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  :ممخص
في  وقد اعتمد الباحثييدف ىذا البحث إلى إبراز مدى تبني ممارسات التسويق الداخمي بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة، 

نات، النوع الأول يعتمد عمى الكتب والدراسات والأبحاث السابقة، أما الثاني فتمثل في الدراسة ىذه الدراسة عمى نوعين من البيا
بيدف جمع البيانات من عمال المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لولاية سطيف  استمارة الميدانية التي شممت تصميم وتوزيع

 باعتبارىم المعنيين بالدراسة.

اسية لمتسويق الداخمي، وخصوصياتو في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، وكذا وقد تم استعراض بعض المفاىيم الأس
في مستوى تبني التسويق الداخمي  اختلافالأنشطة الأساسية لمتسويق الداخمي، في النياية تم الوصول إلى نتيجة مفادىا أن ىناك 

 في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة مردّه إلى عوامل شخصية ومؤسسية. 

 .المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، التسويق الداخمي، المؤسسات الجزائرية، التدريب، التمكين: لمفتاحيةاالكممات 
 jel: O15, M51, M53, M31 رموز

Abstract: 

This research aims to highlight the extent of adopting internal marketing practices in SMEs, and the 

researcher in this study relied on two types of data, the first type based on books, studies and previous 

research, and the second was represented in the field study that included the design and distribution of form 

With the aim of collecting data from SMEs workers in The State of Setif as the study's stakeholders. 

Some of the basic concepts of internal marketing, its specifics in SMEs, as well as the basic activities of 

internal marketing were reviewed,  in the end, and the conclusion was finally reached that there was a 

difference in the level of adoption of internal marketing in SMEs due to factors Personal and institutional. 

Keywords: small and medium entreprise, internal marketing, algerian institutions, training, empowerment. 
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   :مقدمة .1
لقد ركز التسويق بمفيومو التقميدي عمى عمميات التبادل بين المؤسّسة والزبون، حيث يعتمد نجاح أي 
مؤسّسة وبقاءىا عمى مدى قدرتيا عمى خدمة أسواقيا الخارجية بفعاليةٍ وكفاءةٍ، غير أن طبيعة الدّور الذي يمعبو 

زبون عن العرض التسويقي قد وجّو النظر إلى شكل العاممين بالمؤسسة في تحديد مستوى الجودة ومدى رضا ال
آخر من أشكال التبادل، وىو ما يمكن أن يتم بين المؤسسة والعاممين بيا. حيث أن الطرق التقميدية لممارسات 
التسويق الخارجي تُعتبر ذات فعالية محدودة عند تطبيقيا في حالات معينة، ومن ىذا المنطمق اتجيت الدراسات 

 ،حديثة إلى الإشارة إلى ما يعرف بالتسويق الداخمى لمتركيز عمى العلاقة بين المؤسسة والعامل بياالإدارية ال
قناع ىذا الأخير بأىميتو ودوره الفعّال في تحقيق الأىداف الإستراتيجية لممؤسسة، ومن بين ىذه الأىداف  وا 

م أي مؤسسة سواءً كانت إنتاجيةً أو الوصول إلى تحقيق متطمبات الزبون، الذي يُعتبر اليدف الرئيسي من قيا
بيم، وفي ىذا الإطار تناولت العديد من الدراسات الجانب المتعمق  للاتصالخَدمِية، وبناء وتنمية طرقٍ جديدةٍ 

 بالتسويق الداخمي وتأثيره عمى متغيرات متعددة كرضا الزبائن وولائيم وسموك المستيمك ... الخ.

  البحثية: إشكالية .1.1
الداخمي،  بالتسويق يسمى ما وىو الدّاخل، من الإستراتيجية التسويقية أنشطتيا الناجحة اتالمؤسس تبدأ 
 كمنتجات والوظائف داخميين، زبائن أو داخمي العاممين كسوق اعتبار ىو المفيوم ىذا عمييا يقوم قاعدة وأىم

 وتطوير وتجزئة التسويق بحوث من الداخمية؛ السوق في التسويق وأساليب التقنيات مختمف داخمية، وتطبيق
 .التسويق أنشطة من الداخمي وغيرىا التسويقي المزيج

 زبائن منيأ أساس عمى عاممييا مع يؤدي بيا إلى التعامل  الداخمي التسويق لمفيوم المؤسسات وتبني
 حسينلت وذلك متيوقدرا ماتيميار  رفع عمى تعمل ىذه المؤسسات وأن الكافي، يحظوا بالاىتمام أن يجب داخميين
ما مدى تبني ممارسات التسويق الداخمي  وعميو فالإشكالية المطروحة تتمحور حول:  رضاىم، وتحقيق أدائيم

 في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية ؟
  دراسة إشكالية البحث من خلال التأكد من الفرضيات التالية: ستتمو 
 لمسيري المؤسسات جموعة العوامل الشخصيةمستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف م يختمف -

 محل الدراسة.
في المؤسسات محل المؤسسية مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف مجموعة العوامل  يختمف -

 الدراسة.
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 تتباين الأىمية النسبية لممارسات التسويق الداخمي بالمؤسسات محل الدراسة. -
 :. أهمية البحث2.1

 :الأهمية العممية
نبع أىمية ىذه الدراسة من كونيا تتناول مجموعة من المفاىيم الإدارية الحديثة عمى غرار التسويق الداخمي، ت

ومحاولة الإسيام في التأطير النظري لمموضوع من خلال تقديم مجموعة من المعمومات حول التسويق الداخمي، 
 الأخير في المؤسسة بصفتو زبون داخمي. وكذا محاولة الرّبط بين الأىمية التقميدية لمعامل وأىمية ىذا 

 :الأهمية العممية
نحاول من خلال ىذه الدراسة، تسميط الضوء عمى واقع التسويق الداخمي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 
الجزائرية، من خلال دراسة تطبيقية عمى مجموعة من ىذه المؤسسات، وكذا توعية مسيّري ىذه المؤسسات 

 م التسويق الداخمي ومفاىيم إدارية أخرى معاصرة من خلال تقديم مجموعة من المقترحات.بضرورة تبني مفيو 
 :أهداف الدراسة. 3.1

تيدف ىذه الدراسة إلى إبراز مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، 
دراك مسيّري المؤسسات بضرورة تبني ىذه ال بمستوى  الارتقاءممارسات لأجل والتعرف عمى مستوى وعي وا 

أدائيا، إضافة إلى لفت انتباه المسيّرين بالمؤسسات الجزائرية إلى أىمية تطبيق مفاىيم التسويق الداخمي لتحقيق 
 مستويات أعمى من الرضا الوظيفي، مما يعمل عمى رفع مستويات الرضا لدی الزبائن الخارجيين.

