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 كلمة شكر
 ،اللهم لك الحمد كما ينبغي لجال وجهك وعظيم سلطانك
 و لك الشكر والمنة أن يسرت ووفقت إتمام ǿذا العمل ،

 والصاة والسام على سيد اأولين و اآخرين وخاتم اأنبياء والمرسلين

 .سيدنا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين 

 ".من ا يشكر الناس ا يشكر اه " بقوله صلى اه عليه وسلم وعما
 يشرفني أن أتقدم بجزيل الشكر وجميل العرفان إلى الدكتورة أقطي جوǿرة على توجيهاتها ودعمها

 .وجميل معاملتها اأخوية فجزاǿا اه عنا كل خير ووفقها لما تحب وترضى ونصحها،

 ǿذǽ الدراسة وتقييمها لجنة المناقشة على قبولهم مناقشة كما أقدم شكري وتقديري لجميع أعضاء
 وتثمينها

 .فلهم مني جزيل الشكر وعظيم اامتنان 
 .اأستاذ قريشي محمد  واأستاذة عالي مليكة: والشكر موصول أساتذتي 

كما أتقدم بشكري للمسئولين بمكتبة العلوم ااقتصادية وعلوم التسيير بجامعة محمد خيضر 
 .بسكرة

كما ا يفوتني أن أتقدم بالشكر الخالص إلى كل من ساǿم برأي أو نصيحة أو مساعدة أو تشجيع 
 .صب في مصلحة الدراسة 

 
 



 ملخص

التدريب، التحفيز، التمكن، التوجه حو الزبون، )بأبعادǽ  دور التسويق الداخليǿدفت الدراسة إى اختبار 
البعد اخري، البعد ) ابأبعادǿ ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن( والتǼسيق والتكامل الوظيفي

 . مديرية العمليتية اتصاات اجزائر فرع بسكرةاي ( اأخاقي، البعد القانوي، والبعد ااقتصادي

موظف، وبعد التحليل باستخدام برنامج التحليل  03وباستخدام استبيان م توزيعه على عيǼة ميسرة مكونة من 
بعد التǼسيق والتكامل بن الوظائف للتسويق الداخلي له دور ي توصلت الدراسة إى أن  SPSSاإحصائي 

ية ااجتماعية لدى اموظفن، بيǼما ا تساǿم باقي أبعاد التسويق الداخلي ي تعزيز روح تعزيز روح امسؤول
 .  وقدمت الدراسة ůموعة من التفسرات والتوصيات ذات الصلة باموضوع .امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن

وتكامل وظيفي، مسؤولية تسوق داخلي، تدريب، حفيز، مكن، توجه حو زبون، تǼسيق :الكلمات امفتاحية
 .بعد خري، بعد أخاقيـ بعد قانوي، بعد اقتصادي، اتصاات اجزائر فرع بسكرةموظف، اجتماعية، 

Abstract :  

This study aimed to investigated the role of internal marketing and their dimensions  (training, 

motivation, empowerment, customer orientation, and functional coordination) in support the 

social responsibility’s aspiration of employees and their dimensions )charity dimension, 
ethical dimension, legal dimension, economical dimension) at Directorate operational of 

Algerian communication entreprise on Biskra.  

 We used a questionnaire which distributed to 30 employees as convenience sample, and we 

analysed the data through SPSS program, the study found that functional coordination as a 

dimension of internal marketing has a positive role in supporting the responsibility’s 
aspiration of employees, but the other remained dimensions of internal marketing have  not 

significant role in the responsibility’s aspiration of employees, The explanations and 
recommendations were also proposed. 

Key words : internal marketing, training, motivation, empowerment, customer orientation, 

and functional coordination, social responsibility, employee, charity dimension, ethical 

dimension, legal dimension, economical dimension, Directorate operational of Algerian 

communication entreprise on Biskra.  
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 مقدمة     



 المقدمة                                  
 

 

  أ

 مقدمة : 

ǿذا ما دعا امؤسسات للمشاركة ،و واجهت امؤسسة ضغوطات و Ţوات عديدة نتيجة سرعة تغر Űيط اأعمال 
لتحقيق امركز  امتدتفامسؤولية ااجتماعية  ،تماعيةلتحقيق التنمية ي إطار امسؤولية ااجباقي الفاعلن  مع

دون أن ننسى استقطاب أفضل اموظفن ذوي  ماية البيئة،م  قتصادي التنافسي للمؤسسة ومن م العائد اا
نجاح امؤسسة ووصوها إى ǿذǽ اأخرة يعتمد على قدرها على جذب وŢفيز وااحتفاظ ŝميع الكفاءات العالية  ف

 خال البحث من وذلك امؤسسة لنجاح الداعمة العناصر أǿم من البشري عنصرال يعتر لذا .اموǿوبن من اموظفن

 وŢقيقها امؤسسة ųاح وعاما مؤثرا ي فعاا   عنصرا   ليكون البشري العنصر تأǿيل على تعمل الي العوامل عن

 .أǿدافها

 ذب وااحتفاظǿي وسيلة مشروعة، مقنعة وذات أمية متزايدة Ū للمؤسساتفأنشطة امسؤولية ااجتماعية  
 امؤسسات عن طريق Ūوءرضا اموظف ل ذلك ǿي السعي وأفضل سياسة تتبعها امنظمة لتحقيقباموظفن اŪيدين،

إى التسويق الداخلي ، فمثلما ųحت الشركات ي السوق من خال تلبية احتياجات عمائها،فيمكن إدارة 
موظفيها أفضل من خال النظر إليهم باعتبارǿم العماء الداخلين، تلبية حاجاهم من خال القائمة امقنعة 

ل كبر ي الرضا الوظيفي، وإذا صممت بشكل صحيح، مكن أن تساǿم بشك." امنتجات ǿي الوظائف"
 .وااحتفاظ باموظف

يركز دور التسويق الداخلي ي Ţقيق رضا الزبون الداخلي وذلك من خال تبي أساليب عملية حديثة من أجل رفع 
مستوى مهارات وقدرات العاملن، فالتسويق الداخلي مكّن  امؤسسات من إدارة عملياها خلق تأثر إجاي ي 

 .لدى اموظفنوذلك يؤدي إى تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية اجتمع 
فتبي التسويق الداخلي على صعيد إدارة اموارد البشرية هدف إى إقامة برامج تنمية وتطوير اموارد البشرية من أجل   

لقدرة والفاعلية ، لكي يكون لديها رأس مال فكري قوي يتمتع باامؤسسةاūصول على كفاءات وكوادر فعالة داخل 
 .  الازمن مقاييس التسويق الداخلي وذلك يساعدǿا على تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية

 شكالية الدراسة اإ: 

تطورات سريعة وجذرية، حيث م يعد اجتمع ينظر إى امؤسسات نظرة تقليدية تركز على  شهدت بيئة امؤسسات 
السلع أو تقدم اخدمات بنوعية معينة وأسعار Űددة، بل بدأت نظرة اجتمع النواحي ااقتصادية فقط، وذلك بإنتاج 

ء  من أجزاء اجتمع ككل، وأن عليها مشاركة اجتمع يدا ، وǿى اعتبار أن امؤسسات جز تأخذ أبعادا  جديدة أكثر تعق
ذلك بامسامة ي إشباع وŢمل مسؤوليتها šاǿه، ويتحتم عليها أيضا أن تستجيب لتوقعات وتطلعات اجتمع، و 

حاجاته ااقتصادية وااجتماعية و ماية بيئته، كما جب أن ا يشعر أفراد اجتمع أن من وجود ǿذǽ امؤسسات 
يفوق ما مكن أن جنوǽ منها ي شكل فوائد ومنافع، حيث أن استمرار امؤسسة مرǿون بقدرته على خدمة اجتمع 
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مؤسسة ǿو ǿدف اجتماعي يتم Ţقيقه أساسا  عن طريق خدمة أǿداف امستهلكن، وبالتاŅ فإن اهدف النهائي لل
 .ماية البيئة امتواجدة فيهاإى وǿدف الربح ǿو ǿدف موازٍ لذلك اهدف اأساسي، باإضافة 

 دا التوجه Ŵو امسؤولية ااجتماعية للشركات، ǿناك عدد قليل ج ولكن على الرغم من ǿذǽ الدفعة من اūماس ي  

من خال اسراتيجيات  موظفيهاامسؤولية ااجتماعية  روحمن الشركات قادرة على ااستفادة بالشكل اأمثل من  
التسويق الداخلي ، ومن أجل معرفة مدى إدراك مسري امؤسسات له وأمام التحديات امطروحة هؤاء امسرين 

 جودة خدماها ي ظل اانتشار الواسع للمؤسسات اخاصة،وǿي كيفية توجيه سلوكيات العاملون لتحقيق الرفع من 
 :اإجابة عن اإشكالية اأساسية التالية Űاولةسيكون Űور Şثنا 

 ؟لدى الموظفينالتسويق الداخلي في تعزيز روح المسؤولية ااجتماعية  دورما 

 :للدراسة ندرج اأسئلة الفرعية التالية من أجل اإمام أكثر هذا اموضوع واإجابة على اإشكالية الرئيسية 
 ؟  اموظفنلدى  امسؤولية ااجتماعية روح تعزيزما دور التدريب ي  .1

 ؟لدى اموظفنامسؤولية ااجتماعية  روح تعزيزما دور التحفيز ي  .2

  ؟ لدى اموظفنامسؤولية ااجتماعية روح  تعزيزما دور التمكن ي  .3

  ؟لدى اموظفنامسؤولية ااجتماعية  روح تعزيزما دور التوجه Ŵو الزبون ي  .4

 ؟لدى اموظفنامسؤولية ااجتماعية  روح تعزيزما دور التنسيق والتكامل بن الوظائف ي  .5

  دا  الدراسةǿأ: 

 :هدف ǿذǽ الدراسة أساسا إى

  ااجتماعية التعرف على مفهوم كل من التسويق الداخلي و امسؤولية, 

  زائرية معرفة واقع التسويق الداخلي يŪامؤسسة ااقتصادية ا. 

 ديدŢ ااقتصادية لدى موظفي امؤسسة ااجتماعية تأثرا على امسؤولية اأكثر اأبعاد. 

 زائرية وتبنيŪسن أداء امؤسسة ااقتصادية اŢ هاتقدم بعض التوصيات وااقراحات الي مكن أن تساعد على 
 .ة مسؤولية ااجتماعيلل

 زائرية  دور إبرازŪالتسويق الداخلي ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى موظفي امؤسسة ااقتصادية ا. 
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  مية الدراسةǿأ: 

ţصص تسير موارد  علوم التسيري  سراامتكمن أمية ǿذا اموضوع ي كون الدراسة تدخل ي إطار التحضر لشهادة 
 : بشرية ، وبالتاŅ هتم ǿذǽ الدراسة ب 

 م اموضوع ي تزويد الطالب مرجع جديد ي جال التسويق الداخليǿ؛وامسؤولية ااجتماعية يسا 

  تتبع أمية دراستنا من حداثة اموضوع ، فعلى الرغم من كثرة الدراسات ي جال اموارد البشرية الي تنوعت
اخ، إا أن البحوث ...ز على تسير مهارات اأفراد، تسير رأس امال الفكري، تسير معارف،بن الركي

 .ǿتمامعاصرة م ينل نصيبه الكاي من ااوأميته ي امنظمة امالداخلي حول موضوع التسويق 

 داخلي أحد وتأخذ دراستنا أميتها كذلك من خال أمية اموضوع الذي تتناوله، كون موضوع التسويق ال
أǿم امواضيع الي يفرض مسري امؤسسات الوعي ها وŰاولة استغاها ي Ţسن امناخ العام الداخلي 

 .للعمل الذي ينعكس إجابا على واقع و مستقبل امؤسسة

  إن مفهوم التسويق الداخلي مازال غر معروف بشكل جلي من طرف مسري امؤسسات، ما جعل
 .ريف به وأميته يعد Şد ذاته ذو أميته علميةالكشف عنه والتع

 تساعد ǽذǿ الي وردت  واأساليب بالطرق اأخذ ي امسؤولية لتحسن روح تسعى الي امؤسسات الدراسة
 .ي الدراسة إذا أرادت أن تطور وŢسن من صورها ي اجتمع الذي تعمل فيه 

  الدراسة ي توضيح أمية امسؤولية ǽذǿ ااجتماعية للمؤسسات ااقتصادية ي كوها استثمار طويل تساعد
اأجل يعود على امؤسسات بزيادة ي اإنتاج والربح واūد من الصراعات بن اإدارة والعاملن ويزيد من 

 .انتماء العاملن لشركاهم وŹد من الصراعات بن الشركات وŰيطها ااجتماعي
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 بالمتغيرات  التعريف اإجرائي: 

يعرف بأنه نشاط رئيسي ي امؤسسة يهدف إى تطوير معرفة كل من العماء :  التسويق الداخلي :المتغير اأول      
فهو بذلك عملية جذب اموظفن وŢفيزǿم وتطويرǿم، كما .الداخلين واخارجين وإزالة امعوقات الوظيفية لزيادة الفعالية 

طوي على تدريب وŢفيز اموظفن Ūعلهم قادرين على خدمة الزبائن بنجاح وقد مت اإشارة إليه أنه يعد امهمة الي تن
بأنه استخدام التدريب وااتصال الداخلي لتعريف اموظفن بدورǿم ي امؤسسة و من خال تعاوهم مع الزبائن ، Şيث 

، وتستند ǿذǽ القاعدة إى أنه امؤسسةبالعاملن داخل أوا  أيينطلق التسويق الداخلي من قاعدة مفادǿا إن ااǿتمام ي
إذا م تسوق امفاǿيم والنظام والتوجيهات ŝانب السلع واخدمات لدى العاملن داخل امنظمة ، فإن ųاح ǿذا اأخر 

 .ي جذب العماء اخارجين واūفاظ عليهم يعتر أمر صعب
 :وأبعاد التسويق الداخلي ǿي 

 و : التدريبǿتنمية قدرات اأفراد على أداء العمل بشكل أفضل. 

 و جموعة الظروف الي تتوافر ي بيئة العمل والي تعمل على تشجيعهم على العمل: التحفيزǿ. 

 رية: التمكينūاذ القرارات، وتفويضهم بالقدر الكاي من السلطة واţو مشاركة اموظفن لإدارة ي اǿ. 

 ت امتخذة للتعرف على احتياجات ورغبات الزبائن والوصول إى امعلومات اإجراءا: التوجه نحو الزبون
 .الضرورية حوهم لتحقيق استجابة سريعة

 و السبيل لتطبيق إسراتيجية التسويق الداخلي ي  :التنسيق والتكامل بين الوظائفǿ يرى أن التكامل الوظيفي
. ظائفها ي خلق أعلى قيمة للزبائن امستهدفنونقصد بالتكامل الوظيفي استخدام امنظمة كل و . امؤسسة

 .ويتطلب تطبيق التسويق الداخلي بن űتلف وظائف امنظمة خاصة وظيفي التسويق وإدارة اموارد البشرية

اأعمال ǿي االتزام الطوعي  مؤسساتامسؤولية ااجتماعية ويقصد ب:المسؤولية ااجتماعية: المتغير الثاني 
العاملون، العماء : من أمهم أ أصحاب امصلحة)بالتصرف اأخاقي و امسئول šاǽ جموعة من اأطراف 

، ملة اأسهم، اجتمع، البيئة، حيث ينطوي ǿذا التصرف على مراعاة منظمات اأعمال أامستهلكون)
شاطاها ااقتصادية، و حرصها على أن تكون طرفا مساما ي Ţقيق للجوانب ااجتماعية و البيئية عند أدائها لن

التنمية ااقتصادية و ااجتماعية و البشرية ي اجتمع، و ǿذا ما جعل من مارسة امسؤولية ااجتماعية أداة 
 .لتحقيق التنمية ككل
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 :وأبعاد امسؤولية ااجتماعية ǿي 
  ة، وأن تعمل على اإسهام ي تنمية وتطوير اجتمع، وأن أي أن تكون : الخيريةالمسؤوليةūامنظمة صا

 .تعمل على Ţسن نوعية اūياة
 أن تكون امنظمة مبنية على أسس أخاقية، وأن تلتزم باأعمال الصحيحة، : المسؤولية اأخاقية Řمع

 .وأن متنع عن إيذاء اآخرين
 أن تلتزم بإطاعة القوانن، وأن تكسب ثقة اآخرين من خال أي أن امنظمة جب : المسؤولية القانونية

 .التزامها بتنفيذ اأعمال الشرعية وعدم القيام باأعمال امخلة بالقانون
 دة توفر : المسؤولية ااقتصاديةǿاول جاŢ ويقصد ها أن تكون امنظمة نافعة وجدية اقتصاديا، وأن

 .اأمان لȊخرين

 حدود البحث: 

دور التسويق الداخلي ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى يتمثل اموضوع ي : د الموضوعمن حيث حدو 
 .التسويق الداخلي وامسؤولية ااجتماعية،أي أن البحث يهتم بالعاقة الي تربط اموظفن

خذ أيث م ، حاتصاات اŪزائرويتعلق اأمر بإجراء دراسة ميدانية على مستوى مؤسسة :من حيث البعد المكاني
ي موظفي امؤسسة وتطبيق Űاور الدراسة عليهم، وǿذا من خال استعمال تمثل عينة من جتمع الدارسة وام

ااستبيان كأداة Ūمع البيانات وامعلومات والقيام بتحليل نتائج الدراسة قصد التأكد من صحة الفرضيات من 
 .عدمها

دد الذي م اųاز فيه البحث من اختيار عنوان العنوان والبحث عن ويتمثل ي الوقت اح:من حيث البعد الزماني
أستاذ مشرف، ومع امراجع الي م سيتم ااعتماد عليها، إى إعداد البحث سواء ي جانبه النظري او التطبيقي، أي 

 .29/95/2916إى  13/90/2915: اūدود الزمنية للبحث بدأت من

  مبررات اختيار الموضوع: 
  ان وجودǿيث يرتبط مفهوم التسويق الداخلي ي أذŞ ،ذا النوع من التسويقǿ قصور ي فهم

 عكس التسويق اخارجي؛ -الوطي–الكثرين بالتسويق احلي 

 اولة اكتشاف موضوع التسويق الداخليŰ ؛وامسؤولية ااجتماعية 
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   صعوبات البحث: 

  وامسؤولية ااجتماعية قلة امراجع العربية الي درست التسويق الداخلي. 

 صعوبة ترمة امراجع اأجنبية الي تناولت التسويق الداخلي وامسؤولية ااجتماعية. 

 صعوبة اختيار مؤسسة تطبق فعا امسؤولية ااجتماعية. 

 ل الدراسةŰ دود من ااستمارات الي مح توزيعها ي امؤسسةŰ عدد. 

