم به ويقارن الفرد به يقيّم الذي الأساس الأداء بمعاييرويقصدأ
 ونها ي ح الأداء، تقييم عملية لنجاح ضروري ومر المعايير هذه تحديد وون سيئا وو ومرضيا جيدا الأداء فيها

 إلى المديرين وتوجيه المؤسسة وهدا  تحقيق بخصوص منهم مطلوب هو بما العاملين تعري  في تساعد
 .(254،أصأ2014)محمد،أأالأداء لتطوير اجعتبار بعين تؤخذ ون ينبغي التي الأمور

 كفاءةالسلوكأوال صلحية على الحكم في إليها يستند محددة معايير باستخدام العاملين وداء تقييم يتم   
 هي وو عليه للحكم به يقارن وبالتالي الفرد إليه ينسب الذي الأساس الأداء بمعايير ويقصد للعاملين، الأدائية

 يرفع مام العاملين بمشاركة المعايير هذه تصاغ ون ويشترط ومرضيا، جيدا الأداء فيها يعتبر التي المستويات
 لأداء،ا بعناصر ذاتيةأوتسمى نوعين إلى الأداء معايير وتنقسم ودائهم، وكذا للمؤسسة ووجئهم إخلصهم من

أ.(202،أصأ2005)الهيتي،أأالأداء بمعدجت وتسمى موضوعية ومعايير
 بين اتللفروقأطبقا وتختل  العام  في تتوفر ون يجب التي والمميزات الصفات وتشم  :الذاتية .المعايير1

 :(66،أصأ2014)حربي،أأوهي الوظائ 
 مهامه؛ وداء في العام  مهارة 
 وتطويرها؛ لزيادتها واستعداده العام  لد  الكافية المهنية المعلومات توفر 
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 بها؛ واجلتزام العم  ووساليب مونظ لتوجيهات العام  إدراك 
 وودوات؛ معدات من الأداء في يستخدم ما وكفاءة بسلمة اجهتمام 
 أوالخروج؛ الدخو  بمواعيد واجلتزام اجنضباط
 تأجديدةواقتراحا وفكار في والتفكير العادية وغير العادية المواق  جميع في الأداء في يجابيةوالإ ةرأالمباد 

 ونوعا؛ كما الأداء من تحسن ون شأنها من
 بمختلةواجحتةرامأوالإدجءأ التعةاون حية  مةن والعملء والمرؤوسين والرؤساء الزملء مع التعام  طريقة  

دراكها؛ التوجيهات وقبو  الآراء  وا 
 القرارات؛ واتخاذ المشكلت تحلي  على وقدرتهم الرؤساء لد  والقيادية اجتصالية المهارات 
 وو مهاراتأمعينةة لنقص وو والإهما  اجنضباط لعدم رجوعها ومد  العم  وثناء المرتكبة الفنية الأخطاء 

 .الفرد إرادة عن خارجة لظرو  حتى
أالإنتةةةاجأمثةةة :أكميةةةةأالعمةةة أطبيعةةةةأتسةةةتلزمهاأالتةةةيأالأساسةةةيةأالمقومةةةاتأعةةةنأتعبةةةر:أالموضـــوعية .المعـــايير2

أ.للإنجازأالمحددأوالزمنأالمخرجاتأجودةأالمخرجات،أحجمأعنأعادةأتعبرأفهيأالمنتج،أجودةأالسرعةأالنوعية
أالسةلوكيةأالمعةاييرأاسةتخدامأضةرورةأإلةىأالإشةارةأوتجةدرأالأداءأبمعةدجتأالمعةاييرأهةذهأتسةميةأالبعضأويفض 

أاسةةةتخدامأيصةةةعبأالأعمةةةا أبعةةةضأهنةةةاكأحيةةة أدقةةةة،أوكثةةةرأالنتةةةائجألتكةةةونأالأداءأتقيةةةيمأفةةةيأمعةةةاأوالموضةةةوعية
)حمةودأوأالخرشةة،أأمعةاأالنةوعينأاسةتخدامأيستحسةنأوعمةا أهنةاكأبينمةاأصحيح،أوالعكسأقياسهاأفيأالمعدجت
أ.(2007

 الثالث: أهداف تقييم أداء العاملينالمطلب 
أسةةةعىيأفانةةةهأللتقةةةدم،أواسةةةتعدادأالأفةةةرادأالإنتاجيةةةةأالكفةةةاءةأوهمةةةاأرئيسةةةيتينأزاويتةةةينأيشةةةم أالأداءأتقيةةةيمأونأحيةةة 
أ:(120،أص2005)مراكشي،أأوالأهدا أالآتيةأالمزاياألتحقيق

 أ؛للترقيةأالصالحينأالأفرادأاختيار
 أوتوحيةدأالأسةسأالأجةورأزيةادةأووأالترقيةةأعمليةةأبنةاءأتةتمأالتةيأالأسةسأتوحيدأطريقأعنأالمحسوبيةأتفادي

أ؛الجزاءاتأتوقيعأووأالفص أعليهاأبناءأيتمأالتي
 أالمفتوحةةةأالتقةةدمأفةةرصأمةةنأيسةةتفيدواأحتةةىأوكبةةرأمجهةةودأبةةذ أعلةةىأوتشةةجيعهمأاجفةةراد،أبةةينأتنميةةةأالمنافسةةة

أ؛ومامهم
 أ؛انتاجيتهاأالمختلفةألزيادةأالأقسامأبينأالمنافسةأتشجيع
 أ؛المختلفةأالأقسامأوكفاءةأإنتاجيةأقياسأإمكانية
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  أ؛المستقب أفيأوعلىأمناصبأفيأيتدرجواأنوأيمكنأالذينأالأفرادأالعاملةأبمعرفةأالقو أتخطيطأتسهي
 أ؛كفاءتهمألتحسينأمميزأووأتدريبأخاصةأعنايةأإلىأيحتاجونأالذينأالأفرادأمعرفة
 أ؛الإنتاجيةأللكفاءةأووأمستمرأعا أمستو أعلىأالمحافظة
 ألىعأيساعدأمماأبهم،أاجتصا أوتحسينأإشرافهم،أتحتأالعاملينأتفهمأالمباشرينأعلىأالمشرفينأمساعدة

أقدراتألتنميةوأأناحيةأمنأالإنتاجيةأبينهمأالكفايةألرفعأبينهمأالتعاونأوزيادةأالطرفين،أبينأالعلقاتأتقوية
أ؛التقدمأفرصأمنأللستفادةأاخر أناحيةأمنأالأفراد

 أوالأللختيارأالمستقبلةأالسياساتأالضوءأتلقيأمفصلةأبمعلوماتأاجدارةأتزويد أوالنق  ترقيةأوالتدريب
 وغيرها.

 المطلب الرابع: طرق تقييم الأداء
أإنأفيمكنأ،ودائهأتقييمأوساسهأعلىأيتمأالذيأالأسلوبأتشرحأالتيأالعام أوداءألتقييمأالمتبعةأالطرقأتعددتألقد

أ:تقليديةأووخر أحديثةأإلىأالعام أوداءأتقييمأطرقأنقسم
 التقليدية. أولا: الطرق

 :البياني التدرج طريقة .و
 ددةمح معاييرأوفق هنا الموظ  وداء يقاس حي  شيوعا، ووكثرها الطرق ووبسط وقدم من الطريقة هذه تعتبر
أعلى الدرجاتأمثل وتحددأ ...التعاون المظهر، العم ، بطبيعة المعرفة الأداء، كمية الأداء، نوعية مث 

 .فالأعلىأ5 للدرجة بالنسبة وما للتقييم درجة اق  1 الدرجة تمث  حي  5 إلى 1 من وساس
أختل ا رغمأالخصائص لك  واحدة ووزان تفتر ونها إج اعداها تكالي  وانخفاض الطريقة هذه سهولة ورغمأأأ

أ وليست للجد  خاضعة المستخدمة المعايير ون كما البعض، بعضها عن الخصائص  جانب إلىدقيقة،
أييمهاتق بالوظيفةأالمراد الخصائص بعض ترتبط وج يمكن كما التقويم، بعملية القائم المشر  تحيز احتما 

أ.(67،أصأ2014)حربي،أ
أ
أ
أ
أ
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أنموذجأطريقةأالتدرجأالبيانيأ(:4)الجدول رقم 

أ10متميز/أ08جيد/أ06مرض/أ04مقبو /أ02ضعي /أمجا أالقياس

أأأأأأالمعرفةأبالوظيفة

أأأأأأنوعيةأالعم 

أأأأأأالمبادرة

المظهرأ
أالخارجي

أأأأأ

أأأأأأالتعاون

أأأأأأتقب أاجقتراحات

أأأأأأالمجموع

أ.393،أص2002:أخلي أمحمدأحسانأالشماع،أمبادئأالإدارة،أدارأالمسيرة،أعمان،أالمصدر

 (.المراجعة (الاختبار قائمة طريقة .ب
 المباشرأالرئيس ويقوم الموظ ، وداء حو  محددة وعبارات بأسئلة مراجعة قائمة على الطريقة هذه تعتمد
 علم دون الإجاباتألهذه الأوزان بنعطاء البشرية الموارد إدارة ذلك بعد تقوم ثم الأسئلة، هذه على بالإجابة

أ.(68أ،أصفحة2014)حربي،أأسؤا  وو عبارة ك  ووزن لأهمية وفقا بالتقييم القائم
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
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أفيأتقييمأالأداء.أاجختبار:أنموذجألقائمةأ(5)الجدول رقم 

أأالعدد
أالعباراتأالنمطية

أوزنأالعبارةأتأشيرةأالمقيم
أجأنعم

أ1
أ2
أ3
أ4
أ5
أ6
أ7
أ8
أ9

أ10

أالعم ؟ه أيقدمأوفكارأجديدةأفيأ
أه أمواظبأعلىأالحضور؟

أه أدقيقأالملحظةأفيأالعم ؟
أه أيتعاونأمعأزملئه؟
أه أيتعاونأمعأرؤسائه؟

أه أيمتث ألتعليماتأرئيسه؟
أه أيبدوأبمنظرأجئق؟

أه أينجزأالمهامأالمطلوبةأمنه؟
أه أيقتصدأفيأاستخدامأالموارد؟

أه أيتصر أبجزمأفيأالمواق أالحرجة؟

أأأ

أأأدرجةأالأداءأالنةةةةةةةةةةهائيأ
هرباءأئريةأللك)حالةأالمؤسسةأالجزاأاجقتصاديةتفعي أنظامأتقييمأوداءأالعم أفيأالمؤسسةأالعموميةأ:أنورأالدينأشنوفي،أالمصدر
أ.أ143،أص2005،أوطروحةأدكتوراه،أعلومأاقتصادية،أغيرأمنشورة،أجامعةأالجزائر،أ(والغاز

 :الترتيب طريقة .ج
 العاملينأءبأسما قائمة بنعداد القسم مدير يقوم حي  العاملين وداء تقييم في بالسهولة الطريقة هذه تتميز

 الأشخاص المقارنةأبين تتم حي  ،وقلهموأ كفاءة وحسنهم على اعتمادا تنازليا وو تصاعديا بترتيبهم ويقوم معه
 رتيب،الت فيأعملية المدير تحيز احتما  في الطريقة هذه سلبية وتبدو الوظيفة، معايير إلى استنادا وليس
 الموظفين فعلأبأداء إلمامهم شريطة المدير جانب إلى الترتيب بعملية شخص من وكثر قيام يفض  لذلك
أ.(328،أصأ2003)ديسلر،أأوعمالهم تقييم سيتم الذين
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 .الحديثة الطرق.2
 :الإجباري التوزيع طريقة .أ

أفي مئوية نسب وفق توزيعهم ثم ومن للعاملين تقييم إجراء الأسلوب هذا بموجب المقيم من يطلب
 سبي  على مجموعات، إلى العاملين يقسم حي  الطبيعي التوزيع شك  على مختلفة محددة وداء مستويات

أأأ20%أكمتميزين، منهم 10% متوسط، بدرجة العاملين من 40% نسبته ما يقيم ون المقيم من يطلب
أصأ،أص2014)جودة،أأضعي  وي مقبو  غير 10% المتوسط، من اق  بمستو  20% جيد، بمستو 

261،260). 
 :الإجباري الاختيار طريقة .ب

 وربعأعلى مجموعة ك  تحتوي الجم ، من عديدة مجموعات من الطريقة هذه في التقييم استمارة تتكون
 وداء يف المرغوبة غير الصفات تمثلن واثنتان المرغوبة، الصفات تمثلن اثنتان جم  الأربع هذه ومن جم ،
 رؤوسالم وداء في المرغوبة الصفة تقيس واحدة فقط جملتين باختيار جم  وربع ك  في المشر  ويقوم الفرد،
 ك  جم أفي وربع وجود من ريوالغ المرؤوس هذا وداء في فيها المرغوب غير الصفة عن تعبر ووخر 

 ينالحسنة،أوجملت الخاصية تصفان جملتين هناك ون المشر  يتوهم وبالتالي ظاهريا، يبدو ون هو مجموعة
 لجم ،لهذهأا الحقيقية القيمة وو الوزن مسبقاأً المشر  يعلم وج الموظ ، وداء في السيئة الخاصية تصفان
 الجم  فننهأيختار ولذلك الشخصي، تفضيله حسب سيئاأً وو حسناأً تقييماأً المرؤوس يقيم ون يستطيع ج ثم ومن
 قطف واحدة هناكأجملة جم ، وربع ك  في ونه فهي الحقيقة ووما الوظيفة في الشخص سلوك فعلأً تص  التي
 ةوجمل الصفةأالمرغوبة، عن تعبر التي هي المرغوبة، للصفات كمقياس ون تبدو اللتين اجثنتين بين من

 لكنوأ الصفات، تعبرأعن التي هي المرغوبة غير للصفات كمقياس تبدوان اللتين اجثنتين بين من فقط واحدة
 ضده، سيحسب ووياأمنها الموظ  صالح في سيحسب منها ويا يدري ج كلها العبارات يقرو حين المشر 
 لجم ا نورد ذلك على وكمثا أ.للأفراد التقييم نتيجة وتظهر الحساب عملية الأفراد قسم وو الإدارة وتجري
 :(71،70أصأ،أص2014)حربي،أأسبق ما لتوضيح التالية الأربعة

  العم ؛ زحمة ووقات في الإدارة توقعات الموظ  يقاب 
 ويضاً؛ الإضافية والأعما  منه، المطلوبة الأعما  ينجز 
 يصادفها؛ التي المشاك  في موقفه يحدد ون يستطيع ج 
 القرارات اتخاذ على قادراأً يعد ج. 
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لثةأوالرابعةأالثا العبارتان تص  بينما الموظ ، وداء في المرغوبة العبارتينأالأولىأوالثانيةأالصفات وتمث 
 يف وهو قياسها، المراد الصفة تمث  واحدة عبارة عبارتين ك  من المشر  ويختار المرغوبة، الصفاتأغير

 تبرتع العبارتين من واحدة ون وساس على وليس للموظ  الحقيقي الأداء عن تعبر التي يختارأالعبارة ذلك
 وو الشخصي تدخله يق  وو ينعدم وبذلك منهما لك  المعطاة القيمة هي ما يدري ج لأنه منأالأخر ، وحسن

أالتقييم. انحيازهأفي
 :الحرجة الوقائع طريقة .ج

 ،العم أفش  وو نجاح في تتسبب التي الوقائع من ممكن عدد وكبر تجميع هو عليه ترتكز الذي الأساس
 ج م ،للع وهميتهاأحسب حادثة لك  قيمة وتحدد إخفاقه، وو نجاحه حي  من سواء الفرد، وداء في تؤثر والتي
 وي يحددل بشك أدقيق، الفرد وداء بملحظة يقوم ون المقيم من ويطلب بالتقييم القائم القيمة تلك على يطلع
 كفاءة ديدبتح تقومأالإدارة التقييم هذا من اجنتهاء وبعد لعمله، الفرد وداء خل  من تحد  الوقائع هذه من

أالقائمة قيمتها واحتساب ودائه في حدثت التي الحواد  عدد وساس على وذلك الفرد،  وبذلك السرية في
 قب  من عالية مقدرةأوكفاءة إلى الطريقة هذه وتحتاج الفرد، كفاءة عن يعبر الذي الأخير المعد  نستخرج
 قومي التي الأعما  للوقو أعلى وذلك مرؤوسيهم، لأداء دقيقة ملحظة منهم يتطلب إذ المباشرين، الرؤساء

أالمحددة مع ذلك ومقارنة الأسباب وتحلي  إخفاقهم وو بنجاح مرؤوسيهم بها أأالوقائع ،أ2014)جودة،
 .(263ص

 :بالأهداف الإدارة طريقة .د
أعلىأبناءأالمرؤوسينأتقييمأوساسأعلىأManagement By Objectivesأبالأهدا أالإدارةأمدخ أيقوم
أ ثلأبالأهدا أالإدارةأوتتضمنأوضعها،أفيأشاركواأووأهمأوضعوهاأالتيأالأهدا أإلىأالوصو أإلىأقدرتهم
أأ:(265،264أصأ،أص2014)جودة،أأوساسيةأخطوات

 أاياتالغأبوضعأالعلياأالإدارةأقيامأعندأالعمليةأتبدوأالمنظمة:أفيأمستو ألك أوالأهدا أالغاياتأوضع
ألأهدا اأبوضعأوالأقسامأالدوائرأتبدوأذلكأعلىأوبناء.أوغيرهاأالماليةأكالأهدا أللمنظمةأالمد أالبعيدة

أيةفالإشراأاجدارةأفننأالنهايةأوفيأالعليا.أالإدارةأوضعتهاأالتيأالغاياتأعلىأللحصو أبهاأالخاصة
أ؛المنظمةأغاياتأتحقيقأفيأتساهمأالتيأالأهدا أيضعونأالذينأهمأالعاديينأوالموظفين

 أسماتأوهمأمنأالأهدا أوضعأفيأالمشاركةأتعدأومرؤوسيهم:أالمدراءأقب أمنأالمرؤوسينأاهدا أإقرار
أإلىأالمرؤوسينأيسعىأالتيأاجهدا أويقررواأمرؤوسيهمأمعأالمدراءأيجتمعأحي أبالأهدا ،أالإدارة
 ؛تحقيقها
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 أ؛ا هذهأالأهدأإلىمشاركةأالمرؤوسينأفيأعمليةأوضعأالأهدا أتعدأطريقةألتعزيزأالتزامهمأبالوصو أونأ
 دأىأتحديقيامأالمديرينأومرؤوسيهمأبمراجعةأمد أتقدمأالمرؤوسينأباتجاهأتحقيقأالأهدا :أبعدأاجتفاقأعل

أحي أيجتمعأالمدراءأدورياأمعأمرؤوسيهمأالأهدا ،الأهدا ،أيصبحأالمدراءأمسؤولينأعنأتحقيقأهذهأ
 .لتقييمأمد أالتقدم

أءأالذينحي أيتلقىأالمدراأوتحقيقها،لأهدا أوعادةأتربطأالترقياتأوالزياداتأعلىأالرواتبأبعمليةأوضعأا
أوهدافهمأآنأعلنيةأنتائجأتقويمأوداءأالموأ أوهدافهمأمكافآتأوعلىأمنأهؤجءأالذينألمأيحققوا فقاأظفينأوأحققوا
أالرؤساءأ يأتوخألىإلنظامأالإدارةأبالأهدا أيعر أالأفرادأبمستو أودائهمأوينميأروحأالمنافسةأبينهمأويدعوا

أأ.وضوعيةروحأالعدالةأوالم
دافهمأومنأوهمأمزاياأهذهأالطريقةأونهاأتحفزأالأفرادأعلىأالعم أفالموظفينأالذينأيشاركونأفيأوضعأوه

عوبةأصإجأونأمنأعيوبهاأأوصفها.بأنفسهمأويظهرألديهمأالتزامأداخليألتحقيقأالأهدا أالتيأشاركواأهمأفيأ
أ.عندماأتكونأتلكأالأهدا أنوعيةأبالأهدا تطبيقأالإدارةأ

 وشروط نجاحهب الخامس: الصعوبات المتعلقة بنظام تقييم الأداء المطل
أالمطلبأ سنتطرق أأإلىفيأهذا أالأداء أتقييم أنظام أتواجه أقد أالصعوباتأالتي أالواجبةوهم أوالشروط
ألنجاحأهذاأالتقييم.

