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   شكر وعرفان

  

على مثابرة ، وحثني  والإيمانبنعمة العلم   العزيز الجليل الذي انعم علياتقدم بالشكر العظيم االلهأ

 .مكان  أو الجهد في الحصول عليهما بلا حدود لزمان 

، على هذا البحث الإشراف للأستاذ الذي قبلىتوجه بالشكر والتقدير و الامتنان أ أن يشرفني

 . بن عيسى ليلى:  ةالأستاذ لعلمية وكان دعما ليا ني بتوجيهاتهوأمد

أساتذتنا الكرام على ما قدموه تقدم بالشكر الجزيل إلى اجب الوفاء والعرفان بالجميل أن أو يدعوني 

 .كل الشكر والتقدير   لهذا البحث فلهم مني إعدادي من توجيهات وملاحظات خلال لي

    .... تقدم بجزيل الشكر والى كل صديق وزميل مساهم في هذا الجهدكما يسعدني أن أ

 

  

  

  

  



  داءـــــــهالإ
        

  إلى الوالدين الكريمين أمد االله في عمرهما

  عائلة وغلاني وجميع أفراد  و أبنائي  إلى إخوتي وأخواتي

  طلبة الماسترإلى أصدقائي وزملائي 

  إلى كل من مد لي يد المساعدة من قريب أو بعيد

  إلى كل هؤلاء أهدي خلاصة عملي وثمرة جهدي المتواضع

    

  

  

  

  



  

  ))ربَـنَآ ءَاتنَِا مِن لدُنكَ رَحْمَةً وَهَيئْ لنََا مِنْ أَمْرنِاَ رَشَدًا (( 

  

  صدق االله العظيم

    



  : الملخص

التعرف على أثر التسويق الداخلي على التوجه السوقي في بنك الفلاحة و التنمية الريفية  إلىدف هذه الدراسة 

 spssبرنامج و   واعتمدت الباحثة على الاستبيان كأداة لجمع البيانات,و استخدمت الدراسة المنهج الوصفي -بسكرة–

مجموعة  إلىتوصلت الدراسة و  .موظف بالبنك 30حيث تم توزيع الاستبيان على عينة عشوائية مكونة من ,في تحليلها 

المبحوثين  يتجه نحو  المحايد فيما يتعلق بالمتغير المستقل المتمثل في التسويق  لإجاباتأن التوجه العام : من النتائج أهمها

أما بالنسبة لمحور , الترويج الداخلي,)التوزيع الداخلي(مكان العمل,)السعر(الالتزام,)المنتج(الداخلي بأبعادها الوظيفة 

كما توصلنا كذلك إلى أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق ,التوجه كذلك يميل إلى الحياد التوجه السوقي فكان 

 .الداخلي على التوجه السوقي في البنك محل الدراسة

 التسويق الداخلي ،التوجه السوقي ،بنك الفلاحة والتنمية الريفية:الكلمات المفتاحية

  

ABSTRACT : 

This study aims To recognize the effect Internal Marketing On Market orientation At the 

Bank for Agriculture and Rural Development - Biskra - 

 The study used the descriptive approach, The researcher adopted On the questionnaire as a tool to 

collect data and the spss program in its analysis, where the questionnaire was distributed to a 

random sample of 30 employees  In the bank, and the study reached a set of results, the most 

important of which are: 

That the general orientation of the respondents' answers It moves towards the neutral With regard to 

the independent variable represented in internal marketing with its dimensions: function (product), 

commitment (price), workplace (internal distribution), internal promotion, as for the axis of market 

orientation, the trend was also tending to neutrality, and we also concluded that there is a significant 

effect Internal marketing statistics on the market orientation in the bank under study 

Key Word :Internal Marketing, Market orientation,Bank for Agriculture and Rural Development 
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أبــرزت التغــيرات الــتي شــهدها العــالم في جميــع الميــادين عــدة تطــورات مســت جــل  القطاعــات والــتي مــن بينهــا قطــاع 

الخدمات الذي  تعاظم دوره حيث أصـبح مـن أكثـر القطاعـات نمـوا ومسـاهمة في تنميـة الاقتصـاد، ومـع زيـادة حـدة المنافسـة 

جهودهـــا لجـــذب الزبـــائن مســـتعملة في ذلـــك مختلـــف الأدوات في هـــذا القطـــاع كـــان علـــى المؤسســـات الخدميـــة محاولـــة زيـــادة 

والأساليب والخطط التسويقية، بحيث ان نجاح هـذه الأدوات والأسـاليب والخطـط يبـدأ بنجـاح التسـويق الـداخلي الـذي يـتم 

لــداخلي للعــاملين التبــادل فيــه بــين المســيرين في المؤسســة والعــاملين ــا ومــن المعلــوم أن رضــا الزبــائن الخــارجيين يتــأثر بالرضــا ا

لذلك كان على المؤسسة الخدمية التي تريد تحقيق الجودة في خدماا اعتبار موظفيها زبائن داخليـين في سـوق داخلـي تقـدم 

لهــم المنــافع والخــدمات وتعمــل علــى رفــع قــدرام ومهاراتــه ومــن ثم تحســين مســتوى أدائهــم حــتى تحقــق رضــاهم وهــذا جــوهر 

يقــوم بــالتركيز علــى تطبيــق أســاليب التســويقية المعروفــة علــى العــاملين علــى اعتبــارهم زبــائن فلســفة التســويق الــداخلي الــذي 

  . داخليين ،ومن ثم تحقيق أهدافهم الموجودة وكذا أهداف المؤسسة، التي تترجم في استراتيجيتها التسويقية

قد حظــي باهتمــام كبــير مــن قبــل بــاحثي وفي هــذا الســياق يعتــبر التوجــه الســوقي مــن المفــاهيم التســويقية الحديثــة نســبيا،و     

التســويق ،وبحــث مــن جوانــب متعــددة،كتأثيره علــى أداء المنظمــات،وعلى الربحيــة، والابتكــار ونجــاح المنتجــات الجديــدة ومــا 

، يساعد  وبشـكل كبـير علـى نجـاح المنـتج او الخدمـة سـواء أكانـت جديـدة كليـا أم  استباقيةيميز التوجه السوقي انه كخطوة 

  .ورة ، بحيث تلبي حاجيات العملاء وتشبع رغبام ومن ثم الوصول م إلى مرحلة الرضا أا مط

وتعــيش منظمــات الأعمــال علــى اخــتلاف مجــال نشــاطها بمــا فيهــا المؤسســات المصــرفية، حالــة مــن التنــافس والصــراع مــن     

ا هـو جديـد مبتكـر، أو تطـوير مـا هـو اجل السيطرة على السوق وتثبيت صورا الذهنية لدى العملاء، مـن خـلال تقـديم مـ

مقدم حاليا، وهنـا تـبرز الحاجـة للقيـام ببحـوث السـوق،أي توليـد المعلومـات عـن السـوق ومكوناتـه، ثم نشـر هـذه المعلومـات 

وإيصــالها إلى الإدارات والأقســام المعنيــة ، والاســتجابة لهــا بمــا يمكــن المنظمــة مــن فهــم الســوق بشــكل جيــد، وتحديــد الفــرص 

  .والمستقبلية المتاحة أمامها، وهذا هو جوهر التوجه السوقي الحالية 

 :إشكالية الدراسة/ أولا

مــن خــلال هــذه الدراســة ســنحاول التطــرق لعلاقــة التســويق الــداخلي بالتوجــه الســوقي ،آخــذين في ذلــك بنــك الفلاحــة 

  :والتنمية الريفية كدراسة حالة، منطلقين في ذلك من الإشكالية التالية

  ؟-فرع بسكرة -الريفية ببنك الفلاحة والتنمية  ق الداخلي على التوجه السوقي للتسوي هل هناك أثر -

  :الآتيةلات الفرعية التساؤ  الإشكاليةو تندرج تحت هذه 



 مــــــقدمـــــة

 

 ب 

 

 .محل الدراسة؟هل هناك أثر للوظيفة على التوجه السوقي بالمنظمة  - 

 محل الدراسة؟ نظمةعلى التوجه السوقي بالم هل هناك أثر للالتزام - 

 ة محل الدراسة؟هناك أثر لمكان العمل على التوجه السوقي بالمنظم هل - 

  ة محل الدراسة؟التوجه السوقي بالمنظمعلى  هل هناك أثر للترويج الداخلي - 

  :نموذج الدراسة والفرضيات/ ثانيا

رد النمـوذج النظـري للدراسـة  غيرات الدراسة مـع بعضـها الـبعض نـو كيفية ارتباط مت  إبرازمع تساؤلات الدراسة وبغرض توافقا 

  كمتغير مستقل و التوجه بالسوق كمتغير تابع،  بإبعادهيمثل التسويق الداخلي  أدناه، بحيثكما هو موضح 

  نموذج الدراسة  01الشكل رقم 

  

  

  

  

  من إعداد الطالبة بناءا على دراسات سابقة :المصدر 

  :كالأتين الفرضية الرئيسية للبحث يمكن صياغتها  الإشارة بأمع 

  ) α =0,05(عند مستوى معنوية  ى التوجه بالسوقلالداخلي ع التسويقيوجد اثر  :يسيةئالفرضية الر 

  :بالنسبة للفرضيات الفرعية فهي كما يلي إما

للوظيفة في المؤسسة محـل الدراسـة علـى التوجـه السـوقي عنـد مسـتوى  إحصائيةيوجد اثر ذو دلالة :الفرضية الفرعية الأولى

  )α =0,05(معنوية

للالتـزام في المؤسسـة محـل الدراسـة علـى التوجـه السـوقي  عنـد مسـتوى  إحصائيةيوجد اثر ذو دلالة :الفرضية الفرعية الثانية

  ) α =0,05(معنوية 

 التسويق الداخلي

 الوظيفة - 

 الالتزام - 

 مكان العمل - 

 ترويج الداخليال - 

  

  

 التوجه السوقي
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عنــد  لمكــان العمــل في المؤسســة محــل الدراســة علــى التوجــه الســوقي إحصــائيةيوجــد اثــر ذو دلالــة :الفرضــية الفرعيــة الثالثــة 

  ) α =0,05(مستوى معنوية

للــترويج الــداخلي في المؤسســة محــل الدراســة علــى التوجــه الســوقي  إحصــائيةيوجــد اثــر ذو دلالــة :.الفرضــية الفرعيــة الرابعــة

  ) α =0,05(عند مستوى معنوية

  :الدراسة أهمية/ ثالثا

،وما مــدى دوره في الســوقيالتوجــه  علــى أثــرهو  الــداخليمــن كوــا تعــالج موضــوع التســويق  أهميتهــاتســتند الدراســة 

 إلىللوصــول  أدائهــات ،و لمــا لــه دور في تحســين امــل مــع مــا يــدور مــن حولهــا مــن تغــيراقــدرة علــى التع أكثــرجعــل المنظمــة 

  :التالية للأسباب أهميتهاوعلى العموم،فان هذه الدراسة تكتسب .التميز

 .والبحوث المتناولة سابقا الدراساتلندرة  بالخصوبة ،يتميز الموضوع  - 

الإدارة بــالموظفين  اهتمــامومــن المعــروف أن  ,يعــد التســويق الــداخلي مــن المواضــيع الهامــة و الحديثــة في وقــت واحــد - 

ـــنهم ـــارهم وتعيي ـــنهم وبـــين الإدارة يعكـــس علـــى  تـــدريبهم وتحفيـــزهم وتشـــجيع الإتصـــال ,مـــن حيـــث إختي ـــاحبي  ارتي

 .ذات جودة عالية الموظفين وتقديمهم خدمات

و معلومــات عــن أهميــة دراســة عناصــر التســويق الــداخلي و إبــراز العوامــل الــتي كــان لهــا أكــبر  واضــحةتقــديم صــورة  - 

 .الأثر في تسيير التسةيق الداخلي داخل المؤسسة محل الدراسة

وتتمثــل هــذه العوامــل بمجموعــة العوامــل الداخليــة ,لتبــني سياســة التوجــه بالســوق يــدرس البحــث العوامــل الداعمــة - 

 و عوامــــــــل)و الحـــــــوافز المكافـــــــآتنظــــــــام ,داراتالا الأقســـــــامدينامكيـــــــة , السياســـــــات التنظيميــــــــة, الإدارة العليـــــــا(

 ).ق و حدة المنافسةو الس اضطرابات(خارجية

 نشــر المعلومــات والإســتجابة,في توليــد المعلومــات يــدرس البحــث التوجــه الســوقي حســب البعــد الســلوكي والمتمثــل - 

  .للمعلومات

  :الدراسة أهداف/رابعا 

محاولة الربط بين التسـويق الـداخلي مـن جوانـب محـددة والمعـبر ساسا في كمن أيسة دارلالهدف العام لهذه ان بأك لا ش

عنهــا مــن خــلال أبعــاد هــذا المفهوم،مــع متغــير التوجــه الســوقي الــذي يعتــبر موضــوعا خصــبا للبحــث والدراســة، فضــلا علــى 

راء عمــال المؤسســة محــل طــرح ومناقشــة مختلــف المفــاهيم المتداولــة ضــمن أدبيــات الموضــوع كــذا المحاولــة استكشــاف وتحليــل آ
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وبشــكل عــام يمكــن تلخــيص أبــرز أهــداف . حــول أثــر التســويق الــداخلي علــى التوجــه الســوقي للمؤسســة) البنــك(الدراســة 

  :فيما يليهذه الدراسة 

 .التسويق الداخلي بمختلف مجالاته وأساليبهمفهوم  إيضاح - 

 .والتعرف على خصوصيات هذا المفهوم التوجه السوقيمناقشة مفهوم  - 

 .محاولة الاستفادة من الدراسات السابقة ذات الصلة مع قراءة تفسيرية لدلالاا بالمقارنة مع الموضوع - 

  . المصرفية لمؤسسةالتوجه السوقي لفي التسويق الداخلي مختلف أبعاد  أثر إبراز - 

  :هيكل الدراسة/خامسا

  ثلاثة فصول،فصلين نظريين ، وفصل تطبيقي إلى الأخيرةهذه الدراسة سيتم تقسيم هذه  أهدافمن اجل تحقيق   

عــرف علـى مفــاهيم حـول التوجــه الفصــل الثـاني نت أمـاالــداخلي،  للتسـويقمـدخل مفــاهيمي  إلىســنتطرق  الأولففـي الفصـل 

  .محل الدراسة الفصل الثالث نتعرف على الجانب التطبيقي في المؤسسة  أما،السوقي

  :جمع البيانات أدواتمنهجية البحث و 

   جمــع البيانــات إلىيهــدف ،الــذي المــنهج الوصــفي للظــاهرة المبحوثة علــىســنعتمد  فإننــالنظر للطبيعــة النوعيــة للدراســة بــا   

واتبـــاع خطواتـــه ومراحلــه الـــتي تختلـــف مـــن بحــث لآخـــر ،ففـــي بحثنــا هـــذا اعتمـــدنا علـــى  الدقيقـــة عنهــا،والمعلومــات الكافيـــة و 

علــى الاســتبيان كــأداة البيانــات المتحصــل عليهــا والإختبــار مــن خــلال الإعتمــاد ودراســة و تحليــل الإستكشــاف مــن خــلال 

وإخضاعها للإختبـار والتحليـل بغـرض الوصـول إلى نتـائج تشـكل في مجملهـا الإجابـة  الميدانية ب المعلوماتو  لجمع البيانات

  .على الفرضيات الموضوعة 

  :الدراسات السابقة/ سادسا

  :الداخليالدراسات المتعلقة بالتسويق 

ـــــوظيفي والمصـــــداقية فـــــي المؤسســـــات " الأخضـــــردراســـــة محجـــــوبي  محمـــــد  ـــــداخلي علـــــى الرضـــــا ال ـــــر التســـــويق ال اث

  2010تلمسان،الجزائر،بو بكر بالقايد،ق الخدمات،جامعة أتخصص تسوي ماجستيررسالة ،"الخدمية

الوظيفـــــــة،الالتزام،التوزيع (عناصـــــــر المـــــــزيج التســـــــويقي تـــــــأثيرالتعـــــــرف علـــــــى وجـــــــود ومـــــــدى  إلىهـــــــدفت هـــــــذه الدراســـــــة    

علــى مســتوى الرضــا الــوظيفي والمصــداقية في المؤسســات عينــة الدراســة وقــد اعتمــد الباحــث علــى )الــداخلي،الترويج الــداخلي



 مــــــقدمـــــة

 

 ه 
 

نظـــرة شـــاملة  إعطـــاءالنظـــري، و  الإطـــارالمـــنهج الوصـــفي التحليلـــي ،مـــن خـــلال جمـــع و تحليـــل المعلومـــات الضـــرورية لوضـــع 

  فاهيم ومتغيرات البحثلم

وكفلسـفة تسـويقية متميـزة ،يلعـب دور مهـم في الحيـاة  لـلإدارةمنفـرد  كأسلوبالتسويق الداخلي   أن إلىولخصت الدراسة    

الوظيفية للمنظمة الاقتصادية الخدماتية و ذلك بما فيه من تطوير و تحسين الجودة و الوفاء بالالتزامات تجاه الزبـائن انطلاقـا 

  .رضا الموظفين من تحقيق

:  2006 سـوريا عـام, "و جـودة الخـدمات فـي رضـا الزبـوناثر التسويق الـداخلي  "دراسة صالح عمرو كرامة الجريـري 

بالاضـافة الى جـودة ,مـن خـلال هـذه الأطروحـة علـى التسـويق الـداخلي و أثـره علـى أنشـطة المصـارف, ألقى الباحث الضوء

  : و قد كانت الدراسة على واقع المصارف اليمنية حيث توصلت الى, الزبونالخدمات المصرفية و دورها في رضا 

  .أن برامج التسويق الداخلي الفعالة تساهم بصورة اجابية في نجاح الاستراتجية التسويقية-

  .العاملين هي المعيار الأساسي لتحسين جودة الخدماتاشباع حاجات -

التسويق الداخلي فـي الرضـا الـوظيفي لمـوظفي المبيعـات فـي أثر  "ضمور دراسة أمل ابراهيم أحمد الحاج عبد الوهاني ال

  2010مجموعة الاتصالات الاردنية 

هــدفت هــذه الدراســة الى التعــرف علــى اثــر التســويق الــداخلي في الرضــا الــوظيفي لمــوظفي المبيعــات في مجموعــة الاتصــالات 

الداخلي ومعرفة اثر عـدد مـن العوامـل الديموغرافيـة في العلاقـة الاردنية كما هدفت الى تحديد وقياس تاثير مكونات التسويق 

بــين التســويق الــداخلي و الرضــا عــن العمــل واوصــت الدراســة الى الاهنمــام الكبــير بــالحوافز المعنويــة و الماديــة وضــرورة تطبيــق 

 .التسويق الداخلي من منظور التسويق

  :يالسوقالدراسات المتعلقة بالتوجه 

 Kevin Zheng Zhon et autres:  دراسة

Market orientation Job Satisfaction Product Quality and firm Performance  

                          :التوجه السوقي،الرضا الوظيفي،نوعية الإنتاج و أداء المنظمة
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التوجــه الســوقي كثقافــة في المنظمــة  أنســلوكي ، بينــت  آخــرميــزت الدراســة بــين نــوعين للتوجــه الســوقي ،توجــه ثقــافي و    

، و  الإنتـاجومـن ثم نوعيـة  الـوظيفيتحسـين مسـتوى الرضـا  إلىتوحيد مستوى التوجه السوقي كسـلوك ،مـا يـؤدي  إلىيؤدي 

 الإنتــاجككــل ، فحســب الباحــث فــان التوجــه الســوق بوجهــة الثقــافي علــى الرضــا الــوظيفي، نوعيــة   الأداءهــو مــا يعــود علــى 

                   .يالمنظم والأداء

  .نفس الملاحظة السابقة يرجى إضافة دراستين على الأقل 

  2010دراسة كاظم 

  : عنوان الدراسة

  .أثر التوجه السوقي و الالتزام على أداء شركة الخطوط الجوية الملكية الأردنية 

  :هدف الدراسة

و تمـت , أداء شـركة الخطـوط الجويـة الملكيـة الأردنيـةهدفت هذه الدراسة للكشـف علـى أثـر التوجـه السـوقي و الالتـزام علـى 

أمـا بالنسـبة للتوجـه السـوقي فقـد تمـت دراسـته مـن ناحيـة البعـد الثقـافي في , دراسة الأداء من جانبي الربحية و الحصة السوقية

  .التكامل الوظيفي , التوجه بالمنافس, التوجه بالعميل

  :منهجية الدراسة

المعلومات المراد الحصول عليها من أراء أفراد عينة الدراسـة المتمثلـين بالمـدراء و رؤسـاء الأقسـام انطلاقا من طبيعة الدراسة و 

اســتخدمت , و مــن خــلال الأســئلة الــتي تســعى الدراســة الحاليــة للاجابــة عنهــا , العــاملين في شــركة الخطــوط الملكيــة الأردنيــة

جميـع العـاملين في الادارات العليـا و الوسـطى البـالغ عـددهم  و تكـون مجتمـع الدراسـة مـن, الباحثة المنهج الوضعي التحليلي

وقـد تم الاسـتعانة ببرنـامج التحليـل . اسـتبانة صـالحة للتحليـل 84و تم اسـتعادة  105و عينة الدراسـة البـالغ عـددها  263

  . SPSSالاحصائي 

  :نتائج الدراسة

و لا يوجــد أثــر موجــب و مباشــر , لملكيــة الأردنيــةللتوجــه الســوقي أثــر موجــب و مباشــر علــى أداء  شــركة الخطــوط الجويــة ا

و وجـــود تـــأثير و مباشـــر للتوجـــه  )الحصـــة الســـوقية,ربحيـــة(للتوجـــه بالزبـــائن علـــى أداء شـــركة الخطـــوط الجويـــة الملكيـــة الأردنيـــة 

جـــب و و وجـــود أثـــر مو , بالمنافســين علـــى أداء شـــركة الخطــوط الجويـــة الملكيـــة الأردنيـــة مــن حيـــث الربحيـــة و الحصـــة الســوقية
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التوجـه (و للتوجـه السـوقي ) الحصـة السـوقية,ربحيـة(مباشر للتكامل الوظيفي علـى أداء شـركة الخطـوط الجويـة الملكيـة الأردنيـة

أثـر موجـب و مباشـر علـى إلتـزام العـالمين في شـركة الخطـوط الجويـة الملكيـة ) و التكامل الـوظيفي, التوجه بالمنافسين, بالزبائن

و للتوجـه , )الحصـة السـوقية,الربحيـة(موجـب ومباشـر علـى أداء شـركة الخطـوط الجويـة الملكيـة الأردنيـة و للإلتزام أثر, الأردنية

أثــر موجــب غــير مباشــر علــى أداء شــركة الخطــوط الجويــة ) التكامــل الــوظيفي, التوجــه بالمنافســين, التوجــه بالزبــائن(الســوقي

  .بوجود الإلتزام) الحصة السوقية, الربحية(الملكية الأردنية 

  ): Jaworoski and Kholi,1993 : (دراسة

Market Orinentation: Antecedents and consequences  

  :عنوان الدراسة

  .المسببات و النتائج , التوجه بالسوق

  : هدف الدراسة

للتوجــه  مــع الأخــذ بالإعتبــار العوامــل الداعمــة, هــدفت هــذه الدراســة إلى معرفــة العلاقــة بــين التوجــه بالســوق و أداء المنظمــة

  .من أجل تحديد أي من هذه العوامل أكثر تأثيرا على الأداء و استبعاد العوامل عديمة التأثير, بالسوق

  :منهجية الدراسة

 500و لكــن تم اختيــار , الصــناعاتشــركة أمريكيــة مـن مختلــف  1000بلـغ عــدد الشــركات المؤهلــة للمشـاركة في الدراســة  

و وزعــت الاســتبانات علــى المــدراء التنفيــذيين في تلــك الشــركات بغــض , الدراســةشــركة بشــكل عشــوائي للمشــاركة فعليــا في 

  % 47.2أي نسبة الإستجابة كانت , استبانة  230و كان عدد الردود , النظر إن كانوا مدراء التسويق أولا

الإنحـدار بـين السـوابق و اعتمد الباحثان على اجراء تحليـل , الخماسي عند تصميم الإستبانة ) ليكارت(و استخدم  مقياس

ثم أجـري تحليـل الإنحـدار مـرة أخـرى , علـى أـا متغـير مسـتقل و التوجـه بالسـوق علـى أنـه المتغـير التـابع) العوامل الدافعة(أو 

  .على أا المتغير التابع ) بالأداء(بين التوجه بالسوق على أنه المتغير المستقل و العواقب المتمثلة

  :نتائج الدراسة
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وكـذلك ,أساسي بتأكيد و إصرار الإدارة العليا على تبني هـذه السياسـة  الدراسة ان التوجه السوقيي يتعلق وبشكلأظهرت 

التفاعـل و الصـراع بـين الأقسـام الداخليـة في ,بدرجة المخاطرة المرافقـة لهـذه السياسـة و مـدى إسـتعداد الإدارة العليـا لتحملهـا

العصـــــبية وروح ,وأشـــــارت الدراســــة بوضــــوح إلى أن التــــزام المــــوظفين في المنظمــــة. نظــــام المكافــــاءات,ة المركزيــــةدرجــــ,المنظمــــة

وتتـــاثر بشـــكل كبـــير بـــالمتغيرات البيئيـــة بمـــا فيهـــا ,و أخـــيرا تعتـــبر العلاقـــة بـــين التوجـــه الســـوقي و الاداء متينـــة جـــدا. التضـــامن

  .غضطرابات السوق وحدة المنافسة و الإضرابات التكنولوجية

  :الفجوة البحثية/ سابعا

بعــد تنــاول الدراســات الســابقة المتعلقــة بموضــوع بحثنــا والــتي تناولــت متغــيري التســويق الــداخلي والتوجــه الســوقي  كــل علــى   

حــدى، نســتطيع القــول أن هاتــه الدراســات تشــترك مــع الدراســة الحاليــة في بعــض النقــاط لاســيما مــا تعلــق منهــا بالمضــمون 

أن دراســتنا تختلــف عــن الدراســات الســابقة مــن حيــث أــا تميــزت بــالجمع بــين النظــري والمفــاهيمي لكــل متغــير منفصــلا، إلا 

،  إذ تجــدر الإشــارة أن هــذه الدراســة علــى حــد علــم الطالبــة مــن الدراســات )التســويق الــداخلي والتوجــه الســوقي (متغــيري

راسـات السـابقة في الجانـب أول الدراسـات الـتي تناولـت وجمعـت بـين المتغـيرين فهـي تتفـق مـع الد -إن لم نقل أـا –القليلة 

إلى ذلـــك  وظـــفالنظـــري لكـــل مـــن التســـويق الـــداخلي والتوجـــه الإســـتراتيجي وتختلـــف في الأبعـــاد المعتمـــدة لكلتـــا المتغـــيرين ،

  .اختلافها عنهم في الإطارين الزماني والمكاني، وكذا الدراسة الميدانية

  حدود الدراسة/ ثامنا

  :الحدود المكانية

  .-فرع بسكرة–التطبيقية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  تم إجراء الدراسة     

  : الحدود الزمانية

  .27/08/2020إلى غاية  06/02/2020امتدت الفترة الزمانية للتربص التطبيقي من تاريخ     

والمتمثـل في إلا أن هذه الفترة سادها انقطاع طويل بسبب الظرف الراهن الذي يشهده العـالم والجزائـر علـى وجـه الخصـوص 

  .جائحة كورونا التي انقطعت فيها فترة التربص لمدة طويلة

  :الحدود الموضوعية

اقتصـــرت الدراســـة علـــى توضـــيح المفـــاهيم المتعلقـــة بمتغـــيري التســـويق الـــداخلي بأبعـــاده المختـــارة و التوجـــه الســـوقي كمتغـــير 

  .مستقل

  :لمصطلحات الدراسةالتعريفات الإجرائية / تاسعا
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و ان المؤسسـة سـوق داخليـة وانتهـاج المـنهج التسـويقي في تسـيير ,هو معاملة المـوظفين علـى أـم زبـائن :خليالتسويق الدا1

  .الموظفين من خلق الموظفين متحاسين ومهتمين

  .فترة زمنية معينة هي مجموع من المهام المنظمة او المنجزة من طرف شخص معين في مكان معين خلال:الوظيفة2

ينبغيان يتحلـى بـه الموظـف نتيجـة إنتمائـه للمنظمـة وكقيمـة ينبغـي ان يقـدمها مقابـل المنـافع الـتي يحصـل هو سلوك :الالتزام3

  .عليها

 البيئــة الماديـــة, ويشــير غلــى مكــان العمــل او مقــره ويشــمل موقــع الوظيفــة في الهيكــل التنظيمــي):التوزيــع الــداخلي(المكــان4

  .الداخلي بين الموظفين و التنسيق,للمنظمة

غلــى التــأثير علــى ســلوك الزبــون الــداخلي وجعلــه أكثــر  خلالهــا هــو النشــاط الــتي تســعى إليــه المنظمــة مــن:الــداخلي الــترويج5

  .إلتزاما من خلال إقناعه بالمنافع التي يقدمها المنتج الداخلي

علـى التكامـل واسـع مـن قبـل المنطقـة الـتي ترتكـز  قبـلهو عبارة عن فلسفة إدارة الأعمال التي تعتمد علـى :التوجه السوقي6

  .التي بالمقابل تنسجم مع الوظائف الإدارية الاخرى في هذه المنطقة و التنسيق لجميع وظائف التسويق



 

 

 

 

 

 الفـصل الأول
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  ماهية التسويق الداخلي : المبحث الأول 

  مفهوم التسويق الداخلي: المطلب الأول 

لتقــديم مفهــوم و لــيس هنــاك تعريــف موحــد ومتفــق عليــه للتســويق الــداخلي، ولكــن هنــاك العديــد مــن المحــاولات والأفكار،    

هــذا الأخــير وتعريفــه، يــرى بعــض البــاحثين أن أول ظهــور لهــذا المفهــوم كــان مــع بدايــة الخمســينات بواســطة مــديري الجــودة ا 

ليابانيــة، وهــو ينظــر للأنشــطة الــتي يؤديهــا العــاملون علــى أــا منتجــات داخليــة، وأن المنظمــة يجــب أن تركــز اهتماماــا علــى 

. إشباعها من خلال الأنشطة التي يؤديهـا الأفـراد، لكـي تضـمن قـوى عاملـة ذات كفـاءة عاليـة احتياجات العاملين وتحاول 

تســاهم في إرضــاء الزبــائن غــير أن أدبيــات ا لتســويق الــداخلي تؤكــد أن تبلــور وبــروز ه ذا المفهــوم كــان مــع ايــة الســبعينات 

يقدمون إسهامات ومقاربـات كـان أبرزهـا تعريـف بـيري  ومنذ ذلك الحين والعديد من المؤلفين والباحثين, وبداية الثمانينات 

 )1984 Berry ( اعتبار الموظفين كزبائن داخلين والوظائف منتجـات داخليـة " حيث عرف التسويق الداخلي على أنه

؛ ويتضـح مـن هـذا التعريـف "وجب تصميها لإرضاء رغبات وحاجات الزبائن الـداخليين في اتجـاه تحقيـق أهـداف المنظمـة , 

 :لتسويق الداخلي يقوم على أن ا

 . اعتبار الموظفين مستهلكين يجب البحث عن حاجام ورغبام �

 . تصميم الوظائف كمنتجات من أجل إرضاء وإشباع حاجات الزبائن الداخليين �

 (M.Dunmore, 2002-). التسويق الداخلي يعمل على تحقيق أهداف المنظمة �

ويعتــبر هــذا التعريــف أساســا في طــرح مفهــوم التســويق الــداخلي مــن حيــث تركيــزه علــى المــوظفين كمســتهلكين، والوظــائف    

كمنتجــات داخليــة، وهــي رؤيــة توافــق كثــيرا مــا ذهــب إليــه مــدبري الجــودة اليابانيــة في الخمســينات، ويطهــر مــن هــذا المفهــوم 

ف راضـي تسـاوي زبـون راضـي، وهـذا يعـني أن التسـويق الـداخلي لـه قاعدة أساسية في أدبيات التسويق الـداخلي وهـي موظـ

 .تأثير على الزبون الخارجي والجودة

بــالرغم مــن أهميــة هــذا المفهــوم أو الرؤيــة الــتي أخــذا ــا بــيري وغــيره إلا أــا لم توضــح جيــدا معــالم التبــادل ونطــاق حــدود  

  .أنشطة التسويق الداخلي

على انه فلسفة عامة شاملة تحرص علـى الالتـزام (Kotler, Bowen, & Makens, 2006)عرفه أيضا  •

 العمل"ا العديد من المنظمات ،حيث ظهر ذلك من خلال التعريف الذي قدمه كوتلر بأنه 
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ــــذين يحتكــــون بشــــكل مباشــــر مــــع الزبــــائن، وكــــذلك  الــــذي تقــــوم بــــه المنظمــــة لتــــدريب وتحفيــــز العــــاملين، خصوصــــا ال