 :. المفاهيم الأساسية لمتسويق الداخمي 2
 :. تعريف التسويق الداخمي1.2
 داخمية، وجب منتجات والوظائف داخميين زبائن العاممين اعتبارالتسويق الداخمي بأنو "( Berry) عرّفأ. 

  .(Dunmore, 2002, 19) المؤسسة أىداف تحقيقل الداخميين الزبائن رغبات وحاجات لإرضاء تصميميا
)العاممين(،  ي تقوم بو المؤسسة لتدريب وتحفيز زبائنيا الداخميينفقد عرّفو بأنو: العمل الذ (Kotler)أما  ب.

وعمى الأخص أولئك الذين يحتكون بشكل مباشر مع الزبائن، وكذلك دعم موظفي الخدمة لمعمل كفريق لتحقيق 
شباع الزبائن  .(57، 2009)سويدان و البرواري،  رضا وا 

 بالعاممين الاحتفاظ مى جذب، تطوير، تحفيز والعمل ع ( بأنو:Berry&Parasurmanويعرفو كل من ) جـ.
 داخميون زبائن أنيم عمى الموظفين فمسفة معاممة وىو حاجاتيم، تشبع التي الوظائف خلال من المؤىمين

ستراتيجية  (berry & parasurman, 2000, 176)الإنسانية.  الحاجات تمبّي كمنتجات الوظائف لتشكيل وا 
( بأنو: الجيود التي يجب عمى المؤسسة القيام بيا اتجاه Johnson, Scheuing and gaidويعرف ) د.

جميع أعضائيا بغرض إيجاد الفيم الكامل لرسالة المؤسسة وأىدافيا، عمى أن يتم ذلك من خلال التدريب 
 .(152، 2008)أبو النجا،  والتحفيز والتقييم بغرض إنجاز وتحقيق الأىداف المرغوبة
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بأنو "تطبيق أساليب وتقنيات التسويق داخل المؤسسة من قبل مديري الموارد البشرية يُنظر لمتسويق الداخمي  هـ.
 .(albertini & all, 2003, 113) لتحسين أداء العاممين"

ىو أي شكل من أشكال  بناءً عمى ىذه التعاريف، يمكن استخلاص المفيوم التالي: التسويق الداخمي
ن كزبائن داخميين، والوظائف كمنتجات. ويركز عمى الإىتمام التسويق داخل المؤسسة؛ بحيث ينظر لمعاممي

باحتياجات ورغبات العاممين والعمل عمى تمبيتيا، إلى جانب التركيز عمى الأنشطة الداخمية التي ىي بحاجة إلى 
 تغيير من أجل تعزيز أداء السوق الخارجية، من منطمق قاعدة عامل راضٍ تساوي عميل راضٍ.      

 :تطور التسويق الداخمي . مراحل2. 2
 النحو استعراضيا عمى يمكن مراحل المؤسسة بعدة في الداخمي التسويق تطور تحديد مراحل تم لقد

 (48، 2012)النسور،   :التالي
دارة الاستراتيجي أ. التطبيق  المحرك أو الدافع ىو الداخمي التسويق أن عمى المرحمة ىذه ركزت التغيير: وا 

 تطبيق عمى والعمل الأىداف إشراك العاممين في وضع ضرورة ىو ىنا والمقصود لمؤسسةا إستراتيجية لتطبيق
 .أيضاً  الاستراتيجيات تمك

 والسبب رضاىم وتحقيق العاممين تحفيز قضايا عمى بالتركيز المرحمة ىذه تتميزالعاممين:  إرضاء ب. مرحمة
 والمنتجات الخدمات جودة وتطوير سينلتح الداخمي التسويق مفيوم توجيو ضرورة ىو ذلك، وراء الرئيسي
 لمزبائن. المقدمة

عمى  بالتركيز يبدأ الذي الداخمي، التسويق مفيوم في الثالثة الرئيسية المرحمة تعتبر  بالزبون: التوجّه جـ. مرحمة
 .ومتطمباتيم الزبائن لحاجات استجابةً  والزبائن، وجاءت العاممين بين التفاعل مفيوم أىمية

 التسويق الداخمي. أهمية 3. 2
 تظير أىمية التسويق الداخمي عمى مستويين، عمى مستوى المؤسسة وعمى مستوى العاممين فييا كالآتي:

، 2008)الضمور، تطبيق مفيوم التسويق الداخمي سينعكس في الجوانب التالية:  فإنأ. بالنسبة لممؤسسة 
388) 

قبول الأنظمة الجديدة داخل المؤسسة، مثل تقديم إدارة التغيير: فقد يُستخدم التسويق الداخمي لإحداث و  -
 تكنولوجيا المعمومات وممارسات أعمال جديدة وتغييرات أخرى.

بناء الصورة العامة: حيث يكون دور التسويق الداخمي في بناء المعرفة والتقدير لأىداف المؤسسة وقواىا،  -
 وذلك أن جميع العاممين ىم سفراء محتممون لممؤسسة.
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التسويق الداخمي: والتي تيدف إلى تخفيف التداخل والصراع الوظيفي الداخمي وتطوير البرامج  إستراتيجية -
 التعاونية وبناء الالتزام المطموب، لتفعيل استراتيجيات التسويق الخارجية.

