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I 

 

 إىـــــــــــــداء

 بسم الله الرحمن الرحيم

بعد:  والصلبة والسلبم الدائمتُ على نبينا ختَ الأنام محمد صلوات ربي عليو وأزكى السلبم، أما 
 أىدي  ىذا العمل إلذ :

 الذين قال فيهما عز من قائل  :﴿ وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغتَا﴾

 .لدن أفنت عمرىا لأكون، أمي الغالــــــــــــــــية، إلذ الصدر الحنون

 .إلذ أغلى ما أملك في ىدا الـــــوجود، والــــــــدي العزيـــــــــــــــــــــز

 وإخواني كل باسمو ، وإلذ كل صديقاتي ،وإلذ أخواتي 

 .إلذ جميع من ساندني على إبسام ىذه الدراسة

 

 روميسة سارة 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

II 

 

 تقديرشكر و 

 الحمد ﵁ الذي بنعمتو تتم الصالحات

الحمد ﵁ حمدا كثتَا طيبا مباركا ملئ السماوات والأرض والشكر ﵁ على فضلو وجزيل عطائو 
وكلل جهدنا ومسعانا لإلصاز ىذا العمل الدتواضع الذي نضعو بتُ ونعمو أن أيدنا ووفقنا 

 أيديكم.

ولطص بجزيل الشكر والعرفان وفائق الاحتًام والتقدير لصاحب الفضل بعد الله سبحانو وتعالذ 
حفظو الله ورعاه لتكرمهبالإشراف على الدراسة وتقدلؽو النصح والتوجيو الدكتور بوبكر عباسي

 رت بهذا الدستوىالدائمتُ لنا حتى ظه

كما ونشكرجميع الأساتذة بكلية علوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، وكل الزملبء بقسم 
 علوم التسيتَ.

 

 

 

 مع فائق الاحترام والتقدير



 

 

 الدلخص:

، من خلبل التسويق الداخلي في تعزيز الانتماء التنظيمي للعاملنٌدور تهدف ىذه الدراسة إلذ إبراز 
التطرق للمفاىيم للتسويق الداخلي والانتماء التنظيمي للعاملتُ، والعلبقة بينهما.وللئجابة على الاشكالية 

)التدريب، التمكنٌ والدعم الاداري، كيف يساىم التسويق الداخلي من خلال أبعاده الرئيسية: "
في تعزيز الانتماء التنظيمي للعاملنٌ بمؤسسة اتصالات  فرق العمل والاتصال الداخلي(التحفيز، 

" اتبعنا الدنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري، أما الجانب التطبيقي فقد اعتمدنا الجزائر بالوادي؟
بالوادي. وكأداة على منهج دراسة الحالة، حيث تم اسقاط الدفاىيم النظرية على مؤسسة اتصالات الجزائر 

عينة من الدوظفتُ  عشوائيا علىرئيسية للدراسة اعتمدنا على الاستبيان، حيث تم توزيع ىذا الاستبيان 
(موظفا، بهدف جمع البيانات فضلب على الدقابلبت الشخصية، الدلبحظة الديدانية والوثائق. 54مكونة من)

 .SPSSم برنامجوبعد حصر وبذميع البيانات تم تفريغها وبرليلها باستخدا
وتم الوصول إلذ أن ىناك أثر ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي على الانتماء التنظيمي للعاملتُ      

بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي، من خلبل أبعاده الدتمثلة في )لتدريب، التمكتُ والدعم الاداري، 
 ".α≤ 2024التحفيز، فرق العمل والاتصال الداخلي( عند مستوى دلالة )

 
 .مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي ،انتماء تنظيمي،تسويق داخليكلمات مفتاحية: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Summary: 
This study aims to highlight the role of internal marketing in 
enhancing the organizational affiliation of employees, by 

addressing the concepts of internal marketing and organizational affiliation 

of employees, and the relationship between them, to answer the main 

problem:"How does internal marketing, through its 
dimensions (training, empowerment, administrative 
support, motivation, work teams and internal 
communication) contribute to enhancing the organizational 
affiliation of Algeria Telecom employees in the valley?"We 

followed the descriptive-analytical approach in the theoretical  

aspect, and on the practical side, we relied on the case study approach, 

where the theoretical concepts were dropped on the Algeria Telecom 

Corporation in the valley. As a main tool for the study, we relied on the 

questionnaire. This questionnaire was randomly distributed to a sample of 

employees consisting of (45) employees, with the aim of collecting data as 

well as personal interviews, field observations and documents. After 

collecting and collecting the data, it was unloaded and analyzed using 

SPSS. 

     It was found that there is a statistically significant effect of internal 

marketing on the organizational affiliation of the employees of Algeria 

Telecom in the valley, through its dimensions of (training, empowerment, 

administrative support, motivation, work teams and internal 

communication) at the level of significance α0.05 ≥Keywords: internal 

marketing, organizational affiliation, Algeria Telecom in El Oued. 
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يشغل التسويق مرتبة لا يستهان بها، وذلك بسبب النهضة التي حدثت في معظم دول العالد، وما ترتب 
وتراكم الدخزون منو، عنها من بزصص في سوق العمل، واتساع أسلوب الإنتاج، وتوفره بكميات كبتَة ومتنوعة 

فوجدت الدؤسسات نفسها أمام ضرورة ملحة لتوزيع منتجاتها، وإتباع كافة الطرق والوسائل الدمكن بكامل طاقتها 
 من أجل برقيق الأرباح والاستمرارية في جنيها.

الداخلي أحد أىم أنواع التسويق التي تم تسليط الضوء عليها حديثا من قبل الكتاب  ويعتبر التسويق
والدمارستُ في لرال التسويق، وينظر التسويق الداخلي للعاملتُ بالدؤسسة على أنهم عملبء داخليتُ لذم حاجات 
ورغبات ينبغي اشباعهالتحقيق أىداف الدؤسسة. كما ينظر للؤنشطة التي يؤديها العاملون على أنها منتجات 

براول إشباعها من خلبل الأنشطة التي داخلية، وأن الدؤسسة لغب أن تركز على حاجات ورغبات العاملتُ و 
 يؤدونها لكي تضمن قوى عاملة ذات كفاءة عالية وكذلك إشباع العميل الخارجي.

ويرتكز موضوع الانتماء التنظيمي على أنو حاجة ملحة وقوة دافعة يسعىالعاملون في الدؤسسةلإشباعها، 
لؽكن برقيق الانتماء التنظيميللاإذا كانت الدؤسسة ويعمل الانتماء التنظيمي على تقويةالدؤسسة ويدعم بقائها، ولا

التي ينتمي إليها العامل لزققة لحاجاتو ورغباتو، وتتفق معايتَه وقيمو مع معايتَىا وقيمها، فيتحقق القبول من 
الطرفتُ، ويتولد لدى العامل استعداد للقيام بدوره كعضو من الجماعة، ويتضمن ذلك أنواعا معينة من السلوك من 

انب العامل، وكذلك استجابات معينة من الآخرين، والانتماء التنظيميللمؤسسة كجماعة يؤدي إلذ اتساقها ج
 وتكاملها.

وباعتبار أن الانتماء التنظيمي للعاملتُ لا لؽكن برقيقهللاإذا كانت الدؤسسة التي ينتمي إليها العامل لزققة 
لغب تبنيها من قبل الدؤسسة لتحقيق ىذا الدبتغى. وتعتبر لحاجاتو ورغباتو، جاء دور التسويق الداخلي كسياسة 

مؤسسة اتصالات الجزائر رائدة في لرال الخدمات في الجزائر، ومن ألعأىدافها برقيق الجودة والفعالية وكفاءة الأداء، 
ذه ولتحقيق ىذا الدسعى لابد لذا من تطبيق جملة من السياسات والتي على رأسها التسويق الداخلي لتحقيق ى

 الأىداف الدرتبطة أساسا بالانتماء التنظيمي للعاملتُ.

وعليو جاءت ىذه الدراسة للبحث عن دور التسويق الداخلي في تعزيز الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة 
 اتصالات الجزائر بالوادي.
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 أولا: إشكالية الدراسة 

 التساؤل التالر:بناء على ما سبق لؽكن صياغة إشكالية الدراسة من خلبل    

كيف يساىم التسويق الداخلي من خلال أبعاده )التدريب، التمكنٌ والدعم الاداري، التحفيز، فرق العمل 
 والاتصال الداخلي( في تعزيز الانتماء التنظيمي للعاملنٌ بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي؟

 الأسئلة الفرعية:

 الفرعية التالية: لؽكن تقسيم الإشكالية الرئيسية إلذ الأسئلة  

 ىل ىناك أثر للتدريب على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي؟ -

 ىل ىناك أثر لفرق العمل على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي؟ -

سسة اتصالات الجزائر ىل ىناك أثر للتمكتُ والدعم الاداري على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤ  -
 بالوادي؟

 ىل ىناك أثر للتحفيز على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي؟ -

 ىل ىناك أثر للبتصال الداخلي على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي؟ -

 ثانيا: فرضيات الدراسة 

 ة الرئيسية سيتم السعي إلذ إثبات أو نفي صحة الفرضية التالية:من أجل الإجابة على الإشكالي   

 :الفرضية الرئيسية 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الداخلي على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر    
ي، التحفيز،والاتصال بالوادي، من خلبل أبعاده الدتمثلة في ) التدريب، فرق العمل، التمكتُ والدعم الإدار 

 (.α≤2024الداخلي ( عند مستوى دلالة )

 فرعية كالتالر: والتي تتفرع إلذ خمسة فرضيات

يوجد أثردلالة إحصائية للتدريب على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات الفرضية الأولى:  -
 .(α≤2024الجزائر بالوادي عند مستوى دلالة )
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أثر دلالة إحصائية لفرق العمل على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات يوجد الفرضية الثانية:  -
 (α≤2024الجزائر بالوادي عند مستوى دلالة )

يوجد أثر دلالة إحصائية للتمكتُ على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات الفرضية الثالثة:  -
 (α≤2024الجزائر بالوادي عند مستوى دلالة )

يوجد أثر دلالة إحصائية للتحفيز على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات ية الرابعة: الفرض -
 (α≤2024الجزائر بالوادي عند مستوى دلالة )

يوجد أثر دلالة إحصائية للبتصال الداخلي على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة الفرضية الخامسة:  -
 .(α≤2024ى دلالة )اتصالات الجزائر بالوادي عند مستو 

 ثالثا: مبررات اختيار الدوضوع 

 لؽكن إبراز أىم أسباب اختيار الدوضوع في التالر:   

 بحكم التخصص في إدارة الأعمال والرغبة في الاطلبع والبحث في كل ما يشملو ىذا التخصص. -

 الدنظمة.إبراز دور أبعاد التسويق الداخلي في تعزيز الانتماء التنظيمي للعاملتُ داخل  -

 قابلية الدوضوع للبحث والدراسة نظرا لإمكانية الوصول إلذ نتائج ملموسة في ىذا الدوضوع. -

 رابعا: أىداف الدراسة 

 لؽكن إبراز أىم أىداف الدراسة في التالر:   

 التعرف على مفهوم التسويق الداخلي وحيثياتهالفكرية. -

 التعرف على أبعاد وطرق تعزيز الانتماء التنظيمي. -

لربط بتُ الأسس النظرية والواقع العملي من خلبل دراسة حالة على مستوى الدؤسسات الجزائرية، ا -
 والدتمثلة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي.

 خامسا: أهمية الدراسة 

تكمن ألعية الدراسة في كونها تعالج موضوعا حيويا وىاما وىو التسويق الداخلي ومسالعتو في تعزيز الانتماء    
التنظيمي للعاملتُ في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي، من خلبل تبيان دور العنصر البشري وألعيتو وإحساسو 
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وشعوره لانتمائو للمؤسسة، والذي يظهر من خلبل افتخارىم بوظيفتهم وبالعمل بالدؤسسة التي ينتمون لذا، واعتبار 
 أىدافهم وأىدافها واحدة. 

 سادسا: حدود الدراسة 

 أجل التحكم في موضوع الدراسة ومعالجة الاشكالية لزل البحث، تم وضع الدراسة في إطار الحدود التالية:من    

 وتتمثل في مؤسسة اتصالات الجزائربالوادي. الحدود الدكانية: -

في الددة الدمتدة من بداية  0202/0200أجريت ىذه الدراسة في السنة الجامعية الحدود الزمانية:  -
 .0200اية نهاية ماي شهر مارس إلذ غ

 سابعا: منهج الدراسة 

بغية الوصول إلذ الأىداف الدرجوة والإجابة على الاشكالية الدطروحة تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي    
في الشق النظري والدفاىيمي للدراسة وذلك لتناسبو مع طبيعة الدوضوع ولتفستَ وبرليل متغتَات الدراسة والوقوف 

أما الجانب التطبيقي والديداني فقد اعتمد على منهج دراسة الحالة باستخدام الاستبيان والدقابلة والدلبحظة  عليها،
( SPSSوالوثائق لجمع الدعلومات الديدانية من الدؤسسة لزل الدراسة، ثم القيام بدعالجة نتائج الاستبيان برنامج )

 وبرليل نتائجو والتعليق عليها.

 ثامنا: نموذج الدراسة 

يتكون لظوذج الدراسة من متغتَين كما ىو موضح في الشكل أدناه، حيث اشتملت الدراسة على متغتَ 
مستقل بسثل في "التسويق الداخلي" والذي تم قياسو من خلبل أبعاده والدتمثلة في )التدريب، فرق العمل، التمكتُ 

 ومتغتَ تابع بسثل في الانتماء التنظيمي.والدعم الاداري، التحفيز، الاتصال الداخلي( 
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 الدصدر: من إعداد الطالبات

 تاسعا: خطة )ىيكل( الدراسة 

الإلدام بجوانب الدوضوع والوصول إلذ النتائج الدرجوة للدراسة تم تقسيم ىذا البحث إلذ فصلتُ  بغرض    
 كما يلي:

الفصل الأول الدعنون بـ "الإطار النظري للتسويق الداخلي، الانتماء التنظيمي والدراسات السابقة"وىو    
سس النظرية للتسويق الداخلي"، والذي تم التطرق بدوره تم تقسيمو إلذ ثلبثة مباحث :الدبحث الأول الدعنون بـ "الأ

فيو لتحديد مفهوم التسويق الداخلي، خصائصو، ألعيتو وأىدافو، وبرديد أبعاده  )التدريب، فرق العمل، التمكتُ، 
أما الدبحث الثاني تم التطرق فيو إلذ الأسس النظرية للبنتماء التنظيمي، حيث تم .التحفيز، الاتصال الداخلي (

 مفهومو، خصائصو، أبعاده، وطرق تعزيزه. وتضمن الدبحث الثالث الدراسات السابقة للمتغتَين. برديد

الفصل الثاني الدعنون بـ " التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي "، وىو 
 لرمع اتصالات الجزائر" وتناول ﵀ةبدوره تم تقسيمو إلذ ثلبثة مباحث: الدبحث الأول الدعنون بـ "مدخل عام حول 

 الدراسة لزل مؤسسة حول وألعيتها، كما وتناول أيضا نظرة وأىدافها الجزائر اتصالات مؤسسة حول موجزة
ونشاطاتها وىيكلتها، أما الدبحث الثاني بعنوان "الإطار الدنهجي للدراسة الديدانية "، وقد تطرقنا فيو الذ  ومهامها

 المتغير المستقل   

 

 المتغير التابع 

 

 التسويق الداخلي    

 

 

 الانتماء 

 التنظيمي

 
 التدريب

 فرق العمل 

 التمكين 

 الاتصال الداخلي
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وطرق تطبيقها، وفي الأختَ الدبحث الثالث "برليل ومناقشة نتائج الدراسة الديدانية" الذي عرض أدوات الدراسة 
تناول بدوره تشخيص وعرض وبرليل ووصف مستوى إدراك متغتَات الدراسة لدى العمال، من خلبل عرض 

 نتائج كل من التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي للعاملتُ.

 عاشرا: صعوبات الدراسة 

 واجهتنا أثناء إعداد ىذه الدذكرة صعوبات بسثلت في:   

 عدم وفرة الكتب والدراجع حول موضوع الانتماء التنظيمي. -

 ضيق الوقت بتُ استلبم الاستبيانات الدعروضة على عينة الدراسة للقيام بتحليلها وعرضها مناقشتها -

)رغم التوضيح بالإجابة بخيار  بعض عينات الدراسة قامت باختيار أكثر من إجابة واحدة لبعض الأسئلة -
 واحد في الاستبيان الدعروض (

 وبعضهم الأخر لد يقم بالإجابة أبدا على بعض الأسئلة )رغم توفر خيار "لزايد"(   -

 



 

  

 

 

 
 

 الفصل الأول 
الإطار النظري للتسويق 

الداخلي، الانتماء التنظيمي 
 والدراسات السابقة
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 تدهيد:

يعد التسويق من أىم وظائف الدؤسسة الاقتصادية، ولقد كان ابذاه التسويق سابقا موجو إلذ خارج الدؤسسة فقط، 
وبذلك تم إلعال الدور الذي يؤديو العاملون بالدؤسسة وىذا الدور يظهر في قدرتهم على برديد مستوى الجودة التي 

بـ :"التسويق ذي ركز على العاملتُ وىو ما تم تسميتو تلبي حاجات الزبائن، وبذلك ظهر مفهوم جديد للتسويق ال
 ، ىذا الأختَ يكون موجو إلذ داخل الدؤسسة مركزا إجراءاتو الدختلفة على العاملتُ.الداخلي"

 وعليو سيتم التطرق في ىذا الفصل إلذ الدباحث التالية:

 الأسس النظرية للتسويق الداخلي؛ الدبحث الأول: -

 الأسس النظرية للبنتماء التنظيمي للعاملتُ؛ الدبحث الثاني: -

 الدراسات السابقة.الدبحث الثالث: -
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 الدبحث الأول: الأسس النظرية للتسويق الداخلي

سيتم التطرق في ىذا الدبحث إلذ ثلبث مطالب، يتناول الدطلب الأول مفهوم وخصائص التسويق الداخلي، 
 وأىداف التسويق الداخلي أما الدطلب الثالث فيتطرق لأبعاد التسويق الداخلي.ويتحدث الدطلب الثاني عن ألعية 

 الدطلب الأول:مفهوم وخصائص التسويق الداخلي

ظهر مفهوم التسويق الداخلي في الدنظمات الخدمية، وكان التطبيق الأساسي لو في كيفية برديد الاحتياجات 
 والدستشفيات وخدمات النقل العام وغتَىا.التدريبية وحل مشاكل تسويق الخدمات مثل البنوك 

 أولا:مفهوم التسويق الداخلي

لتقدنً مفهوم  ليس ىناك تعريف موحد ومتفق عليو للتسويق الداخلي،ولكن ىناك العديد من ا﵀اولات والأفكار
 لذذا الأختَ.

يري الجودة اليابانية، بواسطة مد حيث يرى بعض الباحثتُ أن أول ظهور لذذا الدفهوم كان مع بداية الخمسينات
وىو ينظر للؤنشطة التي يؤديها العاملتُ على أنها منتجات داخلية، وأن الدؤسسة لغب أن تركز اىتمامها على 
احتياجات العاملتُ وبراول إشباعها من خلبل الأنشطة التي يؤديها الأفراد ، لكي تضمن قوى عاملة ذات كفاءة 

 1عالية تساىم في إرضاء الزبائن.

 ا لؽكن تقدنً تعاريف للتسويق الداخلي كالتالر:وبهذ

أن التسويق الداخلي ىو: "وظيفة تهتم بالاختبار والتدريب والتحفيز الجيد لجميع العاملتُ في كيلرو كوتلريرى -
2الدنظمة، وخاصة أولئك الذين يرغبون بتقدنً خدمات متميزة لزبائنهم".

 

 

                                                           
"،لرلة للاتصالات الخلوية بالجزائر Mobilisأثر التسويق الداخلي في تحقيق التزام العاملنٌ دراسة ميدانية بمؤسسة قدور بن نافلة، محمد فلبق، "1

 .276، ص 2013، جامعة حسيبة بن علي، الشلف، الجزائر، 28،ع 04علوم الاقتصاد والتسيتَ والتجارة، مج 
،  01، ع09"،لرلة الإبداع، مجدور التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي داخل الدؤسساتبن علي إحسان ، لػياوي عبد الحفيظ ، "2

 .300، ص2019جامعة زيان عاشور، الجلفة ، الجزائر، 
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أن التسويق الداخلي ىو: "تطبيق فلسفة وسياسة لتسويق على العاملتُ في الدنظمة الذين  بنًيكما عرفو  -
لؼدمون الزبائن، وبالتالر فلنهم أفضل الناس الدمكن توظيفهم وا﵀افظة عليهم والذين سيعملون بأفضل ما 

 1لديهم لخدمة الزبائن".

قدم إلذ كل أعضاء الدنظمة تتمثل في كما عرف التسويق الداخلي على أنو: "لرموعة من الإجراءات ت -
التدريب والدكافئة وبث الدعلومات وتقييم العاملتُ مع فهم واضح لرسالة الدنظمة وأىدافها لغرض برستُ أداء 

 2العاملتُ".

أن التسويق الداخلي "ينص أن طاقم العاملتُ في مؤسسة ما لد لػققوا الدزايا والدنافع  2222 غرونروسويرى  -
التسويق الداخلي كفلسفة ونظام إلا إذا ترسخت لديهم القناعة الدطلقة بألعية الخدمة التي يقدمونها الدتأتية من 

 3أي أن على ىؤلاء العاملتُ أن يعتنقوا الخدمة كفلسفة ونظام يكون دائما موجها بالزبون".

تتًسخ لديهم قناعة أن العاملتُ في الدنظمة لغب أن  ( أن التسويق الداخلي "ينظر إلذ2222) كرونسويرى  -
بألعية ما يقدمونو حتى لػققوا الدزايا والدنافع الدرجوة من التسويق الداخلي، ويعتٍ ذلك أن يعتنق العاملون 

 4الخدمة فلسفة دائمة بذاه الأسواق الدخدومة".

لبشرية وىناك من عرف التسويق الداخلي بأنو "ذلك التسويق الذي يستخدم الدنظور التسويقي لإدارة الدوارد ا -
في الدنظمة، من خلبل تنمية مهاراتهم وقدراتهم لكي يكونوا قادرين على تقدنً أفضل الخدمات وخلق علبقات 
طيبة مع زبائنهم، بالتالر برقيق الذدف الذي تسعى الدنظمة إلذ برقيقو ألا وىو رضا الزبائن والذي بدوره لػقق 

5الربحية".
 

 خلي كالتالر:من خلبل ما سبق لؽكن تعريف التسويق الدا

                                                           
"، لرلة العلوم الاقتصادية، جامعة جيلبلر اليابس سيدي بلعباس، أثر لشارسات التسويق الداخلي على رضا العاملنٌألؽن عبد الله محمد أبو بكر، " 1

 .13، ص2018، 16، ع01الجزائر، مج
والتسويق العكسي اتجاىات تسويقية معاصرة في القرن "التسويق الدستدام درمان سليمان صادق ،عاكف يوسف الزيادات، نزار عيسى صديق، 2

 .236، ص2014، الأردن، زمزم ناشرون وموزعون، 1" ، ط21
 .389، ص2016"، مصر، دار الوراق للنشر ، "التسويق السياحي مدخل استراتيجيحميد عبد النبي الطائي،3
"، مذكرة ماجستتَ في إدارة أعمال، كلية ادارة الأعمال، جامعة الأردن "تطبيق التسويق الداخلي في الشركات الصناعية فيسلوى لزمود مطاحن، 4

 .16، ص2009/2010الشرق الأوسط، الأردن، 
 .346، ص2013، الأردن: دار اليازوري للنشر والتوزيع، "تسويق الخدمات مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي"حميد الطائي، بشتَ العلبق، 5
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يعبر التسويق الداخلي عن لرموع السياسات والإجراءات التي تقوم بها الدؤسسة من أجل جذب أفضل الكفاءات 
والاىتمام بحاجاتهم ورغباتهم وتلبيتها من أجل برقيق رضاىم، وبالتالر تقدنً أفضل خدمات لشكنة لشا ينعكس 

 الدؤسسة.إلغابا على رضا الزبائن وبالتالر برقيق أىداف 

 ثانيا: خصائص التسويق الداخلي

 منها:لؽتاز التسويق الداخلي بعدة خصائص بتصنيفو كعملية 

حيث يطبق داخل الدؤسسة لإدارة عملية التبادل والتفاعل بتُ الدؤسسة التسويق عملية اجتماعية: - أ
والعاملتُ بها، فالعاملون لا تقتصر حاجاتهم على الحاجات الدادية فقط،وإلظا ىناك حاجات اجتماعية 

1يق الداخلي.مثل:الأمن والانتماء والصداقة،يريدون إشباعها وىذا ما يتحقق من خلبل التسو 
 

يسعى التسويق الداخلي لتحقيق التنسيق والتكامل بتُ كافة الوظائف داخل التسويق عملية إدارية: - ب
 :2الدنظمة من خلبل

التأكد من أن كل العاملتُ يكون لديهم خبرة ومعرفة كافية بالأنشطة التي يقومون بها،وأن ىذه الأنشطة تؤدي  -
 رجتُ.إلذ إشباع رغبات وحاجات الزبائن الخا

 التأكد من أن كل العاملتُ تم تطويرىم وتدريبهم وبرفيزىم لأداء عملهم بكفاءة عالية. -

 الدطلب الثاني: أهمية وأىداف التسويق الداخلي

 أولا: أهمية التسويق الداخلي

يكتسي التسويق الداخلي ألعية بالغة في إشباع حاجات الأفراد ورغبات الأفراد العاملتُ، وبرقيق أىداف الدنظمة،  
كونو يعمل على برقيق الرضا الوظيفي للعاملتُ وتوفتَ بيئة داخلية تدعم الروح الدعنوية وتنمي السلوكات الالغابية 

 ية التسويق الداخلي للمنظمة والأفراد العاملتُ:لدى الأفراد بذاه الدنظمة، وفيما يلي توضيح لألع

                                                           
، مذكرة ماستً، تسويق الداخلي بالدؤسسات الخدمية دراسة حالة وكالة القرض الشعبي الجزائري بشلغوم العيد"واقع لشارسة ال "كعواش أمينة،1

، 2020/2021بزصص تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية والتسيتَ والعلوم التجارية، الدركز الجامعي عبد الحفيظ بوصوف، ميلة، الجزائر ،
 .09ص

"الدور الوسيط "للملكية النفسية تجاه الوظيفة"على العلاقة بنٌ لشارسات التسويق الداخلي وسلوك الدواطنة التنظيمية نضال حسن خليل زعرب،2
 . 16، ص2019"، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلبمية، غزة، فلسطتُ، في الدؤسسات الأكاديمية الفلسطينية
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: " 1: وتتضح ألعية التسويق الداخلي للمنظمة من ثلبثة لزاور وىيأهمية التسويق الداخلي بالنسبة للمنظمة . أ
 إدارة التغيتَ،بناء الصورة العامة،استًاتيجية الدنظمة".