   البحث منهج: 

ااستنتاجية م تقدم شرح نظري متغرات الدراسة -ي ǿذǽ الدراسة وي إطار ااعتماد على الطريقة اافراضية
، كما م شرح العاقة بن امتغرين، واعتمادا على الدراسات السابقة م التسويق الداخلي وامسؤولية ااجتماعية

 اختبار ǿذǽ الفرضيات من أجل اخروج مجموعة نتائج بناء جموعة فرضيات من نظريات موجودة سابقا ومن م
 .مكن تعميمها على جتمع الدراسة

وي اŪانب التطبيقي م ااعتماد على امنهج الكمي، حيث تسمح البحوث الكمية للباحث من تعريف ودمج 
ت اūقيقية والسببية، نفسه ضمن امشكلة أو امفهوم قيد الدراسة، وي ǿذا امنهج يتم الركيز على السلوكيا

وتكون امعلومات ي شكل رقمي حيث مكن تصنيفها وتلخيصها، كما يتم Ţليل البيانات بااعتماد على 
وي ǿذǽ الدراسة م ااعتماد على ااستبيان  ،عمليات رياضية، م يتم عرض النتائج النهائية ي شكل إحصائي

 .ل كمي وŢليلها إحصائياي مع البيانات من امبحوثن وترميزǿا ي شك
   يكلǿ الدراسة: 

 :ى أربعة Űاور  ǿيإمن أجل دراسة الظاǿرة امدروسة و حل مشكلة البحث، قمنا بتقسيم ǿذǽ الدراسة 
 فيها طبيعة امشكلة البحثية، وكذا أمية البحث واهدف منه، كما تطرقنا إى و نتناول : مقدمة عامة : أوا

 .للدراسة الي تناولت ǿذا اموضوعتعريفات اإجرائية 

 يم امتعلقة مفهوم اإطار النظري للدراسة:   اأولالفصل  : ثانياǿم امفاǿالتسويق ، و نتعرض فيه أ
بشكل űتصر، و أخرا  امسؤولية ااجتماعية للمؤسساتم نتناول تعريف وواقع الداخلي بشكل عام، 

 .روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفنتعزيز لدور التسويق الداخلي ي نتطرق 

وǿو مقسم إى ثاث مباحث،  اميدانية للدراسةالفصل الثاي خصص ف الدراسة الميدانية، : الفصل الثاني: ثالثا
، أما امبحث جاء لتشخيص متغرات الدراسة ي امؤسسة، امبحث الثاي خصص منهجية الدراسةامبحث 

 .ئج الدراسةتفسر نتاالثالث م فيه 
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 تمهيد 

تتأثر مؤسسات اأعمال باعتبارǿا نظاما مفتوحا بكل ما Źدث ي بيئة اأعمال، من تغرات اقتصادية واجتماعية    
وسياسية وثقافية ،فامؤسسات اليوم حاجة للعب دور اقتصادي واجتماعي ي اجتمع الذي تعمل فيه، ǿذا اجتمع الذي 

 .ريف مǼتجاها، فهو مصدر الثروة لديهايعتر مصدرا أǿم مدخاها وǿو نفسه قǼاة لتص
اأعمال للشرائح مؤسسات مجتمعات اليوم تتطلع للحصول على امزيد من امسامات ااجتماعية الي تقدمها ف

حماية البيئة واūد من التلوث البيئي  امؤسساتن تسهم ǿذǽ أااجتماعية امختلفة، حيث يأمل اجتمع واūكومة 
والعمل على زيادة امساحات اخضراء،وكذلك Ǽǿاك جهات ي اجتمع بدأت بتشكيل قوى ضاغطة Ÿب مراعاها 

اأعمال Űورا أساسيا ي   مؤسساتلتحقيق مطلبها، ومن ǿذا امǼطق أصبح موضوع تبي امسؤولية ااجتماعية من قبل 
 . كثر من دول العام

وي إطار ما سبق، يبدو جليا أمية تبي مط إداري جديد يدمج امسؤولية ااجتماعية مؤسسات اأعمال ي الǼظام 
ǿذǽ امسؤولية ااجتماعية الي تǼفي اعتبارات امكسب امادي كهدف رئيس للمؤسسات،وحŕ . اإداري للمǼظمات

ى أǿم مورد وǿو اموظف وذلك من خال توفر له كافة الظروف تتمكن امؤسسة من بلوغ ǿذا اهدف عليها الركيز عل
 ǽزيز روح امسؤولية تع ي ويكون من خال تطبيق اسراتيجيات التسويق الداخلي الي أصبحت ها دور كبرلتحقيق رضا
الǼظري  اموظفن ،ومن خال ǿذا الفصل سǼتعرض بشكل مفصل إى كل اووانب امتعلقة بالتأصيل ىااجتماعية لد

التسويق الداخلي وامسؤولية ااجتماعية ومعرفة الدور الذي يلعبه التسويق الداخلي ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية 
 :، وذلك من خال ثاث مباحث أساسيةلدى اموظفن

 يم اأساسية عن مفهوم التسويق الداخلي  ،التسويق الداخلي:  المبحث اأولǿعرض امفاǼم نذكر .وفيه س
 .أǿم مكوناته ومبادئه وأبعادǽ كالتدريب والتحفيز

  ركز امسؤولية ااجتماعية، :  الثانيالمبحث أماǼظري مفهوم امسؤولية ااجتماعية وسǼفجاء كمدخل للتأصيل ال
 .أصحاب امصلحة على نشأة ǿذا امفهوم وفوائدǽ وارتباطه بأǿم

  ورد المبحث الثالثومن خالǼدور التسويق الداخلي ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن س. 
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 . طار النظري للتسويق الداخلياإ: المبحث اأول
 فالتسويق م يعد يعŘيعتر التسويق الداخلي أحد اجاات امتميزة ذات الطابع اخاص ي إطار التسويق بصفة عامة ، 

حيث أنه أصبح من امعتاد أن ųد مصطلح التسويق الداخلي والذي  اأفكارو اخدمات  متد ليشملبالسلع فقط وإما ا
الفكرة اأساسية للتسويق الداخلي تعي تبي ميع أعضاء فيǼطوي على استخدام مبادئ ومهارات علم التسويق ،

يصال رسالة إوالتسويق الداخلي فلسفة ونشاط يستهدفان . التفكر والسلوك ااŸاي عǼد ااتصال بالزبائن امؤسسة
مطالب  ثاثأكثر عن التسويق الداخلي سǼتطرق ي ǿذا امبحث إى  للتعرفو  .وأǿدافها للعاملن بغية حقيقها امؤسسة

  .يوŴاول فيها اإمام بأغلب ما يتعلق بالتسويق الداخل
 .مدخل للتسويق الداخلي: المطلب اأول     

 .مراحل تطورǽوي اأخر  أǿدافه وأميتهالتسويق الداخلي م  وخصائص مفهوميتǼاول ǿذا امطلب 

 .وخصائصه مفهوم التسويق الداخلي: أوا      
 :مفهوم التسويق الداخلي-4

فمفهوم التسويق الذي يرتكز تقل عن مفهوم التسويق بصفة عامة ، إن التسويق الداخلي م يأي بشكل مǼفصل ومس
 :على 
  ة الي تعملية التبادلǼشأ بن أطراف معيǼ(السوق). 

 التوجه بامستقبل. 

 ظمةǼالتكامل بن اأنشطة الوظيفية للم. 

 التوجه بالربح ي اأجل الطويل. 

عتماد عليها لتطبيق أي مفهوم أو اامن  امؤسسةة اأساسية الي مكن بشكل سليم فإنه يصبح مثابة اأدا هإذا م تطبيق
  1.فلسفة تسويقية فرعية مثل التسويق الداخلي

ظهر مفهوم التسويق الداخلي ي قطاع اخدمات حيث تتميز اخدمات عن السلع بارتباط مقدم اخدمة بامستفيد وقد 
اأشخاص الذين ذات جودة عالية يعتمد على كفاءة خدمات وذلك أن تقدم  (إنتاج اخدمة)مǼها أثǼاء تأدية اخدمة 

 .2(موظفي ااتصال)أو بشكل غر مباشر (موظفي اخط اأمامي)سواء كان بشكل مباشر بتقدمها لديهم عاقة
 

 

                                                             

(1
دراسة حالة القطاع البنكي في الجزائر، : أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي والمصداقية في المؤسسة الخدميةŰجوي Űمد اأخضر، (  
 -5002 -تلمسان –، ţصص تسويق اخدمات، كلية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسير، جامعة أبو بكر بلقايد (رسالة ماجستر غر مǼشورة)

 .2، ص 5010

(2)  Ű ،ةǼيǼة من العاملن : ، دراسة حالةأثر التسويق الداخلي في االتزام التنظيمي مع وجود الرضا الوظيفي متغيرا وسيطامد حسن عبد احسن أبو سǼعي
 ، 5013العليا ، ، ţصص إدارة أعمال كلية اأعمال، جامعة الشرق اأوسط للدراسات (رسالة ماجستير غير منشورة) ي امستشفيات اأردنية اخاصة، 

 .10ص 
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إدارة اوودة وذلك حن م مǼاقشته بشكل غر مباشر ي أدبيات  1220وبدأ اūديث عن مفهوم التسويق الداخلي عام 
 ، 1الشاملة

الي ناقشت وظيفة بيع اخدمة  1226ي مقالتهما عام    ǿArbeit & Sasserتمام اأول به كان من قبل واا 
مفهوم  ǿتمام العديد من الباحثن واممارسنبدأ ا بعد ذلك،  2ل العاملنأفض šذبلتوظيف السوق بالطريقة الي 

امǼطلق بدأت الكتابات التسويقية ي اآونة اأخرة ي التطرق إى لفظ التسويق الداخلي  ǿذا، ومن التسويق الداخلي
ي حقيق اأǿداف ي إقǼاع العاملن داخل امؤسسة بأمية أدائهم الفعال ودورǽ  امبذولةلإشارة إى اوهود التسويقية 

  .العامة للمؤسسة

ور وبروز ǿذا امفهوم كان مع هاية السبعيǼات وبداية الثمانيǼات، ومǼذ أن أدبيات التسويق الداخلي تؤكد أن تبل كما
حيث ( ,Berry 1224)ذلك اūن والعديد من الباحثن يقدمون إسهامات ومقاربات űتلفة، وكان أبرزǿا تعريف 

والوظائف مǼتجات داخلية، وجب تصميمها إرضاء  ناموظفن كزبائن داخلي اعتبارف التسويق الداخلي على أنه ر  عُ 
، ويتضح من ǿذا التعريف أن التسويق الداخلي يقوم 3امؤسسةرغبات وحاجات الزبائن الداخلين ي اšاǽ حقيق أǿداف 

 :على
 ب البحث عن حاجاهم ورغباهم اعتبارŸ اموظفن مستهلكن. 

 تجات من أجل إرضاء وإشباع حاجǼات الزبائن الداخلينتصميم الوظائف كم. 

  دافǿامؤسسةالتسويق الداخلي يعمل على حقيق أ. 

على اموظفن كمستهلكن والوظائف  حيث تركيزǿ ǽذا التعريف أساسا ي طرح مفهوم التسويق الداخلي من ويعتر 
يظهر من ǿذا امفهوم  ،إذذǿب إليه مدبري اوودة اليابانية ي اخمسيǼات كمǼتجات داخلية، وǿي رؤية توافق كثرا ما

قاعدة أساسية ي أدبيات التسويق الداخلي وǿي موظف راضي تساوي زبون راضي، وǿذا يعي أن التسويق الداخلي له 
 .4تأثر على الزبون اخارجي واوودة

أن Ǽǿاك مسة تيارات أن مفهوم التسويق الداخلي قصر نسبيا، ويعتقدان  ((Gillemo &Rijksenيشر  كذلك
تǼظيم، وااعتبارات تسويق اخدمات، إدارة اموارد البشرية، جودة اخدمات،نظرية ال :  أثرت على تطور امفهوم، وتتضمن

 .سراتيجيةإاالتخطيطية و 

                                                             

(1
، دراسة حالة فنادق عمان: تحليل العاقة التعاضدية بين الذكاء التسويقي والتسويق الداخلي وأثرǿا على رضا العاملينميد عبد الǼي الطائي، (  

 .11، ص5015نيسان56-53،ذكاء اأعمال واقتصاد امعرفة،جامعة الزيتونة اأردن،المؤتمر العلمي السنوي الحادي عشر
(2
، ţصص تسويق، كلية (رسالة ماجستر غر مǼشورة)،دراسة حالة شركة اقتصادية:أثر التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية مهǼد احمد، (   

 .16، ص 5010-5002ااقتصاد، جامعة دمشق،
 رسالة ماجستير)،دراسة حالة ااتصاات اأردنية:وجهة نظر موظفي البيعأثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي، من أمل إبراǿيم أمد اūاج،   (3)

 .10،صţ ،5010صص إدارة أعمال، كلية الدراسات العليا، اوامعة اأردنية،(غر مǼشورة
(4
   ) ،Ņا على الرضا الوظيفيسهام موسى درباǿضي في مستشفى الملك عبد دراسة حالة الكادر الطبي والتمري: واقع ممارسات التسويق الداخلي وأثر

 .11، ص  5010-5002 -ورقلة-، جامعة قاصدي مرباح (رسالة ماجستير غير منشورة)اه الجامعي،



.اإطار النظري لمتغيراΕ الدراسΔ:                                             الفصل اأول   

 

 

11 

القاعدة إى  ǿذǽل امؤسسة، وتستǼد أوا بالعاملن داخ من قاعدة مفادǿا أن ااǿتمام يأييǼطلق التسويق الداخلي إذن  
اأخرة  ǿذǽفإن ųاح ؤسسة،والتوجيهات ŝانب السلع واخدمات إى العاملن داخل ام مم تسوق امفاǿيم والǼظ إذاأنه 
  .العماء اخارجين واūفاظ عليهم يعتر أمر صعب التحقيق جذبي 

تقدم م  ذاالدقيق لتفاق حول معǼاǽ ا لتسويق الداخلي، إا أنه ا يوجدمن تعدد الدراسات الي اǿتمت با وبالرغم
 أنه مكن تصǼيف مفاǿيم Benea ويرى.تعريفات űتلفة للتسويق الداخلي، ي أدبيات التسويق والسلوك التǼظيمي

 :1 تǼفيذيةالتسويق الداخلي كآلية  ونظريةتطوير التوجه Ŵو الزبون،لداخلي،الزبون ا:الداخلي إى ثاثة أقسام ǿي التسويق
 Buberعرف كذلك .الوظائف للعاملن امؤسسةالتسويق الداخلي على أنه بيع  (Bansal et al) فرّ وقد عَ 

التسويق الداخلي على أنه عبارة عن عمليات داخلية بǼظامن،تستخدم إدارة اموارد البشرية واأدوات التسويقية لتطبيق 
ستتحقق  امؤسسةوعليه فإن أǿداف . من خال التوافق بن التوجه Ŵو اموظف والزبون وذلكالتسويق كمواقف داخلية،

بكفاءة أعلى، فمن جانب اموارد البشرية يرتبط التسويق الداخلي باختيار، تدريب، ţطيط، وإجراءات الرقابة والتطوير 
أساس  استخدام مدخل التسويق يعدومن اوانب التسويقي فإن ،ǿ  (Jones)ذا ما قالهو  لتقǼيات البيع الشخصي

توجه Ŵو الزبون، من خال التحفيز وتكامل  ذوين يصبحوا خلي، حيث أنه يشجع اموظفن على أالتسويق الدا
، للمؤسسةسراتيجية التسويقية أن التسويق الداخلي جزء من اإHA et ALكما اعتر.(Benea)اأقسام الوظيفية 

 2 .ارد البشرية من وجهة نظر تسويقيةإضافة لكونه فلسفة إدارة امو 
 3 :عملية ،كفلسفة تǼظيمية،أو كوظيفةمن جهة أخرى مكن أن يǼظر إى التسويق الداخلي ك

ǿي أنه   الفلسفة هذǽوالفكرة اأساسية .للمؤسسةكفلسفة فإن التسويق الداخلي مرتبط ارتباطا وثيقا بالثقافة التǼظيمية   
 .أن تقدم ǿي عما عظيما موظفيها أرادت اإدارة أن يقدم موظفوǿا عما عظيما للزبون فعليها إذا

أن التسويق الداخلي عبارة عن جهد űطط يستخدم امدخل التسويقي ي حفيز Turkoz & Akyol وكعملية يرى
ي، رفع اأداء التǼظيم لذلكخارجي،وكǼتيجة Ŵو خلق رضا الزبون ا( الزبائن الداخلين)اموظفن وتعليمهم والتǼسيق بيǼهم 

أن التسويق الداخلي وظيفة تعي بااختيار والتدريب والتحفيز اويد وميع العامن ي  kotler & Keller يرى  و
 أن التسويق الداخلي (حداد وعلي)يرى  وكفلسفة.يرغبون بتقدم خدمات متميزة لزبائǼهم الذين،وخاصة أولئك امؤسسة

  امؤسسةنظرنا للعاملن ي  إذامن الداخل قبل الشروع والتوجه إى الزبائن ي اخارج، امؤسسةفلسفة إدارية لرتيب أوضاع 
 .اإجراءات الصحيحة ي عمليات ااختيار والتعين للعاملن ţاذباكزبائن داخلين،فسيتحتم على اإدارة أن تقوم 

ما ستؤكدǽ  وǿذام البحث فيه  إذايؤكد أن مفهوم التسويق الداخلي بسيط ي البداية عميق  تعار يفإن ما سبق من 
 :احطات التالية ي تعريف التسويق الداخلي

                                                             

، 34، جلة تǼمية الرافدين،جلد العاقة بين التسويق الداخلي واالتزام التنظيمي للعاملينأسعد ماد موسى أبو رمل ، عاء الدين Űمد خلف أمد،   (1)
 .12، ص 5015، 102العدد 

، (أطروحة دكتوراǽ غير منشورة)مجموعة من الفنادق الجزائرية،: أثر القيادة اإستراتيجية على التشارك في المعرفة دراسة حالة أقطي جوǿرة، ، ( 2) 
 .22، ص 5014، بسكرة ،  ţصص إدارة أعمال ، كلية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسير،جامعة Űمد خيضر

 .20، ص نفس امرجع السابق  (3)
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 .أǿم محطات التسويق الداخلي في الدراسات السابقة : (4-4)رقم الجدول          

 النقاط اأساسية في مفهوم التسويق الداخلي السنة/الباحثون
Berry et al ,1976   ناتج عن الوظيفةالتسويق الداخلي(تج الداخليǼام )الزبون )الي ترضي حاجات اموظفن

 .امؤسسة، ي حن حقق أǿداف (الداخلي
 سراتيجية الرامج التسويقية الي تعتمد على ااتصال مع اموظفن، وتطوير عبارة عن إ

 .يقدمون خدمات متميزة الذينالطاقات الكامǼة،وتعويض اموظفن 
Sasser et Arbeit ,1976  التسويق الداخلي ناتج عن الرضا الوظيفي. 

 يستهدف اخط اأمامي من اموظفن. 
 دسة العمل هدف تطوير الوظيفة الي تؤدي إى تقدم خدمات ميزةǼǿ التسويق وإعداد. 

Gronroos,1983  تمام ناتج عن الوعي واالتسويق الداخلي اǿبالزبون. 
  وميع اموظفن امؤسسةيستهدف كل. 
  سراتيجية هدف إى تطوير الوضعية الفكرية للموظفن ما لتسويق الداخلي عبارة عن إا

 .فعالة للزبون، ي إطار عاقات إدارية أوسعخدمات مكن من تقدم 
 

Gummesson,1987   والكفاءةالتسويق الداخلي ناتج عن زيادة مستوى اإنتاجية. 
  يستهدف كل اموظفن. 
 فيذيطǼيات التسويقية، مع مارسة إدارة اموارد  بق التسويق الداخلي من خال تǼالتق

 .امؤسسةالبشرية لتسهيل تطبيق أǿداف سوق 
 

Geoge,1990  التسويق الداخلي ناتج عن التبادات الداخلية الفعالة. 
 يستهدف ميع اموظفن. 
  سيق بن قسم اموارد البشرية وقسمǼيطبق التسويق الداخلي من خال الت

 .للمؤسسةالتسويق،لتحسن التوجه اخدمي 
Ahmed &Rafiq 1993   ظيم اموظفن الداخلي ناتج عن زيادة فعالية اإالتسويقǼسراتيجية التسويقية، من خال ت

 .امؤسسةوحفيزǿم ودجهم Ŵو تطبيق اسراتيجيات 
ForemametMoney,1995 

 
 داف تبعا لǿجموعات )مجموعة الي يستهدفهالمكن أن يكون للتسويق الداخلي عدة أ

 .امؤسسةأقساما معيǼة أو كل  مكن أن يستهدف  (امǼظمة ككل خاصة أو موظفون أو
 يطبق التسويق الداخلي من خال ااتصال، تطوير مشاركة اإدارة، والتحفيز 

 . اتالتعويض و 
Varey etLewis ,1999  التسويق الداخلي ناتج عن إدارة التغير. 

 يستهدف كل اموظفن. 
  بااستجابة السريعة  للمؤسسةالتسويق الداخلي عبارة عن فلسفة وسلوك، يسمح

 .للتغرات ي احيط الكلي واوزئي
 طط لتحقيق رضا اموظفن، رضا الزبائن والتكاű مل بن التسويق الداخلي عبارة عن جهد

 .الوظائف،من خال مكن العاملن
Ahmed etRafiq, 2003  التسويق الداخلي ناتج عن تزايد اإنتاجية وحسن الوظيفة. 

 يستهدف كل اموظفن. 
  اتيجير سثقاي، ووسيلة لتحقيق التخطيط ااالتسويق الداخلي عبارة عن إطار نظري  ،

بيǼما يبي مهارات تقدم اخدمات للزبون عن طريق إدارة العاقات الداخلية، من خال 



.اإطار النظري لمتغيراΕ الدراسΔ:                                             الفصل اأول   

 

 

13 

 .ااتصاات الداخلية
Nande,Desai &Murphy,2003  التسويق الداخلي ناتج عن زيادة الرضا الوظيفي، وتبي التوجه التسويقي. 

 لق سلسلة قيمة اخدمةتهدف ميع اموظفن الذيسş ين يرتبطون. 
  صائص اأفراد وş امؤسسةتطبيق التسويق الداخلي يتأثر. 

Lings,2004  ظيمية تسمى التوجه التسويقي الداخليǼقدم فلسفة ت. 
 التوجه التسويقي الداخلي ناتج عن زيادة مستوى الرضا الوظيفي. 
  يستهدف اخط اأمامي من اموظفن. 
  حوث التسويق الداخلية ، : تسمىتوجد ثاثة عوامل ترتبط بالتوجه التسويقي الداخلي

 .ااتصاات وااستجابة
Ling & Greeley.2005  ستخدامه كبديل للتوجه التسويقي الداخلي، لوصف جهود التسويق الداخلي مكن ا

 .حسن امǼاخ الداخلي،وǿو ناتج عن حسن مستوى الرضا الوظيفي
 يستهدف اخط اأمامي من اموظفن. 

جموعة من : أثر القيادة اإسراتيجية على التشارك ي امعرفة دراسة حالة ،  أقطيجوǿرة : امصدر 
، ţصص إدارة أعمال ، كلية العلوم ااقتصادية (أطروحة دكتوراǽ غر مǼشورة)الفǼادق اوزائرية،

 .25-21،ص ص 5014، بسكرة ،  والتجارية وعلوم التسير،جامعة Űمد خيضر
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 : خصائص التسويق الداخلي -2
يشار إى أن التسويق الداخلي Źمل ميزات وخصائص مستمدة من تكامل تطبيقات إدارة اموارد البشرية واإدارة 

 1.التسويقية
 2:يلي ومكن تلخيص اخصائص اهامة للتسويق الداخلي ما

 و لǿ التسويق الداخلي عموماŝ ةǼها مضمǼفصلة،ولكǼبرامج خدمة الزبون واإسراتيجيات ودة يس أنشطة م
 .حيث يشكل ǿيكل اأنشطة امرافقة ويعد ǿيكل مهيدي للǼشاط التسويقي اخارجي واأعمال الكلية،

  افسية ويǼجاح التسويق الداخلي،كما له دور حاسم ي اكتساب اميزة التǼامة لūقطة اǼي الǿ ااتصاات
 .ؤسسةي للمتقليص الصراع داخل نطاق الكادر الوظيف

  تائج اويدة، ويستخدم ي تيسر روحǼيعد التسويق الداخلي عملية احتيالية تقود العاملن للحصول على ال
 .اإبداع

 د امستويات العليا ي اإدارة وكذلك يلتزم به   الداخلي يكون التسويقǼع Ņدما يكون االتزام عاǼاحا عų أكثر
 .مفتوحة ǿو اأسلوب السائدكافة العاملن ويكون أسلوب اإدارة ا

 :أمهاأخرى صائص şيتصف التسويق الداخلي كما 

 ظمة والعاملن : التسويق الداخلي عملية اجتماعيةǼظمة إدارة عملية التبادل والتفاعل بن امǼفهو يطبق داخل ام
أمن ا اجتماعية مثاها، فالعاملن ا تقتصر حاجاهم على اūاجات امادية فقط، وإما Ǽǿاك حاجات 

3.واانتماء والصداقة،وǿذا ما يتحقق من خال التسويق الداخلي
 

 ظمة من خالǼ4 :التسويق الداخلي عملية إدارية تعمل على تكامل الوظائف امختلفة داخل م
 

 اأنشطة  ، اه التأكد من أن كل العاملن لديهم دراية وخرة كافية عن اأنشطة الي يقومون ǽذǿ تؤدي وأن
 .إى إشباع حاجات العماء اخارجين

 م أداء عملهم بكفاءةǿم وحفيزǿالتأكد من أن كل العاملن م إعداد. 