 .العاملين في الخدمة للعمل لتحقيق رضا الزبائن)" , Kotler.(مدع

إن التسويق الداخلي يهدف إلى توظيـف وتـدريب وتحفيـز العـاملين الـداخليين ) Huang  )2003وقال هوانج  •

وتشجيعهم لفهم ومعرفة أهمية مفـاهيم توجهـات رضـا الزبـائن، فضـلا عـن ذلـك التنسـيق مـع قسـم التسـويق لتقـديم 

 .ساعدة من أجل الوصول لتوفير خدمة عملاءالدعم والم

لقــد إعتمــد ..مــع ســرعة التغيــير: "، عــن التســويق الــداخلي لتطــوير العــاملين قــائلا  (morbay)وتحــدث موربــاي •

 .(Wilson, 2005, p. 485) تطوير الموظفين كنهج إيجابي في المنظمات المختلفة لتسويق مساهمتها

  Sasser et Arbeit: تعريف

 1976مـن أوائـل المهتمـين بالتسـويق الـداخلي و ذلـك في إحـدى  مقالامـا لعـام   sasser et arbeitيعتبر كـل مـن   

، بعـدها ازدادت أهميـة هـذا "ذب أفضـل العـاملينتجـوظيفة بيع الخدمة لتوظيف السوق بالطريقـة الـتي "و التي تمحورت حول 

حـــدة المنافســــة بـــين المؤسســــات و تزايـــد و تنــــوع متطلبـــات الأفــــراد علـــى مختلــــف المنتجــــات و  الموضـــوع خاصــــة مـــع ازديــــاد

  )30، صفحة 2005العجارمة، ( .الخدمات

إن الأساس المنطقي الذي يستند إليه مفهوم التسويق الداخلي هو الإهتمام من منظور تسـويقي بالعـاملين داخـل المنظمـة   

و عــدهم زبــائن داخليــينُ يعيشــون في ســوق داخلــي ممثــل في المنظمــة، و مــا يترًتــب علــى ذلــك مــن تشــخيص احتياجــام و 

ــــرامج لتطــــوير  ــــى إشــــباعها و وضــــع ب ــــام و العمــــل عل ــــدخل في تبــــادل رغب ــــزهم وتمكيــــنهم  مــــن الاهتمــــام، و الت هم و تحفي

النشاطات مع زملائهم في العمل و بذلك فإن هذا سيقود إلى تشجيع المعنويات و الأخلاقيات الداخليـة و تعزيـز الكفـاءة 

  (Lan, 1998, p. 201) .التشغيلية و أيضا سيحسن من مستويات الخدمة المقدمة إلى الزبائن الخارجيين

  ومن خلال الجدول الموالي سنحاول تقديم أهم التعاريف وفقا للمقاربات المختلفة التي قُدمت في للتسويق الداخلي 

  

  

  :أهم المقاربات التسويق الداخلي :  1الجدول رقم :
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 التعريف الباحث المقاربة

 

 التسويق الداخلي كمرادف

البشريةلإدارة الموارد   

 

1990كرونوس   

فلســفة الإدارة الــتي تقــوم علــى الفهــم و التقــدير لأدوار المــوظفين 

.في المنظمة  

 

2001فاري   

التدريب المستمر لموظفي الخط الأمامي من أجل زيادة معـارفهم 

  استغلال الفرص التسويقية و مهارام التسويقية في

 

2003كوتلر   

تحفيـــز المـــوظفين مـــن أجـــل العمـــل علـــى اســـتقطاب و تـــدريب و 

  .خدمة الزبائن على أحسن وجه

التســـــويق الـــــداخلي كاســـــتعمال 

 للتقنيات التسويقية داخليا

  2001بيرسي 

 

هو تطوير برامج تسويقية موجه نحـو الـداخل باسـتعمال تقنيـات 

  .التسويق الخارجي

 

95قيلمر وكارسون   

العمــل علــى نشــر مســؤولية النشــاط التســويقي إلى كــل وظـــائف 

المنظمة و بيع مسؤولية إرضاء الزبائن إلى المـوظفين في إطـار بيئـة 

  .تنظيمية مساعدة

 التسويق الداخلي كأداة لإرضاء

  .الزبائن الخارجيين

2000بالونتين   

 

هــــو مقاربــــة إســــترًاتيجية مــــن أجــــل توجيــــه مواقــــف و ســــلوكيات 

  .الموظفين نحو تبني التوجه بالمستهلك

 

2001فاري   

تحفيــز و تمكــين كــل أعضــاء المنظمــة مــن أجـــل هــو العمــل علــى 

الــوعي بــالزبون و تبــني التوجــه بالخدمــة مــن أجــل تلبيــة رغبــات و 

  .حاجات الزبائن الخارجية و الالتزام بأهداف المنظمة

  التسويق الداخلي كمصدر

  .للميزة التنافسية

 

  بالونتين واخرون

هـــو أحـــد أشـــكال التســـويق داخـــل المنظمـــة و الـــذي يركـــز علـــى 

انتبــــاه المــــوظفين إلى الأنشــــطة الداخليــــة الــــتي بحاجــــة إلى  جــــذب

التغيــــــير مــــــن أجــــــل تحســــــين أداء و مكانــــــة المنظمــــــة في الســــــوق 

  .الخارجي

أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي والمصـداقية في المؤسسـة الخدميـة حالـة القطـاع : محجوبي محمد الأخضر :  مصدر

  .14ص 2009/2010البنكي في الجزائر، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، 
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التعـاريف الـتي قـدمت علـى العمـوم في الأدبيـات  وللوقوف على تقـديم أوضـح لمفهـوم التسـويق الـداخلي حاولنـا تقـديم بعـض

  :المتخصصة والتي نذكر من بينها

  : التعريف الأول

يعرف التسويق الـداخلي علـى انـه مهمـة توظيـف، تـدريب وتحفيـز قـدرات العمـال الـذين يرغبـون في خدمـة الزبـائن بشـكل   

  .ين والاطارات داخل هذه المؤسسةجيد ، فكل العمال داخل المؤسسة يتبنون مبادئ التسويق ،خاصة المسؤول

  : التعريف الثاني

مجموعــة مــن الإجــراءات والسياســات لادارة المــوارد البشــرية الــتي تتعامــل مــع المــوظفين كأعضــاء : ويعــرف كــذلك علــى انــه    

  .من سوق داخلية تحتاج الى إبلاغ، التكيف، التطوير والتحفيز دف خدمة الزبائن بفاعلية اكثر 

  :الثالتعريف الث

تطبيق نظريـات التسـويق ،إدارة المـوارد البشـرية ، النظريـات ذات الصـلة ،التقنيـات التحفيـز : كما يعرف كذلك على انه      

،التجنيد ،المشاركة في الاختيار، وإدارة العمال علـى جميـع المسـتويات في المؤسسـة لتحقيـق التحسـين المسـتمر لطريقـة خدمـة 

  )101بلحيمر، صفحة (. الزبائن

  :وفي الأخير يتضح من خلال هذه التعاريف ان التسويق الداخلي يقوم على مايلي 

 .اعتبار الموظفين مستهلكين يجب البحث عن حاجام ورغبام �

 .تصميم الوظائف كمنتجات من اجل إرضاء وإشباع حاجات الزبائن الداخليين �

 .تحقيق اهداف المنظمةالتسويق الداخلي يعمل على  �

الطريقــة والأســلوب اللــذان يــتم مــن خلالهمــا معاملــة القــوى العاملــة المؤهلــة : ويمكــن تعريــف التســويق الــداخلي علــى انــه    

داخــــــل منظمــــــة الاعمــــــال كعمــــــلاء داخليــــــين وفقــــــا موعــــــة مــــــن الإجــــــراءات والخطــــــوات المتبعــــــة مــــــن قبــــــل الإدارة العليــــــا 

يب ،التنمية والتطوير، والتحفيز ونشر روح الإبداع وتوفير ويئة كل ما يلـزم لأداء الوظيفـة ،كالاستقطاب ،التوظيف ،التدر 

  .بشكل كفؤ وفاعل، وذلك لهدف تحقيق الأهداف كافة الأطراف المتعاملة مع المنظمة
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صــطلح العمــلاء وهكـذا فإننــا نجــد ان جميــع هــذه التعريفــات تركــز علــى القـوى العاملــة داخــل المنظمــة وهــو مــايطلق عليــه بم   

على أساس ام هم الذين يستقبلون الخـدمات مـن المـزود الـداخلي والـذي  (Inetrnal Customers)الداخليين 

، صــفحة 2012العــوامرة و زيــادات، ( .قـد يكــون  موظــف في قســم اخــر كمــدخلات ضـرورية لأداء الوظــائف الخاصــة ــم

321(  

هـو الجهـود الـتي يجـب علـى المؤسسـة القيـام ـا تجـاه جميـع بغـرض إيجـاد الفهـم : التسـويق الـداخلي  Johnson  عـرف  

الكامل  لرسالة المؤسسة وأهدافها على ان يـتم ذلـك مـن خـلال التـدريب والتحفيـز والتقيـيم بغـرض انجـاز وتحقيـق الأهـداف 

  )4فحة ، ص2019عمورات، ( .المرغوبة

وعرف رفيق وأحمد التسويق الداخلي بأنه تلك الجهود المخططة المستعملة في المـدخل التسـويقي في تحفيـز العـاملين لتنفيـذ   

  .وتكامل استراتيجيات نحو التوجه بالزبائن

تطبيـق اسـتراتيجيتها نحـو  يركز هذا التعريـف الى الحاجـة بـالجهود الـتي تنتهجهـا المؤسسـة لتحفيـز وإثـارة دافعيـة العـاملين في   

   )6، صفحة 2019عمورات، ( .التوجه بالزبائن الخارجيين

بأنـــه جهـــود المنظمـــات الخدميـــة الهادفـــة لتزويـــد الافـــراد العـــاملين لـــديها بتصـــور كامـــل مـــن :   Gumesemكمـــا عرفـــه     

    )3، صفحة 2010كرامة الجريري، ( .خلال التدريب و التحفيز والتقويم والمكافأة وفقا لإنجاز الأهداف

  مراحل تطور التسويق الداخلي: المطلب الثاني 

يمــر التســويق الــداخلي داخــل منظمــات الاعمــال بثلاثــة مراحــل تــؤثر حتمــا علــى أداء المنظمــة تبــدأ هــذه المراحــل بــإدارة    

  .التغيير مرورا بتحفيز ورضا العاملين وانتهاء بالتوجه بالزبون والمحافظة عليه

  التطبيق الاستراتيجي وإدارة التغيير: الفرع الأول

ن التسويق الداخلي هـو الـدفع او المحـرك لتطبيـق اسـتراتيجية المنظمـة، والمقصـود هنـا هـو اشـراك ركزت هذه المرحلة  على ا   

العاملين في وضع الأهداف والاستراتيجيات ،لام يقومون على تحقيق الهداف ويعملون على تطبيق الاسـتراتيجيات وتركـز 

نفي الخطـوط الاماميـة المتعـاملين مباشـر مـع العميـل، هذه المرحلة على أنشطة التسويق الداخلي ولاتقتصر فقـط علـى العـاملي

  )39، صفحة 2015رحماني و جلالي، ( .وإنما تمتد الى جميع العاملين في المنظمة
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ي كــأداة يــرى البــاحثون ان التســويق الــداخلي ،كوســيلة للتنفيــذ الفعــال، وأول مــن نــادى بالــدور المحتمــل للتســويق الــداخل   

لإدارة الافــــراد ،نحــــو تحقيــــق أهــــداف المنظمــــة ،ان تقــــدم وتطــــور مفهــــوم ) Winter 1985وينــــتر ( للاســــتراتيجية، هــــو 

التسويق الداخلي كوسيلة للتنفيذ، تدعمت أيضامن خلال تزايد الاقتنـاع بـان التسـويق الـداخلي هـو ميكـانيزم يسـاعد علـى 

الى دور التسـويق الـداخلي في تحقيـق التكامـل بـين الوظيفـة التسـويقية وبـاقي تحقيق التناسـق والتكامـل بـين وظـائف المنظمـة، 

الوظــائف الأخــرى للمنظمــة ،بالشــكل الــذي يجعــل مــن الافــراد العــاملين في أي وظيفــة مــوارد تخــص تلــك الوظيفــة التســويقية 

ة بالمستهلك، بل توسـعت ،من خلال هذه المرحلة اصبح واضحا ان أنشطة التسويق الداخلي هي اكثر من التحفيز والتوج

لتشمل كـل الجهـود الـتي تـؤدي الى تقليـل الصـراعات بـين مختلـف الوظـائف ،وتفعيـل الاتصـالات الداخليـة ،مـن اجـل تحقيـق 

  )103بلحيمر، صفحة ( .التنسيق والتكامل بينها

  مرحلة إرضاء وتحفيز العاملين : الفرع الثاني

لقد جاءت هذه المرحلـة اسـتجابة لحاجـة الأسـواق المسـتهدفة، وقـد ركـزت علـى أهميـة تفاعـل القـوى العاملـة مـع العمـلاء     

بمختلف تصنيفام، ان هذه المرحلة تسـهم في زيـادة الفـرص التسـويقية للمنظمـة والحصـول علـى العديـد مـن المزايـا التنافسـية 

تنميـــة وبـــث روح ثقافـــة التوجـــه بالعميـــل والـــتي تنطـــوي علـــى مقابلـــة رغبـــات  وتنســـجم هـــذه المرحلـــة مـــع ســـعي المنظمـــة نحـــو

واحتياجـــات الزبـــائن والعمـــلاء مـــن خـــلال العلاقـــات الفرديـــة مـــا بـــين القـــوى العاملـــة بالتوجـــه بالأســـواق المســـتهدفة بشـــكل 

ين القـــوى العاملـــة في مســـتمر، وهـــذا يحتـــاج الى رفـــع مســـتوى الأداء مـــن خـــلال إعـــادة الترتيـــب والتنســـيق وتوثيـــق العلاقـــة بـــ

  )332، صفحة 2012العوامرة و زيادات، ( .الصفوف الامامية وبين زملائهم في الوظائف الأخرى في المنظمة

لقـد جــاءت هــذه المرحلـة اســتجابة لحاجــة الأسـواق المســتهدفة، وقــد ركــزت علـى أهميــة تفاعــل القـوى العاملــة مــع العمــلاء    

بمختلف تصنيفام ،إن هذه المرحلة تسهم في زيادة الفرص التسويقية للمنظمة وللحصول علـى العديـد مـن المزايـا التنافسـية 

تنميـــة وبـــث روح ثقافـــة التوجـــه بالعميـــل والـــتي تنطـــوي علـــى مقابلـــة رغبـــات وتنســـجم هـــذه المرحلـــة مـــع ســـعي المنظمـــة نحـــو 

واحتياجات الزبائن والعملاء من خلال العلاقات الفردية مابين القوى العاملـة في المنظمـة علـى اخـتلاف مسـتويام ومـابين 

لعاملـــة بالتوجـــه بالأســـواق العمـــلاء الخـــارجيين، ومـــن متطلبـــات هـــذه المرحلـــة الســـعي المســـتمر نحـــو تحفيـــز وتشـــجيع القـــوى ا

 )332، صفحة 2012العوامرة و زيادات، ( .المستهدفة بشكل مستمر

  :مرحلة التوجه بالمستهلك: الفرع الثالث



مدخل للتسويق الداخلي: الفصل الأول  

 

17 

 

 –مـامي اشارت هذه المرحلة التي عرفها تطور مفهوم التسـويق الـداخلي ،اشـارت الى الـدور الـذي يلعبـه موظفـو الخـط الا   

في إدارة العلاقات مع الزبائن لكوم مسؤولين على اشباع حاجـات ورغبـات الزبـائن او المسـتهلكين مـن  –عمال الاتصال 

خــلال عمليــة التفاعــل الــتي تــتم بيــنهم ، وبــذلك فهــو يركــز علــى مفهــوم التســويق التفــاعلي ،هــذه المرحلــة كانــت تركــز علــى 

  :النقاط التالية

 .ستهلك والسوقموظفو لديهم توجه بالم •

 .موظفون لديهم عقلية بيعية •

 .، يقصد موظفو الخط الامامي والخط الخلفي)وجو تكامل وتناسق بين مختلف الوظائف داخل المنظمة •

 )102-103بلحيمر، الصفحات ( .استخدام التسويق كأساليب وتقنيات داخل المنظمة •

لتعزيـــز الســـلوك الموجـــه لصـــالح الزبـــائن ، بحيـــث التحـــول  GRONOROOSكمـــا جـــاءت هـــذه المرحلـــة حســـب     

التركيــز فيهــا مــن العــاملين، وذلــك بتوجيــه اهتمــام العــاملين نحــو الزبــائن والــوعي اكثــر مــن خــلال التنســيق والتفاعــل بيــنهم، 

لدور الذي يلعبه العاملون في تحسـن العلاقـة مـع الزبـائن لاستجابة السريعة على احتياجات ومتطلبات الزبائن، وذلك نظرا ل

الخارجيين، وبذلك تطور مفهوم التسويق الداخلي في هذه المرحلـة، ليسـتخدم كـأداة تعمـل علـى توجيـه سـلوك العـاملين نحـو 

، 2016عبــــود، ( .الزبــــائن لتحقيــــق رضــــاهم وتجــــاوز توقعــــام، واصــــبح يســــاهم بشــــكل في تنفيــــذ اســــتراتيجيات المؤسســــة

  )136-135الصفحات 

  اهداف واهمية التسويق الداخلي : المطلب الثالث

  اهداف التسويق الداخلي : الفرع الأول

يهــدف التســويق الــداخلي بشــكل مباشــر الى تنميــة وتطــوير الافــراد العــاملين في مجــال الخــدمات لكــي تصــبح اطــرا ذات    

واتجاهــات متطــورة تســتطيع المؤسســة مــن خلالهــا تقــديم افضــل الخــدمات واحســنها الى الزبــائن بحيــث تلــبي مهــارات ومعــارف 

  )150، صفحة 2000الطائي، ( .رغبام وتتجاوز توقعام

  :وبصفة عامة يهدف التسويق الداخلي الى تحقيق الاتي

داف الــتي تســعى المنظمــة لتحقيقهــا، ونظــام وأســاليب العمــل المطبقــة وكافــة ضــمان قبــول العــاملين بالشــركة للأهــ - 1

 .السياسات التي تمثل اطار العمل داخل الشركة
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ضــمان ان العــاملين قــد تم اســتثارة دافعيــتهم للتوجــه بالمســتهلك واحتياجاتــه والتأكــد مــن ترســيخ الفهــم الكامــل  - 2

 .للآراء في ذهن العاملين لإنجاز وظائفهم بكفاءة

 .والحفاظ على العاملين ذوي الكفاءات والخبرات المتميزة جذب - 3

وبطبيعــة الحــال فــان هــذه الأهــداف يمكــن ادارجهــا تحــت هــدف واحــد عــام وهــو إدارة العــاملين وتــدعيم دافعيــتهم بغــرض   

الصــحن، ( .تحســين أدائهــم وســلوكيام بطريقــة تضــمن نجــاح الــبرامج الداخليــة والخارجيــة الــتي يــتم تنفيــذها بواســطة الشــركة

  )408-407، الصفحات 2002

إدارة التغــيرات للانتقــال مــن الطريقــة الـــتي اعتــدنا عمــل مختلــف الأنشــطة ـــا، الى العمــل بالطريقــة الــتي نرغـــب   - 4

 .القيام ا حتى نحقق النجاح

الزبون وجود الخدمـة، ممـا يـؤدي الى الحفـاظ علـى العمل على المساعدة في بناء ثقافة تنظيمية ترتكز على خدمة  - 5

 )107بلحيمر، صفحة ( .معايير الجود في تسليم الخدمات

تنمية ثقافة المؤسسة ،حيـث ان تحديـد مشـكلة الثقافـة والقـيم التنظيميـة يعتـبر الأسـاس لاهـم المعـايير والقـيم الـتي  - 6

هـــا مـــن تحقيـــق رســـالتها وأهـــدافها واســـتراتيجياا، ويعـــني ذلـــك تـــوفير فهـــم كامـــل تســـعى المؤسســـة لنشـــرها، لتكن

 :ومشترك لدى أعضاء المؤسسة لهذه القيم والتي من امثلتها

 .الزبون دائما على حق •

 .مظهر العاملين هام لرضا المستهلك •

 .الجودة المحققة من أول مرة أداء •

 .)13، صفحة 2016عبود، ( .السرعة في الأداء  •

الحفاظ على ثقافة المؤسسة وتوجهاا، وذلك من خـلال وضـع الـبرامج والخطـط الـتي تتضـمن الحفـاظ علـى تطبيـق  •

هــذه القــيم وإلا فــإن المعــايير والاتجاهــات الــتي ســبق تميتهــا ســتعود الى الأداء غــير المتكامــل، ولهــذا ســتكون اهــداف 

 :التسويق الداخلي هنا

 .ان الممارسات الإدارية داخل المؤسسة مشجعة لعم توجهات العاملين نحو المستهلك والسوقضمان  •

 .ضـــمان تـــدفق المعلومـــات وحصـــول العـــاملين عليهـــا، والـــتي تمكـــنهم مـــن انجـــاز المهـــام المطلوبـــة بكفـــاءة عاليـــة •

 )57، صفحة 2006سالمات، (
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درايــة كاملــة بالاســتراتيجيات التســويقية المرتبطــة بتقــديم الســلع والخــدمات وأن يــتم  تقــديم ســلع للعــاملين علــى •

 )14، صفحة 2016عبود، ( .قبولها من جانبهم قبل قيام بإنتاجها وتسويقها

  أهمية التسويق الداخلي: الفرع الثاني      

أهميــة بالغــة في اشــباع حاجــات ورغبــات الافــراد العــاملين، وتحقيــق اهــداف المنظمــة كمــا يكتســي التســويق الــداخلي            

يعمل على تحقيق الرضا الوظيفي للعـاملين وتـوفير بيئـة داخليـة تـدعم الـروح المعنويـة وتنمـي السـلوكات الإيجابيـة لـدى 

  .الافراد اتجاه المنظمة

I. أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمة:  

  :سويق الداخلي أهميته بالنسبة للمنظمة من خلال ثلاثة محاوريكتسب الت 

 :إدارة التغيير -1

تســتفيد المنظمــة مــن ممارســات التســويق الــداخلي في ان تــنجح التغيــير داخلهــا، وذلــك مــن خــلال توضــيح أســباب هــذا   

نظمـة مثـل تكنولوجيـات المعلومـات التغيير والنتائج المترتبة عليه وكيفية انجاز هذا التغيير، وإدخال أنظمة جديـدة داخـل الم

أوغيرها من التغيرات الكبرى والتي عادة ما تكـون غـير مخططـة بمعـنى فيهـا نـوع مـن المفاجـأة والانـدفاع او تفرضـها ظـروف 

  )343، صفحة 2005الضمور، ( .معينة

 :بناء للصورة العامة للمنظمة -2

قطــاع الســوق، مفهــوم ( حســب ريتشــارد نورمــان تعــد صــورة المنظمــة احــد العناصــر الأساســية مــن بــين خمســة عناصــر    

، والصــورة هـي بمثابـة أداة إعلاميـة تسـتعملها المنظمـة للتـأثير علــى )الخدمـة، صـورة المنظمـة، نظـام التسـليم، ثقافـة المنظمـة 

حملــــة الأســـهم أو مــــالكون اخــــرون للمــــوارد : خــــرين في النشـــاط مثــــلالمـــوظفين، ســــوق التوظيــــف، الزبـــائن ،المتــــدخلين الا

  :دف

 التموقع الاستراتيجي •

 دخول السوق بفعالية  •

 .تسهيل الوصول الى الموارد وبأقل تكلفة •

 )256-255، الصفحات 2000نورمان، ( .توجيه سلوك الافراد لزيادة الدافعية والإنتاجية •

 :إستراتيجية المنظمة -3
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 .التعاون والتنسيق بين مختلف الافراد •

 .التعاون والتنسيق بين مختلف الوظائف •

 .التقليل من حدة التداخل والصراع الوظيفي •

 )43، صفحة 2014حاج، , جلالي; أحمد, رحماني( .التزام الافراد بتنفيذ الاستراتيجيات •

  التسويق الداخلي كفلسفة حديثة في المنظمة: الثاني المبحث 

لقد أحدث التسويق الداخلي تغيير كبيرا في المنظمة، إذ بظهور هـذا الأخـير اصـبح العامـل الـداخلي في المنظمـة ينظـر   

قـة له حاجات ورغبات يجب اتباعها، كما يجب على المنظمة الاحتفاظ به لمدة طويلة عن طريق مـا يسـمى بـإدارة العلا

  .مع العميل الداخلي

  إجراءات التسويق الداخلي: المطلب الأول

توصــف إجــراءات التســويق الــداخلي بالكيفيــة الــتي مــن خلالهــا تســتطيع المنظمــة صــنع بيئــة عمــل داخليــة تــلاءم التســويق    

ين و نشــــر الــــداخلي، فهــــي تشــــمل ترســــيخ ثقافــــة الخدمــــة المطلوبــــة مــــن العمــــل لــــدى العــــاملين والتــــدريب الــــداخلي للعــــامل

  .المعلومات التسويقية الى العاملين

  01ويمكن توضيح هذه الإجراءات من خلال الشكل رقم      

  

  

  

  

  

 

  إجراءات التسويق الداخلي) : 01(الشكل رقم 
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أثر التسويق الـداخلي علـى أداء العـاملين فـي منظمـات المجتمـع زاهي إبراهيم لبد ،عمر أحمد رجب ريان، :المصدر  

متطلبــــات الحصــــول علــــى ديبلــــوم مهــــني متخصــــص في إدارة منظمــــات اتمــــع المــــدني، الجامعــــة الإســــلامية، غــــزة  المــــدني،

  .24، ص2003،فلسطين ،

  ثقافة الخدمة: الفرع الأول 

يقصــد بثقافــة الخدمــة كــل التقاليــد و القــيم و الاعــراف و الخصــائص الــتي تشــكل الاجــواء العامــة للخدمــة ، وتــؤثر  في     

العاملين، فللمنظمات ثقافة اجـواء داخليـة تـؤثر في العـاملين وتشـكل خاصـيتهم وقـيمهم واتجاهـام، ويـرتبط نجـاح التسـويق 

لـدى العـاملين حيـث يحكـم علـى التسـويق الـداخلي الفشـل او الاخفـاق اذا لم الداخلي في المنظمـات بترسـيخ ثقافـة الخدمـة 

تعمل المنظمة على ترسيخها التي توفر المناخ الملائـم لتطبيـق ذلـك ، و يكـون مـن خـلال اسـتخدام اللامركزيـة في العمـل الـتي 

لقواعـــــد و الســـــلوكيات و تتــــيح للعـــــاملين اتخــــاذ مـــــا يلــــزم مـــــن القـــــرارات عنــــد تقـــــديمهم للخــــدمات ، و كـــــذلك في تحديــــد ا

المســـؤوليات المطلوبـــة في العمـــل ، بالإضـــافة لعلاقـــة بـــين الإدارة و العـــاملين مـــن جهـــة و العلاقـــات بـــين العـــاملين مـــن جهـــة 

  )52، صفحة 2007درمان و حسان، ( .أخرى

 نشر المعلومات التسويقية الى العاملين ترسيخ ثقافة الخدمة

 التدريب الداخلي

 إجراءات التسويق الداخلي
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  التدريب الداخلي : الفرع الثاني 

القوى العاملة وتدريبها، وهو مـن وسـائل التسـويق الـداخلي الهامـة في المنظمـة كونـه يسـعى الى يتضمن التدريب الداخلي    

رفــع كفــاءة المــوظفين وتــدريبهم وتطــويرهم، إذ أصــبحت معظــم المنظمــات في العصــر الحاضــر تركــز علــى هــذا التــدريب مــن 

وم ا وبالشكل الذي يساعد القـوى العاملـة خلال زيادة فرص التطوير وفترة التدريب للتعرف على طبيعة الوظيفة التي سيق

  )326، صفحة 2012العوامرة و زيادات، ( .على أداء اعمالها وواجباا بإتقان وبالجودة المطلوبة

و يكون التدريب الداخلي من خلال وضع برامج تدريب العـاملين علـى مسـائل تتعلـق بالمهـارات الشخصـية ، و خاصـة    

الحلقــات الدراســية الــتي ــتم بــالوعي الثقــافي ، و كــذلك تــدريب العــاملين علــى ممارســة العديــد مــن النمــاذج و الســلوكيات 

يجب على المنظمـة أن تـزود العـاملين بنسـخة مـن التوصـيات والتعليمـات كما . المختلفة التي من شأا أن تدعم رضا الزبون

  . في كيفية التعامل مع الزبائن 

 :و عليه فإن أهمية التدريب تتبع سببين أساسين هما 

و هو أن الأفراد فور التحـاقهم بالعمـل يحتـاجون إلى دورات تدريبيـة مـن نـوع خـاص للقيـام بأعبـاء : السبب الأول  �

 . سيشغلوا  للمرة الأولى الوظائف التي 

هــو أن الوظــائف نفســها هــي عرضــة للتغيــير ، كمــا أن الأفــراد لا يقومــون بعمــل واحــد فقــط ، بــل : الســبب الثــاني  �

ينتقلـــون بـــين عـــدة وظـــائف وفقـــا لمســـارهم الـــوظيفي ، ممـــا يســـتوجب إعـــادة تـــدريبهم عنـــدما يتولـــون وظـــائف غـــير 

التدريبيـــة المســـتخدمة في هـــذه العمليـــة تبعـــا موعـــة مـــن معـــايير أهمهـــا رؤيـــة وظـــائفهم الحاليـــة، وتختلـــف الأســـاليب 

  )440، صفحة 2016التلا ، ( .الإدارة وتكلفة التدريب والوقت المتاح وطبيعة المتدربين

  نشر المعلومات التسويقية بين العاملين: الفرع الثالث

ــدف ) العامــة والخاصــة ( الكافيــة والدقيقــة الــتي تقــوم المنظمــة بجمعهــا بشــكل مســتمر مــن البيئــة  مجموعــة مــن البيانــات   

خــزن واســترجاع ومعالجــة وتحليــل هــذه البيانــات عنــد الحاجــة اليهــا بمــا ينســجم مــع التطــورات العالميــة واحتياجــات ورغبــات 

ة، ويلعــب التســويق الــداخلي دورا هامــا في الحــد مــن الأســواق المســتهدفة، وغالبــا مــا تم مــن قبــل صــانعي القــرارات التســويقي

الصـــراع مـــا بـــين مجموعـــات العمـــل في المنظمـــة مـــن خـــلال الموائمـــة بـــين الأهـــداف التســـويقية حـــول رضـــا الزبـــائن الخـــارجيين 

ـــات ، 2012عـــوامرة و زيـــادات، ال( ,والتســـويق الـــداخلي للمـــوظفين وكـــذلك مـــن خـــلال تحســـين تقاســـم المعلومـــات والبيان

   )328صفحة 
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ولـذلك يتطلــب مـن الإدارة أن تــوفر معلومــات كافيـة و الدقيقــة عـن خــدمات الجديــدة الـتي تنــوي المنظمـة الــترويج عنهــا      

لكـي  ،والخدمات التسويقية و التطورات المتعلقة بالإجراءات و الوسائل الخاصـة بتـوفير الخدمـة في الزمـان و المكـان المحـددين

يتســنى لمــورد الخدمــة الاطــلاع عليهــا عنــد شــرائه للخدمــة هــذه الطريقــة تصــبح عمليــة الاقنــاع ســهلة مــن جهــة مــورد الخدمــة 

   )296، صفحة 2013فائق ، ( .للزبون

  إجراءات التسويق الداخلي:المطلب الثاني 

إن مفهوم التسويق الداخلي لايمثل فقط فلسفة ينبغي على المنظمة ان تعتنقها بل هو فلسفة تحتاج الى جهد وعمـل مـن    

  .اجل تبني هذا المفهوم وتجسيده على ارض الواقع في المنظمة

  الفرع الأول تحديد السوق 

ين والمســـتفيدن للخـــدمات الداخليـــة يجـــب تحديـــد الســـوق الـــداخلي بوضـــوح، وذلـــك مـــن اجـــل التأكـــد مـــن ان المســـتخدم   

يمكن تحديدهم بمفهوم الزبائن الداخليين الـذين يتطلـب اشـباع حاجـام، فكـل شـخص مشـارك ويقـدم الخدمـة هـو بوضـوح 

يقــع ضــمن مــا يعــرف بالســوق، وهــذا قــد يتضــمن كامــل المنظمــة ويعكــس العلاقــات داخــل القســم وبــين الأقســام والأنشــطة 

  .والمسؤوليات

  :بحوث التسويق الداخلي: الثانيالفرع 

تتمثل في البحث والاستخدام للمعلومات من كل المصادر المتاحة واختبارها للحاجات المتعلقة بالتسويق ففـي التسـويق     

الداخلي يجب جمع المعلومات باسـتمرار وتحليلهـا مـع جميـع المسـتويات الإداريـة في المنظمـة مـن اجـل تحقيـق الفـرص الداخليـة 

  .جية، وبذلك تساعد على اتخاذ القرارات المناسبة، وتكشف أمور من المحتمل ان تؤثر على مختلف البرامج للمنظمةوالخار 