مثل أن تقرر رفع مستوى الأرباح بنسبة كبتَة جدا من قد تعتمد الدنظمة إحداث تغيتَات كبتَة، . إدارة التغينً:1
% على سبيل الدثال، أو إدخال أنظمة جديدة داخل الدنظمة مثل تكنولوجيات الدعلومات أو غتَىا 52% إلذ 4

من التغتَات الكبرى والتي عادة ما تكون غتَ لسططة بدعتٌ فيها نوع من الدفاجأة والاندفاع ، أو تفرضها ظروف 
 معينة.

تعد صورة الدنظمة أحد العناصر الأساسية من بتُ خمسة عناصر  ريتشارد نورمانحسب  بناء الصورة العامة: .2
)قطاع السوق، مفهوم الخدمة، صورة الدنظمة،نظام التسليم، ثقافة الدنظمة(في نظام إدارة منظمة الخدمة، والصورة 

ظفتُ، سوق التوظيف، الزبائن، الدتدخلتُ الآخرين في ىي بدثابة أداة إعلبمية تستعملها الدنظمة للتأثتَ على الدو 
النشاط مثل حملة الأسهم أو مالكون آخرون للموارد بهدف التموقع الاستًاتيجي ودخول السوق بفاعلية وتسهيل 

 الوصول إلذ موارد متنوعة أو على الأقل بأقل التكاليف وتوجيو سلوك الأفراد لزيادة الدافعية والإنتاجية.

التسويق الداخلي دورا مهما من خلبل الاتصال الداخلي والتعريف بنقاط بسييز الدنظمة، لدى أفراد  وىنا يلعب
الدنظمة، ثم من خلبل الأفراد العاملتُ براول التموقع في أذىان السوق، أو القطاع الدستهدف ولذلك يقال أن 

 جميع العاملتُ ىم سفراء لزتملون للمنظمة.

لػتاج إلذ تعاون وتنسيق بتُ لستلف الأفراد والوظائف، وجهود  إستًاتيجيةتنفيذ أي  الدنظمة: إستراتيجية .3
التسويق الداخلي تعمل على تقليل حدة التداخل والصراع الوظيفي،وبناء الالتزام الدطلوب لتنفيذ تلك 

 الاستًاتيجيات على أحسن وجو.

 أهمية التسويق الداخلي بالنسبة للموظف: . ب

فع والدزايا التي يستفيد منها الدوظفون تنجم عن تطبيق برامج التسويق الداخلي لؽكن ذكرىا  العديد من الدنا ىناك
 :2كالتالر

                                                           
 .103،104، صص2016"، الجزائر، دار الخلدونية، المجالات( سويق )الدفاىيم، الأنواع،"الت بلحيمر ابراىيم،1
 .106، 105نفس الدرجع، صص2
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أحد أىم الدزايا التي تنتج عن تطبيق برامج التسويق الداخلي ىو برقيق الرضا تحقيق الرضا لدى العاملنٌ: .1
ومتطلبات العاملتُ والعمل على والشعور بالاستقرار لدى العاملتُ، فمن خلبل البحث عن حاجات 

 تلبيتها ىي أحد أبرز العوامل التي تساىم في إرضاء العاملتُ.

يعتبر العامل أول الدستفيدين من برامج التسويق الداخلي لأنها تعمل تطوير وتحسنٌ مستوى أداء العامل: .2
من الأنشطة التي تدخل  على توفتَ كافة الظروف الدلبئمة، بالإضافة إلذ برامج التدريب والتطوير وغتَىا

ضمن برامج التسويق الداخلي والتي تساىم في برسن أداء العامل وبالتالر زيادة اعتزازه بالعمل الذي يقوم 
 بو.

من خلبل برامج التسويق الداخلي تتغتَ نظرة العالد لزميلو، سواء كان في تحسنٌ العلاقات بنٌ العاملنٌ:  .3
بشكل جدري وبالتالر يصبح الشعور بالانتماء للمنظمة أمر  نفس الدستوى الإداري أو أعلى أو أقل،

 الغابي بالنسبة للعامل أو الدوظف.

بتولد برامج التسويق الداخلي شعور لدى الدوظف بألعية الدهام والواجبات شعور الدوظف بمعنى الوظيفة: .4
الر تتغتَ نظرتو لدعتٌ العمل التي يقوم بها في الدساىم في برقيق الأىداف الدشتًكة للمنظمة والعاملتُ، وبالت

لشا لغعلو يسعى إلذ برقيق الذات والتمييز في العمل وإشباع الحاجات العليا بدلا عن الاكتفاء بالحاجات 
 الدادية فقط.

 ثانيا: أىداف التسويق الداخلي

 :1تتمثل أىداف التسويق الداخلي في ما يلي

اعلون مع النشاطات التسويقية بهدف ابزاذ قرارات نشر الدعلومات وتبادلذا بتُ جماعات العمل الذين يتف . أ
 تسويقية فعالة.

 تفعيل الحوافز التي من خلبلذا يتم تشجيع العاملتُ وبرفيزىم بهدف برستُ الأداء على لضو مستمر. . ب

 تطوير قدرات وكفاءات العاملتُ في الدنظمات الصناعية والخدمية. . ت

                                                           
، مذكرة ماجستتَ غتَ "أثر التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي متعدد الأبعاد للعاملنٌ في أمانة عمان الكبرى"رائد ضيف الله الشوابكة،1

 .16، ص2010رة أعمال، كلية إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، منشورة ، بزصص إدا
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 الإدارية والاتصال مع الجمهور. رفد الدنظمات بالعاملتُ الأكفاء للعمل بالوظائف . ث

يساعد تطبيق التسويق الداخلي في الدنظمة على القيام بحملبت ترولغية داخلية لتشجيع العاملتُ وتفعيل  . ج
 دورىم في برقيق الأىداف الاستًاتيجية.

ىو  خلق بيئة داخلية يتميز العاملتُ فيها بالوعي والحماس للعمل حيث أن من أىم العوامل الدؤثرة في ذلك . ح
 دعم الإدارة العليا الدتواصل للعاملتُ.

ا﵀افظة على العاملتُ الذين يتمتعون بدهارات عالية وذلك من خلبل تزويدىم بكافة مستلزمات العمل الدادية  . خ
 .والدعنوية

وخلبصة ذلك أن الذدف من التسويق الداخلي ىو العمل على إلغاد كوادر بشرية تعمل في بيئة مستقرة، وبروح 
إلذ خدمة الزبائن بكفاءة معنوية عالية وبتعاون يساىم في استقرار العمل وتوفتَ اتصالات داخلية مرنة للوصول 

 عالية.

 الدطلب الثالث: أبعاد التسويق الداخلي

الداخلي بالتًكيز على العديد من الأبعاد لغرض تطوير العلبقات مع الزبائن الخارجيتُ، وبالتالر  يتميز التسويق
برقيق رغبات ىذا الأختَ وتقدنً خدمات ذات جودة عالية، فيحقق بذلك رضا الزبون الخارجي فيما لؼص ىذه 

 الدراسة نركز على الأبعاد التالية:

 أولا: التدريب

التي لا غتٌ عنها في الدنظمة حيث أنو يعتبر أسلوب من أساليب التعلم وصقل الدهارات  يعد التدريب من الأنشطة
 .والقدرات بدا يتمشى مع الدتطلبات والتطورات التي تطغى على بيئة الأعمال والدنظمات الدتسمة بالتغتَ الدائم

 تعريف التدريب: . أ

 للتدريب عدة تعريفات لؽكن ذكرىا كالتالر:
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 1على أنو: "ذلك النشاط الذي يهدف إلذ تنمية قدرات الأفراد على أداء العمل". لؽكن تعريف التدريب -

بأنو:"لرموعة من البرامج الدتخصصة من أجل تعليم الدوارد البشرية كيف تؤدي أعمالذا حالية  عقيليكما عرفو  -
2بدستوى عالر من الكفاءة من خلبل تطوير وبرستُ أدائهم".

 

على أنو: نشاط لسطط يهدف إلذ تزويد الأفراد بدجموعة من الدعلومات  الباقيصلاح الدين عبد وقد عرفو  -
والدهارات، التي تؤدي إلذ زيادة معدلات أداء الأفراد في عملهم بدا أنو يتضمن تنمية النواحي الدتعلقة 

زملبء وتنمية بالابذاىات الأفراد الدتدربتُ، لضو تأييد سياسات وأىداف الدنظمة وكذا التعاون مع الرؤساء وال
روح الجماعية للعمل وتبادل الدنافع بتُ الدنظمة والعاملتُ، ويهدف التدريب بصورة عامة لرفع من الأداء 

3الدطلوب للؤفراد والدؤسسات لشا ينعكس على معدل الكفاءة الإنتاجية للمنظمة.
 

 من خلبل ما سبق لؽكن تعريف التدريب كالتالر:

 مية قدرات ومهارات الأفراد لأداء العمل بشكل أفضل.التدريب ىو كل نشاط يهدف إلذ تن

 الأىداف الرئيسية لعملية التدريب: . ب

 :4ترتكز الأىداف الرئيسية لعملية التدريب في التالر

وتشمل الكم والكيف في جودة الإنتاج من خلبل تدريب العاملتُ في التحكم وإتقان  الزيادة في الإنتاج: .1
 العمل الدنوط بهم.

حيث يعمل التدريب على بسكتُ العاملتُ من حسن استعمالذم للآلات طبقا  النفقات:الاقتصاد في  .2
لأصولذا، وحسن التعامل مع الأعمال الخطتَة لشا يقلل من حوادث الدهنية وتوقف العمل، وكذا مردودية 

 التدريب تكون أكثر من النفقة عليو.

                                                           
، الأردن، دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر، 1"، طإدارة العنصر البشري في منظمات الأعمال الحديثةزاىد محمد ديري، سعاد راغب الكسواني، " 1

 .55، ص2015
 .280مرجع سابق، ص، قدور بن نافلة، محمد فلبق2
 .103، ص2002"، الجزائر، دار الجامعة الجديدة، الاتجاىات الحديثة لدوارد البشريةصلبح الدين عبد الباقي،" 3
دور التسويق الداخلي في تعزيز الولاء التنظيمي للعاملنٌ دراسة حالة الدؤسسات الاستشفائية التابعة للقطاع العام بولاية عجيلة حاج حمد،4

صص إدارة أعمال وتسيتَ الدوارد البشرية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح، ، أطروحة دكتوراه، بزغرداية
 .08، 07، ص ص2021ورقلة، الجزائر، 
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بسكتُ العمال من مهامهم لشا يزيد من : حيث تعمل البرامج التدريبية على التقليل من دوران العمل .3
 الرضا الوظيفي، لشا ينعكس على استقرار وثبات حياتهم الدهنية وىذا يزيد في رغبتهم في الخدمة الدنظمة.

حوادث العمل ىي نتيجة الخطأ في التعامل سواء مع الدعدات والآلات  تخفيض حوادث العمل: .4
 .دريبية في تدريب العاملتُ على التعامل مع ىذه الظروفوالحوادث الطارئة لشا يستدع تدخل البرامج الت

مهارات العمال الدتعددة وكفأتهم في أداء مهامهم ىي في الحقيقة أصل  استمرار التنظيم واستقراره: .5
 استثماري في التنظيم يساعد على استقراره.

 ثانيا: تدكنٌ العاملنٌ

 تعريف تدكنٌ العاملنٌ: . أ

 ذكرىا كالتالر:للتمكتُ عدة تعريفات لؽكن 

التمكتُ ىو:"تلك العملية التي يتم من خلبلذا بسكتُ الدوظفتُ للقيام بدسؤوليات أكبر من خلبل تفويض  -
 1الصلبحيات والتدريب والثقة والدعم العاطفي".

التمكتُ بأنو: "أسلوب إدارة من خلبلو يشتًك الددراء والعاملتُ في الدنظمة للتأثتَ في عملية ابزاذ  بريسعرف  -
القرار بحيث لا تتحدد بالدوقع الرسمي بقدر ما بردد بنظم التدريب والتحفيز والدشاركة في السلطة والثقافة 

 2التنظيمية".

التمكتُ على أنو: "تفويض العاملتُ في مواقع ابزاذ القرار وتشجيع مشاركتهم يعمل  أونقوريو شيندا ويعرف -
3لشا يؤدي إلذ زيادة الرضا الوظيفي". على زيادة الاستجابة السريعة لأي تغتَ في البيئة

 

 من خلبل ما سبق لؽكن تعريف التمكتُ كالتالر:

 التمكتُ ىو شعور والتزام وظيفي ناتج عن إحساس الدوظف بالقدرة على ابزاذ القرارات وبرمل الدسؤولية.

                                                           
، جامعة 03، ع02"، لرلة إضافات اقتصادية، مجالتسويق الداخلي ودوره في تحسنٌ جودة الخدمات الدصرفية :مقاربة نظريةخوالد أبو بكر، "1

 .102، ص2018باجي لستار، عنابة،  الجزائر،  
"، لرلة العلوم دور التسويق الداخلي في أداء العاملنٌ دراسة ميدانية لعينة من العاملنٌ في الوكالات السياحية في الجزائربلبخاري سامي،"2

 .61ص ،2018قالدة، الجزائر،  45ماي 08، جامعة 01، ع19الاقتصادية والإدارية، مج
 .21نضال حسن زعرب،مرجع سابق، ص3
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 فوائد تدكنٌ العاملنٌ: . ب

 :1في حالة اختيار أي منظمة بسكتُ عامليها لؽكن أن برقق التالر

السرعة في استجابة الدوظف لاحتياجات العملبء، والعمل على حل مشاكل العملبء بسبب أن الدوظفتُ  -
 لديهم الصلبحية للتصرف في الوقت الدناسب.

 زيادة تفاعل الدوظفتُ مع الزبائن. -

 اتساع نظرة الدوظفتُ فيكون مصدر للؤفكار الجيدة لتحستُ الخدمة. -

 ثالثا: فرق العمل

 العمل:تعريف فرق  . أ

تعرف فرق العمل على أنها: "جماعة تتكامل مهارات أعضاءىا الذين يلتزمون بهدف مشتًك أو لرموعة من  -
 2الأىداف التي ألزموا أنفسهم بتحقيقها".

وعرفها آخرون بأنها لرموعة أفراد يعملون معا لتحقيق غاية مشتًكة لا يستطيعون أن يصلوا إليها بصورة فردية.  -
3

 

 لؽكن تعريف فرق العمل كالتالر: من خلبل ما سبق

 ىي لرموعة من الأفراد يتقاسمون الدسؤولية في ظل لرموعة القواعد التي برددىا الدنظمة لتنظيم عملهم.

 فوائد فرق العمل: . ب

 :4تتمثل فوائد فرق العمل في

                                                           
 .نفس الصفحة1
"، مذكرة ماستً في طولقة(ACTELأثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بولعراس عبد الدؤمن،" 2

 .12علوم التسيتَ، بزصص الدوارد البشرية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، ص
 .25مرجع سابق، ص،الشوابكةرائد ضيف الله 3
أثر التسويق الداخلي في الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي متغنًا وسيطا دراسة في عينة من العاملنٌ محمد حستُ عبد ا﵀سن أبو سنينة، "4

الشرق الأوسط للدراسات العليا، الأردن، "، مذكرة ماجستتَ، بزصص إدارة أعمال، كلية إدارة الأعمال، جامعة في الدستشفيات الأردنية الخاصة
 .26، 25، ص ص2013
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والاستغلبل الجيد لدهارات :يزيد ىذا الدفهوم فعالية القيام بالعمل وتعزيز الدصداقية والخروج بنتائج جيدة التعاون -
 .وقدرات العاملتُ

: ويعتمد ىذا الأسلوب على الاتصال الدستخدم فتصل الدعلومات بيسر وسهولة يؤدي إلذ زيادة  نقل الدعلومات -
 .كفاءة العمل كفريق

 : حيث تستخدم الدوارد بشكل صحيح بعيد عن الإسراف والذدر بها.الاستخدام الأمثل للموارد -

 رارات الدوضوعية والابتعاد عن العشوائية والتخبط بالعمل.ابزاذ الق -

 رابعا: التحفيز

 تعريف التحفيز: . أ

لؽكن تعريف الحوافز على أنها:"تلك العملية التي تسمح بدفع الأفراد وبرريكهم من خلبل دوافع وحوافز معينة  -
 1صرف".مادية أو معنوية لضو سلوك معتُ أو بذل لرهودات معينة بغية برقيق أىداف الد

كما لؽكن تعريف الحوافز على أنها:"تلك التي لػصل علها الفرد في الدؤسسة كنتيجة لتمييزه في الأداء عن  -
2الآخرين".

 

على أنو: "لرموعة العوامل أو الدؤبسرات التي تدفع الفرد لضو بدل أكبر الجهود فيعملو  محمد مرعيكما عرفو  -
والابتعاد عن ارتكاب الأخطاء في مقابل الحصول على ما يضمن برقيق رغباتو وحاجاتو الدتعددة، وبرقيق 

 3مشروع ىو تطلعاتو لبلوغها خلبل عملو".
مل والأساليب التي تستخدمها منظمة ما للتأثتَ في سلوك الأفراد ولؽكن تعريف الحوافز على أنها:"لرموعة العوا -

أدائهم كما ونوعا، لشا يؤدي إلذ زيادة الإنتاج، و  العاملتُ لديها، لشا لغعلهم يبذلون الدزيد من اىتمامهم بعملهم
 4وبالتالر إلذ خفض تكاليف العمل، ورفع الروح الدعنوية عند الأفراد العاملتُ وإشباع حاجاتهم".

                                                           
 .102خوالد أبو بكر،مرجع سابق، ص 1
( وكالة BADR) -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية –، "أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمات الدصرفية زويتٍ محمد، رقايقي أمت2َ

ة الدؤسسة، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة أحمد دراية، أدرار، "، مذكرة ماستً، بزصص مالي252أدرار رمز: 
 .06، ص 2018/2019

 .نفس الصفحة 3
، الأردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، 1"، طإدارة الدوارد البشرية قضايا معاصرة في الفكر الإدارييوسف حجيم الطائي، ىاشم فوزي العبادي، " 4

 .83، ص2015
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كما لؽكن تعريف التحفيز بأنو:"ىو العملية التي تسمح للمؤسسة بدفع وبرريك الأفراد من خلبل دوافع معينة  -
 1لضو سلوك معتُ أو بذل لرهودات لتحقيق الذدف".

 من خلبل ما سبق لؽكن تعريف التحفيز كالتالر:

أىداف الدنظمة من خلبل ما يتلقونو من التحفيز ىو لرموعة الدعاملبت التي تشجع العاملتُ وتدفعهم إلذ برقيق 
 دوافع مادية ومعنوية.

 أهمية تحفيز العاملنٌ في الدؤسسة: . ب

 :2لؽكن ذكر ألعية برفيز العاملتُ في الدؤسسة كالتالر

الدسالعة في إشباع حاجات العاملتُ ورفع روحهم الدعنوية وتعزيز انتمائهم للمنظمة لشا يقلل معدل دوران  -
 العمل.

التحكم في سلوك العاملتُ وإكسابهم سلوكا الغابيا أفضل عن طريق برريك سلوكياتهم وتوجيهها  الدسالعة في -
 لصو أىداف الدنظمة.

دفع العاملتُ لإظهار الدزيد من الاىتمام بالعمل الذين يقومون فيو، وبرستُ نواتج العمل من حيث الكم  -
 والنوع.

 خامسا: الاتصال الداخلي

العملية التبادلية للمعلومات والآراء والأفكار التي تكون بتُ الدوظفتُ وتصل إلذ الزبائن لؽثل الاتصال الداخلي تلك 
الخارجيتُ على شكل تقدنً الخدمات والدعلومات، ولذذه العملية ألعية كبتَة جدا في التعامل والصاز الدهام، وبالتالر 

 خلق علبقات تفاعلية الغابية على كل الدستويات الإدارية.

 تصال الداخلي:تعريف الا . أ

 لؽكن تقدنً التعريفات التالية للبتصال الداخلي كالتالر:

                                                           
 .304بن علي إحسان ، لػياوي عبد الحفيظ، مرجع سابق، ص1
،مذكرة ماجستتَ، بزصص إدارة أعمال، كلية الاقتصاد، جامعة حلب، دراسة حالة "-أثر أبعاد التسويق الداخلي في أداء الدنظمة نسيم بتَم،" 2

 .34،  33،ص ص 2016سوريا، 
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الاتصال الداخلي ىو "تدفق التعليمات والتوجيهات والقرارات من جهة الإدارة إلذ الدرؤوستُ وتلقي البيانات  -
1والدعلومات منهم في صورة تقارير أو اقتًاحات أو غتَىا بهدف ابزاذ قرار معتُ".

 

ريف الاتصال الداخلي على أنو :"الاتصال الدوجو لضو أفراد الدؤسسة، وىو على العموم بهدف كما لؽكن تع -
2الإعلبم ودفع وخلق والحفاظ على مناخ اجتماعي ملبئم داخل الدؤسسة".

 

كما يعرف الاتصال الداخلي على أنو: "شبكة العمل التي لؽكن من خلبلذا جمع وانتقال الدعلومات وىي  -
نع القرار الفعال بالإضافة إلذ إسهامو في خدمة العملبء بجودة عالية فيوفر جمع الدعلومات عملية ضرورية لص

 3الضرورية للموظفتُ".

كما عرف الاتصال الداخلي على أنو:"العملية التي يتم بدوجبها نقل وتبادل الدعلومات داخل الدؤسسة أو نقل  -
 4الدعلومة بتُ طرفتُ أو أكثر".

 عريف الاتصال الداخلي كالتالر:من خلبل ما سبق لؽكن ت

ىو إتاحة الدعلومات اللبزمة وتبادلذا بتُ طرفتُ أو أكثر في الدؤسسة في الوقت الدناسب  الاتصال الداخلي
 لاستخدامها في لرال العمل بكفاءة.

واتصال غتَ ولؽكن التمييز بتُ نوعتُ من الاتصال الداخلي في الدؤسسة من ناحية العلبقات، فهناك اتصال رسمي 
رسمي،فالاتصال الرسمي يعتمد على الخطوط الرسمية والعلبقات السلمية بتُ أطراف الاتصال، أما بالنسبة للبتصال 
غتَ الرسمي فلب يتم برديد طبيعة العلبقة الرسمية، ولؽكن تبادل الدعلومات ونقل الأفكار، وكلب النوعتُ لو ألعية بالغة 

ر وتوطيد العلبقات، وحتى ضبطها وترتكز كل العلبقات على قاعدة الاحتًام في نشر الدعلومات وتقدنً الأفكا
 5والتبادل الدعرفي الذي لؼدم مصلحة الجميع.