 
 
 

                                                             

Űافظة دراسة ميدانية في عينة من المصار  التجارية في :أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملينحسان ثابت حاسم، درمان سليمان صادق،( 1)
 .52، ص 22،5002، العدد 52، جد  مجلة الرافدين ،نيǼوى

دراسة استطاعية لعينة من الزبائن والعاملين في :العاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمةعبد الرضا بدراوي اخماس، رأفت عواد موسى التميمي،   (2)
 . 31،ص 24، العدد 12،اجلد  مجلة العلوم ااقتصادية واإداريةامصارف التجارية العراقية، 

)3( https:/www,guve(md24.net)10/08/2015,14 :14. 

 رسالة ماجستير غير)دراسة حالة لعيǼة من امؤسسات الفǼدقية بواية ورقلة،: دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقيةبوبكر عباسي، (  4)
 .54، ص5002باح بورقلة،ţصص تسويق، قسم علوم التسير ، كلية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسير،جامعة قاصدي مر ( مǼشورة
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 1:فهو يرى أن مدخل التسويق الداخلي ثاث خصائص ǿي  Buberأما 
 .التسويق الداخلي مرتبط بتخطيط نظامي وعمليات اţاذ القرار .1

 .يتحققان بتوافقالتوجه Ŵو الزبون والتوجه Ŵو اموظف  .5

 .يǼظر للتسويق الداخلي على أنه طريقة تفكر .3

2:يلي كذلك مكن أن يتصف التسويق الداخلي ما
 

  تلف اجموعاتű ها وبنǼظمة تبادات فعالة بيǼتقوم فلسفة التسويق الداخلي على أنه إذا طبقت ام
 .الǼجاح ي تباداها مع الزبائنالوظيفية،فهذا يؤدي إى 

  فزŰ ي أفضلǿ د تطبيق  للتوجهيدل التسويق الداخلي على أن السوق الداخليةǼو اخدمات، وذلك عŴ
 .اأنشطة التسويقية داخلها

  اولة لتعليم اموظف وإعامه برسالةŰ وǿظمة، وǼامؤسسةيرتبط التسويق الداخلي بأنشطة اأفراد ي ام. 
 .وأǿميته ا  التسويق الداخليأǿد: ثانيا
 :أǿدا  التسويق الداخلي .4

إن اهدف من التسويق الداخلي بشكل عام ǿو خلق قوة عمل مستقرة ومتطورة ي امؤسسة تتصف بروح معǼوية عالية، 
إŸابيا ي وإحساس مهم بامسؤولية ما يقلل من مستوى دوران العمل وزيادة رضا العاملن وبǼاء بيئة تǼظيمية مستقرة تؤثر 

 3.حقيق أǿداف امؤسسة
اهدف اأساسي للتسويق الداخلي ǿو معرفة حاجات اموظفن والعمل على إشباعها كمقدمي خدمات،  كما أن

 4.والعمل على جذب الزبائن وإرضائهم من خال تفاعل اموظفن معهم
 مستوى اإسراتيجي يهدف التسويقففي ا ،مكن أن يتحقق التسويق الداخلي ي امستوين اإسراتيجي والتكتيكيو 

على  لكن .ǿتمام بالزبون وترويج تبادل اأفكار بن اأفرادإنشاء Űيط موضوعي يدعم ثقافة الوعي وااإى  يالداخل
تطبيق التسويق الداخلي يتعلق بااختيار ، التدريب، إجراءات الرقابة والتخطيط وتطوير اأفراد  امستوى التكتيكي فإن

 5.خاصة الذين يتعاملون بشكل مباشر مع الزبائن
 
 

                                                             

 .25أقطي جوǿرة، مرجع سابق، ص  ( 1)
 .23نفس امرجع السابق ،ص   (2)
(3
 . 23، نفس امرجع السابق(  

(
4
) https://ar.scribd.com,10-08-2015,14:16. 

.24أقطي جوǿرة، مرجع سابق، ص   )5( 
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 ǿ:1ي  تسعى من خال التسويق الداخلي إى حقيق جموعة من اأǿدافعلى امستوى التكتيكي وعليه فإن امؤسسات 
 Ǽتصال مع الزبائن للعمل بالوظائف اإدارية، و اااسبنجذب اموظفن ام. 

 اسبنǼاحافظة على اموظفن اويدين وام. 

 خدمة الزبائن ǽاšم من أجل أن يعملوا باǿالتأثر ي اموظفن وحفيز. 

  زيادة الوعي بالزبائن وتلبية احتياجاهم. 

  ا من قبل العاملن ي سبيل مصلحة الزبائن امؤسسةحسن ميع العمليات يǿلضمان تشغيل موارد. 

  يستخدم التسويق الداخلي بشكل واسع ي وصف التزام اموظفن، لتحسن فعالية تقدم اخدمات. 

: تظهر أǿداف التسويق الداخلي،ويكتمل مفهومه من خال العǼاصر اخمس الي ذكرǿاكما 
2
Ahmed et al  

  إرضائهمحفيز العاملن و. 

 و الزبون ورضا الزبونŴ التوجه. 

 استخدام مدخل التسويق الشبيه(هج التسويق اخارجي داخلياǼتطبيق م.) 

 ددة وشاملةŰ ظيميةǼتطبيق إسراتيجية ت . 
 :3ومن بن العوامل امؤثرة على حديد أǿداف التسويق الداخلي ųد

 ظيمية الي تسعى :تنمية ثقافة المؤسسةǼي القيم التǿدافها وǿها من حقيق رسالتها وأǼا لكي مكǿشرǼامؤسسة ل
 .واسراتيجياها 

 :وهذا ستكون أǿداف التسويق الداخلي Ǽǿا
 تجات واخدمات الي تقدمهاǼمكن العاملن من فهم رسالة امؤسسة، وقبول ام. 

  و السوقŴ مية التوجهات لدى العاملنǼت. 

 مية مهارات العاملن ي حقيق اتصǼاات فعالةت. 

 فاظ على :الحفاظ على ثقافة المؤسسة وتوجهاتهاūوذلك من خال وضع الرامج واخطط الي تضمن ا
تطبيق ǿذǽ القيم، وإا فإن امعاير وااšاǿات اخاصة بالعاملن والي م تǼميتها سوف تعود مرة أخرى لأداء 

 .غر امتكامل

 
 

 
 

                                                             

(1
العاملن ي كليات ااقتصاد : مية، دراسة حالة البشرية وأثرǿا على جودة الخدمة التعليالتسويق الداخلي كمفهوم إدارة الموارد شاكر إماعيل ، (  

 .10،ص 5011، 53، العدد  4، اجلد  مجلة جامعة القدس المفتوحة لأبحاث والدراساتوالعلوم اإدارية ي اوامعات اأردنية اخاصة ، 
(2
 . 24أقطي جوǿرة، مرجع سابق،  ص(  

(3
 . Ű11مد حسن عبد احسن أبو سǼيǼة، مرجع سابق، ص (  
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 : وهذا ستكون أǿداف التسويق الداخلي Ǽǿا 
 و امستهلك والسوقŴ ضمان أن اممارسات اإدارية داخل امؤسسة مشجعة لدعم توجهات العاملن. 

 از امهام امطلوبة بكفاءة عاليةųهم من اǼضمان تدفق امعلومات وحصول العاملن عليها، والي مك. 

 ظم للتعامل مع اخطط التسويقية اوديدة تظهر أ: تقديم منتجات وخدمات جديدةǼمية التسويق كأسلوب م
 .وامǼتجات اوديدة الي تقدمها امؤسسة
 :وهذا سوف تكون أǿداف التسويق الداخلي Ǽǿا

 ية بصفة خاصةŸجعل العاملن على دراية كاملة باإسراتيجيات التسويقية بصفة عامة واإسراتيجيات الرو. 

  اكǼǿ ية اإسر أن تكونǿاعة كافية ماǼية بصفة خاصةاتيجيات التسويقية بصفة عامة واإقŸسراتيجيات الرو. 

 تجات جديدةǼم بصدد تقدم مǿهم وǼ1 .أن يكون العاملون على دراية كاملة باأدوار امختلفة امطلوبة م
 

 :أǿمية التسويق الداخلي .5
 واخدمات امǼافع هم تقدم داخلين زبائن أهم على فيه العاملن يعامل الذي الوسط خلق ي الداخلي التسويق أمية تأي

 الزبائن فإن أخرى جهة من .الǼاجح خارجيا للتسويق أساسياً  متطلباً  الداخلي التسويق كون ي لكوكذ جهة من
 تزايد من الرغم فعلىلذلك  السلع مع وليس وامǼظمات اأفراد مع عاقات كوينبت مهتمن اخدمات قطاع ي واسيما

 فإن بالتاŅو ، العاملن مع امتبادلة العاقات على معتمدين زالوا ما الزبائن أن إا اخدمات قطاع ي التقǼية استعمال

 العميل يرضي ما Źددون الذين ǿم واحتياجاهم مطالبهم أساس على لديهم الدافعية خلق سيتم الذين الراضن العاملن

  .اخارجي
 ,والعماء العاملن بن التفاعل أميه على التأكيد إى يؤدي امؤسسات ي الداخلي التسويق مفهوم تبيكذلك فإن 

 بن البائع ) اخدمة خصائص)اخدمة تأدية عملية تازم ذلك ي السبب ويعود , اخدمات ي مؤسسات اأخص وعلى

 .للخدمة وامشري

 لتحقيق وذلك اأǿداف وااسراتيجيات وضع ي العليا اإدارة العاملن مشاركة أميه على الداخلي التسويق يركز كما

ي  العاملن بن التǼسيق ضرورة إى يشر كونه ي الداخلي التسويق أميه تأي وأخراً  امǼاسبة واوودة بالكفاءة اأǿداف
.العماء ها ويرضى باوودة تتسم كفئه خدمة تأدية هدف اأخرى الصفوف ي والعاملن اأمامية الصفوف

2 
 
 
 
 
 

                                                             

(1
 . Ű11مد حسن عبد احسن أبو سǼيǼة، مرجع سابق، ص (  
 .12-16،ص ص نفس امرجع السابق(   2)
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 1 : حيث أنوحاليا اكتسب التسويق الداخلي أمية تأثر 
كسب التسويق الداخلي اǿتماما كبرا عǼد اأكادمين واممارسن، كونه وسيلة لتحسن رضا الزبون ورضا اموظفن ي   -

 .الوقت نفسه
تؤدي  امؤسسةإن التسويق الداخلي جزء مهم من التغير والتطوير التǼظيمي، وأن غياب فلسفة التسويق الداخلي ي  -

 .مقاومةً من طرف اموظفن šاǽ أي عملية تغير أو šديد امؤسسةإى مواجهة 
اتيجي، يساعد على حقيق اسر العامية أصبحت تǼظر إى التسويق الداخلي على أنه ساح  امؤسساتإن العديد من  -

 .ة ي تقدم اخدمات وحقيق رضا الزبونجودة عالي
 .مهاراهم فهم قدرات اموظفن، مواقفهم، معارفهم،و ىيساعد التسويق الداخلي عل -

 ، لتحفيزالداخلييعد التسويق الداخلي مصدرا تǼافسيا لتطوير اميزة التǼافسية، من خال استخدام مǼهج التسويق  -
 .اموظفن على تطبيق ااسراتيجيات التǼظيمية اخاصة بالتوجه Ŵو الزبون

 .امؤسسةإن التسويق الداخلي يساعد على إعادة تعريف دور امدراء، والعاقات بن أعضاء  -
 .يتساǿم فلسفة التسويق الداخلي ي توفر Űيط عمل Ÿذب، يرضي، ويبقي أفضل اأفراد لتحسن التسويق اخارج -
 .مراحل تطور التسويق الداخلي: ثالثا

من خال مراجعة أدبيات التسويق الداخلي، يتضح بأنه توجد ثاثة أشكال űتلفة تؤشر للتطور والتقدم الذي عرفه 
 2:مفهوم التسويق الداخلي وǿي

 إرضاء وحفيز اموظف: المرحلة اأولى. 

 التوجه بامستهلك: المرحلة الثانية. 

  فيذ ااسراتيجيات  :الثالثةالمرحلةǼإدارة التغير وت. 

 :وفيما يأي توضيح لكل مرحلة

ي ǿذǽ  أنه، حيث "إرضاء اموظف"كان افراض التسويق الداخلي ǿو :مرحلة إرضاء وتحفيز الموظفين-1
تعامل موظفيها على أهم زبائن داخلين، وتتعامل مع الوظائف على أها مǼتجات  امؤسساتامرحلة كانت 

خلق قوى : وقد سامت ǿذǽ امرحلة ي. وحقيق رضا اموظف Źفزǽ على تقدم تفاعل أفضل مع الزبون. داخلية
ة وخلق Űيط اإنتاجيعمل تركز على الزبون، حسن مارسات إدارة اموارد البشرية، خلق اميزة التǼافسية، رفع 

لذلك . يفقد إى التخطيط امرحلة قابل ذلك فإن مفهوم التسويق الداخلي ي ǿذǽ ملكن ي . عمل ميز
وا  يفضله قد ا (الوظيفة)ي تبيعه امǼظمة للموظفذأن امǼتج ال: واجهت ǿذǽ امرحلة جموعة انتقادات ǿي

، ي حن أن الزبون اخارجي له  ( الوظيفة) ة اختيار امǼتجيشبع حاجاته ورغباته، كما أن اموظف ليس له حري
خاف  ، على(تقبل امǼتج)ء وظائف معيǼةكل اūرية ي امفاضلة بن البدائل امتاحة، قد Ÿر اموظفون على أدا

                                                             

(1
 . 22- 24أقطي جوǿرة ، مرجع سابق، ص ص(  
(2
 .Ű12جوي Űمد اأخضر، مرجع سابق، ص (  
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ǿل حاجات اموظف الداخلي ورغباته أكثر وزنا من حاجات : الزبون اخارجي، إن السؤال الذي يبقى مطروحا
 (.مَن اأǿم ي فلسفة التسويق الداخلي الزبون أم اموظف)لزبون اخارجي ورغباته أم ا؟ا

قد تؤثر سلبا على أن الركيز على رضا الزبون الداخلي : انتقادات ميزت ǿذǽ امرحلة ǿي Matكما وجه 
ااǿتمام حاجات الزبون اخارجي ورغباته ، قد تواجه امǼظمة تكاليف مالية كبرة حŕ تتمكن من تقدم التحفيز 

مدخا جديدا للتسويق الداخلي ، إذ يرى  Grewroosأدخل  1220ي عام .امادي للموظفن باستمرار
Ÿب أن يدرّب كل موظف على أن يكون مسو قا، ملك  أنه ا يكفي حفيز اموظفن لتحقيق أداء أعلى، بل

 1.مهارات ااحتفاظ بالزبون ، ومن Ǽǿا جاءت امرحلة الثانية للتسويق الداخلي
ي ǿذǽ امرحلة أصبح التسويق الداخلي يركز على بǼاء تفاعل بن اخط اأمامي : مرحلة التوجه نحو الزبون-2

لتسويق التفاعلي ، الذي يبŘ على اعتقاد أن تكامل كل وظائف امǼظمة للموظفن والزبائن،وتعرف العملية با
إضافة إى ذلك فإن ǿدف التسويق الداخلي ي ǿذǽ امرحلة ǿو خلق تǼاسق . يعد عمود امǼظمات اخدمية

أن  كما أن مفهوم التسويق ي ǿذǽ امرحلة يشر إى. فعّال  بن اموظفن ي اخط اأمامي وباقي اموظفن 
لن Źققوا امزايا وامǼافع امتأتية من التسويق الداخلي كفلسفة ونظام إا إذا ترسخت لديهم  امؤسسةاموظفن ي 

ǿو نشر الوعي بضرورة ااǿتمام بالزبون  القǼاعة امطلقة بأمية اخدمة الي يقدموها ، ما ميز ǿذǽ امرحلة كذلك
اأقسام، كما أن التوجه بالزبون يستلزم تطبيق التقǼيات التسويقية ي والسعي Ŵو حقيق أǿداف التسويق ي كل 

وأǿم خاصية اكتسبها امفهوم ǿي أن التسويق الداخلي يعد مفتاح تعظيم اخدمات وųاح . ميع أŴاء امǼظمة 
 .2التسويق اخارجي

القضايا امرتبطة مفهوم التوجه Ŵو الزبون الداخلي للتمكن من حقيق التوجه Ŵو الزبون  Lingوقد خص 
 :3اخارجي كما يلي

  خلق وعي داخلي حول جودة اخدمات الداخلية. 

 حديد الزبون الداخلي وامورد الداخلي. 

 حديد اموقع من الزبون الداخلي. 

 داخلي وتطبيقها للتأكد من تقدم امستوى امطلوب من حديد التغرات السلوكية اخاصة بامورد ال
 .اخدمة

  ب أن يعمل امورد الداخليŸ ه من تقدم امستوى امطلوب من  علىǼاذ التغرات الضرورية الي مكţا
 .اخدمة

 قياس جودة اخدمة الداخلية ، وتقدم التغذية العكسية للمورد الداخلي. 
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حيث  التوجه بإدارة اموارد البشرية، خرى بعد مرحلة التوجه Ŵو بالزبون، تتمثل ي مرحلةكما أن Ǽǿاك من يضيف مرحلة أ
، بيǼما تغر توجه الباحثن، حيث أصبحوا امؤسسةكانت الǼظرة اأولية للتسويق الداخلي على أنه تطبيق للتسويق داخل 

ومرتبط أكثر بوظيفة إدارة اموارد البشرية ، ومن أǿم ، امؤسسةيعتقدون أن التسويق الداخلي مرتبط ŝميع الوظائف ي 
 .نتائج امرحلة السابقة، تضييق دور مارسات إدارة اموارد البشرية ي تبي مفهوم التسويق الداخلي

اعدوا وي ǿذǽ امرحلة زاد التكامل والتǼاسق بن وظيفي التسويق و إدارة اموارد البشرية، فامسوقن الداخلين Ÿب أن يس 
 .مارسي إدارة اموارد البشرية على فهم مفهوم التسويق الداخلي قد تزيد من فعالية تبǼيه

ي ǿذǽ امرحلة م تقدم التسويق الداخلي على أنه أداة لتطبيق :تطبيق اإستراتيجية وإدارة التغيير مرحلة -3
رة اموارد البشرية، هدف إى جعل اأفراد موردا حيث يعد التسويق الداخلي مǼهجية ووظيفة إدا، امؤسسةاسراتيجيات 

حيث إن تطبيق . كما أها تلغي انعزال الوظائف وţفض من مقاومة التغير بن الوظائف. لوظيفة التسويق
وتعد . ااسراتيجيات بفعالية أكثر يسهل من التغلب على الصدمات الداخلية ، وŹسن من ااتصال الداخلي

كما أن فعالية تطبيق مكونات   .امؤسسةالداخلي šميعا لاسراتيجيات الداخلية لتحقيق أǿداف  إسراتيجية التسويق
أكثر استعداد إشباع  امؤسسةعلى حقيق اسراتيجيات اأعمال، ولتّمكن من جعل  امؤسسةالتسويق الداخلي يساعد 

حاجات الزبون ومواجهة هديدات امǼافسن، فهي حتاج إى حفيز ميع موظفيها وتدريبهم ليتمكǼوا من تقدم امستوى 
 امائم من اخدمات للزبائن 

ي ( مةي الدول امتقد)حاليا م تطبيق التسويق الداخلي بشكل أوسع: مرحلة التسويق الداخلي في الفترة الحالية-1
جال اإدارة، وذلك نظرا لتطور اأحاث ي التسويق واإدارة، ارتبط التسويق الداخلي بعدة قضايا تشمل ماذج التسويق، 

كما توسع . ، صورة امǼظمة وااتصال امؤسسةإدارة اموارد البشرية، التسويق وإدارة اخدمات، التطوير التǼظيمي، ǿوية 
، امؤسساتاخدمية، بل صار مرتبطا ŝميع أنواع  امؤسساتث إن ǿذا م يعد يقتصر على مفهوم التسويق الداخلي، حي

 ŕاعية تقدم خدمات  امؤسساتذلك أنه حǼ1.الص 
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 : أساسيات حول التسويق الداخلي:  المطلب الثاني
ومرتكزاته م مزايا وعوائق التسويق حŕ تتمكن امؤسسات من تبي التسويق الداخلي عليها أوا معرفة مكوناته ووظائفه 

 .، وǿذا ما سيتم التطرق إليه ي ǿذا امطلب الداخلي وأǿم مبادئه ومستوياته
 :مكونات ، وظائف ومرتكزات التسويق الداخلي: أوا
 .مكونات التسويق الداخلي-4

 1:جموعة مكونات للتسويق الداخلي وامتمثلة ي  Davisقدم 
إذ أن التسويق الداخلي يهتم ŝانب اموظفن من حيث توظيفهم، تدريب، حفيز، ااتصال وامكافآت، : الموظفون-