وتحتاج المنظمة الى تجميع معلومات حول الأشياء والقيم التي هي محل تبـادل في السـوق الـداخلي وتنقسـم الى ثلاثـة أنـواع   

  :رئيسية هي

 .اهمتهم في الوظيفةمعرفة تصورات الموظفين اتجاه مس •

 .معرفة تصورات الموظفين اتجاه ماينتظرونه من الوظيفة والمنظمة •

 )29، صفحة 2009محجوبي، ( ,معرفة تصورات الموظفين اتجاه توازن عملية التبادل الداخلي •
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  تجزئة السوق: الفرع الثالث

لية وملائمة الجهود التي تستهدف كـل قطـاع في المنظمـة، لأنـه مـن الصـعب التعامـل إن تجزئة السوق الداخلي يزيد من فعا  

مـع كــل فــرد علــى حــدى فإنـه أيضــا مــن غــير المعقــول اعتبـار كــل الافــراد زبــائن لهــم نفـس الحاجــات والرغبــات والــدوافع، لهــذا 

هم الى قطاعــات تتشــابه كــل مــن ظهــرت تجزئــة الســوق بغــرض تحديــد الفــروق والاختلافــات بــين الافــراد المســتهدفين وتقســيم

  . رغبام وحاجام ودوافعهم، وبالتالي يمكن تصميم برنامج يلائم كل قطاع

  :ويعتمد تجزئة السوق عدة تقسيمات

 :التقسيم الجغرافي -1

يفـــترض هـــذا المـــدخل أن احتياجـــات و خصـــائص الأفـــراد تختلـــف مـــن مكـــان لآخـــر ، بمعـــنى حاجـــات و دوافـــع الأفـــراد 

وظيفــة معينــة داخــل محــيط جغــرافي أخــر ، و هــذا التقســيم يفيــد المنظمــات الــتي تمتلــك فــروع أو وحــدات في العــاملين في 

  .مناطق جغرافية مختلفة 

 :التقسيم الديمغرافي -2

الخ، هـذا التقسـيم قـد ... ويقوم هذا التقسيم على أساس الخصائص الديمغرافيـة مثـل السـن، الجـنس، الديانـة، الـدخل  

لمستهلك الخـارجي، أمـا علـى مسـتوى السـوق الـداخلي قـد يـؤدي إلى بعـض المشـاكل، ولكـن قـد يكون مهم بالنسبة ل

  .يحتاج إليه إذا كان للمنظمة خطة للتقاعد عند فئات عمرية مختلفة

 :التقسيم البسيكوغرافي -3

ات ومــن اشــهر التقســيم....يعتمــد هــذا التقســيم علــى بعــض الأســس النفســية مثــل نمــط الحيــاة، التوجهــات ،القــيم   

 STYLE )، ونمـط الحيـاة (VALUES)، وهـو يجمـع بـين القـيم ( VALS )النفسـية، التقسـم المعـروف بــ 

LIFE ) ويركـــز هـــذا المـــدخل الى تقســـيم الســـوق الى قطاعـــات علـــى مـــا يفكـــر فيـــه الفـــرد ويعتقـــد بـــه، والقـــيم الـــتي ،

  . يتمسك ا وتحرك سلوكه

 :التقسيم السلوكي -4
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الـذي حـدث في الماضـي هـو أفضـل مؤشـر للتنبـؤ بالسـلوك في المسـتقبل ، وقـد يفيـد  يفترض هذا التقسيم أن السـلوك  

 .هــــذا المــــدخل في التقســــيم بصــــفة خاصــــة عنــــد القيــــام برصــــد مكافــــآت و تحفيــــزات تناســــب ســــلوك الأفــــراد العــــاملين

  )31-30، الصفحات 2009محجوبي، (

  أبعاد التسويق الداخلي: المطلب الثالث   

  :تتمثل ابعاد التسويق الداخلي في مجموعة من العناصر نذكر منها

 :البرامج التدريبية للعاملين -1

يعـــرف تـــدريب العـــاملين علـــى انـــه العمليـــة المنظمـــة المســـتمرة الـــتي يكتســـب الفـــرد مـــن خلالهـــا المعـــارف والممـــرات او    

ل ممارســـات التســـويق الـــداخلي علـــى أهميـــة التـــدريب للعـــاملين خاصـــة في الخـــط الامـــامي القـــدرات والأفكـــار، وتؤكـــد كـــ

FRONTLINE EMPLYEE  ــدف حــل المشــاكل لضــمان خــدمات ــم يحتــاجون الى زيــادة المعرفــةلأ

علــيم المــوظفين الجــدد ،كــذلك تم تعريفهــا علــى اــا عمليــة الــتي تســتهدف ت(jeffrey, 1998) ذات جــودة عاليــة

    .)2007عبد المتعال، محمد، عبد المحسن، و جودة، ( المهارات الأساسية لأداء وظائفهم

 :الحوافز والمكافأت -2

تعــــرف الحــــوافز بأــــا تلــــك الــــتي يحصــــل عليهــــا الفــــرد في المؤسســــة نتيجــــة لتمييــــزه في الأداء مــــن الاخــــرين، ونجــــد أن    

 .تطبيقـــات المؤسســـة لممارســـات التســـويق الـــداخلي هـــو الاهتمـــام بالعـــاملين فيهـــا ولا تطلـــب مـــنهم فقـــط بـــل تجـــازيهم

  )2003دعبول و أيوب، (

مجموعـــة العوامـــل الـــتي تـــدفع الفـــرد نحـــو بـــذل أكـــبر الجهـــود في عملـــه والابتعـــاد عـــن " لك يعـــرف التحفيـــز بأنـــه وكـــذ   

، "الأخطـــاء في مقابـــل الحصـــول علـــى مـــا يضـــمن تحقيـــق رغباتـــه واشـــباع حاجاتـــه المتعـــددة، وتحقيـــق مشـــروعه وتطلعاتـــه

  )2005العميان، ( .ات أو رغبات معينةقوة وشعور داخلي يحرك سلوك الفرد للإشباع حاج" ويعرف الحافز بأنه 

 :الاتصال الداخلي -3

يمثــل الاتصــال الــداخلي جــوهر التســويق الــداخلي كــون التســويق حالــة خاصــة مــن عمليــة الاتصــال الإنســاني، و ان    

  .الاتصال الداخلي في حقيقته يعبر عن خلق جو من الود والاحترام لجميع القوى العاملة داخل المؤسسات
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بأهــدافها أي الاعــلام و التحفيــز والمحافظــة  إن الاتصــال الــداخلي موجــه نحــو العــاملين بالمؤسســة مــن اجــل التعريــف   

  .على المؤسسة ضمن مناخ اجتماعي جيد

كمـــا يعـــرف بأنـــه شـــبكة العمـــل الـــتي يمكـــن مـــن خلالهـــا جمـــع وانتقـــال المعلومـــات وهـــي عمليـــة ضـــرورية لصـــنع القـــرار     

  .ورية للعاملينالفعال، بالإضافة الى إسهامه في خدمة العملاء بجودة عالية، فيوفر جميع المعلومات الضر 

حيث يلعب الدور المهم والكبير في بناء الثقة والاحترام وتوطيـد العلاقـات بيـنهم، لـذلك فـان اهـم المقومـات التفاعـل   

هــي عمليــة ضــمان وصــول المعلومــة بشــكلها الصــحيح والدقــة المتناهيــة مــن المرســل الى ) الاتصــال الــداخلي (الــداخلي 

  .الصحيحالمستقبل في الوقت الصحيح والمكان 

 ):ثقافة الخدمة ( التمكين  -4

في مواقـع اتخـاذ القـرار وتشـجيع  ( EMPLOYEES EMPOWEREMENT )أن تمكـين الافـراد " 

 كمـا يشـير" مشاركام يساهم في زيادة الاستجابة السريعة لأي تغيرات في البيئة وذا يسـهم في زيـادة الرضـا الـوظيفي

)Bruce ،2003( ويعــرف أيضــا بــأن نقــل للمســؤولية والســلطة ودعــوة العــاملين الى المشــاركة في المعلومــات والمعرفــة،

التي توفرها المؤسسـة عـبر قاعـدة بياناـا واتخـاذ القـرارات وبالتـالي صـلاحية اتخـاذ القـرار، ويـرتبط نجـاح التسـويق الـداخلي 

ل المؤسســــة، وإذا مـــا اختــــارت أي مؤسســــة تمكــــين في المؤسســـات بترســــيخ وتمكــــين ثقافـــة الخدمــــة لــــدى العـــاملين داخــــ

  العاملين فيها يمكنها 

  :)2009دربالي، (ان تحقق النتائج التالية 

ســرعة اســتجابة العامــل لاحتياجــات العمــلاء، كــذلك العمــل علــى حــل مشــاكل العمــلاء باعتبــار العــاملين لــديهم  •

 .الوقت المناسبالمعرفة والصلاحية للتصرف في 

 .زيادة تفاعل العاملين مع العملاء الخارجيين •

 .اتساع نظرة العامل وذلك فيما يخص عمليات الخدمة وذا يكون مصدرا للأفكار الجيدة لتطوير الخدمة •

  نماذج التنفيذ في التسويق الداخلي: المطلب الرابع 
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ن الكثــير مــن البــاحثين حــاولوا تقــديم بعــض الأنشــطة الــتي مــن خــلال تطرقنــا إلى نشــأة ومفهــوم التســويق الــداخلي، نجــد أ   

يقوم عليهـا التسـويق الـداخلي وحـدود تطبيقهـا، ولكـن علـى مسـتوى أدبيـات التسـويق الـداخلي هنـاك غمـوض حـول كيفيـة 

  : تنفيذه، والسبب يعود إلى الآتي

 عدم الاتفاق حول تعريف ماهية التسويق الداخلي وحدود أنشطته �

 لمسؤولة عن تنفيذه أو تطبيقهعدم وضوح الجهة ا �

 نقص البحوث والدراسات المتعلقة بكيفية تطبيقه أو تنفيذه  �

  :وتسير مؤلفات التسويق الداخلي إلى وجود ثلاثة نماذج أساسية توضح كيفية تطبيق وتنفيذ التسويق الداخلي وهي 

 . نموذج بيري والذي يرتكز على اعتبار الموظفين مستهلكين •

 . نموذج كرونروس والذي يرتكز على التسويق التفاعلي •

 . نموذج أحمد ورفيق والذي يرتكز على الجمع بين النموذجين السابقين •

  :وفيما يلي أكثر تفصيل لهذه النماذج

 :ويقوم هذا النموذج على الفرضيات التالية

 :اليتينالفرضية الأساسية اعتبار الموظفين كمستهلكين و يتفرع عنه الفرضيتين الت

 . اعتبار الوظائف منتجات داخلية •

 . تبني التقنيات التسويقية داخليا •

 .يوضح نموذج بيري للتسويق الداخلي 2و الشكل 

 و من خلال الشكل يتضح أن اعتبار الموظفين كمستهلكن وتبني التقنيات التسويقية داخل المنظمة يعني

 :بطريقة تساهم فيأن على المنظمة أن تعمل على تصميم وتشكيل الوظائف 

 . إشباع حاجات ورغبات الموظفين �

 .إعطاء فرص للموظفين في الاندماج والمشاركة في خطط وسياسات المنظمة �

 .جذب والاحتفاظ بأفضل الموظفين �
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، ويـساعد على جـذب والاحتفـاظ بالموظفيــن الأكثـر توجهـا )الرضا الوظيـفي(وهذا الأمر يـؤدي إلى تحقيـق رضا الأفراد 

هلك، والمنظمـــة الـــتي تمتلـــك موظفيــــن راضيــــن وموجهيــــن بالمســـتهلك هـــي في الحقيــــقة تمتلـــك ميــــزة تنافسيــــة كبيــــرة بالمســت

 .تمكنها من تقديـم خدمات بجودة عاليـة ورفع حصصها في السوق

  نموذج بيري في التسويق الداخلي) : 2( الشكل رقم 
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 ميزة تنافسية
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 تطبيق تقنيات
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 بالمستهلك
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 : كرونروس"نموذج 

مــن هــذه  يســتند هــذا النمــوذج علــى أن التســويق التفــاعلي يتــيح للمنظمــة فرصــا تســويقية هامــة، ولا يمكــن لهــا الاســتفادة

الزبـون متحلـين بعقليـة بيعيـة، والشـكل الفرص التسويقية إلا بوجود موظفين لديهم توجه بالمستهلك ووعي أو إدراك بخدمـة 

  .للتسويق الداخلي" كرونروس"يوضح نموذج ) 02(

ويـتضح من النموذج أنه لتنفيـذ برامج التسويـق الداخلي يـنبغي أن تكون مدعومة من الإدارة العليـا، ولـذلك عليــها أن تلتـزم 

 :بدعم

ـــــق التوجــــه بالمســــتهلك بــــرامج التدريـــــب وبــــالأخص التدريـــــب علــــى خدمــــة الزبــــائن لأــــا  • مرحلــــة حرجــــة في تحقي

 .واستيـعاب الموظفيـن لأهميـة الوعي بخدمة الزبون

سيـــــاسات وبــــرامج التوظيـــــف، بمعــــنى مــــدى تطــــابق الوظــــائف المتــــوفرة مــــع الأفــــراد، أي ضــــرورة اســــتقطاب الأفــــراد  •

 .المناسبيـن، وتصميـم الوظائف بما يـلائم الأفراد الذي سيـشغلوا

) Participati management(شاركيــة أي نجـاح بــرامج التسويــق الـداخلي يـــحتم علـى المنظمــة الإدارة الت •

 .أن تدعم مشاركة جميـع الموظفيـن والعامليـن في مختلف المستويـات في عمليـة التخطيـط ووضع الاستراتيـجيـات

القـــرارات ) Employees discretion(دعـــم الموظفيــــن في اتخـــاذ القـــرارات أي إعطـــائهم الحريــــة في اتخـــاذ  •

 .والتصرف، وخاصة من هم على اتصال مباشر مع الزبائن

إضــافة إلى ذلــك يـــجب علــى الإدارة العليـــا أن تطلــع الموظفيـــن علــى كــل التغيـــرات الــتي تحصــل في الاستراتيـجيـــات  •

ـة أو تسليـــم الخدمــة، قبــل الشــروع في تنفيـــذها، مــن أجــل أن يـــدرك الموظــف الأدوار الــتي يـــجب أن يـــلعبها في تأديــ

 .وبالتالي يـستطيـع أن يـؤديـه على أحسن وجه

التـــزام الإدارة بــــدعم هـــذه الجهــــود والأنشــــطة، يــــعني وجــــود موظفيــــن راضيـــــن ومحفــــزين، وواعيــــن بخدمــــة الزبــــون  •

رضـــا ومدركيـــن لأدوارهــم، وبالتــالي تفاعــل جيـــد مــع الزبــائن، وتقديــــم خــدمات بجــودة عاليـــة، ومــن ثمــة تحقيـــق 

 .الزبون والنمو في الأرباح والحصص المنظمة في السوق

  

  للتسويق الداخلي" كرونروس"يوضح نموذج ) 03(الشكل 
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Rafiq. M, Ahmed.P, Ameta-, " model of internal marketing", in Varey & 

Barbara,Op. Cit, p226 
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 جودة الخدمة

 رضا المستهلك

 تضاعف الأرباح

 التسويق التفاعلي

 تضاعف حجم البيع
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  :نموذج رفيـق وأحمد

"  رفيــــق وأحمـــد"بالاســـتفادة مـــن النموذجيــــن السابقيــــن، واعتمـــادا علـــى تعريــــفهما للتسويــــق الـــداخلي، قـــام كـــل مـــن    

بتطويـر نموذج يـوضح كيـفيـة تطبيــق أو عمـل التسويــق الـداخلي، انطلاقـا مـن العلاقـات المتبادلـة والمتداخلـة بيــن عناصـر 

  .ا النموذجيـوضح هذ)  03(التسويـق الداخلي، والشكل 

و يــــتضح مـــن النمـــوذج أن التنفيــــذ الفعـــال للتسويــــق الـــداخلي، يــــكون مـــن خـــلال العلاقـــات المتبادلـــة بيــــن الأنشـــطة   

 :التاليـة

 .تبني تقنيـات تسويـقيـة داخليـا •

 .التحفيـز •

 .التنسيـق والتكامل بيـن الوظائف •

 .التمكيـن •

واعتناقهم للتوجه بالمستهلك وبالتـالي تسليــم خـدمات بجـودة عاليــة تسـاهم في وهذا ما يـؤدي إلى تحقيـق رضا الموظفيـن 

  .رضا المستهلكيـن وتحقيـق مكانة تنافسيـة في السوق

  

  

 

 

  

  

  

  



مدخل للتسويق الداخلي: الفصل الأول  

 

32 

 

  للتسويـق الداخلي" رفيـق وأحمد"نموذج ): 04(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

Source: Rafiq. M, Ahmed. P, Ameta "-model of internal marketing" , in Varey 

& Barbara, Op. Cit, P :231. 
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  مزيج التسويق الداخلي: المبحث الثالث

مـا اتصـل منـه بنظريـات تحـديث التسـويق  أو إن الأسس العلميـة للتسـويق، سـواء الأنشـطة بمـا فيهـا تطـوير مـزيج تسـويقي،  

 .الممارســة المرتبطــة بطبيعــة و خصوصــية المنــتج المــراد تســويقه. هــي واحــدة، و أن الاخــتلاف يكمــن في متطلبــات التطبيــق و

   )135صفحة ، 2003ل، ھسا(

و بــالنظر إلى تعريــف كــوتلر للتســويق، وهــو تعريــف يتفــق عليــه أغلــب أهــل الاختصــاص حيــث يقــول أن التســويق هــو      

،وبالتأكيد ف إن علاقة المنظمـة بـالموظف هـي علاقـة "نشاط إنساني موجه لإشباع الحاجات والرغبات عن طريق التبادل "

و لكنـه يبقـى قـائم طالمـا أن الموظـف لم يقـرر المغـادرة أو  ينتهـي بمجـرد انتهـاء الصـفقة،ولكـن لـيس تبـادل ظـرفي أي  تبـادل،

الانســحاب، أو أن المنظمــة لم تقــرر توقيفــه، و بعبــارة أخــرى يمكــن القــول أن المنظمــة عنــدما تقــدم الوظيفــة إلى الموظــف،هي 

المنظمـــة و الـــتي تســـعى إلى تحقيـــق مجموعـــة مـــن في الحـــق يقـــة تعـــرض علـــى الفـــرد أو الموظـــف فكـــرة الانتمـــاء إلى اموعـــة أو 

  .الأهداف خلال فترة زمنية معينة، في مقابل أن يلتزم هو بما تسعى إليه المنظمة

وبـــالنظر إلى منطـــق التـــوازن الـــذي يحكـــم هـــذا التبـــادل، فـــإن علـــى المنظمـــة أن تســـعى دائمـــا إلى تطـــوير جهـــود تعمـــل علـــى 

 :فين وذلك من خلال بعض الوظائف كمايلي استمرار هذا التبادل،بما يحقق أهداف الطر 

 ). القيام ببحوث التسويق الداخلي(تجميع وتحليل المعلومات •

بمـــا في ذلـــك توضـــيح المهـــام و المســـؤوليات و الأهـــداف المطلوبـــة،و ) الوظيفـــة(رســـم وتصـــميم المنـــتج الـــداخلي  •

صــر إلي تــدخل ضــمن أبعــاد المنــتج و غيرهــا مــن العنا....المنــافع المترتبــة عــن ذلــك ،وتوضــيح الرســالة و الرؤيــة،

 .الداخلي

التأثير على التنفيذ والالتزام وذلـك بالقيـام بـبعض الأنشـطة الترويجيـة مثـل التحفيـز والاتصـال الـداخلي و زيـادة  •

 .درجة التمكين

 . توفير المكان أو البيئة اللازمة للعمل و تشير الى التوزيع •

 تشكل ما يعرف بالمزيج التسويقي التفاعل والتكامل بين هذه الوظائف أو العناصر •

  

  :)108بلحيمر، صفحة ( يرى بعض الباحثين ان المزيج التسويقي للتسويق الداخلي يتفرع الى العناصر التالية
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  )المنتج( الوظيفة : المطلب الأول

الواقـــع، دون إســـنادها إلى مهـــام ومســـؤوليات وواجبـــات مـــن غـــير المعقـــول أن تـــترجم رســـالة و أهـــداف المنظمـــة، علـــى أرض 

ــــداخلي، هــــي نتــــاج  لنظــــام معــــين، وبعبــــارة أدق هــــي محصــــلة : يتــــولى أدائهــــا العــــاملين أو المــــوظفين، والوظيفــــة أو المنــــتج ال

  : )48-40، الصفحات 2002حرحوش و السالم، ( للخطوات التالية

 :الوظيفة بمعنى تجزئتها إلى مكوناا الأساسية وهيتحليل  �

 .تحديد مواصفات الوظيفة. 1

 .تحديد مواصفات شاغل الوظيفة. 2

الدمج بين مواصفات الوظيفة ومواصفات شاغل الوظيفة، وتعـبر هـذه الخطـوة عـن الإنتـاج الفعلـي للوظيفـة أو  �

 .المنتج الداخلي

منصـــب العمـــل، وفيمــا يلـــي بعـــض التعـــاريف الـــتي وتوضـــح أكثـــر مفهـــوم المنـــتج  والمنــتج الـــداخلي قـــد يعـــبر عنـــه بالوظيفـــة أو

هـــي مجمـــو ع المهـــام المنظمـــة والمنجـــزة مـــن طـــرف شـــخص معـــين في مكـــان معـــين خـــلال فـــترة زمنيـــة " الـــداخلي أو الوظيفـــة،

 (Couden, 1997, p. 116) ".معينة

 : أساسيتين وهما ويشير هذا التعريف الى نقطتين

 .المنتج الداخلي هو شيء غير ملموس، ويشمل كل الجهود والمواقف التي يجب أن يقوم ا شخص ما �

وفي فـترة محـددة، وهـذه إشـارة ] المنظمـة، مكـان العمـل [هذه المواقف والجهود يجب أن تكـون في مكـان معـين  �

 .يعني ضرورة الانتماء إلى المنظمةضمنية إلى أن المنتج الداخلي الذي تقدمه أو تعرضه المنظمة 

العمل الخاص بـربط محتويـات الوظيفـة، والمـؤهلات المطلوبـة لهـا، والحـوافز المقـررة لهـا في شـكل يحقـق " وتعُرف أيضا على أا 

،وهـــذا يوافـــق مـــا ذهـــب إليـــه بـــيري  )50، صـــفحة 2002حرحـــوش و الســـالم، ( "رغبـــات وحاجـــات العـــاملين والمنظمـــة 

  .وزملاؤه في أن الوظيفة يجب أن تصمم بشكل يرضي حاجات ورغبات الموظفين

وهناك من يرى أن المنتج الـداخلي، يمكـن النظـر إليـه علـى المسـتوى الاسـتراتيجي وعلـى المسـتوى التكتيكـي، فعلـى المسـتوى 

لى ا الموظـف أو العامـل مـن أجـل تنفيـذ الخطـط والاسـتراتيجيات الاستراتيجي يعبر عن ال قيم والمواقف التي يجب أن يتح
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 التكتيكـي يمكـن أن يتضـمن القيـام بـالإجراءات وطـرق التعامـل الجديـدة مـع الزبـائن. التي تعتمدها المنظمة، وعلـى المسـتوى 

(Rafiq & Ameta, 2002, pp. 28-36) 

لأنه على مستوى المنظمة المنتج الداخلي أو ا لوظيفـة يخضـع للتصـميم وإعـادة التصـميم، علـى اعتبـار وهذا أمر جد طبيعي 

أن أي عمل يمكن انجازه بعدة طرق مختلفة، فقد تفرض بعـض الظـروف تبـني اسـتراتيجيات معينـة، وبالتـالي يجـب أن يتحلـى 

 .اتيجياتالموظفين ببعض القيم والمواقف التي تناسب التنفيذ الفعال للاستر 

بمعـنى أن المنـتج الــداخلي أو الوظيـف ة لا يعــني فقـط الأداء والانجــاز الـروتيني للمهــام و الواجبـات والمســؤوليات الـتي تتطلبهــا 

تلــك الوظيفــة، بــل هــي تتــأثر بــالتغييرات والمتغــيرات الــتي تواجههــا المنظمــة، ولكنهــا تتبــع دائمــا الأهــداف والاســتراتيجيات 

 .ورسالة المنظمة المعتمدة في إطار رؤية

اعتبــار الوظيفــة كمنــتج داخلــي، لــيس فقــط مــن وجهــة نظــر المهــام والواجبــات الــتي ينبغــي أداؤهــا، أو المبــادرات والإجــراءات 

الجديــدة الــتي يجـــب قبولهــا الترحيـــب ــا، ولكـــن مــن وجهـــة نظــر المـــوظفين أيضــا أي المنـــافع الــتي ينتظروـــا أو يتوقعوــا مـــن 

اخلي، ولــــذلك يتعــــين علــــى المنظمــــة أن تتبــــنى بعــــض السياســــات مــــن أجــــل تطــــوير المنــــتج الــــداخلي الوظيفــــة أو المنــــتج الــــد

بنــاء علــى نتــائج بحــوث التســويق الــداخلي، أو تماشــيا مــع متطلبــات البيئــة والمحــيط الــذي تعمــل فيــه المنظمــة، مــن ) الوظيفــة(

يات تـن فـذ بالطريقـة الـتي ترغبهـا المنظمـة وتلـبي خلال التأثير على القيم والاتجاهات والسلوكيات وجعل الخطط والاستراتيج

الـــتي تشـــتمل علـــى المنـــتج : تطلعـــات المـــوظفين، وبعبـــارة أخـــرى ينبغـــي علـــى المنظمـــة أن تأخـــذ في الاعتبـــار المنـــافع أو القـــيم 

 : الداخلي الوظيفة ويرغب فيها الموظفين مثل العناصر التالية

  . المكافآت المالية •

 . الحاجة إلى التدريب •

 .ومستوى المسؤولية درجة •

 .مدى المساهمة في اتخاذ القرارات •

 .فرص التطور والترقية •

  

 :ومن خلال ما سبق يمكن الخروج بالنقاط التالية
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 :تشكيل وتصميم الوظائف يخضع الى �

 .أهداف المنظمة ومتطلبات الأداء التي تفرضها الظروف والتغييرات �

ـــة احتياجـــات وطموحـــات الأ � ـــذين يشـــغلون أومـــدى قـــدرة الوظـــائف علـــى تلبي يريـــدون شـــغل هـــذه  فـــراد ال

 .الوظائف

 أن الأفراد الراغبين أو المرشحين لشغل وظيفة ما ، والاستفادة من منافعها ، عليهم أن. 2

 يلتزموا بأداء المهام والواجبات وبذل الجهود في مكان معين خلال فترة زمنية معينة ، وبعبارة

 المنظمة والالتزام بما تسعى إليه المنظمة حتى يستفيدوا منأخرى عليهم أن يقبلوا بالانتماء إلى 

 ].الوظيفة[منافع المنتج الداخلي 

 أطرافه القيم أو الأشياء( من خلال العنصرين السابقين الأول والثاني يمكن تصور معالم التبادل . 3

 :كما يلي) محل التبادل

 ).ائها، هيكلها التنظيميضقات بين أعصورا، ثقافتها، العلا(الطرف الأول المنظمة بكل كياا  �

وهـي تمثـل التأشـيرة أو ) المهـام، الواجبـات، المنـافع والامتيـازات (القيمة التي يم تلكها، الوظيفـة بكـل مكوناـا  �

 .بطاقة العضوية والانتماء إلى المنظمة

 .توإمكانيا بكل ما لديه من استعدادات ومهارات) الزبون الداخلي(الطرف الثاني الموظف  �

القيمــة الــتي يمتلكهـــا، الالتــزام في العمـــل والجهــود الـــتي يبــذلها في ســبيل تحقيـــق أهــداف المنظمـــة الــتي ينتمـــي أو  �

 .سينتمي إليها

وبالنظر إلى قانون التوازن الذي يحكم هذا التبادل، ينبغي علـى المنظمـة أن تـدرك خطـورة الخلـل الـذي يمكـن أن يحـدث 

بشـكل جيـد ممـا ) الوظيفـة(أن تسـوق منتجهـا  أو العكس، ولذلك على المنظمة بين ما يقدمه الموظف وما يحصل عليه

  .بالتركيز على المنافع التي يوفرها المنتج بدلا من مميزاته يسهل عملية جذب وتحفيز الموظفين و الاحتفاظ م
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  )الإلتزام ( السعر الداخلي : المطلب الثاني 

تكلفة الفرصة البديلة أو المنفعة المضـحى ـا نتيجـة [يمكن أن يشير السعر إلى التكلفة النفسية لقبول العمل في المنظمة،    

، وهنــاك مــن يــرى أنــه يعــني التكلفــة النفســية لتبنيــالطرق الجديــدة للعمــل،أي تكلفــة التخلــي عــن ]قبــول العمــل في المنظمــة 

تنفيـذ هـذه السياسـات الجديـدة، أو عنـد الانتقـال مـن العمـل في قسـم معـين إلى قسـم  الأساليب و الطرق المعتـادة في سـبيل

لأخ ويرى كل من أحمد و رفيق أنه من الصعب قيـاس و تسـعير تكلفـة الفـرص البديلـة، وأن المـوظفين قـد يبـالغون في تقـدير 

يهــا، وهنــا يجــب علــى المنظمــة أن توضــح هــذه التكلفــة و بالتــالي يميلــون كثــيرا إلى رفــض التغيــيرات و مقاومتهــا مــن أجــل تفاد

منافع وايجابيات تبنى السياسات ال جديـدة للمـوظفين وتقلـل مـن مخـاوفهم وتقـنعهم بقبـول الإجـراءات والأسـاليب الجديـدة 

  .في العمل، من خلال تزويدهم بالمعلومات اللازمة والكافية

 ي؟ولكن الى أي حد يمكن أن تخدم هذه النظرة مفهوم التبادل الداخل 

مقابـــل قبـــول العمـــل في منظمـــة ) س(في منظمـــة معينـــة مـــثلا ) أو أســـلوب عمـــل معـــين (حيـــث أن التضـــحية بفرصـــة العمـــل 

هـي مقابـل التخلـي أو عـدم القبـول بالعمـل ) ع(هو لا يعني أن المنفعة التي يحصل عليها مـن العمـل في المنظمـة ) ع(أخرى 

 ).س(في المنظمة 

كها الفرد أو الموظف على أا الالتزام، أي الالتزام بالعمل وبذل أقصـى ا لجهـود مـن أجـل ويمكن أن نتصور القيمة التي يمتل

تحقيــق أهــداف المنظمــة الــتي ينتمــي أو ســينتمي إليهــا، و لا يمكــن القــول أن الســعر أو القيمــة الــتي يقــدمها الفــرد أو الموظــف 

مـن الوظيفـة في حـد ذاـا، فضـلا علـى أنـه يمكـن أن  هو الجهد البـدني والـذهني فقـط، لأن أداء المهـام و الواجبـات هـو جـزء

يقوم بأداء مهامه و واجباته ويبذل الجهد المطلوب منه، ولكنه يفكر في المغادرة مع أول فرصة تتـاح لـه،  تجد موظف أو فرد

علــى ولــذلك فأســاس التبــادل بــين المنظمــة والموظــف، هــو أن يــدرك كــل طــرف بأنــه قــدم القيمــة الــتي يمتلكهــا فعــلا وحصــل 

ومــن هــذا المنطلــق نعتقــد أن الســعر أو القيمــة الــتي يجــب أن يقــدمها الموظــف هــي . القيمــة الــتي يرغبهــا مــن الطــرف الأخــر 

الالتـــزام كســـلوك ينبغـــي أن يتحلـــى بـــه الموظـــف نتيجـــة انتمائـــه للمنظمـــة، وكقيمـــة ينبغـــي يقـــدمها مقابـــل المنـــافع الـــتي يحصـــل 

 .عليها، وفيما يلي أكثر تفصيل لهذا المعنى

تشــير أدبيــات المــوارد البشــرية والســلوك التنظيمــي، الى أن الالتــزام لــدى الأفــراد ينظــر إليــه مــن جهــة الــدوافع، بمعــنى مــا هــي 

  الدوافع التي تؤدي الى الالتزام؟ 

 :و من هذا المنظور يمكن التميز بين مستويين
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 ه هناك من يعرف الالتزامالالتزام الناشئ عن الانسجام بين أهداف المنظمة والفرد ومن هذا الاتجا - 1

 مدى تمسك وقبول الموظفين لغايات وقيم المنظمة، وبذل الجهود لصالح المنظمة من أجل"على أنه 

  .(Cemile, 2003, p. 139) "تعزيز هذه الغايات والقيم، مع الرغبة في البقاء والاستمرار في المنظمة 

 :نتيجة وعليه فإن الالتزام يكون 

 .الموافقة على أهداف وقيم المنظمة �

 الاستعداد لمساعدة المنظمة على تحقيق أهدافها �

 .الرغبة في البقاء في المنظمة �

الاســتثمارات  هنــاك تــو جــه أخــر يــرى أن الالتــزام ينشــئ عــن الرهــان الجــانبي أي أن الفــرد أو الموظــف يركــز علــى - 2