                                                           
"،لرلة الدراسات ا﵀اسبية والدالية الداخلي ودوره في تنمية روح الدسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمالالتسويق فراح أسامة، عبد العزيز رحمة، "1

 .140، ص2021، جامعة زيان عاشور، الجلفة، أفريل 01، ع05الدتقدمة، مج
، مذكرة ماستً لصحة الجوارية "عنٌ البيضاء""دور التسويق الداخلي في الارتقاء بجودة الخدمة الصحية دراسة بالدؤسسة العمومية لسارة الشايب،2

 .35، ص 2014/2015في العلوم التجارية، بزصص تسويق الخدمات، جامعة أم البواقي، 
، جامعة 01، ع05"، لرلة البشائر الاقتصادية، مجدور التسويق الداخلي في تعزيز الالتزام التنظيمي لدستخدمي مكاتب بريد الجزائربكار أمال، "3

 798، ص2019، بشار، الجزائر، طاىري محمد
 .27سلوى لزمود مطاحن،مرجع سابق، ص 4
 .798بكار أمال،مرجع سابق، ص5
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 أهمية الاتصال الداخلي في الدؤسسة: . ب

 :1تبرز ألعية الاتصال الداخلي في الدؤسسة فيما يلي

حيث يلعب الاتصال دورا ىاما في ابزاذ القرار إذ عن طريقو لؽكن تسهيل عملية إيصال  اتخاذ القرار: .2
الدعلومات والبيانات الصحيحة والتي تأتي من الخارج والتي تساعد على اختيار أفضل البدائل للوصول لأرشد 

 القرارات.

للعاملتُ أىداف الدنظمة حيث يستطيع الددير باستخدام الوسائل الدتاحة لو أن يوجو ولػدد  التوجيو: .0
 والإمكانيات التي تضعها برت تصرفهم لدساعدتهم على برقيق ىذه الأىداف.

حيث يقصد بو التوفيق بتُ الأنشطة الدختلفة في الدنظمة ، وىذا يتم بوجود قنوات اتصال جيدة في  التنسيق: .3
 الدنظمة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .305بن علي إحسان ، لػياوي عبد الحفيظ، مرجع سابق، ص1
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 الدبحث الثاني: الانتماء التنظيمي للعاملنٌ

يعد الانتماء التنظيمي من الدواضيع التي لاقت اىتمام الباحثتُ في حقل الإدارة والتنظيم الدعاصرة، ويعتبر من أحد 
الدواضيع الدهمة لدراسة سلوك الفرد داخل التنظيم، لدا لو من أثر فعال في استقرار الدوظفتُ في منظماتهم والحد من 

 السلوكات غتَ الدرغوب فيها.

 مفهوم الانتماء التنظيمي الدطلب الأول:

يعد الانتماء التنظيمي أحد أىم الأىداف التي تسعى جميع الدنظمات لبلوغو، لدا لو من أثر فعال في برفيز العاملتُ 
للنهوض بهذه التنظيمات والدفاع عن مصالحها، حيث يعتبر العاملون مصتَىم ىو مصتَ منظماتهم، ولصاحهم 

 ريف للبنتماء التنظيمي لؽكن ذكر ألعها كالتالر:مرتبط بنجاحها وقد جاءت عدة تعا

 أولا: مفهوم الانتماء

)انتمى( بدعتٌ انتسب أي أن الانتماء ىو و الانتماء كلمة مشتقة من الفعل )لظى( بدعتٌ زاد أو أكثرلغة:  -أ
 1الاكتساب، وما ينجز عنو منذ اندماج وولاء ورضاء.

الكافي من الجانب الدتخصصتُ في لرال العلوم الإنسانية لد ينل مفهوم الانتماء حظو اصطلاحا:  -ب
والاجتماعية ويعتًيو الخلط والتضارب فهناك من يقصد بو عضوية الفرد في الجماعة وىناك من يقصد بو الارتباط 

 2وىناك من يرى بأنو يشمل على الجانبتُ أي العضوية والارتباط في الوقت نفسو.

 فهو يعنف ضمن الدفاىيم النفسية والاجتماعية فهو يعبر عن شعور الفرد ابذاه * أما الانتماء بالنسبة للباحثتُ
عملو ومنظمتو، ومدى برقيق الارتباط والانسجام بينهما ولؽكن تعريفو على أنو: "النزعة التي تدفع الفرد للدخول 

ظرتو والدفاع عنو في مقابل في إطار اجتماعي فكري معتُ بدا يقتضيو ىذا من التزام بدعايتَ وقواعد ىذا الإطار بن
 3غتَ من الأطر الاجتماعية والفكرية الأخرى".

                                                           
 .342"، مصر، دار الدعارف، ص: لسان العربابن منظور أبو الفضل جمال الدين بن مكرم الدصري، " 1
"، أطروحة دكتوراه غتَ منشورة، قسم علم النفس، كلية  الانتماء للأسرة وعلاقتو، أساليب التنشئة الاجتماعيةلزجوب الذامي عبد العزيز إمام، " 2

 . 30، ص: 1978الآداب، جامعة عتُ شمس، مصر، 
، ص: 1999"، مصر، مركز لزروسة للنشر،  نفتاحدراسة سوسيولوجية في حقبة الا -الانتماء الاجتماعي للشبابلصلبء عبد الحميد راتب، " 3

57. 
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* وورد في معجم علم الاجتماع أن الانتماء في علم الاجتماع أن الانتماء ىو: "ارتباط الفكر بجماعتو حيث 
 1يرغب الفرد في الانتماء إلذ جماعة قوية يتقمص شخصيتها ويوحد بها مثل الأسرة، النادي الشركة".

 من خلبل ما سبق لؽكن تعريف الانتماء كالتالر:

 الانتماء ىو شعور إحساس الفرد لدلالة على أنو يندمج وينتسب لجماعة أو منظمة معينة.

 ثانيا: الانتماء التنظيمي

 لقد تعدد التعريفات التي تشرح مفهوم الانتماء التنظيمي تبعا لتعدد الباحثتُ والزوايا التي ينظرون منها.

عرفو بعضهم بأنو "اقتًان فعال بتُ الفرد والدنظمة حيث يبدي الدوظفون الدوالون للمنظمة رغبتهم في خدمتها فقد 
 2بغض النظر عند الدقدار الدردود والذي لػصلون عليو".

وعرفو آخرون بأنو:"عدم رغبة العاملتُ في ترك الدنظمة التي يعملون بها لغاية الدكاسب سواء الحوافز أو الدكانة 
 3الاجتماعية أو الحرية الدهنية".

 4وعرفتو ماري شيلدون بقولذا "ابذاه الفرد لضو الدنظمة والذي يربط بدوره ذات الفرد مع الدنظمة التي يعمل بها".

كما يعتٍ "قوة الرغبة في ا﵀افظة على عضوية الدنظمة والتمسك بها، ويعتٍ الشعور بالحب للمؤسسة والتعلق بها 
 5للحياة، والعمل والاستقرار". باعتبارىا مكانا

"سلوك متبادل بتُ الفرد والدؤسسة باستمرار العلبقة التعاقدية، لشا يتًتب عليو أن يسلك  ويعرف كذلك على أنو:
الفرد سلوكا يفوق السلوك الرسمي الاعتيادي الدتوقع منو والدرغوب فيو من جانب الدؤسسة، ورغبة الفرد في إعطاء 

                                                           
 .16، ص: 1978"، لبنان، مكتبة لبنان،  معجم مصطلحات العلوم الاجتماعيةأحمد زكي بدوي: " 1
 .207، ص: 2006، 1"، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع، ط التنظيم الإداري مبادئو وأساسياتوزيد منتَ عبوي: " 2
 .86، ص: 2000"، الأردن، دار الشروط للنشر والتوزيع، وك التنظيميالسلمحمد قريوتي،" 3

4
Sheldon. M."investissement and involevement"as mechamism producing commitement to 

the orgauzationadministratire science quarterby* 1971.p142. 
 .13، ص:1998"، مصر، دار الفكر العربي، الددرسيةالجوانب السلوكية في الإدارة أحمد إبراىيم أحمد: " 5
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الإسهام في لصاح واستمرارية الدؤسسة كالاستعداد لبذل لرهود أكبر والقيام بأعمال تطوعية جزء من نفسو من أجل 
 1وبرمل مسؤوليات إضافية".

ويعرف كذلك على أنو "أحد الأىداف الإنسانية التي تسعى جميع الدنظمات إلذ برقيقو لدا لو من آثار الغابية في 
ستقرار العمل فضلب عند تنمية الدوافع الالغابية لدى العاملتُ الفرد والدنظمة في الوقت نفسو حيث يساعد على ا

وىو ما يشتَ إلذ مدى  التنظيمي وزيادة رضاىم، فالعديد من الدراسات العربية والأجنبية تناولت الانتماء
ورغبتو الإخلبص والولاء التي يبديها الفرد بذاه عملو وانعكاس ذلك على تقبل الفرد أىداف الدنظمة التي يعمل بها 

 2القوية وجهده الدتواصل لتحقيق أىدافها".

من خلبل ما سبق لؽكن تعريف الانتماء التنظيمي كالتالر: الانتماء التنظيمي ىو الارتباط والانسجام وتطابق 
القوي للفرد ابذاه الدنظمة التي يعمل فيها، وىو الشعور قوي للقباء والاستمرار بالدنظمة وىذا يبذل جهد كبتَ من 

 برقيق أىدافها. أجل

 الدطلب الثاني: أهمية الانتماء التنظيمي

حظي موضوع الانتماء التنظيمي باىتمام العديد من الباحثتُ، ويعزي ىذا الاىتمام إلذ ما للبنتماء من تأثتَات 
تج ىامة على كثتَ من السلوكيات التنظيمية وقد أكدت الدراسات إن ارتفاع الانتماء التنظيمي في بيئة العمل ين

 :3عنو

 .الطفاض مستوى ظواىر سلبية عديدة كالغياب والتهرب من أداء العمل 
 .الشعور بالإحباط 

 .فالانتماء التنظيمي لػقق للمنظمة البقاء والدنافسة والازدىار 

 .يكسبها ثقة العاملتُ ورضاىم عنها، وأن برقيق ىذا الانتماء يقتضي من الدنظمات 

  الأساليب الإدارية الحديثة في القيادة والإشراف.أن يركز على العلبقات الإنسانية، و 

 .توفتَ مناخ مؤسسي مشجع على الانتماء الدخلص والدبدع 

                                                           
الانتماء التنظيمي لدى الدعلمنٌ في الددارس الحكومية في العاصمة عمان وعلاقتو بأدائهم الوظيفي من نظر ابتسام سلمان جلبل القهيوي، " 1

 .10، 09 ، ص ص:2020"، كلية العلوم التًبوية، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، الدديرين والدساعدين
"، رسالة ماجستتَ في الإدارة التًبوية، جامعة جازان، كلية التًبية، الدملكة الانتماء والولاء التنظيمي والالتزام التنظيميابتسام عبده على الكريري، "2

 .08العربية السعودية، ص: 
 .96، ص:1996، 1"، الأردن، طالولاء التنظيمي سلوك منضبط والصاز مبدعالدعاني ألؽن عودة،" 3



 الإطار النظري للتسويق الداخلي، الإنتماء التنظيمي والدراسات السابقة                         الفصل الأول

 

09 
 

 :1وىناك كذلك عدة أسباب أدت إلذ الاىتمام الدتزايد لذذا الدفهوم، وىي كالتالر

 دوران العمل. الانتماء التنظيمي لؽثل إحدى الدؤشرات للتنبؤ بالعديد من النواحي السلوكية، وخاصة معدل 
  إن لرال الانتماء التنظيمي قد جذب كل الدديرين وعلماء السلوك الإنساني، نظرا لدا لؽثلو منذ كونو سلوكا

 مرغوبا فيو.

 .إن الانتماء التنظيمي لؽكن أن يساعدنا إلذ حد ما في تفستَ كيفية الغاد الأفراد ىدفا لذم في الحياة 

 الانتماء التنظيميالدطلب الثالث: أبعاد وطرق تعزيز 

 أولا: أبعاد الانتماء التنظيمي

" أن ىناك عددا من الأبعاد التي تساىم في حال استخدامها في زيادة انتماء الدعلم ولأنو ىوي"و "تارترلقد بتُ "
 2للمؤسسة التعليمية وىذه الأبعاد تتمثل كالتالر:

لغب على الددير إثارة دافعية الدعلمتُ للعمل من خلبل كونو قدوة لذم في العمل الجاد، وفي  سلوك الدعم: -
إظهار اىتمامو الحقيقي لصالح الدهنية، ولغب أن يشعر الددير بالانتماء للمدرسة مثل الدعلم، لأن الانتماء 

 ظاىرة جماعية كما ىو ظاىرة فردية.

تعامل الدعلمتُ كمهنيتُ لؽكن الاعتماد عليهم، لأنها تؤدي إلذ  أما فردمان فتَى أن سياسة الددرسة التي
مستوى أقل من النفور من الدهنة، وتشعر الدعلمتُ أن الدشاكل في التعليم تستحق الفهم، وإلغاد الحل الدلبئم 

 وليس اللوم والتوبيخ.

ب، وعلى قدرتو على وىو سلوك يظهر قدرة الددير على توجيو الدعلمتُ عند كت سلوك التوجيو والتحويل: -
 برويلهم القيام بالدهام على بقائو مستقلب نسبيا عند الدسؤولتُ الدوجودين في الدراكز العليا.

ىو سلوك ودي حيث يكون للمدير منفتحا في علبقاتو مع  سلوك مراعاة حقوق ومشاعر الآخرين: -
 .الدعلمتُ، ويكون زميلب لذم، ويبدي اىتماما حقيقيا بعلبقاتو مع الدعلمتُ

                                                           
 .118، ص:1999"، الاردن، دار وائل،التطوير التنظيمي )أساسيات ومفاىيم الحديثة( موسى اللوزي،" 1
، جامعية باجي 5"، لرلة الباحث في العلوم الإنسانية، والاجتماعية، ع قراءة تحليلية لدقاربات الانتماء التنظيمي في الدؤسسةعيساوي الساسي،"2

 .163، ص:2018ر، لستار، عنابة، الجزائ
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يستطيع الدعلم في الددرسة برمل مسؤولية أكبر بذاه برقيق أىداف الددرسة إذا  سلوك الدعم وعدم السيطرة: -
ما كانت ظروف العمل تشجع على مثل ىذا السلوك فمن الدفروض أن يشعر الدعلمون بالحرية، وعلى الددير 

 يذىا.أن لؼلق ظروف بسكن الددرسة من أن تكون أكثر فاعلية في مساعدة تلبم

وتعدد لزاولات الباحثتُ واختلبف وجهات نظرىم حول برديد أبعاد الانتماء التنظيمي التي لؽكن من  -
يعتبر من أشهر ىذه النماذج لقياس  AllonMagerخلبلذا قياس مستوى الانتماء التنظيمي، إلا أن لظوذج 

 1مستوى الانتماء التنظيمي حيث لؽيز النموذج بتُ ثلبثة أبعاد الانتماء التنظيمي والتي تتمثل في:

يعبر عن قوة تطابق والتصاق العامل مع منظمتو، وفيو لػافظ الفرد على بقائو في الانتماء العاطفي:  -أ
، كما يعبر عن قوة رغبة الفرد في الاستمرار بالعمل في منظمة معينة لأنو الدنظمة لتوفر الرغبة والاستعداد لديو

 مواقع على قيمها وأىدافها ويريد الدشاركة في برقيق تلك الأىداف.

يعكس ىذا البعد ميل الفرد للبستمرار في عملو في الدنظمة بسبب الخسائر التي الانتماء الاستمراري:  -ب
منذ الانتماء يعبر عن تراكمات الدصالح الدشتًكة بتُ الفرد والدنظمة أكثر من  يتحملها بسبب تركها، فهذا نوع 

 كونو عملية عاطفية أو التزام أخلبقي.

لؽثل إحساس العاملتُ بالالتزام الأدبي للبقاء في الدنظمة وغالبا ما يكون ىذا النوع الانتماء الدعياري:  -ج
 في الدنظمة أو تلك التي لػصل عليها قبل التحاقو بالدنظمة. منذ الانتماء نابع من القيم التي يعتنقها الفرد

 ثانيا: طرق تعزيز الانتماء التنظيمي

 ىناك طرق عديدة لؽكن أن تدعم وتبتٍ الانتماء التنظيمي لدى العاملتُ داخل التنظيم نذكر منها:

وميل فطري يدفع  إن الحاجات الإنسانية وضع طبيعي إشباع الحاجات الإنسانية للعاملنٌ في الدنظمة: -1
الإنسان إلذ برقيق نهاية داخلية أو خارجية، وإذا لد تشبع الحاجة لػدث نوع من الاضطراب والاختلبل 

 2الفسيولوجي أو النفسي أو الاجتماعي بالنسبة للفرد.

                                                           
، جامعة أكلي لزند 2، ع 11، مج لرلة الاقتصاد الجديد"، أثر التمكنٌ الإداري في تعزيز الانتماء التنظيمي لدى العاملنٌ" بغدود راضية،1

 . 493، 492، صص: 2020بالبويرة، الجزائر، 
 .81، ص:2005، مصر، إيتًاك للطباعة والنشر،  1، ط"بناء وتدعيم الولاء الدؤسسي لدى العاملنٌ داخل الدنظمةمحمد أبو نصر مدحت،"2
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شغل الدوضوع حفز الأفراد وأثره على السلوكيات الدتعددة داخل التنظيم إيجاد نظام مناسب للحوافز:  -2
أثره على انتماء الفرد للمنظمة كثر من الباحثتُ حيث كانت أغلب جهودىم ىو كيفية إلغاد أفكار ترغب  وخاصة

 1الفرد في حثو على العمل ورفع مستوى الأداء والإنتاجية.
يعبر الدناخ التنظيمي على لرموعة الخصائص التي بسيز بيئة الدنظمة الداخلية التي يعمل الفرد  الدناخ التنظيمي: -3

 2ضمنها فتؤثر على قيمة وابذاىاتو وإدراكو، وذلك لأنها تتمتع بدرجة عالية من الاستقرار والثبات النسبي.
التنظيمي يزداد كلما كانت الأىداف لقد أظهر الدراسات إن الانتماء وضوح الأىداف وتحديد الأدوار: -4

واضحة يستطيع الأفراد فهمها وبسثلها والسعي لتحقيقها، وكلما كانت الأىداف واضحة والأدوار لزددة أمكن 
بذنب الصراع الذي لػدث نتيجة غموض أدوار العاملتُ.وغموض الدور ىو الافتقار للمعلومات من الصلبحيات 

3ها واختلبطها عند الدمارسة بصلبحيات وواجبات أخرى.والواجبات والدسؤوليات وعدم وضوح
 

أن الإدارة وعلى رأسها القائد ىي التي تقرر إلذ حد كبتَ الدناخ  ليكرتذكر أسلوب الإشراف والقيادة: -5
داخل التنظيم، أن قائد الدنظمة الفعال ىو الذي لػدث لظط قيادتو تأثتَا الغابيا في انتماء العمال للمنظمة وزيادة 

لروح الدعنوية لذم، فالقيادة ىي التأثتَ على أعمال الآخرين وحفزىم، إذ أن القائد يستطيع أن يسهم في تعميق ا
الانتماء التنظيمي لدى العاملتُ ويقوي اعتقادىم بالتنظيم وإلؽانهم بأىدافو وقيمة، بتوفتَ فرص التدريب الدناسبة، 

 4والحوافز الدختلفة.
الثقافة التنظيمية بأنها لرموعة الافتًاضات والدعتقدات والقيم والقواعد  ليكرت لوين يعرفبناء ثقافة تنظيمية: -6

والدعايتَ التي يشتًك فيها أفراد الدنظمة كثتَ من الباحثتُ يعتقدون أن الثقافة التنظيمية تؤثر في مستوى الأداء 
 5والالصاز والانتماء وبالتالر بردد لصاح الدنظمة بشكل كبتَ.

 

 
 

                                                           
 .214، 213زيد منتَ عبوي، مرجع سابق، صص: 1
(، جامعة أحمد راية 35"، لرلة الحقيقة، ع )الانتماء التنظيمي أهميتو ووسائل تعزيزه لدى العاملنٌ بالدؤسسةرحماني محمد، بن خالد عبد الكرنً، " 2

 .295أدرار، الجزائر، ص:
 .111، 95، ص ص:1991(، مارس 1"، لرلة التعريب، ع )الاجهاد الدهني لدى رؤساء الأقسام بالجامعات الجزائريةتيغري،"محمد 3
أنماط السلوك الإداري لدديري الددارس الثانوية العامة في الأردن وفقا لنظرية ليكرت وعلاقتها بمستوى الولاء التنظيمي لدعلمي راتب السعود، " 4

 .250، ص:2009، الأردن، 3، ع 5ة الأردنية في العلوم التًبية، مج "، لرلمدارسهم 
 .245، ص:1997"، الأردن، دار زىران للنشر والتوزيع، سلوك الأفراد والدنظمات -السلوك التنظيميحستُ حرنً،"5
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 الثالث: الدراسات السابقةلدبحث ا

 سيتم في ىذا الدبحث تناول الدراسات السابقة حول كل من )التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي(.

 الدطلب الأول: الدراسات باللغة العربية

(، بعنوان :" مساهمة التسويق الداخلي في تعزيز إدارة الدعرفة 2018/2019إيمان  ) أولا: دراسة قحموش
الة لرموعة من الدؤسسات"،أطروحة دكتوراه غنً منشورة في علوم التسينً، جامعة بسكرة، دراسة ح –

 الجزائر.

ىدفت ىذه الدراسة إلذ تسليط الضوء على معرفة مدى مسالعة التسويق الداخلي في تعزيز إدارة الدعرفة، بالاعتماد 
لي والدتمثلة في )التدريب، التحفيز، على لظوذج خاص يتم من خلبلو دراسة مدى مسالعة أبعاد التسويق الداخ

التمكتُ، الاتصال الداخلي، التوجو لضو العملبء( في تعزيز إدارة الدعرفة من خلبل عملياتها والدتمثلة في ) اكتساب 
 .الدعرفة، خزن الدعرفة، الدشاركة بالدعرفة، تطبيق الدعرفة(

ام الدقابلة والاستبيان مع كل من القرض وللتحقق من ذلك أجريت دراسة على لرموعة من الدؤسسات باستخد
 .الشعبي الجزائري، بنك الفلبحة والتنمية الريفية، بنك التنمية ا﵀لية، بنك الخليج الجزائر والبنك الخارجي الجزائري

 وتوصلت ىذه الدراسة إلذ النتائج التالية:

ل على إشباعها من خلبل تطبيق أن الذدف الرئيسي من التسويق الداخلي ىو عرفة حاجات الدوظفتُ والعم -
 أبعاد التسويق الداخلي التي تدعم تطبيق استًاتيجيات الدؤسسة.

باستثناء التمكتُ والاتصال الداخلي وجد بأن كل من التدريب،التحفيز،التوجو لضو العملبء تساىم في  تعزيز  -
 إدارة الدعرفة.

"واقع التسويق الداخلي في شركة الاتصالات بعنوان: (، 2014)عطا الله عزات أبو عودةثانيا: دراسة 
ماجستنً غنً منشورة في  قطاع غزة"، رسالة –الخلوية الفلسطينية )جوال( وأثره على جودة الخدمات الدقدمة 

 إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطنٌ.

تصالات الخلوية الفلسطينية )جوال( وأثره على ىدفت ىذه الدراسة إلذ قياس واقع التسويق الداخلي في شركة الا
جودة الخدمات الدقدمة لزافظات قطاع غزة، وقد استخدمت ىذه الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي لاختبار 
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فرضيات الدراسة، وقد تم جمع البيانات من خلبل استبانتتُ الأولذ صممت لقياس واقع التسويق الداخلي في شركة 
استبانة من موظفي معارض الشركة في قطاع  02العاملتُ، وقد تم جمع عينة عشوائية بلغت جوال من وجهة نظر 

غزة، والثانية صممت لقياس درجة توقعات الزبائن لجودة الخدمات الدقدمة، حيث بلغ لرتمع الدراسة حوالر 
ينة الدراسة وقد تم استبانة على ع 442مشتًك، وتم استخدام طريقة العينة العشوائية، حيث تم توزيع  022222

 %.1502استبانة صالحة بنسبة استًداد  503الحصول على 

 وخلصت ىذه الدراسة إلذ:

أن شركة جوال تتبتٌ سياسات التسويق الداخلي، وقد أشارت نتائج الدراسة إلذ أن الشركة تعطي ألعية نسبية  -
التالية على التًتيب ) التدريب، نشر اكبر لبعد التسويق الداخلي "طريقة تعيتُ العاملتُ" ويليو الأبعاد 

 الدعلومات التسويقية، الدعم الإداري، نظم الحوافز والدكافآت(.
أن الزبائن يعطون ألعية نسبية أكبر لبعد الجوانب الدلموسة ويليو الأبعاد التالية على التًتيب )الثقة والدصداقية،  -

 الاستجابة، الاعتمادية، التعاطف(.