يق توجد العديد من المنافع التي يستفيد منيا العامل من خلال تبني المؤسسة لمفيوم التسو ب. بالنسبة لمعامل: 
 (156، 2014)فرحات،  الداخمي منيا:

شباعيا. يمومتطمبات يمتحقيق الرضا لدى العاممين والشعور بالاستقرار من خلال البحث عن احتياجات -  وا 
تطوير وتحسين مستوى أداء العاممين: من خلال توفير الظروف الملائمة لمعمل، وبرامج التدريب والتطوير  -

 .برامج التسويق الداخمي، والتي تساىم في تحسين أداء العاممينوغيرىا من الأنشطة التي تدخل ضمن 
تحسين العلاقات بين العاممين: بحيث تتغير نظرة العامل لزميمو بشكل جذري، سواء كان في نفس المستوى  -

 الإداري، أعمى أو أقل، وبالتالي يصبح الشعور بالانتماء لممؤسسة أمر ايجابي بالنسبة لمعامل.
نى الوظيفة:  من خلال المساىمة في تحقيق الأىداف المشتركة لممؤسسة والعاممين، شعور العامل بمع -
شباع الحاجات العمياالتالي تتغير نظرتو لمعنى العمل وب  .ما يجعمو يسعى إلى تحقيق الذات والتميّز في العمل وا 
 :أهداف التسويق الداخمي.  4.2 
)سويدان و البرواري، تسويق الداخمي وىي: ( مجموعة من أىداف الPiercy&Morganاقترح كل من ) 

2009 ،57) 
 اكتساب دعم متّخذي القرار لخطط المؤسسة. -
 تغيير مواقف وسموكات العاممين والمدراء لمن ليم احتكاك مباشر مع الزبائن والوسطاء. -
 العاممين لتنفيذ الخطط التسويقية. التزاماكتساب  -
في أداء الأشياء إلى الطريقة المرغوبة في  الاعتياديةمن الطريقة  قالللانتإدارة التغييرات الإضافية في الثقافة  -

 أدائيا من أجل تحقيق النجاح.
 :بيعة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. ط3
 :. مفهوم المؤسسات الصغيرة والمتوسطة1. 3

ي كل ميز الاتحاد الأوروبي بين المؤسسة الصغيرة والمتوسطة والكبيرة عمى أن المؤسسة المتوسطة ى
كم أن مجموع الميزانية  يورومميون  40شخص، ورقم أعماليا السنوي لا يتجاوز  250مؤسسة تشغل أقل من 

شخص ورقم أعماليا السنوي لا  50، أما المؤسسة الصغيرة فتوظف أقل من  يورومميون  27السنوية لا يتجاوز 
 .(17، 2013)خبابة، يورومميون  5، أما إجمالي الميزانية السنوية فلا يتجاوز يورومميون  7يتجاوز 
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 من خلال الجدول التالي: م2017أما المشرع الجزائري فقد عرف المؤسسة الصغيرة والمتوسطة سنة  

 2017والمتوسطة في الجزائر جانفي : معايير تعريف المؤسسات الصغيرة (01رقم )جدول ال

 ية )الدينار(الحصيمة السنو  رقم الأعمال )الدينار( عدد العمال نوع المؤسسة

 مميون 20أقل من  مميون 40أقل من  9-1 مصغرة

 مميون 200أقل من  مميون 400أقل من  49 -10 صغيرة

 أقل من مميار ملايير 4أقل من  250 -50 متوسطة

 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى معطيات الجريدة الرسمية.

 :لصغيرة والمتوسطة. الخصائص التنظيمية والإدارية لممؤسسات ا2. 3

الكبيرة يمكن ذكر  إنّ لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة مجموعة من الخصائص تميزىا عن المؤسسات
 (37، 2013)خبابة،  بعضيا فيما يمي:

 وىذا راجع إلى انخفاض مستمزمات رأس المال المطموب لإنشائيا نسبياً.: سيولة التأسيس والإنشاء -
ون القرار مركزيا لممالك، حيث نجد أنّ مالك المؤسسة ىو مسيّرىا ما يجعميا الإدارة: غالبا ما يك استقلالية -

 الشخصي. والاىتمامتتسم بالمرونة 
مّال أكبر، من خلال توزيع الميام، بساطة التنظيم: تكون غالباً في المؤسسات المتوسطة أين يكون عدد الع -

 غراض التخطيط والرقابة وسرعة التنفيذ.، والتوفيق بين المركزية واللّامركزية لأوتحديد المسؤوليات
مركز تدريب ذاتي: تعتمد المؤسسات الصغيرة والمتوسطة عمى أسموب التدريب أثناء العمل، وىذا ما يقمّل  -

 ، وىو ما يعني المزيد من المعرفة.التكاليف، بالإضافة إلى أن المالك والعاممين يزاولون نشاطيم باستمرار
السريع صعودا ونزولا بين إدارة المؤسسة وعماليا، أما  بالاتصال: وىذا ما يسمح نظام معمومات قميل التعقيد -

 عمى المستوى الخارجي فنظام المعمومات يتميّز بدوره بالبساطة نتيجة قرب السوق جغرافياً.
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توفير الخدمات لمصّناعات الكبرى: أو ما يسمى بالمناولة من الباطن، حيث تستجيب المؤسسات الصغيرة  -
 وسطة لطمبات الصناعات الكبرى بتوفير مستمزمات معينة.والمت

 وىي الفترة المطموبة لاسترجاع تكاليف استثمار المشروع.: الاستردادقصر فترة  -

 :ي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. التسويق الداخم4
 :. خصائص التسويق الداخمي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة1. 4

 (8، 2003)شعبان، دة خصائص منيا: يتصف التسويق الداخمي بع
يُطبق داخل المؤسسة لإدارة عممية التبادل والتفاعل بين المؤسسة التسويق الداخمي عممية اجتماعية :  . أ

نما ىناك حاجات اجتماعية مثل ا  والعاممين بيا، فالعاممون لا تقتصر حاجاتيم عمى الحاجات المادية فقط، و 
 إشباعيا، وىذا ما يتحقق من خلال التسويق الداخمي.والصداقة، يريدون  والانتماءالأمن 

 تعمل عمى تكامل الوظائف المختمفة داخل المؤسسة من خلال:  التسويق الداخمي عممية إدارية   . ب
التأكد من أنّ كلَّ العاممون لدييم دراية وخبرة كافية عن الأنشطة التي يقومون بيا، وأنّ ىذه الأنشطة تؤدي  -

 ائن الخارجيين.إلى إشباع حاجات الزب
 التأكد من أنّ كل العاممون تم إعدادىم وتحفيزىم لأداء عمميم بكفاءة. -
قد تتبنى إدارة الموارد البشرية مجموعة من التقنيات والوسائل لترويج التسويق الداخمي مجموعة تقنيات:   . ت

قناع العاممين بيا، إلّا أنّ التسويق الداخمي بتحكمو في المزيج التسوي قي يفرض وجية نظر الإدارة الأفكار وا 
عمى العاممين، لذلك فالعاممون ىم من يجب عمييم تغيير حاجاتيم أو فيم وضع المدراء في استجابتيم 