الأفــراد يهتمــون أكثــر بعــدم  ا إذا تــرك المنظمــة، و بمــرور الوقــت يصــبح أكثــر تكلفــة، لأنالمتراكمــة الــتي ســيفقده

برهـــان جـــانبي علـــى أحـــد جوانـــب  مقـــدرم علـــى اســـتبدال هـــذه الاســـتثمارات المفقـــودة ممـــا يعـــني أـــم يقومـــون

 .شخصيتهم من أجل الاستمرار كأعضاء في المنظمة

ثــلاث , طــورا نمــوذج لتقــيم دراجــات الالتــزام أدى الى تحديــد   Mayer &Alan 97)(الباحثــان مــاير وألان 

  :)211، صفحة 2003سلطان، ( مستويات من التزام الأفراد كما يلي

 .الالتزام المؤثر، الالتزام من أجل الاستمرار، الالتزام المعياري

 يشير لرغبة الفرد في الاندماج و الاستمرار في يتعلق بتناسق الأهداف، و :الالتزام المؤثر . 1

 .المنظمة لتوافق العمل أو الوظيفة مع رغبه الفرد

 و يشير) تكلفة الاستثمارات المتراكمة (يتعلق بالرها ن الجانبي  :الالتزام من أجل الاستمرار. 2

 .لوحده عند تخليه عن العملالى قوة احتياج الفرد للعمل بالمنظمة لأنه لا يستطيع تحمل أعباء المعيشة 

 .يشير الى شعور الموظف بأنه مضطر للبقاء بالمنظم ة بسب ضغوط من الآخرين: الالتزام المعياري . 3
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والمســتويات المنخفضــة مــن التــزام الأفــراد لهــا عواقــب وخيمــة علــى أداء المنظمــة، حيــث تكثــر الغيابــات و تقــل الرغبــة في 

لكــون العــاملين يســعون إلى الحصــول علــى فــرص أفضــل خــارج المنظمــة، فضــلا عــن العمــل و إهمــال الواجبــات و المهــام 

 .الانعكاسات السلبية على حياة الموظفين أنفسهم

وعليــه لــيس مــن مصــلحة المنظمــة أن تســعى إلى تحقيــق أهــداف و تنفيــذ اســتراتيجيات معينــة و أغلــب المــوظفين لــديها 

بالعمـل علـى تعزيـز الالتـزام لـدى موظفيهـا مـن : هنا المنظمة مطالبـة يفكرون في المغادرة مع أول فرصة تتاح لهم، و من 

  :خلال جهود و برامج التسويق الداخلي و لاسيما 

ـــم تطلعـــات واحتياجـــات المـــوظفين، و مـــنحهم فـــرص الانـــدماج والمشـــاركة في صـــياغة  � إثـــراء الوظـــائف بمـــا يلائ

 .مختلف سياسات وبرامج المنظمة

يها، بمعنى أن يكون لهم نفس الاهتمامات و المنافع كاقتطاع      نسـبة مـن ربط مصالح المنظمة بمصالح موظف �

  .الأرباح لفائدة الموظفين

اســـتقطاب الوافـــدين الجـــدد الـــذين تتفـــق قـــيمهم مـــع قـــيم المنظمـــة، فكلمـــا زاد التوافـــق بـــين مبـــادئ المنظمـــة و  �

فيهـــا أـــا تعمـــل بجديـــة لجـــذم مبـــادئ العـــاملين كلمـــا كانـــت درجـــة الالتـــزام أكـــبر والمنظمـــات الـــتي تظهـــر لموظ

والاحتفــاظ ــم هــي علــى الأرجــح تجــد لــديهم التــزام قــوي اتجــاه المنظمــة، وبالتــالي يجــب أن تفكــر المنظمــة بــأن 

 .الالتزام يمكن التأثير فيه بالأعمال الإدارية ولاسيما جهود التسويق الداخلي

  )التوزيع ( مكان العمل : المطلب الثالث

الــتي تســتعمل لتوصــيل المنتجــات إلى المســتعمل النهــائي، وعلــى ) الأطــراف الوســيطة (المكــان أو القنــوات يشــير التوزيــع إلى 

مســـتوى المنظمـــة أو الســـوق الـــداخلي، هنـــاك مـــن يـــرى أن التوزيـــع وضـــع الشـــخص المناســـب في المكـــان المناســـب،و خاصـــة 

  :مكان العمل أو مقر العمل ويشمل ، و بصفة عامة يشير التوزيع إلى) عمال الاتصال (موظفوا الخط الأمامي 

 . موقع الوظيفة في الهيكل التنظيمي، بمعنى القسم الذي يعمل به الموظف �

البيئة المادية و تشمل بناية المنظمة، قاعات الاجتماعـات و المـؤتمرات، أيـن يـتم عـرض السياسـات و الاسـتراتيجيات و  �

الأمـــر مـــن خـــلال طـــرف وســـيط مثـــل المستشـــارين و وكـــالات الإجـــراءات و المهـــام لـــواج ب تنفيـــذها، و قـــد يـــتم هـــذا 

التدريب من أجل تسليم البرامج التدريبيـة، الـتي تسـاعد علـى تنفيـذ المهـام و الإجـراءات المطلوبـة التنسـيق الـداخلي بـين 

  .الموظفين و خاصة بين موظفو الخط الأمامي و الخط الخلفي، والتكامل بين مختلف الأقسام و الإدارات
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  الترويج الداخلي: الرابعالمطلب 

تســـعى سياســـات الـــترويج الخـــارجي بصـــفة عامـــة إلى تحريـــك ســـلوك المســـتهلك و الحصـــول علـــى اســـتجابة معينـــة، و يعـــرف 

نشــاط الاتصــال التســويقي الــذي يهــدف إلى إخبــار أو إقنــاع، أو تــذكير الأفــراد بقبــول أو بإعــادة الشــراء أو "الــترويح بأنــه 

  .)3، صفحة 2004مبروك و المحمدي، ( "أو التعامل مع المنظمة  باستخدام منتج أو قبول فكرة

 :معنى ذلك أن الترويج يهدف إلى تحقيق ثلاثة أهداف أساسية

 .هدف إخباري، هدف إقناعي، هدف تذكيري

يرعلى التنفيذ و الالتزام، أي التأثير علـى نفس المنطق يمكن أن ينطبق على الترويج الداخلي في المنظمة حين تسعى الى التأث

سلوك الزبون الداخلي، بغرض الحصول على الاسـتجابة المطلوبـة، وتحقيـق نفـس الأهـداف السـابقة أي تخـبرهم و تقـنعهم و 

 :تذكرهم ب

 .المنافع التي يقدمها المنتج الداخلي .1

 .أهداف المنظمة و استراتيجيتها و برامجها .2

 .المطلوبةمستويات ومعايير الجودة  .3

 .توقعات ورغبات الزبائن و مستويات الأداء اللازمة لتلبيتها .4

تحقيــق تلــك الأهــداف، يتطلــب مــن المنظمــة القيــام الأنشــطة التاليــة، الاتصــال الــداخلي، التحفيــز، التمكــين، و الــتي يمكــن 

 :اعتبارها عناصر مزيج الترويج الداخلي، و فينا يلي تفصيل لهذه العناصر

 :يالاتصال الداخل

كما ذكر سابقا فإن المنظمة لا تستطيع تحقيق أهدافها تنفيذ مختلف الاسـتراتيجيات و الـبرامج دون إسـنادها إلى مهـام 

ووجبات يؤديها الموظفين هذه المهام والواجبات لن يفلح الموظفين في أدائها بفاعلية، إذا لم تجتهد المنظمـة في توصـيلها 

 .عل مواقف و سلوكيات الموظفين تتماشى مع أهداف المنظمةبوضوح الاتصال الداخلي مهم جدا في ج
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كما أن ترسخ ثقافة و صورة المنظمة لن ينجح بدون اتصال داخلي فعال بين المنظمة وأعضائها، حيث يؤكـد كـل مـن 

بــيري بيرشــورمان إلى أن جــذب و تحفيــز العــاملين لا يجــدي نفعــا إلا إذا تم مــن خــلال سياســات اتصــال فعالــة للوصــول 

 . تقديم الخدمة بالجودة المرجوة، و يقصد بذلك أن التسويق الداخلي لن يكون مجديا إلا بالاتصال الداخليإلى

وأغلب الباحثين يؤكدون أن الاتصال الـداخلي عنصـر مهـم في بـرامج التسـويق الـداخلي، وفي هـذا الشـأن يقـول بيرسـي 

تســـويقي الـــداخلي، ويوصـــي بضـــرورة اســـتعمال ، أن الاتصـــال ا لـــداخلي أهـــم مـــك ونـــات المـــزيج ال 1995و آخـــرون 

و الاتصـال الـداخلي  (Lings, p. 430) التقارير، المحاضـرات، اللقـاءات الرسميـة مـن أجـل إنجـاح الاتصـال الـداخلي

التعـاملات ) " (Frank&Browenفي أبسط تعاريفه هو نقـل و تلقـي المعلومـات داخـل المنظمـة يعرفـه كـل مـن   

 .Dubraka & Polodki, p ) " بين الأفراد و اموعات داخل المنظمة في كل المستويات وبمختلف الأقسام

7).  

جميع مستويات المنظمة  و الاتصال  أنه كل الاتصالات الرسمية وغير الرسمية في"على   (KALLA.2005)وتعرفه  

  .ظمة،حيث لا يمكن تصور قيام الإدارة بواجباا بدون الاتصال الداخليأمر حيوي في المن

و بصفة عامة التوزيع أو مكان العمل في منظمة الخدمات قد يكون مشترك بين الموظف والزبون، وبالتالي يكون له تأثير 

 :مزدوج عليهما من خلال العناصر التالية

 .واستلام الخدمة يكون في نفس البيئة المادية) الأداء( عملية تسليم: )الدليل المادي (البيئة المادية  �

 . لأن الأداء هو جوهر الوظيفة وهو جوهر الخدمة التي يتلقاه الزبون :العمليات �

وبالتــالي تمثــل هــذه  .ا الموظــف و الزبــون معــافي عمليــة تســليم واســتلام الخدمــة يشــترك فيهــ) المشــاركون(الأفــراد  �

 .لتسويق الداخلي و الخارجي و تلعب دور مهم في درجة التطابق بينهماالعناصر نقاط تقاطع بين مزيج ا
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  :خلاصة الفصل 

أنشطة وعناصر مـزيج التسـويق الـداخلي والجـودة  ،ماهية التسويق الداخليمن خلال هذا الفصل والذي تطرقنا فيه إلى     

والمصــداقية، تبــين لنــا الجــدل الكبــير الــذي يثــيره موضــوع التســويق الــداخلي و هــو مــا يعكــس أهميتــه ، كمــا اتضــح أيضــا أن 

التســـويق الـــداخلي عبـــارة عـــن أداة أو أســـلوب لـــلإدارة تمخـــض عـــن إفـــرازات التطـــورات الحاصـــلة بـــالتوازي في أســـاليب إدارة 

وارد البشرية في منظمات الخدمات و أشكال تسويق الخدمات وبذلك يمكـن القـول أن التسـويق الـداخلي هـو أحـد أوجـه الم

ـــار مســـؤولية المنظمـــة تجـــاه المـــوظفين ومســـؤوليتها تجـــاه الزبـــائن علـــى حـــد ســـواء ،  التســـويق الحـــديث الـــذي يأخـــذ في الاعتب

يم التي تشبع حاجام و رغبـام و أن تفـي بوعودهـا والتزاماـا اتجـاههم فمسؤولية المنظمة اتجاه الزبائن هو أن توفر لهم الق

بأن تجعل تلك القيم تلبي فعلا حاجام ورغبام و توافق التوقعات التي دفعـتهم إلى الإقبـال علـى تلـك القـيم الـتي تعرضـها 

  .و تعد ا المنظمة 

نظمة اتجـاه الزبـائن هـو أن تـوفر لهـم القـيَم الـتي تشـبع حاجـام و بعبارة أدق أن تكون أكثر مصداقية معهم فمسؤوليـة الم   

ورغبــام، وأن تفــي بوعودهــا والتزاماــا اتجــاههم بــأن تجعــل تلــك القيـــم تلــبي فعــلا حاجــام ورغبــاهم وتوافــق التوقعــات الــتي 

أكثـــر مصداقيــــة معهـــم، وأمـــا  دفعـــتهم إلى الإقبـــال علـــى تلـــك القيــــم الـــتي تعرضـــها وتعـــدَ ـــا المنظمـــة وبعبـــارة أدَق أن تكـــون

مسؤوليـــتها اتجــاه الموظفيـــن فهــي أن تــوفر لهــم المنــاخ والظــروف الملائمــة للعمــل وأن تســعى إلى أن تــوفر لهــم قــدر مــن الرضــا 

  .الوظيـفي و تفجيـر القدرات المبدعة لديـهم للوصول الى ارقى مستويـات الاداء و تنميـة المزايـا التنافسيـة في ظلها
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  :تمهيد 

مهــــم للكثــــير مــــن المنظمــــات ، حيــــث وجهــــت هــــذه الأخــــيرة امكانياــــا لإشــــباع حاجــــات دور ن العميــــل لــــه إ   

العميل يتوفر على عدة خيـارات وبـدائل هـذا مـن وجهـة العميـل ،  كبير وأصبحورغبات العميل ، ونجحت في ذلك الى حد  

أما من وجهة المنظمة أصـبحت تتواجـد في بيئـة ذات تنافسـية عاليـة كمـا ان غالبيـة المنضـمات تتبـع نفـس المبـدأ وهـو التوجـه 

فسـة الجديـدة المناكافيـة لنجـاح السـوق ، ففـي ظـل   لا تكـونان المنتجـات المقدمـة حسـب رغبـة العميـل قـد  ما يعنيبالعميل 

لذلك اصبح الزاما على المنضمة ان تتبـع مبـدأ . فهما واستجابة لحاجات ورغبات العميللأفضل  يصبح التفوق من نصيب

  .على تنافسيتها من الداخل والخارج  ما يؤثرتلبية الحاجات ورغبات العميل وفق السوق وبكل 

  مفاهيم عامة حول التوجه السوقي :المبحث الأول 

واهـم رواده والمسـاهمين في ظهـوره وأهـم التعـاريف الـتي بــني  سـنتناول في هـذا المبحـث بالتفصـيل عـن نشـأة التوجـه السـوقي   

 :عليها هذا التوجه والخصائص التي يتميز ا 

  نشأة التوجه السوقي  :المطلب الأول 

واســـتمرارها ونموهـــا وكـــذلك اضـــمحلالها ن نشـــأة المنظمـــات أينطلـــق الفكـــر الإداري المعاصـــر مـــن حقيقـــة أساســـية هـــي     

ومـن ثم يصـبح الهـدف الرئيسـي  وفناءها تتحدد جميعا بفعل قوى السوق، فالإدارة الجديدة تبدأ من السوق وتنتهـي بالسـوق

بين المنافسين ، حيث تمثـل معـايير الطلـب والعـرض وقـوى المنافسـة وظـروف للإدارة ان ترى لنفسها مركز تنافسيا في السوق 

  .)2010درمان ، ( هي المؤشرات الأساسية للتخطيط وبناء برامج العمل في منظمة الأعمال الجديدةالسوق 

 Drucker,Kotler and Levittارتبطت نشأة مفهـوم التوجـه السـوقي بدراسـات عـدد مـن العلمـاء مـن أمثـال    

الطلــب في  ازديــادعــد ايــة الحــرب الثانيــة ، والــتي تزامنــت مــع بالتســويق أهميتــه ، في مرحلــة إعــادة الإعمــار  بعــدما اكتســب

هـــم مـــن يســـتطيع تعريـــف  والبـــائعين المنتجـــاتالســـوق، واســـتمرار ابتكـــار المنتجـــات، فقـــد اعتنـــق المـــدراء وجهـــة النظـــر بـــأن 

ئيســي لعمليــة ز الر كــان خصــائص المنتجــات وقــدرات البــائعين والــوكلاء هــي المرت بمعــنى ، والحاجــاتالأســواق ولــيس العمــلاء 

  . )2017المرشدي، ( الإنتاج

  :من التسعينات في القرن الماضي، بعد نشر دراستين لكل إن اول ظهور للتوجه السوقي كان في

 (slater and narver )  و(kohli and jaworsky1990).  



 مدخل الى التوجه السوقي  : الفصل الثاني
 

45 

 

التوجــه الســوقي كأحــد تطبيقــات التوجــه التســويقي،   (kohli and jaworsky 1990)لقـد تناولــت دراســة     

ـــة  البـــاحثينوحســـب  فـــإن التوجـــه الســـوقي هـــو مـــزيج مـــن ثلاثـــة أنشـــطة تتعلـــق باســـتخبارات حـــول حاجـــات العميـــل الحالي

  .)العتيبي( والمستقبلية، ونتيجة هذه المرحلة معلومات يتم توزيعها داخل المنظمة ككل للحصول على أعلى استجابة

حيـث أضـاف بـأن التوجـه السـوقي يسـتمد وجـوده مـن ثقافـة المنظمـة، فقـد  (Slater and Narver1998)امـا     

اذا كــان التوجــه الســوقي ببســاطة عبــارة عــن مجموعــة مــن الأنشــطة الــتي تنشــأ أساســا مــن نظــام  « مــا نصــهجــاء في دراســتها 

معتقدات الشركة، لذا بغض النظر عن ثقافة الشركة، فإن التوجه السوقي يمكن تنفيـذه وتطبيقـه في أي وقـت تريـده الشـركة، 

  .)2017المرشدي، (»ملاحظا على أرض الواقع  لا نجدهولكن مثل هذا 

   مفهوم التوجه السوقي :المطلب الثاني 

بعــد التغيــير وعــدم الاســتقرار الــذي عرفتــه المنظمــة المصــرفية علــى مســتوى البيئــة التنافســية وماترتــب عنهــا مــن صــعوبة في      

كسب والحفاظ على العملاء لفترات أطول، والسبب الرئيسي لهذا الفشل يكمن في اعتبار مهمة كسـب العمـلاء والحفـاظ 

مسؤولية تقع على عـاتق قسـم التسـويق فقـط، فـالإدارات داخـل المنظمـة كانـت تعمـل باسـتقلالية وقلـة التنسـيق فيمـا  عليهم

بينها، لكن التطورات التي صاحبت اية القرن العشـرين حتمـت علـى المنظمـة تغيـير هـذا الفكـر واسـتبداله بفكـر اخـر اكثـر 

  . مرونة وشمولية هذا الفكر يعرف بالتوجه السوقي

فقـط بوظيفـة التسـويق، ولكـن باشـتراك الإدارات  لا ينحصـر،  Market orientationه السـوقي ان مفهـوم التوجـ   

الســوقية نقطــة البدايــة في التوجــه الســوقي،  الاســتخباراتالأخــرى لهــدف بنــاء اســتخبارات ســوقية وتوزيعهــا، حيــث غــدت 

  .فمفهوم استخبارات السوق وتحليل العوامل الخارجية المؤشرة اشمل من معرفة حاجات العملاء وتفضيلام

لقــد عــرف التوجــه الســوقي بقــدرة المنظمــة علــى استشــعار التغــيرات الــتي تحــدث في الســوق وربطهــا باحتياجــات العمــلاء    

  . )2006زايد، (

الســلوكيات اللازمــة لخلــق القيمــة المتفوقــة للمشــترين  والفعاليــة،ويعــرف بأنــه الثقافــة المنظميــة الــتي تخلــق بكثــير مــن الكفــاءة   

  (Carr & Pearson, 1999) .لأعمالهاوبالتالي الأداء المتفوق المستمر للمنظمة أو 

  :هناك العديد من التعاريف التي تناولت التوجه السوقي ومن أهمها 
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التوجـه السـوقي هـو اسـتحداث اسـتخبارات سـوقية عـن حاجـات  : (kohli and jaworscky)تعريف  �

ورغبــات العمــلاء الحاليــة والمســتقبلية لإشــباع تلــك الحاجــات، مــع توزيــع هــذه المعلومــات علــى كــل إدارات المنظمــة 

 .وإحداث الإستجابة الواسعة 

  :على انه مفهوم ذو ثلاثة ابعاد رئيسية  السوقيهذا التعريف ينظر للتوجه 

 جمع البيانات والمعلومات عن السوق  �

 نشر البيانات والمعلومات على كل إدارات المنظمة  �

 لهذه البيانات والمعلومات داخل المنظمة  الاستجابة �

  للتوجه السوقي (Kholi and Jaworscky)نظرية ) 05(الشكل 

 

  )2017بن عليوش، ( للتوجه السوقي (Kholi and Jaworscky)هذا الشكل يبين نظرية 

التوجه السوقي هو ثقافة المنظمة التي تتعهـد فيهـا بخلـق أعلـى قيمـة للعميـل  : ( Slater and Narver) : تعريف 

   .بشكل متواصل 

 : ما يليويفهم من هذا التعريف 

والمعلومات  البيانات جمع

 البيانات توزيع

والمعلومات 
المنظمة  داخل ا�ستجابة
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 ضمن ثقافة المنظمة والتي تخص كل الوظائف داخل المنظمة  أن التوجه السوقي يدخل  �

في المنظمــة ســيكون مصــدر مهمــة تحقيــق القيمــة للعميــل هــي مســؤولية كــل العــاملين في المنظمــة، هــذا التكامــل بــين العــاملين  �

 .لميزة تنافسية تتفوق ا على كل منافسيها 

 ,Slater & Narver)ة عاليـة للعميـل بشـكل مسـتمر مـن إيجابيـات التوجـه السـوقي انـه يمكـن المنظمـة مـن خلـق قيمـ �

1994) 

في بحوثهم الخاصـة بالتوجـه السـوقي بالإتجـاه الثقـافي المبـني  (Slater and Narver)ويعرف الإتجاه الذي إتبعه كل من 

  :على ثلاثة عناصر 

 .العملاء الحاليين والمستقبلين والعمل على إيجاد اعلى قيمة لهم  لاحتياجاتأي الفهم الجيد  :التوجه بالعميل  �

 .الوصول الى نقاط القوة والضعف لدى المنافسين الحاليين والمستقبليين وعلى المديين الطويل والقصير  :التوجه بالمنافس  �

  .استغلال الموارد الداخلية للمنظمة لخلق اعلى قيمة للعميل :التنسيق الداخلي  �

 

 ويلة الأجل التركيز عل الربحية 

  )2017بن عليوش، ( للتوجه السوقي  ( slater and narver)يبين نظرة ) 06(الشكل      

 التوجه

بالعميل 

 التنسيق

الداخلي 

 على التركيز

  الربحية

ا!جل  طويلة

 التوجه

بالمنافس 
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  : (Gainer and padanyi,20005)وحسب تعريف 

  .البعض ان التوجه السوقي بأنه بناء ثقافي او سلوكي او مزيج يجمع كلا من النواحي الثقافية والسلوكية التي تربط بعضها  

للأســواق الــتي تتعامــل معهــا المنظمــة مؤكــدا علــى التعــرف علــى  (park and zaltoman,1987)كمــا يــرى 

  .توقعات العملاء ورغباا 

فيرى ان مصطلح التوجـه السـوقي يـرتبط بكافلـة الإدارات ولـيس فقـط بـإدارة التسـويق، وذلـك  (shapiro,1988)اما 

  .)2011شهاب و الهاشمي، ( من خلال مساهمتهم في جميع المعلومات وتبادلها بين الإدارات

في عرفـه علـى انـه شـكل مـن اشـكال الثقافـة التنظيميـة والمنظمـة الموجهـة بالسـوق تجعـل  (Deshponde,1993)اما 

  ).2011شهاب و الهاشمي، (عملائها مقدمة اولويتها تعظيم والحفاظ على أعلى قيمة ل

يــرى ان التوجــه الســوقي يمكــن اعتبــاره بنــاءا ثقــافي او ســلوكي بــين العــامليين لجعــل العمــلاء في مركــز  )2007لامــام ا(امــا 

المنظمـات الـتي تعتنـق فكـره ومرونتـه بعـد اهتمام عمليات المنظمة، مما يترتب عليه ان اتباع فلسفة مؤدية الى نجاح سياسـات 

، وعـــدم إعطـــاء العمـــلاء داخـــل المســـتهلكينغيـــير في أذواق فشـــل سياســـات التوجـــه بالتســـويق بســـبب المنافســـة القويـــة، والت

الاهتمـام بالمسـؤولية الاجتماعيـة، لـذا تكـون مهمـة قيـادة المنظمـة معرفـة حاجـات  الكـافي وعـدمالاهتمـام ) العاملين(المنظمة 

ة المســــؤولية العمــــلاء الحاليــــة والمســــتقبلية مــــع عــــدم إغفــــال الأطــــراف الأخــــرى المــــؤثرة في تحقيــــق تلــــك الأهــــداف، مــــع مراعــــا

  .)2011شهاب و الهاشمي، ( للمنظمة  الاجتماعية

تلــك المعلومــات في  واســتخدامحصــول المنظمــة علــى معلومــات عــن عملائهــا "علــى انــه  (Ruckert,1992)وعرفــه 

   ". الاستراتيجياتلإشباع حاجت العملاء، ثم تنفيذ تلك  استراتيجياتتطوير 

المتعلقـة بجمـع المعلومـات  التوجـه السـوقي مجموعـة السـلوكيات المرتبطـةعلى أن  (perry and shao,1992)وأشار 

  .)2014علام، ( بالسوق ومعالجتها
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   (Rochette & Cassiere, 2007)  يبين التوجه السوقي) 07(الشكل          

يحـوي ثلاثـة أبعـاد حيـث تتمثـل في التوجـه بـالزبون، التوجـه بالمنـافس والتنسـيق الـداخلي بـين الوظـائف إن التوجه السـوقي    

 فحيــث يركــز كــل مــن البعــد الأول والثــاني علــى توليــد ونشـــر المعلومــات، امــا البعــد الثالــث يركــز علــى التنســيق بــين وظـــائ

مـن مقومـات نجـاح المنظمـات الحديثـة، فالمنظمـة تعتـبر  التي أصبحت جزءا أساسياالمعلومات  استخدامالأعمال التجارية في 

القـرارات حـتى تـتمكن مـن بلـوغ أهـدافها واسـتمرارية بقائهـا ومـن ثم فهـي تحتـاج الى المعلومـات الـتي تعتـبر سـندا  الاتخـاذمركز 

قيقــة ونافعــة وفي القــرارات ولهــذا كــان مــن الضــروري أن تتــوفر علــى نظــام المعلومــات الــتي يمــدها بمعلومــات د لا تخــادودعامــة 

  .نظام معلومات واكتسااالوقت المناسب التي تعكس صورة القرارات التي تؤخذ في المؤسسة 

علــى معرفــة محيطهــا الخــارجي وتكــون قــادرة علــى مواجهــة كــل التغــيرات الــتي مــن شــأا ان تــؤثر  مــا يســاعدهاهــذا  

  .)2009ني، سعيدا( بشكل عام  وبقائهاسواء على مركزها التنافسي او سمعتها 

 التوجه السوقي 

 وجود مقاربيتين 

  المقاربة الثقافية 

(narver,slater,1990,1994,199

5) 

 التوجه بالمستهلك  •

 التوجه بالمنافس  •

 التوجه بالتكنولوجيا  •

 التوجه بالموزع  •

 التوجه بالمورد  •

  المقاربة السلوكية  

(kohli,joworsky,1990)  

 توليد المعلومات  •

 نشر المعلومات  •

 الإستجابة لهذه المؤسسات  •
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  التوجه بالزبون                                                                                                                           

                 الوظائف بين الداخلي التنسيق     

                                       

  الاستجابة                                                      

  نشر المعلومات                                                                 

  توليد                                                                        

  المعلومات                                                                       

  

  

  التوجه بالمنافس        

   كونات التوجه السوقيمنظرة شاملة ل :) 08(الشكل                           

هذا الشكل يوضح لنا أن التوجه السوقي يجمع بين كونه يشير الى سمات ثقافية تدعو للأخذ بعين الإعتبار السـوق بأوسـع 

معانيــه، وبــين كونــه يمثــل مجموعــة التطبيقــات والأنشــطة العمليــة تتمثــل في عمليــة جمــع المعلومــات المتعلقــة بالســوق والــتي تــؤثر 

 هذه الأنشطة ـدف الى تحقيـق الـربح علـى المـدى البعيـد  المنظمة كلى كامل اقسام من ثم توزيعها علالمنظمة، و على مصير 

  .)2009سعيداني، (

وكتعريف شامل، فإن التوجه السوقي عبارة عن فلسفة إدارة الأعمال التي تعتمد على قبـول واسـع مـن قبـل المنظمـة والـتي    

  .المنظمةترتكز على التكامل والتنسيق لجميع وظائف التسويق التي بالمقابل تنسجم مع الوظائف الإدارية الأخرى في هذه 

  .بير في معرفة حاجات السوق وتلبية هذه الحاجات كما تعتبر أهمية التسويق لها دور دور ك  

  

  

 تو
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  خصائص التوجه السوقي  :المطلب الثالث 

  : ما يليمن اهم خصائص التوجه السوقي 

 : الاستراتيجيهو جزء من الفكر  السوقيالتوجه   - أ

للمنظمـــة، فمـــن الممكـــن النظـــر لهـــذا المفهـــوم باعتبـــاره  اســـتراتيجيإن التوجـــه الســـوقي هـــو جـــزء مـــن فكـــر  �

للتوجـــه الســـوقي  الاســـتراتيجيةوتعكـــس النظـــرة المســـتهلك،  احتياجـــاتالتنظيميـــة الـــتي تعكـــس  الاســـتراتيجيةعمليـــة صـــياغة 

 الاســـتراتيجياتواعـــداد  ،واســـتخدامهاالدرجـــة الـــتي تســـعى مـــن خلالهـــا المنظمـــة الى الحصـــول علـــى معلومـــات عـــن العمـــلاء 

ســعيداني، ( لرغبــات العمــلاء  الاســتجابةبمـا يضــمن ســرعة  الاســتراتيجياتاللازمـة للوفــاء باحتياجــات العمــلاء وتنفيــذ تلــك 

2009(. 