 أولا: الصعوبات المتعلقة بنظام التقييم للأداء
أ:(215،أص2005)الهيتي،أأماأيليأمنأبينأوهمأالصعوباتأالمتعلقةأبنظامأتقييمأالأداء

 أعدمأوجودأنظامأموضوعيأمنتظمألجميعأالبياناتأاللزمةألتقييمأوداءأالعاملينأووأوجودأقصورأوضع 
أ؛فيأالنظامأالمطبق

 تاليأعدمأوضوحأفيأتحديدأوهدا أالتقييمأفقدأتخطأأالمؤسسةأفيأتحديدأالهد أالأساسيأمنأالتقييمأوبال
أ؛يعأللوقتأوالما تصبحأعمليةأالتقييمأمجردأتضي

 لذاتيأامعاييرأالتقييمأوتظهرأتلكأالمشكلةأبسببأعدمأقدرةأالمؤسسةأفيأفهمأغاياتأالمعيارأأاختيارسوءأ
أ؛هد أعمليةأالتقييمأاستثمارووأالموضوعي،أومث أهذاأالأمرأيفوتأعلىأالمؤسسةأفرصةأ

 ،فمنهاأأالخطأأفيأاختيارأوقتأالتقييمأفكماأهوأمعرو أبأنأالمؤسساتأتتباينأفيأعددأمراتأتقييمأالأداء
ارسةأمنأيقومأبالعمليةأسنويا،أومنهاأمنأيقومأبهاأفصلياأووأمرةألك أستةأوشهر،أويعتمدأعددأمراتأمم

أ أعلىأإمكانياتأالمؤسسة أيجبأعلىأالمؤسسةأومستو أوداءالعملية ألذا أمراتأالعاملين، أعدد أونأتحدد
أ؛القيامأبالعملية،أووقتأالقيامأبها
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 أ؛،أجيد،أمتوسط...(أفيأالتميزأبينأالعاملين)ممتازعدمأدقةأدرجاتأالقياسأمث أ
 أ؛ اأالمجا،أوعدمأوضوحأوظيفةأك أمنهماأفيأهذوالمديرينأالتنفيذيينعدمأوضوحأالعلقةأبينأإدارةأالأفرادأ
 أوالمتمثلأاختيارسوءأ أالمؤسسةأعلىأالتميزأبينأمحتوياتأالعملية أقدرة أويأعدم أفي:أإجراءاتأالتقييم، ة

أ؛قياس،أتقييم،أتقويم
 أ؛تأثرأعمليةأالتقييمأبالقو أوالضغوطأالسلبيةأالسائدةأفيأالمؤسسة
 أوسسأالقياسأ أفي أدقيقة أغير أمعايير أاعتماد أوو أالعاملين أوداء أملحظة أفي أالدقة أمث عدم :أوالتقدير

أبأيأدرجةأمنأالدقةأأواجتجاهاتبالعم ،أوالإخلصأفيه،أأهتماماج نبأتجأوحتىأيتمالتيأيمكنأقياسها
أبماأتستطيعأرؤيتهأوسماعهأواجبتعادأعنأالعوام أالتيأتستنتجأفقط.أاجلتزامهذاأالخطأأيجبأ

 نجاح عملية تقييم أداء المورد البشري شروطثانيا: 
أ:(2017)الهد ،أأعمليهأتقييمأوداءأالموردأالبشريأوهيأكالتاليهناكأعدهأشروطأيجبأتوفرهاألنجاحأأأ
 أيرتفعأوأوالأهدا أالمحددةالتناسب:أويقصدأبهأالربطأبينأمعاييرأالأداءأ ردأداءأالفسلفا،أفننهأبمقدارأما

أمساهماته أبقائأوتزداد أعلى أالمنظمة أتحافظ أما أوبمقدار أالمنظمة، أوهدا  أتحقيق أوج  أمن هأومبادراته
أ؛وتشجيعهأبالمكافآتأوالحوافزأبمقدارأماأيقويأالتناسبأبينأالطرفين

 نأواحهأإذألمأيكنأمقبوجأمنأكلأالطرفينأالرئيسأوالمرؤوسأكانأدلي أعلىأعدمأنجأإذاالقبو :أإنأالتقييمأ
لىأعتعطأمخرجاتأتعكسأوداءأالموظفينأبشك أصحيحأفننأالتقييمأيفقدأالقدرةأأمنأخل أالتقييمأإذاألم

أفننأالموظفينأالمتفوقينأوالناجحينأيرفضونأهذا يمأالتقيأالتمييزأبينأالأداءأالجيدأوغيرأالجيدأومنأهنا
أ؛الذيأيسويأبينهمأوبينأوصحابأالأداءأالعاط 

 أمنأقب أالرؤساءأوالمرؤأ:أإنأآلياتأالتقييمأيجبأونأتكونأوالحوارالمرونةأ وسين،أمرنةأيسه أاستيعابها
كونأيكماأونأالحوارأبينهماأومناقشةأك أمنأالطرفينأللآخرأيجبأونأتكونألهأوهميته،أوعلىأالرئيسأونأ

بأمنصفاأجيداأللمرؤوسينأإذأقدأتفوتهأبعضأالجوانبأالتيأيلمأبهاأالمرؤوسأويعيهاأبشك أوفض ،أويج
أييمأكتابةأويبديأملحظاتهأبالموافقةأووأالرفضأعلىأبعضأالنقاط.هناأونأيطلعأالمرؤوسأعلىأالتق

أ  
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 الدراسات السابقة مراجعة المبحث الرابع: 
أالمبح أسو أنحاو أالتطرقأ أالدراساتأالسابقةأوالتيأتطرقتأأإلىفيأهذا أك أبعدأمنأوبعادأإلىوهم

كأاتأوذلالتسويقأالداخليأالسابقةأالذكرأوتأثيرأك أمنهاأعلىأوداءأالعاملينأوذلكأباختل أمجتمعاتأالدراس
أمنأوج أمحاولةأالوصو أأإلىبمحاولةأالتطرقأ أالأبعادأإلىوهمأنتائجأك أدراسةأومقارنتها علىأأتأثيرأهذه

أالأداءأحسبأك أدراسة.

  لأداءين وااسات السابقة والتي ربطت بين سياسة الاختيار والتعيمراجعة الدر المطلب الأول: 
أ:حي أتناولناأدراستينأسابقتينأفيأهذاأالسياقأوكانتأعلىأالنحوأالتالي

داءأالتعر أعلىأوثرأسياسةأاجختيارأوالتعيينأعلىأالأأإلىأ(2002تاجأالدينأإبراهيمأ)دراسةأهدفتأ
ماأكأ،لبح التوزيعأالكهرباءأالمحدودةأكدراسةأحالةألهذاأأفيأقطاعأالخدماتأوقدأتمأاستخدامأالشركةأالسودانية

 أقدأانتهجأالباح،أوأعكسأوهميةأالعنصرأالبشريأكمكونأوساسيأمنأمكوناتأالشركةأإلىهدفتأهذهأالدراسةأ
لصأوقدأخ.ألدراسةأالمنهجأالوصفيأالتحليليأباعتبارهأمنهجاًأيناسبأطبيعةأمث أهذهأالبحو لأغراضأهذهأا

أ:وهمهاأىجملةأمنأالنتائجأنشيرأإلأإلىالبح أ
أبالأ أالمختلفة أوالإدارات أالبشرية أالموارد أإدارة ألد  أتامة أوقناعة أإجماعاً أهناك أون شركةأالدراسة

أ أبأهمية أالمحدودة أالكهرباء ألتوزيع أويعزونأك أالتطورأوالنمالسودانية أكبيرة أالبشريأبصورة أالذيأالعنصر و
اسةأبيرألسي،أوبالتاليأفهنالكأوثرأكالأدوارأالفعالةأالتيأيقومأبهاأالأفرادأإلىيحد أفيأجميعأوعما أالشركةأ

أعلىأللعنصرأالبشر أالك ءأمماأينعكسأإيجاباأًأاختيارأ،أوونأوفض اجختيارأوالتعيينأعلىأالأداءأالوظيفي
أالأداء.

ينأالتعر أعلوأواقعأسياسةأاجختيارأوالتعيأإلىهدفتأ(أ2011دراسةأ)منيرأزكرياأوحمدأفيأحينأونأ
أيأتقومومعر أوهمأالإجراءاتأالتأووثرهاأعلىأالمسارأالوظيفيأللعاملينأفيأالمصار أالعاملةأفيأقطاعأغزة،

أا أوقد أذلك، أعلى أالقائمين أالأفراد أوكفاءة أللعاملين أوتعيينها أاختيارها أعملية أالمصار أفي أهذه ستخدمأبها
أاستعانأفيأذلكأعلىأبرنامجأ أالوصفيأالتحليليأوقد أوهمأأspssالباح أالمنهج أومن للتحلي أاجحصائي،

ليةألمستقباهأونأعمليةأالتخطيطأللقو أالعاملةأ)تحديدأاجحتياجاتأالنتائجأالتيأتوص أاليهاأالباح أفيأدراست
نأوأإلىقدأتوص أالنتائجأتحسينأحسبأالباح أوأأإلىلكنأتحتاجأيأالعاملة(أتعتبرأجيدةأنوعاأماأوأمنأالأيد

أيعوأأونأالقائمينأعلىأهذهأالعمليةأذويأكفاءةأعالية،أوهذاالمتبعةأفيأعمليةأالتعيينأجيدةأوأالإجراءاتأ دأما
أمسارهمأالوظيفي.بالإيجابأعلىأالمؤسسةأوعلىأوداءأالعما أوأ

أ  
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 التعليق على الدراستين
أ أالقو  أيمكن أالسابقتين أالدراستين أفي أعليها أالمحص  أالنتائج أخل  أسياسةمن أالناجحأإن ةأاجختيار

جراءاتأموضوعيةأأوالمبنيةأعلى يأعلىأدأبأثرأإيجابعلىأكفاءاتأتقومأبهذهأالعملية،أتعوأأوالتيأتعتمدوسسأوا 
أ أالوظيفي أماالأداء أأوهذا أوجريت أالتي أالزمنية أالمدة أاختل  أمع أوهذا أالدراستين. أنتائج أفي يهماأفرويناه

أفيأنفسأالقطاعأفيأمؤسساتأخدمية،أوهوأنفسأالقطاعأالذيأوجريتأفيهأدراستنا أولكنأكانتا ،أالدراستين،
ختل أمتوافقةأووأمختلفة،أمحاولينأابرازأوهمأوسبابأاجسواءأحي أسو أنحاو أمقارنةأالنتائجأمعأدراستناأ

أومأالتوافق.

  اءمراجعة الدراسات السابقة والتي ربطت بين بعد التدريب والأدالمطلب الثاني: 
أ:فيأهذاأالسياقأوكانتأعلىأالنحوأالتاليأدراستينأسابقتينحي أتناولناأ
وداءأأالتعر أعلىأوثرأفاعليةأالبرامجأالتدريةبةيةأوثةناءأالعم أعلىأإلىهدفتأ (أ2004،أدراسةأ)فطيس
أ العاملينأوسلوكهم أراسأجنو ألتصنيع أأ،النفطفيأشركة أالتدريةبةية أالبرامج أفاعلية أقياسأعناصر ثةناءأوثم

لصتأالعم أعلىأدرجةأالأداءأوالسلوكأمنأخل أدرجةأرضاأالمشاركين،أومنأوهمأالنتائجأوالتوصياتأالتيأخ
مأضحة،أولعدالمتدربينألمأيكنأفعاجًأنظراًألأنأسياساتأاجختيارألمأتكنأواأنأوسلوبأاختيارو:أالدراسةإليهاأ

لىتساويأالفرصأللعاملينأباجلتحاقأفيأالدوراتأالتدريةبةية،أوأ أتدريةبةيةامجأالضع أعمليةأتةقةيةيمأالشركةأللبرأأا 
أوضع أإ أالتدريبية أالبرامج أهذه أمثة  أتةنفةيذ أمن أاجستةفادة أدرجة أالتعر أعلى أإمكانية أمن أقل  أمكانيةمما

العاملينأفيأأوتكونأمجتمعأالدراسةأمنأجميعأالأفراد .معالجةأجوانبأالقصورأوالخل أفيهاأوثةناءأوبعدأالتةنةفيذ
لدراسةأاموظفاًأوموظفةأوبلغأعددأوفرادأعينةأأ(3533)جنو ألتصنيعأالنفطأوالغازأوالبالغأعددهمأشركةأروسأ

أبنسبةأ(أ257) أوموظفة أوذلكأجختيارأالباح أعينةأطبقيةأمنأالمجتمعأواقتصرتأعلى(أ7.21%)موظفاً
أ.بلتدريلةأالتيأخضعتألأفرادأالذينأالتحقواأبالدوراتأالتدريبيةأثمأاختيارأعينةأعشوائيةأمنأالعينةأالطبقي

داءأودراسةأوالتيأتناولتأتحلي أوثرأإجراءاتأالتسويقأالداخليأعلىأأ(2006)درمانأسليمانأكماأوعدأ
سويقأحاطةأنظريةأعنأالتالعاملينأفيأالمصار أالتجاريةأفيأمحافظةأنيونيأالعراقية،أحي أقدمتأالدراسةأا

وصلتأالأثرأبينهما،أحي أتالعلقةأوأأإلىالوصو أأوبعادهأوكذلكأعنأوداءأالعاملينأوهذاأمنأوج الداخليأوأ
أ أالتدأإلىالدراسة أالخدمة، أ)ثقافة أالداخلي أالتسويق أوبعاد ألك  أوثر أوجود أوهمها أالنتائج أمن ريبأمجموعة

أا أإجراءات أفاعلية أزيادة أوون أالعاملين أوداء أفي أالعاملين( أبين أالتسويقية أالمعلومات أنشر ألتسويقالداخلي،
أوكن أالدراسة، أالعاملينأفيأالمصار أعينة أمستو أوداء أرفع أإمكانية أمن أوجدالداخليأيزيد أفرعية ونأأتيجة

أ.ةللتسويقأالداخليأكبعدأمنأوبعادأالتسويقأالداخليأوثراأعلىأوداءأالعاملينأفيأالمؤسسةأمح أالدراس

أ
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 تينالتعليق على الدراس
ثيرأمنأحي أالتأأمختلفةأوالتيأتناولتأبعدأالتدريبأالداخليأكانتأاتسومنأالملحظأونأنتائجأالدرا

أ أاجختل  أهذا أويعز  أالوظيفي أالأداء أعلى أتعتمدها أالتي أالتدريبية أالبرامج أجختل  أربما  أكجختل 
وجريتأأ(2004،أفطيس)مؤسسةأوكذلكأاختل أالقطاعأوالمجتمعأالذيأوجريتأفيهأالدراسة،أحي أونأدراسةأ

أوأ أصناعية أللفيأمؤسسة أيكون ألم أوالتي أالنفط، ألتصنيع أعلىأهيأمؤسسة أوثر أماأتدريبأفيها أوهو الأداء،
هاأوالتيأكانأمجتمعأالدراسةأفيأ(2006)درمانأسليمانأالقطاعأالذيأوجريتأفيهأدراسةأيختل أمعأطبيعةأوأ

أالمصار أوأ أمن أمجموعة أعن أوجريتأفيهأعبارة أالذي أنفسأالقطاع أفي أوهي أمؤسساتأخدمية، أهي التي
أ أالخدميدراستنا أالجزائر أبريد أمؤسسة أفي أنتائجهالميدانية أمقارنة أدراستنا أنهاية أفي أنحاو  أوسو  أمعأة، ا

 الدراستين،أومحاولينأابرازأوهمأالأسبابأسواءأباختل أالنتائجأووأتوافقها.

 مراجعة الدراسات السابقة والتي ربطت بين بعد التحفيز والأداء المطلب الثالث:
أ:التاليحي أتناولناأدراستينأسابقتينأفيأهذاأالسياقأوكانتأعلىأالنحوأ

يةأالحوافزأالماديةأوالمعنوأمعرفةأوثرأأإلىدراسةأهدفتأ (2011الجساسيأحمدأمحمدأاللهعبدأ)أوعدأ
اغراضأأولتحقيق،أسلطنةأعمانأوالتعليمأفيأالتربيةوزارةأأفيأإيجابيووأأبيسواءأبشك أسلأالعاملينوداءأأعلى

حي أأت،البياناألجمعأاجستبانةالوصفيأالتحليليأكماأاستخدمأالباح أأالمنهجأباستخدامالدراسةأقامأالباح أ
 :إلىسةأأشارتأنتائجأالدرافأالمديرياتأوالموظفينأفيأالأقسامرئيساأمنأرؤساءأأ591تكونتأعينةأالدراسةأمنأ

أالمعنويةوأأالماديةأالحوافزوفرادأالدراسةأحو أوثرأأباتجاهاتإحصائيةأفيهاأيتعلقأأدجلةعدمأوجودأفروقأذاتأأ
يميأالتعلأوالمستو أوالحالةأاججتماعيةالعمر،أأمتغيرأباختل أسلطنةأعمانأالعاملينأفيوداءأأتحسينأفي

أمهلحثوذلكأواحتياجاتأالعاملينأأالأداءوفقأمستو أأالحوافزوووصىأالباح أعلىأصر أأ،الوظيفيأوالمسمى
أأ.ودائهمأين أوقصىأجهدألتحسذعلىأب

أالعاملينعلىأوداءأأالمترتبةأالآثارمعرفةأأإلىهدفتأ(أ2011أFatima Bbkar) فيأحينأونأدراسة
أفيأينالحاليأالعاملينتقييمأأفي،أولتحقيقأوغراضأالدراسةأبذ أالباحثانأجهداأنيجرياأفيمطاحنأالدقيقأأفي

ام ،أعأ61الدراسةأمنأأوتكونتأعينةشركةأمطاحنأالدقيقأميدوجوري،أبغيةأدراسةأوثرأالتحفيزأعلىأودائهم،أ
أ:إلىوشارتأنتائجأالدراسةأاستخدامأاستبيانأللدراسة،أوقدأأوقدأتم

أالعما تكنأكافيةألتلبيةأاحتياجاتأألمالشركةأأفيونأمعظمأسياساتأالتحفيزأأ ئجأوشارتأالنتاأكما،
أأإلى ألو أفيما أأتمونه أأالحوافزتعدي  أأالعامليناحتياجاتأأيلبيبشك  أفيأتحسنأسيلحظفننه ،أمودائهأكبير

أالعاملين.يتوافقأمعأاحتياجاتأأبماأالحوافزةأبضرورةأتعدي أنظامأوووصتأالدراس
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 التعليق على الدراستين
أالمكانيأوكذلكأ أوالتيأتختل أمنأحي أالحيز أالدراستين أنتائج أنلحظأمنأخل  أون حي أيمكننا

أ)المجتمعأالذيأوجريتأفيأالدراسة،أحي أونأدراسةأ أوجريتأفيأأ(2011االجساسيأحمدأمحمدأاللهعبد قد
والتيأ(أ2011أFatima Bbkar)وهوأماأيختل أتماماأمعأدراسةأسلطنةأعمان،أأوالتعليمأفيقطاعأالتربيةأ

أوونأو أنيجيريا، أفي أالدقيق أمطاحن أعما  أعلى أالميدانية أالدراسة أوجريت أحي  أالصناعي أبالقطاع همت
ونهأأإلىأ،أنجدأونهأكانأهناكأتوافقأفيأالنتيجتينأحي أتوصلتا2011الدراستينأكانتاأفيأنفسأالفترةأالزمنيةأ

أعأنتائجموهذاأماأسو أنقارنهألمأيكنأهنالكأتأثيرألعمليةأتحفيزأالعاملينأعلىأودائهمأفيأمجتمعيأالدراسة،أ
أدراستناأوالتيأوجريتأفيأمؤسسةأبريدأالجزائرأالخدمية.