وǿذا إشباع حاجاهم ورغباهم، وهذا كان يǼظر للموظفن على أهم زبائن داخلين ويتطلب ذلك استخدام تقǼيات 
 .امؤسسةداخل ( الوظيفة)تسويقية لبيع امǼتج

من بǼاء ǿوية، والي تسمح ها بالركيز وااǿتمام بالزبون، من خال  للمؤسسةفالتسويق الداخلي يسمح : المؤسسة-
ǿو زيادة اūصة السوقية وحسن  للمؤسسةتطوير عاقات وذلك عن طريق تغير امواقف و اإجراءات، واهدف الǼهائي 

 .اأداء ي امدى الطويل
حسن اأداء يتطلب رضا الزبون اخارجي، وǿذǽ تعد űرجات التسويق الداخلي،  القدرة على: رضا الزبون الخارجي-

حيث إن التطبيق الفعال للتسويق الداخلي يؤدي إى رضا اموظفن، والذي يتحول بدورǽ إى رضا للزبائن، وذلك أثǼاء 
 .التفاعل الذي Źدث بيǼهما عǼد تقدم اخدمات

، وذلك ما ها من امؤسسةيفية ǿي أكر سبب ي وجود التسويق الداخلي ي فالوحدات الوظ: الوحدات الوظيفية-
 2.قدرة على إلغاء اūواجز بن اأقسام، والسماح باتصال أفضل

عǼاصر متعلقة بالزبون الداخلي مǼها واء الزبون : التسويق الداخلي إى مكونن رئيسين ما Bansal et alكما قسم 
وجموعة مارسات إدارة اموارد البشرية مǼها اأمن الوظيفي، التدريب . ، الثقة ي اإدارةالداخلي، الرضا الوظيفي

 ǽفيض مكانة اامتيازات ، وفيما يلي توضيح هذţامكثف، امكافآت العالية، تبادل امعلومة، مكن العاملن، و
 3:العǼاصر

 :وتشمل: العناصر المتعلقة بالزبون الداخلي - أ

  .وǿو ارتباط اموظف وانتمائه للمؤسسة الي يعمل ها: الداخليواء الزبون -
 .ويǼظر له على أنه تقييم خصائص الوظيفة واخرة العاطفية للعمل: الرضا الوظيفي-

                                                             

(
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وتشر إى امدى الذي يكون فيه الفرد مستعدا أن يǼسب نوايا حسǼة لإدارة، وملك ثقة ي أقواها : الثقة في اإدارة-
 .ا وأعماه

 :وتشمل: ممارسات إدارة الموارد البشرية في التسويق الداخلي . أ

د هم عن العمل حŕ ي فرات الكساتفصل امؤسسةتقدم تأميǼات واقية للموظفن على أن : اأمن الوظيفي-
لأمن الوظيفي من مكونات فلسفة التسويق الداخلي، كون أن ǿذǽ اممارسة šعل  امؤسسةويعد تطبيق . ااقتصادي

 .اموظفن أكثر التزاما بعملهم، وأكثر استعدادا لتحسن اخدمات امقدمة كأǿم أǿداف التسويق الداخلي
اميزة التǼافسية ففي ظل العومة ااقتصادية أصبح اكتساب امعرفة واحدة من أǿم عوامل حقيق :التدريب المكثف-

واūفاظ عليها، ومن بن اممارسات ي ظل فلسفة التسويق الداخلي التدريب، خاصة للموظفن الذين يتفاعلون مباشرة 
مع الزبائن، إذ إن ǿم حاجة إى معارف مكǼهم من حديد امشاكل امرتبطة هذا التفاعل وحلها ومن م حقيق جودة 

 .عالية للخدمات امتقدمة
موظفن أكفاء، وقدمت هم التدريب الكاي  مؤسسةفإذا استقطبت ا:المؤسسةلمكافآت عالية اارتباط بأداء ا-

واأجر العاŅ مقارنة باأجر ي متوسط الصǼاعة ، فإن بإمكاها حقيق أǿدافها والوصول إى أداء أعلى، إذ تقول 
 امؤسسة، ويرتبط ملك اموظف ي "مثل امالكن سسةامؤ إذا ملك اموظف شيئا، فإنه يتصرف ويفكر ي :"امقولة

 .باأسهم، وǿي طريقة جيدة لتعويضات طويلة امدى تستخدمها امǼظمة لكسب التزام اموظفن وحقيق أǿدافها
بن موظفيها لتبادل امعلومات حول اإسراتيجية، اأداء اماŅ،  أن تفتح اجال امؤسسةعلى : تبادل المعلومات-
فتبادل امعلومات يعطي اموظف قدرة على اţاذ . واالتزام مهامهم  مؤسسةلǼفقات، حŕ تتمكن من بǼاء ثقة ي اوا

القرارات امǼاسبة وتقدم أداء أفضل، من جهة أخرى مثل تبادل امعلومات وسيلة للتغذية الراجعة، تساعد اموظفن ي 
 .اūكم على فعالية أنشطتهم ي حسن اأداء

يعد مكن العاملن طريقة ضرورية لتأثر ي سلوكيات اموظف ومواقفه، ودفعه لتقدم مستويات أعلى :تمكين العاملين-
من جهة والطموحات  اūرية وااحرام: ويرتبط مكن العاملن ŝانبن وما. من اخدمات امقدمة للزبون اخارجي

Űيط مكن للعاملن له أثر اŸاي على مواقف اموظفن، والي ترجم ي وامسؤوليات من جهة أخرى، وعموما فإن توفر 
 1.سلوكيات الدور اإضاي اموجهة مباشرة للزبون اخارجي
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 :وظائف التسويق الداخلي-2    
على يبŘ التسويق الداخلي على عدة مهام ووظائف، ومن خال تطبيق ǿذǽ الوظائف تظهر فوائد التسويق الداخلي 

 :ي ثاث عǼاصر ǿي  يمكن تلخيص مهام وأدوار التسويق الداخليف.الفرد وامؤسسة واحيط
  (.امهمة اإعامية)اإعام 

 مية الكفاءاتǼتطوير وت. 

 التحفيز. 

1 :و ي ما يلي شرح هذǽ اأدوار 
 

a) يعتر اإعام الداخلي إحدى امفاتيح اأساسية للتسويق الداخلي ذلك بتوجيه   (:المهمة اإعامية)اإعام
 .كل الطاقات الداخلية للمؤسسة Ŵو حقيق اأǿداف ااقتصادية والتجارية

b) اأخرة : تطوير وتنمية الكفاءات ǽذǿ مية الكفاءات البشرية على عاتق اإدارة العليا وǼتقع مسؤولية تطوير وت
Ǽفيذ وتطبيق برامج التسويق الداخلي من خال دراسة حاجات ورغبات اموظفن لديها والعمل مسئولة عن ت

 .على إشباعها وبالتاŅ حقيق الرضا الوظيفي للموظفن، وǿذا الرضا يؤدي إى تطوير وتǼمية الكفاءات امتميزة

c) واف :التحفيزūز من اآليات ذات التأثر امباشر يعتر التحفيز من امهام اأساسية للتسويق الداخلي حيث أن ا
 .على سلوك وإنتاجية اموظفن

 :مرتكزات التسويق الداخلي  -3
 امؤسساتأنه حجر اأساس ي ųاح  امؤسسة يستǼد مفهوم التسويق الداخلي على ااǿتمام بالعǼصر البشري داخل 

 2:ي ظل امǼافسة القوية الراǼǿة،وǿو يرتكز على عمليتن أساسيتن ما
وأǿدافها ونشر الفكر اخاص بالتعامل مع الزبائن ونشر  امؤسسةأي توجيه كافة العاملن Ŵو : تسيير ااتجاǿات 3-4

 .الفكر التسويقي داخل امǼظمة
لاتصال بن امستويات التسيرية امختلفة، وضمان تدفق وǿي تعي ضمان وجود نظام جيد : تسيير ااتصاات 3-2

 .امعلومات الي مكǼهم من اųاز اأعمال امطلوبة مǼهم وخاصة تلك الوظائف ذات الصلة امباشرة بالزبائن
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 :مزايا وعوائق التسويق الداخلي: ثانيا
 :فوائد التسويق الداخلي -4

أن šزي فوائد عدة من خال تبǼيها لفلسفة التسويق الداخلي، حيث أن التسويق الداخلي ما ǿو إا  للمؤسسةمكن 
كما أن السوق اخارجي   للمؤسسةاملن وتوجيهها Ŵو اهدف العام مدخل اسراتيجي مواجهة مواقف و سلوكيات الع

اليتها، ومن خال ǿذا فإن فوائد التسويق يرز كفاءته من خال مدى تاؤم اأعمال واأنشطة الداخلية ومدى فع
وحقيق مستويات عليا من الرضا الوظيفي، باإضافة إى إحداث  دوران العملالداخلي تكمن ي ţفيض معدات 

ويقول بعض الباحثون ي ǿذا اجال أن التسويق الداخلي يعي حقيق . التوازن بن متطلبات السوق الداخلية واخارجية
، وبالتاŅ يǼشأ سلوك إŸاي لدى العاملن يǼتج عǼه واء والتزام بامؤسسةيفي للعاملن ورفع روح اعتزازǿم الرضا الوظ

ما عاملن مهمن لاستفادة من  بامؤسسةكما افرض ǿؤاء الباحثون أن الرضا الوظيفي وااعتزاز . امؤسسةتǼظيمي 
1.السلوك اإŸاي للموظفن

 

 2 :يلعب التسويق الداخلي دورا أساسيا فيها وǿيوǼǿاك ثاث جاات 
مثل تقدم  امؤسسةفقد يستخدم التسويق الداخلي إحداث وقبول اأنظمة اوديدة داخل : إدارة التغيير-

 .تكǼولوجيا امعلومات ومارسات أعمال جديدة وتغرات أخرى
وقواǿا، وذلك  امؤسسةحيث يكون دور التسويق الداخلي ي بǼاء امعرفة والتقدير أǿداف : بناء الصورة العامة-

 .للمؤسسةأن ميع العاملن ǿم سفراء Űتملون 
والي هدف إى ţفيض التداخل والصراع الوظيفي الداخلي، وتطوير الرامج :إستراتيجية التسويق الداخلي-

 .وعل اسراتيجيات التسويق اخارجية تعملالتعاونية وبǼاء االتزام امطلوب 

 :عوائق التسويق الداخلي -2 
. أن Ǽǿاك جموعة عوائق لتطبيق التسويق الداخلي ترتبط عادة بالثقافة وامواقف واموارد امتعددة Bannonذكر 

 3 :عوائق  مفهومية، عوائق اأفراد، وعوائق تكتيكية: ويصǼف ǿذǽ العوائق إى ثاث مستويات ǿي
 .مفهوم التسويق الداخلي قد ا يكون مقبوا من قبل اموظفن واإدارة : العوائق امفهومية-
 .اأǿداف امتوقعة من تطبيق امفهوم م تتحقق: عوائق اأفراد-
 .العائد، إدراك امهارات/آليات التغير، حليل التكلفة: قضايا تكتيكية-

 
 

                                                             

رسالة )حالة عينة من البنوك التجارية،دراسة :دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبونبلباŅ عبد الǼي، ( 1)
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 1:الداخلي لدى الباحثن كذلك مكن عرض أǿم عوائق التسويق 
أن غياب اتفاق حول معŘ امفهوم وضعف فهمه ي الوسط امهي تعد أǿم أسباب فشل تبي  Gounarisيرى 

 .امؤسساتامفهوم ي 
أنه من بن امشاكل الي كانت عائقا ي ųاح تطبيق التسويق الداخلي، عدم وجود  Logaj&Tmavievicويرى 

مهارات إدارية ي التعامل لدى اموظفن، فالقدرات التقǼية وامفاǿيم قد تكون عائقا لتطبيق الفلسفة مثل ضعف فهم 
Ǽظيمي غر امرن واممارسات البروقراطية فلسفة التسويق الداخلي، التصادم بن اأفراد وبن اأقسام، طبيعة اهيكل الت

، عدم امؤسسةللقادة، šاǿل للتابعن وعدم ااستماع هم، šاǿل قدرات اموظفن والتعامل معهم على أهم أدوات ي 
 .اūماية امعلوماتية للموظفن، ومقاومة التغير

بالرغم من تزايد اǿتمام  امؤسساتي أن سبب عدم تطبيق مفهوم التسويق الداخلي  Gounaris كما يعتقد   -
 .لفلسفة مكن أن تسهل من تطبيق اسراتيجيات التسويق الداخلي امؤسساتاأكادمين هذا امفهوم ǿو افتقاد 

 :عوامل نجاح التسويق الداخلي- 3
أوا، إن : ااعتبار مامن أجل ضمان إųاح برامج التسويق الداخلي Ǽǿاك قاعدتان أساسيتان يتطلب أخذما بعن -

أمر  امؤسسةيق الداخلي، فالتعاون بن أفراد العمل الذي تسودǽ روح الفريق الواحد له مسامة فعالة ي دعم برامج التسو 
الي تتميز مستويات عالية وتفاعل مباشر مع الزبائن، ثانيا، كل موظف يقوم بدور مزدوج  امؤسسات ضروري وşاصة ي

تزويد زمائه  امؤسسةمة، فهو جهز اخدمة للزبون ومقدمها، ولتعزيز رضا الزبائن يتطلب من كل فرد ي اخد مؤسساتي 
 .şدمة متازة لضمان وصول اخدمة امقدمة للزبائن ŝودة عالية

ل Ÿب قصرة امدى ب ومكن أن تكون فلسفة التسويق الداخلي أكثر فعالية وذلك إذا قدمت أكثر من أها إسراتيجية-
 .خاصة اخدمية مǼها امؤسساتأن تǼدمج ي معتقدات وقيم ا

كما أن التطبيق الǼاجح لرامج التسويق الداخلي يرجم إى مواقف وسلوكيات إŸابية من قبل اموظفن تǼعكس على -
 .وائهم التǼظيمي والتزامهم بتحقيق أǿدافها

ليس غريبا أن نفرض أن ثقافة الدولة قد تؤثر على طريقة تبي التسويق الداخلي  Gillemo&Rijksen يقول-
 2 .ومارسته، فالثقافة تؤثر ااتصال الداخلي بن اموظفن، التفاوض، التعاون والتكامل
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-Ǽاك جموعة من اأنشطة الي تعد مهمة لتطوير التسويق الداخلي وتǼǿ من كما يرى اوريري عمرو كرامة أن ǽفيذ
  1:أمها

بالطريقة الي تسهل عملية التوجه Ŵو التسويق الداخلي، كما Ÿب القيام بتوصيف الوظائف  امؤسسةتصميم  .1
 .وتقييمها من أجل اختيار اأفراد امائمن لشغل الوظائف الشاغرة

تǼفيذ اأعمال هدف إجراء تشخيص دوري لطاقم العمل للتعرف على قدراهم وتقييم أداءǿم وإمكانياهم ي  .5
 .ضمان إųاح سر اأعمال وحسن جودة اخدمات الداخلية واخارجية

 .حسب درجة ااتصال بالزبائن امؤسسةتوزيع اموظفن ي  .3

 .تفويض فريق العمل، وإعطائه اūرية ي اţاذ القرارات امǼاسبة من أجل تقدم اخدمات امǼاسبة للزبائن .4

 .ب إسهامات اموظفن وميزǿم ي اخدمات وفقا للمعاير امعتمدةالتقييم وامكافآت حس .2

وتسهل عملية الرابط  امؤسسةإŸاد قǼوات اتصال داخلية فعالة تساǿم ي تǼسيق اأنشطة الداخلية ضمن  .6
 .التǼظيمي حيث šعل ميع العاملن Źصلون على معلومات ي الوقت احدد

فق أسس علمية لتقييم مدى مسامة كل فرد وكل قسم ي حقيق أǿداف أن تكون مقاييس اأداء مدروسة و  .2
 .امؤسسة

تشجيع بǼاء عاقات التعاون والعمل اوماعي بن العاملن وتعزيز كفاءة ااتصال الداخلي لتحسن جودة  .2
 . اخدمات الداخلية ي اأعمال الي يقومون ها، ومن م حسن مستوى جودة اخدمات امقدمة للزبائن

 : ومستوياته مبادئ التسويق الداخلي :ثالثا
 :مبادئ التسويق الداخلي-4 

 :2يلي مبادئ التسويق الداخلي كما źJonesتصر
 م السوق اأول خدمات اǿ مؤسسةاأفراد. 

 همǼجزوا امتوقع مǼب أن يŸ ضمان موظفن يدركون ماذا. 

  ب أن يقبل اموظفون شروط أداء اخدمات يŸامؤسسة. 

  وات داخلية لتبادل امعلوماتǼضرورة توفر ق. 

 اجة إى البيع الشخصيūا . 
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 :مستويات التسويق الداخلي-2
ومكن حقيق التسويق الداخلي ي كل من . يستخدم التسويق الداخلي حاليا كأداة إسراتيجية لتوافق توقعات الزبون

توى ااسراتيجي اهدف ǿو خلق Űيط داخلي يهتم بالزبون ويشجع امستوى ااسراتيجي وامستوى التكتيكي، ففي امس
جموعة أدوات مكن أن تستخدم ي التسويق الداخلي، وقسمها إى  Bannonوقد قدّم . تبادل أفكار اموظفن

 1.أدوات إسراتيجية وأخرى تكتيكية
مدعم لفلسفة التسويق الداخلي، ثقافة مǼفتحة، الصدق  مط إداري تبي : وتشمل : اأدوات اإستراتيجية -

والǼزاǿة الي تشجع على حسن اخدمات الداخلية واخارجية، وضع معاير اخدمة الداخلية وإجراءات مراقبة 
 .اأداء، خطط تدريبية للوصول إى جودة اخدمات

فا يستخدم فقط )ل وااتصال احرمالتدريب، التشجيع غر الرمي، التفاع: وتشمل :اأدوات التكتيكية -
، اتصال رمي مدعم أنشطة التسويق الداخلي، حوث (خطابات العمل، الريد اإلكروي وصفحات الويب 

التسويق الداخلية ي حديد القضايا، تغرات احيط والتغذية الراجعة حول اموارد الداخلية، وجود فريق يعزز 
Ǽة، تدفق امعلومات واأفكار، تǼصيب ǿيئة توظيف، وذلك يشجع على فهم أجزاء ااتصاات، ملك الǼية اūس

   2.وتطوير مهارات اأفراد والفرق، وتطوير الفرق وتشجيعهم على اإبداع امؤسسة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

.22أقطي جوǿرة، مرجع سابق، ص (  1
 ( 
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 .تبني التسويق الداخلي: الثالث المطلب
مفهوم التسويق الداخلي ليس باأمر اهن إذ يتطلب كثرا من اوهد، فهو يستخدم امǼظور التسويقي إدارة  تبيإن 

العاملن ي امǼظمة ، وتǼمية مهاراهم وقدراهم لكي يكونوا قادرين على تقدم أفضل اخدمات، وخلق عاقات طيبة مع 
وهذا سǼتǼاول ي ǿذا امطلب űتلف أبعاد .لتحقيقه وǿو رضا الزبائنزبائǼهم وبالتاŅ حقيق اهدف الذي تسعى امǼظمة 

،بعدǿا سǼتعرف على التوجه التسويقي الداخلي وي اأخر سǼتطرق للمزيج التسويقي التسويق الداخلي واسراتيجيات 
 .الداخلي
 :أبعاد التسويق الداخلي واستراتيجياته: أوا
 :أبعاد التسويق الداخلي-4  
 .التدريب والتحفيز والتمكين4-4
الǼشاط الذي يهدف إى تǼمية قدرات اأفراد على أداء العمل، وكذلك مثل مǼظومة فرعية من  ǿو: التدريب-4

مǼظومة اموارد البشرية ţتص بتحديد و تقدم امعارف وامهارات وااšاǿات الازمة للعاملن أداء أعماهم بطريقة 
1.أكثر فعالية

 

يقصد بالتدريب تلك اوهود اهادفة إى تزويد الفرد العامل بامعلومات وامعارف الي تكسبه مهارة ي أداء العمل وأيضا 
مهارات ومعارف وخرات باšاǽ زيادة كفاءة الفرد العامل اūالية وامستقبلية ، ما يعي أن الوسيلة اأفضل إعداد  تǼميةأو 

ئها ǿو التدريب لذا يلقى التدريب اǿتماما متزايدا من امؤسسات امعاصرة، ويǼطلق ǿذا وتǼمية اموارد البشرية وحسن أدا
لمؤسسات، وي تطوير ااǿتمام من ااعراف بأمية الدور الذي تلعبه اموارد البشرية ي خلق وتǼمية القدرات التǼافسية ل

 2.ةوارد امتاحة للمؤسسجات واخدمات، وتفعيل ااستخدام الكفء للتقǼيات وامابتكار امǼت
التدريب اويد يؤدي إى فوائد لأفراد الذين يتلقون التدريب وللمؤسسات الي يعمل  ها ǿؤاء اأفراد على حد سواء، 

 3:فوائد الي تعود على اأفراد امتدربن ما يليالفمن 
 حسن اأداء. 

 زيادة امقابل امادي. 

 صول على وظيفة أحسن ي مؤسسة أخرى زيادة فرص الرقي إى وظائف أعلى أوūا. 

 
 
 

                                                             

ي البǼوك التجارية حداد شاكر إماعيل، اختبار صاحية تطبيق مقياس التسويق الداخلي ي بيئة اأعمال اأردنية ، دراسة حليلية أبعاد التسويق الداخلي ( 1)
 .16،ص5002، 4،العدد4،اجلد ( أعمال اجلة اأردنية ي إدارة ا)اأردنية ، 

.12نفس امرجع السابق، ص ( 2
 ( 
، جامعة (أطروحة دكتوراǽ غر مǼشورة)دراسة تطبيقية لعيǼة من امصارف اليمǼية، : اوريري ،عماد الدين، أثر التسويق الداخلي وجودة اخدمة ي رضا الزبون( 3)

 .53، ص5006دمشق،
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 :أما بالǼسبة لفوائد الي حصل عليها امؤسسة فهي كما يلي
 :رفع مستوى مهارة اموارد البشرية وروحها امعǼوية ي العمل وǿذا يؤدي إى

  مستوى الكفاءة والفعالية ي امؤسسةرفع. 