أهميــة الــدور الــذي يلعبــه مــدير الإدارات المختلفــة في عمليــة جمــع المعلومــات مــن البيئــة المحيطــة وتفســيرها  �

 .لتلك الإدارات  ةالاستراتيجيالأهداف  لاختياركأساس   واستخدامها

اذ ينصـب  أهمية وضرورة الدور الذي تلعبه القيـادات العليـا في المنظمـات في دعـم وتأييـد التوجـه السـوقي، �

علــى تنميــة  المختلفــة والعمــلودعــم التكامــل الــوظيفي بــين الإدارات التنظيميــة  تأكيــددور الإدارة العليــا في هــذه الحالــة علــى 

 بأهمية التوجه السوقي باعتبارهم نقطـة البدايـة المنطقيـة لوضـع هـذا المفهـوم موضـع التنفيـذ  )العاملين(وعي الجمهور الداخلي 

 . )2014علام، (

 : التوجه السوقي فلسفة الأجل الطويل  - ب

 مســتمرة بمعــنىحيـث تتحقــق منـافع التوجــه الســوقي في الأجـل الطويــل وذلـك بــرغم تغيــير الظـروف البيئيــة بصـفة  -

ـــزداد فيهـــا التكلفـــة في الاجـــل نتيجـــة  مـــا يبررهـــاان تكلفتـــه يمكـــن ان يكـــون لهـــا  في الأمـــد الطويـــل حـــتى في الحـــالات الـــتي ت

  .)2010درمان ، ( التغيرات في الظروف البيئية 

للعمــلاء، حيــث أن  الحاليــة والمســتقبلية للاحتياجــاتلتنميــة الــتفهم الكامــل مشــاركة كــل الإدارات في الأنشــطة الخاصــة  -

الأساســـية للمنظمـــة  هـــي ة الوظيفـــوغـــيرهم يـــرون أن  (smith,1991)و   (shap1991)معظـــم الكتـــاب أمثـــال 

التســويقية للمنظمــة ومــن تلــك التعــرف علــى تفضــيلات ورغبــات المســتهلك، لأن هــذا التعــرف يخلــق العديــد مــن الفــرص 

والمــــوزعين والقــــوانين التنظيميــــة  كالمنافســــينالمــــؤثرة الأخــــرى  الفــــرص يــــأتي النجــــاح، بالإضــــافة الى الاهتمــــام بكافــــة القــــوى 

  ).2013سعيداني، (

 



 مدخل الى التوجه السوقي  : الفصل الثاني
 

52 

 

 :التوجه السوقي كعملية تنظيمية تهدف الى خلق نظم المعلومات  -  ج

ـــة والمســـتقبلية وتبـــادل تلـــك المعلومـــات داخـــل  � ـــدف تلـــك الـــنظم الى تحديـــد احتياجـــات العمـــلاء الحالي

 .برامج العمل في ضوء نظم المعلومات الخاصة بالعملاء  ووضعوالأفقي، المنظمة على المستويين الرأسي 

هــذا التفــاوت واضــحا  الســوقي ويبــدوالإدارات التنظيميــة المختلفــة بتطبيــق مفهــوم التوجــه  اهتمــامتفــاوت  �

كيــز علـــى بــين إدارات التســويق وبقيــة الإدارات الأخـــرى في المنظمــة، لأن المكونــات الأساســية للتوجـــه بالســوق تتضــمن التر 

ان تســـعى المنظمـــة الى خلـــق المنـــاخ  ويجـــب ، المختلفـــةبـــين الإدارات التنظيميـــة  المنافســـة والتكامـــلوالتركيـــز علـــى  المســـتهلك

 ).2010درمان ، (سوق بين كافة الإدارات الداخلية الوجه بال استراتيجياتالتنظيمي الداخلي الذي يدعم 

  أساسيات التوجه السوقي  :المبحث الثاني 

إن نجاح أو فشل المنظمة في تبني التوجه السوقي يعتمد بالدرجـة الأولى علـى مـدى قـدرا علـى حصـر العوامـل المتغـيرات    

التي تؤثر في أساسيات  التوجه السوقي، لذلك يلاحـظ التفـاوت في النجـاح بـين المنظمـات الـتي تعمـل ـذا المفهـوم بالنسـبة 

ميــة أملتهــا البيئــة التنافســية الــتي تتميــز بعــدم الاســتقرار وســرعة التغيــير وقصــر للمنظمــات المعاصــرة التوجــه الســوقي أصــبح حت

دورة حيـــاة المنتـــوج، مـــا يعـــني أنـــه علـــى المنظمـــة ســـرعة الاســـتجابة لهـــذه التغيـــيرات وتقـــديم الأفضـــل مـــع الأســـبقية علـــى كـــل 

  .المنافسين، وهذا ما يوفره الإدراك الجيد لمكونات ومتطلبات التوجه السوقي

   :عناصر التوجه السوقي  :الأول  المطلب

   :يقوم التوجه السوقي على ثلاثة عناصر هي 

  التوجه نحو الزبون  :الفرع الأول 

 paterالى  ويعـود هـذا المفهـوم "الحالة الذهنية التي تحكم العلاقات بين المؤسسـة وزبائنهـا "انه  ىيعرف التوجه بالزبون عل

drucker  الزبون يجب أن يكون في صميم التفكير الإداري "عندما قال بأن  1954عام"  

ولكنهـا ) والمـوارد البشـرية  التمويـل، وظيفـة الإنتـاج،(دائما فإن التوجه بالزبون ليس مجرد وظيفـة   Druckerوحسب     

واضـحة  استراتيجيةا في المؤسسة بأكملها ، وتتصف المؤسسات الموجهة بالزبون بإتباع  للاسترشادفلسفة الإدارة الحقيقية 

مهمـة الإدارة العامـة  وحيـد وهـذهالجودة المطلوبة يتطلـب اتخـاذ التوجـه بـالزبون كمحـور اسـتراتيجي  متناسق فتحقيقفي اطار 

مـن أجـل يـل لـدى الافـراد والرفـع مـن كفـاءم مؤسسة وتعمل على تجسيدها في واقع المؤسسة من خلال غـرس ثقافـة العملل

  .)2013بتقة و دومي، ( رفع من أداء الأنشطة 



 مدخل الى التوجه السوقي  : الفصل الثاني
 

53 

 

يعــد العميــل المحــور الأساســي للنشــاط التســويقي، ونجــاح القــرارات التســويقية يتوقــف علــى مــدى فهــم ومعرفــة حاجــات    

المعرفـة الجيـدة لحركـة الطلـب الحـالي  الشرائية ويتطلـبورغبات العملاء المستهدفين وكذا اخطائهم والعوامل المؤثرة في قرارام 

ـــة العميـــل تتغـــير بســـرعة،  احتياجـــاتوالمســـتقبلي كـــون  وحـــتى تحقـــق المنظمـــة النجـــاح لمنتجاـــا يجـــب أن تعتمـــد علـــى النوعي

   : ما يليوالجاذبية لمنتجاا واضعة العميل في المقام الأول وهذا يتطلب 

ور العميل ولـيس مـن منظـور المنظمـة، كوـا تـدل علـى حاجـات تحديد حاجات ورغبات العميل من منظ �

 .سبب في فشل المنتجات الجديدة  ما كاناما تحديدها بناءا على تصورات المنظمة كثيرا  ورغبات معبر عنها،

 .حاجاته بدقة  مستمرة وتحديداسة سلوك العميل بصفة القيام بالبحوث التسويقية ودر  �

يتطلـب التعـاون والتنسـيق بـين جميـع  الأساسـي بـلسـويق أو المكتسـب خدمة العميل ليس مهمـة قسـم الت �

 .)2017بن عليوش، ( وظائف واقسام المنظمة 

والــــذي يبـــدأ منهــــا بــــالحرف لقـــد لخــــص كـــوتلر دراســــة العميـــل في مجموعــــة مـــن الأســــئلة تعـــرف بالإطــــار الســـباعي 

  : "o"اللاتيني

  occupants من هم العملاء ؟ �

   objectsماذا يريدون ؟ �

  objectivesماهي الأهداف التي يريد تحقيقها ؟  �

  organisation من يشارك في القرار الشرائي؟ �

  operationكيف يتخذ المشتركون القرار الشرائي؟  �

  occasionمتى يكونون مستعدين للشراء؟  �

 )1999كوتلر، (  outlets . الشراء؟اين يفضلون  �

تعتمـد المنظمــة علــى باحثيهـا ورجــال البيــع لـديها لتزويــدها بإجابــات عــن هـذه الأســئلة، هــذه الإجابـات تمكنهــا مــن فهــم    

  .يقودها العميل  استراتيجيةسلوك العميل والدوافع الكامنة وراء هذا السلوك لتكون أرضية لبناء 

   :في الخطوات التالية  الاستراتيجيةتلخيص هذه  نويمك
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  :فهم العميل  .1

حاجات العميـل وخبراتـه السـابقة،  اكتشافلق منتج ناجح يمنح القيمة للعميل، فالبداية تكون يعد أول خطوة لخ

  .المعاملات التي قام ا، اكتشاف المؤثرين في قراره الشرائي  اكتشاف

   : يقودها العميل استراتيجيةتصميم  .2

ملائمــة حســب معطيــات العمــلاء، لهــذا  اســتراتيجيةبعــد ان تفهــم الإدارة التســويقية العميــل والســوق تتجــه الى تصــميم    

 :يتوجب على المدير الإجابة عن السؤالين التاليين

 من هم العملاء الذين يستخدمهم ؟ وهذا يتطلب  •

 تجزئة السوق الى شرائح  -

 اختيار الشريحة الملائمة  -

 لق القيمة لتحقيق التوقع الجيد في ذهن العميل خ -

 كيف سنخدمهم؟  •

  على المزيج التسويقي المناسب  بالاعتمادللإجابة عن هذا السؤال تقوم المنظمة 

  :لخصه كوتلر في خمسة مفاهيم  : تطبيق برنامج التسويق بقيادة العميل - 3

 كثيرا ويسهل الوصول إليه   لا يكلفهالعميل يفضل المنتج المتاح الذي  : الإنتاجمفهوم  -

 العميل يفضل المنتج الذي له أكثر سمات جودة :مفهوم المنتج  -

 ترويجيه  جهود عليهالعميل يفضل المنتج الذي يبدل  :مفهوم البيع  -

 يمنح له قيمة العميل يفضل المنتج الذي  :مفهوم التسويق  -

  .مته وسلامة مجتمعه العميل يفضل المنتج الذي يضمن سلا :مفهوم التسويق الاجتماعي  -4

  :بناء علاقة مع العميل  -5

هــذا بحصــول العميــل علــى قيمــة عاليــة وهــذا بزيــادة  ممكنــة وتحقيــقوالغــرض منهــا هــو الحفــاظ علــى العميــل لأطــول فــترة     

  .المنافع أو تخفيض التكاليف أو كلاهما معا 
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  :استخلاص القيمة للعميل  -6

قيمــة للمنظمــة  اســتخلاصالمراحــل الأربعــة الأولى كــان الغــرض منهــا خلــق قيمــة عاليــة للعميــل أمــا المرحلــة الأخــيرة فهــي     

  .)1999كوتلر، ( ويكون هذا في صورة مبيعات حالية، مبيعات مستقبلية، توسيع الحصة السوقية أو الأرباح

  :التوجه بالمنافس  :الفرع الثاني 

المنــافس مــن وجهــة نظــر المنظمــة هــو أي شــخص او منظمــة تنــتج نفــس منتجاــا أو تقــدم نفــس خــدماا  فهــو يســعى     

  .للحصول على حصة من أموال العملاء المنفقة على نفس المنتجات والخدمات 

ان )  Nerver and  Slater  ,  han,et…al ,2000;Gray ,et…al 19981990(يـذكر كـل مـن    

أوســع لخصــائص العمــل في الســوق  ه الســوقي، الــذي يعطــي المنظمــات فهمــايعــد جــزءا مهمــا مــن التوجــ ينبالمنافســالتوجــه 

حيــث يشــير التوجــه بالمنــافس الى الثقافــة التنظيميــة المؤكــدة علــى الفهــم القصــير المــدى لنقــاط القــوة والضــعف الــتي تمتلكهــا 

 .لمنافسين الحاليين والمحتملينالمنظمة والفهم البعيد المدى للقدرات والاستراتيجيات ل

(Deshpande,et…al,1993) بالمنافســـين نتيجـــة التقيـــيم الـــتي تجربـــه عـــن المنافســـين  ، وتتبـــنى المنظمـــات التوجـــه

  . )(olson,et…al,2005لها  ينالمستهدفين والمحتملين وتستخدم نتائج معرفتها هذه التقليل قدرة وقوة المنافس

إدارـا العليـا بـل هـو  يـرى ان توجـه المنظمـات تجـاه منافسـيها لا يكـون مسـؤولية)  (Grawe ,et..al,2009أمـا 

الموظفين العـامليين  ـذه المنظمـات وذلـك مـن خـلال جمـع المعلومـات عـن المنافسـين والتصـدي لهجمـام، حيـث  مسؤولية 

  .)2011الهاشمي، شهاب و ( يركز على كافة الموارد التي تلبي رغبات العملاء  ينان التوجه بالمنافس

   :وعليه فإن المنظمة تواجه نوعين من المنافسين 

  .هو الذي يقدم منتجات مطابقة بشكل شبه كامل لمنتجات المنظمة  :منافس مباشر   -  أ

منتجــات تــؤثر علــى إقبــال العمــلاء علــى منتجــات المنظمــة أو تكــون  هــو الــذي يقــدم  :منــافس غيــر مباشــر -ب

ـــة أو منافســـة صـــناعة البلاســـتيك اخـــرين كمنافســـة العصـــائر للمشـــروبات الغ منافســـينســـبب في التحـــول عنهـــا الى  بـــن (ازي

  ).2017عليوش، 

إن العميل لا يتخذ قراره الشرائي إلا بعد ان يقوم بعملية مقارنة بـين المنتجـات المتـوفرة لمختلـف العلامـات المتنافسـة وبعـدها 

  .يختار المنتج الذي يعتقد انه يقدم أعلى قيمة 
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  :وعليه فإن التوجه بالمنافس يساعد المنظمة على 

 تحسين أدائها من خلال سعيها الدائم لتقديم الأفضل  �

إن دراسة المنافس كثيرا ما كانت مصدرا لأفكار جديدة وحتى تتمكن المنظمة من دراسة المنـافس بشـكل  �

  :جيد فإا تتبع الخطوات التالية 

 :تحديد من هم المنافسون ،ويتحقق هذا من خلال  - 1

 حصر جميع السلع والخدمات التي تقدمها المنظمة  �

 .معرفة نوع النشاط الذي تندرج تحته هذه السلع والخدمات  �

 حصر السلع والخدمات التي تقدم في السوق والتي تنتمي الى نفس النشاط  �

 . )2017بن عليوش، (  حصر أسماء المنظمات التي تقدم هذه السلع والخدمات �

 :المعلومات المطلوبة  -2

   :حيث حدد كوتلر أهم النقاط التي يجب على المنظمة معرفتها عن المنافس فيما يلي 

 تسليط الضوء على الربحية والحصة السوقية التي يهدف المنافس الى تحقيقها  :الأهداف  �

يعتمــد علــى الجــودة ،التكلفــة الأقــل او هــل  ،معرفــة الخطــط الــتي يعتمــد عليهــا المنــافس :لاســتراتيجيات ا �

  )1999كوتلر، ( ؟ وهل عمليات المنافس موجهة للمدى القصير أو المدى الطويل؟ ينوي التركيز على سوق معين

 :تحديد مصادر الحصول على المعلومات  -3

   :يمكن للمنظمة ان تحصل على معلومات عن منافسيها بعدة طرق 

 الصحف والات التي تحمل معلومات عن المنافسين ودراسة إعلانام  �

ــــى معلومــــات تفصــــيلية عــــن منتجــــام � ــــب الخاصــــة بالمنافســــين والــــتي تحتــــوي عل  ،تصــــفح صــــفحات الوي

 وأسعارهم ،ومعلومات عن منتجات جديدة 

 تعيين الموظفين السابقين للمنظمات المنافسة  �

  :تحليل المعلومات  -4

 اتجاهـــاتمـــة الى إدارة البحـــوث التســـويقية داخـــل المنظمـــة ـــدف الوصـــول الى نتـــائج مفيـــدة عـــن تســـتند هـــذه المه

  .المنافسين وسياسام 
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  :الوصول الى توصيات  -5

وهـــي مـــن اهـــم النتـــائج الـــتي تم التوصـــل إليهـــا بعـــد تحليـــل معلومـــات المنافســـين والـــتي تخـــص نقـــاط القـــوة والضـــعف 

  .للمنافسين وخططهم المستقبلية 

  :التوصيات الى العاملين  إبلاغ -6

الخاصــة  الاعتبـاراتوهـذا حــتى يتحقـق الإدراك الجيــد للبيئـة التنافســية لـدى كافــة العـاملين في المنظمــة ، وتأخـذ كــل 

  . )1999كوتلر، ( بالبيئة في الخطط القادمة

 التوجه الاجتماعي  :الفرع الثالث 

علاقتهـا مـع العميـل  واسـتمرارة مـأي اعتبـارات مجتمعيـة فنجـاح المنظ نتلبية حاجات ورغبات العمـلاء دو  لا يمكن

يقتضــــي التوفيــــق بــــين حاجــــات العميــــل مــــن جهــــة ومراعــــاة متطلبــــات البيئــــة الاجتماعيــــة فالمنظمــــة الــــتي تعمــــل علــــى تلبيــــة 

  .مصيرها الفشل  اجتماعية اعتباراتعملائها دون  احتياجات

 التوجه بالتكنولوجيا  :الفرع الرابع 

وزادت  الاتصـالالمعلومات، فالمنتجات التكنولوجية سـرعت مـن عمليـات و التكنولوجيا  صريعرف العصر الحالي بع

  .فب العمليات الإنتاجية 

من اهم الوسـائل المسـتخدمة  التسويقينظام المعلومات  التوجه السوقي هو وليد التطور التكنولوجي حيث يعد إن

في جلــب المعلومــات وتحليلهــا وتوزيعهــا، والمنظمــة في ظــل التوجــه الســوقي تكــون امــام كــم كبــير مــن المعلومــات نظــرا لكثــرة 

  .من جهة أخرى حيث يصعب التعامل مع هذه الوضعية بالوسائل التقليدية  استقرارهاالمتغيرات من جهة وعدم 

 وجه السوقي أبعاد الت :المطلب الثاني  

الكثـير مـن البـاحثين لمعرفـة دوره في نجـاح المنظمـات الاعمـال، لهـذا ظهـرت العديـد مـن  اهتمـاملقد حظى التوجه السوقي    

  :وهذه الابعاد هي " ابعاد التوجه السوقي "النظريات المفسرة للتوجه السوقي، اطلق عليها مصطلح 

 بعد سلوكي مرتبط بتولد المعلومات حول السوق وتوزيعها  �

 .ثر على المنظمة من الداخل والخارج أبعد ثقافي يركز على المفاهيم التي تجمع بما ي �
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  البعد الثقافي للتوجه السوقي  :الفرع الأول 

التوجـه الســوقي علــى انـه ثقافــة تنظيميــة تسـاعد علــى إيجــاد )  (Narver and Slater ,1990عـرف كــل مـن     

  .السلوكيات اللازمة لإيجاد أفضل قيمة للعميل، ومن ثم ضمان الأداء المتفوق للمنظمة 

ـــة عناصـــر      ـــألف مـــن ثلاث ، التوجـــه  ( customer oreentation)التوجـــه بالعميـــل  :إن التوجـــه الســـوقي يت

ــــات الداخليــــة  ( competitor orientation)بالمنافســــين   inter functional)تنســــيق العملي

coordination ) . الربحية   :إضافة الى معيارين أساسيين لإتخاذ القرار(profit)  المدى الزمني ،(long times   

رارات اكثـر قـمـن إتخـاذ هذه العناصر الثلاثة تمكن المنظمة من الجمع بين متغـيرات البيئـة الداخليـة والخارجيـة والى تمكينهـا    

فعاليــة وتحقيــق اعلــى مســتويات مــن الأداء ،فحســب هــذا البعــد فــإن إرادة تحقيــق أعلــى قيمــة للعميــل تتطلــب الفهــم الجيــد 

يعمـل ـا لتلبيتهـا إضـافة وفهـم الكيفيـة الـتي  الاحتياجـاتهذا العميل، الفهم الجيد لتجاوب المنـافس مـع هـذه  لاحتياجات

  ,Gottland)  لين داخل المنظمة لتقديم اعلى قيمة لعميلتنسيق الجهود بين العام

 2007). 
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  يبين البعد الثقافي للتوجه السوقي  )09(والشكل 

  التوجه بالعميل                                                          

   

  

  

                                           

  

  

  التوجه بالمنافس                                                     تنسيق العمليات                         

        الداخلية                                                                                               

                                            

  

                                   السوق المستهدف                                           

  )2014علام، (البعد الثقافي للتوجه بالسوق   : 09الشكل                      

 :التوجه بالعميل  -1

تقــديم قيمــة متفوقــة لهــم، ممــا يعــني فهــم  مراربطريقــة فعالــة وبكفــاءة عاليــة، مــن اجــل اســتويشــير  الى فهــم العمــلاء 

   .إدراك سلسلة القيمة وتطورها بالنسبة للمشتري والعوامل التي تلعب دورا هاما في التأثير فيها

                                                     :التوجه بالمنافسين  -2

ـــــدرات  ـــــائع عـــــن نقـــــاط القـــــوة والضـــــعف في المـــــدى القصـــــير وكـــــذلك ق ـــــتي يمتلكهـــــا الب ـــــك المعرفـــــة ال ويشـــــير الى تل

  .)2017المرشدي، ( في المدى الطويل  والمتوقعينواستراتيجيات المنافسين الرئيسيين الحاليين 

Long time  

Profit  

Focus  
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 :التنسيق الداخلي بين الإدارات  -3

في سـوقها مواردها الداخلية في خطاها لإستحداث القيمـة الفائقـة لزبائنهـا  استثمارويقصد به كيف يمكن للمنظمة من     

المســـتهدفة، وهـــذا العنصـــر بـــدوره يتكـــون مـــن عنصـــرين اخـــرين همـــا المشـــاركة والإنتفـــاع في المعلومـــات المتـــوفرة والتكامـــل بـــين 

  .الأقسام والإدارات الأخرى 

ة وهــذا تطبيـق أسـاليب وأدوات ومفـاهيم التسـويق داخـل المؤسسـ إن المفتـاح الرئيسـي لتحقيـق هـذا التعزيـز هـو مـن خــلال   

  .)2013بتقة و دومي، ( بالتسويق الداخلي  ما يعرف

  

  

  :البعد السلوكي للتوجه السوقي  :الفرع الثاني 

والتي ركزت على التوجه السوقي كثقافة من خلال التركيـز علـى   Slater and Navrerدراسة كل من  بالإضافة الى  

، ) (Kohli and Joworskyالتوجـه بالعميـل، التوجـه بالمنـافس والتنسـيق الـداخلي، هنـاك دراسـة أخـرى لكـل مـن  

عمـلاء حيث أكدت على أهمية التوجه السوقي كفلسفة أو كثقافة لكنها غير كافية، لهذا اكـد الباحثـان ان تلبيـة حاجـات ال

  . )2017بن عليوش، ( ورغبام يتطلب معلومات دورية عنهم وعن إحتياجام الحالية، إضافة الى توقعام المستقبلية

 :يشمل ثلاث مكونات هي يرى الباحثان أن البعد السلوكي للتوجه السوقي 

 ) (intelligence Generationتوليد المعلومات من خلال استخبارات الاعمال  �

  ) (intelligence Disseninationنشر المعلومات  �

 ) (Responsivenessالإستجابة للمعلومات  �

  

  

  

  

  

  

 الزبائن المشبعين = الموظفين المشبعين 
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 البعد السلوكي للتوجه السوقي :) 10(الشكل 

    

                                   

                                        

 

                                                      

  

   

  

  

          

  )2014علام، ( البعد السلوكي للتوجه السوقي : )10(الشكل 

I.  توليد المعلومات: 

..) العمـلاء، المـوردين(الى جمع وتقييم حاجات وتفضيلات العملاء، والقوى البيئية المحيطة  توليد المعلومات  يشير

ويعتـبر نشـاط جمـع المعلومـات مـن الأنشـطة المهمـة،  والـتي لهـا تـأثير غـير مباشـر والتي تؤثر في تطوير وتحسين تلك الحاجـات 

تعتمــد عليهــا المنظمــة في تعاملهــا وقراءــا للســوق علــى بقيــة المكونــات كــون المعلومــات الــتي يتســم جمعهــا هــي الــتي ســوف 

  . )2017المرشدي، ( ودقة وصحة المعلومات وشموليتها مطلب ضروري لإتخاذ القرار المناسب.

 :على النقاط التالية ) 2الشكل (في نموذجهما  )( kohli and joworskyالباحثان  اعتمد

 .بل تشمل المستقبلية أيضا .الحالية للعملاء فقط  بالاحتياجاتاستخبارات السوق  لا تتعلق •

يجـــب ألا تقتصـــر اســـتخبارات الســـوق علـــى العمـــلاء واحتياجـــام الحاليـــة والمســـتقبلية، بـــل تشـــمل أيضـــا  •

 .ثيراا على تفضيلات العملاءأالمعلومات عن المنافسين ونشاطام وت

 توليد المعلومات 

 نشر المعلومات 

 التوجه بالسوق   

 ا�ستجابة للمعلومات 
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ؤولة مشـــتركة بـــين جميـــع الأقســـام في اســـتخبارات الأعمـــال علـــى قســـم التســـويق فقـــط بـــل هـــو مســـ لا تتوقـــف -

 .المنظمة  

ــــة كال - ــــة كبحــــوث التســــويق او مــــن خــــلال طــــرق غــــير رسمي ــــالطرق الرسمي ــــتم اســــتخبارات الاعمــــال ب قــــاءات لت

 .)2014علام، ( ، تحليل مراكز البيعوالإجتماعات مع العملاء والشركاء التجاريين

الصــحيح لعمليــة تكــوين واســتخدام وتطــوير  الفهــمإن تعظــيم الإســتفادة مــن تلــك المعلومــات يتوقــف الى حــد كبــير علــى    

لتكنولوجيــات المعلومـات بـدورها تتوقـف علـى التغــيرات في  الاسـتراتيجيةحيـث ان إدارة  الاسـتراتيجيةوإدارة نظـم المعلومـات 

 .بالنسبة للتكنولوجيات المتقدمة  واهتمامهالعليا الظروف الداخلية للمنظمة وتغيير فكرة الإدارة ا

  :ويمكن ان يقاس هذا البعد من خلال العناصر التالية 

 مقابلة العملاء لتحديد الإحتياجات من السلع والخدمات  �

 .الاهتمام بعمل أبحاث السوق بصفة دورية  �

 .التعرف على تفضيلات العملاء لمنتجات وخدمات المنظمة  �

 .لجودة السلع والخدمات  المستمرالتقييم  �

تقيــيم عمــلاء المنظمـــة بصــفة دوريــة، مـــرة واحــدة علــى الأقـــل ســنويا حيــث يمكـــن أن توضــح ان اســـتمرار  �

الفعلية للعميل ،وتحديـد الإحتياجـات الفعليـة  الاحتياجاتمؤشرا كافيا للحكم على  لا يعتبرالعميل في التعامل مع المنظمة 

 .)2010درمان ، ( بين المنظمة والعميل  تصالللافتح قنوات مستمرة خلال  يتحقق من

II.  نشر المعلومات: 

يعـــود نشـــر المعلومـــات الى إجــــراءات وخطـــوات الـــتي يـــتم مــــن خلالهـــا تبـــادل المعلومـــات الســــوق داخـــل المنظمـــة، فنشــــر    

ـــة للمنظمـــة، بمعـــنى انكـــل اقســـام وإدرات المنظمـــة  ـــع المســـتويات الإداري تتشـــارك تلـــك المعلومـــات يجـــب أن يكـــون علـــى جمي

  .)2017المرشدي، ( المعلومات التي تم جمعها

   :يعتبر الباحثان أن 

السوق، مالم يتم نشرها وإيصالها الى الأقسـام والإدارات لافائدة من المعلومات امعة من خلال استخبارات  .1

  .المعنية في الوقت المناسب 
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لاتخـاذ إجـراءات متكاملـة مـن الإدارات المختلفـة  يعتبر نشر المعلومـات غايـة الأهميـة، لانـه يـوفر أساسـا مشـتركا .2

 .)2014علام، ( في المنظمة 

 ين الإدارات التنظيمية المختلفة إن عملية تبادل المعلومات تعكس مدى فعالية المنظمة في إحداث التكامل ب .3

ونظــر لإن كــل الإدارات التنظيميــة تمثــل مســتخدما أساســيا لتلــك المعلومــات فــإن الاهتمــام في هــذا اــال يجــب ان ينصــب 

بـين الإدارات (وأفقيـا ) بين المستويات الإدارية المختلفـة(توزيع وتبادل تلك المعلومات عموديا على مدى قدرة المنظمة على 

  ) .التنظيمية المختلفة 

   :البعدمن خلال العناصر التالية هذا ويمكن أن يقاس 

 .داخل المنظمة لمناقشة اتجاهات وتطورات السوق تقابل الإدارات المختلفة  �

 مناقشة العاملين داخل المنظمة لاحتياجات العملاء المستقبلية مع بقية الإدارات الأخرى  �

 .علم الإدارات المختلفة بأي تغيرات تحدث لكبار العملاء خلال فترة صغيرة  �

 .)2010درمان ، ( نشر المعلومات الخاصة بمستوى رضا العملاء عن المنظمة لكل الإدارات  �

III.  الإستجابة: 

وتعــود الإســتجابة الى ردة الفعــل والقــرارات الــتي يــتم القيــام ــا كاســتجابة للمعلومــات الــتي تم جمعهــا ونشــرها، فالهــدف     

  .)2017المرشدي، ( الرئيسي من عملية جمع المعلومات ونشرها بين الأقسام والإدارات هو القيام بالإستجابة المناسبة 

  :يعتبر الباحثان ان 

ه الإسـتجابة تكـون علـى شـكل إتخـاذ القـرارات تتعلـق ونشرها لابـد مـن الإسـتجابة لها،وهـذبعد جمع المعلومات  .1

تقـديم منتجـات وخـدمات تتوافـق مـع توقعـات العمـلاء واحتياجـام، بمـا يضـمن رد فعـل  بالأسواق المسـتهدفة،

 .الوصول بالعميل الى مرحلة الرضا إيجابي من العملاء، أي

ن الإســتجابة ليســت مســؤولية قســم لأ ع الأقســام والإدارات في المنظمــة،يجــب أن يكــون هنــاك تنســيق بــين جميــ .2

 .)2014علام، ( نما مسؤولية مشتركة بين جميع الإدارات والأقسامإواحد و 

يعكس هذا البعد مـدى قـدرة المنظمـة علـى وضـع الخطـط والـبرامج اللازمـة للإسـتجابة لرغبـات واحتياجـات العمـلاء والـتي   

  .عملية المعلومات تم تحديدها من خلال 
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إشـباع رغبـات العميـل كإحـدى الميـزات التنافسـية الهامـة، الا ان العديـد مـن  وبالرغم ان العديد مـن المنظمـات هـدفها هـو   

  .تلك المنظمات يخفق في وضع هذا الهدف موضع التنفيذ 

يجــب ان تحظــى تلــك المعلومــات  لأن المعلومــات الخاصــة برضــاء المســتهلك تمثــل عــاملا أساســيا لتحقيــق التوجــه بالســوق، كــا

  .ية التطوير لفي الإستفادة من تلك المعلومات في أحداث عمبدعم الإدارة ورغبتها 

 :ويمكن ان يقاس هذا البعد من خلال العناصر التالية  �

 .الإستجابة المناسبة للتغيرات في الأسعار التي تحدثها المنظمات المنافسة  �

 .احتياجات العملاء من خدمات المنظمة تبادل المعلومات الخاصة بتغيير  �

 .)2010درمان ، (المتابعة المستمرة لضمان تطوير المنتجات بما يتناسب مع احتياجات العملاء  �

  :العلاقة بين التسويق الداخلي والتوجه السوقي المطلب الثالث 

المنظمـة منحسـرا علـى المنافسـين فقـط المعطيـات، حيـث لم يعـد اهتمـام  مـن الكثـير الشـديدة المنافسـة ظـروف لقد غيرت    

بل أصبح من الضروري على كل منظمة تتطلـع إلى كسـب حصـة سـوقية أن تـولي اهتمامـا أكـبر بجميـع الأطـراف المـؤثرين في 

ـــة التنافســـية ، فقـــد تغـــيرت فلســـفة الحفـــاظ علـــى العمـــلاء واكتســـاب عمـــلاء جـــدد مـــن ا ـــة إلى لاالبيئ ـــة الخارجي هتمـــام بالبيئ

الأطــراف المــؤثرة لا ســيما في البيئــة الداخليــة مــن خــلال العمــل علــى تحقيــق نــوع مــن التكامــل بــين مختلــف الإهتمــام بجميــع 

  .مصالح المنظمة والعاملين ا 

ومن خلال هذه الدراسة سنحاول التطرق إلى العلاقة بـين التسـويق الـداخلي والتوجـه السـوقي مـن خـلال الإعتمـاد علـى    

علاقــة كــل منهــا بالتوجــه الســوقي ،حيــث  تظهــر العلاقــة بــين التســويق الــداخلي بمختلــف عناصــر مــزيج التســويق الــداخلي و 

وبـــين التوجـــه ) الإتصـــال(،الـــترويج )التوزيـــع(،مكـــان العمـــل )الإلتـــزام(،الســـعر )المنـــتج(الأبعـــاد المختـــارة والمتمثلـــة في الوظيفـــة 

ي على وجه الخصوص ،في أهميـة كـل عنصـر مـن السوقي للمنظمة والذي يقوم على فعالية جهازها الإداري عموما والتسويق

  .عناصر المزيج المذكورة لتفعيل التوجه السوقي

 :الوظيفة وعلاقتها بالتوجه السوقي  -1

مـن المزايـا الـتي يمنحهـا هـذا الأخـير  الكثـير فهنـاك داخـل المنظمـة، أداء الأفـراد علـى أثـر واضـح للتسـويق الـداخلي 

يعبر عن القيم والمواقف الـتي ينبغـي ان يتحلـى ـا الموظـف والتـدريب والذي ) الوظيفة(بمختلف أبعاده والتي من بينها المنتج 

فالإهتمــام بــالمنتج .المســتمر للمــوظفين، في ســبيل رفــع مهــارات ومعرفــة الزبــون الــداخلي وإنجــاح تنفيــذ اســتراتيجيات المنظمــة
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فضــل وتمكــين الموظــف بحيــث يكــون قــادرا الــذي مــن أهــم مزايــاه أنــه يتمحــور بالأســاس حــول تشــجيع المــوظفين علــى أداء أ

علــى قبــول الصــلاحيات وتحمــل المســؤوليات وتحقيــق فهــم أكــبر تجــاه اســتراتيجىة وأهــداف المنظمــة فكلمــا تحقــق الفهــم الجيــد 

للزبون الداخلي الممثل في الموظف ،كلما سمح ذلك من كسب رضا هـذا الأخـير ،والـذي بـدوره سـيعمل علـى تقـديم خدمـة 

 ).2017أبو حمرة، (  قد تصل إلى ما يعرف بالإبداع الخدمي السوقيمميزة للزبائن 

أن يحـدث  ممكـن وفي نفس السياق هناك من يركز في هاته النقطـة علـى أهميـة تفاعـل إدارة المؤسسـة مـع المـوظفين الـذي     

الأســاس مــن اختصـــاص مــن خــلال التفاعــل بســلطة اتخــاذ القـــرار في بعــض الأمــور والمهــام المتعلقــة بالعمـــل والــتي كانــت في 

المـديرين وكــذلك مـن خــلال التمكـين ومشــاركة المـوظفين لاتخــاذ قـرارات اســتجابة لطلبـات الزبــائن الفوريـة ومــنحهم الحريــة في 

التعامل ضمن أطـر قانونيـة تخـدم الزبـون ، وهـذا السـلوك في التعامـل مـع المـوظفين سيشـجع المـوظفين علـى الإهتمـام بالزبـائن 