  داءمراجعة الدراسات السابقة والتي ربطت بين الاتصال الداخلي والأ المطلب الرابع:
أ:حي أتناولناأدراستينأسابقتينأفيأهذاأالسياقأوكانتأعلىأالنحوأالتالي

أنسيمة أ)باهي أالكشة أعةنأ (2017أحي أهدفتأدراسة أهةو أالدراسةة ألهةذه أالهةد أالرئيسةي وكةان
أالةوظيفي أفةيأتحسةينأالأداء أالةداخليأودوره أبةينأاجتصةا  أقصفيأبل فيأالمؤسساتأالتربويةأالعلقةة رأدية

أ:إلى،أوخلصتأنتائجأالدراسةأبأمأالبواقيأالصبيحي
أوأ أالموظفين أوداء أتحسين أوبين أالداخلي أاجتصا  أبين أعلقة أالتوجيهاتأأ،بالمؤسسةجود أخل  أمن خاصة

أالمسؤو أوالتعليم أمنأاجتصا أالنالموأأإلىاتأالتيأيقدمها أنوعا أاز أكماظفينأالمرتبطةأبمهامهمأوالتيأتعد
فيأأبينهمأتساهمأالعلقاتأالإنسانيةأداخ أالمؤسسةأالتربويةأبحكمأعلقاتأالصداقةأالتيأتربطأالموظفينأفيما

أالعم ،وتباد أوجهاتأالنظرأحو أأالمعلومات،لمؤسسة،أفهيأتعم أعلىأتدفقأتحسينأالأداءأالوظيفيأفيأا
ينأونأاجتصا أالداخليأالفعا أيعم أعلىأتحسأحسبأالدراسةأوعليهأيمكنأالقو ،أسيرأالعم أطريقةوتسه أ
أ.الوظيفيالأداءأ

فيأأمعر أعلقةأاجتصا أالداخليأبالأداءأالوظيفيأإلى(أ2017فيأحينأهدفتأدراسةأ)محبوبيأمنصوريةأ
أال أالغاز أتمييع أسوناطراكأوحدة أفيأذلكأعلىأالأسلوبأالوصفيأمؤسسة أمعتمدة أبأرزيو، أالصناعية منطقة

أ أبرنامج أعلى أاعتمادا أفيspssالتحليلي، أالداخلي أللتصا  أوثر أهناك أالأن أالدراسة أنتائج أخلصت أوقد أ،
أفيأنأفيأالمؤسسةأمح أالدراسة،أذلكأونأاجتصا أيؤديأدوراأحيوياأومؤثرأتحسينأالأداءأالوظيفيأللعاملي ا

أتحسينأالأداءأوالرفعأمنأمستو أالإنتاجيةأللعاملين.
أ  
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 التعليق على الدراستين
أداخليونلحظأونأنتائجأكلأالدراستينأكانتأفيأاتجاهأواحدأحي أوكدتأالنتائجأعلىأونهأللتصا أالأ

أالزمنيةأدورأكبيرأفيأالتحسينأمنأوداءأالعاملين أفيأنفسأالفترة أونأالدراستينأكانتا أ2017،أحي أجحظنا
أدراسة أحي أون أالميدانية أالدراسة أالذيأوجريتأفيه أالقطاع أاختل أفي أمع أنسيمةأولكن أ(2017أ)باهي

أوجريتأ أدراسة أيختل أمع أما أوهو أالمؤسساتأالتربوية، أفي كانتأعلىأولتيأأ(2017)محبوبيأمنصورية
تائجأاأسو أنقارنهأمعأنمعأهذاأاجختل أكانتأالنتائجأفيأنفسأاجتجاه،أوهذاأمعما أمؤسسةأسوناطراك،أوأ

تل ،أاذاأكانأهناكأتوافقأومأاخمعرفةأماأأنحاو فيأمؤسسةأبريدأالجزائرأالخدميةأوأالتيأوجريتأدراستناأوأ
أمحاولةأتفسيرأوسبابأاجختل أومأالتوافق.وأ

  مراجعة الدراسات السابقة والتي ربطت بين بعد التمكين والأداء المطلب الخامس:
 :حي أتناولناأدراستينأسابقتينأفيأهذاأالسياقأوكانتأعلىأالنحوأالتالي

التعر أعلىأوثرأالتمكينأالوظيفيأعلىأتحسينأأإلى (2015الضامنأأحي أهدفتأدراسةأ)عسيري
أبعسير، أوالتعليم أالتربية أإدارة أمشرفات أاعتمدتوأ وداء أألقد أالتحليلي، أالوصفي أالمنهج أعلى تكونأوأالدراسة

(أ182)(أوتمأالتطبيقأعلىأ200مجتمعأالدراسةأمنأجميعأالمشرفاتأبندارةأالتربيةأوالتعليمأبعسيرأوعددهمأ)
ذوأأوجودأتأثيرأإلىتمكينأالوظيفيأعلىأتحسينأالأداءألديهم،أوتوصلتأنتائجأالدراسةأمشرفةألقياسأوثرأال

 دجلةأإحصائيةأللتمكينأالوظيفيأعلىأتحسنأوداءأالعاملينأعينةأالدراسة.
قدأهدفتأهذهأجستكشا أالعلقةأبينأالتمكينأووداءأالموظفينأ(أ2011أ CHEN)فيأحينأونأدراسةأ

أمشاركاأمنأ89شركاتأوشاركأفيأالدراسةأأ107أإلىفيأصناعةأالسياراتأالماليزية،أوورسلتأاجستماراتأ
 :إلىشركةأوقدأوشارتأالنتائجأالمتحص أعليهاأأ21

رأاطأكبياءأالموظفين،أوونأهناكأارتبونأالعاملينأفيأصناعةأالسياراتأيجدونأونأالتمكينأيؤثرأوبقوةأعلىأود
أتمتعوننأودائهمأبأنأودائهمأيتحسنأبشك أكبيرأعندماأيأبينأوبعادأالتمكينأووداءأالموظفين،أوهمأيشعرونأب
أبالحريةأواجستقلليةأوالفرصأللتأثيرأفيأصنعأالقرار.

أ  
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 التعليق على الدراستين
أللدراستينأمن أتحاوجنأإأخل أمناقشتنا ألينأووبرازأوهميةأتمكينأالعامالسابقتينأوالتيأكانتا لىأعثره

ينألدراستلالتيأهيأبعدأمنأوبعادأدراستنا،أنلحظأاختل أفيأالحدودأالمكانيةأوأالزمانيةأالأداءأالوظيفي،أوأ
زتأ(أأرك2015الضامنأأ)عسيريأهوأويضاأماأيختل أمعأالقطاعأالذيأوجريتأفيهأدراستنا،أحي أونأدراسةوأ

أ CHEN)علىأقطاعأالتربيةأحي أونأمجتمعأالدراسةأكانأعبارةأعنأمشرفاتأالتربية،أفيأحينأونأدراسةأ
أيظهرأاجختل أالكبيرأبيفيأصناعةأالسياراتأفيأماليزيا،أوأوجريتأعلىأموظ(أ2011 أما نأمجتمعيأهذا

تنشطأفيهأك أحتىأاختل أالقطاعأالتيأالدراسةأمنأحي أطبيعةأوخصائصأك أمجتمعأمنأبلدألآخرأوأ
كينأللتمأثرذلكأبوجودأونية،ألكنأالنتائجأكانتأمتوافقةأوفيأنفسأاجتجاهأوأمؤسسةأوجريتأفيهاأالدراسةأالميدا

ئجأومأالنتاأمحاولةأابرازأوهمأالأسبابأسوءأفيأتوافقستناأوأهذاأماأسنقارنهأمعأنتائجأدراعلىأوداءأالعاملين،أوأ
أأاختلفها.
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 خلاصة الفصل الأول
أا أهذا أالتيأمنأخل  أالمراح  أبالتسويقأالداخليأووهم أالمتعلقة ألمختل أالمفاهيم رأملفص أتطرقنا

أابرازأالأهميةأالكبيرةأوالأهدا أالتيأيمكنأونأتحققأمنأخل أمعرف أتسويقةأوتطبيقأالعليها،أولقدأحاولنا
أالأبعادأوأذلكأسواءأبالالداخليأوأ أوذلكأمنأخل أمعرفةأوهم أللعاملينأووأللمؤسسةأكك ، لتيأالنماذجأانسبة

أد أالعما أزبائن أالتركيزأعلىأالجانبأالداخليأباعتبار أوذلكأبمحاولة أالتسويقأالداخلي، أييناخليبنىأعليها
أالتيفعاليةأفيأالأداءأمنأالعما ،أوأصو أعلىأوكبرأكفاءةأوأذلكأمنأوج أالحتسوقألهمأالمؤسسةأالوظيفة،أوأ

أ.تحقيقأالمنظمةألأهدافهاتساهمأفيأإنجاحأالتسويقأخارجيأوأ
 ييمتق عملية إلى إضافة فيه، تؤثر التي والعوام  الأداء مفهوم على الفص  هذا في التعر  تمكماأ

أكلما حي ،أءالأدا لتقييم نظامأووأونظمة إعداد البشرية الموارد إدارة تحتاج لأهميتها بالنظر ،العاملينأوداء
أنظاماأإلى المؤسسة تحتاج ،ناضجة بشرية عناصر على وتعتمد تعقيدا ووكثر حجما وكبر المؤسسة كانت

أ.منهم المثلى اجستفادة في يساعدها ودائهم لتقييم ناضجا
بينأالموضوعينأويأبينأمختل أأوالتيأربطتمختل أالدراساتأالسابقةأأإلىوكماأتمأالتطرقأويضاأ

أبنتأومحاولةأمقارنةوبعادأالتسويقأالداخليأووداءأالعاملين،أوهذاأمنأوج أاجستفادةأمنهاأ استناأائجأدرأنتائجها
أ.واجختل وهمأووجهأالتشابهأأومحاولةأمعرفة

أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
أ
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 الفصل الثاني مهيدت

 دفالملموس، به والواقعي الميداني البحث بين المباشر للاتصال ضروري الميدانية أمر الدراسة أضحت   
ظهار الهدف ولتوضيح هذا بلوغ ولأجل البحث، موضوع تخص التي النظرية المعلومات تدعيم من التمكن  وا 

    ق الداخليالتسوي كمجتمع لدراسة تأثير أبعاد مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة عمال أخذ أكثر، تم المعلومات
 ةالدراس تمت حيث الواقع، مع موضوع البحث تطابق مدى لدراسة تطبيقي بتربص وذلك العاملين، أداء على
 على التعرف بغرض العاملين، إلى استبيان توجيه تم حيث ،في الولاية المنتشرة  مراكز البريد مستوى على
 افالأهد إلى الوصول وقصد العاملين، أداء مستوى تحسين الداخلي في التسويق اجراءات من اجراء كل أثر

 يلي: كما الفصل تقسيم تم المسطرة

 ؛ول مؤسسة بريد الجزائر وخدماتهاحتقديم عام المبحث الأول: 

 ؛تصميم الدراسة الميدانية المبحث الثاني:

 .عرض وتحليل البيانات واختبار الفرضياتالمبحث الثالث: 
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 ول مؤسسة بريد الجزائر وخدماتهاالمبحث الأول: تقديم عام ح

شهد  والاجتماعي حيثهامة في كل من المجال الاقتصادي  والمواصلات مكانة البريدقطاع  يحتل
 عصريةببناء دولة  وتجاري تسمحذات طابع صناعي  عموميةعدة إصلاحات نتج عنها إنشاء مؤسسة 

 ، وفي هذا المبحث سنتطرق لتعريف هذه المؤسسةالجزائر ببريدمتطـورة للمجتمع تسمى  وبتقديم خدمات
 ها من المؤسسة.اعتمادا على الوثائق المحصل علي

 مؤسسة بريد الجزائر الأول: تعريفالمطلب 

، توالمواصلا البريدقطاع  هيكلةلعدة إصلاحات شملت إعادة  نتيجةالجزائر  بريدنشأت مؤسسة ولقد 
ادي التصرف الكاملة لهذا المتعامل الاقتصادي للمشاركة في النمو الاقتص حريةأعطت الدولة بذلك بحيث 

 .والاجتماعي للدولة

 مؤسسة بريد الجزائر أولا: نشأة

 1975ديسمبر  30المؤرخ في  75-89كانت مؤسسة بريد الجزائر تسير وفق أحكام الأمر رقم 
ذات  ، الذي يجعل من قطاع البريد والمواصلات مؤسسة واحدة، عموميةوالمواصلاتالبريد  والمتضمنة قانون

 اويخضع تنفيذه، حيث تتمتع بميزانية ملحقة والمواصلاتطابع صناعي وتجاري تحت إشراف وزارة البريد 
 ةوالمواصلات السلكيلمختلف نشطات البريد  استغلالهاقواعد المحاسبة العمومية وتتمتع أيضا في  إلى

 القانون.على التوالي من ذات  39المادة و  1المادة  واللاسلكية وفق

ساير لى قطاع البريد والمواصلات أن ي، كان حتما عالاتصالالتكنولوجي لاسيما في ميدان  ونتيجة للتطور
 الذي يحدد 2000أوت  05المؤرخ في  03 -2000هذه التحولات، فترجمة هذه النقلة بصدور القانون رقم 

  :إلى واللاسلكية والذي يهدفالعامة المتعلقة بالبريد والمواصلات السلكية  القواعد

 نوعية، في ظروف موضوعية وفي مناخ تنافسي، مع والمواصلات بمواصفاتالبريد  وتقديم خدماتتطوير  -
 ضمان المصلحة العامة؛

 طرف المتعاملين؛ والمواصلات منفي الميادين المتعلقة بالبريد  للاستغلالتحديد الشروط العامة  -

 واللاسلكية؛ والمواصلات السلكيةالصلة بالبريد  ذات النشاطات ضبط وكيفية إطار تحديد -
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 لىإالبريد والمواصلات التي تمارسها وزارة البريد والمواصلات  استغلالي نشاطات تحويل على التوال -
لىو  وتجاري للبريد اقتصاديمؤسسة عمومية ذات طابع  أ وفق المواصلات السلكية واللاسلكية يُنش متعاملي ا 

 التشريع المعمول به. 

م مراسيو هذا القانون صدرت المراسيم التنفيذية لتحديد مجالات النشاط لكل متعامل  وتنفيذا لمحتويات
 تنفيذية أخرى لإنشاء وتنظيم نشاط هؤلاء المتعاملين. 

 يلي:أما المراسيم التنفيذية المنظمة لنشاطات المتعاملين نذكر فيما 

 إلى انتقاليمنع ترخيص  ىإلويهدف  :2001ديسمبر 20المؤرخ في  417-01رقم  التنفيذيالمرسوم -أ
 للموصلاتعمومية  واستغلال شبكاتالجزائر" كشركة مساهمة من أجل إقامة  اتصالاتمتعامل يسمى "

 السلكية واللاسلكية.

المطبق  الاستغلالتحديد نظام  إلىويهدف  :2001ديسمبر  20المؤرخ في  418-01المرسوم التنفيذي -ب
البريدية،  الحوالاتهذا المرسوم أخضعت خدمات البريد،  على كل خدمة من خدمات البريد. فبموجب
ص نظام التخلي إلىالتخليص للخدمات البريدية  وكل علاماتالصكوك البريدية، إصدار الطوابع البريدية 

أو توفير خدمات البريد  استغلال(، أما régime d’exclusivitéنظام تخصيص ) إلىللخدمات البريدية 
 إلى( وأخيرا أخضعت الخدمات البريدية الأخرى régime d’autorisationالدولي السريع فأخضع لنظام )

 نظام التصريح البسيط. أما المراسيم المعلقة بالإنشاء نذكر:

  ".مؤسسة "بريد الجزائر والمتضمن إنشاء :2002جانفي 14المؤرخ في 2002-43 المرسوم التنفيذي رقم-ج

المطار  كيلومتر من الجزائر العاصمة، بمحاذاة 20الأم في باب الزوار على بعد المؤسسة بريد الجزائر تقع 
 ."الدولي "هواري بومدين

 يلي: فيماللمؤسسة عديد من المهام يمكن إيجازها  :المؤسسة ثانيا: مهام

 ؛وبأقل التكاليفمؤسسة تقدم خدمة عمومية فهي تعمل على توفير للمجتمع أحسن الخدمات  باعتبارها -

أن تعمل على تخطيط، ترقية، تنميتها وتقليص  وتجاري فيجيبمؤسسة ذات طابع صناعي  هاباعتبار  -
 تكاليفها للحصول على نتائج إيجابية لمتابعة تطورها؛

 ؛وتطوير الاستثمارمضاعفة الجهود في مجال البحث  الوطني من خلال للاقتصادتلعب دور محرك  -
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 2003من القانون  63كل النشطات المدرجة تحت نظام التخصيص أو الحصر حسب المادة استغلال -
 بخصوص بريد الرسائل بكل أشكاله في النظام الداخلي وفي علاقتها مع الخارج؛

مرتبطة علاقة بالنشاط الرئيسي سواء تعلق الأمر بالنشاطات ال والتي لهاالقيام بكل النشاطات الملحقة  -
 مصلحة التوفير؛ لكذالبريدية بما في  والمصالح الماليةببريد الرسائل، الطرود البردية 

 القيام بكل النشاطات الموكلة إليها لصالح الخزينة العمومية؛ -

ل كمستوى كل التراب الوطني مع توفير  ىوأهدافها علمع نشاطاتها  وهياكل تتماشى وخلق هيئاتإنشاء  -
 الهياكل القاعدية الموجودة تحت تصرفها؛ وصيانة كل الاستغلالالوسائل الضرورية لتأمين 

 صياغة المخططات الرئيسية لتطوير مختلف الهياكل المرتبطة بنشاطها؛ -

كلف قرار من الوزير المالسياسة التجارية تماشيا مع عقد نجاعة المصادق عليه ب والإشراف علىصياغة  -
 بالبريد؛

ي بها التنظيمات الجار  وفي إطارالإشراف على تنفيذ سياسة الخدمة الدولية في إطار السياسة القطاعية  -
 .والمواصلاتالعمل وفق دفتر الأعباء الممضي مع سلطة الضبط للبريد 

 المطلب الثاني: البنية الهيكلية لمؤسسة بريد الجزائر

 الجزائر على هيكل تنظيمي يسمح لها بالانتشار والتواجد في كل النقاط عبر القطرتحتوي بريد 
 الجزائري وبهذا فقد بنت المؤسسة هيكلها على ثلاث مستويات:

 كزي؛المديرية العامة والهياكل المركزية وتسهر على الإشراف العام وتسيير المؤسسة على المستوى المر -

 ر على تسير المؤسسة على مستوى جهوي؛المديريات الإقليمية والتي تسه-

 الوحدات الولائية وتضطلع بمهام الاستغلال على المستوى الولائي.-

 الهياكل المركزية: -أولا

حوز يرسوم، يرأسها المدير العام يسهر على تنفيذ توجيهات وقرار مجلس الإدارة معين بم المديرية العامة:-1
مالي المدير العام على كامل السلطات على مستوى الوطني ليقوم بالإدارة والتسيير الإداري والتقني وال

 :بـللمؤسسة حيث يقوم 

 الوزير المصادقة؛ إلىافقة ليرفع إعداد واقتراح التنظيم العام للمؤسسة على مجلس الإدارة للمو  -
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 ممارسة السلطة السلمية على كل موظفي المؤسسة؛ -

جراء الصفقات والمعاهدات والاتفاقيات في الإطار القوانين والإجراءات التنظيم - اري ية الجإمضاء العقود وا 
 العمل بها؛

على مستوى المؤسسات  فتح حسابات لمصلحة المؤسسة وتشغيلها على مستوى مركز الصكوك البريدية -
 البنكية؛

 يمثل المؤسسة في النزاعات أمام القضاء؛ -

 يسهر على احترام التنظيم الداخلي للمؤسسة؛ -

 مساعديه؛ إلىيمكن أن يفوض بعض السلطات  -

ى يقوم بإعداد الميزانية، جدول النتائج، الكشف السنوي الخاص بحقوق وديون المؤسسة. كما يقترح عل-
يرية، التقد : البرامج العامة للاستغلال، المشاريع والمخططات، البرامج الاستثمارية، الميزانيةمجلس الإدارة

 استعمالات وتوزيع النتائج، رزنامة مناصب العمل، نظام الأجور ومشاريع توسيع النشاط.