 لمسوق.
 :.  ممارسات التسويق الداخمي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة2.4
 :الاختيار والتوظيف أ.
واردىا البشرية، كما أنيا عممية اختيار الكفاءات أو عممية التوظيف ىي العممية التي تؤمّن بيا المؤسسة م 

، وترتبط ارتباطاً وثيقاً (Bateman & McAdam, 2003, 224)ات المناسبة لموظيفة المراد شغميا الخبر 
 ، عن طريق اختبار العاممين الجدد بالنسبة لمتطمبات منصب العمل والمواصفات الشخصية.الاختياربعممية 

 (645، 2009)بالمر،  والتوظيف العناصر الموضحة حسب الجدول التالي: تيارالاخوتتضمن عمميّتي 
 والتوظيف الاختيار: ممارسات (02رقم)الجدول 

 التوظيف الاختيار
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 تطوير سياسات التوظيف. -
 وضع إجراءات توظيف روتينية. -
 وضع توصيف العمل. -
 وضع مواصفات الشخص. -
 الإعلان عن الوظائف الشاغرة. -

 تية واستمارات التقدم.فحص السيرة الذا -
 إعداد قوائم لممترشحين. -
 دعوة المرشحين لإجراء المقابلات. -
 لقاء واختبار المرشحين. -
 المرشح المناسب. اختيار -

 .645. ص (. مبادئ تسويق الخدمات. ترجمة بهاء شاهين. القاهرة: مجموعة النيل العربية2009المصدر: بالمر، أدريان.)

ة والمتوسطة من حيث اعتمادىا عمى العلاقات الشخصية في التوظيف إن خصوصية المؤسسات الصغير 
والتوظيف إلى  الاختيارالناتجة عن علاقة صاحب العمل الشخصية بالأقارب والأصدقاء، تخضع ممارسات 

جانب المحسوبية؛ بعبارة أخرى ميول المسير المالك إلى توظيف أفراد العائمة أو الأصدقاء عمى استقطاب عمال 
ين، وىذا ما يؤدي إلى غياب معنى لمعدالة من وجية نظر العاممين. عمى سبيل المثال، إذا تم توظيف فرد خارجي

من الأسرة ليست لو خبرة في العمل في موقع حسّاس وىام، سيكون عميو من الصعوبة تحفيز وتسيير العمال 
ب الثقة التي تُعد أحد أىم ركائز الذي يشغمون مواقع أدنى منو، ونظرا لغياب الإنصاف قد يؤدي ىذا إلى غيا
 .(Flament, 2006, 61) ثقافة المؤسسة، ومنو ستواجو المؤسسة العديد من الصعوبات في تحقيق أىدافيا 

 :ب. تدريب العاممين
تحسين المعرفة لدى العاممين بالمؤسسة خاصة الأفراد الذين ىم عمى اتصال مباشر بالزبائن  بمعنى 

خلال اكتساب معرفة وميارات محددة تمكّنيم من أداء عمميم بفعاليةٍ وكفاءةٍ  من(؛ 413، 2002)الصحن، 
كما أن التدريب يُعد من الوسائل الكفيمة بتغيير الأنماط السموكية للأفراد داخل (، 644، 2009)بالمر، أكبر 

 (126، 2007)خظير،  المؤسسة، ويقوم التدريب عمى مجموعة من الركائز، منيا:
 حاجات الأساسية والمستمرة لتحسين الأداء وتطوير الميام المتعمقة بالمؤسسات.التدريب من ال -
 التدريب وسيمة وليست غاية بحدّ ذاتو، إذ أن الغاية منو تحسين وتطوير الأداء وتحقيق الأىداف. -
 التدريب استثمار ىادف لتطوير وتحسين الكفاءة الإنسانية وليس تكمفة تتحمميا المؤسسة. -

ب من شأنو أن يحقق العديد من الفوائد لممؤسسة الصغيرة والمتوسطة عمى المستوى أن التدري كما
 (128، 2007)خظير،  المنظمي والفردي والجماعي، ومن ىذه الفوائد:

 زيادة الإنتاجية وتحسين الأداء النّوعي عمى المستوى العام، من خلال تطوير الميارات الفكرية والتطبيقية. -
 للأفراد، والزيادة من كفاءتيم وتحسين أدائيم مما ينعكس عمى الأبعاد المعنوية لدييم. زيادة الرّوح المعنوية -
 ترشيد القرارات الإدارية ورفع أدائيا بكفاءة وفعالية. -
 تخفيض التكاليف المرتبطة بالإشراف سيما أن حصيمة التدريب تحد من الحاجة إلى الإشراف. -
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صابات العمل وتحقيق الأمن -  الصناعي في المؤسسة. تقميص الحوادث وا 
وفي ىذا الإطار يمكن الإشارة إلى أن المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لا تعتمد برامج تدريبية دورية 
ومنظّمة، باعتبار أن ىذه المؤسسات مركز تدريب ذاتي، فالعمال فييا متعدّدو الميارات ويقومون بأداء جميع 

وبميارةٍ عالية، وىذا ما يقمّل من تكاليف التدريب الباىظة خاصّةً الأعمال بمن فييم المالك المسيّر بصفة روتينية 
في ظل محدودية موارد ىذه المؤسسات، بالإضافة إلى تحقيق عنصر السرعة والكفاءة في الإنتاج وتوصيل 

 المعمومات.
 :جـ. الاتصال الداخمي

الداخمية أن تأخذ  للاتصالاتكن ويم بين المؤسسة والعاممين فييا، الاتصاليُعنى التسويق الداخمي بتحسين  
العاممين، المذكرات، النشرات الإخبارية، التقارير  اجتماعاتالعديد من الأشكال مثل: مجالس الإدارة، المقابلات، 

 واقتراحات الخطط وشبكة المعمومات الداخمية. 
 (morel, 2001, 89) ويعتمد نجاح عممية الاتصال الداخمي عمى مجموعةٍ من الأسس، أىمّيا ما يمي:

 الشفافية: عنصر أساسي لمنجاح تتضمن الإعلان عن بعض الجوانب الضرورية للأداء الفعّال. -
الوضوح: يجب عمى المدير أن يكون قادرا عمى التواصل مع الجميع، وىذا لا يكون إلّا بالكلام أو الكتابة  -

 بوضوح وأسموب بسيط لتسييل عممية التسيير.
نب الضوضاء، الشائعات، ضمان أن تصل المعمومات بسرعة إلى المستممين، وانتقال السرعة: تعمل عمى تج -