  .)2014الأسدي، ( عاملة مع البنك والعمل على كسب رضاهمومختلف الأطراف المت

 :وعلاقته بالتوجه السوقي) الإلتزام(السعر  -2

  : (Conradie, 2012) ينظر الى السعر الداخلي من خلال ثلاثة مستويات

أن الســعر الـداخلي يعــبر عــن  Zeithaml) (يــرى بعـض البــاحثين علـى غــرار زايتهامـل: تكلفـة الفرصــة البديلـة -

مقابـل قبولـه  تكلفة الفرصة البديلة، أي كل ما تخلى عنه العامل من منافع أو فرص عمـل لـدى مؤسسـات أخـرى 

  .العمل لدى المؤسسة

تعـبر عــن التكلفــة الـتي يتحملهــا الموظـف في ســبيل رفــع معرفتـه وتبــني أسـاليب جديــدة في العمــل  :التكلفـة النفســية  -

   .قابل التخلي عن الأساليب المعتادةخاصة بالمؤسسة م

تشــــير إلى التكلفــــة الــــتي يتحملهــــا العامــــل عنــــدما يتحــــتم عليــــه الــــتحكم في عواطفــــه ومشــــاعره  :التكلفــــة العاطفيــــة -

  .وسلوكاته عند عملية انتاج الخدمة خاصة عند التعامل مع زبائن غير لبقين

ا الموظــف في هــذا الجانــب والــذي هــو مرهــون بمجموعــة مــن بنــاءا عليــه فإنــه مــن البــديهي أن تعمــل المنظمــة علــى تحقيــق رضــ

العوامـل والإجــراءات الــتي يفــترض بــالإدارة توفيرهــا وتكريســها علــى أكمـل وجــه حــتى يــتم خلــق تلــك الرغبــة في العمــل بجديــة 

  .ومردودية وفعالية 

الـتي تمثـل الحجـر الأسـاس في تشـجيع  ولعل من بـين أهـم هـذه العوامـل نـذكر الـبرامج التدريبيـة والمكافـآت الماديـة والمعنويـة   

الموظف على تقديم أفضل جهد وأكبر طاقة في العمل، وتحسيسه باهتمام الإدارة برأيه ورضاه وهـو مـا سـيكون لـه أثـره علـى 

الإســـتراتيجية التســـويقية بمختلـــف أبعادهـــا، فالمنظمـــة الواعيـــة هـــي الـــتي تســـتثمر إدارـــا جميـــع الفـــرص المتاحـــة لتكســـب ولاء 

ا وتحسسهم بأم أحد أهـم الأصـول فيهـا وهـو مـا سـينعكس حتمـا علـى سـيرورة النشـاط داخـل المنظمـة وسيسـاعد موظفيه
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على تكريس الجهـود التنظيميـة علـى مختلـف الأصـعدة ممـا قـد يسـمح بتوليـد أفكـار جديـدة تصـب في مجملهـا في بلـوغ ثقافـة 

  .لوكيا مميزا لها يبدأ برضا الموظف وينتهي برضا العميلسلوكية خاصة بالمنظمة مما يجعل لهاته الأخيرة توجها سوقيا وس

  :وعلاقته بالتوجه السوقي ) الإتصال(الترويج  - 3

يـــرتبط الـــترويج بصـــفة أساســـية بالإتصـــالات الداخليـــة في المؤسســـة والـــتي تعـــنى بنشـــر وتزويـــد العـــاملين بمختلـــف المعلومـــات 

لومــات المرتبطــة بوظــائفهم والــتي تســاعدهم علــى أداء المهــام الموكلــة الخاصــة باســترايجية المؤسســة وأهــدافها ورســالتها وكــدا المع

   .إليهم على أحسن وجه

يمثــل الإتصــال عنصــرا محوريــا في نشــاط أي منظمــة ،فــإذا كــان العــاملون يمثلــون العنصــر التنظيمــي القــادر علــى اســتيعاب    

لتحـديات في تحقيـق الأهـداف والحفـاظ علـى موقـع المفاهيم والأفكار الجديدة التي تساعد علـى اسـتغلال الميـزات ومواجهـة ا

المؤسسة في إطارها التنافسي فإن عملية الإتصال والتفاعل بين العـاملين مـع بعضـهم وتفـاعلهم مـع الإدارة تمكـنهم مـن فهـم 

 .(Conradie, 2012) المحيط الداخلي وتفادي صراعات العمل

بكفاءة الأفراد في ممارسة مهامهم والتي ستنعكس علـى مـردودهم ومـن فأهمية الإتصال داخل المنظمة على علاقة مباشرة    

 .ثم جودة خدمام المقدمة والتي ستدفعهم للإهتمام الدائم بالمعلومات المتعلقة بنشاط المنظمة داخليا وخارجيا

هـذا الأخـير بـين الموظـف  ولا تقل أهمية الإتصال داخل المنظمة بـين العـاملين والإدارة أو بـين العـاملين أنفسـهم عـن أهميـة   

والزبون حيث كلما كانت قنوات الإتصال الداخلية مرضية للموظف كلمـا عمـل هـذا الأخـير علـى تفعيـل اتصـالاته وتعاملـه 

 .مع الزبائن ،إذ يعد فهم الزبون والإلمام بحاجاته من أهم العوامل المطلوبة لتكريس التوجه السوقي 

تـــؤثر وتتـــأثر بعمليـــة اتخـــاذ القـــرار لأنـــه يمثـــل الحلقـــة الرابطـــة بـــين إدخـــال ومعالجـــة حيـــث يـــؤدي الإتصـــال وظيفـــة حيويـــة      

البيانــات والمعلومــات الــتي تســاعد إدارة المؤسســة علــى ممارســة نشــاطها في مختلــف اــالات لاســيما تلــك المتعلقــة بالجانــب 

  .القرارات  المتعلقة باستراتيجيتها التسويقيةالتسويقي، فلا يمكن تجاهل أهمية الإتصال داخل المنظمة في تأثيره على مختلف 

 :التوزيع وعلاقته بالتوجه السوقي - 4

يعــبر التوزيــع في التســويق الــداخلي عــن موقــع العمــل إذا مــا كــان قريــب أو بعيــد عــن مقــر إقامــة الموظــف، ظــروف عمــل     

ــــزات، تصــــميم البيئــــة  الداخليــــة الــــتي يــــتم فيهــــا إنتــــاج المــــوظفين والــــتي تشــــمل مختلــــف الجوانــــب الماديــــة كالوســــائل والتجهي

السائدة في المؤسسـة فمهمـة قـادة هـذه الاخـيرة مطـالبون  الخ، بالإضافة إلى الجوانب الغير مادية كالثقافة التنظيمية...الخدمة

 بمعرفة حاجات عملائها الداخليين الحالية والمستقبلية، كل هذه العوامل يؤثر وجودها بصورة متوازنة ومتوافقـة مـع حاجيـات

ومتطلبــات ممارســة العمــل داخــل المنظمــة  وعلــى مردوديــة الموظــف وتعاملــه مــع الزبــائن الخــارجيين، وكــذا مــع جميــع الأطــراف 
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وهوما سيعزز الثقافة المنظمية التي ستتسم بكثير من الكفاءة والفعالية، السلوكيات اللازمة لخلـق القيمـة أصحاب المصلحة، 

  .تفوق المستمر للمنظمة أو لأعمالها وهو ما يمثل  التوجه السوقيالمتفوقة للزبائن وبالتالي الأداء الم
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  :خاتمة الفصل

تناولنا في هذا الفصل موضوع التوجه السوقي من خلال التطـرق إلى بـدايات الفكـر التسـويقي والمراخـل الأولى لتطـوره     

 بشـكل عـام رزنـا أهـم خاصـية في التسـويقبالفكـر التسـويقي؛ فأفـالأخير وحـه مـن أوحـه تطـور , وصولا إلى التوجه السـوقي

  .المرونة وسرعة التكيف مع معطيات البيئة السائدة وهي

في  المنظمــة ولنحاحـة اسـتقرارهاالتقليديـة لم تعـد كافيــة في ظـل تعـدد متغـيرات البيئـة الحاليــة وعـدم  التوجهـاتوأبرزنـا أن    

مكونــات  وهــذا يتطلــب التركيــز علــى والثقــافيالســلوكي  بجانبــهه الســوقي جــعلــى التو ا مــن الاعتمــاد ظــل هــذه البيئــة لابــد لهــ

  .المنافسين والبيئة الداخلية, البيئة التنافسية والمتكونة أساسا من العملاء

 اعتمـادا علـى الاسـتجابة درجـاتفيتم جمعها ونشرها لتحقيـق أعلـى  ،ه السوقيجالمعلومات جوهر التو   ايضاتعتبركما    

 رز هــذا المفهــوم بتــأثيره الكبــير علــى المنظمــة مــن خــلال اهتمامــهبــوقــد : المشــاركة لكــل الأفــراد والإدارات في المنظمــةمبــدأ 

وابرزنــا في الأخــير العلاقــة بــين التســويق الــداخلي والتوجــه اح المنظمــة نجــللمنظمــة واعتبارهــا أحــد أســباب  الداخليــةبالبيئــة 

  .السوقي
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  : تمهيد

للمؤسسة، وعرض كل المفاهيم  التوجه السوقيب وعلاقته التسويق الداخليبعدما تم وضع الإطار النظري لموضوع      
بنك الفلاحة والتنمية الريفية  وكالة  الأسس والمبادئ التي تم التعرف عليها علىالمرتبطة في الفصلين السابقين، يتم إسقاط 

BADR   اسمحت له، هذه الخبرة  المصرفية المؤسسات من  تعتبر التيبسكرة الخدماتية المصرفية ابتنويع نشاطا 
في السوق، وذلك لتقديم  الفرض نفسه الوكالة  ، حيث تسعىودخول مجالات أخرى، وتحقيق النجاح والسمعة الجيدة

  .أجود وأفضل الخدمات
  : مباحث   )03( إلىيم الفصل الثالث وقد تم تقس   

  )بسكرة   BADRوكالة  بنك الفلاحة والتنمية الريفية ( .للبنك الإطار العام :الأولالمبحث 

  .الميداني الإطار المنهجي للبحث :المبحث الثاني

  .وتحليلها واختبار الفرضياتعرض نتائج الدراسة :المبحث الثالث
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 BADR:مدخل إلى بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المبحث الأول

وسيلة من وسائل سياسة الحكومة، والتي ترمي إلى المشاركة في تنمية  BADRيعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية    
القطاع الفلاحي وترقية العالم الريفي، كما يعدُ من البنوك الأكثر انتشاراً على مستوى الوطن ، وهو يحتوي على وكالات 

  .وفروع مكثفة، وذلك لتقريب مصالح البنك من مختلف المستفيدين منه

  وتطورهBADRتعريفية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  بطاقة: المطلب الأول

 BADRتعريف بنك :اولا 

ينتمي إلى القطاع العمومي، أنشأ عن تقديم البنك الوطني الجزائري بموجب  BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية   
  .بمهمة تطوير وترقية العالم الريفي 1982مارس 13المؤرخ في  82/106المرسوم 

وأصبح يضم في يومنا  BNAوكالة متنازل عنها من طرف البنك الوطني  140في بداية المشوار تكون البنك من   
  .عامل ما بين إطار وموظف 7000حوالي  BADRمديرية جهوية، يشغل بنك البدر  31وكالة و 286هذا 

قاموس مجلة البنوك  من طرف BADRونظراً لكثافة الشبكة وأهمية تشكيليته البشرية صنف بنك البدر    
Bankers Almonoch 2001 في المركز الأول في ترتيب البنوك التجارية الجزائرية، ويحتل البنك كذلك المركز ،

  .بنك مصنف 4100في الترتيب العالمي من بين  668

، ويعدُ تاجراً في يندرج في قائمة البنوك باعتباره مؤسسة مالية وطنية ويتمتع بالشخصية المعنوية، والاستقلال المالي  
  .علاقاته مع الغير، كما يخضع للقواعد العامة بنظام القروض والبنوك

انشأ البنك برأسمال قدره بمليار دينار جزائري، أما الآن فهو شركة مساهمة ذات رأس مال يقدر بـ   
 00ت رقم .س.شارع العقيد عميروش ، ج 17دج  مقرها الرئيسي بالعاصمة،  33.000.000.000

 .الجزائر العاصمة 0011640ـب

من أعمال البنك وخاصة الخارجية منها، أما   %46تقوم المديرية العامة المتواجدة بالجزائر العاصمة بما يقارب نسبة 
  :فتقع على عاتق الوكالات الجهوية، ومن بين أسباب إنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية ما يلي 54%
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 .تدعيم وتشجيع القطاع الفلاحي -

 .التكفل بالمشاريع الفلاحية التي تصنعها الدولة -

 :تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية : ثانيا

  : أما تطور البنك فقد كانت كل فترة مميزة عن سابقتها كما هو مبين فيما يلي

خلال السنوات الثماني الأولى كان هدف البنك المنشود فرض وجوده ضمن العالم الريفي بفتح العديد  :1982/1990
القطاع : من الوكالات في المناطق ذات الصيغة الفلاحية، وبمرور الوقت اكتسب البنك سمعة وكفاءة في ميدان تمويل

، حيث كان بنك عمومي يختص بتمويل إحدى الزراعي، قطاع الصناعة الغذائية والصناعة الميكانيكية والفلاحية
  .القطاعات الحيوية العامة

آفاقه إلى مجالات  BADRبموجب قانون النقد والقرض الذي نص على اية فترة تخصص البنك، وسع بنك : 1990
دون الاستغناء عن القطاع  pme/pmiأخرى من النشاطات الاقتصادية خاصة قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

  .لفلاحي الذي تربطه معه علاقات مميزة خاصة في اال التقنيا

 ).الدولية(لتسهيل معالجة وتنفيذ عمليات التجارة الخارجية  SWIFT.   تطبيق نظام: 1991

تسيير القروض، (مع فروعه لمختلفة للقيام بالعمليات البنكية   )LOGICIEL SYBU(وضع برمجيات  :1992
، إلى جانب تعميم استخدام الإعلام )يير المودعات، الفحص عن بعد لحسابات الزبائنتسيير عمليات الصندوق، تس

الآلي في كل عمليات التجارة الخارجية، خاصة في مجال فتح الاعتمادات المستندية والتي أصبحت معالجتها في يومنا هذا 
  .كل الوكالاتساعة، كما تم إدخال مخطط الحسابات الجديد على مستوى   24لا تتجاوز أكثر من 

  إاء عملية إدخال الإعلام الآلي في جميع العمليات البنكية على مستوى شبكات البنك: 1993

  .بدء العمل بمنتج جديد يتمثل في بطاقة التسديد والسحب بدر: 1994

فحص وإنجاز العمليات البنكية عن بعد وفي الوقت ) télétraitement(إدخال عملية الفحص السلكي : 1996
  .الحقيقي
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  ).CIB) :carte inter bancaireبدء العمل ببطاقة السحب ما بين البنوك : 1998

تميزت هذه المرحلة  بوجوب التدخل الفعلي والفعال للبنوك العمومية لعبت نشاطاً  :2006-2000المرحلة ما بين 
تها يساير قواعد اقتصاد السوق، وفي جديداً فيما يتعلق بمجالات الاستثمارات المربحة، وجعل نشاطاا ومستوى مردودي

هذا الصدد رفع بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى حد كبير من القروض لفائدة المؤسسات الاقتصادية الصغيرة والمتوسطة 
)PME/PMI ( وكذا المؤسسات المصغرة)Micro entreprise ( وفي شتى مجالات النشاط الاقتصادي إضافة

  .ه للقطاع الفلاحي وفروعه المختلفةإلى رفعه لمستوى مساعدات

وبصدد مسايرة التحولات الاقتصادية والاجتماعية العميقة، ومن أجل الاستجابة لتطلعات زبائنه، وضع بنك البدر   
برنامجاً خماسياً فعلياً يتركز خاصة على عصرنة البنك وتحسين الخدمات وكذلك إحداث تطهير في ميدان المحاسبة وفي 

  :لي، ومن أهم النتائج التي حققها ما يليالميدان الما

 .القيام بفحص دقيق لنقاط القوة والضعف وإنجاز مخطط تسوية للبنك لمطابقة القيم الدولية: 2000 -

التطهير الحسابي والمالي والعمل على تخفيف الإجراءات الإدارية و التقنية المتعلقة بملفات القروض : 2001 -
 Les services(مع الخدمات المشخصة  )la banque assise (مع تحقيق مشروع البنك الجالس

personnalisés ( ببعض الوكلات الرائدة)وكذا إدخال مخطط جديد في ) وكالة عميروش والشراقة
 .الحسابات على مستوى المحاسبة المركزية

 .تعميم مفهوم بنك الجلوس والخدمات المشخصة على مستوى جميع وكالات البنك: 2002 -

وهو نظام تغطية الأرصدة عن طريق الفحص الكلي دون اللجوء إلى ) SYRAT(خال نظام إد: 2003 -
 النقل المادي للقيم مما يسمح بتقليص فترات تغطية الصكوك والأوراق التجارية

تأسيس نادي الصحافة بمبادرة مديرية الاتصال تشجيعاً لمبدأ التداول الحر للمعلومات البنكية وكذا تعريف  -
 .تلف خدمات البنكالزبائن بمخ

 Les guichets automatiques(تعميم استخدام الشبابيك الآلية للأوراق النقدية : 2004 -
Des Billets ( المرتبطة ببطاقات الدفع التي تشرف عليه شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك

SATIM خاصة في المناطق التي تتميز بكثافة سكانية كبيرة. 
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    Télé des cheques et télé ماي تم إدخال كل من المقاصة الالكترونية في: 2006 -
compensation  وفي سبتمبر تم إدخال نظام جديد يعرف بـ :télé des virements وذلك من  

  1.أجل تحقيق الأمان والثقة والشفافية في التعاملات من جهة ومحاربة الغش والاختلاسات من جهة أخرى

  :أهداف البنك ووظائفه وهيكله التنظيمي المطلب الثاني

  2:أهداف البنك: أولا

  :من بين الأهداف الرئيسية للبنك نذكر ما يلي

 .تنويع وتوسيع مجالات تدخل البنك كمؤسسة بنكية شاملة - 1
 .تحسين العلاقات مع العملاء - 2
 .تحسين نوعية الخدمات - 3
 .الحصول على أكبر حصة من السوق - 4
 .تحقيق مردودية أكبرتطوير العمل البنكي قصد  - 5

وبغية تحقيق تلك الأهداف استعان البنك بتنظيمات وهياكل داخلية ووسائل تقنية حديثة بلجوئه إلى صيانة وترميم    
ممتلكاته وتطوير أجهزة الإعلام الآلي، كما بذل القائمون على البنك مجهودات كبيرة لتأهيل موارده البشرية وترقية الاتصال 

ك كما سعى البنك إلى التقرب أكثر من العملاء وذلك بتوفير مصالح تتكفل مطالبهم، والتعرف على داخل وخارج البن
  .حاجام ورغبام

  :وكان البنك يسعى لتحقيق هذه الأهداف بفضل قيامه ب   

 .رفع حجم الموارد بأقل تكلفة ممكنة وأعلى عائد عن طريق القروض المنتجة واحترام القوانين - 1
 .البنك فيما يخص حجم التعاملاتتوسيع نشاطات  - 2
 .التسيير الصارم لخزينة البنك سواءً بالدينار أو بالعملة الصعبة - 3

                                                           

  1معلومات مقدمة من طرف البنك

2 معلومات مقدمة من طرف البنك
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  :كوظائف البن: ثانياً 

تماشياً والقواعد السارية المفعول في مجال النشاط البنكي فإن بنك الفلاحة والتنمية الريفية وحسب قانون تأسيسه   
البنكية، ومنح الائتمان بكل أنواعه وهو يعطي امتياز للمهن الفلاحية والريفية بمنحها مكلف بالقيام بتنفيذ كل العمليات 

  :قروض أسهل ، ومن الوظائف الأساسية نذكر

تنفيذ جميع العمليات البنكية والاعتمادات المالية على اختلاف أشكالها طبقاً للقوانين والتنظيمات الجاري العمل  - 1
 .ا
 .مع تطوير الخدمات القائمةإنشاء خدمات بنكية جديدة  - 2
 .تطوير شبكته ومعاملاته النقدية باستحداث بطاقة القرض - 3
 .تنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق ترقية عمليتي الادخار والاستثمار - 4
 .تقسيم السوق البنكية والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة - 5
 .ية فيما يخص التقنيات المرتبطة بالنشاط البنكيالاستفادة من التطورات العالم - 6

ومن أجل إعطاء منتجات وخدمات بنكية جديدة للمدخرين في إطار سياسة القروض ذات المردودية قام البنك بتطوير 
القروض وهو يطبق معدلات فائدة  قدرات تحليل المخاطر وإعادة تنظيم القرض كما حدد ضمانات متصلة  بحجم

  .الموارد، مع محاولة الحصول على امتيازات ضريبية تتماشى وتكلفة

  3.الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة:ثالثا 

  :يظم الهيكل التنظيمي لوكالة بسكرة المصالح التالية

تختص هذه المصلحة بكل العمليات المتعلقة بمنح القروض بشتى أنواعها كما تتولى دراسات : مصلحة القروض - 1
 :فات القروض وتقديمها حسب المبالغ إلى لجان القرض وتتكون هاته المصلحة من ثلاث فروعمل
 .وهو متخصص في منح القروض للفلاحين :فرع القروض الفلاحية  -  أ

 .وهو مكلف بمنح القروض للتجار :فروع القروض التجارية  -  ب
 .وهو يتولى القيام بالإحصائيات السنوية أو الشهرية المتعلقة بالقروض الممنوحة :فرع الإحصائيات  -  ت

                                                           

3 معلومات مقدمة من طرف البنك
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 :تتولى هذه المصلحة القيام بالمهام التالية: مصلحة الصندوق - 2
 .فتح الحسابات للزبائن  -  أ

 .قبول الودائع  -  ب

  . إجراءات عمليات الدفع على الحسابات- ت

 .إجراءات عمليات السحب على الحسابات- ث

  :الدفع والسحب بشبابيك خاصة، أما عن هذه المصلحة فتضم نوعين هماوتتم عملية 

 :ويتولى القيام بالمهام التالية: فرع الحافظة .1

وتتم هذه العملية في غرفة المقاصة بالبنك المركزي أي تتم عملية التقاص بين شبكات : عملية المقاصة -
 .مختلفة

 .من حساب لآخر لصالح زبائن البنكيعمل هذا الفرع على تحويلات مختلفة : فرع التحويلات .2
 :تختص هذه المصلحة بالعمليات التالية: مصلحة العمليات الأجنبية - 3

القيام بعمليات التجارة الخارجية عن طريق الدفع عن المصدر أو الستورد من خلال فتح الاعتماد المستندي   -  أ
 .أو خطابات الاعتماد

 .القيام بعمليات التوطين البنكي  -  ب
 .لفة للأموال من وإلى الخارجالتحويلات المخت  -  ت

 :تم هذه المصلحة بالشؤون التالية: مصلحة مراقبة الأمور الإدارية - 4
الموارد البشرية وكل ما يتعلق بأجورهم وعطلهم والمكافآت الخاصة م، وكذا الدورات التكوينية المنظمة   -  أ

 .لأجلهم
 .الأمن والأرشيف والرقابة الداخلية  -  ب
 .والدعاوي وغيرها من المهام الأخرىالإعلانات ، الاحتياجات   -  ت

  .BADRوالشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة 
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 معلومات مقدمة من طرف البنك
  

  

BADR 

  .الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة بسكرة

للدخول إلى اقتصاد السوق غيرت الدولة من سياقها من بينها السياسة المعمول ا في البنوك، وهذا ما أنجز عليه 
يسعى للتمييز والبروز في طريقة تقديم خدمات والتوسع في عدد وكالاته وفروعه 

على  BADRفرع جهوي، ولتطوير مشاريعها وتقديم أحسن الخدمات التزم 
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معلومات مقدمة من طرف البنك الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية

BADRبنك الفلاحة و التنمية الريفية : مصدر

الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة بسكرة

للدخول إلى اقتصاد السوق غيرت الدولة من سياقها من بينها السياسة المعمول ا في البنوك، وهذا ما أنجز عليه 
يسعى للتمييز والبروز في طريقة تقديم خدمات والتوسع في عدد وكالاته وفروعه  BADRمنافسة بينهم وهذا ما جعل 
فرع جهوي، ولتطوير مشاريعها وتقديم أحسن الخدمات التزم  28وكالة و 286
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الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية): 11: (شكل رقم

الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة بسكرة: الثالثالمطلب 

للدخول إلى اقتصاد السوق غيرت الدولة من سياقها من بينها السياسة المعمول ا في البنوك، وهذا ما أنجز عليه      
منافسة بينهم وهذا ما جعل 

286الجهوية، حيث يملك 
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، إيداع  سندات الصندوق) BADRبطاقة (إدخال تكنولوجيا جد متطورة على جميع خدماته في الأوراق المستخدمة 
للاطلاع، المعالجة الآلية وهذا ما سنتطرق  BADRلمدى، حساب العملة الصعبة، إدخال الأشبال ، دفتر الادخار 

  :إليه

هي عبارة عن ورقة يمنحها البنك لتسهيل حيام العملية، وذلك عن طريق دفعها لفئة معينة : BADRبطاقة : أولا
حتى أيام العطل، وذلك بوجود جهاز على إحدى واجهات البنك  من الزبائن للاستفادة من الخدمات المصرفية

الخارجية، يسمح للزبون بالتعامل به بكل سهولة بوضع البطاقة في المكان المخصص لها مع تحديد المبلغ المراد سحبه، أما 
  .الاستعمال الحر الآخر لهذه البطاقة فهو إظهارها للفئة التي تتعامل ا

تسمح للعملاء باستثمار أموالهم بشراء سندات الصندوق باسم أو باسم مجهول، وعند  :سندات الصندوق: ثانيا
  .الحاجة يمكن أخذ قرض وإظهارها في بنك آخر

هي عبارة عن ورقة يقدمها البنك للعملاء، الذين يصفون أموالهم لديه وذلك بتحديد مدة هذا : إيداع لمدى:  ثالثا
إلا في الوقت المحدد لذلك البنك، الذي وضع فيه وليس لهذا العميل في أخذ أي الإيداع ولا يمكن للعميل أخذ أمواله 

  .قرض

تمنح للعملاء الذين يفتحون حساب خاص م بالعملة الصعبة حسب الشروط العامة : حساب العملة الصعبة:  رابعا
  .للبنك

  .تساعدهم في بداية حياموهو خاص يمنح للأولياء الذين يدخرون أموال لأطفالهم : ادخار الأشبال: خامسا

  .وهو خاص بالكبار يمكنهم سحب وإيداع أموالهم في أي وقت وفي أي بنك: دفتر الادخار: سادسا

وهو برنامج خاص في الإعلام الآلي متطور جداً يمكن العملاء من متابعة حسابام عن  :للاطلاع BADR: سابعا
  .بعد

  .فائق حيث يمكن العميل من إجراء عملياته في وقت سريع جداً هو برنامج ذو تطور  :المعالجة الآلية: ثامنا

  :هي أوراق مالية مقننة في القانون التجاري من حيث الشكل والبيانات وتشمل: أوراق أخرى: تاسعا
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وهو صك مكتوب يتضمن أمراً صادراً من شخص وهو الحساب إلى شخص آخر يسمى المسحوب  :الشيك .1
وذلك " المستفيد"مبلغاً معيناً إما إلى آمره أو إلى شخص آخر أو لحامله وهو  عليه وهو البنك يأمره بان يدفع

بمجرد الاطلاع ، ويتم التعامل بالشيكات الأفراد أو التجار بعد أن يودع الفرد لدى البنك وذلك بفتح حساب 
 المستفيد جاري ثم يقوم الفرد بالتعرف من هذا الحساب عن الشيكات يوقع عليها مسحوبة على البنك لصالح

 .أو لصالح نفسه 
يتضمن تعهد ) ساحب(تعرف العملية بأا محرر مكتوب صادر عن شخص  :الكمبيالات وسندات السحب .2

أما سندات . هذا الشخص بدفع مبلغ معين بمجرد الاطلاع أو في تاريخ معين آو قابل للتعيين لأمر شخص
إلى شخص آخر وهو المسحوب عليه ) ساحب(السحب فهي محرر مكتوب يتضمن أمراً صادراً من شخص 

بان يدفع لأمر شخص ثالث هو المستفيد آو حامل السند مبلغاً معيناً رد الاطلاع أو في ميعاد معين أو قابل 
الساحب والمستفيد، أما : للتعيين ، وكما يلاحظ من التعريفين السابقين بان الكمبيالة عنصرها شخصين هما

  .الساحب، المسحوب عليه والمستفيد: أشخاص همسندات السحب عناصرها ثلاثة 

  الميداني الإطار المنهجي للبحث: نيالمبحث الثا

سنتطرق في هذا المبحث على مجتمع وعينة البحث والوصف الإحصائي لها وفق الخصائص الشخصية، ومصادر    
  .أدوات البحثوأساليب جمع البيانات والمعلومات والأساليب الإحصائية المستخدمة، وصدق وثبات 

  منهج البحث  :الأولالمطلب 

قمنا باستخدام المنهج الوصفي في الدراسة النظرية والمنهج التحليلي في الدراسة من أجل تحقيق أهداف هذا البحث    
يستخدم مختلف الأساليب المناسبة من كمية وكيفية للتعبير عن الظاهرة وتفسيرها من أجل التوصل إلى حيث  ،التطبيقية

بنك ب التوجه السوقيودورها في تحسين  التسويق الداخليفهم وتحليل الظاهرة المبحوثة، ويهدف البحث إلى دراسة أبعاد 
  .ببسكرةالفلاحة والتنمية الريفية

  :على نوعين أساسيين من البياناتحيث اعتمد  هذا البحث    
تم الحصول عليها من خلال تصميم استبانه وتوزيعها على عينة من مجتمع الدراسة، ومن ثم تفريغها  :البيانات الأولية .1

الإحصائي وباستخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة دف الوصول إلى .Spss.v24 وتحليلها باستخدام برنامج
 .ومؤشرات تدعم موضوع البحثالدلالات ذات قيمة، 
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الإلكترونية والرسائل تم الحصول عليها من خلال مراجعتنا للكتب والدوريات والمنشورات الورقية و  :البيانات الثانوية .2
المقالات المتعلقة بالموضوع قيد البحث سواء بشكل مباشر أو غير مباشر، والتي ساعدتنا في جميع الجامعية والملتقيات و 

، والهدف من خلال اللجوء للمصادر الثانوية في هذا البحث، هو التعرف على الأسس والطرق السليمة مراحل البحث
  .في كتابة الدراسات، وكذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجدات التي حدثت وتحدث في مجال بحثنا الحالي

  والوظيفية مجتمع وعينة البحث والوصف الإحصائي لها وفق الخصائص الشخصية: المطلب الثاني

 :مجتمع و عينة البحث .1

مجتمع البحث ، حيث أن BADR)(ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة في الأفراد العاملين  يتمثل مجتمع البحث
 البنك استبيان على بعض موظفي 40حيث تم توزيع  ،عينة البحث في إطارات المؤسسةوتمثلت  عامل، )...(قد بلغ 

ها ءلعدم استفا إستبانات) 10(وقد تم استبعاد ، إستبانه 30وذلك عبر زيارات ميدانية وقد تم استرجاع ما مجمله 
 .قابلة للتحليل الإحصائي استبانة) 30(شروط القبول ليصبح عدد الاستبنات المقبولة 

نتطرق إلى دراسة فيما يلي سوف :   الوصف الإحصائي لعينة البحث وفق الخصائص الشخصية و الوظيفية .2
  .الوظيفيةة البحث حسب المتغيرات الشخصية و خصائص أفراد عين

  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية ):02(الجدول رقم           

  النسبة المئوية  التكرار  المتغيرات الشخصية والوظيفية

  %80  24  ذكر  الجنس

  20%  06  أنثى

  100%  30  المجموع

  

  العمر

  %26.7  8  سنة 30أقل من 

  60%  18  سنة 40سنة إلى  30من 

  %10  3  سنة 50سنة إلى  41من

  %3.3  1  سنة 50أكثر من 

  100%  30  المجموع

  %13.3  4  ثانوي فما أقل   المؤهل العلمي

 %30.0  9  تقني سامي



الدراسة الميدانية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية :ثالفصل الثال  

 

81 

 

 %30.0  9  ليسانس

  6.7%  02  مهندس 

  20.0%  6  )الماستر ( دراسات عليا 

  100%  30  المجموع

  

  

  سنوات الخبرة

  

  % 53.3  16  واتسن5أقل من 

  % 26.7  8  سنوات 10إلى   5من

 15  من اقل  إلى 10من

  سنة 

03  10.0 %  

  % 10.0  03  سنة فما فوق 15من 

  100%  30  المجموع

                               

  .SPSS.V 24من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات برنامج : المصدر     
  

، في حين  )%80(المبحوثين كانوا من الذكور، حيث بلغت نسبتهم  أن غالبية ) 03(يظهر من خلال الجدول رقم   
 طبيعة عمل البنك من مجموع أفراد عينة الدراسة، وقد يكون السبب في ذلك راجع إلى ) %20.0(بلغت نسبة الإناث  