شراف بالإ قسمين: مديريات مكلفة بالبحث والدراسات ومديريات مركزية مكلفة إلىتنقسم مديرية العامة    
 والتنفيذ. 

 مديريات الدراسات:-1-1

 لزبونا إلىويتمثل الهدف الرئيسي لها في توفير خدمة ذات نوعية  مديريات الدراسات لتحسين النوعية:-أ
 وبلوغ ذلك فإن هذه المديرية مكلفة بما يلي:

 إيجاد نظام لتقيم مستوى الأداء، نوعية الخدمة وتقيم مستوى الرضا لدى الزبون؛ -

 تعداد مختلف الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة؛ -

مع  إجراء مختلف التحقيقات الميدانية حول نوعية الخدمة المقدمة بالتعاون مع مختلف هياكل المؤسسة -
 إمكانية التعاون مع المعاهد المتخصصة في هذا المجال؛

لخدمة اد الفروقات في مجال نوعية تعداد وسائل القياس المستعملة على المستوى العالمي، استعمال وتحدي -
 المقدمة؛

 ؛لخاص ببريد الجزائر في ميدانل اتحديد مستوى النوعية المقبول -



نب التطبيقي للدراسةاالفصل الثاني                                                    الج  

 

 

46 

 زمن توجيه بريد الجزائر، الطرود البريدية؛ -

 التخفيض من زمن تنفيذ العمليات على مستوى المكاتب البريدية والمراكز المالية؛ -

 تحسين مستوى الاستقبال. -

 يجيةاستراتتعمل هذه المديرية على ترجمة  والتنظيم:، التخطيط الاستراتيجيةمديريات الدراسات  -ب
 لىوالعمل ععقد النجاعة  وتقوم بتسييرالمؤسسة بتحديد محاور التنمية وتحضير مشاريع مخططات التنمية 

 تطبيق الإجراءات التنظيمية بالتعاون مع الهياكل المعنية.

داخلي على المستوى ال الاتصالترقية  إلىتهدف هذه المديرية  الاتصال:ات في مجال مديرية الدراس -ج
 :ـتقوم ب والمحيط حيثللمؤسسة 

 مثيل مؤسسة بريد الجزائر؛ت -

 نتائج التحقيقات في مجال دراسة السوق؛ ونشر مختلفتوزيع  -

 ؛واستراتيجياتهاإنجاز التحقيقات المرتبطة بتطور المؤسسة  -

 المسطرة.القيام بتجنيد كل الطاقات البشرية لتحقيق الأهداف  -

لمؤسسة إعطاء دفع ل إلىتهدف هذه المديرية  والإشراف الداخلي:مديرية الدراسات لمراقبة التسيير -د
 ة كماالمضافخلق القيمة  والدائمة في والمساهمة الفعالةلتحسين أدائها من خلال إيجاد الحلول المناسبة 

كفل وتت والإشراف وتقديم الاقتراحاتالمسطرة من خلال تقييم المستمر  تحقيق الأهدافتساعدها أيضا على 
 يلي:هذه المديرية بما 

 الأمثل لمختلف الموارد؛ وترشيد الاستعمالقياس أداء المؤسسة  -

 ؛النوعية(المشاركة في تحديد المؤشرات )الإنتاج،  -

 ؛وتحليل النتائجدة المشاركة في صياغة لوح القيا -

 ؛واختلاس الأموالمتابعة مختلف الملفات المتعلقة بالسرقات  -

 المحلي.على المستوى الإقليمية و  والمراكز الماليةتنظيم دورات التفتيش على مستوى المؤسسات البريدية  -

تكمن مهامها في تمثل مؤسسة بريد  :والشؤون القضائيةمديريات الدراسات لشؤون الدولية، التعاون -ه
العالمي للبريد، تهتم  الاتحاد وتمثيلها في والمصالح الماليةالجزائر في المفاوضات الدولية المتعلقة بالبريد 
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مختلف الهيئات البريدية العالمية  والمتعددة معالثنائية  الاتفاقيات والقيام بإعداد والتبادل الدوليبمراقبة التعاون 
 بـ: كما تتكفل

 ؛والاتحادات الجهويةالبريدي  الاتحادتطبيق نصوص مؤتمر  -

عداد الإجراءاتتسير ملفات النزاعات القانونية  -  مصالح القضاء؛  إلىالقانونية لتقديمها  وا 

 النصوص القانونية؛ احترامالمودعة لدى سلطة الضبط بخصوص  ومتابعة الملفاتإعداد  -

 .والماليةفي مجال إنشاء فروع النشاطات البريدية  اللازمةوالوثائق تحضير الإمكانيات  -

عامة وسائل التتمثل مهامها في مساعدة الهياكل المكلفة بتسيير ال بالممتلكات:مديرية الدراسات المكلفة -و
( من المخطط الوطني 2في الصنف ) والممتلكات المدرجةالعقارات  وتسير مختلفالوسائل  استغلالفي 

 :بـهذه المديرية أيضا فل وتتكللمحاسبة 

مختلف الممتلكات التي وضعت تحت تصرف المؤسسة بسبب تقسيم ممتلكات القطاع  والتحقق منالإثبات  -
 ؛واتصالات الجزائربين مؤسسة بريد الجزائر 

 ؛ومتابعة اهتلاكاتهاصياغة القواعد القانونية لجرد الممتلكات  -

 الجديد المكتسبة حديثا؛ الاستثماراتالمشاركة في صياغة القواعد المتعلقة بإدماج  -

 ببريد الجزائر؛ والاستثمارات خاصةإعداد مدونة لمختلف التجهيزات  -

من  تحويلها، إخراجها الاستثماراتعن  عن )تنازلإعداد مختلف الإجراءات لمعالجة الفروقات الناتجة  -
 (.الحضيرة بسبب التقادم

 المركزية:المديريات  -1-2

توى لى المستتكفل هذه المديرية بالسهر على حسن الأداء المصالح البريدية ع البريدية:مديريات المصالح -أ
 الداخلي وفي علاقتها مع الخارج؛

 تحضير ومتابعة مخطط التنمية للهياكل القاعدية للبريد؛ -

 ذو التوزيع الخاص؛ وبريد المؤسساتالشخصي ذو التوزيع الخاص  وترقية البريدتطوير  -

 إعداد البرامج السنوية لإصدار الطوابع البريدية؛ -
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 ريديةطرود البوالوالمتعددة المتعلقة بتبادل البعائث  والاتفاقيات الثنائيةالبريدية  الاتفاقياتتنفيذ نصوص  -
عداد المحاسبة  المتعلقة بذلك. وا 

 المديرية على أربع مديريات فرعية وخلية مكلفة بالبريد السريع:تشكل هذه 

 ؛والطرود البريديةالمديرية الفرعية للبريد -1-أ

 ؛الطوابعالمديرية الفرعية لتطوير الشبكة البريدية، هواية جمع  -2-أ

 ؛والبرامجالمديرية الفرعية للتجهيزات -3-أ

 ؛الدوليةالمديرية الفرعية للحسابات البريدية -4-أ

 الخلية المكلفة بالبريد السريع.-5-أ

 :ـبتتكفل هذه المديرية مديرية المصالح المالية:  -ب

الصكوك، مركز التوفير، مركز  )مركزالتنظيم والسهر حسن الأداء لمختلف المراكز الملحقة بها  -
 الحوالات(؛

 ؛الإنتاجيةورفع تحسين نوعية الخدمات  إلىالعمل على تنفيذ المشاريع الهادفة  -

 لخزينةاومع الدائم مع المديرية العامة لصندوق التوفير، مكتب التبادل الدولي للحوالات  الاتصالتأمين  -
 العمومية للبنوك؛

 وتشمل هذه المديرية على ثلاث مديريات فرعية. الاستعلاماتمعالجة مختلف النزاعات القانونية و   -

 :بـالمديرية  هذهوتتكفل  والمحاسبة:مديرية المالية  -ج

 المالية للمؤسسة؛ وتنفيذ السياساتإنجاز  -

 ؛والمالي والميادين الحاسبيتأطير مختلف الهياكل  -

 ؛والمحاسبة للمؤسسة والقيام بالتحليل الماليتوحيد مختلف الميزانيات  -

 التقديرية بالتعاون مع المختلف الهياكل؛ ومتابعة الميزانياتتوحيد  -

 المؤسسة في فروع المنشأة.متابعة مساهمة  -
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  العامة:مديرية الوسائل  -د

ة، ، الصيانالنقل، التموينإنجاز والسهر على تطبيق السياسات المتعلقة بالعقارات،  :ـبوتتكفل هذه المديرية 
 .والأمنالحماية 

 :ـبوتتكفل المديرية  البشرية:مديرية الموارد  -ه

 ؛والشؤون الاجتماعيةتطبيق السياسات في مجال تسيير الموارد البشرية، تكوين  والسهر علىإنجاز  -

 (؛11-90والقانون  59-85العمومي السهر على تطبيق قانون العمل )قانون التوظيف  -

 المشاركة في إعداد الهيكل التنظيمي للمؤسسة؛ -

 .والنظام الداخليالاتفاقية الجماعية  وتطبيق بنودإعداد  -

 يلي:تتكفل هذه المديرية بما  التجارية:المديرية -و

دخال تكنولوجياالزبائن  احتياجاتجديدة حسب  واقتراح خدماتالتكفل بالنشاطات التسويقية  - لومات المع وا 
 ؛والاتصال

 المالية؛ ولخدمات المصالحإعداد مخطط النشاط التجاري لبريد الرسائل الطرود البريدية  -

 على الزبائن؛ والوثائق الإعلامية دعائموتوزيع الإعداد  -

 اللازمة. واقتراح التعديلاتإعداد الدراسات بخصوص الأسعار  -

 يلي:المديرية بما  وتتكفل هذه الآلي:مديرية الإعلام  -ج

 إعداد البرامج التجهيز النظام الإعلامي؛  -

 التطبيق أنظمة الإعلام الآلي الضرورية لتسير المصالح؛ ووضع حيزإنجاز  -

 وصيانة الأنظمة المعلوماتية والعمل على تخزينها وحمايتها؛ الاستغلالإنجاز برامج  -

 الإشراف على تسيير ومراقبة مراكز الإعلام والعمل على تطوير البرامج؛  -

 .المستعملة الاتصالمراقبة التطور التكنولوجي وترقية تكنولوجي الإعلام و  -
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 .المستوى المركزية على الجزائر بريد لمؤسسة التنظيمي الهيكل :(05)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اعتمادا على وثائق المؤسسةالمصدر: 

  

مديرية 
المصالح 
 البريدية 

 مجلس الإدارة

الأمانة العامة 
مكتب التنظيو   

 المدرية العامة

الجزائر –بريد   

 مديريات الدراسات

الجودة وتحسين   

التنظيم تخطيط و الاستراتيجية، ال  

التسييرمراقبة   

الشؤون القانونية والشؤون الخارجية، التعاون   

الممتلكات   

مديرية 
الوسائل 

 العامة

مديرية 
المالية 

المحاسبة و   

مديرية 
المصالح 

المالية 
 البريدية 

المديرية 
 التجارية

مديرية 
الموارد 
 البشرية 

1المديرية الإقليمية للبريد رقم  2رقم المديرية الإقليمية للبريد    

 

مديرية 
الإعلام 

 الآلي
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 نشاطات مديرية وحدة البريد الولاية ميلة الثالث:المطلب 

 تقديم وحدة البريد الولائية  أولا: 

البريد  أصبحت مديرية وحدة الوطني،على غرار باقي الوحدات الولائية الخمسين المتواجدة عبر التراب      
هرمي من ال لولاية ميلة تابعة مباشرة للمديرية العامة البريد الجزائر وهذا منذ إلغاء المديريات الإقليمية

ر بشرف عليها مدي الولاية،قليم مكتب بريدي منتشرة عبر إ (68)عامل موزعين على  371توظف  للمؤسسة.
  الولاية.يتمتع بسلطة هرمية على كامل الهياكل البريدية المتواجدة على مستوى 

 مؤشرات عن مؤسسة بريد الجزائر بولاية ميلة  .1

 واحد على مستوى المركز الجامعي ملحقين، شباكينزاند  بريد، مكتب 66بـ عدد مكاتب البريد يقدر  -
 بالتلاغمة؛والآخر بالتكنة العسكرية 

 ؛حساب CCP : 23897 الحسابات البريدية الجارية عدد -

 ؛حساب CNEP :30980 حسابات الادخار عدد -

% من أصحاب الحسابات الجارية  47أي أن  112256 بـ:البطاقات المغناطيسية المسلمة يقدر  عدد -
 مغناطيسية.يملكون بطاقات 

 البريدية:الكثافة  .2 

كين شبا زائدمكتب بريد  (66نقطة ) 68تتواجد مؤسسة بريد الجزائر على مستوى ولاية ميلة من خلال      
 بلدية. 32نسمة موزعين عبر  850 223تقوم بتقديم خدماتها لتعداد سكاني يقدر بـ  .(نملحقي

 ،نسـمة 12500أي أن كـل مكتـب بريـد يقـدم خدماتـه لــ  12500تقدر الكثافة البريدية على مستوى الولاية بــ  
أي  مسـتغلة،فقـط  150 منهـا،شـباك بريـدي  250أما فيمـا يخـص الكثافـة حسـب الشـبابيك فالمؤسسـة تحصـي 

 .الولايةنسمة وهو ما يمثل الكثافة البريدية حسب الشباك على مستوى  56 68أن كل شباك بريدي يخدم 

  يعطينا صورة لحالة وعرض الخدمات البريدية عبر جميع بلديات الولاية. والجدول الموالي
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 الكثافة البريدية لبلديات ولاية ميلة (:06جدول رقم )

 
 وثائق المؤسسةاعتمادا على المصدر: 
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 المطلب الرابع: البنية الهيكلية لمديرية وحدة البريد لولاية ميلة

ليم مؤسسة بريد الجزائر ممثلة على مستوى ولاية ميلة من خلال مجموعة من الهياكل منتشرة عبر كامل إق
 الموالي: (06)رقم الولاية وفقا لهيكل تنظيمي موضح في الشكل 

 الهيكل التنظيمي لمديرية وحدة البريد لولاية ميلة :(06)رقم الشكل             

 
 اعتمادا على وثائق المؤسسة المصدر:

 من:التنظيمي السابق أن مديرية وحدة بريد الجزائر لولاية ميلة مشكلة  ويبرز الهيكل

 مديرية الوحدة:.1

ة ه السلطيديرها منسق ولائي لتشرف مديرية الوحدة على جميع مكاتب البريدج المتواجدة على مستوى الولاية، 
 الهرمية على كامل المستخدمين، تتكفل بما يلي:

  ؛الولائيةضمان إدارة الحسابات المالية لمديرية الوحدة 
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 ،لسلطتها؛ضمان وتنسيق استثمار المؤسسات البريدية التابعة  تنظيم 
 ؛والمديريات المركزيةيات الأقسام ر على احترام وتطبيق برامج العمل المحددة من طرف مدير هالس 
 ؛تب البريديةر على المراقبة المستمرة ومعاينة المكاهالس  
  ؛الولايةالترويج لخدمات المؤسسة على مستوى 
  المؤسسةترقية وتنشيط السياسات التجارية حول منتوجات. 