 المعمومات بسلاسة من الخارج إلى الداخل. 
الداخمية يجب تكون مبنية عمى المدى البعيد، كذلك مختمف التغييرات تتطمب  الاتصالاتالمدى الطويل: كل  -

 وقت من أجل نجاح سياسة التسويق الداخمي.
قع: وىو الوسيمة التي تساىم في تجنب المفاجآت السمبية، ووسيمة التحكم في البيانات والمعمومات وتحديد التو  -

 الأىداف والأدوات لتحقيقيا.
الداخمي لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة ىو طابعو البسيط والمرن في آن  م الاتصالإن ما يميز نظا

ا النوع من المؤسسات يفضّمون وسائل الاتصال غير الرسمية واحد، ونادرا ما يكون معقداً، حيث أن مسيري ىذ
الشفيي ويكون التعامل بالحوارات والاتصالات المباشرة عكس المؤسسات الكبيرة التي  الاتصالالقائمة عمى 

المباشر ىو السمة الأساسية في السموك الكلاسيكي لممؤسسات  والاتصالتتبنى ميكانيزمات إتصال أكثر رسمية، 
ة والمتوسطة، فالمسير لو علاقة شخصية بكلّ الزبائن والموردين؛ ونظام الاتصال بسيط لأنو قائم عمى الصغير 
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الاحتكاك بين المسيّر وأصحاب المصمحة في محيط المؤسسة، حيث أن انتقال المعمومة يكون بصورة شخصية 
 .(olivier, 2000, 26)  الشفيية عمى الكتابية الاتصالاتوغير مييكمة تغيب عنيا الرسمية، مع تفضيل 

 :التحفيز . د
يقصد بعممية التحفيز المجوء إلى مجموعة من الوسائل والتقنيات التي توجّو وتحافظ عمى استمرارية 
السموك الايجابي لمعاممين، كما أن التحفيز يُعتبر عممية تأخذ بعين الاعتبار حاجات العاممين وحاجات 

الدّافع لمفرد لمتوجو نحو سموك معين يخدم أىداف المؤسسة، والحافز  المؤسسة، أما الغاية من التحفيز فيي خمق
)الدوري و ىو الأسموب أو الوسيمة والأداة التي تقدم لمفرد الإشباع المطموب بدرجات متفاوتة لحاجاتو الناقصة 

 وتأخذ الحوافز صورا مختمفة فيي تنقسم إلى: الحوافز المادية، الحوافز .(228، صفحة 2009آخرون، 
 .(186، 2007)خظير،  المعنوية، الحوافز الإيجابية، الحوافز السمبية

وتُعتبر ثقافة المؤسسة الصغيرة  المبنية عمى أفراد الأسرة والمعارف المقربين تعتبر مصدر قوي لمتحفيز 
الة من جانب العاممين، ومع ذلك، في بعض الأحيان يُصاب العاممون بالإحباط وغياب التحفيز بسبب غياب العد

في التعامل بين العمال معارف المسير والعمال الخارجيين، وعمى ىذا الأساس حتما سيكون نظام المكافآت 
 .(Flament, 2006, 62) والتحفيز  غير عادل في الغالب

 :هـ. التمكين
 يعتوس أنو الأىداف المختمفة، كما لتحقيق والمصادر والمعرفة، السمطة، العاممين يُعنى ىذا الجانب بمنح

 لقدرات تعزيز أنو إلى والدّعم العاطفي، إضافةً  والثقة التدريب، خلال من أكبر بشكل ومسؤوليات الأفراد لسمطات
 خلال تواجييم من التي القضايا في التصرف وحرية القرارات، واتخاذ ،الاجتياد ممكة لدييم يوفر بحيث العاممين
ويعتبر  .(8، 2013)بوسالم، بأعماليم  تتعمق التي راراتفي الق الكاممة مساىمتيم وكذلك لمياميم، ممارستيم

تمكين العاممين ذو درجة بالغة الأىمية في المؤسسات الاقتصادية القائمة في عصر المعرفة، وتبرز ىذه الأىمية 
 (27، 2014/2015)برني،  :يفي مجموعة نقاط نبرزىا ف

 تقال القوة إلى أسفل اليرم التنظيمي.ممارسة لتغيير الوضع القائم ليرم القوة في المؤسسة بان -
ممارسة لتوسيع دائرة الإيفاء بالتزامات الأدوار، أين يحقق التمكين أفضل استجابة للأدوار والميام عبر  -

 الوظائف التنظيمية المختمفة.
في ممارسة لتوسيع نطاق السمطة أين يقترن التمكين إلزاماً بمنح العاممين سمطات إضافية تعطييم الحق  -

 إصدار الأوامر في الحدود المسموح بيا.
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 :تحميل ومناقشة إجابات عمال المؤسسات محل الدراسة .5
 :الطريقة والأدوات .1.5

 كالآتي: تمت الدراسة التطبيقية لمموضوع من خلال اتباع مجموعة من الإجراءات، يتم استعراضيا
 :أ. مجتمع الدراسة والعينة

بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة العاممة بولاية سطيف عمى تمثل مجتمع الدراسة في مجموع العاممين 
 .71استمارة استرجع منيا  90توزيع اختلاف أشكاليا، كما تم اختيار عينة عشوائية من ىذا المجتمع، حيث تم 

تم تصميم استبيان لغرض جمع البيانات المطموبة، حيث قسم إلى جزأين؛ تضمن الجزء الأول ب. أداة الدراسة: 
 .أما الجزء الثاني فتضمن محاور الدراسة، سسات محل الدراسةامة خاصة بالمستجوبين والمؤ بينات ع

 ؛أدوات التحميل واختبار الفرضيات ج.
 :تم الاعتماد عمى مجموعة من الأدوات الإحصائية لغرض عرض وتحميل البيانات واختبار الفرضيات، وىي

تم حساب معامل كرونباخ الفا  حيثالداخمي لمعبارات: اختبار كرونباخ ألفا لقياس ثبات الاداة والاتساق  -
يا في مجال العموم مة مقبولة تفوق القيمة المعمول بوىي قي 0.9لمجموع عبارات الاستبيان، وقدر بـ : 

الداخمي لعبارات النموذج، ويمكن القول بأنيا تشير  الاتساق، كما تعكس درجة %60 والاجتماعيةالإنسانية 
 تماد عمى الأداة  لتحميل الظاىرة المدروسة؛إلى إمكانية الاع