 اسب للزبائن، ماǼاوودة وبسعر م Ņتج عاǼذا  تقدم مǿدث لديهم الرضا ويساعد على كسب زبائن جدد، وŹ
 .بالتاŅ بقائها واستمرارǿا ي العملو  يؤدي ي الǼهاية إى توسيع حصة امؤسسة ي السوق، وزيادة أرباحها،

  دمţ ابيةŸأعماها وامؤسسة معا ، واكتساها أماطا سلوكية إ ǽاš ات مؤيدة لدى اموارد البشريةǿاšخلق ا
 .مصلحتهم ومصلحة العمل على حد سواء 

  ها من إدخالǼتقوية القدرة على اإبداع واابتكار لدى اموارد البشرية وتقدمها كل جديد للزبائن والسوق، ومكي
 .التحسيǼات امستمرة على جاات عملها

 والتعايش معها بدا من  تكييف اموارد البشرية مع امتغرات الي تدخلها امؤسسة إى أعماها ي امستقبل
 . مقاومتها و إفشاها 

وبالتاŅ فالتدريب يسعى إى رفع قدرات اأفراد والوصول إى امعاير امطلوبة لتحقيق اأداء امتميز، ومن ǿذا امǼطلق 
التعليم ţفيض وقت : يعتر التدريب نشاطا حيويا مؤثرا ي حديد مستوى الكفاءة والفعالية ي أي مستوى من خال

للوصول لأداء امطلوب ، حسن أداء العامل اūاŅ، تكوين ااšاǿات، امساعدة ي حل امشاكل الǼاšة عن عمليات 
 1.التشغيل
بالتحفيز تشجيع اأفراد لكي يقوموا بالعمل امطلوب مǼهم من أجل حقيق أǿداف  ويقصد :التحفيز -2

الفرد، كأن يعرض عليه أجرا من أجل القيام بعمل أكثر، لكن ųاحها  تبدأ عملية التأثر اخارجي على. امؤسسة
2.يتوقف على عوامل داخلية تتصل بوضعية الفرد ونفسيته

 

و يسعى التسويق الداخلي إى زيادة حفيز اموظفن من خال التعامل مع الوظيفة على أها مǼتج داخلي، وحاول 
 3.بيعه للموظفن

Ź تائج اليǼد ومن بن الų ظام اويد للحوافزǼ4:ققها ال 
 زيادة نواتج العمل ي شكل كميات إنتاج، وجودة إنتاج ومبيعات وأرباح. 
 فيض كميات الفاقد من اموارد البشرية وأي موارد أخرىţ،فيض الفاقد من العمل،كتخفيض التكاليفţ. 
  أنواعها كالتقدير وااحرام والشعور ŕبامكانةإشباع احتياجات العاملن بش. 
 إشعار العاملن بروح العدالة داخل امؤسسة. 

                                                             

(1
رسالة  )دراسة حالة  العاملن ي أمانة عمان الكرى،:أثر التسويق الداخلي في تحقيق االتزام التنظيمي متعدد اأبعادرائد ضيف اه الشرابكة، (  

 .14ص 5010-عمان-ţصص إدارة أعمال جامعة الشرق اأوسط( ماجستير غير منشورة
(2
 .15، مرجع سابق،ص  اوريري (  

.21مرجع سابق، ص أقطي جوǿرة، ( 3
 ( 

32رائد ضيف  اه الشوابكة، مرجع سابق، ص ( 4
 ( 
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 جذب العاملن إى امؤسسة ورفع روح الواء واانتماء إليها. 
  مية روح الفريق والتضامنǼمية روح التعاون بن العاملن وتǼت. 
 حسن صورة امؤسسة أمام اجتمع. 

 :أنواع الحوافز*
 : مǼهامكن تصǼيف اūوافز على أساس عدة معاير

 : تصǼف إى: حسب طبيعتها  -4

وǿي اūوافز الي تشبع حاجات الفرد امادية وǿي حوافز ملموسة تتخذ أشكاا متǼوعة :  الحوافز المادية . أ
، كاأجر والعاوات السǼوية والزيادات ي اأجر امقابلة للزيادة ي نفقات امعيشة وامشاركة ي اأرباح 

ختلفة الي تقدمها واأجور التشجيعية وظروف وإمكانيات العمل امادية، وساعات العمل، واخدمات ام
 .اإدارة للعاملن وضمان استقرار العمل 

وǿي تلك اūوافز الي ترضي اūاجات الذاتية لإنسان على جانب إشباعها للحاجات :  الحوافز المعنوية . ب
ااجتماعية وتزيد من ماسك العاملن وشدǿم Ŵو العمل، ومن أبرز أشكاها إتاحة فرص التقدم هم، 

رسم السياسات واţاذ القرارات اخاصة بإدارة العمل ومǼح اأومة والشهادات ومǼح ومشاركتهم ي 
 .األقاب ونشر أماء امبدعن عن طريق وسائل اإعان امختلفة وإتباع وسائل التكرم للمبدعن 

 :تصǼف على :  حسب المستفيدين منها -5

فإذا أدى ǿذا الفرد عما جيدا فإنه مǼح حوافز  وǿي اūوافز الي تتعلق بالفرد الواحد،:  الحوافز الفردية . أ
إا أنه ي بعض .على ǿذا اأساس، وعلى الرغم من أن اūوافز الفردية ţلق جوا من التǼافس لصاح العمل

 .اأحيان قد يؤدي ذلك إى وجود نوعا من التǼافس غر الشريف بن العاملن

د على أداء جموعة معيǼة من اأفراد، فإذا ţطت يطلق على اūوافز الي تعتم: الحوافز الجماعية . ب
اجموعة ǿذǽ امستويات، تصبح مؤǿلة استام اūوافز اوماعية، واūوافز اوماعية على عكس اūوافز 

 1. الفردية فإها تشجع التعاون وروح الفريق بن أعضاء اجموعة 
ويقصد . وظفن يǼظرون إى الوظيفة على أها مǼتج داخلييعتر التمكن أمرا ضروريا يساǿم ي جعل ام:  التمكين-3

 .بالتمكن عملية إعطاء اموظفن مسؤولية التفكر، التصرف ، مراقبة العمل واţاذ القرارات بطرق مستقلة 
 2 :ومن مزايا مكن اموظفن الي مكن أن حصل عليها امؤسسة

العاملن، وإفساح اجال هم أن يساموا ي اţاذ القرارات، ورسم السياسات، عǼد قيام امؤسسة بتفعيل مسألة مكن 
تكون بذلك قد ǿيأت الفرصة من أجل تفجر ما لديهم من . اł...وتقدم امقرحات ūل مشاكل العمل وحسيǼه

 .وا وليبدعوا ويكتسبوا امهارات امتǼوعةر قدرات وإمكانيات متǼوعة، وليفك
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ة العليا ي امؤسسة إسراتيجية مكن العاملن واعتبارǿا جزءا من رسالتها وثقافتها التǼظيمية وفلسفتها إن تبي اإدار  
ساعدǿا على إدخال التغيرات الي تريدǿا إى بيئة عملها الداخلية بأقل ت  اإدارية، وأحد اأماط السلوكية السائدة فيها

 .درجة من امقاومة من قبل العاملن فيها
، Ǽدما تكون درجة التمكن عالية فا شك أن ǿذǽ امقاومة ستكون قليلة ذلك أن التغير يعرفه العاملون ومطلّعون عليهع

ǽوفوائد ǽويعملون بأبعاد ǽويسامون ي رمه وإقرار. 
ي حل  تسهم إسراتيجية التمكن بشكل مباشر ي حقيق ااستقرار التǼظيمي ي امؤسسات، فهو وسيلة فعالةكما 

 .ومشاكل الصراع ǿو اإضراب عن العمل، والغياب، ودوران العمل فيها. الصراع التǼظيمي بيǼها وبن العاملن فيها
1.فالتمكن يبعث ي نفوس العاملن الثقة مؤسستهم واأمل ي خلق عاقات طيبة بيǼهم وبيǼها

 

 :التوجه نحو الزبون وااتصال الداخلي4-2 
أصبح على علم امؤسسات أن سر بقاءǿا وتطورǿا ي السوق ǿو حفاظها على زبائǼها :الزبونالتوجه نحو -4

حيازة رضاǿم من خال يتسŘ ها إا  االدائمن، وعدم تفريط فيهم وأيضا كسب زبائن جدد إن أمكن ذلك، وǿذا 
يعي إلزامية أخذ رأيه بعن ااعتبار أو  ووائهم عن طريق تبي التوجه Ŵو الزبون وجعله ǿو اهدف اأول ي امؤسسة ما

ǿو الذي يدل على أن امؤسسة ţُضع ن والتوجه Ŵو الزبو . جعله أولوية من اأولويات، أنه سبب وجود امؤسسة
 2 .نشاطها التسويقي لتلبية احتياجات امستهلك

يصǼف الزبون بالǼسبة للمؤسسة إى  يد خدمة وتلبية احتياجات ماعة معيǼة من الزبائن حيثوعليها العمل بشكل ج 
 .زبون داخلي، زبون خارجي وزبون وسيط 

ǿم اأفراد الذين يǼتمون إى امؤسسة ويقومون ممارسة أنشطتهم داخليا ويتأثرون بالقرارات والسلع :الزبون الداخلي
 3.واخدمات الي تقدمها امؤسسة

تǼتجه امؤسسة حسب التعريف التقليدي للزبون، أما من  ǿو الشخص الذي يشري أو يستعمل ما:الزبون الخارجي 
وجهة الǼظر اūديثة فيتمثل ي űتلف اأفراد الطبيعين و امعǼوين واوهات الي تستفيد أو تتأثر مǼتجات وخدمات 

 4.وأنشطة امؤسسة
من مدخات اإنتاج أما اموزع  ويشمل كل من اموردين واموزعن، فاموردون يزودون امؤسسة بالكثر: الزبون الوسيط

العاقات التعاونية مع قǼوات التوزيع الي تساǿم ي إدخال اابتكارات اوديدة إى السوق، تǼتج  فهو مصدر إسراتيجية
 5.حالة التعاون ǿذǽ من وجود اتصال مباشر ما بن اموزعن والزبائن

 

                                                             

(1
 .32بلباي عبد الǼي، مرجع سابق،ص (  

.Ű11مد حسن أبو سǼيǼة، مرجع سابق، ص (  2
 ( 

.13نفس امرجع السابق ، ص(  3(  
.32بلباي عبد الǼي، مرجع سابق ، ص (  4

 ( 
.20أقطي جوǿرة ، مرجع سابق، ص( 5(  



 .اإطار النظري لمتغيراΕ الدراسΔ:                                             الفصل اأول 

 

 

32 

 1.الداخلي، فالتسويق الداخلي Źفز اموظفن على التوجه Ŵو الزبونويعتر التوجه Ŵو الزبون قوة تقود التسويق  
، لتمكيǼها من تكوين موظفن لديهم حس امؤسسةويعرف على أنه نشر للمعلومات داخل  :ااتصال الداخلي-

والوعي بن انتمائي كبر ولديهم مسؤولية، ويعد ااتصال الداخلي من أǿم عǼاصر التسويق الداخلي، إذ ǿو خلق الفهم 
فااتصال الداخلي يعتر من اأنشطة الرئيسية للتسويق الداخلي، حيث Ÿب أن يكون العاملن على دراية  ،2اموظفن

بكل جديد أو تغير Źدث ي امؤسسة وله تأثر على العاملن وعلى امؤسسة حŕ يتأقلم العاملن مع ذلك التغر وأن 
 .ويستطيعوا التعامل معها وكيفية التعامل مع امستهلكنيستجيبوا أي معلومات تصل إليهم 

وااتصال الداخلي تتكفل به مديرية ااتصال أو اموارد البشرية والي  تؤدي إى تسويق داخلي ناجح بااعتماد على 
( سياسته،طموحاتهمشاكله، )عمقبمن جهة والتعرف على عميلها ي  ن، ǿذايالتعريف بǼفسها للزبائن اūالين وامستقبل

 3:ومكن تلخيص أدوار ااتصال الداخلي   فيما يلي . الي يرغب ي حقيقها من جهة أخرى
 توفر امعلومات للعاملن. 
  اعǼتذكر/ يعتر أداة إق.  
 سيق اأعمالǼت. 
 الرويج لاستخدام الكفء للموارد. 
 مية وحفيز اأفرادǼتوجيه برامج وخطط الت. 

 :أبعاد أخرى للتسويق الداخلي -4-3
 4: من اأبعاد للتسويق الداخلي ونعرضها كاآيأخرى قدم الباحثن جموعة 

يرى أن التكامل الوظيفي ǿو السبيل لتطبيق إسراتيجية التسويق الداخلي ي : التنسيق والتكامل بين الوظائف-
ويتطلب . ها ي خلق أعلى قيمة للزبائن امستهدفنكل وظائف  امؤسسةونقصد بالتكامل الوظيفي استخدام . امǼظمة

 .خاصة وظيفي التسويق وإدارة اموارد البشرية مؤسسةتطبيق التسويق الداخلي بن űتلف وظائف ا

ومن وجهة نظر التسويق الداخلي فإن رضا الزبون يتحقق . ويظهر الشعور الداخلي للفرد اšاǽ وظيفته: الرضا الوظيفي-
 .اموظفن أوا  لدىالرضا  حققيت فقط عǼدما

رتبطة، لكǼها ا تعادل الرضا، والي تǼتج عن مقارنة امتوقع من اموتعرف على أها شكل من امواقف  :جودة الخدمة -
اخدمة مع امǼجز، وتعتر جودة اخدمة أǿم عǼاصر التسويق الداخلي، أن اوودة العالية تسهل على اموظف إعطاء 

 .ويكسب ثقة ي اخدمات امقدمةǿوية لǼفسه، 
ي تدريب أعضاءǿا، وي فلسفة  لمؤسسةويقصد بتطوير اموظفن على أها استثمار اسراتيجي ل: تطوير الموظفين -

 .التسويق الداخلي، فإنه Ÿب تدريب اموظفن وتطويرǿم أداء الدور اخدمي على أكمل وجه 
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للتقدم Ŵو  مؤسساتيز السلوكيات، التصرفات وااųازات الي تساعد اوǿي نظام يصمم لتحف:إستراتيجية التعويض -
وتعد إسراتيجية التعويضات ضرورية لتطبيق التسويق الداخلي وحقيق أǿدافه، مثل الوصول إى رضا .أǿداف معيǼة 

 .اموظفن
واموظفن Ŵو ااšاǽ  امؤسسةك وǿي عبارة عن القدرة الفكرية وامعǼوية لإدارة العليا على حري: القيادة العليا-

1.الصحيح
 

إن ما سبق عرضه من أبعاد للتسويق الداخلي توضح عدم ااتفاق لدى الباحثن حول ماذج معيǼة لقياس التسويق 
الداخلي، وعموما مكن تلخيص űتلف أبعاد التسويق الداخلي من خال اودول اآي الذي يعرض أبعاد التسويق 

 .لف الباحثنالداخلي عǼد űت
 .أبعاد التسويق الداخلي في الدراسات السابقة(: 2-4 )الجدول   

 أبعادا السǼة/الباحث
Caruana,A,and,Callerya,p/1998 

 

 .الرؤيا، تطوير العاملن، التعويضات

Ahmed,pk,Rafiq,M ,Saad,N.M /2003  ،تدريب العاملنالقيادة العليا، إسراتيجية التعويضات، ااتصاات الداخلية. 
Kelemen,M,and Doukaks,IP ,2004  صورة الزبون اخارجي، تطوير الرامج، معاير اوودة، نظام امكافآت. 

Bouranta,N,Mavridoglou,G ,and 

Kyriazopoulos,p/2005 
الرؤيا، تطوير اموظفن، التعويضات، التوجه Ŵو الزبون، التوجه Ŵو امǼافسن، 

 .لوظائفالتǼاسق بن ا
Rydberg,I ,and Lyttinen, JP/2005 التوظيف، التحفيز، ااتصال،ااحتفاظ  باموظف. 

Lee,C,and Chen,W,J/2005 زئة السوق، ااتصاات، التطوير والتعويضاتš ،حوث السوق. 
Tsai,Y ,and Wu, S.W.S ,2006 الرؤيا والتطوير، إدارة اموارد البشرية. 

Logaj,V,and Trnavcevic,A/2006  اسق والتكامل، رضا اموظفن بنǼو الزبون ورضا الزبون، التŴ التوجه
الوظائف، مدخل التسويق الشبيه، الرضا الوظيفي، التمكن، جودة اخدمات، 

 .التطوير، الرؤيا، إسراتيجية التعويضات، ااتصال الداخلي
 

Ha,N.C ,Bakar ,R.A ,&Jaafar,S.I.S/2007 اسقǼو الزبون، مدخل التسويق الشبيه،  التŴ والتكامل بن الوظائف، التوجه
الرضا الوظيفي، التمكن،جودة اخدمات،التطوير،الرؤيا،إسراتيجية 

 .التعويضات،ااتصال الداخلي
Farzad,A /2007  اسق والتكامل بن الوظائفǼالفهم والتمييز، الرضا الوظيفي،التدريب،الت. 

Kyiazopoulos,p,Yannacopoulos,D ,and 

Spyridakos,A/2007 
 .الرؤيا، تدريب العاملن، تطوير العاملن، التعويضات

Tsai,N/2008 التدريب، الدعم اإداري، ااتصال الداخلي، اإدارة الذاتية. 
Hung,J.Y,and Lin,T.Y/2008 التعليم والتدريب، الدعم اإداري، التشجيع،ااتصال. 

جموعة من الفǼادق :دراسة حالة  أقطي جوǿرة، أثر القيادة اإسراتيجية على التشارك ي امعرفة ،: امصدر
، ţصص إدارة أعمال ، كلية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسير ، (أطروحة دكتوراǽ  غر مǼشورة)اوزائرية،

 .23-25ص ص 5014جامعة Űمد  خيضر، بسكرة ،
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 :إستراتيجيات التسويق الداخلي -2
لكي تتمكن امؤسسات من تطبيق التسويق الداخلي على الوجه الصحيح والكفء ابد ها من معرفة وفهم وتشخيص 
اسراتيجيات التسويق الداخلي، الي من خاها يǼبي مفهوم التسويق الداخلي ، فيمكن استعراض اخطوات اأساسية 

 1:اسراتيجيات التسويق الداخلي كاآي الي Ÿب أن تشتمل عليها 
Ÿب حديد السوق الداخلي بوضوح، وذلك من أجل التأكد من أن امقدمن وامستقبلن : تحديد السوق   .4

للخدمات الداخلية مكن حديدǿم مفهوم العماء الداخلين الذين تتطلب حاجاهم إشباعها ، كل شخص ǿو 
ضمن ما يعرف بالسوق، وǿذا قد يتضمن كامل امؤسسة ويعكس العاقات  مشارك ويقدم اخدمة بوضوح ǿو يقع

ة كذلك داخل القسم وبن اأقسام واأنشطة وامسؤوليات، إن تركيبة السوق الداخلية تعد مهمة مع إعطاء أمي
 .رمية للسلطةالغر خطوط ااتصال الرمية و 

Ÿب مع امعلومات باستمرار وحليلها من ميع امستويات اإدارية ي امؤسسة ، وǿذا يساǿم  :بحوث السوق  .2
ي حديد الفرص الداخلية واخارجية، وŸب أن تكون كل مǼها متطابقة مع أنشطة حوث التسويق اخارجية 

 .وتساǿم بǼفس الطريقة ي اţاذ القرارات 

 :اأفراد ومسؤولياهم، ومواضيع البحث تشتمل علىإن حوث التسويق الداخلية وأدوار  

 و امؤسسة ومهمتها اأساسيةŴ ات العاملنǿاšا, 

 مستويات الرضا الوظيفي, 

 اجة للمعرفة والتعلمūتقييم امهارات وا, 

 حاجات ورغبات العاملن, 

تعد ǿذǽ اخطوة ضرورة للتأكد من دقة ومائمة وفعالية اوهود التسويقية الداخلية امستهدفة، إن :  تجزئة السوق .3
معاير التجزئة قد حدد بااعتماد على نتائج البحوث التسويقية لكǼها قد تشتمل على سبيل امثال، امستوى ي 

كون على أساس القسم اūاŅ أو فريق السلطة اهيكل التǼظيمي، إن أفضل الطرق لتجزئة السوق الداخلي قد ا ي
اإدارية حيث أن ǿذا قد يؤدي إى مدخل أقل ارتباطا، إن التسويق الداخلي Ÿب الǼظر إليه كوسيلة لتخفيض 

 .مشاكل ااتصال احتملة أو اخاف بن اجاات بن اجاات الوظيفية امختلفة 

اختيار وتطبيق اأنشطة التسويقية امائمة لتحقيق الدرجة امثالية ǿذǽ اخطوة تشتمل على : العمل التسويقي  .4
لǼجاح التسويق الداخلي، إن ااتصال الداخلي اويد وفرق العمل وتفويض العاملن ǿي من بعض أǿداف 
 التسويق الداخلي ، فاخطوات التمهيدية لتطبيق ǿذǽ اأǿداف حتاج إى التدريب والتجريب وإسǼادǿا إى أفراد

 . وفرق إدارية ، برامج التدريب والعǼاية بالعماء وتدريب العاملن وتطويرǿم ǿي من بعض الطرق امتاحة 
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إن ǿذǽ اخطوة تتضمن القيام بǼشر امعلومات التسويقية الدقيقة واūديثة، الداخلية : ااتصال التسويقي  .2
ق أǿداف اأفراد وامؤسسة، فاجات واخارجية، وǿذǽ اخطوة Ÿب أن تستهدف تشجيع امشاركة ي حقي