 :خلية تفتيش وثلاث مديريات فرعية لأداء هذه المهام تتشكل وحدة البريد من 

  التفتيش:خلية  

 والسهر على تقديم خدمات نوعية وبصورة دائمة على مستوى كافة المؤسسةمكلفة بالمحافظة على وسائل 
  نشاطاتها.مكاتب بريد الولاية من خلال زيارات تفتيش ومراقبة 

  والتنويع:البريدية  المالية،المديرية الفرعية لاستغلال الخدمات  

  ما يلي:ت أقسام المهن من خلال مكلفة بتنفيذ برنامج العمل المنبثق عن مديريا

 ؛منتوجتنفيذ السياسة التجارية للمؤسسة على مستوى مكاتب بريد الولاية وحسب كل  -
 ؛متابعة وتنفيذ الاستراتيجية التسويقية  -
 ؛للزبائننشر وسائل الإعلام الموجهة   -
 ؛الجودةضمان ومراقبة تنفيذ مخطط تحسين   -
  ؛المعلوماتيةنشر الإجراءات المتعلقة بأداء الخدمات وتأمين التطبيقات   -
 ؛البريدالسهر على تقديم الخدمة على مستولى مكاتب  -
 .إنشاء نظام إحصائي كمي لمؤشرات نشاط هياكل المؤسسة يساعد على إثراء لوحة القيادة -

  في:تتمثل مهامها  :والمحاسبةالمديرية الفرعية للميزانية  
 ؛إعداد وتنفيذ ميزانية الاستثمار والاستغلال على مستوى وحدة البريد الولائية -
 ؛تسيير المحاسبة للهياكل التابعة لوحدة البريد الولائية -
 ؛المحاسبي المرتبطة بمكاتب البريدتنفيذ الإجراءات وطرق التسيير المالي و  -
 ؛ضمان مسك دفاتر المحاسبة  -
  ؛الخزينةضمان تسيير ومتابعة  -
 .متابعة ومعالجة القضايا القانونية -
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 يلي مكلفة بما العامة:لمديرية الفرعية للموارد البشرية والوسائل ا: 
 لتجهيزات،ا ادية،الم )الوسائلتنفيذ ومتابعة برنامج التجهيز المتعلق بالهياكل التابعة لوحدة البريد الولائية  -

 ؛الخدمات(المطبوعات اللازمة لاستغلال  النقل،وسائل 
 ؛البريدتنفيذ البرامج المتعلقة بالبناء واعادة التهيئة لمكاتب  -
  البشرية.تسيير الموارد  -

جهزة امة وأأما فيما يخص نشاطات وحدة البريد الولائية المرتبطة بالمعلوماتية فهي موكلة لمكتب الوسائل الع
 سمهند ن،فردايشرف عليه  العامة.الإعلام الآلي التابع لسلطة المديرية الفرعية للموارد البشرية والوسائل 

 :بـ هذا المكتب مكلف الآلي.وتقني سامي في الإعلام 

 ؛ضمان استمرار استغلال أجهزة الإعلام الآلي لجميع مكاتب بريد الولاية -
 ؛التكفل بصيانة مكاتب البريد في مجال الموارد المعلوماتية  -
 ؛ل التابعة لوحدة البريد الولائيةاكالتكفل بتنصيب التطبيقات الجديدة على مستوى كامل الهي  -
 ؛خدام الأجهزة والتطبيقات الجديدةالتكفل بتكوين الأفراد في مجال است  -
 .تزويد مكاتب البريد بوسائل استغلال المعلوماتية -

 البريد:مكاتب .2

ن أجل مبائنها المنشآت التي تتم فيها كل العمليات البريدية والمكان الذي تستقبل فيه بريد الجزائر ز  تلكتمثل 
 معيار حجم الرواج وعدد العمليات المنجزة بحيث إلىيسيرها قاض بريد وتخضع لتصنيف يستند  متهم.دخ

  مختلفة:يمكن أن نجد سبعة أصناف 

o  خارج السلسلة بريد،مكتب ( Hons serie )؛ 
o   قسم إستثنائي بريد،مكتب (Classe Exceptionnel )؛ 
o   خارج القسم بريد،مكتب (Hom Classe ) ؛ 
o  ؛1قسم  بريد،مكتب 
o   ؛2قسم  بريد،مكتب  
o   ؛3قسم  بريد،مكتب 
o   4قسم  بريد،مكتب. 

  



نب التطبيقي للدراسةاالفصل الثاني                                                    الج  

 

 

56 

  يلي:مصنفة كما  مكتب، 68فيما يخص مكاتب بريد الجزائر بولاية ميلة والمقدر عددها بـ 

ياكل تمثل جميع اله الولاية،متواجدة على مستوى مقر  القسم،تأخذ التصنيف خارج  الرئيسية:القباضة  -
عتبر تكما  ة(،العموميالخزينة  المركزي، )البنكالتابعة لمديرية وحدة البريد أمام الهيئات المالية المحلية 

  ولاية.يد الالقابض الرئيسي للأموال بالنسبة لكافة مكاتب بر 
  ؛1لها تصنيف قسم  بريد،مكتبي  (02) -
  ؛2مصنفة في قسم  بريد،مكاتب  (06) -
  ؛3مصنفة في قسم  بريد،مكاتب  (05) -
 .4مصنفة في قسم  بريد،مكاتب  (54)  -
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 تصميم الدراسة الميدانية المبحث الثاني:

 متميزة تتختص بإجراءا فهي ولذا النظرية، الدراسة عن الجوهرية الناحية من تختلف الميدانية الدراسة إن
 :التالية المطالب مضمون في تتجلى متميزة طريقة لها والتي

  الدراسةوعينة  مجتمع المطلب الأول:
 أولا: مجتمع الدراسة

 استها.الباحث بدر  يهتم التي الأشياء أو الأحداث، أو الناس من كاملة مجموعة :الدراسة بمجتمع نقصد     
سة بريد أي مجموع عمال مكاتب مؤسمؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة،  الدراسة لدينا في عمالويتمثل مجتمع 

الجزائر والمتواجدة في مختلف بلديات الولاية، حيث تمت عملية حصر شامل لعدد العمال عبر مختلف 
بر إقليم بريدي منتشرة ع مكتب 68عامل موزعين على  371المكاتب المتواجدة في الولاية ووجد عددهم 

 .الولاية
 مل.عا 371ومنه فإن مجتمع الدراسة هو مجموع عمال مراكز بريد الجزائر لولاية ميلة وقدر عددهم ب:   

 الدراسة عينة تحديد :ثانيا
 لعينةا هذه فاختيار العلمي، لبحثه عينة اختياره عند هو الباحث، جههاايو  التي المشاكل أهم من نإ

 والعينة ثه،بح في الباحث عليها يعتمد والتي والنتائج القياسات كل عليها تتوقف إذ الأهمية، من كبير قدر لها
جراء معينة بطريقة اختيارها يتم الدراسة، مجتمع من جزئية مجموعة هي أو الظاهرة من جزء" :هي  لدراسةا وا 

 ".الأصلي الدراسة مجتمع كامل على وتعميمها النتائج استخدام ثم ومن عليها،
 العينة تكون أن بد فلا ذلك من وبالرغم والمال، والجهد للوقت اختصارا العينة إلى اللجوء يتم ما وعادة  

لا منه، تسحب الذي للمجتمع ممثلة  .العينة على صدق ما المجتمع على يصدق فلا وا 
)إسلام امج اكسل التالية اعتمادا على برن معادلة ريتشارد جيجر على بالاعتماد الدراسة عينة بحساب قمناو

 :(61، ص2016شكري،
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n؛= حجم العينة 

z= ؛1,96وتساوي   0,95الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة 

d؛= نسبة الخطأ 

Nحجم المجتمع ككل =. 

مؤسسة بريد  في العاملين من مفردة (189) هو البحث عينة حجم يكون السابقة المعادلة في وبالتعويض
 ( مفردة.190، وقد اعتمدا في دراستنا على عينة من )لولاية ميلة الجزائر

 المطلب الثاني: تصميم أداة الدراسة

 هب المسموح والوقتالدراسة  في المتبع المنهج وعلى جمعها، يراد التي البيانات طبيعة على بناء
 يان(.الدراسة هي )الاستبأهداف  لتحقيق ملائمة الأكثر الأداة أن وجدنا المتاحة، المادية والإمكانيات

 أجزاء مقسمة على النحو التالي: 3ويتكون الاستبيان الموجه بغرض هذه الدراسة من 

 حيث من ينةللع الديمغرافية العوامل تشمل التي الأسئلة من الأول الجزء يتعلق :عامة معلومات :الأول الجزء
 .الخبرة مستوى التعليمي، المستوى الاجتماعية، الحالة العمر، السن،

 بارةع 20 تضمن وقد ،المؤسسة في المطبق الداخلي التسويق أبعاد حول العاملين آراء يعكس :الجزء الثاني
 :وهيعبارات خاصة بكل بعد  4 قسمة بـمو  الداخلي للتسويق الرئيسية الخمسة الأبعاد تعكس
 التحفيز، الاتصال الداخلي، والتمكين.اختيار العاملين، التدريب ، 

 هذا منتض وقد ،المؤسسة محل الدراسة في الممارسة العاملين أداء حول الموظفينآراء  يعكس: الثالثالجزء 
 .الوظيفي الأداء حول اتعبار  10 الأخر هو المحور

 إلى مقسمة خيارات خمسة الدراسة أداة محاور من فقرة كل يقابل حيث )ليكرت( الخماسي التقسيم واستخدمنا
 :يليا كم درجات

 ؛غير موافق بشدة (1درجة ) -
 ؛( غير موافق2)درجة  -
 ؛( موافق عموما3درجة ) -
 ؛( موافق4درجة ) -
 ( موافق بشدة.5درجة ) -
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 المطلب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة

 :أولا: الصدق الظاهري للأداة

 من عدد على عرضها تم لقياسه، وضعت ما قياس في الدراسة أداة صدق مدى على للتعرف
عادة بملاحظاتهم، الأخذ وتمأساتذة ومختصين،  من المحكمين  تالتعديلا جراءوا   ،الفقرات بعض صياغة وا 

 (.2) ( كما هو موضح في الملحق رقم2المطلوبة وبلغ عدد المحكمين )

 :ثانيا: صدق الاتساق الداخلي للأداة

 حيث يةالكل العينة بيانات على ميدانيا بتطبيقها قمنا الدراسة لأداة الظاهري الصدق من التأكد بعد
 لمحورا مع الاستبانة فقرات من فقرة كل بين الارتباط درجة لمعرفة( كاندال) الارتباط معامل بحساب قمنا
 .التالية الجداول ذلك توضح كما إليه، تنتمي الذي

 ركلية للمحو معاملات ارتباط كاندال لعبارات البعد الأول )اختيار العاملين( بالدرجة ال :(07)الجدول رقم   

 درجة الارتباط بالمحور العبارة درجة الارتباط بالمحور العبارة
 **0.731 الثالثة **0.557 الأولى
 **0.576 الرابعة **0.668 الثانية

 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال **
   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 حورمعاملات ارتباط كاندال لعبارات البعد الثاني )التدريب( بالدرجة الكلية للم :(08) الجدول رقم 

 درجة الارتباط بالمحور العبارة درجة الارتباط بالمحور العبارة
 **0.480 الثالثة **0.581 الأولى
 **0.465 الرابعة **0.518 الثانية

 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال **

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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 ور( بالدرجة الكلية للمحالتحفيز) الثالثمعاملات ارتباط كاندال لعبارات البعد  :(09)رقم الجدول 

 الارتباط بالمحوردرجة  العبارة درجة الارتباط بالمحور العبارة
 **0.632 الثالثة **0.592 الأولى
 **0.173 الرابعة **0.779 الثانية

 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال **
   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:  

 كلية للمحوربالدرجة ال( الاتصال الداخلي) الرابعمعاملات ارتباط كاندال لعبارات البعد  :(10)رقم الجدول  

 درجة الارتباط بالمحور العبارة درجة الارتباط بالمحور العبارة
 **0.640 الثالثة **0.521 الأولى
 **0.306 الرابعة **0.505 الثانية

 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال **
  (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 لمحور( بالدرجة الكلية لالتمكين) الخامسمعاملات ارتباط كاندال لعبارات البعد  :(11)الجدول رقم   

 درجة الارتباط بالمحور العبارة درجة الارتباط بالمحور العبارة
 **0.605 الثالثة **0.238 الأولى
 **0.762 الرابعة **0.580 الثانية

 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال **
  (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 كلية للمحور( بالدرجة الالأداء الوظيفي) المتغير التابعمعاملات ارتباط كاندال لعبارات  :(12)رقم الجدول 

 درجة الارتباط بالمحور العبارة درجة الارتباط بالمحور العبارة
 **0.261 السادسة **0.740 الأولى
 **0.160 السابعة **0.581 الثانية
 **0.570 الثامنة **0.288 الثالثة
 **0.219 التاسعة **0.335 لرابعة
 **0.188 العاشرة **0.524 الخامسة

 فأقل 0.01 الدلالة مستوى عند دال **

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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 ئياإحصا ودالة موجبة محورها مع العبارات من عبارة كل ارتباط معامل قيم أن السابقة الجداول من يتضح
 .محاورها مع اتساقها صدق على يدل مما فأقل، (0.01) الدلالة مستوى عند

 ثالثا: ثبات أداة الدراسة

 العبارات مصداقية درجة لقياس) ألفا (المصداقية معامل استخدام تم الدراسة أداة مصداقية لثبات

 :التالي الجدول في الثبات معامل وكان ،للموظفين والموجة الاستبيان في الموجودة

 (كرونباخ: معامل الثبات )طريقة ألفا (13) الجدول رقم  

 معامل ألفا المجال

 0.65 الاستبيان ككل
   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 ان(، والاستبي%60) الثبات لمعامل المقبول الحد من أكبر كانت ألفا قيمة الجدول خلال من نلاحظ
 في المصداقية من مقبولة درجة يعني وهذا المقبول، الحد من أكثر وهو (%0.65) المعامل كان ككل

 .الاستبيان عبارات بينترابط  اتساق علاقة وجود إلى يشير مما الإجابات

 المطلب الرابع: أساليب المعالجة الإحصائية لاستبيان الدراسة

 لاجتماعيةا للعلوم الإحصائية الحزم برنامج استخدام تم المجمعة، البيانات وتحليلالدراسة  أهداف لتحقيق
 يةالإحصائالاختبارات  من كبيرة مجموعة على يحتوي برنامج وهو(، spssبالرمز)والذي يرمز له اختصارا 

 وضمن ،الخ...والانحرافات المعيارية المتوسطات التكرارات، مثل الإحصاء الوصفي ضمن تندرج التي
 الأساليب مجموعة يلي وفيما .الخ...الأحادي التباين الارتباط، معاملات مثل الاستدلالي الإحصاء
 لدراسة:ا هذه في استخدامها تم التي الإحصائية

 :الخماسي  ليكارتولتحديد طول خلايا مقياس  الآلي،الحاسب  إلىحيث بعد إدخال البيانات  المـدى
ثم  ،(4=1-5)المستخدم في الاستبيان تم حساب المدى بين أكبر وأصغر قيمة لدرجات مقياس ليكارت 
، (0.8=5/4) تقسيمه على عدد درجات المقياس للحصول في الأخير على طول الخلية الصحيحة أي

 (1.8=0.8+1) للفئة( وذلك لتحديد الحد الأعلى 1أقل قيمة في المقياس وهي ) إلىثم إضافة هذه النية 
 : الفئات كما يليوهكذا أصبح طول 

 ؛بشدةيمثل الرأي لا أوافق    1.8إلى 1من  -
 ؛أوافقيمثل الرأي لا  2.6 إلى 1.8من  -
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 ؛متوسطةيمثل الرأي موافق بدرجة  3.4 إلى 2.61من  -
 ؛موافقيمثل الرأي  4.2 إلى 3.41من  -
 .بشدةيمثل الرأي موافق  5 إلى 4.21من  -
  الخصائص على للتعرف المئوية والنسب بالتكرارات الاعتماد تم :والنسب المئويةالتكرارات 

 محاور عبارات اتجاه أفرادها استجابات لتحديد وكذا الدراسة، عينة لأفراد والوظيفية الشخصية
 .الاستبيان

 :لاستبيانا عبارات من عبارة كل درجة ارتباط مدى لمعرفة المعامل هذا أستخدم معامل ارتباط كاندال 
 .إليه تنتمي الذي للمحور الكلية الدرجة مع

 :وذلك لمعرفة ثبات فقرات الاستبيان. اختبار ألفا كرونباخ 
 من اجل معرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا.سمرنوف-اختبار كولمجروف : 

 تقييم ويتم، مع المتغير التابع في المعادلة المستقل المتغير أبعاد إدخال خلال من: المتعددالانحدار 
 .التابع بالمتغيرتأثيره على  بناء مستقل متغير كل
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 المبحث الثالث: عرض وتحليل البيانات واختبار الفرضيات
 المتغير المستقل أبعاد تواجد مستويات وعرض الشخصية، المتغيرات وصف المبحث هذا في سيتم

 الدراسة. فرضيات اختبار إلى وصولا محل الدراسة، المؤسسة في التابع والمتغير

 المطلب الأول: نتائج وصف عينة الدراسة

 اتالعمر، سنو  الجنس، في والمتمثلة الشخصية البيانات بعض الاستبيان من الأول الجزء تناول حيث
 الدراسي: المستوى الخبرة،

 حيث كانت نتائج الدراسة كما يلي:: .الجنس1

 توزيع عينة الدراسة وفق متغير الجنس :(14)الجدول رقم 

 %النسبة المئوية التكرار الفئة العامل
 39.5 75 ذكر
 60.5 115 أنثى

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 أن الجنس، متغير حسب الموظفين عينة أفراد بتوزيع والخاص أعلاه، الجدول خلال من يتضح 
لإناث ا نسبة بلغت حيث العينة، نفس في لذكورا بنسبة مقارنة مرتفعة كانت الموظفين عينة في الإناث نسبة

 (.%39.5) بـ( بينما قدرت نسبة الذكور في العينة 60.5%)

 :حيث كانت نتائج الدراسة كالتالي :العمر.2
 توزيع عينة الدراسة وفق متغير العمر (:15)رقم الجدول 

 %النسبة المئوية التكرار الفئة العامل
 38.9 74 سنة 30أقل من 

 45.3 86 سنة 40 إلى30من 
 9.5 18 سنة 50 إلى 40من 

 6.3 12 سنة 50أكثر من 
   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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توزيع عينة الدراسة حسب العمر، أن أكثر  والذي يمثلويمكن أن نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 
رية العم وتليها الفئة (%45.3)بـ سنة حيث قدرت نسبتها  40و 30أعمار الموظفين في العينة تتراوح بين 

 وهذا يدل على أن المؤسسة تعتمد في سياستها اعتماد (%38.9)بـ نسبتها  والتي قدرتسنة 30لأقل من 
ب مئوية سنة تواليا بنس 50من  والفئة أكثر 50إلى40فئتين العمريتين من أكثر على الشباب، ومن ثم تأتي ال

 .(%6.3( و )%9.5) ـقدرت ب
 :بحيث كانت نتائج الدراسة على النحو التالي .المستوى)المؤهل( العلمي:3

 توزيع عينة الدراسة وفق متغير المؤهل العلمي (:16)رقم الجدول 
 %النسبة المئوية التكرار الفئة العامل

 00 00 أقل من ثانوي
 21.1 40 ثانوي
 52.1 99 جامعي

 26.8 51 دراسات عليا
   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

توزيع النسب المئوية للمؤهل العلمي للموظفين في عينة  والذي يمثلومن خلال الجدول أعلاه 
ومتبوعة ( %52.1) بـالدراسة نلاحظ أن أكبر فئة من الموظفين ذات مستوى جامعي حيث قدرت نسبتها 

 ( فيما قدرت نسبة من مؤهلهم العلمي مستوى ثانوي%26.8)بـ الثانية ذات الدراسات العليا  بالفئة
يدل  العينة لا تحتوي على من هم من مستوى تعليمي أقل من الثانوي، وهذا ما أن ومن الملاحظ( %21.1)بـ

 على أن المؤسسة تعتمد في أسلوب توظيفها على الكفاءات العلمية بصفة أكبر.