 التكرارات المطمقة والنسبية لوصف العينة المدروسة؛ -
بحث أن قاعدة القرار تعتمد عمى مستوى  اختبار أنوفا لدراسة تأثير المتغيرات عمى اجابات المستجوبين؛ -

 ؛0.05عند مستوى معنوية  Fدلالة إحصائية 
درجة الموافقة المحددة في الجدول، اعتمادا عمى سمم ليكرت الخماسي بالنسبة للإجابات فيي موزعة حسب  -

 كما يمي:
 .0.8=4/5، طول المجال 4=  1-5المدى = 

 : مجالات الموافقة للإجابات(03رقم)الجدول 
 القرار حدود المجال الحد الأعمى

 غير موافق بشدة ]1.80 -1] 1+0.8

 غير موافق ]2.60 -1.80] 1.80+0.80
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 محايد ]3.40 -2.60] 2.60+0.80

 موافق ] 4.20 -3.40] 3.40+0.80

 موافق بشدة ]5 -4.20] 4.20+0.80

 المصدر : إعداد الباحث

 :. تحميل إجابات المستجوبين2.5
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب مدى  (04يوضح الجدول رقم) التوظيف والتدريب: أولا: بند

 :المؤسسات محل الدراسة في التوظيف والتدريب، وتتضح من خلال اسة حول سياساتموافقة أفراد عينة الدر 

 ية لعبارات بند التوظيف والتدريب: المتوسطات والانحرافات المعيار (04رقم )الجدول 

 3المتوسط الفرضي 

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الدلالة 
 المعنوية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 0.000 0.816 4.07 الأفراد الذين ليم القدرة عمى التعامل مع الزبون ف المؤسسةتوظ 1

 مرتفع 0.000 0.858 3.55 تنظم المؤسسة دورات تدريبية لمقائمين عمى إدارة معمومات الزبون 2

التدريب الذي تمقيتو ساعدك عمى تنمية مياراتك في معالجة شكاوي  3
 الزبون

 تفعمر  0.000 0.906 3.92

 مرتفع 0.000 0.788 4.08 تنمي عممية التدريب الميارات التواصمية لمعامل مع الزبون 4

 مرتفع 0.000 1.144 3.54 تقوم الإدارة بوضع برامج تدريبية بناء عمى الأىداف المسطرة 5

  0.000 0.689 3.83 المجموع

 SPSSمخرجات برنامج المصدر: 

الحسابية لإجابات العمال المستجوبين لبند التوظيف والتدريب ( أن كل المتوسطات 04يشير الجدول )
[، مما يدل عمى أن درجة قبول ىذا المتغير مرتفعة، ووجود 4420 - 3440[يقع في مجال الموافقة المتوسطة 



 عمار بن سديرة                                                     ممارسات التسويق الداخمي بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة: دراسة حالة ولاية سطيف   تبني 
 

 ( 2020(  السنة )06(  الشهر) 02العدد رقم )   (04المجمد )      JFBEقتصاد المال والأعمال  امجمة  422

 

  3.83فعالية لنظام التدريب والتوظيف في المؤسسات محل الدراسة، ويؤكد ذلك المتوسط العام لمعبارات والبالغ 
 .0.689، وبانحراف معياري 3ىو أكبر من المتوسط الفرضي و 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب مدى  (05يوضح الجدول رقم) الاتصال الداخمي: ثانيا: بند
 :المؤسسات محل الدراسة، وتتضح من خلال الاتصال الداخمي في موافقة أفراد عينة الدراسة حول أساليب

 رية لعبارات بند الاتصال الداخمي: المتوسطات والانحرافات المعيا(05رقم )الجدول 
 3المتوسط الفرضي 

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الدلالة 
 المعنوية

 المستوى

 مرتفع 0.000 0.828 4.17 نظام الاتصال الداخمي يؤثر عمى الاتصالات الخارجية مع الزبائن 6

 مرتفع 0.000 0.712 4.25 الزبونمعمومات ؤسسة عمى أشكال اتصال مختمفة لتبادل تعتمد الم 7

 مرتفع 0.000 0.950 3.80 الزبونبتستخدم المؤسسة الوسائل الحديثة في عممية الاتصال  8

 مرتفع 0.012 1.282 3.39 تحرص الإدارة عمى نشر المعمومات التسويقية بين الأفراد 9

 مرتفع 0.000 0.873 4.15 خمي تساىم في الاستجابة السريعة لمتطمبات الزبوننوعية الاتصال الدا 10

  0.000 0.650 3.95 المجموع

 SPSSمخرجات برنامج المصدر: 

( أن أغمبية المتوسطات الحسابية لإجابات العمال المستجوبين لبند التوظيف والتدريب 05يشير الجدول )
[، ما عدا فقرة واحدة، مما يدل عمى أن درجة قبول ىذا 4420 - 3440[يقع في مجال الموافقة المتوسطة 

المتغير مرتفعة، ووجود نظام اتصالات فعال في المؤسسات محل الدراسة، ويؤكد ذلك المتوسط العام لمعبارات 
 .0.650، وبانحراف معياري 3وىو أكبر من المتوسط الفرضي   3.95والبالغ 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب مدى  (06لجدول رقم)يوضح ا ثالثا: بند التحفيز والتمكين:
 :وتتضح من خلال المؤسسات محل الدراسة في التحفيز والتمكين، موافقة أفراد عينة الدراسة حول سياسات
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 ية لعبارات بند التحفيز والتمكين: المتوسطات والانحرافات المعيار (06رقم )الجدول 
 3المتوسط الفرضي 

 رقم
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الدلالة 
 المعنوية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 0.000 0.682 4.14 من استجابة المؤسسة لمتطمبات الزبون يرفع التحفيز 11

 مرتفع 0.000 1.174 3.63 تحرص الإدارة عمى معرفة حاجات ورغبات العمال 12

 مرتفع 0.000 1.157 3.54 رضا الوظيفي بيدف تعظيم رضا الزبونتسعى المؤسسة إلى الرفع من ال 13

 مرتفع 0.036 1.330 3.34 الزبونب الخاصةرحات العاممين تولي المؤسسة أىمية كبيرة لمقت 14

 متوسط 0.264 1.265 3.17 تعمل المؤسسة عمى إشراك العاممين في القرارات المتعمقة بالزبون 15

 مرتفع 0.000 1.035 3.46 زبائن داخميينتعتبر الإدارة عماليا ك 16

  0.000 0.848 3.54 المجموع

 spssمخرجات برنامج  المصدر:

( أن كل المتوسطات الحسابية لإجابات العمال المستجوبين لبند التحفيز والتمكين يقع 06يشير الجدول )
 -2460ليس ليم رأي  [ [، ما عدا فقرتين ىما ضمن مجال من4420 - 3440[في مجال الموافقة المتوسطة 

[،  مما يدل عمى أن درجة قبول ىذا البند مرتفعة نوعا ما، وقدرة المؤسسات محل الدراسة عمى تحفيز 3440
، 3وىو أكبر من المتوسط الفرضي   3.54وتمكين عاممييا، ويؤكد ذلك المتوسط العام لمعبارات والبالغ 

 .0.848وبانحراف معياري 

 .  اختبار الفرضيات:6
يختمف مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف مجموعة العوامل الشخصية في الفرضية الأولى:  أ.