تسويق الداخلي على جودة الخدمات الدقدمة ،حيث تساىم أبعاد وبرامج التسويق وجود أثر لسياسات ال -
الداخلي في برستُ وتطوير مهارات وكفاءات العاملتُ والذي بدوره يساعد في تقدنً خدمات ذات جودة 

 .عالية للزبائن

ورفع مستوى جودة وقد خرجت الدراسة ببعض التوصيات التي كان من شأنها تطوير برامج التسويق الداخلي 
الخدمات الدقدمة من شركة  جوال بدا يعود على الشركة والعاملتُ بها بالدنفعة والفائدة من جهة وعلى الزبائن 

)العمل على تعزيز مفاىيم التسويق الداخلي وخاصة : والدستفيدين من خدمات الشركة من جهة أخرى، ومن ألعها
مكن العاملتُ من تقدنً الخدمات بشكل أسرع وبطريقة تلبءم الزبون بعدي الحوافز والدكافآت والدعم الإداري لي

أكثر، كما على إدارة الشركة تدريب العاملتُ على كيفية تعزيز بعد التعاطف للمسالعة في زيادة جودة الخدمات 
 الدقدمة(.

لاجتماعية بعنوان: "دور التسويق الداخلي في تعزيز روح الدسؤولية ا(، 2016ىاجر شاعر )ثالثا: دراسة 
دراسة حالة الدديرية العملياتية لاتصالات الجزائر"، مذكرة ماستر في علوم التسينً، تخصص  –لدى الدوظفنٌ 

 بسكرة. تسينً الدوارد البشرية، جامعة محمد خيضر،
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ن، ىدفت ىذه الدراسة إلذ اختبار دور التسويق الداخلي بأبعاده )التدريب، التحفيز، التمكتُ، التوجو لضو الزبو 
والتنسيق والتكامل الوظيفي( في تعزيز روح الدسؤولية الاجتماعية لدى الدوظفتُ بأبعادىا )البعد الختَي، البعد 

 الأخلبقي، البعد القانوني، البعد الاقتصادي(في الدديرية العملياتية لاتصالات الجزائر فرع بسكرة.

وظف،وبعد التحليل باستخدام برنامج التحليل م 32وباستخدام استبيان تم توزيعو على عينة ميسرة مكونة من 
توصلت ىذه الدراسة إلىأن بعد التنسيق والتكامل بتُ الوظائف للتسويق الداخلي لو دور في   SPSSالإحصائي

روح  ، بينما لا تساىم باقي أبعاد التسويق الداخلي في تعزيزتعزيز روح الدسؤولية الاجتماعية لدى الدوظفتُ
 .الدسؤولية الاجتماعية لدى الدوظفتُ

بعنوان: "أثر التسويق الداخلي في الالتزام (، 2013محمد حسنٌ عبد المحسن أبو سنينة )رابعا: دراسة 
التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي متغنًا وسيطا"، رسالة ماجستنً، تخصص إدارة أعمال، كلية الأعمال، 

 عليا، الأردن.جامعة الشرق الأوسط للدراسات ال

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرف على أثر التسويق الداخلي بأبعاده )التدريب والتحفيز والعمل كفريق والاتصال 
الداخلي( في الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي كمتغتَ وسيط، وذلك لعينة من العاملتُ في الدستشفيات 

 الأردنية الخاصة.

الدصادر الأولية والثانوية في جمع البيانات وقد استخدم الأساليب الإحصائية الدناسبة  ىذه الدراسة على واعتمدت
 لتحليل البيانات كالوسط الحسابي والالضراف الدعياري.

وقد تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي، حيث تم استخدام الاستبانة كأداة لذذه الدراسة، وعولجت 
س أثر أبعاد التسويق الداخلي في برقيق التزام الدمرضتُ في الدستشفيات الخاصة، لقيا (SPSS)باستخدام برنامج 

لشرض، وتم  (024)لشرض، حيث تم أخذ عينة عشوائية من الدمرضتُ بلغت  (2501)وتكون لرتمع الدراسة من 
 استبانة. (000)توزيع الاستبانة على عينة الدراسة وتم استًجاع 

 النتائج التالية:وتوصلت ىذه الدراسة إلذ 

 وجود أثر التسويق الداخلي بأبعاده على التزام الدمرضتُ في الدستشفيات الأردنية الخاصة. -

 وجود أثر للتسويق الداخلي على برقيق الرضا الوظيفي للممرضتُ في الدستشفيات الأردنية الخاصة. -

 وظيفي.وجود أثر للتسويق الداخلي في برقيق التزام الدمرضتُ من خلبل الرضا ال -
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بذل إدارة الدستشفى الجهد في ابذاه تلبية حاجات الدمرضتُ وكسب رضاىم من خلبل ): وأوصت ىذه الدراسة بـ
التدريب والتحفيز ووسائل الاتصال الداخلي، والتوصية على العمل بروح الفريق لضمان استمرار الدمرضتُ بالعمل 

 والإخلبص لو(.

(، بعنوان:"الانتماء التنظيمي لدى الدعلمنٌ في 2020) ويدراسة ابتسام سلمان جلال القهيخامسا: 
الددارس الحكومية في العاصمة عمان وعلاقتو بأدائهم الوظيفي من وجهة نظر الدديرين والدساعدين"، رسالة 

 جامعة الشرق الأوسط، الأردن.، ماجستنً

الحكومية في العاصمة عمان وعلبقتو ىدفت الدراسة تعرف درجة الانتماء التنظيمي لدى الدعلمتُ في الددارس 
بأدائهم الوظيفي من وجهة نظر الدديرين والدساعدين، ولدعرفة الفروق تبعا لدتغتَات الجنس والدؤىل العلمي وسنوات 
الخدمة، ولغرض برقيق أىداف الدراسة استخدمت الباحثة الدنهج الوصفي الارتباطي لإجراء الدراسة. وتكون 

(، وبلغت عينة الدراسة 0501الدديرين والددارس الحكومية في العاصمة عمان وعددىم ) لرتمع الدراسة من جميع
( مديرا ومساعد، وتم تطوير استبانتتُ، الأولذ لقياس درجة الانتماء التنظيمي، والثانية لقياس درجة الأداء 322)

 الوظيفي، وتم التحقق من صدقها وثباتهما.

كلية للبنتماء التنظيمي لدى الدعلمتُ في الددارس الحكومية في العاصمة وقد توصلت الدراسة إلذ أن الدرجة ال
(، وأن مستوى الأداء 2032( والضراف الدعياري )3012عمان كانت مرتفعة حيث بلغ متوسطها الحسابي )

( والضراف 3025الوظيفي لدى الدعلمتُ في الددارس الحكومية في العاصمة عمان كانت مرتفعة وبدتوسط حسابي )
(، كما تبتُ وجود علبقة ارتباطيو دالة بتُ درجة الانتماء التنظيمي ومستوى الأداء الوظيفي. وأنو 2052عياري )م

لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية للبنتماء التنظيمي يعزى لدتغتَات الجنس، والدؤىل العلمي، ووجود فروق ذات 
سنوات وأكثر، وتبتُ عدم وجود فروق ذات  22مة دلالة إحصائية يعزى لدتغتَ سنوات الخدمة لصالح ذو الخد

دلالة إحصائية لدستوى الأداء الوظيفي تعزى لدتغتَات الجنس والدؤىل العلمي ماعدا لرال العلبقات في بيئة العمل 
ولصالح فئة الإناث، والدؤىل العلمي لصالح الدراسات العليا، ووجود فروق ذات دلالة إحصائية يعزي لدتغتَ 

 سنوات وأكثر. 22مة لصالح ذو الخدمة سنوات الخد

أوصت ىذه الدراسة بجملة من التوصيات كان ألعها زيادة الاىتمام بدوضوع الانتماء التنظيمي من قبل وزارة التًبية 
والتعليم لتعزيز مستوياتو، وذلك من خلل تنفيذ ورشات عمل ودورات تدريبية لدعلمتُ والدديرين لشا يريد من أدائهم 

 الوظيفي.
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(، بعنوان :" دور الانتماء التنظيمي في تعزيز  الإبداع 2021سادسا :دراسة مريم سياخن، رفيقة عصماني)
جامعة البليدة  16، العدد 08والابتكار في الدؤسسات الاقتصادية"، المجلة الجزائرية للاقتصاد والدالية، لرلد 

 .، الجزائر2

الحالر بدنافسة شرسة، لذذا أصبح الدستَون يركزون كثتَا على  ترى ىذه الدراسة أن لزيط الدؤسسة يتميز في العصر
جانب الإبداع والابتكار في المجال الإنتاجي والتسويقي للمؤسسة بهدف تقدنً خدمة وسلعة متميزة للزبون تسمح 

فرد لذذه الدؤسسة بالاستمرار والبقاء، ولأن مصدر كل إبداع أو ابتكار، ولأن مصدر كل إبداع أو ابتكار ىو ال
فلببد أن يكون لزور الارتكاز في مسار للئبداع والابتكار تتبناه الدؤسسة ولا لؽكن للفرد أن يقدم عصارة أفكاره 
وجل طاقتو لدؤسسة ما إلا شعر بالانتماء لذذه الدؤسسة وآمن بأفكارىا ومن ىنا يظهر دور الانتماء في تفعيل 

 ستَورة الإبداع والابتكار في الدؤسسة.

ىذه الدراسة إلذ أن شعور الفرد بالانتماء للمنظمة يساىم في بذل الدزيد المجهودات لتحقيق أىدافها،  وقد توصلت 
كما يساىم الانتماء التنظيمي في برفيز العاملتُ بالدؤسسة على الإبداع والابتكار بشكل يساىم في برستُ أداء 

اره جزءا منها، من أجل دفعو لاستعمال خبرتو الدؤسسة، وعليو لغب ترسيخ فكرة انتماء الفرد إلذ الدنظمة باعتب
 وكفاءتو بشكل إبداعي.

 الدطلب الثاني: الدراسات باللغة الأجنبية

(، بعنوان: "أثر التسويق الداخلي في الرضا 2012أولا:دراسة علاء الدين محمد خلف أحمد وآخرون )
الدملكة العربية السعودية"، بحوث الأعمال الوظيفي والالتزام التنظيمي: دراسة في الدستشفيات التعليمية في 

 .03، ع01مج ، والإدارة، جامعة الدلك عبد العزيز، جدة

Impact of Internal Marketing on Job Satisfaction and Organizational 

Commitment: A Study of Teaching Hospitals in Saudi Arabia 

ق الداخلي بإبعاده )الاختيار والتعيتُ، التدريب والتطوير، الدعم ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة تأثتَ التسوي
التنظيمي، الحوافز، الدوافع، سياسة الاحتفاظ( في الرضا الوظيفي بأبعاده )الشعور بالإلصاز والنمو، احتًام الذات، 

 الاستقلبل( والالتزام التنظيمي بأبعاده )التوحد، الولاء مع الشركة(.
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( من الأطباء الذين لؽثلون كل من الدستشفيات 042على عينة الدراسة الدكونة من )وقد وزعت الاستبانات 
 التعليمية في الدملكة العربية السعودية.

وتوصلت ىذه الدراسة إلذ أن التسويق الداخلي بأبعاده )الاختيار والتعيتُ، التدريب والتطوير، الدعم التنظيمي، 
لو تأثتَ الغابي على الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي  في الدستشفيات الحوافز، الدوافع، سياسة الاحتفاظ( كان 

 التعليمية السعودية.

وأوصت ىذه الدراسة بالاىتمام أكثر بتطبيق التسويق الداخلي لدا لو من تأثتَ على عوامل الرضا الوظيفي والالتزام 
السعودية، وضرورة إجراء مزيد من البحث في قطاع التنظيمي  في الدستشفيات التعليمية في الدملكة العربية  

 الدستشفيات بالسعودية وفي الدول العربية الأخرى لوصول لنتائج قابلة للتعميم.

(، بعنوان: "التسويق الداخلي والرضا الوظيفي في الفنادق 2018ثانيا: دراسة كارلوس بيكسنًا ماركيز )
 .2018الإدارة، )كوسترا،ناتال، البرازيل(، مقال في السياحة و 

Internal  Marketing and job satisfaction in hotels 

سعت ىذه الدراسة إلذ تقييم تأثتَ لشارسات التسويق الداخلي في الفنادق ذات الجودة الفائقة في مدينة في منطقة 
وق والالتزام شمال شرق البرازيل على التزام العملبء الداخليتُ ورضاىم ثم جمع مقاييس التوجو الداخلي للس

مديرا متوسط / أدنى من أربعة فنادق. وتم التوصل إلذ أن ىناك تأثتَ  231التنظيمي والرضا الوظيفي لعينة من 
الغابي للتسويق الداخلي على الالتزام التنظيمي والرضا الوظيفي لكن ىناك فشل في تأكيد العلبقة الدتوقعة بتُ 

 الالتزام والرضا.

أثر التمكنٌ الإداري في تعزيز الانتماء التنظيمي لدى العاملنٌ: : ( بعنوان2020راضية ) بغدود دراسة ثالثا:
دراسة ميدانية بالدؤسسة الوطنية للمنظفات ومواد الصيانة )وحدة الأخضرية(، لرلة الاقتصاد الجديد، جامعة 

 .2020، 2،ع  11العقيد أكلي لزند أولحاج بالبويرة،الجزائر، مج 

Impact of  Managerial  Empowerment on Strengthening the Organizational 

Affiliation of Workers of – Field Study at the National Company for 

detergents and Maintenance Materiaials (Lakhdaria Unit) 

دى العاملتُ بالوحدة ىدفت ىذه الدراسة إلذ قياس أثر التمكتُ الإداري على مستوى الانتماء التنظيمي ل
الإنتاجية التابعة بالأخضرية والتابعة للمؤسسة الوطنية للمنظفات ومواد الصيانة، حيث استهدفت ىذه الدراسة 
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عاملب دائما على مستوى الإدارة الوسطى والدنيا، ولغرض برقيق أىداف ىذه الدراسة تم  02عينة متكونة من 
في برليل نتائج SPSS  مع بيانات الدراسة، في حتُ اعتمد على برنامج الاعتماد على الاستبيان كأداة أساسية لج

 الدراسة واختبار فرضياتها.

وقد توصلت ىذه الدراسة إلذ أن مستوى كل من التمكتُ الإداري والانتماء التنظيمي جاء بدرجة متوسطة، كما 
الدستوى الدتوسط للتمكتُ الإداري قد أنو يوجد أثر للتمكتُ الإداري على مستوى التنظيمي للعاملتُ، حيث أن 

أثر سلبا على مستوى الانتماء التنظيمي لأفراد عينة الدراسة، كما أن مستوى كل بعد من أبعاد التمكتُ الإداري 
 .يؤثر على مستوى  انتمائهم التنظيمي

 الدطلب الثالث: لشيزات الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

 ة على الدراسات السابقة لؽكن تلخيصو بالآتي:إن أىم ما لؽيز ىذه الدراس

  التعرف على أثر التسويق الداخلي بأبعاده )التدريب وفرق العمل والتمكتُ والتحفيز والاتصال الداخلي ( في
 تعزيز الانتماء التنظيمي في اتصالات الجرائر.

 مي، والدراسات السابقة ركزت ركزت الدراسة الحالية على تأثتَ التسويق الداخلي من خلبل الانتماء التنظي
 على متغتَات أخرى متعددة.

  تناول الجانب الديداني للدراسة الحالية مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي وىي مؤسسة خدمية بينما الدراسات
 السابقة تناولت مؤسسات اقتصادية لستلفة.
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 خلاصة الفصل الأول:

للتسويق الداخلي والانتماء التنظيمي، حيث تم توضيح لرموعة تم التطرق في ىذا الفصل الذ الجانب النظري
من الدفاىيم الدتعلقة بهما من حيث الأىداف ومدى ألعية كليهما، كما وتطرقنا أيضا إلذ العلبقة الرابطة بتُ 

 التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي، وقد تم التوصل إلذ النقاط التالية:

  ية لتنظيم أوضاع الدنظمة من الداخل قبل التوجو إلذ الزبائن خارج التسويق الداخلي ىو فلسفة إدار
 .الدنظمة

 يعد التسويق الداخليمطلبا أساسيا وفعالا لنجاح التسويق الخارجي. 

 للوصول إلذ التسويق الداخلي الفعال على الدنظمة تطبيق أبعاده بشكل صحيح ودقيق. 

 لتنظيمي.والانتماء االتسويق الداخليبتُ  ىناك علبقة طردية 

 التحفيز  وفرق العمل والاتصال الداخلي ولذا تأثتَ  التمكتُ،، تتمثل أبعاد التسويق الداخلي في التدريب
 في تعزيز الانتماء التنظيمي للعاملتُ.

 



 

 

 

 
 
 الفصل الثاني 

التسويق الداخلي والانتماء 
 التنظيمي بمؤسسة اتصالات

 الجزائر بالوادي
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 تدهيــد:

والدراسات بعد ما تم التطرق في الفصل الأول للئطار النظري للتسويق الداخلي والانتماء التنظيمي 
السابقة، سيتم تشخيص دور التسويق الداخلي في برستُ الانتماء التنظيمي بدؤسسة اتصالات الجزائر 

 بالوادي،حيث تم تقسيم ىذا الفصل إلذ ثلبث مباحث، وىي كالآتي:

 مدخل عام حولمجمع اتصالات الجزائر؛الدبحث الأول:  -
 الإطار الدنهجي للدراسة؛الدبحث الثاني:  -
 برليل ومناقشة نتائج الدراسة الديدانية.الث: الدبحث الث -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي             الفصل الثاني            
 

32 
 

 الدبحث الأول: مدخل عام حول لرمع اتصالات الجزائر

 خصص لذلك بأنواعها، الاتصال الدؤسسات التي تقوم بتقدنً خدمات بتُ الجزائر ىي من اتصالات مؤسسة   
 حول ونظرة وألعيتها وأىدافها الجزائر اتصالات مؤسسة حول موجزة الذي سنتناول فيو ﵀ة الدبحث ىذا لذا

 ونشاطاتها وىيكلتها. ومهامها الدراسة لزل الدؤسسة

 الدطلب الأول: نبذة عن لرمع اتصالات الجزائر 

 أولا: نشأة لرمع اتصالات الجزائر

 :1لؽكن تقدنً نبذة عن لرمع اتصالات الجزائر وفقا للمعلومات التالية   

التي يفرضها التطور الدذىل الحاصل في تكنولوجيات الإعلبم والاتصال، باشرت الدولة وعيا منها بالتحديات 
بإصلبحات عميقة في قطاع البريد والدواصلبت.وقد بذسدت ىذه الإصلبحات في سن  2222الجزائرية منذ سنة 

 . وجاء ىذا القانون لإنهاء احتكار الدولـة علـى نشاطات0222قانون جديد للقطاع فيشهر أوت 
 والدواصلبت وكرس الفصل بتُ نشاطي التنظيم واستغلبل وتسيتَ الشبكات. البريد

وتطبيقا لذذا الدبدأ، تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا وماليا ومتعاملتُ، أحدلعا يتكفل بالنشاطات البريدية 
 "اتصالات الجزائر".في  والخدمات الدالية البريدية متمثلة في مؤسسة"بريد الجزائر"وثانيهما بالاتصالات لشثلة

استغلبل شبكة للهاتف و  بيع رخصة لإقامة 0222وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 
النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعلق 

 الدناطق الريفية.  وشبكة الربط ا﵀لي فيVSAT بشبكات

. وبالتالر 0225الدناطق الحضرية في  والربط ا﵀لي في 0223ل فتح السوق كذلك الدارات الدولية في كما شم
، وذلك في ظل احتًام دقيق لدبدأ الشفافية والقواعد الدنافسة، 0224أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة بساما في 

توى الدنشآت الأساسية اعتمادا على وفي نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي على تأىيل مس
 تدارك التأخر الدتًاكم.

 

                                                           
 من وثائق الدؤسسة. 1
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 www.at.dzالدوقع الرسمي للشركة : الدصدر

 وميلاد اتصالات الجزائر: 2000/03قانون 

بدوجب عن استقلبلية قطاع البريد والدواصلبت حيث تم  0222أوت  24الدؤرخ في  23/0222نص القرار    
ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسيتَ قطاع البريد، وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي 
حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر 

لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية .لذا مهمة الدراقبة مستقلة في تسيتَىا عن وزارة البريد ىذه الأختَة أوكلت
بعد أزيد من عاميتُ وبعد دراسات قامت .اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في لرال الاتصالات

، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة 23/022بها وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلبم والاتصال تبعت القرار 
 .0223جسدت سنة 

 الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر 2003جانفي  01

لكي تبدأ الشركة في إبسام  0223كان على اتصالات الجزائر وإطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة   
مشوارىا الذي بدأتو مند الاستقلبل. لكن برؤى مغايرة بساما لدا كانت عليو قبل ىدا التاريخ، حيث أصبحت 

مستقلة في تسيتَىا على وزارة البريد، ولربرة على إثبات وجودىا في عالد لتَحم، فيو الدنافسة شرسة البقاء  الشركة
 .فيها للؤقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على الدنافسة

 ثانيا: أىداف لرمع اتصالات الجزائر

حيث سطرت  ـ،يها لرمع اتصالات الجزائرالجودة، الفعالية ونوعية الخدمات ثلبث أىداف أساسية يعتمد عل   
إدارة لرمع اتصالات الجزائر في برنالرها مند البداية ثلبث أىداف أساسية تقوم عليها الشركة ولعا الجودة، الفعالية 

http://www.at.dz/
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وقد سمحت ىده الأىداف الثلبثة التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الريادة وجعلها .ونوعية الخدمات
 1واحد في سوق الاتصالات بالجزائر.الدتعامل رقم 

 ثالثا: نشاطاتدجمع اتصالات الجزائر

 :2تتمحور نشاطات المجمع حول   

 بسويل مصالح الاتصالات بدا يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل الدكتوبة والدعطيات الرقمية  -
 تطوير واستمرار وتسيتَ شبكات الاتصالات العامة والخاصة. -
 وتستَ الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات.إنشاء واستثمار  -

 رابعا: فروع لرمع اتصالات الجزائر

 :    3لؽكن التطرق لفروع لرمع اتصالات الجزائر وفقا للمعلومات التالية     

تعتبر اتصالات الجزائر لرمع حقيقي من خلبل فروعها التي أنشئت لتساير التطورات الحاصلة في لرال 
لستص في الذاتف الخلوي، حيث تعتبر موبيليس أىم "فرع اتصالات الجزائر"موبيليسصالات.فقد تم إنشاء الات

ملبيتُ 22بالدائة وكذا عدد زبائنها الذي تعدى  21متعاملي النقال في الجزائر من خلبل تغطيتها التي تعدت 
 .مشتًك

لستص في تكنولوجية  "اتصالات الجزائر للأنترنت "جوابكما يظم لرمع اتصالات الجزائر فرع أساسي ىام وىو 
 . الانتًنت حيث أوكلت لو مهمة تطوير وتوفتَ الانتًنت ذوالسرعة الفائقة

البحث، التًبية الوطنية، التكوين الدهتٍ، ،العالر د )التعليموللئشارة، فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلب
بدقرات الربط بالأنتًنت عن  Intranetالصحة، الإدارة، ا﵀روقات، الدالية...الخ( مربوطة حاليا شبكات الأنتًنت

 ".طريق شبكة "جواب

 .الدختصة تكنولوجيات الساتل والأقمار الصناعية :اتصالات الجزائر الفضائية

                                                           
 من وثائق الدؤسسة. 1
 من وثائق الدؤسسة. 2
 من وثائق الدؤسسة. 3

http://www.mobilis.dz/
http://www.djaweb.dz/
http://www.ats.dz/
http://www.ats.dz/
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 خامسا: الإطار القانوني لمجمع اتصالات الجزائر

 :    1لؽكن التطرق للئطار القانوني لمجمع اتصالات الجزائر وفقا للمعلومات التالية     

الاتصالات السلكية اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومية ذات أسهم برأس مال تنشط في سوق الشبكة وخدمات 
ا﵀دد للقواعد  0222أغسطس أوت سنة  24الدؤرخ في  0222/23  تأسست وفق قانون.واللبسلكية بالجزائر

 0222مارس  22بتاريخ (CNPE)  فضلب عن قرار المجلس الوطتٍ لدسالعات الدولة، العامة للبريد والدواصلبت
 اسم "اتصالات الجزائر". الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطلق عليها

وفق ىذا الدرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية برت صيغة قانونية لدؤسسة ذات أسهم 
 22دينار جزائري والدسجلة في الدركز السجل التجاري يوم  50.000.000.000مقدر بـ  برأسمالاجتماعي

 .02B 0018083برت رقم0220ماي

الجزائر بوضع خطة لزكمة من اجل خلق فروع لذا   نشاطاتها قامت اتصالاتوفي إطار تعزيز وتنويع    
في الذاتف   تساير التطورات الحاصلة في لرال الاتصالات السلكية واللبسلكية، أين تم خلق فرع لستص لستصة، 

 : التوالر النقال وفرع آخر لستص في الاتصالات الفضائية لشا أدى إلذ برولذا إلذ لرمع تستَ فروعها وىم على

  مؤسسة ذات أسهم برأس مال اجتماعي "موبيليس":اتصالات الجزائر الذاتف النقال
 .دينار جزائري لستصة في الذاتف النقال  22202220222

 إتصالات الجزائر الفضائية« RevSat» ATS :مؤسسة ذات أسهم برأس مال اجتماعي بـ :
 .لستصة في شبكة الساثل  دينار 222202220222

 الذيكل التنظيمي للمديرية العامة لمجمع اتصالات الجزائر سادسا:

 :2لؽكن التطرق للتنظيم الذيكلي للجديد للمديرية العامة لاتصالات الجزائر كالتالر     

 

 

                                                           
 من وثائق الدؤسسة. 1
 من وثائق الدؤسسة. 2
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 (: التنظيم الذيكلي للجديد للمديرية العامة لاتصالات الجزائر1الشكل رقم )

 

 الدصدر: من وثائق الدؤسسة

 بالرئيس الددير العام ىي :الذياكل الدرتبطة 

 .ديوان الرئيس الددير العام 

 .الدفتشية العامة 

 الداخلي. دائرة التدقيق 

 .دائرة الاستًاتيجيات 

 .دائرة الامن الداخلي للمؤسسة 

 .الدكلف بأمن نظم الدعلومات 

 قطب الدهام والدعم: يتكون من ثلاث أقسام وخمس مديريات 

 .دائرة  الدوارد البشرية 
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  الدالية.و  ا﵀اسبةدائرة 

 .دائرة نظم الدعلومات 

 .مديرية الدشتًيات والامداد 

 .مديرية الوسائل والدمتلكات 

 .مديرية الشؤون القانونية 

 .مديرية تامتُ الدداخيل 

 .مديرية التحصيل 

 قطب البنى التحتية والشبكات يتكون من قسمنٌ وثلاث مديريات ومؤسسة وطنية كالتالي:

 .دائرة شبكات النقل 

 ائرة شبكات النفاذ.د 

 .مديرية الشبكة الاساسية 

 .مديرية استغلبل الدنصات 

 .مديرية الطاقة 

 .الدؤسسة الوطنية لصيانة ومراقبة الشبكات 

 القطب التجاري والتسويق والابتكار وتتكون من قسم وخمس مديريات ووحدة البحث والتطوير:

 .دائرة التسويق والاتصال 

 .الدديرية التجارية العامة 

 .الدديرية التجارية للشركات 

 .مديرية الدعم التجاري 
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 التنظيم.و  مديرية الربط 

 .مديرية الخدمات 

 .وحدة البحث والتطوير 

 الثاني: نبذة على الدديرية العملية لاتصالات الجزائر بالوادي الدطلب

خدمات من ألعها تغطيـة  عدة تقدم إذ الدولة مؤسسات بيـن أىم من بالوادي الجزائر اتصالات مؤسسة تعتبر   
التي  الاقتصاديـة الدؤسسات بيـن أكبر نسبة من الاتصالات في ولايـة الوادي لإرضاء عملبئها وسهولة الدعاملبت

التنظيـمي للمؤسسة،  الذيكل ودراسة التعرف على مؤسسة لزل الدراسة، الدبحث ىذا في وسنحاول معها، يـتعامل
 ألعية وأىداف الدؤسسة. إلذ قسنتطر  وإلذ مهام ونشاطاتها، وكذلك

 تعريف الدديرية العملية لاتصالات الجزائر بالوادي: :أولا

 الجزائر وكان على اتصالات 0223جانفي  22في  بالوادي الجزائر اتصالات لمجمع الرسميـة الانطلبقة بست   
منذ  بدأتو الذي مشوارىا تبدأ الشركة في إبسام لكي 0223سنة  جانفي من الفاتح حتى وإطاراتها الانتظار

 تسيـيـرىا في مستقلة الشركة أصبحت التاريـخ حيـث قبل ىذا كانت عليو لدا بساما مغايـرة برؤى لكن الاستقلبل،
 والأجدر للؤقوى فيها البقاء شرسة الدنافسة فيو يـرحم، لا في عالد وجودىا على إثبات ولربرة البريـد، وزارة على

 1.الدنافسة على الاتصالات سوق مع فتح خاصة

 الذيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر بولاية الوادي   :ثانيا

 :2لؽكن التطرق للمديرية العملية لاتصالات الجزائر بالوادي وفقا للمعلومات التالية     

 ولشارسة ثم إمضائها القرارات على للمؤسسة والدصادقة الحسنو  الأمثل التسيـيـر في دوره ويـتمثلالعملي: الدديـر -
وتتألف الدديرية العملية الدؤسسة ولشتلكاتها. كل على والدسؤوليـة الدباشرة الدوظفيـن جميـع على السليـمة السلطة

 من ثلبث نواب للمدير، رئيس مصلحة الأمن ومكلف بالاتصال والعلبقات العامة:

 .نيابة الدديرية التقنية 

                                                           
 من وثائق الدؤسسة. 1
 من وثائق الدؤسسة. 2
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  التجارية.نيابة الدديرية 

 .نيابة الدديرية للمهام والدعم 

 (:الذيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر بولاية الوادي2)الشكل رقم 

 
 الدصدر: من وثائق الدؤسسة

 وا﵀يط: للطاقة ثلبثة أقسام،ومركز نيابة الدديرية التقنية من وتتألف   

 النفاذ. قسم شبكة 

 شبكة النقل قسم. 
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  والدتابعة. التخطيطقسم 

 الطاقة وا﵀يط مركز. 

 والدخطط الذيكلي التالر يوضح أقسام ومصالح ىذه الدديرية الفرعية:

 (: لسطط ىيكلي يوضح أقسام ومصالح الدديرية الفرعية3الشكل رقم )

 
 الدصدر: من وثائق الدؤسسة

 والأنشطة التالية: للئجراءات وفقا التقتٍ تنقسمنيابة الدديرية  مكونات جميع إلذ الدوكلة الدهام لشا سبق،فلن   
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 والدتابعة: بالنسبة لقسم التخطيط -1

تتمثل مهام ىذه الإدارة "مطور" للهياكل الأساسية لتكنولوجيا الدعلومات الاتصالات على مستوى الدديرية    
 العملية بشكل رئيسي وبصورة رئيسية في:

 الدديرية العملية سواء النفاذ، النقل أو الطاقة وا﵀يط. تطوير قواعد بيانات شبكات الاتصالات في -
 الدوائر.و  دراسة تطور الطلب على الخدمات )الصوت والبيانات( من قبل البلديات -
من خلبل ، التخطيط للبنية التحتية للبتصالات اللبزمة للرد بشكل موثوق وموثوق على طلبات زبائن الشركة -

الدشتًك مع الدصالح التقنية )النفاذ، النقل والطاقة( والدصالح التجارية على وضع خطة التكاليف على أساس 
مستوى الدديرية العملية. ومتابعة تركيب ىذه البتٌ التحتية في أوقات وأماكن لزددة، وفقا لخطة العمل. ونقل 

 وصيانتها.ىذه البتٌ التحتية إلذ الدصالح التقنية )النفاذ، والنقل، والطاقة الأساسية( لتشغيلها 

 قسم شبكة النفاذ   -2

الدديرية  مستوى على النفاذ لشبكة التحتية البتٌ ىذا القسم "الدعم" إلذ مهام فلن الشبكة، لقسم بالنسبة     
 ىذه إلصاز والكابلبت(. وسيتم والدستقبلية )الدعدات النفاذ الحالية شبكة وصيانة على تشغيل العملية وتتًكز أساسا

 لشبكة التحتية الإدارة "دعم" للبتٌ ىذه مهام وبالتالر فلن ا﵀لية، التقنية مراكز من بدعم الديدان في العمليات
 الحالية الصرف شبكة وصيانة على تشغيل رئيسية وبصورة أساسا ىي الانتخابية الدائرة مستوى على النقل

 وىي: ا﵀لية، التقنية مراكز من بدعم الديدان في العمليات ىذه إلصاز والكابلبت(. وسيتم والدستقبلية )الدعدات

CMRA.مركز صيانة معدات شبكات النفاذ : 

CMPمركز صيانة والإنتاج:. 

 النقل   شبكة قسم  -3

الدديرية العملية  مستوى النقل على لشبكة التحتية البتٌ مهام قسم شبكة النقل بالدرجة الأولذ "الدعم" إلذ   
 ىذه إلصاز والكابلبت(.وسيتم والدستقبلية )الدعدات النقل الحالية شبكة وصيانة تشغيل على وتتًكز أساسا

 لشبكة التحتية الإدارة "دعم" للبتٌ ىذه مهام فلن وبالتالر ا﵀لية، التقنية مراكز من بدعم الديدان في العمليات
 على: رئيسية وبصورة أساسا ىي الدديرية العملية مستوى على النقل
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CMSO صيانة الدعائم البصرية.:مركز 

CT.مركز الإرسال: 

 الطاقة والمحيط: مركز -4

 والنقل( على مكوناتها )النفاذ جميع في للشبكة الأساسية الذياكل ىذا الدركز كذلك في "الدعم" في مهام يتمثل   
الطاقة الحالية، بذهيزات و  معدات وصيانة وخاصة في فيما يتعلق بـ: تشغيل أساسي بشكل الدديرية العملية مستوى

 الدعدّلات، الدولدات.و  البطاريات، الدموّجات

 نيابة الدديرية التجارية: -

في ىذا التنظيم الذيكلي الجديد، يتم دمج جميع الذياكل التجارية في مديرية فرعية واحدة ألا وىي: نيابة الدديرية    
التجاري بالدركز الدكلف بالتسويق والابتكار على نيابة الدديرية التجارية ىي استمرارية وامتداد للقطب و التجارية. 

الدستوى ا﵀لي. وتغطي كل شعبة فرعية بذارية لزددةبجملةمن الإجراءات. وىي مسؤولة عن تنفيذ استًاتيجية 
 العمل للشركة. كما تقتًح خطة عمل لزلية بسكنها من برقيق الأىداف ا﵀ددة لذا.

 ع أقسام:نيابة الدديرية التجارية من أرب وتتألف

 .قسم التخطيط والدتابعة 

 الدبيعات. قسم 

 .قسم الشركات 

 التجارية. الدعائم قسم 

 والدخطط الذيكلي التالر يوضح أقسام ومصالح ىذه الدديرية الفرعية.
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 لسطط ىيكلي يوضح أقسام ومصالح ىذه الدديرية الفرعية(: 4الشكل رقم )

 
 الدصدر: من وثائق الدؤسسة

 قسم الدبيعات:

ىذا القسم يتأكد من أن الزبون لػظى برعاية جيدة في جميع ألضاء العمليةالتجاريةبرمتها )ما قبل البيع والدبيعات    
 وما بعد البيع(. وىذا موكل إليو ثلبث مهام رئيسية ىي:

ومتابعة لستلف : إنها مسألة ضمان رضا الزبائن عن طريق الحركة التجارية إدارة الشبكة التجارية وعلاقة الزبائن -
 العروض التجارية،والسهر على حسن ستَ الذياكل التجارية )الوسائل البشرية والدادية( ومتابعة معالجة الشكاوى.

: ينطوي ذلك على وضع النهج الضروري لتعزيز الدبيعات واستكشاف زبائن جدد من أجل برقيق البيع والتنبؤ -
 الأىداف ا﵀ددة في خطة العمل السنوية.

 : ىي مسألة ضمان توريد الدنتجات التجارية للوكالات التجارية وتوقع الاحتياجات.ارة الدخزونإد -

 :قسم الشركات

الدؤسسات والدديريات و  الصغرىو  ىذا القسم لؼطط وينظم ويرصد تنفيذ إجراءات الزبائن ) كالشركات الكبرى   
دعم طلبات العملبء الدهنية: عروض لزددة، وبذهيز الولاية (. وىو يو  العمومية وكذا الجماعات ا﵀لية كالبلدية



 التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي             الفصل الثاني            
 

44 
 

الطلبات، ودراسة الاحتياجات، وما إلذ ذلك. كما تقوم بدراقبة عملية الفوترة والتحصيل وتنسق عملية تزويد 
الذياكل الأخرى  على مستوى الدديرية العامة وكذا الدعدات لذذه الفئة من الزبائن مع الدديرية الدركزية للشركات

 الدعنية.

 قسم الدعائم التجارية:

الوكالات ، الفواتتَ على الدستوى ا﵀لي )الدديرية العمليةو  ىذا القسم يضمن التشغيل السليم لنظم الدعلومات   
التجارية، نقاط التواجد، الخ( فضلب عن الدتابعة التصحيحية للؤخطاء الواردة في تشغيل نظم الدعلومات الخاصة 

 لة أيضا عن مراقبة معاملة الفوترة والدفعات عن السنة الدالية الحالية.بالدؤسسة. وىي مسؤو 

 ولػدد الدخطط التنظيمي وكالة الاتصالات التجارية ونقطة التواجد على النحو التالر:

 (: الدخطط التنظيمي لوكالة الاتصالات التجارية ونقطة التواجد5الشكل رقم )

 
 الدصدر: من وثائق الدؤسسة
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 الدديرية للمهام والدعم:نيابة 

 :نيابة الدديرية للمهام والدعم منا التالر وتتألف

 وا﵀اسبة. قسم الدالية 

 والإمداد. قسم الدشتًيات 

 البشرية. الدوارد قسم 

 .قسم الدمتلكات والوسائل 

 .الدصلحة القانونية 

 .مصلحة دعم نظم الدعلومات 

 والدعم على النحو التالر:ويعرف الدخطط الذيكلي لنيابة الدديرية للمهام 
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 الدصدر: من وثائق الدؤسسة



 التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي             الفصل الثاني            
 

47 
 

 الدعم: و  مهام نائب الددير للمهام

الإمداد سواء من و  الدعم ىو الدسؤول عن تنفيذ استًاتيجية الشركة في لرالات الدعمو  نائب الددير للمهام   
وفي ىذا السياق، تقتًح خطة  .الإمدادجانب الدوارد البشرية أو الوسائل اللوجيستكية... إلذ غتَ ذلك من وسائل 

 عمل على الصعيد ا﵀لي بسكنو من برقيق الأىداف ا﵀ددة لذا.

 الدصلحة القانونية :

 : ىي الدسؤولية في الدقام الأول على، الدصلحة القانونية :مهامها

ذلك و  الاتفاقياتو  العقود، الدناقصات، إصدار الفتاوى القانونية ضمن حدود اختصاصها بشأن دفاتر الشروط -
 ضمن حدود النظام الداخلي لدؤسسة اتصالات الجزائر.

 التكفل بها.و  إدارة الدنازعات -

 مصلحة دعم نظم الدعلومات:

 مصلحة دعم نظم الدعلومات مكلّف أساسا بـ ::مهامها

 توفتَ وتركيب صيانة حضتَة الإعلبم الآلر على مستوى الدديرية العملية. -

جميع الأجهزة الدرتبطة بالشبكة و  سياسة امن الدعلومات على مستوى حضتَة الإعلبم الآلرضمان تطبيق  -
 كذا جميع مراكزىا.و  الدعلوماتية للمديرية العملية

 قسم الدشتريات والإمداد:

 ىو الدسؤول الرئيسي عن:، رئيس قسم الدشتًيات والإمداد :مهامو

وفقا للئجراءات والأنظمة الدعمول بها في اتصالات الجزائر وذلك الدعدات و  ضمان اقتناء التأثيث والتجهيزات -
 لتحستُ نوعية الخدمة بأقل تكلفة.

 رصد تنفيذ الالتزامات بذاه الشركاء، ولا سيما فيما يتعلق بتسديد الفواتتَ. -

م وترشيد ضمان السيطرة والتحكم الدقيق لحركة الدخزنات على مستوى الدخزنالولائي للبتصالات، لضمان تقيي -
 .استهلبكها
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 :ىو الدسؤول أساسا عن :رئيس مصلحة الدشتريات

 .والخدمات(، ضمان اقتناء الدعدات ) بذهيزات، آلات  -

 .متابعة تسديد فواتتَ الدوردين -

 .الدصالح طالبي التجهيزات بالدديرية العمليةو  ضمان نقل الدعدات للمراكز -

 :ىو الدسؤول أساسا عن :رئيس مصلحة الإمداد

 عنها لجميع الذياكل والدراكز الدرفقة. التكفل التام بالاحتياجات الدعبّر  -

 ضمان متابعة بزصيص الدركبات الثقيلة والدعدات كل على حدى. -

 ضمان الامتثال للبنود التعاقدية مع الدوردين. -

 ىو الدسؤول الأول عن ::مسنً الدخزونات

 استقبال الدقتنيات والدشتًيات. -

 .وبرستُ العرض على مستوى الدخزونات) كلعلبم ولفت انتباه مسؤولر الدراكز عند نفاذ لسزون أي مادة (إدارة  -

 الدخزونات. ضمان موثوقية -

 تزويد الدصالح بجميع الدعدات اللبزمة لأداء الدديرية العملية على لضو سليم. -

 :قسم الدالية والمحاسبة

 الدسؤول أساسا عن:الدالية وا﵀اسبة ىو  قسم :مهامو

التحقق والدصادقة على صحة جميع الدعاملبت الدالية الدنفذة ومدى مطابقتها على البيانات الدالية وفقا للمعايتَ  -
 .والدبادئ ا﵀اسبية الدعمول بها

 ضمان متابعة مدى احتًام الديزانية. -

 اسبة الدركزية بالدديرية العامة.التحقق من صحة التقارير الشهرية وإرسالذا إلذ دائرة الدالية وا﵀ -

 ضمان متابعة الوضع النقدي للخزينة على مستوى الدديرية العملية. -
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 ضمان الرقابة الدالية على الوكالات التجارية ونقاط التواجد التابعة لذا بالدديرية العملية. -

بالوكالة التجارية  إداريا ابات الدرفقمراقبة العمليات الدالية التي يقوم بها الدكلف بالتحصيل والدكلف بالحس -
 ووظيفيا بقسم الدالية وا﵀اسبة.

 ىو الدسؤول الرئيسي عن::رئيس مصلحة الدالية والخزينة

 مراقبة مدى مطابقة ملفات الدفع مع إجراءات عقود اتصالات الجزائر واللوائح الدعمول بها في الشركة. -

 إدارة سجلبت الدفع ومتابعة الخزينة. -

التواجد التابعة لذا على مستوى  بانتظام من برويل الأموال اليومية من قبل الوكالات التجارية ونقاطالتأكد  -
 الدديرية العملية مع الحرص على اكتمال الدبالغ الددفوعة.

 مراقبة الأداء السليم لحسابات الدديرية العملية وضمان الامتثال للؤنظمة الضريبية الدعمول بها. -

التواجد التابعة لذا على  على العمليات الدالية التي تتم على مستوى الوكالات التجارية ونقاط الإشراف والرقابة -
 مستوى الدديرية العملية.

 مكلف أساسا بـ: ىو :رئيس مصلحة المحاسبة

 تتولذ مسؤولية السجلبت ا﵀اسبية العادية لجميع الدعاملبت الدالية التي تقوم بها الدديرية العملية. -

يل جميع الدعاملبت الدالية على مستوى نظام الدعلومات ا﵀اسبي والدالر للشركة يضمن تسج -
ORACLE/FINANCE. 

 ضمان أن جميع السجلبت ا﵀اسبية متسقة ومصادق عليها. -

 التحقق من موثوقية البيانات الدالية للمديرية العملية. -

 عن ذلك: يتولذ الدسؤولية الرئيسية:رئيس مصلحة الديزانية وإعداد التقارير

 مراقبة مدى مطابقة الإجراءات التي نفذت بالدقارنة مع الإجراءات الددرجة في الديزانية. -

 .الامتثال لخطة الديزانية التي الدصادق عليها من قبل دائرة الدالية وا﵀اسبة الدركزية على الدديرية العملية -

العمليات التي تقوم بها الوكالات التجارية ضمان إعداد التقارير الدالية للمديرية العملية من خلبل تضمتُ  -
ونقاط التواجد التابعة لذا وىذا بعد الدراقبة الدائمة لعملياتها )تتطلب ىذه العملية تعاون رئيس مصلحة الدالية 



 التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي             الفصل الثاني            
 

51 
 

والخزينة ورئيس مصلحة ا﵀اسبة وىو ما لؽثل أيضا اتصالات اليومية مع الوكالات التجارية ونقاط التواجد 
 .بالدديرية العملية التابعة لذا

 :قسم الدوارد البشرية

 ىو الدسؤول أساسا عن : :مهام رئيس قسم الدوارد البشرية

التنسيق بتُ لستلف أنشطة الدوظفتُ داخل الدديرية العملية، بدا في ذلك التوظيف والاستقبال، الاندماج،  -
 ..إلخ..والتعيتُ، والتًقية، والنقل

 البشرية التي فرضتها الدديرية العامة في ىذا الابذاه.تطبيق سياسات إدارة الدوارد  -

 .كذا الدوارد البشريةو  القيام، لأغراض الدديرية العامة، بتحليل وإجراء دراسات عن تطوير الوظائف -

التعاون مع الدستوى الدركزي على الدشورة والدساعدة بشأن لشارسات ونظم إدارة الدوارد البشرية إلذ الدستَين  -
 .ديرية العمليةوموظفي الد

 ىو الدكلف الدسؤول أساسا بـ::رئيس مصلحة تطوير الدوارد البشرية والتدريب

 تنفيذ الإجراءات التنظيمية لضمان توافر الدوارد البشرية الدؤىلة وضمان تطورىا. -

 .ضمان برديث إحصاءات الدوظفتُ وبرديثها وإضفاء الطابع الرسمي على لوحة الدديرية العملية -

مع الدديرية العامة في تصميم برامج التطوير الوظيفي )تطوير  أدوات تقييم الدوظفتُ والإشراف على الدشاركة  -
 .عملية التقييم(

 إدارة الدخططات التنظيمية على أساس الإعدادات والنسب ا﵀ددة والتحقق من صحة من قبل الدديرية العامة. -

 ضمان التطبيق الدوحد للؤنظمة والحرص على تنفيذىا. -

 ان متابعة ومراقبة شروط تطبيق قواعد إدارة شؤون الدوظفتُ.ضم -

 برديد وتقييم الاحتياجات التدريبية الناشئة عن الخطة الوظيفية للمديرية العملية -

 .رصد ومراقبة العمليات التكوينية -

 ة.الدصالح لتنظيم العمليات التكوينية من أجل إضفاء الصبغة الرسميو  تقدنً الدساعدة لدختلف الذياكل -

 .التًبصات التطبيقيةو  متابعة إجراءات التمهتُ -

 ىي الدسؤولة في الدقام الأول عن::رئيس مصلحة الرواتب والدزايا الاجتماعية
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 .وثائق الأجور ومعالجة شكاوى الدوظفتُ بهذا الخصوصو  ضمان إعداد واستغلبل كشوف الدرتبات -

 إعداد كشوف الدرتبات لجميع موظفي الدديرية العملية. -

 الحفاظ على السجلبت الإدارية للموظفتُ. -

ضمان العلبقات مع طب العمل والدؤسسات الخارجية )صندوق الضمان الاجتماعي، صندوق الدعاشات..  -
 إلخ(.

 رئيس مصلحة الخدمات الاجتماعية:

ية ووظيفيا إلذ يكون رئيس مصلحة الخدمات الاجتماعية مرتبطا إداريا بقسم إدارة الدوارد البشرية بالدديرية العمل   
لجنة الدشاركة الوطنية للشركة، وىي الدسؤولة بشكل رئيسي عن تنفيذ البرامج على مستوى الدديرية العملية الدسطرة 

 .من قبل لجنة الدشاركة

 الدطلب الثالث:مهام ونشاطات الدديرية العملية بالوادي

 مهام الدديرية العملية بالوادي: أولا

 :1اتصالات الجزائر بالوادي فيما يليلؽكن تلخيص مهام مؤسسة    

 توفتَ كل وسائل الاتصال؛ -

تعتبر الدركز الإداري لأداء الخدمات وبسويلها سواء من طرف الدولة أو من طرف قطاعات خاصة لبيع خطوط  -
 لستلفة من الذواتف النقال وصيانتها؛

 لذا؛عقد الصفقات والتكفل بتنظيم إدارة العمل في كل الدصالح التابعة  -

 مساعدة وتسيتَ مدراء الدراكز كالوكالة التجارية وأقسامها ومراكز الإنتاج؛ -

 تأمتُ دلؽومة ربط الزبائن بشبكة الإنتًنت؛ -

 إلصاز الأىداف الدسطرة من طرف الإدارة الدركزية. -

 

                                                           
 من وثائق الدؤسسة. 1
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 نشاطات الدديرية العملية بالوادي: ثانيا

 :1تتوزع نشاطاتها على ثلبثة ميادين   

 للشركاء: تطمح مؤسسة الاتصالات دائما إلذ استحقاق دعم شركائها وذلك با﵀افظة على أموالذا. بالنسبة -

 بالنسبة للزبون: تسعى إلذ كسب زبائنها بتوفتَ أعلى مستوى للخدمات. -

بالنسبة للعمال:توفتَ شروط العمل ومنها الدنافسة لتحستُ الإنتاج والخدمات كما تهتم الدؤسسة أيضا  -
 بالاستجابة إلذ كل الدستلزمات النابذة عن ىذه الخدمات.