 :ب نتائج الدراسة على النحو التاليبحيث كانت حس: الخبرة العملية

 العلميةتوزيع عينة الدراسة وفق متغير الخبرة  :(17)رقم الجدول 
 %النسبة المئوية التكرار الفئة العامل

 55.3 105 سنوات 5أقل من 
 33.2 63 سنوات 10 إلى 5من 
 4.2 08 سنة 20 إلى 10من 

 7.2 14 سنة 20أكثر من 
   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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ن أنلاحظ أنه أكثر الموظفين في العينة لم يكونوا يمتلكون خبرة كبيرة حيث  أعلاهالجدول  ومن خلال
( متبـوعين بمـن هـم ممـن تتـراوح مـدة %55.3)بــ  سـنوات حيـث قـدرت نسـبتهم 5أغلبهم لم تتجاوز خبرتهم ال 

بحيـــث كانـــت أقـــل فئـــة ممـــن هـــم محصـــورين بـــين  (،%33.2ســـنوات بنســـبة ) 10ىلـــإ 5خبـــرتهم المهنيـــة مـــن 
 (.%7.2)بـسنة فقدرت نسبتهم  20ال (، وأما من هم يمتلكون خبرة مهنية تفوق %4.2)بنسبة ة سن 20و10

 والأداء المطلب الثاني: نتائج تصورات المبحوثين لأبعاد التسويق الداخلي

 :النتائج المتحصل عليها على النحو التالي وحيث كانت

 ةاختيار العاملين( حسب متوسطات الموافقاستجابات أفراد الدراسة لبعد )سياسة  :(18)رقم الجدول 

 رقم
 العبارة

 وسطال العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

معايير التعيين تم وضعها وفقا لأسس و سياسات الاختيار و  01
 علمية سليمة

 متوسط 1.15 3.24

الكفاءات  نسياسات الاختيار والتعيين تحقق اختيار أحس 02
 لشغل الوظائف المتوفرة

 متوسط 1.21 2.75

النزيهة حرة و التعيين تضمن المنافسة الو سياسات الاختيار  03
 لجميع المترشحين

 منخفض 1.22 2.47

 لجميع المترشحينعادلة  يريتم التوظيف وفق معاي 04

 

 

 متوسط 1.52 2.95

 متوسط 0.98 2.85 اختيار العاملين

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

ختير ايمثل الجدول أعلاه نتائج تحليل البعد الأول من أبعد التسويق الداخلي والمتمثل في )سياسة 
قق حمما يعني أنه (، 0.98)  بـانحراف قدر و ( 2.85العاملين(، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذا البعد )

همية أن المؤسسة في نظر العمال لا تولي الأ إلىهو ما يشير بدرجة متوسطة و عينة موافقة أفراد المستوى 
ات عبارات من أصل أربعة بمتوسط 3حيث تراوحت ر العمال في عملية توظيفها لهم و الكاملة لسياسة اختيا
رة حتي تعني أن سياسة الاختيار ذلك بمعدلات متوسطة أما العبارة ال( و 3.24و  2.75حسابية ما بين  ) 

 (.2.47)  بـنزيهة فكانت منخفضة حيث قدر وسطها الحسابي و 
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 ( حسب متوسطات الموافقةالتدريباستجابات أفراد الدراسة لبعد ) (:19)رقم الجدول 

 رقم
 العبارة

 الوسط العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

التطوير المستمرين كأساس لاكتساب المهارات تركز الإدارة على التدريب و  01
 العلمية المتنوعة

 متوسط 1.71 2.53

 الموجودةالوظيفية  للاحتياجاترامج التدريبية وفقا بوضع الت 02
 في المؤسسة

 متوسط 1.01 2.89

متطورة للتدريب )برامج عالمية، تعتمد المؤسسة برامج  03
 خيارات أجنبية (

 متوسط 1.09 2.70

تمنح الأولوية للموظفين في الاستفادة من تربصات تكوينية  04
 خارج المؤسسة على أساس الكفاءة

 منخفض 1.32 2.28

 متوسط 0.76 2.60 التدريب

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

ثل في من أبعد التسويق الداخلي والمتم يالثاننتائج تحليل البعد أن أعلاه  الجدولخلال نلاحظ من 
أنه  مما يعني (،0.76) بـانحراف معياري قدر و  (2.60(، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذا البعد )التدريب)

همية أن المؤسسة في نظر العمال تولي أ إلىيشير  وهو ماموافقة أفراد العينة بدرجة متوسطة حقق مستوى 
ة لاستفاداحيث نلاحظ أن العبارة الرابعة والتي تعنى بمنح الأهمية للموظفين في تدريب العمال  متوسطة لبعد

     ذلك بمتوسطو من تربصات تكوينية حققت موافقة منخفضة عموما مقارنة بالعبارات الأخرى لنفس البعد 
 (.1.32) بـقدر بانحراف معياري ( و 2.28)
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 ( حسب متوسطات الموافقةالتحفيزاستجابات أفراد الدراسة لبعد ) (:20)رقم ل والجد

 رقم
 العبارة

 الوسط العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

من البرامج  غيرهاالمكافآت و توفر المؤسسة نظم الحوافز و  01
 التميز لدى الكفاءاتالتي تعزز الابداع و 

 متوسط 1.44 2.89

ؤسسة في زيادة الرغبة يساهم نظام الأجور المطبق في الم 02
 تحسين الإنتاجيةفي العمل و 

 متوسط 1.18 2.45

تعمل المؤسسة على تكريم وتحفيز العمال  بمختلف أنواع  03
 الحوافز مادية كانت أو معنوية على أدائهم الجيد

 منخفض 1.32 2.43

تحفيزهم  إلىيؤدي تشجيع المنافسة الإيجابية بين العاملين  04
  بما بخدم المؤسسة

 متوسط 1.19 3.14

 متوسط 0.85 2.73 التحفيز

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

حظ من يمثل الجدول أعلاه نتائج البعد الثالث لأبعاد التسويق الداخلي والمتمثل في )التحفيز(، حيث نلا
الجدول أن موافقات العمال لهذا البعد كانت متوسطة عموما حيث قدر المتوسط الحسابي لهذا البعد 

ط (، حيث حازت العبارة الرابعة على أكبر درجة موافقة بمتوس0.85قد بلغ ) وانحراف معياري( 2.73)ـب
نواع أوأن العبارة الثالثة والتي تعنى في عملية تكريم وتحفيز العمال بمختلف (، 1.19وانحراف )( 3.14)

( وانحراف قدر 2.43الحوافز قد حازت على أقل درجة موافقة من طرف العمال حيث بلغ وسطها )
 .(1.32)بـ
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 ( حسب متوسطات الموافقةالاتصال الداخلياستجابات أفراد الدراسة لبعد ) (:21)رقم الجدول 

 رقم
 العبارة

 توسطمال العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

ل العاملين بشك إلىتقوم الإدارة بتوزيع المعلومات وتوصيلها  01
 دوري ومنتظم

 متوسط 1.09 2.81

 العاملين على أنهم وسيلة الاتصال الأكثر إلىتنظر الإدارة  02
 تأثيرا على الزبائن

 متوسط 1.23 3.27

 متوسط 1.01 2.84 تستخدم الإدارة أساليب تقنية وحديثة للاتصال بالعاملين 03

قة تقوم الإدارة بتزويد العاملين بالمعلومات الضرورية المتعل 04
 بالخدمات الجديدة

 

 متوسط 0.93 2.63

 متوسط 0.65 2.88 الاتصال الداخلي

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

ثل في من أبعد التسويق الداخلي والمتم الثانينتائج تحليل البعد أن الجدول أعلاه نلاحظ من خلال 
ما م (،0.76) بـقدر  معياريوانحراف  (2.88(، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذا البعد )الاتصال الداخلي)

ال لا أن المؤسسة في نظر العم إلىموافقة أفراد العينة بدرجة متوسطة وهو ما يشير يعني أنه حقق مستوى 
حيث  ، ونلاحظ أيضا أن كل العبارات قد حازت على موافقة متوسطةتدريب العمال كبيرة لعمليةتولي أهمية 

 (.1.23و 0.93بين ) وانحراف تراوح( 2.83و 2.63تراوحت متوسطاتها الحسابية بين )
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 ( حسب متوسطات الموافقةالتمكيناستجابات أفراد الدراسة لبعد ) (:22)رقم الجدول 

 رقم
 العبارة

 الوسط العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

تفوض المؤسسة كافة الصلاحيات للكفاءات بالتصرف عند  01
 وجود مشكلة ما

 متوسط 1.01 2.79

ة مقترحاتهم بثقأفكارهم و  ،ات التعبير عن آرائهميمكن للكفاء 02
 عالية

 منخفض 1.1 2.2

 خططووضع ال ءتشرك المؤسسة عمالها في بنا 03
 الاستراتيجيات المستقبلية من أجل تحقيق الأهدافو 

 منخفض 0.91 1.88

أداء تعطي المؤسسة قدرا كافيا من الحرية للعمال من أجل  04
 ةأعمالهم بالطريقة المناسب

 متوسط 1.09 2.58

 منخفض 0.67 2.36 التمكين

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

مثل د التسويق الداخلي والمتامن أبع الخامسنتائج تحليل البعد أن الجدول أعلاه نلاحظ من خلال 
، مما (0.66)المعياري بـ  الانحرافكما قدر  (2.36لهذا البعد )، حيث بلغ المتوسط الحسابي التمكين(في )

ال لا أن المؤسسة في نظر العم إلىوهو ما يشير  منخفضةالعينة بدرجة يعني أنه حقق مستوى موافقة أفراد 
وافقة عبارتان حازت على موافقة متوسطة وعبارتان بمتولي أهمية كبيرة لعملية التمكين، ونلاحظ أيضا أن 

 منخفضة.
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 ( حسب متوسطات الموافقةالأداء) للمتغير التابعاستجابات أفراد الدراسة  (:23)رقم الجدول 

 رقم
 العبارة

 المتوسط العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

لدى العمال معلومات كافية عن العمل تكفل لهم أداء عملهم  01
 بكفاءة عالية

 مرتفع 1.14 3.52

 متوسط 0.96 3.39 الزبائن إلىيهتم الموظفون بجودة الخدمات المقدمة  02

 متوسط 1.08 3.14 يحاول الموظفون انجاز أعمالهم بأقصر وقت ممكن 03

 متوسط 1.07 2.59 ظروف العمل الحالية جيدة وتساعد على الأداء الفعال 04
 

 مرتفع 1.11 3.67 أداء العاملين هو المحدد الرئيسي لنجاح المؤسسة 05

تقوم إدارة المؤسسة بتشجيع التعاون بين العاملين على  06
 مختلف المستويات بغية تحقيق أداء فعال

 متوسط 0.89 2.96

 منخفض 0.69 2.38 مرةتقوم إدارة المؤسسة بتقييم أداء العاملين بصفة دائمة ومست 07

تعمل إدارة المؤسسة على منح مكافآت للعاملين بهدف  08
 الأداءتحسين 

 منخفض 0.81 2.24

 مرتفع 0.67 3.75 لدى العمال الاستعداد الكافي لتحمل المسؤولية في العمل 09

 مرتفع 0.79 3.79 يحاول العمال عدم ارتكاب الأخطاء عند أدائهم لعملهم 10

 متوسط 0.31 3.15 الأداء الوظيفي

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

، حيث بلغ المتوسط الحسابي الأداءأن نتائج تحليل المتغير التابع الجدول أعلاه نلاحظ من خلال 
مما يعني أنه حقق مستوى موافقة متوسطة (، 0.31المعياري بـ ) الانحرافكما قدر  (3.15) المتغيرلهذا 

يحاولون عدم ارتكاب الأخطاء عند أداء التي تدل على أن العمال ( و 10ت العبارة رقم )، كما حاز ةلأفراد العين
( وهذا ما يعني أنها حازت على درجة 0.79) بـ ( وانحراف قدر3.79عملهم حيث قدر وسطها الحسابي بـ )
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( وانحراف قدر 2.24( وذلك بمتوسط قيمته )8موافقة كبيرة، فيما كانت أضعف درجة موافقة في العبارة رقم )
 ة لا تعمل على منح مكافآت للعاملين بهدف تحسين الأداء.( مما يدل على أن المؤسس0.81بـ )

 فرضيات الدراسة: اختبار الثالثالمطلب 

 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي

  سمرنوف– كولمجروف اختبار باستخدام المتعددالانحدار  نموذج تطبيقو  اعتماد ولأجل قمنا 

 (1- Sample K-S لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، وهو اختبار ضروري في حالة )
نـات زيـع البياتشـترط أن يكـون تو  المعملية الاختباراتلان معظـم  الانحدارنمـوذج  باستخداماختبار الفرضـيات 

 :  الدراسةطبيعية توزيع عينة  ( يوضح24)طبيعيا والجدول رقم 

 (One-Semple Kolmogorov-Smirnov Testاختبار التوزيع الطبيعي ) (:24)رقم الجدول 

 مستوى الدلالة المعنوية محتوى المحور
 0.067 اختيار العاملين

 0.091 التدريب
 0.12 التحفيز

 0.21 الاتصال الداخلي
 0.098 التمكين

 0.075 المتغير) التابع( الأداء
 0.063 الاستبانة ككل

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

ى وهذا يدل عل (0.05) منث أن قيمة مستوى الدلالة أكبر نتائج الاختبار حي أعلاهويوضح الجدول 
 .المعمليةالاختبارات أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويمكن استخدام 

 تحليل الانحدار المتعدد جثانيا: نتائ

لحصول بعد ا إليه التوصل تم ما مع التحليل قبل المقترحة الفرضيات صحة اختبار الجزء هذاتناولنا في 
 :كما يلي المتعدد الانحدار تحليل أسلوب استخدام تم الاختبار أجل ومن ،SPSSعلى مخرجات 
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 اختبار الفرضيات الفرعية 

  الأولى الفرعية .اختبار الفرضية1

 الأداءتأثير سياسة اختيار العاملين على 

 H0:  على أدائهم لدى  لسياسة اختيار العاملين 0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا

 .مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة
 H1:  ى أدائهم لدى لسياسة اختيار العاملين عل 0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد

 .مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة
 ئهمتأثير سياسة اختيار العاملين على أدا لاختبار المتعدد الانحدار (:25الجدول رقم )

 sigمستوى المعنوية Bمعامل الانحدار (Tقيمة) المحسوبة البيان

 0.00 0.169 4.57 اختيار العاملين

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

يار قة بين سياسة اختالذي يوضح العلاو المبينة في الجدول أعلاه تظهر نتائج التحليل الاحصائي و 
ذ بلغت إ، لين على المتغير التابع )الأداء(وجود أثر لسياسة اختيار العام إلىأدائهم الوظيفي، العاملين و 

مة في حين أن قي ، ≥ α(0.05)عند مستوى الدلالة  الجدولية قيمتهاهي أكبر من و  4.57المحسوبة   Tقيمة
ة في ذا يعني أن الزيادة بقيمة واحد( وه0.169) يحدد قيمة الأثر قد بلغتالذي يبين و معامل الانحدار و 
 (sig=0.00)أن مستوى المعنوية كما  (،% 16التعيين يؤدي في الزيادة في الأداء ) عملية الاختيار و 

الفرضية الصفرية والتي تدل على عدم وجود  رفض( مما يعني 0.05من مستوى الدلالة المعتمد ) أصغر
قبول و  ،في مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة تأثير ذو دلالة احصائية لسياسة اختيار العمال على أدائهم

ي مؤسسة على أدائهم فحصائية لسياسة اختيار العمال إدلالة  الفرضية البديلة التي تدل على وجود تأثير ذو
 بريد الجزائر لولاية ميلة.
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 الثانية  الفرعية الفرضيةاختبار .2

 تأثير التدريب على الأداء 

 H0:  ائهم لدى لتدريب العاملين على أد 0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا

 .مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة
 H1:  دى مؤسسة لعلى أدائهم  تدريب العاملين 0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد

 .بريد الجزائر لولاية ميلة

 تدريب على أدائهمال بعدتأثير  لاختبار المتعدد الانحدار (:26الجدول رقم )

  sigمستوى المعنوية Bمعامل الانحدار (Tقيمة) المحسوبة البيان

 0.025 0.90 2.264 التدريب

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 ذي يوضح العلاقة بين تدريبالو المبينة في الجدول أعلاه نتائج التحليل الاحصائي و  من خلال
 Tقيمةغت بل حيث، لين على المتغير التابع )الأداء(العام لتدريب وجود أثر يظهرالوظيفي، أدائهم العاملين و 
يمة في حين بلغت ق ،  ≥ α(0.05)عند مستوى الدلالة  الجدولية قيمتهاهي أكبر من و  (2.264)المحسوبة  

تدريب  ( وهذا ما يعني أن الزيادة بقيمة واحدة في عملية0.90معامل الانحدار والذي يحدد قيمة التأثير )
 رأصغ هي( و sig=0.025)مستوى المعنوية وحيث بلغ(، % 90الزيادة في أدائهم بنسبة ) إلىالعاملين يؤدي 

و ذالفرضية الصفرية والتي تدل على عدم وجود تأثير مما يعني رفض ( 0.05من مستوى الدلالة المعتمد )
التي  لبديلةادلالة احصائية لتدريب العاملين على أدائهم في مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة، وقبول الفرضية 

 ة ميلة.على أدائهم في مؤسسة بريد الجزائر لولايدلالة احصائية لتدريب العاملين  تدل على وجود تأثير ذو

 لثةالثا الفرعية الفرضيةار اختب.3

 على أداء العاملين التحفيزتأثير 

 H0:  ائهم لدى لتحفيز العاملين على أد 0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا

 .مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة
 H1:  م لدى مؤسسة لتحفيز العاملين على أدائه 0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد

 .بريد الجزائر لولاية ميلة
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 تأثير تحفيز العاملين على أدائهم لاختبار المتعدد الانحدار (:27الجدول رقم )
  sigمستوى المعنوية Bمعامل الانحدار (Tقيمة) المحسوبة البيان

 0.00 0.181 5.131 التحفيز

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 املينضح العلاقة بين تحفيز العالذي يو ول أعلاه و المبينة في الجدتظهر نتائج التحليل الاحصائي و 
المحسوبة   Tقيمةإذ بلغت وجود أثر لتدريب العاملين على المتغير التابع )الأداء(،  إلىأدائهم الوظيفي، و 
بلغت قيمة معامل  كما،  ≥ α(0.05)عند مستوى الدلالة  الجدولية قيمتهاهي أكبر من و ( 5.131)

ية تحفيز وهذا ما يعني أن الزيادة بقيمة واحدة في عمل ( 0.181الانحدار والذي يحدد قيمة التأثير بـ) 
 هي و ( sig=0.00 )(، فيما بلغت قيمة مستوى المعنوية  % 18زيادة أدائهم بـ)  إلىالعاملين يؤدي 

د ( مما يعني رفض الفرضية الصفرية والتي تدل على عدم وجو 0.05أصغر من مستوى الدلالة المعتمد )
بول على أدائهم في مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة، وق احصائية لتحفيز العاملينو دلالة تأثير ذ

ؤسسة معلى أدائهم في  لينالفرضية البديلة التي تدل على وجود تأثير ذو دلالة احصائية لتحفيز العام
 بريد الجزائر لولاية ميلة.