 المؤسسات محل الدراسة. 
 Fلاختبار ىذه الفرضية نستخدم تحميل أنوفا بحيث تكون قاعدة القرار كالتالي )اعتمادا عمى إحصائية 

 .sig < 0.05إحصائيا إذا كان  دالة Fبحيث تكون  ٪5عند مستوى معنوية  sigدلالتيا 
 الفرضية الفرعية: -
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في تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف عامل) السن، الجنس،  اختلاف: لا يوجد H0الفرضية العدمية 
 المستوى التعميمي(.
في تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف عامل ) السن، الجنس،  اختلاف: يوجد H1الفرضية البديمة 

 وى التعميمي(.المست
 حسب الجدول التالي:  الاختبارونوضح نتائج ىذا 

 شخصية عمى تطبيق التسويق الداخميلاختبار تأثير العوامل ال anova: نتائج تحميل (07رقم )الجدول 
 sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  المتغير

 0.175 1.369 السن

 0.484 1.005 الجنس

 0.580 0.923 المستوى التعميمي

 SPSSمخرجات برنامج المصدر: 

في مستوى تبني ممارسات  الاختلافمن خلال معطيات الجدول، نجد أن ىناك مجموعة من العوامل المؤثرة في 
 التسويق الداخمي في المؤسسات محل الدراسة، وعوامل أخرى غير مؤثرة، ويمكن توضيح ذلك فيما يمي:

 ، 0.05أكبر من  0.175ير دالة إحصائياً بمستوى دلالة غ F  =1.369تعتبر قيمة أولا: متغير السن: 
وىذا يدل عمى أن السن لا يؤثر عمى مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي في المؤسسات محل الدراسة، 

في تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف عامل  اختلاف، أي لا يوجد H0وبالتالي نقبل الفرضية العدمية 
 السن.

، 0.05أكبر من  0.484غير دالة إحصائياً بمستوى دلالة  F  =1.005تعتبر قيمة غير الجنس: ثانيا: مت
وىذا يدل عمى أن الجنس لا يؤثر عمى مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي في المؤسسات محل الدراسة، 

اخمي باختلاف عامل في تبني ممارسات التسويق الد اختلاف، أي لا يوجد H0وبالتالي نقبل الفرضية العدمية 
 الجنس.
أكبر من  0.580غير دالة إحصائياً بمستوى دلالة  F  =0.923تعتبر قيمة متغير المستوى التعميمي: ثالثا: 
وىذا يدل عمى أن المستوى التعميمي لا يؤثر عمى مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي في ، 0.05

في تبني ممارسات التسويق  اختلاف، أي لا يوجد H0لعدمية المؤسسات محل الدراسة، وبالتالي نقبل الفرضية ا
 الداخمي باختلاف عامل المستوى التعميمي.
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في المؤسسية مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف مجموعة العوامل  يختمفب. الفرضية الثانية: 
 المؤسسات محل الدراسة.

 الفرضية الفرعية: -
في تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف عامل) الخبرة، الخبرة  ختلافا: لا يوجد H0الفرضية العدمية 

 السوق، الحجم، طبيعة النشاط(. نطاقالخارجية، مدة النشاط، 
في تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف عامل ) الخبرة، الخبرة  اختلاف: يوجد H1الفرضية البديمة 

 ، طبيعة النشاط(.السوق، الحجم نطاقالخارجية، مدة النشاط، 
 حسب الجدول التالي:  الاختبارونوضح نتائج ىذا 

 ؤسسية عمى تطبيق التسويق الداخميلاختبار تأثير العوامل الم anovaنتائج تحميل : (08رقم )الجدول 
 

 spssالمصدر: مخرجات برنامج 

أكبر من  0.140غير دالة إحصائياً بمستوى دلالة  F  =1.440تعتبر قيمة متغير الخبرة في المؤسسة: أولا: 
ؤثر عمى مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي في المؤسسات محل وىذا يدل عمى أن الخبرة لا ت، 0.05

في تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف  اختلاف، أي لا يوجد H0الدراسة، وبالتالي نقبل الفرضية العدمية 
 عامل الخبرة داخل المؤسسة.

أكبر  0.730اً بمستوى دلالة غير دالة إحصائي F  =0.798تعتبر قيمة متغير الخبرة خارج المؤسسة: ثانيا: 
وىذا يدل عمى أن الخبرة خارج المؤسسة لا تؤثر عمى مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي في ، 0.05من 

 sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  المتغير

 0.140 1.440 الخبرة في المؤسسة

 0.730 0.798 الخبرة خارج المؤسسة

 0.228 1.283 مدة النشاط

 0.050 1.721 نطاق السوق

 0.000 3.592 الحجم

 0.383 1.099 طبيعة النشاط
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في تبني ممارسات التسويق  اختلاف، أي لا يوجد H0المؤسسات محل الدراسة، وبالتالي نقبل الفرضية العدمية 
 ؤسسة.الداخمي باختلاف عامل الخبرة خارج الم

، 0.05أكبر من  0.228غير دالة إحصائياً بمستوى دلالة  F  =1.283تعتبر قيمة متغير مدة النشاط: ثالثا: 
وىذا يدل عمى أن مدة النشاط لا تؤثر عمى مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي في المؤسسات محل 

تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف  في اختلاف، أي لا يوجد H0الدراسة، وبالتالي نقبل الفرضية العدمية 
 عامل مدة النشاط.