 : أهمية وأىداف مؤسسة اتصالات الجزائر رابعا

 :2كالتالر  خلبل ألعيتها في المجتمع  من أىدافها بتحقيـق الجزائر اتصالات مؤسسة تسعى   

 :الجزائر اتصالات مؤسسة أ.  أهمية

 الجزائر؛ في الإعلبمي المجتمع تنميـة في الدسالعة -

 للبتصالات؛ والدولر الوطتٍ الصعيـديـن على والتسليم النقل في الدسالعة -

 للمؤسسات؛ تقنيـة خدمات تقديـم في الدسالعة -

 الجزائر؛ في الاتصالات قطاع في التاريـخي الدتعامل باعتبارىا السوق في الناشطة الشبكات تعزيـز في الدسالعة -

 للطلبات الدمكن برقيقو؛ والعمليـة التقنيـة الذاتفية والأرقام الذاتفية الخطوط توزيـع في الدسالعة -

 .للمتوجات الدباشر البيـع بعمليـة تتكفل وكذا للزبائن والشروحات الاستعلبمات تقديـم في الدسالعة -

 الجزائر: اتصالات ب. أىداف مؤسسة

 الرقميـة؛ والدعطيـات الدكتوبة والرسائل والصوت الصورة بنقل يـسمح بدا الاتصالات مصالح بسويـل -

 والخاصة؛ العامة الاتصالات شبكات وتسيـيـر واستمرار تطويـر -

                                                           
 من وثائق الدؤسسة. 1
 من وثائق الدؤسسة. 2
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 الاتصالات؛ شبكة متعاملتُ كل مع الداخليـة الاتصالات وتسيـر واستثمار إنشاء -

 العملبء؛ رضا لتحسيـن الخدمة جودة لقيـاس مؤشرات جمع ضمان -

 السوق؛ في الطلب ورصد وبرديـد توقع -

 .ومشاىدة والتكنولوجيـا السوق العملبء لاحتيـاجات استجابة جديـدة تكنولوجيـات وإضافة اقتناء في الشروع -

 العملبء؛ رضا وقيـاس بيـع وخدمة والتسويـق التًويـج -

الطرفيـة  وا﵀طات وإلظارسات، )انتلسات الصناعيـة الأقمار عبر الاتصالات شبكات وتشغيـل وتطويـر وضع -
 الدوليـة. والقواعد للمعايـيـر ....(في الامتثالالدتنقلة العالدية الشخصيـة الاتصالات ونظم

نشاطاتها تغطيتها  خلبل من سوق في واحد رقم وجعلها الدتعامل الريـادة في وببقائها الجزائر اتصالات سيـطرة -
 مستهلكيها؛ لأغلبيـة

 ودراستها؛ للزبائن الخطيـة التجاريـة الطلبات تسجيـل -

 بالزبائن؛ الخاصة الدراسلبت بعمليـة تتكفل -

 مستحقاتهم في آجالذا؛ يـدفعوا لد الذيـن بالزبائن الدتعلقة الطلبات معالجة -

 قبل انتهاء آجالذا؛ الدؤقتة الخطوط الذاتفية طلبات متابعة -

 التجارية. الوكالة مستوى على بالاستعلبمات الخاصة الطلبات دراسة -

 لاتصالات الجزائر: ج. الأىداف الإستراتيجية

 ٍبداية نشر الشبكة الجامعة التي تسمى : على الصعيد التقتBackbone  مبنية على قواعد تكنولوجية
( وذات مرونة ومستوى الربط العالر بضمانات DW.DN.IP./NPLSحديثة، وجديدة ومؤمنة جدا )

QOSانتقال الشبكات الدوجودة لضوا معاير جديدة للبتصالات وموزات. 

 وكذا جعل ، إعطاء دفع جديد إلذ الدنتوج ونوعية الخدمات الدقدمة والدصالح ذات قيمة: على الصعيد التجاري
( مع XDSL. VOIPمتعاملتُ إستًاتيجيتُ وطنيتُ أو دوليتُ في بعض دوائر الاختصاص مثل الأنتًنات )

 تسوية التسعتَة الدوحدة.مراعات سياسة 
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 وضعت اتصالات الجزائر اندماج الأىداف والتكفل بالزبائن للمؤسسات الكبتَة : على الصعيد التنظيمي
والدتوسطة،وكذا الزبائن ا﵀ليتُ، وىذا لتوفتَ سياسة الاتصال والإعلبم داخل وخارج شبكات الاتصال وىذا 

 ذات تأدية جد مرتفعة لتحستُ النظام الداخلي.، بوضع أداة تستَ بذاري وتقتٍ بأنظمة إلكتًونية

 د. مؤىلات اتصالات الجزائر في المحيط الاقتصادي الجديد:

 خبرة كبتَة في استثمار شبكات الاتصالات؛ -

 وجود قوة بذارية تقنية عبر كامل التًاب الوطتٍ ؛ -

 نافسية على الدنتوج؛توفر لذم الخدمات الكاملة في معظم حلقات سوق الاتصالات الذي لؽد الت -

 تكوين شركاء ذو امتياز في شركات كبرى بزضع للتجاوب لكل احتياجات الزبائن؛ -

 وجود شركة اتصالات الجزائر عبر كافة التًاب الوطتٍ. -
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 الدبحث الثاني: الإطار الدنهجي للدراسة الديدانية

التسويق الداخلي في برستُ الانتماء  مبـادئ تطبيـق دور وبرليـل دراسـة علـى أساسـا الديدانيـة تقوم الدراسة   
 الدراسة. نظر العاملتُ والدسؤولتُ بالدؤسسة لزل وجهة من وذلك التنظيمي،

 الدطلب الأول: بيانات الدراسة الديدانية

 بساشيا معتم القيام باستخدام الدنهج الوصفي والتحليلي وذلك  الديدانية من أجل برقيق أىداف الدراسة   
الظاىرة  متطلبات البحث، باعتباره أنسب الدناىج في دراسة الظاىرة لزل البحث، وذلك لأنو يعتمد على دراسة 

 البيانات: ىي على أرض الواقع ويصفها بشكل دقيق، حيث اعتمدت الدراسة على نوعتُ أساسيتُ من كما

 البيانات الثانوية: . أ

 والدنشورات والاطلبع على الدراسات السابقة في ىذا المجال.واعتمدت على مراجعة الكتب والدوريات    

 البيانات الأولية:  . ب

ىي البيانات التي تم الحصول عليها من خلبل توزيع قوائم الاستبيان على عينة من لرتمع الدراسة والدتمثل في    
لحصر وبذميع البيانات ومن ثم العاملتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي،والتي تشمل لرموعة من الأسئلة اللبزمة 

 .SPSSاختصاره والذي Statistique Package forSocial Sciencesتفريغها وبرليلها باستخدام برنامج

 الدطلب الثاني: قائمة الاستبيان

 سيتطرق ىذا الدطلب لكيفية إعداد الاستبيان، وىيكل الاستبيان وطرق معالجتو.   

 أولا: إعداد قائمة الاستبيان

 أداة الاستبيان: بناء .1

بناء على طبيعة البيانات التي يراد جمعها وعلى الدنهج الدتبع في البحث، والوقت والامكانيات الدتاحة، تم التًكيز    
على الأداة الأكثر ملبمة لتحقيق الأىداف الدرجوة من ىذه الدراسة ألا وىي "الاستبيان"، بغية الإجابة على 

تعالج مسالعة التسويق الداخلي في تطوير  ة،والتي صممت على شكل عباراتالإشكالية والتساؤلات الدطروح
 الانتماء  التنظيمي للعاملتُ.
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 :تصميم الاستبانة .2

اعتمدت دراستنا الديدانية على استمارة استبيان وىي عبارة عن لرموعة من الأسئلة تهدف لجمع البيانات    
 م التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي في مؤسسة اتصالاتاللبزمة لاختبار فرضيات البحث،والدساعدة في تقيي

الوادي،حيث تم تصميم وتعديل وتطوير ىاتو الاستبانة بدراحل، حتى نتأكد من صلبحيتها وقدراتها  بولاية الجزائر
 عل برقيق الدطلوب. وتضمنت ىاتو الاستبانة ما يلي:

 :والذي تم توضيحو في مقدمة الاستبيان.موضوع الاستبيان 

 تم توضيحو كذلك في مقدمة الاستبيان.غرض الاستبيان : 

 : شرح طريقة الإجابة( وذلك من خلبل وضع علبمةX.في الخانة الدناسبة للئجابة ) 

 :أسئلة مغلقة، وىي الأسئلة التي تضمنت عددا لزددا من الإجابات التي لؼتار الباحث نوع الأسئلة
 واحدا منها.

 :قسم الاستبيان إلذ جزأين كما يلي: مكونات الاستبيان 

يتضمن البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة )الجنس، الفئة العمرية، الدؤىل العلمي، الخبرة الجزء الأول: -
 الدهنية، عدد دورات التدريب والوظيفة(.

ء التنظيمي عبارة تم من خلبلذا كشف أثر التسويق الداخلي على الانتما 35يتكون من  الجزء الثاني: -
 للعاملتُ في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الودي، وقد قسمت الذ لزورين أساسيان:

 : عالج واقع التسويق الداخلي من جهة نظر موظفي الدؤسسة في لستلف الدستويات كالتالر:المحور الأول

 4 – 2*بعد التدريب:وقد خصص لو الفقرات من 

 2 – 0من  *بعد فرق العمل: وقد خصص لو الفقرات

 25 – 22*بعد الدعم الإداري والتمكتُ:وقد خصص لو الفقرات من 

 22 – 24*بعد التحفيز: وقد خصص لو الفقرات من 

 05 - 02*بعد الاتصال الداخلي: وقد خصص لو الفقرات من 
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 .35 – 04: عالج الانتماء التنظيمي، وقد خصص لو الفقرات من المحور الثاني

 تطبيق أداة الاستبانة: .3

بعد تعديل الاستبيان وفقا لآراء واقتًاحات الأستاذ الدشرف، والتأكد من مدى صدق وثبات الاستبانة،    
 أصبحت جاىزة للتطبيق الديداني، وتم ذلك وفق الخطوات التالية:

  قمنا بعرض لظوذج الاستبانة النهائي على الأستاذ الدشرف، والذي أعطى موافقتو على تطبيق أداة الدراسة
 فراد عينة الدراسة.على أ

  قمنا بالاتصال بدؤسسة الاتصالات لزل الدراسة لعرض فكرة الدوضوع من أجل الحصول على الدوافقة الدبدئية
على توزيع استمارة الاستبيان على عينة من الأفراد العاملتُ بها، حيث قمنا بإجراء مقابلبت مع الددير، بسكنا 

 توزيع الاستمارات الورقية والالكتًونية.الحصول على الدوافقة على  من خلبلذا من

  حيث ثم تقدنً الاستمارة على عدد من الدوظفتُ بدؤسسة  24/23/0200قمنا بالدراسة الديدانية بتاريخ
 .22/24/0200اتصالات بالوادي، وتم استًجاعها بتاريخ 

الذي LIKERT SVALEأما فيما يتعلق بأسئلة الاستبيان قد تم إعدادىا على أسس مقياس ليكارت الخماسي
لػتوي خمسة إجابات، وىذا حتى يتستٌ لنا برديد آراء أفراد العينة حول موضوع البحث، كما ىو مبتُ في 

 :الجدول

 ليكارت الخماسي (:مقياس1الجدول رقم )

غنً موافق  غنً موافق لزايد موافق موافق بشدة التصنيف
 بشدة

 4 5 3 0 2 الدرجة
 ثانيا: معالجة الاستبيان

 وىي عملية فرز وبرليل الإجابات التي تتضمنها استمارة الاستبيان وىذا بسهيدا لبناء قاعدة برتوي على الدعطيات  

 الدستخلصة من استمارات الاستبيان.
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وبعد أن تم برصيل العدد النهائي من الاستبيانات، تم الاعتماد في عرض وبرليل الدعطيات على 
تكون في شكل جداول ليتًجمها إلذ معطيات ونتائج وكذا رسومات بيانية، لدعالجة الدعطيات التي SPSSبرنامج

 لتسهيل عملية الدلبحظة وبرليل البيانات التي في حوزتنا.

كما تم استخدام بعض الأساليب الإحصائية من أجل توظيف البيانات التي تم جمعها لتحقيق أغراض الدراسة، 
 :حيث تم الاعتماد على الأساليب التالية

 وذلك للحكم على دقة القياس من خلبل برديد ثبات أداة القياس الدتمثلة  بار ألفا كرونباخ:اخت
 فيالاستبانة.

 :يتم استخدامو باعتباره أحد الدؤشرات التي تساعد في قراءة وترتيب البنود والنتائج  الوسط الحسابي
 حسب ألعيتها.

 :سطها الحسابي.ويستعمل لدعرفة مدى تشتت القيم عن و  الالضراف الدعياري 

 .معامل الارتباط بتَسون 

  اختبارT – test. 

 الدطلب الثالث: لرتمع وعينة الدراسة الديدانية وحدودىا

 أولا: لرتمع الدراسة

 حددنا في اختيار لرتمع الدراسة أن يكون أفرادىا من بتُ الأشخاص الذين تتوفر لديهم الخبرة العلمية والعملية   
بدؤسسة  الداخلي والانتماء التنظيمي للعاملتُ. ويتكون لرتمع الدراسة من الدوظفتُ والدراية بدبادئ التسويق

 اتصالات الجزائر بالوادي.

 ثانيا: عينة الدراسة

استبيان كما ىو موضح في الجدول  42فرد من أفراد لرتمع الدراسة، وتم استًجاع  44تم توزيع الاستبيان على    
 التالر:
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 ت خاصة باستمارات الاستبيان(:احصائيا2الجدول رقم)

 النسبة العدد البيان
 222% 44 عدد الاستمارات الدوزعة
 2% 4 عدد الاستمارات الدلغاة

 0% 5 عدد الاستمارات الدفقودة

 15% 50 عدد الاستمارات الواردة

 .الدصدر: من إعداد الطالبات

 ثالثا: حدود الدراسة

 تتمثل حدود ىذه الدراسة في ما يلي:   

 :بست ىذه الدراسة بدؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي، حيث تم دراسة دور التسويق  الحدود الدكانية
 الداخلي في تطوير الانتماء التنظيمي للعاملتُ بالدؤسسة.

 :يرتبط مضمون ونتائج الدراسة الديدانية بالزمن الذي أجريت فيو، حيث تم اجرائها خلبل  الحدود الزمانية
 وماي.شهري مارس

 :تستند ىذه الدراسة لآراء وإجابات موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي، باختلبف  الحدود البشرية
 مراكزىم.

 :اىتمت ىذه الدراسة بالدواضيع الدرتبطة أساسا بدبادئ التسويق الداخلي والانتماء  الحدود الدوضوعية
 التنظيمي للعاملتُ.

 لاستبانةفحص صدق وثبات أداة ا الدطلب الرابع:

 أولا: صدق أداة الاستبانة

يقصد بصدق أداة الاستبانة أن ىذه الأداة صالحة لقياس ما أعدت لأجلو،كما يعرف صدق أداة الدراسة على    
انو شمول الاستمارة على كل عنصر من العناصر التي لغب أن تدخل في التحليل من ناحية، ووضوح فقراتها 

 لغب أن تكون مفهومة.حيث ، ومفردتها من ناحية أخرى
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 الصدق الظاىري:  -1

للتأكد من صدق أداة الدراسة تم عرض الاستبيان على الأستاذ الدشرف، وقد أخذنا بعتُ الاعتبار كل   
الدلبحظات التي قدمها لنا،ومن خلبل توصياتو ومقتًحاتو قمنا بالتعديلبت اللبزمة، ليكون الاستبيان في صورتو 

  الدلحق.النهائية كما ىو موضح في

 الصدق الذاتي )الاتساق الداخلي(: -1

يقوم ىذا الاختبار على حساب معامل الارتباط بتَسون بتُ درجة كل فقرة مع فقرات كل لزور والدرجة      
 الكلية لجميع فقرات كل لزور. والجدول أدناه يوضح النتائج الدتحصل عليها.

 ات المحور الأول مع الدرجة الكلية لذذا المحور(:معاملات الارتباط بنٌ درجات فقر 3الجدول رقم )

 التسويق الداخلي
الدعم الإداري بعد  العملبعد فرق  بعد التدريب

 والتمكنٌ
بعد الاتصال  التحفيز بعد

 الداخلي
 الفقرة

 
معامل 

 الارتباط
معامل  الفقرة

 الارتباط
معامل  الفقرة

 الارتباط
معامل  الفقرة

 الارتباط
معامل  الفقرة

 الارتباط
2 20120 0 20052 22 20004 24 20041 02 20442 
0 20130 0 20130 22 20121 20 20000 02 20015 
3 20021 1 20005 20 20405 20 20020 00 20025 
5 20024 2 20402 23 20402 21 20021 03 20005 
4 20000 25 20324 22 20002 05 20040 

 ( α≤ 2024دالة إحصائيا عند مستوى معنوية   ) 
 spssالدصدر: من إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 

من خلبل الجدول الدوضح أعلبه يتضح أن معامل الارتباط بتُ درجة كل فقرة مع فقرات كل لزور والدرجة    
)حدىا الأدنى في الفقرة  20324بتُ   وتتًاوح، الكلية لجميع فقرات كل ا﵀ور الخاص بالتسويق الداخلي موجبة

وكانت معظم الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى ، ( 0) حدىا الأعلى في الفقرة رقم  20130و ( 24رقم  
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وبذلك لؽكن القول بأنها صادقة بالقياسات الدوضوعة أي أن ىناك اتساق داخلي بتُ ، ( α≤ 2024معنوية    ) 
 الفقرات وا﵀اور.

 (:معاملات الارتباط بنٌ درجات فقرات المحور الأول مع الدرجة الكلية لذذا المحور4)الجدول رقم 

 الانتماء التنظيمي
 معامل الارتباط الفقرة معامل الارتباط الفقرة
2 20423 0 20021 
0 20055 0 20100 
3 20104 1 20020 
5 20003 2 20020 
4 20034 22 20040 

 ( α≤ 2024دالة إحصائيا عند مستوى معنوية   ) 
 spssالدصدر: من إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 

انطلبقا من الجدول الدوضح أعلبه يتضح أن معامل الارتباط بتُ درجة كل فقرة مع فقرات كل لزور والدرجة    
)حدىا الأدنى في الفقرة  20423وتتًاوح بتُ  ، الكلية لجميع فقرات كل ا﵀ور الخاص بالتسويق الداخلي موجبة

وكانت معظم الفقرات دالة إحصائيا عند مستوى معنوية ، ( 0) حدىا الأعلى في الفقرة رقم  20100و ( 2رقم  
(2024 ≥α ) ، وبذلك لؽكن القول بأنها صادقة بالقياسات الدوضوعة أي أن ىناك اتساق داخلي بتُ الفقرات

 وا﵀اور.

 أداة الدراسة ثانيا: ثبات

وتعتٍ أن ثبات أداة البحث ) الاستبانة( تعطي نفس الإجابة اذا تكرر تطبيقها على نفس الأشخاص ويتم   
 قياسها بثلبث طرق:

 الاختبار وإعادة الاختبار. 

 .الثبات عن طريق التجزئة النصفية 

 الثبات عن طريق معامل ألفا كرونباخ. 
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 أفضل الطرق الدمكنة للدلالة على الثبات ويعتبر معامل ألفا كرونباخ

 حساب معامل الثبات: -1

 تم احتساب أداة الدراسة ككل ولكل متغتَ على حدا ومن ثم احتسابو لكل بعد من أبعاده    

 (: معاملات الثبات لمحاور الدراسة باستخدام طريقة ألفا كرونباخ5الجدول رقم )

 ثبات المحور عدد العبارات لزاور الدراسة
 20142 05 التسويق الداخلي

 20200 22 الانتماء التنظيمي

 20224 35 معامل الثبات العام

 spssالدصدر: من إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 

"  20142يتضح من الجدول أعلبه بأن معامل ثبات ا﵀ور الأول ككل "التسويق الداخلي" بلغت قيمتو "  
( وتعتبر قيمة جيدة.كما ويتضح أيضا بأن معامل ثبات ا﵀ور الثاني ككل "الانتماء α≥ 201< 202حيث أن )

( وتعتبر قيمة لشتازة.أما عن معامل الثبات العالد ككل α≤202" حيث أن ) 20204التنظيمي" بلغت قيمتو "
 ( وتعتبر قيمة لشتازة.α≤202"حيث أن )20224فقد بلغت قيمتو " 

 قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ.ويوضع الجدول أدناه    

 (: معامل ثبات كل فقرة من فقرات الدراسة6الجدول رقم )

 معامل الثبات رقم الفقرة معامل الثبات رقم الفقرة معامل الثبات رقم الفقرة
2 20222 23 20225 04 20222 
0 20222 25 20223 00 20220 
3 20220 24 20221 00 20120 
5 20220 20 20220 01 20122 
4 20220 20 20220 02 20122 
0 20220 21 20223 32 20120 
0 20223 22 20224 32 20122 
1 20224 02 20225 30 20220 



 التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي             الفصل الثاني            
 

63 
 

2 20223 02 20223 33 20222 
22 20225 00 20220 35 20222 
22 20220 03 20223 
20 20225 05 20222 

 spssمن إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 

( وىذا يدل  20221 – 20120من خلبل الجدول نلبحظ أن قيمة الثبات لفقرات الاستبانة تتًاوح بتُ )    
على أن أغلب فقرات الاستبانة مهمة ومؤثرة كذلك في برديد قيمة الثبات وأن حذف أي منها يؤدي إلذ الطفاض 

تفع قيمة معدل الثبات الإجمالر،لذا لؽكننا وأيضا نلبحظ أنو ىناك فقرات اذا تم حذفها تر ، قيمة الثبات الإجمالر
الاحتفاظ بها مع باقي الفقرات ليتم بناء التحليل العام عل أساسها نظرا لكون معامل الثبات العام لذذه الدراسة 

 لشتاز.
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 الدبحث الثالث: تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الديدانية

 بالتعرف علىمع القيام بتحليلها وذلك  التوصل إليهايهدف ىذا الدبحث إلذ تشخيص النتائج التي تم    
،  ومن ثم عرض وبرليل ووصف مستوى إدراك متغتَات الدراسة لدى لعينة الدراسةالوظيفية و  الخصائص الشخصية

 للعاملتُ.العمال، من خلبل عرض نتائج كل من التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي 

 الدطلب الأول: عرض وتحليل نتائج البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة

يعرض ىذا الدطلب ويشخص النتائج التي تم الوصول اليها من خلبل القيام بتحليل نتائج الدعلومات الشخصية    
.والذدف منو ىو الإلدام بجميع لعينة الدراسة، وذلك بعد التعرف على الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة

 بالوادي. الجزائر اتصالات الشخصية والوظيفية لدى العاملتُ بدؤسسة الخاصة بالخصائصجوانب الدراسة 

 أولا: توزيع عينة الدراسة حسب النوع الاجتماعي )الجنس(

 الجنس(يظهر الجدول والشكل البياني التاليتُ النتائج الدتحصل عليها حسب النوع الاجتماعي)   

 (:توزيع عينة الدراسة حسب النوع الاجتماعي7الجدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرار النوع الاجتماعي
 % 00000 34 ذكر

 % 03022 22 انثى

 % 222 50 المجموع

 spssمن إعدادا الطالبات اعتمادا على نتائج
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب النوع الاجتماعي6رقم ) الشكل

 
 spssمن إعدادا الطالبات اعتمادا على نتائج 

( أما نسبة الاناث فقد % 76.76من خلبل الجدول والشكل اتضح أن عينة الدراسة كانت اغلبها ذكور)   
 (ويرجع ذلك إلذ طبيعة العمل داخل الدؤسسة. % 23.91بلغت ) 

 ثانيا: توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية

 البياني التاليتُ النتائج الدتحصل عليها حسب الفئة العمريةيظهر الجدول والشكل    

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية7الجدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرار الفة العمرية
 % 02022 20 سنة 32إلذ  02من 
 % 50010 00 سن 52إلذ  32من 
 % 02022 20 سنة 42إلذ  52من 

 % 2 2 سنة 42أكثر من 
 % 222 50 المجموع

 spssمن إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية9رقم ) الشكل

 
 spssمن إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج  

سنة( حيث بلغت نسبتها الدئوية  52إلذ  32يتضح من النتائج أعلبه أن الفئة العمرية الغالبة ىي )من    
 02022سنة( بنسبة بلغت  42إلذ  52) من و سنة( 32إلذ  02تليها الفئتتُ العمريتتُ ) من ، % 50010

 .2لغت سنة( حيث ب 42أما النسبة الأضعف فقد كانت من نصيب الفئة العمرية )أكثر من %

ولؽكن تفستَ ىذه النسب مع الأخذ بالحسبان تاريخ نشأةالدؤسسة وكذا حساسية القطاع وصعوبتو، حيث    
 يستقطب غالبا فئات الشباب ذو الدستويات العالية من التعليم.