بنك في تنقلات الموظفات خارج وقد ترجع كذلك لطبيعة الأعمال الخاصة باله ما يجعل جنس الإناث يتجنب العمل ب
  . مقر  الولاية لاشرافهم على عملية سير  البنك

، )سنة 30سنة وأقل من  30( فيتضح من الجدول أعلاه أن اغلب أفراد العينة تتراوح أعمارهم بين  للعمروبالنسبة     
تترواح ) %10(، ونجد أن نسبة )30اقل من (أعمارهم ) % 26.7(، في حين أن نسبة )% 60(وذلك بنسبة 
هتم ي البنكدل على أن سنة ، مما ي 50من اكثر  أعمارهم  كانت) % 3(، ونسبة )سنة 50إلى  41(أعمارهم بين 

  . بالكفاءات الشابة
ا ما يناسب طبيعة وهذ للمبحوثين فنلاحظ أن أغلبية العينة من المستوى الجامعي  المؤهل العلميأما بالنسبة لمتغير  

الحاصلين على نسبة ، و )%30( نسبة حاملي شهادة ليسانس وتقني سامي اعلى يث بلغت نسبة ، بحبنكالعمال بال
  .من فئة الدراسات العليا المتخصصة) %02(تليها نسبة  ،ثانوي فما أقلمن ) %13.3(مقابل %) 6( استرالم  شهادة
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 26.7(و،واتسن 5أقل من تتراوح خبرم  % )53.3( لدى المبحوثين نجد أن سنوات الخبرةوعند التدقيق في     
من المبحوثين تقع ) %10.0(، في حين نجد أن نسبة )سنوات 10أقل من إلى  5(تقع خبرم في اال من ) %

فقد حددت ) سنة 15أكثر من (، أما الأفراد الذين بلغت خبرم )ةسن15 اقل من  إلى 10من(خبرم ضمن اال 
، وهي لا والريفيةعمل بنك الفلاحة والتنمية من مجموع أفراد عينة البحث، ويعود ذلك لطبيعة  )% 10( نسبتهم ب

   .والكفاءات العالية من أجل تقديم خدمات بجودة عالية تعتمد على متغير السن وإنما تعتمد على المؤهل العلمي

 مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات والأساليب الإحصائية المستخدمة: المطلب الثالث

  مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات: الفرع الأول

الأولية بعد الإطلاع على تمثل الإستبانة المصدر الرئيسي لجمع البيانات والمعلومات لهذه الدراسة والتي صممت في صورا 
  :الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، وقد تم إعداد الإستبانة على النحو التالي

 .وماتإعداد استبانه أولية من أجل استخدامها في جمع البيانات والمعل •
 .عرض الإستبانة على المشرف من أجل اختبار مدى ملائمتها لجمع البيانات •
 .تعديل الإستبانة بشكل أولي حسب ما يراه المشرف •
والذين قاموا بدورهم بتقديم النصح والإرشاد وتعديل وحذف  تم عرض الإستبانة على مجموعة من المحكمين •

 .ما يلزم
 .ينة لجمع البيانات اللازمة للدراسةتوزيع الإستبانة على جميع أفراد الع •

  ) 1أنظر الملحق رقم(: وقد تم تقسيم الإستبانة إلى قسمين كما يلي
 .فقرات) 4(البيانات الشخصية والوظيفية المتعلقة بعينة الدراسة وتتكون من : القسم الأول •

عبارة، حيث ) 19(المختلفة وتتضمن  تسويق وابعادهالأول خاص بال: وينقسم إلى محورين: القسم الثاني •
التوزيع وبعد  عبارات،) 4( )الالتزام (السعر الداخلي عبارات، وبعد ) 4( )المنتج (الوظيفة بلغ عدد بعد 

التوجه اص بمتغير الخعبارات أيضا، أما المحور الثاني ) 6( الترويج الداخليعبارات، وبعد ) 5(الداخلي 
 .عبارة) 13(يتضمنف السوقي

بحيث كلما اقتربت الإجابة و الذي يدعى بسلم ليكارت الخماسي ) 5إلى  1(تم اعتماد مقياس للإجابة يتراوح من وقد 
  .كلما كانت الموافقة بشكل مرتفع) 5(من 

  
  



الدراسة الميدانية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية :ثالفصل الثال  

 

83 

 

  الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات: الفرع الثاني

للإجابة على أسئلة البحث واختبار صحة فرضياته، تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي والتحليلي، وذلك    
  :والمتمثلة في) 24Spss.V(باستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

وذلك لوصف مجتمع  ):Descriptive Statistic Measures(مقاييس الإحصاء الوصفي   .أ 
البحث وإظهار خصائصه، بالاعتماد على النسب المئوية والتكرارات، والإجابة على أسئلة البحث وترتيب 

 .متغيرات البحث حسب أهميتها بالاعتماد على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية
 .لنموذج للانحدارللتأكد من صلاحية ا ):Analysis of variance(تحليل التباين للانحدار  .ب 
، مكان العمل، لإلتزام، اوظيفةلا: (وذلك لاختبار دور المتغيرات المستقلة الآتية :البسيطتحليل الانحدار   .ج 

 .توجه السوقيتغير التابع وهو العلى الم )ترويج الداخليال
لأجل التحقق من التوزيع  ):Kurtosis(ومعامل التفلطح ) Skewness( اختبار معامل الالتواء   .د 

 ).Normal Distribution(الطبيعي للبيانات 
وذلك لقياس ثبات أداة ":  Cronbach’s Csefficient Alpha:ألفا كرونباخ"معامل الثبات   .ه 

 .البحث
 . وذلك لقياس صدق أداة البحث: معامل صدق المحك  .و 
  .وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلةللتأكد من عدم و ذلك  :معامل تضخم التباين والتباين المسموح  .ز 

  صدق وثبات أداة البحث واختبار التوزيع الطبيعي :المطلب الرابع

  ثبات الأداة :الفرع الأول

مدى الحصول على نفس النتائج أو نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظروف متشاة باستخدام  الأداةيقصد بثبات    
 coefficient"" ألفا كرونباخ"الأداة نفسها، وفي هذا البحث تم قياس ثبات أداة البحث باستخدام معامل الثبات 

alpha cronbach’s" فأكثر، حيث كانت النتائج  كما ) 0.60(، الذي يحدد مستوى قبول أداة القياس بمستوى
  :يلي
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  نتائج معاملات الثبات والصدق): 03(الجدول رقم                                

  معامل الثبات  عدد العبارات      المحور

  "ألفا كرونباخ"

  معامل الصدق

  

  التسويق الداخلي

  0.907  0.824  4  )المنتج( الوظيفة 

  0.802  0.644  4  )سعرال( لتزامالإ

 مكان العمل

  )التوزيع الداخلي(

5  0.796  0.892  

  0.739  0.547  6  الترويج الداخلي 

  0.903  0.816  19  المجمـــــــــــــــــــــــــوع

التنسيق الداخلي   التوجه السوقي

  بين الوظائف

05  0.879  0.937  

      04  البيئة الخارجية   

      04  المنافسة  

      11  المجموع 

  0.951  0.906  30  جميـــــــــــــــــــــع العبـــــــــــــــــــــارات

                          

   spss.v 24من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر         
  
 بلغت قيمتهلجميع العبارات " ألفا كرونباخ"الداخلي  ويقيتبين أن معامل ثبات الاتس 03من خلال الجدول رقم    
 "الفا كرونباخ"، وكذلك كانت القيمة لمحاور الدراسة وأبعادها، حيث بلغت قيمة معامل "مرتفعة "وهي قيمة  )0.906(
، وهو ما السوقي التوحهلعبارات بالنسبة  )0.879( ،في المقابل ما قيمتهالتسويق الداخليبالنسبة لعبارات  )0.816(

  .أا تعطي نفس النتائج إذا تم استخدامها أو إعادا مرة أخرى تحت ظروف مماثلةيدل على أن الاستمارة ثابتة أي 
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  صدق أداة البحث: الفرع الثاني

قدرة الإستبانة على قياس المتغيرات التي صممت لقياسها، فهي تتضمن فقرات ) Validity(يقصد بصدق الأداة    
  .مضموا يتفق مع الغرض التي صممت لأجلهذات صلة بالمتغيرات التي تعمل على قياسها، وأن 

  :وللتحقق من صدق الإستبانة المستخدمة في البحث تم دراسة نوعين من الصدق
      :صدق المحتوى أو الصدق الظاهري: أولا

التأكد من أا تخدم أهداف البحث، ثم عرضها على هيئة من المحكمين لتحقق من صدق محتوى أداة البحث و ل     
داة طلب إليهم أيضا النظر في مدى كفاية أو  ،)02 رقم أنظر الملحق (  مجال الإدارةالأكاديميين المختصين فيمن 

الإخراج أو أي ملاحظات تقويم مستوى الصياغة اللغوية و و  تنوع محتواهاالبحث من حيث عدد العبارات وشموليتها، و 
  .الحذف وفق ما يراه المحكم لازماأخرى يروا مناسبة فيما يتعلق بالتعديل أو التغيير أو 

كيم آراء هيئة التحملاحظات المحكمين واقتراحام وأجريت التعديلات في ضوء توصيات و  بدراسة باحثةكما قامت ال
  .تحقيقا لأهداف البحثلتصبح الإستبانة أكثر فهما و 

ابة الصدق الظاهري وصدق محتوى وقد اعتبرت أن الأخذ بملاحظات المحكمين وإجراء التعديلات المطلوبة هو بمث   
  .الأداة وبذلك اعتبرت أن الاستمارة أا صالحة لقياس ما وضعت له

نـــكميــقائمة المح  

  الجامعة  الدرجة  الاسم واللقب  الرقم

  محمد خيضر بسكرة  ج،محاضر.أ  بن عيسى ليلى  01

  بسكرة محمد خيضر  محاضر.ج.أ  فيروز قطاف  02

  بسكرة–محمد خيضر   مساعد.ج.ا  سليمان عواطف  03

  بسكرة-حمد خيضرم  محاضر.ج.أ  نوال ابراهيمي  04
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  :صدق المحك :ثانيا

و ذلك كما هو موضح " ألفا كرونباخ"تم حساب معامل صدق المحك من خلال أخذ الجذر التربيعي لمعامل الثبات    
التربيعي لمعامل الثبات، ما قيمته ، وقد بلغ معامل الصدق الكلي الذي يعبر عن الجذر )03(في الجدول رقم 

لتسويق محور اعبارات وهو يدل على صدق أداة  الدراسة، هذا مادعمته معاملات الصدق المرتفعة بالنسبة ) 0.951(
 .توجه السوقيصدق لعبارات محور الكمعامل ) 0.937(في مقابل ) 0.903(، حيث بلغت قيمتها  الداخلي

  الطبيعياختبار التوزيع : الفرع الثالث

أولا أن نختبر التوزيع بالمؤسسة محل الدراسة لابد  التوجه السوقيومستوى ، التسويق الداخلي قبل التطرق لمستوى    
وهو ضروري في حالة اختبار الفرضيات وسنقوم بحسابه من خلال معامل الالتواء  والتفلطح  الطبيعي لمتغيرات الدراسة،

)kurtosis  و(skewness ال نجد دراسات تقول أن، ومن بين الدراساتفي هذا ا  Skewness   يجب أن
، بينما نجد دراسات أخرى تقول أن ] 10 ، -  10[ محصورة بين ) Kurtosis(و ]  3 ، -3[تكون محصورة بين 

 )Skewness ( و]  1 ، - 1[ يجب أن تكون محصورة بين)Kurtosis ( 3 ،- 3[محصورة بين.[  
حساب قيمة الالتواء والتفلطح للإجابات حول الفقرات المكونة  لكل متغير من متغيرات الدراسة مع وفيما يلي    

 .الأخذ بعين الاعتبار أن تدرج المقياس المستخدم في الدراسة هو سلم ليكارت
  معاملات الالتواء والتفلطح لمتغيرات الدراسة): 04(الجدول رقم 

  "معاملات التفلطح" Kurtosis  "معاملات الإلتواء" Asymétrie  المتغيرات

  الخطأ المعياري  الإحصائيات  الخطأ المعياري  الإحصائيات  الأبعاد

  0.656  0,913-  0.333  0,152-  )المنتج(وظيفةال

  0.656  0.542  0.333  0.318  )السعر(لتزامالا

مكان 

  )التوزيع(العمل

-0,116  0.333  0.822  0.656  

  0.656  0.278-  0.333  0.341  ترويج الداخليال

  0.656  0.504  0.333  0,235-  توجه السوقي ال

   spss.v 24من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر    
  معاملات الالتواء لمتغيرات الدراسة بمختلف أبعادها كانت محصورة بين أنيتضح  )04( رقم الجدولمن خلال    
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فمتغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي ونتأكد من ذلك أيضا من خلال معاملات  وبالتالي]0.341و  - 0.235 [ 
  ] 0.822و  - 0.913 [ التي كانت محصورة بين ) kurtosis(التفلطح 

  عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات :المبحث الثالث 

في هذا المبحث كل من التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات والذي يتم فيه الإجابة عن تساؤلات الدراسة  تناولنا    
لإجابات  )06(الموضح في الجدول رقم  5- 1على مقياس ليكارت (باستخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

، واختبار مستوى متغيرات توجه السوقيوال الداخليالتسويق أفراد عينة البحث عن عبارات الإستبانة المتعلقة بمحوري 
وأخيرا نتائج  R squareالدراسة في المؤسسة، ونتطرق إلى اختبار الدور بين متغيرات الدراسة باستخدام معامل 

  .الدراسة واقتراحاا
  مقياس ليكارت للحكم على إجابات الأفراد): 05(جدول رقم ال

  

  الموافقةدرجات   فئات المتوسط الحسابي

  غير موافق تماما  (1 - 1.79)

  غير موافق  (1.80 - 2.59)

  محايد  (2.60 - 3.39)

  موافق  (3.40 - 4.19)

  موافق تماما  (4.20 - 5)

  

  الطالبة إعدادمن : المصدر

  

  التسويق الداخليتحليل فقرات محور : مطلب الأولال

قمنا بحساب المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لكل عبارة واتجاه الآراء وفق  التسويق الداخليلتحليل فقرات محور 
  :سلم ليكارت الخماسي وترتيب العبارات وفق اتجاهها كما هو موضح في الجدول التالي
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة ): 06(الجدول رقم 

  التسويق الداخلير ن عبارات محو البحث ع

المتوسط   البعد  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الأهمية 
  النسبية

اتجاهات 
  الآراء

  موافق   1  0.85  3.5  )المنتج (الوظيفة .1  

  موافق   3  1.25  3.53  .تمثل الوظيفة التي أشغلها تأشيرة وبطاقة انتماء للبنك  1
تندرج ضمن سياسة المهام والواجبات التي أقوم ا   2

  البنك وتساهم في تحقيق اهدافه
  محايد  2  1.05  3.7

تبذل إدارة البنك الجهود الكافية لجعل الوظيفة تلبي   3
  الرغبات والحاجات المادية والمعنوية لشاغلها

  موافق   5  1.10  3.4

  موافق   4  0.093  3.5  تتفق الوظيفة التي اشغلها مع مهاراتي وكفاءاتي   4
   محايد  3  0.80  3.28  )الالتزام(الداخلي السعر .2  

اشعر بالتوافق والانسجام بين اهدافي والأهداف التي     
   يسعى اليها  البنك 

  موافق تماما  1  0.681  4.24

يمكًن الالتزام بأداء مهام والواجبات المطلوبة للحصول   6
  على مكاسب في العمل

   موافق  2  1.006  3.43

او البحث عن فرص عمل لا افكر في ترك وظيفيتي   7
  .اخرى

  محايد  4  0.94  3.16

تبدو إدارة البنك الجهود الكافية من اجل الحفاظ على   8
  .موظفيها

  محايد  3  1.14  3.30

  محايد  4  0.75  3.22  التوزيع الداخلي.3    

اعرف مهام وظيفيتي جيدا واحرص على تقديمها على   9
  اكمل وجه

  موافق  1  1  3.60

التي اشغلها توافق قدراتي ومستوى اشعر ان الوظيفة   10
  تأهيلي العلمي

  موافق  2  0.86  3.50
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يتوفر بالبنك الجو الملائم لاداء مهامي ووظيفتي كما   11
  يجب 

  محايد  3  0.97  3.23

أخضع الى دورات تدريبية لاشراف مؤطرين   12
  متخصصين 

  محايد  4  1.19  2.86

تبدو إدارة البنك الجهود الكافية لوضع الشخص   13
  .المناسب في المكان المناسب

  محايد  5  1.15  2.90

  محايد  2  0.82  3.26  الترويج الداخلي.4  

تحرص إدارة البنك على بيئة داخلية مناسبة تدعم فهم   14
  .العميل وتفتح العقلية التسويقية للموظفين

  محايد  5  1.04  3.06

 لإبلاغتستعمل ادراة البنك الأدوات اللازمة   15
المعلومات الضرورية للموظفين حتى يتمكنوا من الأداء 

  .الجيد لمهامهم

  موافق   1  0.92  3.63

لا اجد صعوبة لتبادل المعلومات الضرورية مع الزملاء   16
  .من اجل تقديم الخدمة الجيدة للزبائن

  محايد  4  1.15  3.20

تحرص إدارة البنك على تحفيزنا من اجل تقديم الخدمة   17
  الجيدة للزبائن 

  ايدمح  3  0.85  3.36

نظام المكافات والحوفز فعال يشجعني على تقديم   18
  افضل أداء استطيع القيام به

  محايد  6  1.51  2.96

لدي بعض الصلاحيات في تصرف واتخاذ القرارات   19
  لحل المشاكل

  محايد  2  1.12  3.36

  spss.v 24 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر
  

المستقل  فيما يتعلق بالمتغير ايدأن اتجاه آراء المبحوثين يتجه نحو المحالقراءة الإحصائية للجدول السابق نجد  من خلال     
الترويج ، )التوزيع الداخلي(العملمكان ، )الالتزام (السعر ، )المنتج ( الوظيفة  بأبعادها التسويق الداخليالمتمثل في 
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، )0.29613(وانحراف معياري قدر ب  ) 4.1838(ككل  التسويق الداخلي، حيث بلغ المتوسط الحسابي الداخلي
  التسويق الداخلي عتمد علىأن المؤسسة ت ما يفُسّروهذا 

  :وفيما يلي توضيح تفصيلي للنتائج المرتبطة بكل بعد
بالترتيب الأول من حيث الأهمية جاء  الوظيفة نلاحظ أن بعد ) 06(خلال الجدول رقم من  :)المنتج ( الوظيفة .1

بانحراف معياري قدر  )3.50(النسبية المعطاة له من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 
  من فئات مقياس ليكارت الخماسي  رابعة، وهو مرتفع يقع ضمن الفئة ال) 0.85(ب 

على كل عبارات هذا البعد، حيث تراوحت  لى أن الآراء اتجهت نحو الموافقة، والذي يشير إ(3.40 – 4.19)
تعتمد بالدرجة الاولى على بعد  بنك الفلاحة والتنمية الريفية، نفسر هذا أن )3.7-  3.40(بين  المتوسطات الحسابية 

  .وتولي اهتماما كبيرا لهذا البعد  )المنتج ( الوظيفة 

من حيث  الثاني بالترتيبجاء  )الالتزام( السعر نلاحظ أن بعد ) 06(من خلال الجدول رقم : )الالتزام ( السعر .2
بانحراف ) 3,28(، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد الأهمية النسبية المعطاة له من قبل عينة البحث

 الذي و  )3.39-  2.60(من فئات مقياس ليكارت الخماسي  الثالثةوهو متوسط يقع ضمن الفئة ، ))0.80(معياري 
- 3.16(حيث تراوحت المتوسطات الحسابية بين  على كل عبارات هذا البعد، المحايدةالآراء اتجهت نحو  شير إلى أني

3.43.(  

من حيث  الرابعبالترتيب جاء  التوزيع الداخلينلاحظ أن بعد ) 06(من خلال الجدول رقم : التوزيع الداخلي-3
 المتوسط الحسابيالأهمية النسبية المعطاة له من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

 2.60( من فئات مقياس ليكارت الخماسي الثالثةوهو متوسط يقع ضمن الفئة ، )0.75(بانحراف معياري ) 3.22(
تراوحت المتوسطات  حيث على كل عبارات هذا البعد، ايدةالمحالآراء اتجهت نحو  أن، والذي يشير إلى )3.39- 

  .)3.60- 2.86(الحسابية بين

بالترتيب الثالث من حيث جاء  الترويج الداخلينلاحظ أن بعد  06ن خلال الجدول رقم م :الترويج الداخلي.4
 بالمتوسط الحسابيالأهمية النسبية المعطاة له من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

  من فئات ليكارت الخماسي الثالثة وهو متوسط يقع ضمن الفئة، )0.82(بانحراف معياري  ) 3.26(
على جميع عبارات هذا البعد حيث ترواحت  ايدةمعظم الآراء اتجهت نحو المح شير إلى أنيالذي ، و )3.39- 2.60(

  .)3.63-2.96(المتوسطات الحسابية بين 
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  التوجه السوقير تحليل فقرات محو : المطلب الثاني

وفق سلم قمنا بحساب المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لكل عبارة واتجاه الآراء التوجه السوقي لتحليل فقرات محور 
  :ليكارت الخماسي وترتيب العبارات وفق اتجاهها كما هو موضح في الجدول التالي

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية و الأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة ): 07(الجدول رقم        

  .التوجه السوقيالبحث عن عبارات 

المتوسط   التوجه السوقي   
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الأهمية 
  النسبية

اتجاهات 
  الآراء

  محايد  1  0.89  3.29  التنسيق الداخلي بين الوظائف .1  

الاتصال المباشر بين الزبائن متاح لجميع وظائف   01
  ومستويات البنك 

  محايد  2  1.26  3.33

، يتم )المنافسين (المعلومات المتعلقة بالسوق الزبائن،   02
  مصالح البنكتقديمها بصورة منتظمة لجميع 

  محايد  3  1.21  3.33

يتم اعداد استراتيجية البنك بالتنسيق مع مختلف   03
  المصالح في البنك 

  محايد  4  1.02  3.30

يتم القيام باجتماعات دورية مع الإدارة العليا ومختلف   04
  مصالح البنك من اجل تحليل واقع الأداء ا

  محايد  5  1.25  3.26

تعتمد الإدارة العليا على مشاركة جميع المصالح في   05
تحليلها للسوق دف اختيار القطاع الذي يمكن في 

  خدمته بشكل افضل  

  محايد  6  1.30  3.23

  محايد  3  0.85  3.15  البيئة الخارجية.2  

يشارك البنك بتظاهرات العلمية والاعمال الخيرية في   06
  سياق المنفعة وخدمة المواطن

  محايد  2  1.42  3.3

تتابع إدارة البنك التغيرات التكنولوجية وتسعى   07
  لمسايرا

  موافق  1  0.97  3.50

  محايد   2.80  1.03  4تم الإدارة بوضع مؤشرات ومعايير عبارات التتبع   08
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  التغيرات الأساسية في مختلف االات 
تم إدارة البنك بتحديد الفرص والتهديدات في بيئتها   09

  الخارجية
  محايد  3  1.11  3.30

  محايد  2  0.91  3.23  المنافسة .2  

تقوم إدارة البنك بتحليل نقاط قوة وضعف منافسيها   10
  بصفة دورية 

  محايد  3  1.17  3.00

تسعى الإدارة للحصول على معلومات خاصة   11
  بخدمات المنافسين وميزام التنافسية

  محايد  4  1.12  2.90

نسعى لتسحين جودة الخدمات وعروض البنك   12
  لارضاء زبائننا 

  موافق  2  1.19  3.46

نأمل مضاعفة زبائئننا وكسب الزبائن المحتملين من   13
  خلال الاستجابة السريعة لمتطلبات النشاط

  موافق  1  1.07  3.56

  

بالترتيب نلاحظ أن بعد التنسيق الداخلي  جاء )  07من خلال الجدول رقم: التنسيق الداخلي بين الوظائف .1
الأول من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

  ، وهو مرتفع يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس ليكارت الخماسي ) 0.89(بانحراف معياري قدر ب  )3.29(
، والذي يشير إلى أن الآراء اتجهت نحو المحايدة على كل عبارات هذا البعد، حيث تراوحت (2.60 – 3.39)

، نفسر هذا أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية تعتمد بالدرجة الاولى على بعد )3.33-  3.23(المتوسطات الحسابية بين  
  .التنسيق الداخلي بين الوظائف لهذا البعد 

بالترتيب الثالث من حيث نلاحظ أن بعد البيئة الخارجية   جاء ) 07(من خلال الجدول رقم : البيئة الخارجية .2
و بانحراف  )3.15(الأهمية النسبية المعطاة له من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

  س ليكارت الخماسي ، وهو منخفض يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقيا) 0.85(معياري قدر ب 
، والذي يشير إلى أن الآراء اتجهت نحو المحايدة على كل عبارات هذا البعد، حيث تراوحت (2.60 – 3.39)

، نفسر هذا أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد بدرجة أقل على بعد )3.33- 3.23(المتوسطات الحسابية بين  
  .البييئة الخارجية 
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بالترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية نلاحظ أن بعد المنافسة  جاء ) 07(الجدول رقم من خلال : المنافسة .3
بانحراف معياري قدر ب  )3.23(المعطاة له من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

  ، وهو يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس ليكارت الخماسي ) 0.91(
، والذي يشير إلى أن الآراء اتجهت نحو المحايدة على كل عبارات هذا البعد، حيث تراوحت (2.60 – 3.39)

  .بعد المنافسةيولي اهتمامه ، نفسر هذا أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية )3.56-  2.90(المتوسطات الحسابية بين  

  الدراسة  تاختبار فرضيا: المطلب الثالث

تحليل الانحدار لاختبار فرضيات الدراسة، تم إجراء بعض الاختبارات، وذلك من أجل ضمان قبل البدء في تطبيق    
  :ملائمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار، وذلك على النحو التالي

باستخدام اختبار معامل ) Multicollinearity( تم التأكد من عدم وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلة  
لكل   )Tolerance(واختبار التباين المسموح  ، )VIF ()Variance Inflation Factory( اينتضخم التب

، وقيمة اختبار التباين )10( للقيمة) VIF(متغير من متغيرات الدراسة، مع مراعاة عدم تجاوز معامل تضخم التباين
  .يبين نتائج هذه الاختبارات )08( والجدول رقم، )0.05(أكبر من) Tolerance(المسموح 

  

  اختبار معامل تضخم التباين والتباين المسموح): 08(الجدول رقم                

معامل تضخم التباين    المتغيرات المستقلة
VIF 

  اختبار التباين المسموح   
Tolerance  

  0.931  1.058  )المنتج (الوظيفة 

  0.473  2.037  ) سعرال( لتزامالإ

 العمل مكان

  )التوزيع الداخلي(

1.987  0.503  

  0.868  1.153  الترويج الداخلي

    

  spss.v 24من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر      
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وتتراوح  10لجميع المتغيرات تقل عن ) VIF(نلاحظ أن قيم اختبار تضخم التباين   )08(من خلال الجدول رقم    
، )0.931و 0.473(تراوحت بين  )Tolerance(، وأن قيم اختبار التباين المسموح )2.037و  1.058(بين 

 ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلةويعد هذا مؤشراً على عدم وجود ، )0.05(وهي أكبر من
)Multicollinearity(.  

 :وسنقوم فيما يلي باختبار فرضيات الدراسة الرئيسية والفرعية
 اختبار وتفسير الفرضية  الرئيسية  - 1

قبل التطرق لاختبار الفرضية الرئيسية لا بد من التأكد من صلاحية النموذج المقترح لاختبار الفرضية الرئيسية  
واعتماد أسلوب الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الرئيسية وكذا الفرضيات الفرعية التابعة لها، وقد 

   :القرار التاليةقاعدة اعتمدنا 

 ).0.05(من  كبرأ معنوية إذا كانت قيمة مستوى دلالة: H0  قبول الفرضية الصفرية •

 ).0.05(من  قلأمعنوية  إذا كانت قيمة مستوى دلالة : H1رفض الفرضية الصفرية   •

  : وفيما يلي عرض النتائج

 Analysisتحليل التباين للانحدار  من أجل التأكد من صلاحية النموذج لاختبار هذه الفرضية تم استخدام �
of variance والنتائج موضحة في الجدول الآتي: 

  نتائج تحليل تباين الانحدار للتاكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية :)09(الجدول رقم          

مستوى الدلالة  Fقيمة المحسوبة   متوسط المربعات  درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين
F 

  0.000  56.733  5748  1  5.748  الإنحدار
    0.103  49  5.046  الخطأ

    50  10.898  اموع الدوري

  spss.v 24من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر
  )α=0.05(مستوى الدلالة  •

  ) R2=0.733(معامل التحديد  •
 =R 0.537  معامل الارتباط •
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يتبين ثبات صلاحية النموذج لاختبار الفرضية   )09الجدول رقم( النتائج الواردة في الجدول السابق من خلال   
وهي اقل من مستوى الدلالة ) 0,000(وبقيمة احتمالية ) 56.733(المحسوبة ) F(حيث بلغت قيمة ،الرئيسية 

  ).α=0.05( المعنوية

  ) α =0,05(يوجد اثر التسويق الداخلي على التوجه بالسوق عند مستوى معنوية من أجل معرفة و 

من خلال رفض أو قبول إحدى الفرضيات  ، تم اختبار الفرضية الرئيسية )0.05(معنوية  مستوى دلالة  �
 :الآتية المساعدة
• H0 : عند مستوى دلالة اثر ذو دلالة إحصائية للوظيفة في المؤسسة محل الدراسة على التوجه السوقي ذو

 ).α=0.05(معنوية 
• H1  :  عند مستوى دلالة يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للالتزام في المؤسسة محل الدراسة على التوجه السوقي

  ).α=0.05(معنوية  

عند مستوى دلالة  يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لمكان العمل في المؤسسة محل الدراسة على التوجه السوقي •
  ).α=0.05(معنوية  

عند مستوى دلالة  يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للترويج الداخلي في المؤسسة محل الدراسة على التوجه السوقي •
  ).α=0.05(معنوية  

  :للإجابة على الفرضيات نستخدم نموذج الانحدار الخطي البسيط للتحقق من الدور
Y=A0+A1 X   

  :حيث   
Y : التوجه السوقي( المتغير التابع.(  

X : التسويق الداخلي(المتغير المستقل.(  

A0   :الحد الثابت ويمثل قيمة المتغير التابع عندما تكون قيم المتغيرات المستقلة تساوي الصفر.  