 الرابعة الفرعيةالفرضية اختبار .4

 تأثير الاتصال الداخلي على أداء العاملين

 H0:  اء العمال لدى للاتصال الداخلي على أد 0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا

 .مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة
 H1:  لعمال لدى اللاتصال الداخلي على أداء  0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد

 .مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة
 ملينتأثير الاتصال الداخلي على أداء العا لاختبار المتعدد الانحدار (:28الجدول رقم )

  sigمستوى المعنوية Bمعامل الانحدار (Tقيمة) المحسوبة البيان

 0.824 0.01 0.222 الاتصال الداخلي

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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 اخليالاتصال الدالذي يوضح العلاقة بين في الجدول أعلاه و المبينة تظهر نتائج التحليل الاحصائي 
 Tيمةقإذ بلغت على المتغير التابع )الأداء(،  للاتصال الداخليوجود أثر  عدم  إلى، أداء العاملينو 

أن مستوى كما ،  ≥ α(0.05)عند مستوى الدلالة  الجدولية قيمتهامن  قلوهي أ( 0.222)المحسوبة  
الفرضية  قبول( مما يعني 0.05أصغر من مستوى الدلالة المعتمد )وهي ( sig=0.824 المعنوية)

في  أداء العاملينعلى  للاتصال الداخليالصفرية والتي تدل على عدم وجود تأثير ذو دلالة احصائية 
 .الفرضية البديلة ورفضمؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة، 

 الخامسة الفرعيةالفرضية اختبار .5

 تأثير التمكين على الأداء 

 H0:  ائهم لدى لتمكين العاملين على أد 0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا

 .مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة
 H1:  لدى مؤسسة  على أدائهم لتمكين العاملين 0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد

 .بريد الجزائر لولاية ميلة
 العاملين على أدائهمتأثير تمكين  لاختبار المتعدد الانحدار (:29الجدول رقم )

  sigمستوى المعنوية Bمعامل الانحدار (Tقيمة) المحسوبة البيان

 0.790 0.01 0.267 التمكين

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:        

اء أدو  التمكينالذي يوضح العلاقة بين المبينة في الجدول أعلاه و تظهر نتائج التحليل الاحصائي 
( 0.267المحسوبة ) Tقيمةإذ بلغت على المتغير التابع )الأداء(،  للتمكينأثر  عدم وجود إلىالعاملين، 

( sig=0.790) أن مستوى المعنوية كما ، ≥ α(0.05) عند مستوى الدلالة الجدولية قيمتهامن  أقلوهي 
م ( مما يعني قبول الفرضية الصفرية والتي تدل على عد0.05من مستوى الدلالة المعتمد ) أكبرهي و 

، ورفض على أداء العاملين في مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة للتمكينوجود تأثير ذو دلالة احصائية 
 .الفرضية البديلة
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 اختبار الفرضية الرئيسية 

 الداخلي مجتمعة على أداء العاملينوالتي تنص على تأثير أبعاد التسويق 

 H0:  على أداء  لأبعاد التسويق الداخلي 0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا

 .العاملين لدى مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة
 H1:  العاملين أداء علىلأبعاد التسويق الداخلي  0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 .لدى مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة
 ء العاملينتأثير أبعاد التسويق الداخلي على أدا لاختبار المتعدد الانحدار (:30الجدول رقم )

  sigمستوى المعنوية Bمعامل الانحدار (Tقيمة) المحسوبة البيان

 0.722 0.017 0.35 التسويق الداخلي

   (SPSS)من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات  المصدر:        

 اخليالتسويق الدالذي يوضح العلاقة بين المبينة في الجدول أعلاه و تظهر نتائج التحليل الاحصائي 
د ؤسسة بريمفي  على المتغير التابع )الأداء( للتسويق الداخلي  لأبعاد عدم وجود أثر إلىوأداء العاملين، 

لدلالة عند مستوى ا الجدولية قيمتها أقلهي و ( 0.35لمحسوبة )ا  Tةقيمإذ بلغت ، الجزائر محل الدراسة
(0.05)α ≤ (وهذا ما يعن0.017، في حين بلغت قيمة معامل الانحدار والذي يحدد قيمة الأثر بـ ) ي

أن ما ك (، %1.7الزيادة في الأداء بنسبة ) إلىأن الزيادة بقيمة احدة في أبعاد التسويق الداخلي تؤدي 
ة ( مما يعني قبول الفرضي0.05ر من مستوى الدلالة المعتمد )كبأ هيو ( sig=0.790) مستوى المعنوي

 لعاملينعلى أداء ا إحصائية لأبعاد التسويق الداخلي الصفرية والتي تدل على عدم وجود تأثير ذو دلالة 
عاد ، وهذا ما يفسر الأثر الضعيف للأبفي مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة، ورفض الفرضية البديلة

 لداخلياالثلاثة )الاختيار والتعيين، التدريب، والتحفيز( أثر ضعيف جدا مقارنة مع البعدين )الاتصال 
 يلة.مولاية داء العاملين في مؤسسة بريد الجزائر لوالتمكين( والتي لم يكن لها تأثير بدرجة مرتفعة على أ
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 وتوصيات الدراسة نتائج :الرابعالمطلب 

 النتائجأولا: 

سسة من خلال هذه الدراسة والتي جاءت لمعرفة أثر أبعاد التسويق الداخلي على أداء العاملين في مؤ 
مكن راسة يالد تمجموعة من النتائج من خلال اختبارنا لفرضيا إلىبريد الجزائر الخدمية لولاية ميلة، توصلنا 

 يلي: فيماايجازها 

ريد التسويق الداخلي على أداء العاملين في مؤسسة ب لأبعادأثر  وجودعدم  إلىكشفت نتائج الدراسة  .1
بريد بأهمية أبعاد التسويق من عمال مؤسسة  إدراكعدم  إلىونعزو هذه النتيجة الجزائر لولاية ميلة، 

 وجود أثر لأبعاد إلى( والتي خلصت 2006الجزائر محل الدراسة، وهذا ما يختلف مع نتيجة )درمان 
 ؛التسويق الداخلي في الأداء الوظيفي

لاية ائر لو بينت الدراسة وجود أثر لبعد سياسة الاختيار والتعيين على أداء العاملين في مؤسسة بريد الجز  .2
هذا ما و مؤسسة، في ال وتعيين العاملينلإدراك العاملين لأهمية عملية اختيار النتيجة  ونعزو هذهميلة، 

صائية وجود أثر ذو دلالة إح إلى والتي بينت في نتائجها (2002تاج الدين إبراهيم دراسة )يتطابق مع 
 ؛لسياسة الاختيار والتعين على الأداء الوظيفي

 يلة،وجود أثر لبعد التدريب على أداء العاملين في مؤسسة بريد الجزائر لولاية م إلىالدراسة خلصت  .3
 م فيتهوتعود هذه النتيجة لمعرف العاملين في المؤسسة أهمية التدريب وما يعود به من فائدة على كفاء

ي فأنه لا يوجد أثر للتدريب الداخلي  إلىوالتي خلصت  (2004 فطيس،وهذا يختلف مع دراسة )العمل، 
 ؛أداء العاملين

 وهذا يلة،موجود أثر لبعد التحفيز على أداء العاملين في مؤسسة بريد الجزائر لولاية نستنتج الدراسة من  .4
ما  وهذا ،راجع لرؤية العاملين ما يعود به التحفيز من أهمية كبيرة على أدائهم في المؤسسة محل الدراسة

عدم وجود أثر لتحفيز العاملين  إلىوالتي خلصت  (Fatima Bbkar 2011)دراسة يختلف مع نتيجة 
 ؛على أدائهم في المؤسسة التي أجريت فيها الدراسة

ائر وجود أثر لبعد الاتصال الداخلي على أداء العاملين في مؤسسة بريد الجز عدم  إلىبينت الدراسة  .5
اخل دن تأثير كبير للاتصال الداخلي عليهم ا مرؤية العمال أنه م إلىراجع  وربما هذا لولاية ميلة،
وجود أثر  إلىحيث بينت نتائجها  (2016/2017وهو ما يختلف مع دراسة )باهي نسيمة المؤسسة،

 ؛للاتصال الداخلي على الأداء الوظيفي
ونعزو  وجود أثر لبعد التمكين على أداء العاملين في مؤسسة بريد الجزائر لولاية ميلة،عدم بينت الدراسة  .6

يتطلب درجة كبيرة من الحرية وأن العمال في المؤسسة  والذي لاطبيعة العمل  إلىهذه النتيجة ربما 
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( والتي خلصت 2015 الضامنوهذا ما لا يتطابق مع دراسة )عسيري  الحرية، يشعرون بدرجة كبيرة من
 وجود تأثير لبعد التمكين على أداء العاملين في المؤسسة التي أجريت فيها الدراسة. إلىفي نتائجها 

 ثانيا: التوصيات

 في ظل نتائج الدراسة الحالية يمكن تقديم مجموعة من التوصيات كما يلي:

ويق ها التسالتي يعود ب والأهمية الكبيرةالعاملين لأبعاد التسويق الداخلي  إدراكضرورة الاهتمام بتنمية  .1
 ؛الداخلي عليهم وعلى المؤسسة

ة عدم ، والتي أثبتت الدراسوالتمكينمن خلال الدراسة نوصي بضرورة الاهتمام ببعدي الاتصال الداخلي  .2
 ؛أداء العاملينوجود تأثير لهما على 

على  ثر لهادم اهمال الاهتمام بسياسة الاختيار والتعيين والتدريب والتحفيز والتي بينت الدراسة وجود أع .3
 ؛الأداء الوظيفي للعاملين في المؤسسة

عطاء العاملين حرية أكبر في ات .4 خاذ نوصي المؤسسة بتبني مناخ تنظيمي يسمح بحرية تبادل الأفكار وا 
 ؛كفاءة والقدرة على تطوير العملبعض القرارات مما يدعم شعورهم بال

 نوصي بأجراء دراسات أخرى للتسويق الداخلي ومختلف أبعاده، وذلك من أجل زيادة كفاءة العاملين .5
 وفعاليتهم والقدرة على الابتكار.
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 الثاني: خلاصة الفصل

نيا، ميدايعد هذا الفصل تدعيما للفصول السابقة من خلال التحقق من الأفكار النظرية عند تطبيقها 
يد سسة بر وقد عرض النتائج المتعلقة بتقييم تأثير أبعاد التسويق الداخلي على الأداء الوظيفي لعمال مؤ 

يعها استمارة تم توز  200استمارة صالحة للتحليل من بين  190الجزائر لولاية ميلة، حيث تم استخدام 
 على مختلف عمال مؤسسة بريد الجزائر على مستوى ولاية ميلة.

، وتحليل spssد جمع المعلومات وتفريغها في برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية وبع
ة ميلة أن هناك عدم إدراك نوعا ما من العاملين في مؤسسة بريد الجزائر لولاي إلىالنتائج تم التوصل 

 لتسويقالأبعاد  أنه لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية إلىلأبعاد التسويق الداخلي، حيث توصلت الدراسة 
بعاد الداخلي مجتمعة في أداء العاملين في المؤسسة محل الدراسة، مع وجود تأثير بصفة صغيرة لبعض أ

 التسويق الداخلي كالتدريب والتحفيز.
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 عامة: الخاتمة

لتسويق الداخلي والأداء الوظيفي التي ا يالنظرية لكل من موضوع واستعراضنا للجوانب بعد تناولنا
انبثق منها المفهومان، واللذان لم ينشآآآآآآآآآآآآآ  من قرام، بل انةلما من مجموعة من النظريالإ والمفا يم ا دارية 

 المتةورة التي تشكل قي مجموعها أدبيالإ كل من التسويق الداخلي والأداء الوظيفي.

والتعمق قي مسآآآآآآآآآآآتوياتح من خلال النظر للتسآآآآآآآآآآآويق الداخلي تبين لنا بانح عملية  آآآآآآآآآآآال ة للب   
وخ آآآآآآال آآآآآآح لأجل معرقة أبعادم ومموماتح ومختلد خةوالإ تجسآآآآآآيدم، وكذا نماذت دراسآآآآآآتح،  ي  تعددلإ 
ا تجا الإ والزوايا التي تم من خلالها تناول مفهوم التسآآآآآويق الداخلي مما يشآآآآآير  لع شآآآآآمولية معنام وتعدد 

الداخلي،  ذ أن أ م وأغلب الأقكار  مضآآآآآآآآآامينح،  ي  اختلد البا ثون قي وضآآآآآآآآآو أبعاد م ددة للتسآآآآآآآآآويق
السآآآآآآآابمة اجتمعلإ علع مجموعة من الأبعاد و ي اسآآآآآآآياسآآآآآآآة ا ختيار والتعيين، التدريب الداخلي، الت فيز، 

 .ا ت ال الداخلي والتمكين(

 ي  يعتبر التسآآآآآآآويق الداخلي من المفا يم التي تسآآآآآآآاعد قي بماء المنظمة وت ميمها لأ داقها علع 
هو يسآآآآآآآآآآآآآآا م قي زيادة كفاءة و قعالية العاملين واا تفاظ بالكفاءالإ و تدريبها، وذل  من المدى الةويل، ق

أجل الو آول الع أعلع مسآتوى قي أداء العاملين، والذه  و بدورم يسآا م قي الو آول الع ت ميق رغبالإ 
اشآآآآآآآر بين الزبالن و تلبيتها علع أكمل وجح وخا آآآآآآآة قي الملسآآآآآآآسآآآآآآآالإ الخدمية والتي يكون قيها اللماء المب

ية  العميآل الآداخلي والعميآل الخآارجي، وبآالتآالي ربة علالآة ةويلآة الأمآد مو الزبآالن وت ميق ميزة تنآاقسآآآآآآآآآآآآآآ
 والمسا مة قي بماء المنظمة و ت ميق أ داقها.

مسآآآتوى ت ميق الأعمال المكونة لوظيفة العامل والكيفية التي   لعيشآآآير  أما قيما يخص الأداء قهو
متةلبالإ الوظيفة التي يشآآآآآآآآآللها ممابل عالد ماده ومعنوه، ويمكن ليان أدالح من  ي مق قيها الفرد العامل

خلال النتالج المت  ل عليها أثناء تاديتح لعملح كالسرعة والدلة قي العمل، كمية ا نتات، سلوكح الوظيفي 
 .والشخ ية التي يت د بها الفرد العامل أثناء ليامح بعملح

 فاهيم ال ظريا للتسةةةةةةةويل الدادلء وا داء ك حاولا لإسةةةةةةة ا  الوعليه جاءت الدراسةةةةةةةا ال يدا يا 

الوالية  الوظيفء على الواقع الع لء ل ؤسةةةةسةةةةا زريد الجيا ر لو،يا  يلات حيو تعتزر واحدح  ت الوحدات
أ آآآآآآآب لإ مديرية و دة البريد لواية ميلة تابعة مباشآآآآآآآرة للمديرية  الوةني،الخمسآآآآآآآين المتواجدة عبر التراب 

عامل موزعين  371توظد  للملسسة.بريد الجزالر و ذا منذ  للاء المديريالإ ا لليمية من الهرمي العامة ال
بشآآآآآآآآرد عليها مدير يتمتو بسآآآآآآآآلةة  رمية علع كامل  الواية،مكتب بريده منتشآآآآآآآآرة عبر  لليم  (68اعلع 

 الواية.الهياكل البريدية المتواجدة علع مستوى 
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لأثر أبعاد التسآآآآويق الداخلي علع أداء العاملين  لإ الدراسآآآآةومن خلال الت ليل ا   آآآآالي لمتليرا
قي ملسآآآآآآآآآسآآآآآآآآآة بريد الجزالر لواية ميلة، اعتمادا علع مخرجالإ برنامج الت ليل ا   آآآآآآآآآالي خل آآآآآآآآآنا  لع 

 مجموعة من النتالج.

 ذ تو آآآآآلنا من نتالج الدراسآآآآآة الميدانية  لع وجود أثر لأبعاد اسآآآآآياسآآآآآة ا ختيار والتعيين، التدريب 
لواية ميلة وكان  ذا الأثر بمسآآآتويالإ مختلفة، كما  ت فيز( علع أداء العاملين قي ملسآآآسآآآة بريد الجزالروال

خل آآآآآآآآآآنا أيضآآآآآآآآآآا  لع عدم وجود أثر لكل من بعده اا ت آآآآآآآآآآال الداخلي والتمكين( علع أداء العاملين قي 
خلي علع أداء العاملين قي وكنتيجة  جمالية قإنح ا يوجد أثر لأبعاد التسآآويق الدا الملسآآسآآة م ل الدراسآآة.

 ملسسة بريد الجزالر لواية ميلة.

وقي ظل نتالج الدراسة ال الية يمكن تمديم مجموعة من الممتر الإ يمكن لملسسة بريد الجزالر أن تاخذ 
ضرورة اا تمام بتنمية  درا  العاملين لأبعاد التسويق الداخلي والأ مية الكبيرة التي يعود بها بها من خلال 

ضرورة اا تمام ببعده اات ال الداخلي والتمكين، والتي ، وكذل  التسويق الداخلي عليهم وعلع الملسسة
عدم ا مال اا تمام بسياسة ااختيار والتعيين ، و أثبتلإ الدراسة عدم وجود تاثير لهما علع أداء العاملين

نو ي ، كما وظيفي للعاملين قي الملسسةوالتدريب والت فيز والتي بينلإ الدراسة وجود أثر لها علع الأداء ال
عةاء العاملين  رية أكبر قي اتخاذ بعض  الملسسة بتبني مناخ تنظيمي يسمح ب رية تبادل الأقكار وا 

 .المرارالإ مما يدعم شعور م بالكفاءة والمدرة علع تةوير العمل

 ي مواضآآآآآيو ابد كد علع أن المواضآآآآآيو مثل التسآآآآآويق الداخلي، والأداء الوظيفي، وقي النهاية نل 
علع الملسآآآآآآآآآآآآآسآآآآآآآآآآآآآالإ قي شآآآآآآآآآآآآآتع المجاالإ ولين الخدمية قمة اا تمام بها، والعمل علع تعميق اا تمام 

 بالدراسالإ الميدانية لهذم المواضيو.
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 .2014الإسهندرية، مصر،
محماااد لاااااني محماااد،  دارة الماااوارد البشااارية، الطبعاااة الأولاااى دار المعتاااز للنشااار والتوزياااع ،عماااان،  .14

 .2014الأردن، 

 .2011مناي طلعت محمود، مدخي  لى علة الإتصاي، المهتب الجامعي الحديث، مصر،  .15
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 . 2004 لأردن،، االتوزيع، عمانخدمات، دار وائي للنشر و تسويق اللااني حامد الضمور،  .16

 :والماجستيررسائل الدكتوراه : 2

أباااو بهااار بوساااالة، دور التمهاااين الإداري فاااي التمياااز التنريماااي كدراساااة ميدانياااة علاااى شااارهة ساااوناطرا،  .1
عااة أبااي التجاريااة، جام البتروليااة الجزائريااةك، أطروحااة دهتااوراا، هليااة العلااوة االقتصااادية التساايير والعلااوة

 .2015بهر بلقايد، تلمسان،

ر، أبو بهر بوسالة، دور سياسة تمهاين العااملين فاي تحقياق الميازة التنافساية المساتدامة، رساالة ماجساتي .2
 .2013،  1ادارة الأعماي و التنمية المستدامة ، مدرسة الدهتوراا، جامعة سطيف

ين فااي الأدا  فااي دطاااع الخاادمات، أطروحااة دهتااوراا، ، أثاار سياسااة ااختيااار والتعياا باارالاية تاااف الاادين .3
 .2002جامعة الجزيرة، السودان، 

أثاار التسااويق الااداخلي علااى أدا  العاااملين، مااجهرة ماسااتر، جامعااة محمااد  القيااادة أسااما  ساا يان، أثاار .4
 .2017خيضر، بسهرة، 

مجموعااااة فنااااادق دراسااااة حالااااة أثاااار القيااااادة ااسااااتراتيجية علااااى التشااااار، فااااي المعرفااااة ) أدطااااي جااااولارة، .5
، جامعاة محماد خيضار، علاوة التساييرصاادية والتجارياة و (، أطروحة دهتوراا ، هلية العلاوة الإدتجزائرية
 .2014بسهرة، 

راباااا  يخلااااف، نحااااو تقيااااية فعاااااي لأدا  الاااادورد البشااااري فااااي الم سسااااة اادتصااااادية، رسااااالة ماجسااااتير،  .6
 .2014بومرداس، تخصص تسيير المنرمات، جامعة أحمد بودرة،