 ثالثا: توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي

 يظهر الجدول والشكل البياني التاليتُ النتائج الدتحصل عليها حسب الدستوى التعليمي   
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي9الجدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرار الدستوى التعليمي
 % 23033 0 باكالوريا
 % 33033 24 ليسانس

 %00000 20 ماستً
 %0000 2 دراسات عليا

 % 05055 22 آخر
 % 222 54 المجموع

 spssمن إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي8شكل رقم )

 
 spssإعداد الطالبات اعتمادا على نتائج  من

من خلبل ما يلي يتضح أن الدستوى التعليمي الغالب ىو ليسانس وماستً حيث بلغت نسبتهما على التًتيب    
أما عن النسبة الأقل فقد كانت  % 05055يليهم مستوى آخر بنسبة بلغت ، % 00000و % 33033

ن نسبة عالية . وىذا يدل على أ%0000و % 23033للمستويتُ باكالوريا ودراسات عليا تواليا بنسبة بلغت 
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من أفراد لرتمع الدراسة مؤىلتُ أكثر وبالتالر فهو مؤشر واضح وصريح على كفاءتهم العالية والقدرة على الصاز 
 الاعمال، كما ولؽكنهم أيضا فهم وادراكمتغتَات الدراسة والاجابة عنها بالكفاءة الدطلوبة.

 رابعا: توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة الدهنية

 دول والشكل البياني التاليتُ النتائج الدتحصل عليها حسب الخبرة الدهنية.يظهر الج   

 (:توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة الدهنية10الجدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرار الخبرة الدهنية
 %23033 0 سنوات 4أقل من 

 %50000 02 سن 22إلذ  4من 
 %05055 22 سنة 24إلذ  22من 

 %24040 0 سنة 20أكثر من 

 % 222 54 المجموع
 spssمن إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة الدهنية9الشكل رقم )

 
 spssمن إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 
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 % 50000سنوات( ىي الأكثر نسبة حيث بلغت  22إلذ  4من خلبل الدراسة السابقة يتضح أن فئة )من    
) أقل من و سنة( 20تليهما الفئتتُ بالتًتيب )أكثر من  % 05055سنة( بنسبة  24إلذ  22تليها فئة ) من 

 %23033و % 24040سنوات ( بنسبة  4

 .ويعود ذلك إلذ وجوب توفر الخبرة والتجربة اللبزمتتُ نظرا لاعتبار الدؤسسة وجودة خدماتها وحساسية عملها  

 حسب الدورات التدريبيةخامسا: توزيع عينة الدراسة 

 يظهر الجدول والشكل البياني التاليتُ النتائج الدتحصل عليها حسب الدورات التدريبية.   

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الدورات التدريبية11الجدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرار الدورات التدريبية
 %35001 20 لا توجد

 %1002 5 دورة واحدة
 %22004 2 دورتان

 % 30020 20 دورات فأكثر 3

 % 222 50 المجموع
 spssمن إعداد الطلبات اعتمادا على نتائج 
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 (:توزيع عينة الدراسة حسب الدورات التدريبية10الشكل رقم )

 
 spssمن إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 

تقمبدورات تدريبة ىي الأكثر نسبة حيث بلغت من خلبل الجدول والشكل أعلبه يتضح أنالفئة التي لد     
) ودورة و تلتهما الفئتتُ بالتًتيب )دورتان( %30020دورات فأكثر( بنسبة بلغت 3تليها فئة )  35001%

 .% 1002و %22040واحدة ( بنسبة 

توفر الدناصب الشاغرة والتي تستوجب التوظيف السريع نظرا لضرورة وأولية توفتَ الخدمة اللبزمة  إلذويعود ذلك   
 للزبون.
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 سادسا: توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة

 يظهر الجدول والشكل البياني التاليتُ النتائج الدتحصل عليها حسب الوظيفة.  

 الوظيفة(: توزيع عينة الدراسة حسب 12الجدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرار الوظيفة
 % 3023 2 مدير

 %02002 0 مسؤول

 % 04000 04 موظف
 % 222 33 المجموع

 spssمن إعداد الطلبات اعتمادا على نتائج 

 

 لوظيفة(:توزيع عينة الدراسة حسب الدورات ا11الشكل رقم )

 
 spssمن إعداد الطلبات اعتمادا على نتائج

 % 04000من خلبل الجدول والشكل أعلبه يتضح أن نسب الدستوى الوظيفي متباينة بدرجة كبتَة، حيث    
 . % 3023ففئة الددراء بنسبة بلغت  % 02002من عينة الدوظفتُ، تليها فئة الدسولتُ بنسبة 
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 لدؤسسةوصف وتشخيص آراء عينة الدراسة في التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي با الدطلب الثاني:

سيتم القيام في ىذا الدطلب بعرض النتائج التي توصلت اليها الدراسة الديدانية لزورا بدحور، وىذا من خلبل    
تشخيص ووصف مستوى إدراك متغتَات الدراسة لدى العاملتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي وبرليلها 

 وتفستَىا.

 ولا: عرض النتائج الخاصة بالتسويق الداخليأ

 نتائج بعد التدريب: -1

في الاستبيان، ونقوم بحساب الدتوسطات  4إلذ  2فقرات موزعة بالتًتيب من  4لػتوي ىذا البعد على    
الحسابية والالضرافات الدعيارية من أجل برليلها، بهدف معرفة درجة ألعية ىذا ا﵀ور داخل الدؤسسة،والجدول التالر 

 يوضح ذلك:

 الإحصائي لبعد التدريب (: التحليل13الجدول رقم )

الدتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 20402 0022 بررص الدؤسسة على أن يستفيد جميع الدوظفتُ من الدورات التدريبية. 2
 موافق 20003 0000 تتسم البرامج التدريبية التي تضعها الدؤسسة بالوضوح والدقة. 0
 موافق 20020 0052 الدؤسسة أداء العاملتُ بعد الدورات التدريبية ومدى استفادتهم منها.تقيُم  3
 موافق 20430 0024 تعمل الدورات التدريبية على زيادة الدعرفة واكتساب مهارات جديدة. 5
 موافق 20022 0033 يتماشى التدريب بصورة دورية مع التطورات التي تطرأ على ميدان العمل. 4
 موافق 20032 0005 المجموع العام 

 spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج: الدصدر

من خلبل الجدول يتضح أن ابذاىات عينة الدراسة إلغابية لضو جميع العبارات الدتعلقة بـ "بعد التدريب" )موافق(    
( وىذا الدتوسط يقع 000-201( والذي يقع بتُ )0005وىذا ما أظهره الدتوسط الحسابي العام حيث بلغ ) 

موافقة أغلبية لذ درجة "موافق" لشا يؤكد رضا و ضمن الفئة الثانية من فئات ليكارت الخماسي، وىذه الفئة تشتَ إ
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( 20032"بعد التدريب"، وىذا ما يظهره  الالضراف الدعياري بنسبة جيدة ،حيث قدرت بـ )أفراد العينة حول 
 حيث أظهر نسبة التقارب في الأجوبة.

ات ىذا ا﵀ور،والتي لؽكن وانطلبقا من النتائج لؽكن القول أن أفراد عينة الدراسة، موافقتُ على تفعيل كل فقر    
 ترتيبها تنازليا من الأقوى إلىالأضعف بناء على الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري كالآتي :

أن الدؤسسة تقيُم أداء العاملتُ  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0052( بلغ متوسط حسابها )3الفقرة ) -
 .بعد الدورات التدريبية ومدى استفادتهم منها

أن التدريب يتماشى بصورة  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0033( بلغ متوسط حسابها )4الفقرة )-
 دورية مع التطورات التي تطرأ على ميدان العمل.

أن البرامج التدريبية التي تضعها  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0000( بلغ متوسط حسابها )0الفقرة )-
 بالوضوح والدقة.الدؤسسة تتسم 

أن الدورات التدريبية تعمل على  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0024( بلغ متوسط حسابها )5الفقرة )-
 زيادة الدعرفة واكتساب مهارات جديدة.

أن الدؤسسة بررص على أن  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0022( بلغ متوسط حسابها )2الفقرة )-
 لدوظفتُ من الدورات التدريبية.يستفيد جميع ا

 نتائج بعد فرق العمل: -2

في الاستبيان، ونقوم بحساب الدتوسطات  2إلذ  0فقرات موزعة بالتًتيب من  5لػتوي ىذا البعد على    
والجدول التالر  الحسابية والالضرافات الدعيارية من أجل برليلها، بهدف معرفة درجة ألعية ىذا ا﵀ور داخل الدؤسسة،

 يوضح ذلك:
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 (: التحليل الإحصائي لبعد فرق العمل14الجدول رقم )

الدتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 20400 0025 تشجع ادارة الدؤسسة ثقافة العمل الفرقي بتُ الدوظفتُ. 0
 موافق 20120 0033 يسود روح العمل الجماعي كافة أقسام الدؤسسة. 0
 موافق 20004 0034 ىناك تبادل للخبرات والدعارف بتُ الدوظفتُ بصورة مكثفة. 1
 موافق 20543 0005 تسعى إدارةالدؤسسة لتحستُ أداء الدوظفتُ من خلبل العمل الفرقي 2
 موافق 20052 0005 المجموع العام 

 spssالدصدر: من إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج

من خلبل الجدول يتضح أن ابذاىات عينة الدراسة إلغابية لضو جميع العبارات الدتعلقة بـ "بعد فرق العمل"    
( وىذا الدتوسط 000-201( والذي يقع بتُ )0005)موافق( وىذا ما أظهره الدتوسط الحسابي العام حيث بلغ ) 

إلذ درجة "موافق" لشا يؤكد رضا وموافقة  يقع ضمن الفئة الثانية من فئات ليكارت الخماسي، وىذه الفئة تشتَ
أغلبية أفراد العينة حول  "بعد افرق العمل"، وىذا ما يظهره  الالضراف الدعياري بنسبة جيدة ،حيث قدرت بـ 

 ( وىذايظهر نسبة التقارب في الأجوبة.20052)

كل فقرات ىذا ا﵀ور،والتي لؽكن وانطلبقا من النتائج لؽكن القول أن أفراد عينة الدراسة، موافقتُ على تفعيل     
 ترتيبها تنازليا من الأقوى إلذ الأضعف بناء على الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري كالآتي :

أن ىناك تبادل للخبرات  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0034( بلغ متوسط حسابها )1الفقرة ) -
 والدعارف بتُ الدوظفتُ بصورة مكثفة.

أن روح العمل الجماعي تسود   ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0033( بلغ متوسط حسابها )0)الفقرة -
 كافة أقسام الدؤسسة.

( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى أن إدارةالدؤسسة تسعى لتحستُ 0005( بلغ متوسط حسابها )2الفقرة )-
 أداء الدوظفتُ من خلبل العمل الفرقي.
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الدؤسسة تشجع ثقافة  إدارةأن  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0025توسط حسابها )(بلغ م0الفقرة )-
 العمل الفرقي بتُ الدوظفتُ

 نتائج بعد الدعم الإداري والتمكنٌ: -3

في الاستبيان، نقوم بحساب الدتوسطات  25إلذ  22فقرات موزعة بالتًتيب من  4لػتوي ىذا البعد على    
ت الدعيارية من أجل برليلها، بهدف معرفة درجة ألعية ىذا ا﵀ور داخل الدؤسسة،والجدول التالر الحسابية والالضرافا

 يوضح ذلك:

 (: التحليل الإحصائي لبعد الدعم الإداري والتمكن15ٌالجدول رقم )

الدتوسط  الفقرة الرقم
الحسا

 بي

الالضراف 
 الدعياري

الابذاه 
 العام

 موافق 20025 0033 واقتًاحات الدوظفتُ لحل مشكلبت العمل.تدعم إدارة الدؤسسة أفكار  22
 موافق 20022 0042 يشارك الدوظفون إدارة الدؤسسة في ابزاذ القرارات. 22
تقوم إدارة الدؤسسة بتفويض الصلبحيات والدسؤولياتللموظفتُ(خاصة من ىم  20

 وىذا لحل مشاكل الزبائن.، (على احتكاك مباشر بالزبائن
 موافق 20501 0042

 موافق 20520 0030 علبقة الدوظفتُ مع رؤسائهم جيدة. 23
 موافق 20403 0001 تقدم الدؤسسة الدعم اللبزم للموظفتُ من أجل القيام بوظائفهم. 25
 موافق 20405 0032 المجموع العام 

 spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج: الدصدر

من خلبل الجدول يتضح أن ابذاىات عينة الدراسة إلغابية لضو جميع العبارات الدتعلقة بـ "بعد الدعم الإداري    
( 000-201( والذي يقع بتُ )0032والتمكتُ" )موافق( وىذا ما أظهره الدتوسط الحسابي العام حيث بلغ ) 

ذه الفئة تشتَ إلذ درجة "موافق" لشا يؤكد وىذا الدتوسط يقع ضمن الفئة الثانية من فئات ليكارت الخماسي، وى
رضا وموافقة أغلبية أفراد العينة حول  "الدعم الإداري والتمكتُ"، وىذا ما يظهره الالضراف الدعياري بنسبة 

 ( حيث أظهر نسبة التقارب في الأجوبة.20405جيدة،حيث قدرت بـ )
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افقتُ على تفعيل كل فقرات ىذا ا﵀ور، والتي لؽكن وانطلبقا من النتائج لؽكن القول أن أفراد عينة الدراسة، مو 
 ترتيبها تنازليا من الأقوى إلذ الأضعف بناء على الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري كالآتي :

أن الدوظفتُ  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0042(  بلغ متوسط حسابهما )20( و)22الفقرتتُ ) -
ابزاذ القرارات، وأن إدارة الدؤسسة تقوم بتفويض الصلبحيات والدسؤوليات للموظفتُ يشاركون إدارة الدؤسسة في 

 "خاصة من ىم على احتكاك مباشر بالزبائن"، وىذا لحل مشاكل الزبائن.

أن علبقة الدوظفتُ مع  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0030( بلغ متوسط حسابها )23الفقرة )-
 رؤسائهم جيدة.

إدارة الدؤسسة تدعم أفكار  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى أن0033( بلغ متوسط حسابها )22الفقرة )-
 واقتًاحات الدوظفتُ لحل مشكلبت العمل.

الدؤسسة تقدم الدعم اللبزم  أن ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0001( بلغ متوسط حسابها )25الفقرة )-
 للموظفتُ من أجل القيام بوظائفهم.

 نتائج بعد التحفيز: -4

في الاستبيان، نقوم بحساب الدتوسطات  22إلذ  24فقرات موزعة بالتًتيب من  4لػتوي ىذا البعد على    
الحسابية والالضرافات الدعيارية من أجل برليلها، بهدف معرفة درجة ألعية ىذا ا﵀ور داخل الدؤسسة،والجدول التالر 

 يوضح ذلك:

 التحليل الإحصائي لبعد التحفيز(: 16الجدول رقم )

الدتوسط  الفقرة الرقم
الحسا

 بي

الالضراف 
 الدعياري

الابذاه 
 العام

 موافق 20053 0050 توفر الدؤسسة حوافز معنوية للموظفتُ. 24
 موافق 20020 0053 توفر الدؤسسة حوافز مادية كافية للموظفتُ. 20
 لزايد 20040 0001 يتسم نظام الحوافز بالعدالة والدوضوعية. 20
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 موافق 20522 0033 توفر الدؤسسة بيئة عمل لزفزة ومشجعة للعمل. 21
 لزايد 20032 0005 تهتم الدؤسسة بحاجات وتطلعات الدوظفتُ وتعمل على تلبيتها. 22
 موافق 20010 0045 المجموع العام 

 spssالدصدر: من إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج

من خلبل الجدول يتضح أن ابذاىات عينة الدراسة إلغابية لضو جميع العبارات الدتعلقة بـ "بعد لتحفيز" )موافق(    
( وىذا الدتوسط يقع 000-201( والذي يقع بتُ )0045وىذا ما أظهره الدتوسط الحسابي العام حيث بلغ ) 

 درجة "موافق" لشا يؤكد رضا وموافقة أغلبية ضمن الفئة الثانية من فئات ليكارت الخماسي، وىذه الفئة تشتَ إلذ
( 20010أفراد العينة حول  "بعد لتحفيز"، وىذا ما يظهره  الالضراف الدعياري بنسبة جيدة ،حيث قدرت بـ )

 حيث أظهر نسبة التقارب في الأجوبة.

ت ىذا ا﵀ور، والتي لؽكن وانطلبقا من النتائج لؽكن القول أن أفراد عينة الدراسة، موافقتُ على تفعيل كل فقرا   
 ترتيبها تنازليا من الأقوى إلا الأضعف بناء على الدتوسط الحسابي كالآتي:

أننظام الحوافز يتسم   ( وىذا يدل على أن أغلبية أفراد العينة يرون0001( بلغ متوسط حسابها )20الفقرة ) -
 بالعدالة والدوضوعية.

ذا يدل على أن أغلبية أفراد العينة يرون أن الدؤسسة تهتم ( وى0005( بلغ متوسط حسابها )22الفقرة ) -
 بحاجات وتطلعات الدوظفتُ وتعمل على تلبيتها.

( وىذا يدل على أن أغلبية أفراد العينة يرون أن الدؤسسة توفر حوافز 0050( بلغ متوسط حسابها )24الفقرة ) -
 معنوية للموظفتُ.

ذا يدل على أن أغلبية أفراد العينة يرون أن الدؤسسة توفر حوافز ( وى0053( بلغ متوسط حسابها )20الفقرة ) -
 مادية كافية للموظفتُ.

( وىذا يدل على أن أغلبية أفراد العينة ترى أن الدؤسسة توفر بيئة 0033( بلغ متوسط حسابها )21الفقرة ) -
 عمل لزفزة ومشجعة للعمل.
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 نتائج بعد الاتصال الداخلي: -5

في الاستبيان، نقوم بحساب الدتوسطات  05إلذ  02فقرات موزعة بالتًتيب من  4على لػتوي ىذا البعد    
الحسابية والالضرافات الدعيارية من أجل برليلها، بهدف معرفة درجة ألعية ىذا ا﵀ور داخل الدؤسسة،والجدول التالر 

 يوضح ذلك:

 التحليل الإحصائي لبعد الاتصال الداخلي: (17الجدول رقم )

الدتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

الابذاه 
 العام

2001 0020 تستخدم الدؤسسة وسائل اتصال حديثة للتواصل مع العمال. 02

4 
 موافق

2052 0034 بتم تبادل الدعلومات بتُ العمال بكل سهولة وسلبسة. 02

2 
 موافق

2040 0053 الطارئة بسرعة.ىناك اتصال مباشر بتُ العاملتُ والإدارة لحل الدشاكل  00

0 
 موافق

2040 0042 تساىم قنوات الاتصال الداخلية في الحوار والتواصل بتُ الدوظفتُ والإدارة. 03

0 
 موافق

2000 0033 تتميز التعليمات والإجراءات في الدؤسسة بالوضوح. 05

4 
 موافق

2041 0033 المجموع العام 

0 
 موافق

 spssبالاعتماد على لسرجات برنامجمن إعداد الطالبات : الدصدر

من خلبل الجدول يتضح أن ابذاىات عينة الدراسة إلغابية لضو جميع العبارات الدتعلقة بـ "بعد الاتصال الداخلي    
( وىذا 000-201( والذي يقع بتُ )0033" )موافق( وىذا ما أظهره الدتوسط الحسابي العام حيث بلغ ) 

ئة تشتَ إلذ درجة "موافق" لشا يؤكد رضا الدتوسط يقع ضمن الفئة الثانية من فئات ليكارت الخماسي، وىذه الف
وموافقة أغلبية أفراد العينة حول  "بعد الاتصال الداخلي "، وىذا ما يظهره  الالضراف الدعياري بنسبة جيدة ،حيث 

 ( حيث أظهر نسبة التقارب في الأجوبة.20410قدرت بـ )
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تُ على تفعيل كل فقرات ىذا ا﵀ور، والتي لؽكن وانطلبقا من النتائج لؽكن القول أن أفراد عينة الدراسة، موافق   
 ترتيبها تنازليا من الأقوى إلذ الأضعف بناء على الدتوسط الحسابي كالآتي:

( وىذا يدل على أن أغلبية أفراد العينة ترى أن قنوات الاتصال 0042( بلغ متوسط حسابها )03الفقرة ) -
 والإدارة. الداخلية تساىم في الحوار والتواصل بتُ الدوظفتُ

( وىذا يدل على أن أغلبية أفراد العينة ترى أن ىناك اتصال مباشر 0053( بلغ متوسط حسابها )00الفقرة ) -
 بتُ العاملتُ والإدارة لحل الدشاكل الطارئة بسرعة.

ات ( وىذا يدل على أن أغلبية أفراد العينة ترى أنهبتم تبادل الدعلوم0034( بلغ متوسط حسابها )02الفقرة ) -
 بتُ العمال بكل سهولة وسلبسة.

( وىذا يدل على أن أغلبية أفراد العينة ترى أن تتميز التعليمات 0033( بلغ متوسط حسابها )05الفقرة ) -
 والإجراءات في الدؤسسة بالوضوح.

( وىذا يدل على أن أغلبية أفراد العينة ترى أن الدؤسسة تستخدم 0020( بلغ متوسط حسابها )02الفقرة ) -
 وسائل اتصال حديثة للتواصل مع العمال.

 بالانتماء التنظيمي للعاملنٌ ثانيا: عرض النتائج الخاصة

في الاستبيان، ونقوم بحساب الدتوسطات  22إلذ  2فقرات موزعة بالتًتيب من  22لػتوي ىذا البعد على    
ذا ا﵀ور داخل الدؤسسة، والجدول التالر الحسابية والالضرافات الدعيارية من أجل برليلها، بهدف معرفة درجة ألعية ى

 يوضح ذلك:

 (: التحليل الإحصائي لمحور الانتماء التنظيمي للعاملن18ٌالجدول رقم )

الدتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

الابذاه 
 العام

 موافق 20432 0025 أنا مهتم جدا بدستقبل ىذه الدؤسسة. 2
 موافق 20252 0040 في أوقات العمل وخارج أوقات العمل.أفكر في مشكلبت وظيفتي  0
 موافق 20200 0032 أشعر بقدر كبتَ من الانتماء ابذاه الدؤسسة. 3



 التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي             الفصل الثاني            
 

81 
 

 موافق 20100 0052 لا يرتبط انتمائي للعمل بدا أحصل عليو من حوافز مادية أو معنوية. 5
 موافق 20220 0032 المجتمع.تضايقتٍ سلوكيات زملبئي التي تسيء إلذ سمعة الدؤسسة في  4
 موافق 20242 2023 أشعر بالرغبة في بذل لرهود كبتَ لتحقيق أىداف الدؤسسة. 0
 موافق 20051 0022 أعطي ىذه الدؤسسة أحسن ما عندي من جهد لتحستُ أداء العمل. 0
 موافق 20002 0053 يعد عملي بهذه الدؤسسة أفضل فرصة عمل عرضت علي. 1
 موافق 20004 0025 بالسعادة عند ذىابي للمؤسسة ومزاولة عملي.أشعر  2
 موافق 20004 0000 أنا راض بدا لػققو لر عملي الحالر من مكاسب. 22
 موافق 20114 0003 المجموع العام 

 spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج: الدصدر

من خلبل الجدول يتضح أن ابذاىات عينة الدراسة إلغابية لضو جميع العبارات الدتعلقة بـ "بعد الانتماء     
( 000-201( والذي يقع بتُ )0003التنظيمي " )موافق( وىذا ما أظهره الدتوسط الحسابي العام حيث بلغ ) 

لفئة تشتَ إلذ درجة "موافق" لشا يؤكد وىذا الدتوسط يقع ضمن الفئة الثانية من فئات ليكارت الخماسي، وىذه ا
رضا وموافقة أغلبية أفراد العينة حول  "بعد الانتماء التنظيمي "، وىذا ما يظهره  الالضراف الدعياري بنسبة جيدة 

 ( حيث أظهر نسبة التقارب في الأجوبة.20114،حيث قدرت بـ )

وافقتُ على تفعيل كل فقرات ىذا ا﵀ور، والتي لؽكن وانطلبقا من النتائج لؽكن القول أن أفراد عينة الدراسة، م   
 ترتيبها تنازليا من الأقوى إلذ الأضعف بناء على الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري كالآتي:

( وىذا يدل على أن عينة الدراسة تفكر في مشكلبت وظيفتها في 0040( بلغ متوسط حسابها )0الفقرة ) -
 عمل.أوقات العمل وخارج أوقات ال

( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى أن عملها بهذه الدؤسسة أفضل 0053( بلغ متوسط حسابها )1الفقرة )-
 فرصة عمل عرضت عليها.

( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى أنو لا يرتبط انتمائها للعمل بدا 0052( بلغ متوسط حسابها )5الفقرة )-
 ة.برصل عليو من حوافز مادية أو معنوي
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تشعر  أنها ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0032( بلغ متوسط حسابهما تساويا )4( و)3الفقرتتُ )-
العاملتُ التي تسيء إلذ سمعة الدؤسسة في  بقدر كبتَ من الانتماء ابذاه الدؤسسة. كما توافق على أن سلوكات

 المجتمع تضايقها.

أنها راضية بدا لػققو عملها  يدل على أن عينة الدراسة ترى( وىذا 0000( بلغ متوسط حسابها )22الفقرة )-
 الحالر من مكاسب.

أنها تعطي ىذه الدؤسسة أحسن  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى0022( بلغ متوسط حسابها )0الفقرة ) -
 ما عندىا من جهد لتحستُ أداء العمل.