 ، 0.05يساوي  0.05دالة إحصائياً بمستوى دلالة  F  =1.721تعتبر قيمة متغير نطاق السوق: رابعا: 
وىذا يدل عمى أن نطاق السوق  يؤثر عمى مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي في المؤسسات محل 

في تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف  إخلاف، أي يوجد H1الفرضية البديمة  الدراسة، وبالتالي نقبل
 عامل نطاق السوق.

 ، 0.05أقل من  0.000دالة إحصائياً بمستوى دلالة  F  =3.592تعتبر قيمة خامسا: متغير الحجم: 
ات محل الدراسة، وىذا يدل عمى أن الحجم  يؤثر عمى مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي في المؤسس

في تبني ممارسات التسويق الداخمي باختلاف عامل  اختلاف، أي يوجد H1وبالتالي نقبل الفرضية البديمة 
 الحجم.

أكبر من  0.383غير دالة إحصائياً بمستوى دلالة  F  =1.099تعتبر قيمة سادسا: متغير طبيعة النشاط: 
مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي في المؤسسات  وىذا يدل عمى أن طبيعة النشاط لا تؤثر عمى، 0.05

في تبني ممارسات التسويق الداخمي  اختلاف، أي لا يوجد H0محل الدراسة، وبالتالي نقبل الفرضية العدمية 
 باختلاف عامل طبيعة النشاط.

 لدراسة.تتباين الأىمية النسبية لممارسات التسويق الداخمي بالمؤسسات محل ا جـ. الفرضية الثالثة:
 : الأهمية النسبية لممارسات التسويق الداخمي(09رقم )الجدول 

 الأهمية النسبية المتوسط الحسابي ممارسات التسويق الداخمي

 2 3.83 التوظيف والتدريب

 1 3.95 الاتصال الداخمي

 3 3.54 التحفيز والتمكين

 spssالمصدر: مخرجات برنامج 
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 :الخاتمة .7

الدراسة التعرف عمى المؤسسات الصغيرة والمتوسطة وخصائصيا الإدارية لقد حاولنا من خلال ىذه 
والتنظيمية، كما تناولنا مفيوم التسويق الداخمي وخصائصو، ومراحل تطوره، باعتبار أنو يمعب دوراً ىاماً وأساسياً 

وى المؤسسة في تحقيق تنمية وتطوير العاممين والوصول إلى أىداف المؤسسة، بالإضافة إلى أىدافو عمى مست
 ومستوياتيا الإدارية وأىميتو بالنسبة لمعامل من جية والمؤسسة من جية أخرى.

كما تم التطرق للإجراءات التي قمنا بيا والأدوات الإحصائية المستخدمة في معالجة وتحميل معطيات  
 الدراسة، وقد تم التوصل من خلال ىذه الدراسة إلى النتائج التالية:

 . النتائج:1.7

، كما أن معظميم لا ٪67.6أغمب مسيري المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية سطيف ذكور وذلك بنسبة  - 
 يتجاوزون سن الثلاثين.

 أغمب مسيري ىذه المؤسسات يمتمكون مستويات دراسية جامعية؛ -
 ينشط في أسواق محمية فقط؛أغمبية ىذه المؤسسات  -
 ؛المؤسسات تنشط في المجال الصناعيأغمب  -
 ؛كل من المؤسسات الصغيرة والمصغرةمؤسسات المتوسطة كبير مقارنة بعدد ال -
لمسيري  مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي مرده إلى مجموعة العوامل الشخصية في اختلافىناك  -

 ؛محل الدراسة المؤسسات
لمسيري  مستوى تبني ممارسات التسويق الداخمي مرده إلى مجموعة العوامل المؤسسية في اختلافىناك  -

 ؛محل الدراسة المؤسسات
 ىناك تباين في الأىمية النسبية لممارسات التسويق الداخمي بالمؤسسات محل الدراسة. -

 :التوصيات. 2.7

 لمحصول عمى الكفاءات والميارات والاحتفاظ بيا. من خلاالمعتمدة  التدريبضرورة تحديث وتطوير أساليب  -
 لممساىمة في تطوير أداء المؤسسة. ى أسس عممية بحتةوعم عمى اختيار وتوظيف الكفاءات الاعتماد -
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بالزبائن، وتوفير إمكانيات اتصال جديدة  الاتصالأكثر بعممية  الاىتمامعمى المؤسسات محل الدراسة  -
 وحديثة، بما يتماشى والتطورات الحاصمة في ىذا المجال، لتحقيق السرعة والفعالية وسيولة الوصول لمزبون.

شراكيم في عممية اتخاذ عمى المؤسسات محل  - الدراسة تطوير نظام لمحوافز والعمل عمى تمكين العاممين وا 
 .القرار

 :المراجع .8
 :المراجع بالمغة العربية

(. دور سياسة تمكين العاممين في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة. كمية العموم 2013أبو بكر بوسالم. ) 1
 .1الاقتصادية: جامعة سطيف

 ( القاىرة: مجموعة النيل العربية.بياء شاىينترجمة، ) مبادئ تسويق الخدمات.(. 2009أدريان بالمر. ) 2

عمان: دار الصفاء لمطباعة  استراتيجيات التسويق مدخل نظري وكمي.(. 2012إياد عبد الفتاح النسور. ) 3
 والنشر.

وى جودة الخدمة الصحية (. أثر التسويق الداخمي كمدخل لإدارة الموارد البشرية عمى مست2003حامد شعبان. ) 4
مجمة المحاسبة و الإدارة و بالمستشفيات التابعة لمييئة العامة لمتأمين الصحي بالقاىرة الكبرى. )كمية التجارة( 

 .التأمين

الأردن: دار اليازوري لمنشر  وظائف وعمميات منظمات الأعمال.(. 2009زكرياء الدوري، و آخرون. ) 5
 والتوزيع.

ور إدارة العلاقة مع الزبائن في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة. كمية العموم (. د2014صفا فرحات. ) 6
 الاقتصادية: جامعة سطيف.

الإسكندرية: دار  المؤسسات الصغيرة والمتوسطة آلية لتحقيق التنمية المستدامة.(. 2013عبد الله خبابة. ) 7
 الجامعة الجديدة.

 عمان: دار المسيرة لمنشر والتوزيع. بشرية.إدارة الموارد ال(. 2007كاظم حمود خظير. ) 8

(. أثر تمكين العاممين في تحسين الأداء الاجتماعي لمؤسسات الجزائرية. جامعة 2014/2015لطيفة برني. ) 9
 بسكرة.
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