ساتر، شهري اسظة الرارا، دور ديوان الردابة المالياة والإدارياة فاي تطاوير الأدا  الإداري، رساالة ماجي .7
 .2016أهاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا، فلسطين، 

، أثاار  جاارا ات التسااويق الااداخلي علااى أدا  العاملينادراسااة ميدانيااة لعينااة ماان صااادق درمااان سااليمان .8
 .2007، رسالة ماجيستر، هلية الإدارة واادتصاد، جامعة الموصي، العراق، المصارف التجارية

رسااااالة  ، دراسااااة فعاليااااة نراااااة تقيااااية أدا  العاااااملين فااااي الم سسااااات اادتصااااادية،عبااااد الهاااارية بااااوبرطخ .9
 .2012ماجيستر، جامعة منتوري، دسنطينة، 

سااين أدا  العاااملين، رسااالة عبااد اح حمااد محمااد الجساسااي، أثاار الحااوافز الماديااة والمعنويااة فااي تح .10
تاة  ،2011منشورة، سلطنة عمان،  غير العالي،ماجستير، دراسة الأهاديمية العربية البريطانية للتعلية 

 .//http://www.abahe.co.ukاسترجاع المعلومات عن مودع 
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عساايري الضااامن، أثاار تطبيااق التمهااين الااوري ي علااى تحسااين أدا  العاااملين، دراسااة تطبيقيااة علااى  .11
 .2015،مشرفات  دارة التربية والتعلية، هلية التجارة، جامعة بورسعيد، مصر

لااى فطاايس، عااادي ساالية مصااط ى، تحليااي وتاقاياااية فاعليااة البااراما التدريبيااة أثااانا  العمااي وت ثيرلاااا ع .12
حالااااة، شااااارهة راس ا نااااوف لتصاااانيع الاااان ط وال اااااز فااااي الجمالايريااااة  دراسااااة)أدا  العاااااملين وساااالوههة 

 .2004رسالة ماجستير، جامعة آي البيت ، (الليبية
محمد الأخضر المحجوبي، أثار التساويق الاداخلي علاى الرضاا الاوري ي والمصادادية فاي الم سساة  .13

 .2010الخدمية )دراسة حالة القطاع البنهي في الجزائر(، رسالة ماجيستر،  جامعة تلمسان، 

الإلتااازاة التنريماااي للعااااملين فاااي ، العظداااة باااين التساااويق الاااداخلي و محماااد عباااد المعطاااي الجاروشاااة .14
 العلاااوة الإدارياااة، جامعاااةرساااالة ماجساااتير، هلياااة الإدتصااااد و  البناااو، ال لساااطينية العاملاااة بقطااااع غااازة ،

 . 2016الأزلار، فلسطين،  

محمد لمين مراهشي، فعالياة نرااة التادريب فاي تنمياة الماوارد البشارية )دراساة حالاة م سساة ن طااي  .15
 .2005 جامعة سعد دحلب البليدة، ،ستيررسالة ماجوحدة البليدة(، 

، جامعة عبد ين الأدا  الوري ي، مجهرة ماستر، ااتصاي الداخلي وعظدته بتحسمنصورية محبوبي .16
 .2017الحميد بن باديس، مست انة، 

منيااار زهرياااا أحماااد، واداااع سياساااة ااختياااار والتعياااين وأثرلااااا علاااى المساااار الاااوري ي للعااااملين فاااي  .17
 .2011دطاع غزة، رسالة ماجيستر، الجامعة الإسظمية غزة،  المصارف العاملة في

دارة جااودة الخاادمات و ناصاار الاادين باان احساان،  تهامااي أنشااطة التسااوي .18 أثاارا علااى رضااا ق الااداخلي واا
جامعاااة العقياااد الحااااف  أطروحاااة دهتاااوراا، ،الزباااون )دراساااة ميدانياااة لمجموعاااة مااان الم سساااات الخدمياااة(

 .2016باتنة،  لخضر،
ة دراسة ميدانيا ،دور ااتصاي الداخلي في تحسين الأدا  الوري ي بالم سسة التربوية، نسيمة بالاي .19

علاااى عيناااة مااان الم سساااات التربوياااة فاااي بلدياااة دصااار الصااابيحي، ماااجهرة ماساااتر، جامعاااة العرباااي بااان 
 .2016مهيدي، أة البوادي، 

 لاة الم سساةاادتصادية )حانور الدين شنوفي ت عيي نراة تقيية أدا  العمي في الم سسة العمومية  .20
يير، علااوة التساانشااورة، هليااة العلااوة الإدتصااادية والتجاريااة و ال اااز(، دهتااوراا غياار مالجزائريااة للههربااا  و 

 .2005، 3جامعة الجزائر 
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، دور التسااويق الااداخلي فااي تحسااين أدا  المااورد البشااري، دسااة علااوة التساايير، نااور الهاادم دساامية .21
 .2017اف، المسيلة،مجهرة ماستر، جامعة محمد بوضي

، جامعاة داصادي لاداخلي فاي تسايير الم سساة الخدمياة، ماجهرة ماساتر، دور ااتصااي اوفا  خني ر .22
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 الملحق رقم )01(

يانالاستب   

ميلة الجامعي المركز  

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية

اتالخدم تسويق :تخصص                                                                    تجارية علوم قسم:  

 استبيان

 )موجه للموظفين(

 الأفاضل... سادتي الفضليات، سيداتي

 وبركاته... الله ورحمة عليكم السلام

 املينالع أداء على الداخلي التسويق أبعاد تأثير " على التعرف إلى الدراسة هذه خلال من نهدف     

 بين ضعن لذا " -ميلة لولاية الجزائر بريد مكاتب من عينة في حالة دراسة -الخدمية المؤسسة في

 وضوع،الم بهذا المتعلقة المعلومات بجميع الإلمام قصد معنا تعاونكم في ونأمل الاستبيان، هذا أيديكم

 تعاملال يتم وسوف فقط، العلمي البحث لأغراض تستعمل سوف الاستبيان هذا نتائج أن علما ونحيطكم

 تامة. بسرية عليها الحصول سيتم التي المعلومات جميع مع

 

 اختياركم. تناسب التي الخانة في (X) علامة بوضع الواردة، الأسئلة جميع عن الإجابة الرجاء

 تحت إشراف:                                                                           من اعداد الطالبان:

 وايحس خالد                                                   فارس ركيمة الأستاذ:                  

 جامع كريم                                                                                     
 

 

 

 2019_2018 الجامعية: السنة
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  العامة معلومات ول:الا  القسم

 التي الأسئلة على الإجابة يرجى

  (X) إشارة بوضع عامة معلومات تتضمن 

 الجنس: -1
 أنثى          ذكر

  العمر: -2
 سنة  50أكثر من             50إلى  40سنة         من  40إلى  30من           سنة 30 من أقل

 
  العلمي: المؤهل -3

 دراسات عليا                      جامعي                  ثانوي                  ثانوي من أقل

 

 العملية: الخبرة -4
 سنة 20الى  10من  سنوات  10الى 5من  سنوات 5أقل من 

 

 سنة 20 من أكثر
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 الثاني: الجزء

 لمناسبةايرجى التكرم باختيار الإجابة  بأبعاد التسويق الداخلي،فيما يلي مجموعة من العبارات خاصة 
 :بعد قراءة العبارات الآتية

  

 الرقم

 

غير 
 موافق 

  بشدة
غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
  موافق متوسطة

 موافق

 بشدة

ار العاملينـــاختي  

 ةسياسات الاختيار و التعيين تم وضعها وفقا لأسس و معايير علمي 1
      سليمة 

الكفاءات لشغل  نوالتعيين تحقق اختيار أحسسياسات الاختيار  2
      الوظائف المتوفرة 

التعيين تضمن المنافسة الحرة و النزيهة لجميع سياسات الاختيار و 3
      المترشحين

لجميع المترشحينعادلة  يريتم التوظيف وفق معاي 4       

 التـــــــــــــدريب

1 
المستمرين كأساس لاكتساب تركز الإدارة على التدريب و التطوير 

      المهارات العلمية المتنوعة

الموجودة في الوظيفية  للاحتياجاترامج التدريبية وفقا بوضع الت 2
      المؤسسة

تعتمد المؤسسة برامج متطورة للتدريب )برامج عالمية، خيارات  3
      أجنبية (

تكوينية خارج تمنح الأولوية للموظفين في الاستفادة من تربصات  4
      المؤسسة على أساس الكفاءة

 التـــــــــــــــحفيز
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1 
توفر المؤسسة نظم الحوافز و المكافآت و غيرها من البرامج التي 

      تعزز الابداع و التميز لدى الكفاءات

2 
يساهم نظام الأجور المطبق في المؤسسة في زيادة الرغبة في العمل 

      و تحسين الإنتاجية

3 
تعمل المؤسسة على تكريم وتحفيز العمال  بمختلف أنواع الحوافز 

      مادية كانت أو معنوية على أدائهم الجيد

4 
يؤدي تشجيع المنافسة الإيجابية بين العاملين الى تحفيزهم بما بخدم 

      المؤسسة

الداخلي الـــــــــــالاتص  

إلى العاملين بشكل دوري تقوم الإدارة بتوزيع المعلومات وتوصيلها  1
      ومنتظم

تنظر الإدارة إلى العاملين على أنهم وسيلة الاتصال الأكثر تأثيرا  2
      على الزبائن

 تستخدم الإدارة أساليب تقنية وحديثة للاتصال بالعاملين 3
     

ضرورية المتعلقة تقوم الإدارة بتزويد العاملين بالمعلومات ال 4
      بالخدمات الجديد

 التــــــــــــــــــمكين

1 
تفوض المؤسسة كافة الصلاحيات للكفاءات بالتصرف عند وجود 

      مشكلة ما

يةيمكن للكفاءات التعبير عن آرائهم ،أفكارهم و مقترحاتهم بثقة عال 2  
     

3 
ووضع الخطط و الاستراتيجيات  ءتشرك المؤسسة عمالها في بنا

      المستقبلية من أجل تحقيق الأهداف
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 أداء العاملين الجزء الثالث:

ة الدقيقة ويرجى محاولة الإجاب الوظيفي،عن متغير الأداء  والتي تعبرمجموعة من العبارات  وأخيرا هذه   
 وشكرا لكم.بعد قراءة العبارات جيدا 

 

 الفقرة الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

 موافق
موافق 
 بشدة

1 
لدى العمال معلومات كافية عن العمل تكفل لهم أداء عملهم 

 بكفاءة عالية

     

الى الزبائنيهتم الموظفون بجودة الخدمات المقدمة  2  
     

 يحاول الموظفون انجاز أعمالهم بأقصر وقت ممكن 3
     

 ظروف العمل الحالية جيدة وتساعد على الأداء الفعال 4
     

 أداء العاملين هو المحدد الرئيسي لنجاح المؤسسة 5
     

6 
تقوم إدارة المؤسسة بتشجيع التعاون بين العاملين على 

تحقيق أداء فعالمختلف المستويات بغية   

     

مستمرةتقوم إدارة المؤسسة بتقييم أداء العاملين بصفة دائمة و 7  
     

8 
تعمل إدارة المؤسسة على منح مكافآت للعاملين بهدف تحسين 

 الأداء

     

 لدى العمال الاستعداد الكافي لتحمل المسؤولية في العمل 9
     

عند أدائهم لعملهميحاول العمال عدم ارتكاب الأخطاء  10  
     

 

 

4 
تعطي المؤسسة قدرا كافيا من الحرية للعمال من أجل أداء أعمالهم 

ةبالطريقة المناسب       
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(02الملحق رقم )  

المحكمين ةذالأساتقائمة   
 

 المحكمين الأساتذة الملاحظة
 الدكتور أبو بكر بوسالم تعديل بعض العبارات، و تعديل الجانب الشكلي للاستبيان

 الدكتور ياسر مرزوقي افادتنا ببعض العبارات من استبيانه الخاص بـ أطروحته للدكتوراه
 إلى نفس المؤدية العبارات بعض حذف ،بعض العباراتصياغة  إعادة

 .المعنى
 الدكتور محمود سمايلي

 الدكتور محمود بوالصباع العبارات بعض ضبطو   صياغة إعادة
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 (03الملحق رقم )

 spss الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية برنامج مخرجات

  معامل ألفا كرونباخ: .1
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,656 30 

 

 معامل ارتباط كاندال للبعد الأول )الاختيار و التعيين( .2
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 (التدريب) الثانيمعامل ارتباط كاندال للبعد  .3
  

 

 

 (التحفيز) الثالثمعامل ارتباط كاندال للبعد  .4
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 الداخلي( )الاتصالمعاملات ارتباط كاندال للبعد الرابع  .5
 

 
 )التمكين( سمعاملات ارتباط كاندال للبعد الخام .6
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 للمتغير التابع الأداء لمعاملات ارتباط كاندا .7

 
 البيانات الشخصية .8

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 39,5 39,5 39,5 75 ذكر 

 100,0 60,5 60,5 115 انثى

Total 190 100,0 100,0  

 العمر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 38,9 38,9 38,9 74 سنة 30 من أقل 

 84,2 45,3 45,3 86 سنة 40 الى 30 من

 93,7 9,5 9,5 18 سنة 50 الى 40 من

 100,0 6,3 6,3 12 سنة 50 من أكثر

Total 190 100,0 100,0  
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 المؤهل العلمي

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 21,1 21,1 21,1 40 ثانوي 

 73,2 52,1 52,1 99 جامعي

 100,0 26,8 26,8 51 عليا دراسات

Total 190 100,0 100,0  

 العملية الخبرة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 55,3 55,3 55,3 105 سنوات 5 من أقل 

 88,4 33,2 33,2 63 سنوات 10 الى 5 من

 92,6 4,2 4,2 8 سنة 20 الى 10 من

 100,0 7,4 7,4 14 سنة 20 من أكثر

Total 190 100,0 100,0  

Statistiques الاختيار و التعيين 

 

 تم والتعيين الإختيار سياسات

 ومعايير لأسس وفقا وضعها

 سلمية علمية

 والتعيين الإختيار سياسات

 الكفاءات أحسن اختيار تحقق

 المتوفرة الوظائف لشغل

 والتعيين الإختيار سياسات

 الحرة المنافسة تضمن

 المترشحين لجميع والنزيهة

 عادلة معايير وفق التوظيف يتم

 المترشحين لجميع

N Valide 190 190 190 190 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,2421 2,7526 2,4684 2,9474 

Ecart type 1,14749 1,21144 1,22434 1,52488 

Statistiques التدريب    

 

 التدريب على الإدارة تركز

 كأساس المستمرين والتطوير

 العلمية المهارات لاكتساب

 المتنوعة

 وفقا التدريبية البرامج توضع

 الموجودة الوظيفية للاحتياجات

 المؤسسة في

 متطورة برامج المؤسسة تعتمد

 عالمية، برامج ) للتدريب

 ( أجنبية خيارات

 في للموظفين الأولوية تمنح

 تكوينية تربصات من الإستفادة

 أساس على المؤسسة خارج

 الكفاءة

N Valide 190 190 190 190 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,5263 2,8895 2,7053 2,2842 

Ecart type 1,17146 1,01491 1,09229 1,31867 



 قائمة الملاحق
 

 100 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

  
 

 الأداء

 

 عن كافية معلومات العمال لدى

 عملهم أداء لهم تكفل العمل

 عالية بكفاءة

 الخدمات بجودة الموظفون يهتم

 الزبائن الى المقدمة

 إنجاز الموظفون يحاول

 ممكن وقت بأقصر أعمالهم

 جيدة الحالية العمل ظروف

 الفعال الأداء على وتساعد

 المحدد هو العاملين أداء

 المؤسسة لنجاح الرئيسي

N Valide 190 190 190 190 190 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,5158 3,3895 3,1421 2,5947 3,6737 

Ecart type 1,12559 ,68691 1,08175 1,06854 1,10738 

 

Statistiques التحفيــز    

 

 الحوافز نظم المؤسسة توفر

 البرامج من وغيرها والمكافآت

 لدى والتميز الإبداع تعزز التي

 الكفاءات

 المطبق الأجور نظام يساهم

 الرغبة زيادة في المؤسسة في

 الإنتاجية وتحسين العمل في

 تكريم على المؤسسة تعمل

 أنواع بمختلف العمال وتحفيز

 معنوية أو كانت مادية الحوافز

 الجيد أدائهم على

 الإيجابية المنافسة تشجيع يؤدي

 بما تحفيزهم إلى العاملين بين

 المؤسسة يخدم

N Valide 190 190 190 190 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,8895 2,4526 2,4263 3,1368 

Ecart type 1,44141 1,17980 1,32231 1,19178 

Statistiques  الاتصال الداخلي 

 

 المعلومات بتوزيع الإدارة تقوم

 بشكل العاملين إلى وتوصيلها

 ومنتظم دوري

 على العاملين إلى الإدارة تنظر

 الأكثر الإتصال وسيلة أنهم

 الزبائن على تأثيرا

 تقنية أساليب الإدارة تستخدم

 بالعاملين للإتصال وحديثة

 العاملين بتزويد الإدارة تقوم

 المتعلقة الضرورية بالمعلومات

 الجديدة بالخدمات

N Valide 190 190 190 190 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,8053 3,2737 2,8421 2,6263 

Ecart type 1,09784 1,23393 1,01122 ,92716 

Statistiques التمكين    

 

 كافة المؤسسة تفوض

 للكفاءات الصلاحيات

 ما مشكلة وجود عند بالتصرف

 عن التعبير للكفاءات يمكن

 ومقترحاتهم أفكارهم آرائهم،

 عالية بثقة

 في عمالها المؤسسة تشرك

 الخطط ووضع بناء

 من المستقبلية والإستراتيجيات

 الأهداف تحقيق أجل

 من كافيا قدرا المؤسسة تعطي

 أداء أجل من للعمال الحرية

 المناسبة بالطريقة أعمالهم

N Valide 190 190 190 190 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,7947 2,2000 1,8789 2,5842 

Ecart type 1,01051 1,10410 ,91494 1,09871 
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Statistiques الأداء    

 

 بتشجيع المؤسسة إدارة تقوم

 على العاملين بين التعاون

 تحقيق بغية المستويات مختلف

 فعال أداء

 أداء بتقييم المؤسسة إدارة تقوم

 ومستمرة دائمة بصفة العاملين

 منح على المؤسسة إدارة تعمل

 تحسين بهدف للعاملين مكافآت

 الأداء

 الكافي الإستعداد العمال لدى

 العمل في المسؤولية لتحمل

 ارتكاب عدم العمال يحاول

 لعملهم أدائهم عند الأخطاء

N Valide 190 190 190 190 190 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,9632 2,3895 2,2421 3,7526 3,7947 

Ecart type ,86905 ,69457 ,80627 ,67210 ,79347 

 

 

 كلمغروف سميرنوف()اختبار التوزيع الطبيعي  .10

 

 

 

 

 الانحدار المتعدد .11
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,761 5 ,752 9,371 ,000b 

Résidu 14,770 184 ,080   

Total 18,532 189    

a. Variable dépendante : الاداء 

b. Prédicteurs : (Constante), اختيار ,التحفيز ,الاتصال ,التدريب ,التمكين 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,339 ,223  15,007 ,000 

 000, 4,570 534, 037, 169, اختيار

 025, 2,264- 220,- 040, 090,- التدريب

 000, 5,132- 493,- 035, 181,- التحفيز

 824, 222, 020, 043, 010, الاتصال

 790, 267, 022, 039, 010, التمكين

a. Variable dépendante : الاداء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