أنها مهتم  وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى( 0025( بلغ متوسط حسابهما تساويا )2( و)2الفقرتتُ ) -
 تشعر بالسعادة عند ذىابها للمؤسسة ومزاولة عملها. جدا بدستقبل ىذه الدؤسسة. كما توافق أيضا على أنها

أنها تشعر بالرغبة في بذل  ( وىذا يدل على أن عينة الدراسة ترى2023( بلغ متوسط حسابها )0الفقرة ) -
 اف الدؤسسة.لرهود كبتَ لتحقيق أىد

 مستوى أبعاد التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي للعاملنٌ بالدؤسسة ثالثا:

 لؽثل الجدول التالر مستوى أبعاد التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي   

 (:مستوى أبعاد التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي19جدول رقم )

بعد  بعد التدريب 
فرق 
 العمل

الدعم  بعد
 الإداري 
 والتمكنٌ

بعد 
 التحفيز

بعد الاتصال 
 الداخلي

التسويق 
 الداخلي

الانتماء 
 التنظيمي

 0003 0035 0033 0045 0032 0005 0005 الدتوسط الحسابي
الالضراف 

 الدعياري
20032 2052 20405 2001

0 
20410 20005 20114 
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،يليو البعد الدعم الإداري والتمكتُ  0045من خلبل الجدول يظهر الدتوسط الحسابي لبعد التحفيز والذي يبلغ    
بلغ ،وفي الأختَ تساويا بعد التدريب وبعد فرق العمل حيث  0033يتبعهم بعد الاتصال الداخلي ، 0032

. وىذا يبرز أن أفضل بعد من ناحية وجوده في الدؤسسة ىو التحفيز. أما 0005متوسط الحساب لكليهما 
 .0003. والانتماء التنظيمي بلغ 0035التسويق الداخلي ككل فقد بلغ متوسط حسابو 

 اختبار علاقات الارتباط والتأثنً بنٌ متغنًات الدراسةالدطلب الثالث:

م التطرق إلذ علبقات الارتباط والتأثتَ بتُ متغتَات الدراسة الرئيسية والفرعية باستعمال في ىذا الدطلب سيت   
الأساليبالإحصائية التحليلية، وذلك لاختبار الفرضيات الدتعلقة بعلبقات الارتباط، كما ويهدف ىذا الدطلب إلذ 

 رعية في الدتغتَ التابع.توظيف الأساليب الإحصائية التحليلية لقياس أثر الدتغتَات الرئيسية والف

 أولا: اختبار علاقات الارتباط بنٌ متغنًات الدراسة

سيتم برديد علبقات الارتباط بتُ متغتَات الدراسة الرئيسية والفرعية بتوظيف الأساليب الإحصائية التحليلية      
( وذلك لتوافقو مع الاختبارات الدعلمية غرض اختبار الفرضية pearsonالدتمثلة بدعامل ارتباط الرتب لـ "بتَسون" )

 الرئيسية الأولذ.

( للتعرف على طبيعة pearsonمن أجل اختبار فرضيات الدراسة سنعتمد على حساب معامل ارتباط )   
بيان دقة اختبار  الارتباطات فيما بتُ الدتغتَات الفرعية، وبرديد مدى بذاذبها وتقاربها من تنافرىا وتباعدىا، ومن ثم

 ىذه الدكونات وانتمائها لمجتمع واحد.

 والجداول التالية توضح ذلك:

 بنٌ التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي (pearson(: قيم الارتباط  لدعامل )20جدول رقم  )

 مستوى الدلالة الانتماء التنظيمي 
 2022 20534 بعد التدريب

 2022 20523 بعد فرق العمل

 2002 20210 الدعم الإداري والتمكنٌبعد 

 2001 20252 بعد التحفيز
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 2022 20402 بعد الاتصال الداخلي

 2022 20532 لزور التسويق الداخلي

 ( α≤ 2024دالة إحصائيا عند مستوى معنوية   ) 
 spssالدصدر: من إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 

 كانت دالةيتضح من خلبل الجدول أن معامل الارتباط بتُ التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي للعاملتُ،     
( وكذا بعض من أبعاد التسويق الداخلي ) التدريب، فرق العمل،  α≤2024إحصائيا عند مستوى الدلالة) 

 بالوادي. الاتصال الداخلي( والانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر

ومن ىذه النتائج لؽكن القول انو توجد علبقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى    
( بتُ معظم أبعاد التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات  الجزائر  α≤2024معنوية)

 بالوادي.

الانتماء لقبول الفرضية الرئيسية "يوجد أثر ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي على  ومنو ىناك مبرر قوي
التنظيمي للعاملنٌ بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي،من خلال أبعاده )التدريب، التمكنٌ والدعم الاداري، 

 ( α≤ 0.05) عند مستوى دلالةالتحفيز، فرق العمل، الاتصال الداخلي( 

 قات التأثنً بنٌ متغنًات الدراسةاختبار علاثانيا:

( بتُ  α≤2024تضمنت ىذه الفرضية أن ىناك علبقة تأثتَ موجبة ذات دلالة إحصائيةعند مستوى دلالة)    
أبعاد التسويق الداخلي )التدريب، فرق العمل، الدعم الإداري والتمكتُ، التحفيز، الاتصال الداخلي( والانتماء 

 اتصالات  الجزائر بالوادي.التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة 

ومن أجل اختبار ىكذا فرضية التي تعتبر لب البحث لغب  التأكد من صلبحية النموذج،وذلك بالاعتماد على    
( وبرليل معامل الالضدار الخطي الدتعدد Analysis of varianceنتائج برليل تباين الالضدار)

ض برديد الدتغتَات الدستقلة الأكثر تأثتَا على ( وذلك بغر Multiple Regression Analysisالتدرلغي)
 الدتغتَ التابع.
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(: نتائج تحليل الالضدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر أبعاد التسويق الداخلي 21رقم ) الجدول
 لرتمعة الانتماء التنظيميلرتمعة على 

مصدر 
 التباين

درجة 
 الحرية

متوسط  لرموع الدربعات
 الدربعات

 معامل التحديد (Fقيمة )
R2 

مستوى 
 الدلالة

(F) 
 2023 20214 220220 5530402 5530402 2 الالضدار

    550342 22420310 55 الخطأ
     03250240 54 المجموع

 ( α≤ 2024دالة إحصائيا عند مستوى معنوية   ) 
 spssالدصدر: من إعداد الطالبات اعتمادا على نتائج 

 R)) 0.185ومعامل التحديد  220220( بلغ F( أن مستوى الدلالة  )02رقم )يتضح من خلبل الجدول    
ومنو نستنتج أن النموذج صالح  2024وىو أصغر من مستوى الدلالة الدفروض  2022وقيمة الدلالة الدعنوية 

 للبختبار في ىذه الفرضية.

ثر أبعاد التسويق الداخلي لرتمعة (:نتائج تحليل الالضدار الخطي الدتعدد التدريجي لاختبار أ22الجدول رقم )
 .لرتمعة ي العاملنٌالتنظيم على الانتماء

( Tقيمة ) (β) الدتغنً الدستقل
 المحسوبة

الارتباط 
(R ) 

معامل 
 التحديد

(R2) 

مستوى 
 الدلالة

(sig) 

وجود 
 أثر

     20001 30212 الثابت
 لا يوجد 2020 20320 20000 20310 20441 بعد التدريب

 لا يوجد 2003 20020 20421 العملبعد فرق 
بعد الدعم  الاداري 

 والتمكنٌ
 لا يوجد 2000 -20531 -20032



 التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي             الفصل الثاني            
 

85 
 

 لا يوجد 2034 -20234 -20302 بعد التحفيز
 يوجد 2022 30253 20202 بعد الاتصال الداخلي

 ( α≤2024دالة إحصائيا عند مستوى معنوية)  الخطأ الدعياري
 spssمن إعدادا الطالبات اعتمادا على نتائج 

 (الآتي:00)الجدول رقميتضح من خلبل    

 2024( وىي أكبر من قيمة مستوى الدلالة الدطلوبة البالغة )  2020لصد قيمة الدلالة الدعنوية لبعدالتدريب )  -
بدؤسسة  التنظيمي للعاملتُالتدريب على الانتماء  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية:نرفض الفرضية الأولى( وعليو 

 %.4اتصالات الجزائر بالوادي عند مستوى دلالة 

( وىي أكبر من قيمة مستوى الدلالة الدطلوبة البالغة )  2003فرق العمل )  لصد قيمة الدلالة الدعنوية لبعد -
للعاملتُ  التنظيمي الانتماء العمل علىيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لفرق نرفض الفرضية الثانية:( وعليو 2024

 %.4مستوى دلالة  بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي عند

( وىي أكبر من قيمة مستوى الدلالة الدطلوبة  2000لصد قيمة الدلالة الدعنوية لبعدالدعم الإداري والتمكتُ)-
إحصائيةالدعم  الإداري والتمكتُ على يوجد أثر ذو دلالة : نرفض الفرضية الثالثة( وعليو  2024البالغة ) 

 %4مستوى دلالة  الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي عند

(  2024( وىي أكبر من قيمة مستوى الدلالة الدطلوبة البالغة )  2034التحفيز)  لصد قيمة الدلالة الدعنوية لبعد-
على الانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة  دلالة إحصائية للتحفيز يوجد أثر ذو: نرفض الفرضية الرابعةوعليو 

 %.4اتصالات الجزائر بالوادي عند مستوى دلالة 

 توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد الاتصال الداخلي والانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة -
( وىي أقل من 2022استنادا إلذ قيمة الدلالة الدعنوية الخاصة بهذا البعد والتي بلغت ) اتصالات  الجزائر بالوادي
يوجد تأثتَ ذو دلالة يمكننا قبول  الفرضية الفرعية الخامسة: ( وعليو  α≤ 2024قيمة مستوى الدلالة ) 

ائر بالوادي عند مستوى إحصائية بتُ بعد الاتصال الداخلي والانتماء التنظيمي للعاملتُ بدؤسسة اتصالات الجز 
 .%4دلالة 
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 :خلاصة الفصل الثاني

عموميات حول مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث تم التعريف بدؤسسة اتصالات الجزائر  في ىذا الفصل تم عرض   
والدؤسسة لزل الدراسة "مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي"، وذلك من خلبل تقدلؽها وعرض أىم الدعلومات 

ثم تطرقنا بعد ذلك للجانب الدنهجي للدراسة الديدانية وبرليل ومناقشة نتائج الاستبيان، وبناء على  بها، الخاصة
الدعلومات الدستخرجة منو وطبقا لآراء العينة الدستهدفة بست معالجة الدراسة إحصائيا باستعمال 

 :ذه الدراسة إلذ ما يليوبرليل النتائج للوصول إلذ تأكيدأو نفي فرضيات الدراسة، وقد خلصت ىSPSSبرنامج

( بتُ الدتغتَ  α≤2024توجد علبقة ارتباط موجبة منخفضة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )   -
 الدستقل "التسويق الداخلي" والدتغتَ التابع "الانتماء التنظيمي للعاملتُ".

الإداري والتحفيز والاتصال ىناك علبقة بتُ أبعاد التسويق الداخلي )التدريب وفرق العمل والتمكتُ والدعم  -
 الدراسة.للعاملتُ بالدؤسسة لزل  الانتماء التنظيميالداخلي(وبتُ 
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التسويق الداخلي لد بالرغم من زيادة الاىتمام في الفكر التسويقي بدفهوم العميل الداخلي. إلا أن مفهوم 
يلقى نفس الاىتمام، فمفهوم التسويق الداخلي مؤداه أن كل وحدة تنظيمية أو جماعة داخل الدنظمة تسوق قدراتها 

 .وإمكانياتها للوحدات الأخرى داخل نفس الدنظمة

 إتباعإن التزايد التدرلغي والدستمر لحاجات ورغبات الدورد البشري أوجب على الدؤسسات الاقتصادية 
 استًاتيجيات لستلفة ومفاىيم حديثة لغرض إشباع حاجات زبائنها وكسب رضاىم، وىذا بدوره لغعل ىذه

 الدؤسسات برصل على أكبر الحصص السوقية كما لػقق لذا ميزة تنافسية وىذا في ظل بيئة بستاز بالتغيتَوالتعقيد.

عليهم برقيق أىداف الدنظمة، إذا كانت  ويعتبر التسويق الداخلي كل العاملتُ بالدنظمة عملبء داخليتُ
أىداف الدنظمة تنبع من التسويق الخارجي، فان وظائف الأفراد تسهم في ذلك من خلبل الاستجابة للجمهور 

 .الداخلي

ويفتًض بالدؤسسات على اختلبف لرالاتها وأنشطتها أن تعمل على تقليص الفجوة بتُ الإدارة والدوظفتُ، 
 عامل سلبي في تسويق الدؤسسة ومنتوجاتها، فعندما تكون مشاعر الدوظفتُ الغابية حتى لا يتحول الأمر إلذ

 بالدؤسسة سيسالعون في لصاح النشاط التسويقي بشكل مباشر وغتَ مباشر.

وقد بسحورت دراستنا حول اشكال دور التسويق الداخلي في تعزيز الانتماء الوظيفي للعاملتُ 
حيث بسكنا من خلبلذا على الاجابة عن التساؤلات الدطروحة للموضوع وتوصلنا بدؤسسةاتصالات الجزائر بالوادي، 

 لرموعة من النتائج. إلذالفرضيات  باختبار

 أولا: النتائج:

 مستوى أبعاد التسويق الداخلي والانتماء التنظيمي مرتفع لدى أفراد عينة الدراسة. -

% للتسويق الداخلي على 4وى دلالة ىناك علبقة ارتباط قوية موجبة ذات دلالة احصائية عند مست -
 الانتماء التنظيمي.

 %.4يوجد أثر لبعد الاتصال الداخليعلى الانتماء التنظيمي للعاملتُ عند مستوى دلالة  -

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التدريب وفرق العملوالتمكتُ والتحفيز على الانتماء التنظيمي  -
 للعاملتُ.
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 الفرضيات:ثانيا: اختبار 

قبول الفرضية الرئيسية "يوجد أثر ذو دلالة احصائية للتسويق الداخلي على الانتماء التنظيمي للعاملتُ  -
بدؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي، من خلبل أبعاده الدتمثلة في )لتدريب، التمكتُ والدعم الاداري، 

 ".α≤ 2024التحفيز، فرق العمل والاتصال الداخلي( عند مستوى دلالة )

لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لبعد التدريب وفرق العمل والتمكتُ والتحفيز على الانتماء التنظيمي  -
 للعاملتُ بشركة اتصالات الجزائر مدينة الوادي.

توجد علبقة تأثتَ ذو دلالة احصائية بتُ بعد الاتصال الداخلي وبتُ الانتماء التنظيمي العاملتُ بدؤسسة  -
 ئر بالوادي.الجزا اتصالات

 ثالثا: التوصيات:

 توصي ىذه الدراسة بالتالر:     

 أن تهتم الدؤسسة بضرورة تفعيل الاتصال الداخلي بتُ الرؤساء والدرؤوستُ. -

 ألعية مشاركة العاملتُ في ابزاذ القرارات والاستفادة من خبراتهم وآرائهم. -

 تطبيق فعال لذذا الدفهوم.التنسيق والتكامل بتُ لستلف أنشطة التسويق الداخلي من أجل  -

 .ا﵀افظة على انتماء العاملتُ الحاليتُ يكسب الدنظمة ميزة تنافسية قوية -

 رابعا: أفاق الدراسة:

 لؽكن أن تكون الدواضيع التالية دراسات مستقبلية وامتداد للدراسة الحالية كالتالر:      

 .واقع سياسة التسويق الداخلي في الدؤسسات الخدمية -

 .سويق الداخلي على الأداء الدتميز للعاملتُأثر الت -

 التسويق الداخلي ودوره في برقيق ولاء العاملتُ. -

 العوامل ا﵀ددة للبنتماء التنظيمي في الدؤسسات الاقتصادية. -
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 .0220الجديدة،  صلبح الدين عبد الباقي، "الابذاىات الحديثة لدوارد البشرية"، الجزائر، دار الجامعة .11

مصر، إيتًاك ، 2محمد أبو نصر مدحت، "بناء وتدعيم الولاء الدؤسسي لدى العاملتُ داخل الدنظمة"، ط .12
 .0224للطباعة والنشر، 

 .0222محمد قريوتي،" السلوك التنظيمي"، الأردن، دار الشروط للنشر والتوزيع،  .13

 .2220، 2مبدع"، الأردن، طالدعاني ألؽن عودة،" الولاء التنظيمي سلوك منضبط والصاز  .14

 .2222موسى اللوزي،" التطوير التنظيمي )أساسيات ومفاىيم الحديثة( "، دار وائل، عمان، .15

دراسة سوسيولوجية في حقبة الانفتاح "، مصر،  -لصلبء عبد الحميد راتب، " الانتماء الاجتماعي للشباب .16
 .2222مركز لزروسة للنشر، 

بادي، "إدارة الدوارد البشرية قضايا معاصرة في الفكر الإداري"، الطائي، ىاشم فوزي الع يوسف حجيم .17
 .0224، الأردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، 2ط
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18. Sheldon. M."investissement and involevement" as mechamism producing 

commitement to the orgauzationadministratire science quarterby 1971. 

 الجامعية )دكتوراه، ماجستنً وماستر(:ثانيا: الرسائل 

ابتسام سلمان جلبل القهيوي، " الانتماء التنظيمي لدى الدعلمتُ في الددارس الحكومية في العاصمة عمان  .1
وعلبقتو بأدائهم الوظيفي من نظر الدديرين والدساعدين"، رسالة ماجستتَ كلية العلوم التًبوية، جامعة الشرق 

 .0202الأوسط، الأردن، 

بتسام عبده على الكريري، " الانتماء والولاء التنظيمي والالتزام التنظيمي"، رسالة ماجستتَ في الإدارة ا .2
 التًبوية، جامعة جازان، كلية التًبية، الدملكة العربية السعودية.

بولعراس عبد الدؤمن، "أثر التسويق الداخلي على الولاء التنظيمي )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  .3
ACTEL.طولقة("، مذكرة ماستً في علوم التسيتَ، بزصص الدوارد البشرية، جامعة محمد خيضر، بسكرة 

رائد ضيف الله الشوابكة، "أثر التسويق الداخلي في برقيق الالتزام التنظيمي متعدد الأبعاد للعاملتُ في أمانة  .4
إدارة الأعمال، جامعة الشرق  عمان الكبرى"، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة ، بزصص إدارة أعمال، كلية

 .0222الأوسط، الأردن، 

دراسة حالة بنك الفلبحة –رقايقي أمتَ، "أثر التسويق الداخلي على جودة الخدمات الدصرفية  ،محمد زويتٍ .5
"، مذكرة ماستً، بزصص مالية الدؤسسة، كلية العلوم 040( وكالة أدرار رمز: BADR) -والتنمية الريفية 
 .0221/0222وم التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة أحمد دراية، أدرار، الاقتصادية والعل

سارة الشايب، "دور التسويق الداخلي في الارتقاء بجودة الخدمة الصحية دراسة بالدؤسسة العمومية للصحة  .6
الجوارية "عتُ البيضاء"، مذكرة ماستً في العلوم التجارية، بزصص تسويق الخدمات، جامعة أم البواقي، 

0225/0224. 

سلوى لزمود مطاحن، "تطبيق التسويق الداخلي في الشركات الصناعية في الأردن"، مذكرة ماجستتَ في  .7
 .0222/0222إدارة أعمال، كلية ادارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

ص إدارة دراسة حالة "، مذكرة ماجستتَ، بزص-سيم بتَم، "أثر أبعاد التسويق الداخلي في أداء الدنظمة  .8
 .0220أعمال، كلية الاقتصاد، جامعة حلب، سوريا، 

عجيلة حاج حمد، "دور التسويق الداخلي في تعزيز الولاء التنظيمي للعاملتُ دراسة حالة الدؤسسات  .9
الاستشفائية التابعة للقطاع العام بولاية غرداية"، أطروحة دكتوراه، بزصص إدارة أعمال وتسيتَ الدوارد 
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لعلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، البشرية، كلية ا
0202. 

كعواش أمينة، "واقع لشارسة التسويق الداخلي بالدؤسسات الخدمية دراسة حالة وكالة القرض الشعبي  .11
دية والتسيتَ والعلوم الجزائري بشلغوم العيد"، مذكرة ماستً، بزصص تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصا

 .0202/0202التجارية، الدركز الجامعي عبد الحفيظ بوصوف، ميلة، الجزائر ، 

لزجوب الذامي عبد العزيز إمام، " الانتماء للؤسرة وعلبقتو، أساليب التنشئة الاجتماعية "، أطروحة دكتوراه  .11
 .2201غتَ منشورة، قسم علم النفس، كلية الآداب، جامعة عتُ شمس، مصر، 

محمد حستُ عبد ا﵀سن أبو سنينة، "أثر التسويق الداخلي في الالتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي  .12
متغتَا وسيطا دراسة في عينة من العاملتُ في الدستشفيات الأردنية الخاصة"، مذكرة ماجستتَ، بزصص إدارة 

 .0223، الأردن، أعمال، كلية إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا

نضال حسن خليل زعرب، "الدور الوسيط "للملكية النفسية بذاه الوظيفة" على العلبقة بتُ لشارسات  .13
التسويق الداخلي وسلوك الدواطنة التنظيمية في الدؤسسات الأكادلؽية الفلسطينية"، مذكرة ماجستتَ في إدارة 

 تُ.الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلبمية، غزة، فلسط

 ثالثا: الدقالات الجامعية 

ألؽن عبد الله محمد أبو بكر، "أثر لشارسات التسويق الداخلي على رضا العاملتُ"، لرلة العلوم الاقتصادية،  .1
 .0221، 20، ع22جامعة جيلبلر اليابس سيدي بلعباس، الجزائر، مج

راضية، "أثر التمكتُ الإداري في تعزيز الانتماء التنظيمي لدى العاملتُ"، لرلة الاقتصاد الجديد، مج  بغدود .2
 .0202، جامعة أكلي لزند بالبويرة، الجزائر، 0، ع 22

بكار أمال، "دور التسويق الداخلي في تعزيز الالتزام التنظيمي لدستخدمي مكاتب بريد الجزائر"، لرلة  .3
 .0222، جامعة طاىري محمد، بشار، الجزائر، 22، ع24ية، مجالبشائر الاقتصاد

سامي، "دور التسويق الداخلي في أداء العاملتُ دراسة ميدانية لعينة من العاملتُ في الوكالات  بلبخاري .4
قالدة،  54ماي 21، جامعة 22، ع22السياحية في الجزائر"، لرلة العلوم الاقتصادية والإدارية، مج

 .0221الجزائر، 
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علي إحسان ، لػياوي عبد الحفيظ ، "دور التسويق الداخلي في برقيق الالتزام التنظيمي داخل  بن .5
 .0222، جامعة زيان عاشور، الجلفة ، الجزائر،  22،  ع22الدؤسسات"، لرلة الإبداع، مج

إضافات خوالد أبو بكر، "التسويق الداخلي ودوره في برستُ جودة الخدمات الدصرفية :مقاربة نظرية"، لرلة  .6
 .0221، جامعة باجي لستار، عنابة،  الجزائر،  23، ع20اقتصادية، مج

راتب السعود، " ألظاط السلوك الإداري لدديري الددارس الثانوية العامة في الأردن وفقا لنظرية ليكرت  .7
، 3، ع 4وعلبقتها بدستوى الولاء التنظيمي لدعلمي مدارسهم "، لرلة الأردنية في العلوم التًبية، مج 

 .0222الأردن، 

رحماني محمد، بن خالد عبد الكرنً، "الانتماء التنظيمي ألعيتو ووسائل تعزيزه لدى العاملتُ بالدؤسسة"، لرلة  .8
 (، جامعة أحمد راية أدرار، الجزائر.34الحقيقة، ع )

لوم عيساوي الساسي، "قراءة برليلية لدقاربات الانتماء التنظيمي في الدؤسسة"، لرلة الباحث في الع .9
 .0221، جامعة باجي لستار، عنابة، الجزائر، 4الإنسانية، والاجتماعية، ع 

فراح أسامة، عبد العزيز رحمة، "التسويق الداخلي ودوره في تنمية روح الدسؤولية الاجتماعية في منظمات  .11
ة، أفريل ، جامعة زيان عاشور، الجلف22، ع24الأعمال"، لرلة الدراسات ا﵀اسبية والدالية الدتقدمة، مج

0202. 

قدور بن نافلة، محمد فلبق، "أثر التسويق الداخلي في برقيق التزام العاملتُ دراسة ميدانية بدؤسسة  .11
Mobilis  جامعة  01،ع 25للبتصالات الخلوية بالجزائر"، لرلة علوم الاقتصاد والتسيتَ والتجارة، مج ،

 .0223حسيبة بن علي، الشلف، الجزائر، 

لجزائرية"، لرلة التعريب، ع محمد تيغري، "الاجهاد الدهتٍ لدى رؤساء الأقسام بالجامعات ا .12
.2222(،مارس2)
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