 .نامفيدة هذا الشأوامǼشورات الداخلية وتشجيع ااتصال بااšاǿن ǿي أمثلة على أنواع بعض امداخل 

إن أǿداف امؤسسة التسويقية ومهمتها Ÿب أن تكون واضحة وميع العاملن وأن حدد : التوجه السوقي  .6
 1.من رؤية مسامتهم ي حقيق أǿداف امؤسسة مكǼهم أǿداف و أدوار اأفراد بوضوح لكي

 : التوجه التسويقي الداخلي:  ثانيا
أن التوجه التسويقي عبارة عن مفهوم إجرائي للتسويق وأنه Ÿعل من مفهوم التسويق يركز على كل من  Lingsيرى 

فالتوجه التسويقي الداخلي يقابل التوجه التسويقي الذي يعتر ضرورة Ÿب أن .  امؤسسةالزبائن ، امǼافسن ، وقضايا 
 .تسبق التطبيق الفعال لاسراتيجيات التسويقية

كذلك أن السلوكيات امرتبطة şلق رضا اموظفن وحفيزǿم تسمى التوجه التسويقي الداخلي، وǿكذا    Lingsويعتقد 
التسويقي مفهوم فلسفي  التوجه وكما أن. إى مفهوم التوجه Ŵو الزبون الداخلي  انتقل بǼا من مفهوم الزبون الداخلي

 .يضع مفهوم التسويق قابا للتطبيق فإن ذلك ما يقوم به توجه التسويق الداخلي للتسويق الداخلي 
شيء ي قطاع فإن مفهوم التوجه التسويقي الداخلي يǼظر إى أن ااتصال الشخصي للموظف مع الزبون ǿو أǿم وعليه 

. وأن إرضاء اخط اأمامي من اموظفن وحفيزǽ يعد ضرورة إذا أردنا تقدم خدمة عالية أثǼاء ǿذا ااتصال. اخدمات
وعليه مكن القول أن التوجه التسويقي الداخلي يتعلق بتحديد وإشباع حاجات اموظفن ورغباهم كخطوة سابقة إشباع 

2.حاجات الزبائن ورغباهم
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 :موذجا للتوجه التسويقي الداخلي ، مكن توضيحه ي اودول اآي  Lings & Greenleyقدم قد و 
 .موذج التوجه التسويقي الداخلي( : 3-1)اودول             

 الجمع الغير رسمي للمعلومات         الجمع الرسمي للمعلومات

  Formal information   Informal information  ااستجابة        نشر المعلومات 
Generation            Generation 

 تصميم الوظائف ما يتوافق                         الكتاي        

 وحاجات اموظفن        حول اخدمة امقدمة                                تبادل القيمة
  التحفيزات                   حول حاجات الزبائن                القيمةتبادل        شروط سوق العمل اخارجي  

 اأجور                   ورغباهم                شروط سوق العمل اخارجي       قيم اموظفن ومواقفهم 

 Face to Faceامباشر 

 اامتيازات                اخدمة    /خصائص امǼتج           قيم اموظفن ومواقفهم    تبادل القيمة        
 اعتبارات اإدارة                  مǼافعهو                      الوضعيات الشخصية   شروط سوق العمل اخارجي

 التدريب                    إسراتيجية امǼظمة وأǿدافها       العوامل الفردية     قيم اموظفن ومواقفهم
 العǼاصر ااجتماعية                          

جموعة من الفǼادق : دراسة حالة أقطي جوǿرة، أثر القيادة اإسراتيجية على التشارك ي امعرفة ،: امصدر
ţصص إدارة أعمال ، قسم تسير، كلية العلوم ااقتصادية والتجارية ( أطروحة دكتوراǽ غر مǼشورة)اوزائرية، 
    .104-103ص ص،5014تسير ،جامعة Űمد خيضر، بسكرة ،وعلوم ال

ويتضمن معلومات خاصة بالتفكر و القيم امتبادلة ي السوق الداخلية، : امعلومات حول السوق الداخلية مع -
 .امǼافع الي Źاولون اūصول عليها من وظائفهم، امǼافسون ǿم اموظفون البداء 

ااستثمارات وااستطاعات والتفاعل الرمي امباشر، ) يتم استخدام إما وسائل كتابية ي اومع الرمي للمعلومات 
، كما أن Ǽǿاك تفاعات غر رمية بن امدراء واموظفن بشكل مباشر ويومي ، وǿذا (اł...امقابات، اللقاءات

 .يسمح ŝمع امعلومات

 .لتحويل امعلومات من شخص إى اآخرين  مǼظمةيتمثل ي الوسائل الي تستخدمها ا: ااتصال الداخلي  -

ااستجابة ūاجات اموظفن ورغباهم ، إرضاءǿم وحفيزǿم وǿذا يتحقق من خال اأجور، التدريب،  -
 .اł، وكǼتيجة لذلك فإن اūاجات امالية وااجتماعية للموظفن ستتحقق...اامتيازات

كما أن Ǽǿاك العديد من استجابات التسويق الداخلي الي مكن أن تقوم ها امǼظمة مثل إجراء تغرات تǼظيمية، مراجعة   
اł ويقصد بااعتبارات اإدارية امدى الذي يطور فيه امدراء مǼاخ عمل للحالة ....اأداء، تطوير نظم التعويضات

  1.قة والثقة وااحرام امتبادلالǼفسية للموظفن، توفر امساعدة، الصدا
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 .المزيج التسويقي الداخلي:  ثالثا
بالعودة إى أدبيات التسويق الداخلي، وفيما يتعلق بعǼاصر أو مكونات التسويق الداخلي، ųد أن العديد من الباحثن 

يرون  .( , Flipo,Berry,1989 1986 ;Trumbly et Arnold ,1986Grnoroos; 1981 )مثل
 1.على السوق الداخلي(ps04)إمكانية تطبيق عǼاصر امزيج التسويقي

 2:يلي على السوق الداخلي كما أنه مكن مطابقة عǼاصر امزيج التسويقي بامقارنة التقليدية(1226 فليبو)ويرى 
أطلق عليه  مثل الوظيفة ويقصد بذلك تصميم الوظيفة بشكل يسمح ŝذب أفضل وأحسن اأفراد وǿذا ما: المنتج

 .جاذبية الوظيفة
بالتكلفة الǼفسية عǼدما يتحتم على اموظف التعامل مع الزبائن غر لبقن أو عدوانين ي حالة عدم  يشر إليه: السعر

 .جاذبية الوظيفة
 .تصاات الداخليةيشر إى اا:  الترويج
 .إقامة اموظفموقع العمل إذا ما كان قريب أو بعيد عن مقر  يعر عن:   التوزيع

 :يلي كما(07ps)فرون بإمكانية تطبيق مقاربة امزيج التسويقي اموسع (رفيق أمد و)أما 
يعر عن القيم وامواقف الي يǼبغي أن يتحلى ها اموظف والتدريب امستمر للموظفن، ي سبيل رفع مهارات :المنتج

 .سةامؤسومعرفة الزبون الداخلي وإųاح تǼفيذ إسراتيجيات 
يعر عن التكلفة الي يتحملها اموظف ي سبيل رفع معرفته، وأيضا التكلفة الǼفسية لتبي أساليب جديدة ي :  السعر

 .يطلق عليه تكلفة الفرصة البديلة العمل مقابل التخلي عن اأساليب امعتادة وǿو ما
اإعان و التفاعل وجه لوجه، ولوحة اإعانات، تصال الداخلي من خال يعر عن űتلف إسراتيجيات اا:  الترويج

 .ات الداخليةور Ǽشوام
جتماعات وامؤمرات أين يتم عرض السياسات وامهام اوديدة الواجب تǼفيذǿا، وقد عقد اايشر إى مكان :التوزيع

 .يعر عǼه بالطرف الوسيط عǼد اللجوء للمستشارين أو وكاات التدريب
توى السوق الداخلي ليست مهمة بشكل كبر أها مثل بيئة العمل الطبيعية، وكحالة خاصة على مس :الدليل المادي

  .السياسات وامهام الي يكلف ها اموظفن، عن طريق امؤمرات أو التدريب اخارجي مثا ي اوامعات 
طرق واإسراتيجيات، الي يتم تسليمها بطريقة  الوتشر إى طرق تسليم امǼتج الداخلي، ومثل űتلف امهام و  :العمليات

 .تصال الداخلي كتابية أو شفوية بواسطة أدوات اا
 .امباشر امسئولوتعر عن مط اإشراف والعاقة مع  (:اأفراد)المشاركون
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 1 :هذا امزيجيأي توضيح  واجتهد باحثون آخرون ي تفسر امزيج التسويقي لكن اختلفوا ي بعض اووانب، وفيما
بتصميم ǿذǽ امǼتجات لتتوافق مع  امؤسسةيǼظر التسويق الداخلي للوظائف على أها مǼتجات داخلية، وتقوم :  المنتج

. اخدمية الǼاجحة ǿي الي تبيع الوظيفة للموظف قبل بيع اخدمة للزبون امؤسسةحاجات الزبون الداخلي، لذلك فإن 
، ي وعليه فالقرارات التسويقية امتعلقة بامǼتج مرتبطة مزيج امǼتج، خط اإنتاج،مواصفات امǼتج، العامة والتغليف

لتسويق الداخلي ي ا(الوظيفة)قرارات خاصة مستويات التوظيف، فيتضمن مزيج امǼتجالتسويق الداخلي تصبح ǿذǽ ال
 .ولباس اموظفن، التمكن، آثار فرق العمل ختيار الفرد الصحيح، آثار التدريب ومظهرا: أربعة عǼاصر ǿي

والتطرق إى الوظيفة كمǼتج داخلي ا يقتصر . وعليه فإن امǼتج الداخلي يشر إى أنواع امهام الي يؤديها الزبون الداخلي
ة للزبون امطلوب أداؤǿا، وإما يشمل أيضا على معرفة امزايا امالية وامعǼوية الي تضيف قيمة وفائد على حديد امهام

لرواتب وامكافآت امالية، واūاجة إى التدريب، وامشاركة ي اţاذ القرارات وفرص تطوير امسار الداخلي، ومن بن ذلك ا
يطبق على امǼتج لبيعه يقابله  يقية واخطة التسويقية، وماكما مثل امǼتج ااسراتيجيات التسو . امهي

 .القيم،امواقف،والسلوكيات الضرورية إعداد اخطة التسويقية
يعر التسعر ي التسويق الداخلي عن تكلفة الفرصة البديلة امرتبطة بالوظيفة، حيث إن التسويق الداخلي   :التسعير

جذب أفضل اموظفن وااحتفاظ هم، وحقيق أفضل عمل من خاهم عن طريق حقيق .1:من امؤسسة مكِن
Ŵو حقيق رضا اموظف Ÿعلها هتم بالتغذية الراجعة الي حسن من سياسات العمل  امؤسسةسعي .5رضاǿم،
قدم اخدمة من لكن ǿذا العǼصر يصعب تعريفه ي التسويق الداخلي، أنه من الصعب حساب تكاليف ت.وظروفه

ومن بن اخدمات الي يقدمها موظف لȊخر امعلومات (. اموظفن)إى الزبائن الداخلين( اموظفن)اموردين الداخلين
الضرورية إكمال امهام، ولذلك فإنه مكن تقدم اخدمات امقدمة بن اموظفن بطريقة غر مباشرة، من خال تقييم 

كما أنه إذا (.  الداخلينوالزبائن  الداخليناموردون )نتيجة امعلومات امتبادلة بن  اموظفن، عوائق اخدمات امتميزة
تكلمǼا عن خصوصيات السعر للزبون اخارجي فالسلوك نفسه مكن أن ųدǽ ي التسويق الداخلي، وذلك مكافآت 

وعموما يرتبط التسعر بكل ما مكن . فيةاموظفن عن تقدم خدمات ذات جودة أعلى، أو عن العمل ي أوقات إضا
عتماد تقييمه على مقارنة ما أعدǽ باخطط التسويقية عادة اخطة التسويقية، حيث يتم ادفعه للزبون الداخلي نظرا إ

 .امǼافسة
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الداخلي إى ظروف يشر التوزيع ي التسويق اخارجي إى كيفية اختبار نقاط البيع، بيǼما يشر ي مزيج التسويق  :التوزيع
ǿذا اوزء من امزيج تتكامل فيه . عمل اموظفن، وǿذا يتطلب أخذ احيط امادي ونظام تقدم اخدمات بعن ااعتبار

 . اūاجات الداخلية واخارجية، حيث إن مكان تقدم اخدمات ǿو نفسه مكان تسليم اخدمة للزبون
Ǽاسب ي امكان امǼاسب وبة امتعلقة بسفر اموظفن إى وضع الشخص امكما يشر التوزيع إى درجة السهولة أو الصع

أن التوزيع مثل ميع أماكن اللقاءات، أماكن ااتصاات  Pierey&Morganو يرى   أǿم فكرة ي ǿذا امكون،
أن التوزيع ي التسويق الداخلي يشر إى العمليات واإجراءات اممارسة من  Matي حن يرى.الرمية،وأماكن التدريب

  (.الداخلينالزبائن )للموظفن( الوظائف)لتسليم امǼتجات( اموردون الداخلين)طرف اموظفن
امعرفة  ،ويشمل تشارك امعلومات، وتبادلامؤسسةويتعلق الرويج بصفة أساسية بااتصاات الداخلية ي  :الترويج

ويتميز . ، فعملية الرويج داخليا ترتبط بامعلومات وامعرفة الضرورية أداء العملامؤسسةواأداء بن űتلف أعضاء 
ااتصال بأنه مكوّن مهم باعتبارǽ يربط العاقة بن الزبائن الداخلين واموردين الداخلين، ويتحكم ي طريقة تسليم 

تصال الداخلية والتفاعات ااجتماعية بن اأطراف السابقة Ÿب تصميمها والتعامل معها فقǼوات اا. اخدمات للزبائن
ين يتم حويلها إى امورد –والي يستقبلها اموظفون ي اخط اأمامي -حذر، كما أن التغذية الراجعة من الزبون اخارجي 

توقع حاجات الزبائن Źتاج إى مǼاقشة وحوار واتصال  استخدامها ي تطوير امǼتجات، إضافة إى ذلك فإن الداخلين
مǼها   وتتم عملية الرويج الداخلي باستخدام عدة وسائل،(. اموردين الداخلين/الزبائن الداخلين)بن اموظفن

الرموز ،وأيضا مكن استخدام امؤسساتااجتماعات والدورات التدريبية، وكذلك اإعانات امرئية أو امسموعة داخل 
عرفة أراء وااحتفاات وامǼاسبات كوسيلة للرويج الداخلي، كما مكن استخدام ااستقصاء من وقت آخر م  واأبطال

 فة لاتصاات الشفوية امباشرة باموظفن إزالة أي غموض حول بعض القرارات أوومشاكل اموظفن، باإضا
1 .ات اإدارية امتعلقة بعملهمءجرااإ
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 .وعموما فإن الثقافة التǼظيمية تعد اجال الذي تطبق فيه كل أدوات الرويج الداخلي
العديد من ، حيث أن ويقي اخارجيسويقي الداخلي مقارنة بامزيج التسوفيما يأي توضيح لبعض مظاǿر امزيج الت

الداخلي، حاولوا تقدم بعض اأنشطة أو العǼاصر الباحثن عǼدما أشاروا إى تطبيق عǼاصر امزيج التسويقي على السوق 
 .اعد على تطبيق التسويق الداخلي واودول امواŅ يوضح اأمرسالي ت

 .مقارنة بين المزيجين الداخلي والخارجي(: 1-4)الجدول                               
 التسويق الداخلي التسويق الخارجي

 المنتج المنتج
 مزيج امǼتج

 امǼتجخط 
 العامة

 التغليف

 أنواع الوظائف 
 مستويات التوظيف

 التدريب الداخلي
 مظهر اموظف ولباسه

 التوزيع التوزيع
 قǼوات التوزيع

 نقاط البيع
 تدفق العمل

 مراكز التدريب
 الترويج الترويج
 الدعاية

 ترويج امبيعات
 اإعان

 البيع الشخصي

 الفيديوǿات واجات اخاصة
 الداخليةامǼافسة 

 اللوحات اإعانية
 الثقافة/دور العروض

 التسعير التسعير
 ردود فعل امǼافسن

 سياسات اخصم
 معدل تعويض اموظفن ي الصǼاعة

 .سياسة أوقات العمل اإضافية/اامتيازات
جموعة من : دراسة حالة ،أثر القيادة اإسراتيجية على التشارك ي امعرفة  أقطي جوǿرة،:امصدر

، ţصص إدارة أعمال ، كلية العلوم ااقتصادية ( أطروحة دكتوراǽ غر مǼشورة)الفǼادق اوزائرية ،
 .26ص ص،5014والتجارية وعلوم التسير ، جامعة Űمد خيضر، بسكرة، 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



.اإطار النظري لمتغيراΕ الدراسΔ:                                             الفصل اأول   

 

 

41 

 .لمسؤولية ااجتماعيةا: المبحث الثاني 
يكون من الصعب ي كثر من اأحيان ااتفاق على حديد مفهوم معن يفي بإعطاء مضمون شامل وجامع ومتعمق     

لظاǿرة ما وتزداد ǿذǽ الصعوبة إذا ما اقرنت بالعلوم السلوكية والبحث ي اجتمع وخاصة إذا تعلق اأمر بامسؤولية 
اأخاقية،  الشركات ومǼها ااجتماعية امسؤولية مفهوم متعلقةامصطلحات ا تعددت وقدااجتماعية ي عموميتها، 

وهذا سǼحاول ي ǿذا امبحث أن نعطي مفهوما دقيقا للمسؤولية  ااجتماعية وأǿم العǼاصر  .اł...التكافل ااجتماعي،
 .مطالب ثاثةǿذا امبحث إى  م تقسيمامتعلقة ها، لذا 
 .ااجتماعيةلمسؤولية ل مدخل: المطلب اأول 

وأǿم مداخل امسؤولية ااجتماعية  وبعدǿا هامبادئم ،  وأميتها  تǼاول ǿذا امطلب أوا مفهوم امسؤولية ااجتماعية
 .فوائدǿا

 .وأǿميتها لمسؤولية ااجتماعيةمفهوم ا :أوا
 : مفهوم المسؤولية ااجتماعية-4 
حاول كانت   حيث واضح، بشكل معروفا العشرين القرن من اأول الǼصف ي م يكن مفهوم امسؤولية ااجتماعية 

 ظهرت فقد اأرباح تعظيم مفهوم اūاصل امستمر الǼقد مع ولكن الوسائل، وبشŕ أرباحها تعظيمل جاǿدة امǼشآت

  1.فيها تعمل الي البيئة šاǽ أكر دورا امǼشآت تتبŘ بوادر أن
 :ثاثة أوجهمسؤولية ااجتماعية للشركات كمفهوم ولل 
مؤسسات الذي أكّد على أنّ كافة ( ADEM  SMITH)  يعود للعام آدم ميث :المفهوم الكاسيكي( أ

اأعمال تسعى لتقدم أفضل اخدمات لعموم اجتمع وحقيق أعلى مستوى مكن من اأرباح وما يǼسجم مع اأحكام 
 .امؤسسةǿدفاً أحادياً تسعى إليه فالربح Ǽǿا أصبح . القانونية والقواعد اأخاقية السائدة

هدف اأحادي إى ǿدف آخر يتمثل ي ، حيث مّ التحوّل من ا1230الذي مّ إدراكه سǼة  :المفهوم اإداري( ب
  .امؤسسةتعظيم رضا امديرين أنفسهم وحثهم عن القوة واأمان واموقع امتميّز ي ظّل مو واتِساع 

والǼموذج الǼوعي ūياة ( JACOBY)الذي اِختلفت تسمياته من موذج البيئة ااجتماعية عǼد  :المفهوم البيئي( ج
، بدأت ماŰه تظهر سǼة (WILLIAMS)إى موذج وجهة الǼظر العامة لـ ( HAY-GRAY)امديرين عǼد 

فحسب وا ترتبط بالسوق حصرًا،  امؤسسةبتحَسُسْ امديرين ي كون مسؤوليتهم ااجتماعية ا تǼحصر داخل  1260
  RALPH)وخر من أوضح الفكرة ما رالف نادر . بل متد إى أطراف وفئات متعدّدة تتمثل ي عموم اجتمع

NADER ) و جون جالريث(JOHN  K.GALBRAITH.)2   

                                                             

(1
حول مǼظمات اأعمال وامسؤولية  الملتقى الدولي الثالث جامعة بشار، المسؤولية ااجتماعية وأخاقيات اإدارةبن جيمة مرم، بن جيمة نصرة ، (  

 .5،ص  5015فيفري 12-14: ااجتماعية يومي
.3وǿيبة، مرجع سابق صعرابة رابح، بن داودية (  2

 ( 
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 :1وǿي لمؤسساتوǼǿاك ثاث تفسّرات متبايǼة وأحياناً متعارضة حول امسؤولية ااجتماعية ل    
  يامسؤولية ااجتماعيةǿ  ؤولياها وواجباها إزاء جتمعهامس امؤسساتمثابة تذكر. 
  امسؤولية ا يتجاوز كونه جرد مبادرات اِختيارية دون إلزام، تقوم ها ǽذǿ بإرادها  صاحبة الشأن امؤسساتمقتضى

 .امǼفردة šاǽ اجتمع

 التزام امؤسسة اšاǽ اجتمع الذي: "امسؤولية ااجتماعية بأها (Drucker, 1977) و ي ǿذا اإطار فقد عرف 

 تأثر عملياها ي اجتمع ي طريقة تǼظر فيها امǼشآت: " بأها مكتب العمل الدوليمن قبل  تعريفهاكما م 2،"فيه تعمل
3".أخرى قطاعات مع تفاعلها وي الداخلية أساليبها وعملياها ي وقيمها مبادئها و تؤكد 