A1   : التسويق الداخليمعامل (معامل الانحدار للمتغير المستقل.(  
  :ويمكن توضيح نتائج التحليل في الجدول الموالي
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  .لاختبار الفرضية الرئيسيةنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط ): 10(الجدول رقم 

مجموع   النموذج

  المربعات

متوسط   درجة الحرية

  المربعات

F مستوى الدلالة   المحسوبة

Sig  

  0.000  56.733  5.852  1  5.852  الانحدار

    0.103  49  5.046  الخطأ

المجموع 

  الدوري

10.898  50    

  مستوى الدلالة Sig  المحسوبة T  المعياريالخطأ   B المعامل  المتغير

  0.186  1.343-  0.651  0.867-  الثابت

التسويق 

  الداخلي

1.159     0.154  7.548  0.000  

   التوجه السوقي: المتغير التابع   ) R²=0.537: (معامل التحديد  )=0.733R: ( معامل الارتباط

 spss.v 24من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر
• Beta= 0.733  

التسويق (أعلاه أن قيمة معامل الارتباط والتي تقيس درجة الارتباط بين المتغير المستقل  10يبين الجدول رقم     
 73.3أي )  0.733(بين المتغيرين والتي تساوي  R، تشير إلى قوة العلاقة )التوجه السوقي(والمتغير التابع  )الداخلي

يفسر ) التسويق الداخلي(تشير إلى أن المتغير المستقل   R2قيمة معامل التحديد ، وهي درجة ارتباط قوية، كما أن %
  ).التوجه السوقي(من التباين الحاصل في المتغير التابع   53.7%

علاقة ايجابية بين  يعني وجودة والذي لخلال معاملات المعادايجابية من  الانحداركما يبين الجدول أن نتائج نموذج    
والذي ، 0.733ب  Betaدرجة التأثير ، وبلغت قيمة  التوجه السوقيتابع المتغير الو  التسويق الداخلي المستقل المتغير

في المتغير التابع  0.733بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار ) التسويق الداخلي (يعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل 
ادولة، كما بلغت قيمتها  tوهي اكبر من قيمة  7.548 المحسوبة تساوي T، حيث كانت قيمة )التوجه السوقي(

، ومنه يمكن القول بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية )0.05(وهي أقل من مستوى المعنوية  0.000الاحتمالية 
  :بصيغتها التالية ونقبل الفرضية البديلة الصفريةالفرضية  نرفضوبالتالي  .البنكفي  التوجه السوقيو  التسويق الداخليبين 
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  ) α =0,05(يوجد اثر التسويق الداخلي على التوجه بالسوق عند مستوى معنوية  "

  :التابع التوجه السوقمتغير و  التسويق الداخليبين متغير والمعادلة التالية توضح العلاقة 

 السوقالتوجه  1.132+ )0.758-= (التسويق الداخلي          

  :اختبار وتفسير الفرضيات الفرعية -2      

  :الأولىالفرضية الفرعية  اختبار

بنك الفلاحة و التنمية الريفية بسكرة في  التوجه السوقي للوظيفة علىائية ذو الدلالة الإحص أثرمن أجل معرفة  �
 أو قبول إحدى الفرضيتين ، تم اختبار الفرضية الفرعية الأولى من خلال رفض)0.05(معنوية  عند مستوى دلالة
 :المساعدتين الآتيتين

  : وقد اعتمدنا قاعدة القرار التالية
• H0 :محل الدراسة على التوجه السوقي عند مستوى دلالة لبنك لالة إحصائية للوظيفة في اليوجد اثر ذو د لا

 ).α=0.05(معنوية 

• H1 :  محل الدراسة على التوجه السوقي عند مستوى دلالة  بنكللوظيفة في ال اثر ذو دلالة إحصائيةيوجد
 ).α=0.05(معنوية 

  :للإجابة على الفرضيات نستخدم نموذج الانحدار الخطي البسيط للتحقق من الدور
Y=A0+A1 X  

  :حيث   
Y : التوجه السوق( المتغير التابع.(  

X : الوظيفة(المتغير المستقل.(  
A0   : التابع عندما تكون قيم المتغيرات المستقلة تساوي الصفرالحد الثابت ويمثل قيمة التغير.  
A1   :الوظيفة(للمتغير المستقل  معامل الانحدار.( 

kويمكن توضيح نتائج التحليل في الجدول الموالي:  
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  نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الأولى): 11( الجدول رقم        

مجموع   النموذج

  المربعات

متوسط   درجة الحرية

  المربعات

F مستوى الدلالة   المحسوبة

Sig  

 0.140  2.140  0.456  1  0.456  الانحدار

    0.213  49  10.442  الخطأ

المجموع 

  الدوري

10.898  50    

  مستوى الدلالة Sig  المحسوبة T  الخطأ المعياري  Bالمعامل   المتغير

  0.000   5.001  0.615  3.077  الثابت

  0.150  1.478  0.140  0.210  الوظيفة

   التوجه السوقي: المتغير التابع   ) R²=0.042: (معامل التحديد  )=0.210R: ( معامل الارتباط

  spss.v 24من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر
• Beta= 0.210  

) لوظيفةا(بين المتغير المستقل  أعلاه أن قيمة معامل الارتباط والتي تقيس درجة الارتباط) 11(يبين الجدول رقم 
  والتي تساويبين المتغيرين  R، تشير إلى ضعف العلاقة )التوجه السوق(والمتغير التابع 

تشير إلى أن المتغير   R2، كما أن قيمة معامل التحديد ضعيفة، وهي درجة ارتباط % 21أي )  0.210( 
  ).التوجه السوق(من التباين الحاصل في المتغير التابع   %4.8يفسر ) الوظيفة(المستقل 

بين  سلبيةمن خلال معاملات المعادلة والذي يعني وجود علاقة سلبية كما يبين الجدول أن نتائج نموذج الانحدار     
والذي يعني أن ،  0.210ب  Beta، وبلغت قيمة درجة التأثير التوجه السوقوالمتغير التابع  الوظيفةالمتغير المستقل 

، )التوجه السوق(في المتغير التابع  0.205 بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار ) الوظيفة(التغير في قيمة المتغير المستقل 
 0.140ادولة، كما بلغت قيمتها الاحتمالية  tمن قيمة  أقلوهي  1.478المحسوبة تساوي  Tحيث كانت قيمة 

 الوظيفةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  لا ، ومنه يمكن القول بأنه)0.05(من مستوى المعنوية  أكبروهي 
  :بصيغتها التاليةالفرضية الصفرية  نقبللا  بالتالي و  .البنكفي  التوجه السوقيو 
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 "α=0.05 معنوية عند مستوى دلالة للبنك على التوجه السوقي للوظيفةذو دلالة إحصائية أثر  يوجد"  

  :الفرعية الثانيةإختبار الفرضية 

  بنك الفلاحةو التنمية الريفيةفي  السوقيالتوجه على  تزاملدلالة الإحصائية للإذو ال وجود أثر من أجل معرفة  �
من خلال رفض أو قبول إحدى الفرضيتين  ثانية، تم اختبار الفرضية الفرعية ال)0.05( معنوية عند مستوى دلالة
 :المساعدتين الآتيتين

  : وقد اعتمدنا قاعدة القرار التالية

H0: في البنك محل الدراسة على التوجه السوقي  عند مستوى ) لسعرا( لتزامذو دلالة إحصائية  الإ لا يوجد اثر
 ).α=0.05(عند مستوى دلالة معنوية  للبنك ) α =0,05(معنوية 

• H1:  في بنك الفلاحة و التنمية الريفية  السوقيالتوجه للتزام على دلالة إحصائية للإ ذو أثر يوجد

 ).α=0.05(عند مستوى دلالة معنوية   بسكرة 

  :للإجابة على الفرضيات نستخدم نموذج الانحدار الخطي البسيط للتحقق من الدور
Y=A0+A1 X  

  :حيث
Y : التوجه السوقي( المتغير التابع(.  

X : الالتزام(المتغير المستقل.(  
A0   :قيمة التغير التابع عندما تكون قيم المتغيرات المستقلة تساوي الصفرالثابت ويمثل  الحد.  

A1   : الالتزاممعامل (معامل الانحدار للمتغير المستقل.( 
  :ويمكن توضيح نتائج التحليل في الجدول الموالي

  نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثانية): 12( الجدول رقم         

مجموع   النموذج

  المربعات

متوسط   درجة الحرية

  المربعات

F مستوى الدلالة   المحسوبة

Sig  

  0.000  30.391  4.172  1  4.172  الانحدار

    0.137  49  6.726  الخطأ

    50  10.898المجموع 
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  الدوري

  مستوى الدلالة Sig  المحسوبة T  الخطأ المعياري  Bالمعامل   المتغير

  0.035  2.163  0.519  1.182  الثابت

  الإلتزام

  

0.700  0.132  5.524  0.000  

   التوجه السوقي: المتغير التابع   ) R²=0.383: (معامل التحديد   )=0.677R: ( معامل الارتباط

  spss.v 24من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر                 
• Beta=0.677 

) ا لإلتزام(الارتباط بين المتغير المستقل أعلاه أن قيمة معامل الارتباط والتي تقيس درجة ) 12(يبين الجدول رقم   
  بين المتغيرين والتي تساوي R، تشير إلى قوة العلاقة )التوجه السوقي(والمتغير التابع 

المتغير تشير إلى أن   R2، وهي درجة ارتباط قوية، كما أن قيمة معامل التحديد % 67.7أي )  0.677( 
  ).التوجه السوقي(من التباين الحاصل في المتغير التابع   %33يفسر ) الالتزام(المستقل 

بين  ايجابيةمن خلال معاملات المعادلة والذي يعني وجود علاقة ايجابية كما يبين الجدول أن نتائج نموذج الانحدار  
  ،0.677ب  Betaدرجة التأثير  ، وبلغت قيمةالسوقيالتوجه والمتغير التابع  التسويق الداخيالمتغير المستقل 

في المتغير التابع  0.677بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار  ) الالتزام(والذي يعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل 
ادولة، كما بلغت  tمن قيمة  أكبروهي  5.524المحسوبة تساوي  T، حيث كانت قيمة )التوجه السوقي(

، ومنه يمكن القول بأنه توجد علاقة ذات دلالة )0.05(من مستوى المعنوية  قلوهي أ 0.000قيمتها الاحتمالية 
  :بصيغتها التالية  الصفريةالفرضية  نقبلوبالتالي . البنكفي  التوجه السوقيو  الإلتزامإحصائية بين 

  ) α =0,05(على التوجه السوقي  عند مستوى معنوية بنك في الللالتزام يوجد اثر ذو دلالة إحصائية  "     

 البيئة الداخلية الخاصة بالموظفينبمختلف الجوانب المؤثرة على  البنكويفسر ذلك حسب اعتقادنا إلى اهتمام   
أهمية بالغة للتغذية ، كما أا تولي المؤثرات المحيطة به وكل  بموظفيهاتعلق يما ،حيث تولي اهمية بالغة لدراسة وتحليل كل 

  هذا الجانب  العكسية في
  السوقيالتوجه ومتغير  )سعرال(  لتزامالإوالمعادلة التالية توضح العلاقة بين متغير 
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 .التوجه السوقي  0.700) + 1.1822= (الالتزام            

  :إختبار الفرضية الفرعية الثالثة 

محل الدراسة على التوجه السوقي عند مستوى  البنكيوجد اثر ذو دلالة إحصائية لمكان العمل في من أجل معرفة 
من خلال رفض أو قبول إحدى الفرضيتين المساعدتين  الثالثةتم اختبار الفرضية الفرعية   ) α =0,05(معنوية

 :الآتيتين

  : وقد اعتمدنا قاعدة القرار التالية
• H0: عند مستوى دلالة البنك في  التوجه السوقي على مكان العملإحصائية للذو دلالة أثر  يوجد  لا

 ).α=0.05(معنوية 

• H1  : ذو دلالة إحصائية للمكان العمل على التوجه السوقي في البنك عند مستوى دلالة  أثر يوجد

 ).α=0.05(معنوية 

  :الدورللإجابة على الفرضيات نستخدم نموذج الانحدار الخطي البسيط للتحقق من 
Y=A0+A1 X  

  :حيث   
Y : التوجه السوقي( المتغير التابع.(  

X : مكان العمل(المتغير المستقل.(  
A0   :الثابت ويمثل قيمة التغير التابع عندما تكون قيم المتغيرات المستقلة تساوي الصفر الحد.  

A1   : مكان العملمعامل (معامل الانحدار للمتغير المستقل.( 
  :نتائج التحليل في الجدول المواليويمكن توضيح 

  لثةنتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثا): 13(الجدول رقم 

مجموع   النموذج

  المربعات

متوسط   درجة الحرية

  المربعات

F مستوى الدلالة   المحسوبة

Sig  

  0.000  34.345  4.491  1  4.491  الانحدار

    0.131  49  6.407  الخطأ
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المجموع 

  الدوري

10.898  50    

  مستوى الدلالة Sig  المحسوبة T  الخطأ المعياري  Bالمعامل   المتغير

  0.002  3.249  0.438  1.427  الثابت

  0.000  5.875  0.107  0.628  مكان العمل

   التوجه السوقي: المتغير التابع   ) R²=0.412: (معامل التحديد  )=0.661R: ( معامل الارتباط

            

  spss.v 24من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر       
• Beta=0.661 

مكان (ل المتغير المستقأعلاه أن قيمة معامل الارتباط والتي تقيس درجة الارتباط بين ) 13(يبين الجدول رقم   
  بين المتغيرين والتي تساوي R، تشير إلى قوة العلاقة )التوجه السوقي(والمتغير التابع ) العمل

تشير إلى أن المتغير   R2، وهي درجة ارتباط قوية، كما أن قيمة معامل التحديد % 66.1أي )  0.661( 
  ).التوجه السوقي(من التباين الحاصل في المتغير التابع   %41.6يفسر ) مكان العمل(المستقل 

كما يبين الجدول أن نتائج نموذج الانحدار ايجابية من خلال معاملات المعادلة والذي يعني وجود علاقة ايجابية بين   
،  والذي 0.661ب  Betaلتأثير ، وبلغت قيمة درجة التوجه السوقيوالمتغير التابع  مكان العملالمتغير المستقل 

في المتغير التابع  0.661بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار  ) العملمكان (يعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل 
ادولة، كما بلغت  tوهي أكبر من قيمة  5.875المحسوبة تساوي  T، حيث كانت قيمة )التوجه السوقي(

، ومنه يمكن القول بأنه توجد علاقة ذات دلالة )0.05(وهي أقل من مستوى المعنوية  0.000قيمتها الاحتمالية 
  :وبالتالي. البنكفي  التوجه السوقيو  مكان العملحصائية بين إ
 معنوية  عند مستوى دلالة البنك التوجه السوقيعلى   لمكان العملذو دلالة إحصائية  أثريوجد "

α=0.05"  

البنك للموظف من توفير الجو الملائم لمكان العمل وكذلك تطوير مهارات  وليهيالأهمية التي ويمكن تفسير ذلك ب
بكل ما تنطوي عليه هذه الأخيرة من  من خلال الدورات التدريبية التكوينية لمتابعة كل المستجدات للعمل الموظفين 

  عناصر ، وهو ما وقفنا عليه من خلال الزيارة الميدانية
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  :التوجه السوقيومتغير  مكان العملوالمعادلة التالية توضح العلاقة بين متغير    
 التوجه السوقي 0.637) + 1.427= (مكان العمل           

  :إختبار الفرضية الفرعية الرابعة

عند مستوى يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للترويج الداخلي في البنك محل الدراسة على التوجه السوقي :.من أجل معرفة 
من خلال رفض أو قبول إحدى الفرضيتين المساعدتين  رابعة، تم اختبار الفرضية الفرعية ال)0.05( معنوية دلالة

 :الآتيتين

  : وقد اعتمدنا قاعدة القرار التالية
• H0 : عند مستوى يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للترويج الداخلي في البنك محل الدراسة على التوجه السوقي لا

 ،)0.05(دلالة معنوية 

• H1 : عند مستوى يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للترويج الداخلي في البنك محل الدراسة على التوجه السوقي
 ،)0.05(دلالة معنوية 

  :نموذج الانحدار الخطي البسيط للتحقق من الدورللإجابة على الفرضيات نستخدم 
Y=A0+A1 X  

  :حيث
Y : التوجه السوقي( المتغير التابع.(  

X : الترويج الداخلي(المتغير المستقل.(  
A0   :الثابت ويمثل قيمة التغير التابع عندما تكون قيم المتغيرات المستقلة تساوي الصفر الحد.  

A1   : الترويج الداخليمعامل (معامل الانحدار للمتغير المستقل.( 
  :ويمكن توضيح نتائج التحليل في الجدول الموالي

  نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الرابعة):  14(الجدول رقم           

مجموع   النموذج

  المربعات

متوسط   درجة الحرية

  المربعات

F مستوى الدلالة   المحسوبة

Sig  

  0.000  22.310  3.410  1  3.410  الانحدار

    0.153  49  7.489  الخطأ
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المجموع 

  الدوري

10.898  50    

  مستوى الدلالة Sig  المحسوبة T  الخطأ المعياري  Bالمعامل   المتغير

  0.171  1.391  0.651  0.918  الثابت

الترويج 

  الداخلي

0.732  0.154  4.727  0.000  

   التوجه السوقي: المتغير التابع   ) R²=0.313: (معامل التحديد  )=0.0.583R: (الارتباطمعامل 

  spss.v 24من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر                 
• Beta=0.583 

الترويج (المستقل أعلاه أن قيمة معامل الارتباط والتي تقيس درجة الارتباط بين المتغير ) 14(يبين الجدول رقم   
  بين المتغيرين والتي تساوي R، تشير إلى قوة العلاقة )التوجه السوقي(والمتغير التابع ) الداخلي

تشير إلى أن المتغير   R2، وهي درجة ارتباط قوية، كما أن قيمة معامل التحديد % 58.3أي )  0.583( 
  ).التوجه السوقي(من التباين الحاصل في المتغير التابع   %32.7يفسر ) الترويج الداخلي(المستقل 

كما يبين الجدول أن نتائج نموذج الانحدار ايجابية من خلال معاملات المعادلة والذي يعني وجود علاقة ايجابية بين   
،  0.583ب  Beta، وبلغت قيمة درجة التأثير التوجه السوقيوالمتغير التابع  الترويج الداخليالمتغير المستقل 

في  0.583بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار  ) الترويج الداخلي(والذي يعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل 
ادولة، كما  tوهي أكبر من قيمة  4.727المحسوبة تساوي  T، حيث كانت قيمة )التوجه السوقي(المتغير التابع 

، ومنه يمكن القول بأنه توجد علاقة ذات )0.05(مستوى المعنوية وهي أقل من  0.000بلغت قيمتها الاحتمالية 
  وبالتالي . البنكفي  التوجه السوقيو  الترويج الداخليدلالة إحصائية بين 

عند بنك الفلاحة و التنمية الريفية في  التوجه السوقي على للترويج الداخلييوجد دور ذو دلالة إحصائية "    

  "α=0.05 معنوية دلالةمستوى 

لابلاغ المعلومات عمال الأدوات اللازمة والضرورية يوليه البنك في است ويمكننا تفسير هذه النتيجة ،للإهتمام الذي
للموظفين للسهر على اكمل وجه في خدمة العملاء وحرص إدارة البنك على تحفيزهم من خلال اعطاءهم مكافات نظير 

 :التوجه السوقيومتغير  الترويج الداخلي والمعادلة التالية توضح العلاقة بين متغير   خدمتهم الجيدة للعملاء
  التوجه السوقي 0.732) + 0.918= (الترويج الداخلي
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 خلاصة الفصل

ولقد اعتمدنا على   - وكالة بسكرة- تعرفنا من خلال هذا الفصل على نشأة وتطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية    
الاستبانة في جمع معلومات البحث الميداني التي تم توزيعا على بعض الكفاءات في البنك، والتي تحتوي على محورين 

استرجاعها قمنا بتفريغها وتحليل بياناا باستخدام أساليب وبعد " والتوجه السوقي" التسويق الداخلي: رئيسيين هما
يتجه نحو المحايد فيما يتعلق كان التوجه العام لإجابات المبحوثين حول : إحصائية عديدة، وتوصلنا إلى عدة نتائج أهمها

، التوزيع الداخلي، الترويج )الالتزام (، السعر )المنتج ( بالمتغير المستقل المتمثل في التسويق الداخلي بأبعادها الوظيفة 
كما توصلنا كذلك الى أن هناك أثر .الحياديميل إلى كذلك فكان التوجه    التوجه السوقيمحور أما بالنسبة لمحور  الداخلي

  .في البنك محل الدراسةالتوجه السوقي على  للتسويق الداخليذو دلالة إحصائية 
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وعلاقته على التوجه السوقي  في ختام هذا البحث الذي حاولنا تسليط الضوء على موضوع التسويق الداخلي

وهذا من خلال إسقاط ما تناولناه في الجانب النظري على  كدراسة حالة ،  التنمية الريفية بسكرة بنك الفلاحة و آخذين 

المطروحة في إشكالية دراستنا بطريقة تجعلنا نتعرف على معالم الجانب التطبيقي، وقد كان الغرض هو الإجابة عن الأسئلة 

التسويق الداخلي، ومدى تطبيقها في أرض الواقع أو بصورة أدق في البنك محل الدراسة ومعرفة مدى تأثيرها على التوجه 

  :نوردها فيما يلي ومن خلال هذه الدراسة توصلنا إلى مجموعة من النتائج. السوقي لهذا الأخير

  :النتائج النظرية-1  

-الالتزام- الوظيفة(هناك انعكاس كبير لأثرا لتسويق الداخلي على التوجه السوقي من خلال الاهتمام بأبعاده الأربعة   - 

  .و المرتبطة بسلوك الموظف)الترويج الداخلي- مكان العمل

بل هو أحد أوجه التسويق الحديث الذي يأخذ في  للإدارةأو أسلوب  أداة عبارة عنالتسويق الداخلي ليس فقط  إن - 

  .المنظمة اتجاه الموظفين و مسؤوليتها اتجاه الزبائن على حد سواء الاعتبار مسؤولية

الذي يتطلب ثقافي و الالسلوكي و لنجاح المنظمة في ظل البيئة الحالية لابد لها من الاعتماد على التوجه السوقي بجانبه  - 

  ).المنافسين و البيئة الداخلية- العملاء(بيئة التنافسية التركيز على مكونات ال

هو أحد أسباب في البنك و  والإدارات على مبدأ المشاركة لكل الأفراد  يجب الاعتمادلتحقيق أعلى درجات الاستجابة  - 

  .نجاح البنك

  : النتائج الميدانية-2

 إلى تم التوصل,و باستعمال الاستبيان ,بسكرة من خلال الدراسة الميدانية في بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 :النتائج التالية 

ت التعليمية ذات المؤهل خدماته بمختلف الفئات العمرية ذات المستويا- بسكرة–التنمية الريفية يوجه بنك الفلاحة و - 

  .الكفاءات العاليةالعلمي و 

 :كما يلي تظهر  التوجه السوقي بالتسويق الداخلي  علاقة كما أظهرت نتائج الدراسة أن - 
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هو ما و ,التوجه السوقي كمتغير تابعالتسويق الداخلي كمتغير مستقل و  موجبة بينتوجد علاقة ارتباط قوية و  •

 .   للتسويق إحصائيةوجود أثر ذو دلالة يفسر ب

ر ذو دلالة يوجد أث لا و بالتالي,لا توجد علاقة ارتباط بين بعد الوظيفة و التوجه السوقي كمتغير تابع •

 .للوظيفة على التوجه السوقي بالبنك محل الدراسة  إحصائية

عليه يوجد أثر ذو دلالة و ,التوجه السوقي كمتغير تابع ط قوية موجبة بين بعد الالتزام و توجد علاقة ارتبا •

 .للالتزام على التوجه السوقي بالبنك محل الدراسة  إحصائية

  :الاقتراحات  -3

   : الآتيةالاقتراحات  التوصيات ومن الدراسة النظرية و الميدانية يمكن تقديم جملة من  إليهااستنادا للنتائج المتوصل  

رضاهم في ظل معرفة كسب الزبائن و ا تنعكس على السوق و أبعاد التسويق الداخلي كوفهم فلسفة و ب الإهتمام -

 .المنافسة الشديدة التي يشهدها البنك 

 .الخط الأمامي و الخط الخلفي موظفوخاصة التنسيق الداخلي بين الموظفين و  التركيز على  -

كذلك تطوير مهارات الموظفين من خلال دورات تدريبية التكوينية لمتابعة مستجدات و  للعملتوفير جو ملائم  -

 .العمل

ناسبة الم لمعلومات توفيرضرورة داخل البنك و صدق المعلومات التي يقدمها الموظفون صدق الرسائل الترويجية و  -

 .جودة عالية لتقديم خدمات ذات معايير و 

 .الاتصال الداخلي بين موظفي البنك تفعيل  -

تمكين موظفي البنك لتقديم خدمات ذات جودة عالية التي تنعكس على السوق في ظل المنافسة تحفيز و   -

 .الشديدة 

    : الدراسة آفاق-4

لأنه توجد مجموعة من ,مساهمة علمية جد بسيطة ,إليهاالنتائج التي تم التوصل انجازها و ل هذه الدراسة التي تم تمث

ذلك  فقد  ،ظف إلىقلة المراجع الدقيقة يتسم بالتوسع والتشعب و  موضوع البحث أن إلى ضافةفإ,الحدود الواجب ذكرها

  .الاستبيان أدوات جمع البيانات و المتمثلة في استمارة اعتمدنا استعمال أداة واحدة من
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لمحاولة التعمق أكثر في الدراسة من خلال توسيعها ,جديدة و متنوعة في المستقبل  لأفاقكل ما سبق ذكره يفتح اال 

و أدوات بحث     كذا اعتماد المزج بين أساليب و ,تبار قابلية التعميم لنتائجنا على مجموعة كبيرة من البنوك كمحاولة لاخ

   . متنوعة لزيادة مصداقية الدراسة
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:قائمة المراجع   

  :المراجع باللغة العربية : أولا 

 .دار الخلدونية: الجزائر, القبة القديمة (.المجالات-الأنواع-المفاهيم) التسويق. إبراهيم بلحيمر .1

أثر تطبيق التسويق الداخلي على جودة الخدمات (. 2112. )أحمد رحماني، و حاج بوجلال جلالي .2
كلية العلوم الاقتصاديةوالتجارية وعلوم (. سعيدة-دراسة حالةالوكالة البنكية )المصرفية، مذكرة ماستر

 .الطاهر مولاي / جامعة د: التسيير، سعيدة

أطروحة )دور التسويق الداخلي في تعزيز المكانة الذهنية للخدمات البنكية (. 2112. )أعراب عمورات .3
 .جامعة فرحات عباس: ية والتجارية وعلوم التسيير، سطيفكلية العلوم الاقتصاد(. دكتواره

أثر الدعم القيادي المدرك في إطار أبعاد تمكين العاملين لتعزيز الكفاءة (. 2114. )أفنان الأسدي .4
 (.31العدد )8مجلة الغري للعلوم الإقتصادية و اإدارية، المجلد . التنظيمية

أثر التوجه السوقي على أداء المشاريع (. 2111, يناير. )أحمد شهاب، و محمد الهاشمي .2
 . مذكرة ماجيستير في إدارة الأعمال -الإنشائية الهندسية ودور التوجه الاستراتيجي

 -شركة جازي : دراسة حالة -دور التوجه السوقي في تعزيز ولاء العميل(. 2112. )توفيق بن عليوش .6
تخصص دراسات وبحوث  -التجاريةمذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة الماجستير في العلوم 

 .تسويقية

دار حامد : عمان، الأردن(. المجلد الطبعة الأولى) التسويق الدصرفي(. 2112. )تيسير العجارمة .2
 .للنشر و التوزيع

(. أطروحة دكتوراه ) مساهمة التسويق الداخلي في تنمية رأس المال البشري (. 2116. )حنان عبود .8
 .جامعة محمد خيضر : جارية وعلوم التسيير، بسكرةكلية العلوم الإقتصادية والت

دراسة  -التوجه السوقي والميزة التنافسية(. 2112, (حزيران)يونيو . )خالد عبد المحسن المرشدي .2
 (2العدد )32المجلة العربية للإدارة، مج . تطبيقية على الشركات المساهمة السعودية
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التطبيق التسويقي الداخلي على جودة الخدمات أٌثر (. 2114. )حاج, جلالي; أحمد, رحماني .11
الطاهر .جامعة د: كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، سعيدة(. مذكرة ماستر)المصرفية،

 .مولاي

 .دار الجامعة الجديدة :الاسكندرية .السلوك التنظيمى .(2003) .س .م ,سلطان .11

أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء (. 2112. )سليمان الصادق درمان، و ثابت جاسم حسان .12
 .22،  مجلة تنمية الرافدين. العاملين

) واقع ممارسات التسويق الداخلي وأثرها على الرضا الوظيفي ،(. 2112. )سهام موسى دربالي .13
 .كلية الإقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة اليرموك: الأردن(. رسالة ماجستير 

أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون (. 2111) .صالح عمرو كرامة الجريري  .14
 .جامعة دمشق: دمشق، سوريا(. أطروحة دكتوراه في إدارة الاعمال)
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  ، ...، الأخت الفاضلة...الأخ الفاضل

  ،...السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

أثر التسويق الداخلي على التوجه "ستر بعنوان التحضير لمذكرة الما إطار، في بالبنكالسادة والسيدات العاملين   

  .لتوجه السوقي أثر التسويق الداخلي على ا، تم انجاز هذا الاستبيان دف فهم وتوضيح "السوقي 

لأغراض  إلالذا نرجو منكم ملأ هذه الاستمارة بدقة وموضوعية علما بأن المعلومات المقدمة لن تستخدم   

  .البحث العلمي

 

 

 

  

  شاكرين لكم حسن تعاونكم

  وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير 

  

  :تحت إشراف الدكتورة                                                                      :ةبالطال  

 بن عيسى ليلى  -                                                             وغلاني راضية  - 

  



  العامة الوصفية البيانات: القسم الأول

بغرض تحليل  -بسكرة–ى بعض الخصائص الاجتماعية لعمال بنك السلام التعرف عل إلىيهدف هذا القسم 

  .أمام العبارة الصحيحة )X(وتفسير بعض النتائج فيما بعد، لذا نرجو بوضع علامة 

 ذكر                            أنثى    :       الجنس .1

 سنة          40سنة إلى  30من              سنة            30أقل من             :   العمر .2

  سنة  50أكبر من                       سنة  50سنة إلى  41من               

 ثانوي فما أقل                تقني سامي                ليسانس :    المؤهل العلمي .3

        عليدراسات مهندس                                             

 سنوات 10إلى أقل من  5سنوات                       من  5أقل من     : عدد سنوات الخبرة .4

  سنة فما فوق  15سنة             من  15إلى أقل من  10من         

    محاور الاستبيان  :القسم الثاني

   .أمام كل عبارة وفق ما ترونه مناسبا من الخيارات المتاحة )X(نرجو منكم وضع علامة 

  التقييم  المزيج التسويقي الداخلي: أو�  الرقم
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  )الوظيفة ( المنتج الداخلي  - أ

            تمثل لي الوظيفة التي أشغلھا تأشيرة وبطاقة ا�نتماء البنك  01

أقوم بھا تندرج ضمن برامج البنك وتساھم في تحقيق  الواجبات التيالمھام و   02
  أھدافھا

          



الوظيفة تلبي الرغبات والحاجات المادية  الكافية لجعلالبنك الجھود  إدارةتبذل   03
  والمعنوية لشاغلھا

          

  )ا�لتزام ( السعر الداخلي  -ب

            البنك إليھابين أھدافي وا@ھداف التي تسعى  وا�نسجامأشعر بالتوافق   04

يمَّكن ا�لتزام بأداء المھام والواجبات المطلوبة بالحصول على مكاسب في   05
  العمل

          

            � أفكر في ترك وظيفتي في البنك أو البحث عن فرص عمل أخرى  06

 إلىالمغادرة (البنك الجھود الكافية من أجل أن أبقى في المؤسسة  إدارةتبذل   07  
  )جھة أخرى 

          

  التوزيع الداخلي -جـ 

            أعرف مھام وظيفتي جيدا و أحرص على تقديمه على أكمل وجه  08

            أشعر أن الوظيفة التي أشغلھا توافق قدراتي ومستوى تأھيلي العلمي  09

            الجو المTئم @داء مھامي ووظيفتي كما يجب كيتوفر بالبن  10

البنك  خارجمؤطرين من  بإشرافالبنك أو خارج دورات تدريبية  إلىأخضع   11
  )أظن واحدة داخل والثانية خارج(

          

البنك الجھود الكافية في وضع الشخص المناسب في المكان  إدارةتبذل   12
  المناسب

          

  الترويج الداخلي -د

وعيا و تفھما  أكثريحرص البنك على ضرورة اشتراك العاملين في خلق عمل   13
و تحفزا و اھتماما بخدمة العمTء وخلق بيئة داخلية مناسبة تدعم تفھم العميل 

وبيع الخدمات  و ترويج الجھود التسويقية  ل[فرادوتفتح العقلية البيعية 
  للموظفين  

          

المؤسسة ا@دوات الTزمة _بTغ المعلومات الضرورية  إدارةتستعمل   14
  للموظفين حتى يتمكنوا من ا@داء الجيد لمھامھم كالمراسTت

          

� أجد صعوبة في تبادل المعلومات الضرورية مع الزمTء من أجل تقديم   15
  الخدمة الجيدة للزبائن

          

            البنك على تحفيزنا من أجل تقديم الخدمة الجيدة للزبائن إدارةتحرص   16

و الحوافز فعال يشجعني على تقديم أفضل أداء أستطيع القيام  المكافآتنظام   17
  به

          



            لدى بعض الصTحيات في التصرف واتخاذ القرارات لحل المشاكل  18

  

  التقييم  التوجه الســوقي: ثانيا  الرقم
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  التنسيق الداخلي بين الوظائف - أ

            .ا�تصال المباشر مع الزبائن متاح في جميع وظائف ومستويات البنك  01

يتم نشرھا بصورة منتظمة )  المنافسون الزبائن،( المعلومات المتعلقة بالسوق   02
  .البنكعلى جميع مصالح 

          

            مع مختلف المصالح بالبنك قبالتنسيالسوق  إستراتيجية  إعداديتم   03

يتم القيام باجتماعات دورية مع ا_دارة العليا ومختلف مصالح البنك من أجل   04
  تحليل المعلومات الخاصة بالسوق

          

تعتمد ا_دارة العليا على تحليل السوق بھدف اختيار القطاع الذي يمكن خدمته   05
  .بشكل أفضل 

          

  البيئة الخارجية -ب

            إدارة البنك تتابع وتسعى لمسايرة التغيرات التكنولوجية  06

تھتم ا_دارة بوضع مؤشرات ومعايير عند رصد وتتبع التغيرات ا@ساسية في   07
  البيئة التكنولوجية وا�جتماعية    وا�قتصادية

          

            بدقة تسعى إدارة البنك إلى تحديد توجھاتھا السوقية  08



  المنافسة -جـ 

            .تقوم إدارة البنك بتحليل نقاط قوة وضعف منافسھا  بصفة دورية   09

تسعى ا_دارة للحصول على معلومات خاصة بخدمات المنافسين وميزاتھم  10
  التنافسية

          

            .لتحقيقهتحسين جودة الخدمات وعروض البنك يمثل ھدفا رئيسيا نسعى  11

زبائنھا حسب المنافسة السريعة في  _رضاءا�ستجابة السريعة للمؤسسة  12
  السوق

          

  

   شاكرين لكم حسن تعاونكم