مجلس اأعمال و عرف  
مؤسسات اأعمال بالتصرف أخاقيا  قبل من امستمر لتزاماا: " بأها امسؤولية ااجتماعية العالمي للتنمية المستدامة

 إى وعائاهم، إضافة للقوى العاملة امعيشية الظروف نوعية حسن على والعمل ااقتصادية التǼمية حقيق ي وامسامة

 4".ككل معلمجوا احلي معلمجا
التزام أصحاب الǼشاطات التجارية "مفهوم امسؤولية ااجتماعية مǼظمات اأعمال على أها  عر  البنك الدوليكما   

اجتمع احلي لتحسن مستوى معيشة الǼاس عائاهم و و  بامسامة ي التǼمية امستدامة من خال العمل مع موظفيهم
  5".بأسلوب źدم التجارة و źدم التǼمية ي آن واحد

امسؤولية ااجتماعية للمؤسسة تطورا زمǼيا ساǿم ي تبلور ماǿيتها و تشر الدراسات اūديثة إى أن امفهوم شهدت  وقد
 6:يأخذ صبغات عدة مكن تصǼيفها ضمن ثاث جموعات عامة و ǿي

  من :االتزام ااجتماعي Ňأي أن امؤسسة تسعى من خال مسؤولياها اأساسية إى تعظيم الربح مع حد أد
 .امسؤولية ااجتماعية ي حدود ما يفرضه القانون

 أن امؤسسة مس: رد الفعل ااجتماعي Řعن ااستجابة و امشاركة الطوعية ي معاوة امشكات الي  ولةئمع
 .لقيم و توقعات اأداء ااجتماعي تتسبب فيها باعتبار امسؤولية ااجتماعية سلوك رد فعل على ا

  تشر إى التصرفات الي تتعدى جرد حقيق التزام اجتماعي أو رد فعل إى ااستجابة : ااجتماعيةااستجابة
 .اإŸابية بشكل طوعي للمشاركة ي حل امشكات ااجتماعية و ǿي بذلك šسد امعŘ الشامل

                                                             

(1
 الملتقى الدولي الثالث حولدراسة حالة مؤسسة سوناطراك، :العمال  دور المسؤولية ااجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية لمنظماتمǼصف شرقي ،(  

 .2،ص5015فيفري  12-14مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية، يومي
.4بن جيمة مرم، مرجع سابق،ص ( 2

 ( 
، دار وائل للǼشر، الطبعة (اأعمال واجتمع) ، المسؤولية ااجتماعية وأخاقيات اأعمالطاǿر Űسن مǼصور الغاŅ ، صاح مهدي Űسن العامري(  3)

 .65،ص 5002الثانية، 
(4

عيǼة من امؤسسات الصغرة وامتوسطة : تدامةااجتماعية والبيئية كمدخل لتحقيق التنمية المسأبو بكر أمد بوسام، زكريا مطلك الدوري، امسؤولية (  
 .2،ص 5015فيفري  12-14مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية يومي  الملتقى الدولي الثالث جامعة بشار حولاوزائرية، 

.6نفس امرجع السابق ص( 5
 ( 
الملتقى الدولي الثالث جامعة ، ئية لتحقيق التنمية المستدامةدور منشآت اأعمال في دعم نظم اإدارة البيشليل عبد الطيف ، عياد سيدي Űمد،(6)

 .2،ص 5015فيفري12-14حول مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية يومي  بشار



.اإطار النظري لمتغيراΕ الدراسΔ:                                             الفصل اأول   

 

 

43 

ران متازمان، إذ تستǼد بن امسؤولية ااجتماعية و ااستجابة ااجتماعية و اعترما أم Robbinsي حن ميز 
امسؤولية ااجتماعية إى اعتبارات أخاقية مركزة على الǼهايات من اأǿداف بشكل التزامات بعيدة امدى  ي حن أن 

ǿي إا رد عملي على ما Ÿري من تغرات و أحدات اجتماعية على امدى القريب و امتوسط  ااستجابة ااجتماعية ما
 1 . ةبوسائل űتلف

 ǽذǿ دš ها منǼيها إا أنه يوجد بعض مǼوبالرغم من إدراك معظم امؤسسات أمية امسؤولية ااجتماعية وتأييد تب
ففكرة امسؤولية ااجتماعية  فامسؤولية ااجتماعية مكن أن نقول بأها بن التأييد وامعارضةالفكرة هديدا لوجودǿا اūر 

ارسي اإدارة، فالبعض يؤيدǿا والبعض اآخر يعارضها، ومن أشهر معارضي فكرة مثار جدل بن امفكرين والعلماء وم
اūائز على جائزة نوبل ي ااقتصاد والذي يقول بأن  MILTON FREDMANامسؤولية ااجتماعية 

ǿي حقيق اأرباح فقط، وǿو يرى بأن قيام امǼشأة بأداء امسؤوليات ااجتماعية يؤدي إى ţفيض  امؤسسةمسؤولية 
ووسيلة استمرارǿا، أما وǼة التǼمية ااقتصادية  امؤسسةقدرها على حقيق اأرباح، والي ǿي مطالب امالكن ومرر وجود 

 مؤسساتالمسؤوليات ااجتماعية في " صفحة عǼواها فقد نشرت ي السبعيǼيات مذكرة مؤلفة من أربعة وسبعون
وضعها لدراسة اأحاث والسياسات التابعة للجǼة التǼمية ااقتصادية، أن ثلثي العيǼة امختارة والي قامت " اأعمال

لو كان باستقصاء آراءǿا تعتقد بأن امǼشآت Ÿب أن يكون لديها التزام أخاقي للمساعدة ي التقدم ااجتماعي حŕ و 
 2.ذلك على حساب رحيتها

 3:ويمكننا تلخيص أǿم المبررات التي يسوقها المؤيدون للمسؤولية ااجتماعية كما يلي 
 .كتلوث اهواء وامياǽ وغرǽ   مؤسساتتصحيح لȊثار السلبية الي قد تسببها بعض ا .1

أمام اجتمع احلي وخاصة الشركات الكبرة الي يتم انتقادǿا على أن ها نفوذ  للمؤسساتحسن الصورة الذǼǿية  .2
 .قوي ومارسات احتكارية

امالية على القيام بامشاريع الي تكلف كثراً، وا يستطيع اجتمع حملها وحدǽ كتصميم على مستوى  امؤسسةقدرة  .3
 .كبر

 
 
 
 

                                                             

(1
عمال ، جامعة بشار حول مǼظمات اأ الملتقى الدولي الثالث، المسؤولية ااجتماعية المبادرة والشرعيةبودي عبد القادر، بن سفيان زǿرة ، (  

 .11،ص  5015فيفري 12-14وامسؤولية ااجتماعية يومي 
(2

 منظمات:الملتقى الدولي الثالث حول ، المسؤولية ااجتماعية لاستثمار اأجنبي المباشر ودورǿا في التنمية في الدول الناميةفاطمة الزǿراء عراب، (  
 .11،ص 5015فيفري12-14اأعمال وامسؤولية ااجتماعية جامعة بشار يومي

(3
، إشكالية الوصول لأǿدا  اإستراتيجية وتحقيق المسؤولية ااجتماعية في ظل التحديات الراǿنةألعيداي إلياس، علي عبد اه، امǼظمة امعاصرة بن ( 

 .12،ص 5015فيفري12-14مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية، جامعة بشار يومي  :الملتقى الدولي الثالث حول
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 1:للمسؤولية ااجتماعية فهيوأما المبررات التي يسوقها المعارضون 
  .اūكومية امؤسساتما ǿو سائد ي إى شكل ا źتلف ع امؤسسةإن االتزام مهام امسؤولية ااجتماعية Źول  .1

إضافية  تكاليفن ذلك يعي حملها إذ برامج امسؤولية ااجتماعية، فبإنفاق امبالغ على تǼفي امؤسسةوإذا انفردت  .5
 .وقفها وقوها التǼافسية ي السوقتǼعكس على زيادة أسعار السلع الي تتعامل ها، وبالتاŅ تǼعكس سلبا على م

اأعمال ي معاوة امشكات ااجتماعية الي  مؤسساتزيادة على ذلك Űدودية اخرة وامهارة امتاحة لدى   .3
 .تعرض عملها

رزون عاماً مهما آخر بضرورة الركيز علي اوانب ااقتصادي وǿو عدم تزويد إضافة ما تقدم فإن امعارضون ي 
بسلطة إضافية خصوصًا الكبرة مǼها والي تتمتع اآن بسلطات قد تفوق أحيانا ما لدى اūكومة من  امؤسسات
إعطائها سلطات ها نفوذ قوي وكبر وليس من الصواب " مايكروسوفت"و" جينرال موتورز"مثل  فمؤسساتسلطات 

 .إضافية حيث أن اإنفاق ااجتماعي سيخلق ها نفوذًا إضافيًا
 امؤسسةǿكذا يبدو أن حجج كا الطرفن امؤيد وامعارض للمسؤولية ااجتماعية تبدو مǼطقية ومقǼعة حيث أن حميل  

بتعظيم اأرباح واأخذ بǼظر  مامدوراً اجتماعياً يفوق طاقتها قد يربك أداء دورǿا ااقتصادي ومن جانب آخر فإن اǿت
اأعمال نظاماً اقتصادياً مغلقاً ا  مؤسسةااعتبار امسامن دون مراعاة مصاح اأطراف اأخرى ذات العاقة Ÿعل من 

 .تربطه عاقة طيبة مع اجتمع
 .أǿمية المسؤولية ااجتماعية -2

تشجع  الي اأسباب حول التساؤل رااأعمال، يث مؤسسات ااجتماعية امسئولية مفهوم ااǿتمام تزايد ي ظل   
 إى التجارب الدولية وتشر .ومادية مالية أعباء من عليه تǼطوي ما ضوء ي خاصة وليةؤ امس هذǽ االتزام على امؤسسات

2 :أمية تبي الدور ااجتماعي يتمثل فيما يلي أن
 

 قد لمؤسساتل ااجتماعية امسؤولية جاات من اجال ǿذا ي أجُريت الي البحوث :المالي اأداء تحسين 3-4

 .اإŸاي واأداء اماŅ للشركات اجتماعياً  امسؤولية اممارسات بن حقيقية صلة وجود بيǼّت
 التكاليف خفض  إى وتؤدي البيئي اأداء حسن تستهدف كثرة مبادرات Ǽǿالك :التشغيل تكاليف تخفيض  3-5

 تقليل مكن كما الزراعية، الكيميائية استخدام امواد تقليل أو العامي امǼاخ تغر تسبب الي الغازات انبعاث تقليل  مثل

 ااجتماعية امسؤولية إطار ي امبذولة واوهود .تدويرǿا مبادرات إعادة خال من الǼفايات من التخلص تكاليف

 مكان امتصلة الرامج من ذلك وغر الوظائف على امرنة،والتǼاوب العمل جداول البشرية مثل اموارد جال ي للمؤسسات

                                                             

(1
ااجتماعية من طر  منظمات اأعمال  إشكالية إدارة العاقة مع أصحاب المصالح كمدخل لممارسة المسؤوليةالعايب عبد الرمن، بقة الشريف، ( 

-14: مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية يومي:الملتقى الدولي الثالثحالة امؤسسة ااقتصادية العمومية للتوظيف،: في الجزائر
 .13،ص5015فيفري12

(2
الملتقى دراسة حالة ميدانية مؤسسة نفطال مقاطغة باتǼة، :أثر تبني المسؤولية ااجتماعية على تنمية الموارد البشريةزكية مقري، عبد اūكيم بليزاك،( 

 .15،ص 5015فيفري 12-14حول مǼظمات اأعمال امسؤولية ااجتماعية يومي الدولي الثالث
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 اūماس للعمل، شديدي اموظفن من كبر بعدد ااحتفاظ وزيادة العاملن، غياب نسبة خفض إى العمل تؤدي

  .والتدريب التوظيف تكاليف وخفض اإنتاجية، والكفاءة والفعالية
والثقة  اخدمات، تقدم ي والǼجاح اأداء، ي  الكفاءة أساس  على تبŘُ والي :المنظمات تحسين سمعة 3-3

 لاعتبارات ومدى مراعاها امؤسسات ǿذǽ به تتعامل الذي الشفافية ومستوى امصاح وأصحاب امؤسسات بن امتبادلة

 .معتها حسن ي كبرة بدرجة مسئوليتها ااجتماعية التزام امؤسسات ويسهم البشري بااستثمار واǿتمامها البيئية

 دفع قد الطبيعية  وامǼتجات البيئي الǼقاء تثمن إى ملحوظة بصورة العودة إن :العماء وواء المبيعات تعزيز 3-1

 أن من الرغم البيئة، على وامǼتجات على العمليات ǿذǽ وتأثر اإنتاج بعمليات اخاص ااǿتمام إى امستهلكن

 وجودة اأسعار، مثل للمستهلكن الشرائية اأول بامعاير امقام ي تفي أن عليها Ÿب التجارية اأعمال مؤسسات

 بعض بسبب ( الشراء عدم أو) الشراء ي الرغبة تزايد تظهر فإن الدراسات ،متهائما و وسامتها وتوفرǿا، السلع،

 .وراثياً  معدّلة مكونات أو مواد استخدام وعدم البيئة، على التأثر قلة مثل قيم امستǼدة إى اأخرى امعاير

 القوة خال من ااجتماعية   امسؤولية سبيل ي امؤسسات تبذها الي اوهود إن :والجودة اإنتاجية زيادة 3-1

 الفعالية وتعزز اأخطاء وقوع معدل اإنتاجية وţفيض زيادة إى الغالب ي تؤدي ابه تقوم الي والعمليات العاملة

 .القرار صǼع ي اموظفن وزيادة مشاركة العمل ظروف حسن طريق عن والكفاءة
 موظفن تعين  عليها يسهل اجتماعياً  ولةئامس امؤسسات:مبه وااحتفاظ الموظفين جذب على القدرة زيادة 3-6

 اموظفن تعين الغالب ي ويتم . التوظيف والتدريب تكاليف خفض إى ذلك ويؤدي عليهم، واحافظة عالية كفاءة ذوي

 مع متسقة لمؤسساتل ااجتماعية بامسؤولية امتعلقة القيم السبب، ستصبح وهذا ؤسسةام فيه تعمل الذي معلمجا من

.العمل بيئة ويعزز القيم حيث من تعارض أي الذي يستبعد الشيء اموظفن، قيم
1 

2:امؤسسة واجتمع والدولة وسǼتطرق ها فيما يلي  أساس سؤولية ااجتماعية علىامكما مكن تصǼيف أمية 
 

 بالنسبة للمؤسسة : 

  .والعمالحسن صورة امؤسسة ي اجتمع وخاصة لدى العماء  -

من شأن االتزام بامسؤولية ااجتماعية للمؤسسة حسن مǼاخ العمل، كما تؤدي إى بعث روح التعاون  -

 .اأطرافوالرابط بن űتلف 

 

                                                             

(1
جامعة بشار،حول  الملتقى الدولي الثالث، ي مǼظمات اأعمال، الركائز اأساسية لمناخ المسؤولية ااجتماعيةأم كلثوم ماعي،مر بن عبد العزيز، (  

 .13-15ص ص  5015فيفري12-14مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية، يومي 
(2

حول  الملتقى الدولي الثالث، عددة الجنسيات في البلدان النامية بين الواقع والتحدياتالمسؤولية ااجتماعية للشركات المتقادري Űمد، ( 
 .11،ص 5015فيفري12-14مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية، جامعة بشار، يومي:
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  للمجتمعبالنسبة: 

 . امسؤولية ااجتماعية جوǿر وǿو صااستقرار ااجتماعي نتيجة لتوفر نوع من العدالة وسيادة مبدأ تكافؤ الفر  -

 .حسن نوعية اخدمات امقدمة للمجتمع -

 .امصاūةازدياد الوعي بأمية ااندماج التام بن امؤسسات وűتلف الفئات ذات  -

 .تثقيف والوعي ااجتماعي على مستوى اأفراد الاارتقاء بالتǼمية انطاقا من زيادة  -

 بالنسبة للدولة : 

يؤدي االتزام بامسؤولية البيئية إى تعظيم عوائد الدولة بسبب وعي امؤسسات بأمية امسامة العادلة والصحيحة ي  -

 .ااجتماعية ااحتياجات حمل

 .البطالة وغرǿا  من التخفيضالتطور التكǼولوجي و امسامة ي  -

 .ţفيف اأعباء الي تتحملها الدولة ي سبيل أداء مهامها الصحية، الثقافية وااجتماعية -

 :التحديات التي أدت إلى بروز المسؤولية ااجتماعية: ثانيا
 كان من التحديات العديد نتيجة جاء ااجتماعية امسؤولية وتǼامي مفهوم بروز ان إى الدراسات من العديد أشارت وقد

1:أمها من
 

 من حت العديدصبأ حيث ااجتماعية، امسؤولية مفهوم مؤسساتا لتبي الدافعة القوى أǿم من وتعد :العولمة-4

 هتم أها على الروŸية ماها ي تركز أصبحت و ااجتماعية، امسؤولية شعار ترفع اتمتعددة اوǼسي امؤسسات

بقضايا  هتم أها كما اأطفال، بتشغيل تسمح ا وبأها للعاملن، آمǼة عمل ظروف بتوفر وأها تلتزم اإنسان، حقوق
 .الطبيعية اموارد على واūفاظ البيئة

 والبيئة، امستهلك والعاملن ماية بضرورة تǼادي الي التشريعات خال من :والشعبية الحكومية الضغوط تزايد-2

 تتعرض قد ذلك وşاف بتلك التشريعات، االتزام ي رغبت ما إذا طائلة أموااً  امǼظمة يكلف قد الذي اأمر

 .عام بشكل السوق من واخروج للمقاطعة

 تتكبد ما جعلها أخاقية، لقضايا العامية امؤسسات من الكثر تعرضت حيث :اأخاقية والفضائح الكوارث-3

 .امعابة امǼتجات نتيجة خسائر أو للضحايا كتعويضات طائلة أموااً 

                                                             

(1
حول مǼظمات اأعمال وامسؤولية  دولي الثالثالملتقى الدراسة حالة لشركات ااتصاات اوزائرية،:المسؤولية ااجتماعية Űمد فاق، قدور بǼافلة، (  

 .2،ص5015فيفري12-14ااجتماعية، يومي 
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 ضرورة فرضت عليها اأعمال مؤسسات أمام عديدة حديات صاحبتها والي :المتسارعة التكنولوجية التطورات-1

 مهارات تǼمية و امستهلكن أذواق بالتغرات ي ااǿتمام وضرورة العاملن، مهارات وتطوير امǼتجات، بتطوير االتزام

 امال برأس ااǿتمام وزيادة امعرفة، على قائم اقتصاد إى ااقتصاد الصǼاعي من التحول ظل ي خاصة .القرار متخذي

 .امادي امال سرأ من بدرجة اكر البشري

Ņد وبالتاų جاح متطلبات نإف العامية، العمل بيئة تغر مع نهأǼافسة الǼمؤسسات على لزاماً  إذ أصبحا أيض تغرت وام 

 وشركاء والعاملن امستهلكن مع عمقاً  كثرأ سراتيجيةعاقات إ بǼاء Ŵو وأن سعيها جهودǿا، تضاعف أن اأعمال

 ǿذǽ بǼاء أن حيث .السوق ي والبقاء امǼافسة من تتمكن وامستثمرين،حŕ احلية واجتمعات البيئة ماية ودعاة العمل

 مؤسسات تتمكن وبالتاŅ اجتمع، أفراد على تركز جديدة سراتيجيةإ تكوين أساس على يعمل أن شأنه من العاقات

.الراǿن عصرنا ي ها تتعرض الي مواجهة التحديات من اأعمال
1

 

 .مراحل تطور المسؤولية ااجتماعية:  ثالثا
إن امسؤولية ااجتماعية ǿي ليست نتاجا للقضايا امعاصرة و امعروفة لديǼا بشكل دقيق ، أو أها ترتبط باووانب   

الذاتية للموضوع فقط ، إذ أن عاقتها ترتبط بامتغرات اأساسية اūاصلة ي اجتمع و بشكل موضوعي ، و بالتاŅ فإها 
ثل ااستجابة للضغوط ااجتماعية الطارئة ، و الي مكن هدئتها أو معاوتها ليست ظاǿرة جديدة ، أو حالة سطحية م
 .من خال القيام بأنشطة العاقات العامة 

 2:كالتاǿŅي  امسؤولية ااجتماعية بعدة مراحل الي مر مفهوم 

 :(4.21-4.11)مرحلة إدارة تعظيم اأرباح .  1

ي ǿذǽ امرحلة كانت امسؤولية اأساسية لأعمال ǿي تعظيم اأرباح  و التوجه Ŵو امصلحة الذاتية الصرفة، و         

 ".ما ǿو جيد Ņ جيد للبلد"رفع شعار

 (:من أواخر العشرينات حتى بداية الستينات)مرحلة إدارة الوصاية، .  2

اأساسية ǿي حقيق الربح امائم الذي Źقق امصلحة الذاتية و مصاح  خال ǿذǽ الفرة كانت مسؤولية اأعمال        

 ".جيد للبلد للمؤسساتما ǿو جيد "اأطراف اأخرى مثل امسامن و العاملن،  أما الشعار خال ǿذǽ الفرة فهو 

 

                                                             

(1
 يوم مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية: بعǼوان الملتقى الدولي الثالث ي ظل حوكمة الشركات، المسؤولية ااجتماعيةصديقي خضرة،  ( 

 .2،ص5015فيفري  12_ 14
 
(2) ،Ņ رة ، امسؤولية ااجتماعيةترمة عا أمد إصاح فيليب كوتلر،نانسيǿشر والتوزيع ، القاǼ22مصر،ص .للشركات، الدار الدولية لاستثمارات الثقافية لل. 
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 :(من أواخر الستينات حتى الوقت الحاضر)مرحلة إدارة نوعية الحياة .  3

   ǿ قود، وǼم من الǿقق امصلحة اخاصة تقوم امسؤولية اأساسية لأعمال على أن الربح ضروري و لكن اأفراد أŹ ذا

 1". ما ǿو جيد للمجتمع ǿو جيد للبلد"اجتمع ككل، الشعار ǿو للشركة ومصاح امسامن و 

 : وǿي كالتاŅ ةلتطور مفهوم امسؤولية ااجتماعي أكثر تفصيلوǼǿاك من يقدم مراحل 
م يكن Ǽǿاك أي وعي بيئي أن الثورة الصǼاعية كانت ي بدايتها، هذا  :الثورة الصناعية واإدارة العلمية -1

شهدت الثورة الصǼاعية ولفرة طويلة من تطورǿا الكثر من امآسي اإنسانية من اإمال وسوء ااستغال، وقد 
اأول من القرن العشرين ليس على مستوى الفكر ااقتصادي  والربع 12ظلت ǿذǽ اūالة قائمة ي القرن 

فحسب بل انسحب على القيم واأǿداف السائدة ي اجتمع حيث مصلحة اأعمال ǿي امصلحة العليا 
الي  إا أن ǿذǽ اأفكار م تصمد كثرا أمام اأزمات ااقتصادية. وأقصى الربح ǿو القيمة ااقتصادية العليا

، وǼǿا نستطيع القول أن إدارات امؤسسات قد أدركت جانبا بسيطا من امسؤولية ااجتماعية شهدǿا العام
š.2سد ي حسن أجور العاملن

 

بدأ ي ǿذǽ امرحلة ااǿتمام بامستفيد اأول والقرب للمالكن وǿم العاملون، نظرا : مرحلة العاقات اإنسانية -2
أدى ǿذا إى بروز تيارات تطالب بتأمن السامة واأمان ي ...ل الكثرةلتزايد استغال العاملن وإصابات العم

العمل وتقليص ساعات العمل، أي ضرورة ااǿتمام وإعادة الǼظر ي ظروف العمل، وقد كان مرة ǿذا الشعور 
إنتاج من خاها معرفة تأثر ااǿتمام بالعاملن وبظروف العمل على ا šارب ǿاوثورن وǿي دراسات حاول ǿو

وقد أبدت امؤسسات اǿتماما للعاملن لغرض زيادة اإنتاج وبذلك زيادة أرباح امالكن، ومن Ǽǿا .واإنتاجية
ųد أن امسؤولية اأساسية للمؤسسة ǿي حقيق الربح امائم الذي Źقق امصلحة الذاتية ومصاح اأطراف 

3.اأخرى
 

 

 

 

                                                             

(1
 ولي الثالثالملتقى الدالعوائد احققة من جراء تبǼيها  التأصيل النظري لماǿية المسؤولية ااجتماعية لمنظمات اأعمال وميزار أمد، ضياي نوال، (  

 .10،ص5015فيفري  12_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية: بعǼوان
(2

الملتقى  ، دراسة حالة واية بسكرةاوزائر  أثر المسؤولية ااجتماعية على الميزة التنافسية في مؤسسات الصناعية ،بن عيشي عمار، بن عيشي بشر ( 
 .2،ص5015فيفري  12_ 14يوم  اأعمال وامسؤولية ااجتماعيةمǼظمات : الدولي الثالث بعنوان

(3
مǼظمات  :الملتقى الدولي الثالث بعنوان، المسؤولية اإجتماعية وأخاقيات اأعمال في إطار إدارة اإنتاج والعمليات بلعيد حياة، بلعابد ųاة،( 

 .5،ص5015فيفري  12_ 14يوم  اأعمال وامسؤولية ااجتماعية
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بابتكارHenerg ford  ǽإن التطورات الي أدخلها :المؤسسات كبر حجممرحلة ظهور خطوط اإنتاج و  -3
خط اإنتاج والذي أفرز إنتاج كميات كبرة وضخمة من السيارات أدى إى تضخم وكر حجم امؤسسات 
الصǼاعية وزيادة عدد العاملن فيها، أن العامل يتخصص ŝزء بسيط جدا من العمل وا Źتاج إى تدريب 

  عن التلوث البيئي الذي تزايد جراء العمليات الصǼاعية وما تبقى من فضات اإنتاجطويل ليتقǼه، فضا
بداية ااستǼزاف اموسع  ىوالغازات الي انعكست مجملها على صحة وسامة أفراد اجتمع، كذلك ا نǼس
1.من قبل امؤسسات للمواد الطبيعية كالغابات وغرǿا، وبالتاǿ Ņذا يعي عدم مراعاة امسؤولية ااجتماعية

 

تعد اأفكار ااشراكية الي انتشرت ي الدول الصǼاعية، من العامات البارزة  :مرحلة تأثير اأفكار ااشتراكية -1
 الي دفعت امؤسسات ي الغرب إى تبي الكثر من عǼاصر امسؤولية ااجتماعية الي ţص امستفيدين

 نادَى  ها العاملون ǿو ما يتعلق بظروف العمل والتقاعد والضمان باختاف أنواعهم، فمن أبرز امطالب الي
2...ااجتماعي وإصابات العمل

 

فحصول الكساد العامي الكبر واهيار امؤسسات الصǼاعية الي  :مرحلة الكساد ااقتصادي والنظرية الكينزية -1
تصريح آاف العاملن ما أدى إى اضطرابات،  يǼظر إليها مثابة الركيزة والقاعدة اأساسية لاقتصاد قد يلجأ إى

حيث فقد اأفراد ثقتهم ها كما برزت أصوات تدعو إى تدخل الدولة ūماية مصاح العاملن، وإŸاد فرص 
عمل بديلة هم، وي ǿذǽ امرحلة تدعو نظرية كيǼز إى وجوب تدخل الدولة حد معقول إعادة التوازن 

3.ت إى ضبط وحديد عǼاصر امسؤولية ااجتماعية للمؤسسةاقتصادي، أدت ǿذǽ الدعواا
 

تعد ǿذǽ امرحلة من امراحل اūامة ي انتشار مفهوم :مرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية والتوسع الصناعي -6
ت امسؤولية ااجتماعية بصورته اūديثة، فاūرب العامية الثانية شكلت šربة مهمة ي تدخل الدولة ي جاا

عديدة وتوجيه ااقتصاد ي الدول امتحاربة، كما تعزز دور الǼقابات وتعالت أصواها بامطالبة بتحسن ظروف 
 Ňالعمل وسن القوانن الي حمي العاملن وتعزز مشاركتهم ي جالس اإدارة، فامشاركة بالقرار وحديد حد أد

إى قفزة حقيقية ي ضرورة تبي امسؤولية ااجتماعية ǿو ما أدى ... لأجور وظهور معيات ماية امستهلك
4.من قبل امؤسسات وليس طرحا نظريا فقط

 

                                                             

(1
: الملتقى الدولي الثالث بعنوان، إدارة السلـوك اأخاقي والمسؤولية ااجتماعية في منظمات اأعمال فاطمة الزǿرة قسول، Ǽاي بن عيسى،ع ( 

 .3،ص2142فيفري  41_ 41منظمات اأعمال والمسؤولية ااجتماعية يوم 
(2

مǼظمات اأعمال وامسؤولية : الملتقى الدولي الثالث بعنوان -حالة اوزائر –المسؤولية اإجتماعية للشركات في ظل المتغيرات العالمية  زايد  مراد ، ( 
   . 2،ص ص5015فيفري  12_ 14يوم  ااجتماعية

(3
: املتقى الدوŅ الثالث بعǼوان ،جوائز امسؤولية ااجتماعيةعرض šارب الدول و مǼظمات اأعمال الرائدة و اūائزة على ، طروبيا نذير، العراي مصطفى ( 

 .2،ص5015فيفري  12_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية
(4

اأداء دوافع تبني منظمات اأعمال أبعاد المسؤولية ااجتماعية واأخاقية كمعيار لقياس  ، بوزيـد سايـح ، مواي خضر عبد الرزاق ،عزاوي عمر(  
 .2،ص5015فيفري  12_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية: بعǼوان ااجتماعي، الملتقى الدولي الثالث
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ميزت ǿذǽ امرحلة بتعاظم قوة الǼقابات، فقد أصبحت قوة ا  :مرحلة المواجهات بين اإدارة والنقابات -7
وتعرض الكثر من امؤسسات إى هِا من حيث تأثرǿا ي قرارات امؤسسة وزيادة عدد اإضرابات  ستهان يُ 

خسائر كبرة، كما كان لتطور وسائل ااتصال دورا ي توعية اجتمعات ي بعض الدول مثل بريطانيا وأمانيا ǿذا 
ما أدى إى تعميق الوعي بامسؤولية ااجتماعية، كما تعالت أصوات تدعوا إى ماية البيئة ونشر الوعي البيئي  

كما ميزت ǿذǽ امرحلة . وث اūاصل جراء العمليات الصǼاعية الي اتسعت بشكل كبركمحاولة للحد من التل
بكثرة القضايا أمام احاكم أسباب تتعلق ŝوانب مهمة من اانتهاكات الي تقوم ها امؤسسات šاǽ اجتمع  

صابات العمل أو كعدم صاحية امǼتجات واإضرار بصحة وسامة امستهلك كقضايا التسمم الغذائي أو إ
1.اانتهاكات البيئية امختلفة

 

لقد šسدت الǼداءات وااحتجاجات ي امراحل السابقة ي تشكيل : مرحلة القوانين والمدونات اأخاقية -.
قوانن ودساتر أخاقية، بدأت الدول قبل امؤسسات بصياغتها وتبǼيها، وبدأت اأǿداف ااجتماعية 

م اأخاقية بالظهور ي شعارات امؤسسات ورسائلها بشكل واضح وǿذا ما سعى إليه وااستعداد لالتزام بالقي
، والذي يطرح جموعة من امبادئ الرئيسية ويكرس مفاǿيم التعاون بن  Global Compactاميثاق العامي

نسان، امبادئ حقوق اإ: قطاع اأعمال واجتمعات الي تعمل فيها وتركز ǿذǽ امبادئ على العǼاصر التالية
2.واūقوق اأساسية ي العمل، ماية البيئة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             

(1
: بعǼوان الملتقى الدولي الثالث -مفاǿيم وأسس  -محاسبة المسؤولية ااجتماعية في منظمات اأعمال فعالية عجيلة Űمد، شǼيي عبد الرحيم،(  

 .2،ص5015فيفري  12_ 14يوم  عمال وامسؤولية ااجتماعيةمǼظمات اأ
 يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية: بعǼوان الملتقى الدولي الثالث -المسؤولية ااجتماعية بين اإلزام واالتزام،بقدور عائشة، بكار آمال،  (2)
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 :أساسيات حول المسؤولية ااجتماعية: المطلب الثاني

 امسؤولية ااجتماعية مستوياتسيتم التطرق ي ǿذا امطلب على أǿم أساسيات امسؤولية ااجتماعية مǼها 
 .وي اأخر űتلف أبعاد امسؤولية ااجتماعية وأǿم مزاياǿا وعوائق تبǼيها أنواعهاو  واšاǿاها

 :مستويات ،اتجاǿات وأنواع المسؤولية ااجتماعية: أوا

 :مستويات المسؤولية ااجتماعية -4

 1:امسؤولية ااجتماعية تشمل ثاث مستويات إن

 .نشاطها واستدامة العائد واأرباحŸب على امؤسسة ضمان استمرارية :المستوى اأول اقتصادي
 .ضمان مǼاصب العمل وامسامة ي البǼاء ااجتماعي:المستوى الثاني اجتماعي
 .من خال احافظة على اموارد الطبيعية وماية البيئة:المستوى الثالث بيئي

امؤسسة الذي يتقيد بتعظيم اأرباح لتشمل وعليه فامسؤولية ااجتماعية متد لتتجاوز التعريف الǼيوكاسيكي مسؤولية    
 .باقي الفاعلن وامتعاملن وűتلف مستويات الǼشاط

 2:وقد صǼفت امؤسسات حسب تبǼيها للمسؤولية ااجتماعية على أساس مدخلن
 (.مستوى الضغط)الضغط اممارس أو امطبق على امؤسسة 

 ركة : نظرة أو وضعية امؤسسة ورد فعلهاūتار اţ القبلية،أو التأقلم مع اأوضاع السائدة وااستجابةقد. 

 :اتجاǿات المسؤولية ااجتماعية -2

 3 :مكن نشر امسؤولية ااجتماعية للشركات من خال ثاثة اšاǿات كما يلي

 : المساǿمة المجتمعية التطوعية . أ
حديثا  للمؤسساتويلقى ǿذا اجال معظم ااǿتمام ي الدول الي يكون فيها اūوار حول امسؤولية ااجتماعية 

نسبيا، ومن اممكن أن يتضمن ذلك اهبات اخرية وبرامج التطوع وااستثمارات اجتمعية طويلة اأمد ي الصحة أو 
% 1بالترع بǼسبة  امتعددة اوǼسيات مؤسساتويلتزم عدد من ا.التعليم أو امبادرات اأخرى ذات امردود اجتمعي

امتعددة اوǼسية إنشاء مؤسسات  مؤسساتومكن لل. قضايا اجتمعيةمن أرباحها قبل خصم الضرائب خدمة ال
  .ةالدولية غر اهادفة للربح والعاملة ي الدول الǼامي ؤسساتمبالغ وقفية كبرة وتقدم مǼح للم

                                                             

(1
مǼظمات : بعǼوان تجاǽ العاملين في إطار أخاقيات اأعمال، الملتقى الدولي الثالثالمسؤولية ااجتماعية عيشوش خرة، كرزاي عبد الطيف،  ( 

 .11،ص5015فيفري  12_ 14يوم  اأعمال وامسؤولية ااجتماعية
)2

 (https:/www.tahasoft.com,10/08/2015,14 :09. 

(3
 لثالمؤتمر الدولي الثا ،سبل تفعيل الشراكة بين قطاع اأعمال والقطاع الخيري لدعم المسؤولية ااجتماعية ،زويتة Űمد صاح ، عدمان مريزق ( 

            .10،ص5015فراير  16-12يومي ، امسؤولية ااجتماعية و مǼظمات اأعمال :بعǼوان 
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 : العمليات الجوǿرية لأعمال وسلسلة القيمة-ت 
، وتستطيع لمؤسساتالوسيطة ضرورية إدخال امسؤولية ااجتماعية ل امؤسساتغالبا ما تكون رؤية وقيادة اأفراد و 

ومن ذلك . أي شركة من خال التفاعل الǼشط مع موظفيها، حسن الظروف واأوضاع وتعظيم فرص التǼمية امهǼية
ع أن تكفل صدق وسهولة ااتصاات م امؤسساتوتستطيع . تطبيق إجراءات لتقليل استهاك الطاقة وامخلفات

ومن ناحية تأثراها غر امباشرة عر سلسلة القيمة ومواثيق الشرف ي تدبر ااحتياجات وبرامج بǼاء . زبائǼها
 1 .مساعدة مورديها وموزعيها على حسن أداء قوة العمل واūد من الضرر البيئي امؤسساتالقدرات، وتستطيع 

 : سسيحشد التأييد المؤسسي وحوار السياسات والبناء المؤ -ث

على الصعيد الداخلي تضع قيادات امسؤولية ااجتماعية للشركات الرؤية وهيئ امǼاخ العام الذي مكن العاملن من 
أما على الصعيد اخارجي فان كثرا من رؤساء . بن امتطلبات امتعارضة لزيادة اأرباح وامبادئ امسئولحقيق التوازن 

جالس اإدارات وكبار امديرين يقودون مشاركة اأعمال ي قضايا التǼمية مفهومها اأوسع ويؤيدون امبادرات 
  2.اخاصة بالصǼاعة وغرǿا من امبادرات

 .اجتماعية أنواع المسؤولية ا  - 3
مع التطور اūاصل ي بيئة عمل امؤسسات و مع تزايد تأثر قوى الضغط على امؤسسات، ظهرت العديد من امǼاǿج  

ي دراسة Űتوى امسؤولية ااجتماعية و أنواعها، و سǼتطرق إى أحد ǿذǽ امǼاǿج الذي ميز بن ثاث أنواع من 
 3:امسؤولية، ǿي

وفق أصحاب ǿذا ااšاǽ   فإنه Ÿب على امؤسسة أن تركز على ǿدف تعظيم الربح،  :ااقتصاديةالمسؤولية  -4
 .و أن امسامات ااجتماعية ما ǿي إا نواتج عرضية مشتقة مǼه

وǿو نقيض ااšاǽ اأول، ي ظله تعتر امؤسسات وحدات اجتماعية بدرجة كبرة  :المسؤولية ااجتماعية -2 
عتبار اجتمع و متطلباته أثǼاء عملية اţاذ القرارات، رغم الصعوبات الي تواجهها امؤسسات تأخذ بعن اا

 .  و اأداء ااقتصادي ااقتصادية خاصة ي الدول الǼامية ي عملية اموازنة بن اأداء ااجتماعي

ؤسسات ا مثل مصاح و ǿو الǼوع اأكثر توازنا حيث يرى أن ام: ااجتماعية -المسؤولية ااقتصادية -3
 ، و إما ترتبط بعاقات مع أطراف أخرى الي تسمى باأطراف اآخذة (امالكن) جهة واحدة فقط 

 ...(.الدولة، اجتمع امدي، اأحزاب) 

                                                             

امسؤولية ااجتماعية و  : بعنوان لثالمؤتمر الدولي الثا حماية المستهلك،المسؤولية ااجتماعية للشركات ودورǿا في ،سليماي الياس، صادق زǿراء( 1)
            .6،ص5015فراير  16-12يومي ، مǼظمات اأعمال

امǼظمات ، دراسة حليلية آراء عيǼة من اأبعاد التسويقية للمسؤولية ااجتماعية للمنظمات وانعكاسها على رضا المستهلكفؤاد Űمد حسن اūمدي،( 2)
  .2،، قسم إدارة أعمال ،كلية اإدارة وااقتصاد، جامعة امستǼصرية، اليمن(أطروحة دكتوراǽ غر مǼشورة)امصǼعة للمǼتجات الغذائية ي اومهورية اليمǼية،

وارد بشرية،كلية العلوم ااقتصادية وعلوم ،ţصص تسير م(رسالة ماجستر غر مǼشورة) المسؤولية ااجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية،ضياي نوال، ( 3)
 .2،ص5010-5002 -تلمسان–التسير، جامعة أبو بكر بلقايد 
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 :معوقات وعوامل نجاح المسؤولية ااجتماعيةركائز، : ثانيا

 :ركائز المسؤولية ااجتماعية -4

حŕ تǼجح ǿذǽ الشركات ي تطبيق امسؤولية ااجتماعية Ǽǿاك العديد من العوامل الرئيسية الي Ÿب إعدادǿا   
:وتǼظيمها قبل الشروع ي إطاق ǿذǽ الرامج وي مقدمة ǿذǽ العوامل ما يلي

1 
  اعة ويقن من قبل كل  مؤسسةضرورة إمانǼاك قǼǿ و اجتمع، وأن تكونŴ اأعمال بقضية امسؤولية ااجتماعية

، مروراً مديريها التǼفيذين، وانتهاء باموظفن حول أمية ǿذا الدور، وأنه امؤسساتمسئول فيها ابتداء من أصحاب 
على جتمعها بل تفتخر به  امؤسسةتفضل به šاǽ اجتمع الذي تعيش فيه، وǿو أمر ا ت مؤسسةأمر واجب على كل 

.وتعترǽ واجباً عليها
 . 

  والقضية الرئيسية الي ستهتم  امؤسسةأن تقوم ǽاǼو الدور ااجتماعي الذي تريد أن تتبŴ بتحديد رؤية واضحة
 .لسلبيات اموجودةبالعمل على امسامة ي معاوتها وامبادرة الي ستقدمها للمجتمع بداً من اانتقاد والشكوى ل

 شاط جزءاً رئيسياً من أنشطة امǼذا الǿ كما يتم متابعة امؤسسةيتم متابعته من قبل رئيس  ؤسساتأن يصبح ،
الǼشاط التجاري، وتوضع له امخططات امطلوب حقيقها ماماً كما توضع űططات امبيعات وغرǿا من اأنشطة 

 .التجارية

 متفرغاً تفرغاً كاماً هذا الǼشاط، وحدد له اأǿداف وامخططات امطلوبة، ويرتبط أن ţصص مسئوا مؤسسةŸب على ا
  .ؤسسةمباشرة باإدارة العليا ومǼح الصاحيات امطلوبة، وأن يكون له دور رئيسي وفاعل على مستوى ام

   اأعمال الراغبة ي اانطاق ي برامج امسؤ  مؤسساتمن أكر امعوقات الي تواجه ǽذǿ ولية ااجتماعية، رغبة
امؤسسات ي اانطاق من خال مشاريع كبرة وضخمة وذات أرقام عالية، وا ضرر ي أن توضع ǿذǽ اأǿداف 
على امدى البعيد، ولكن حŕ يتم البدء ي مثل ǿذǽ الرامج Ÿب أن تكون اانطاقة من خال أǿداف صغرة 

 .شاريع والرامج الكبرةوŰدودة تكر مرور اأيام لتحقق ام

  ها اǼرص على عدم اإعان عن الرامج ااجتماعية إا بعد انطاقها، فكثر من الرامج ااجتماعية الي يعلن عūا
يكتب ها ااستمرار لعدم قدرة امسئولن عǼها على تǼفيذǿا طبقاً ما م اإعان عǼه وǿذا قد يساǿم ي امستقبل ي 

 .توقف الرنامج

                                                             

(1
: بعǼوان الملتقى الدولي الثالث المنتجات الصديقة للبيئة،إنتاج نحو  TOYOTAواقع وأفاق توجه شركة تويوتا ولط إبراǿيم،  ،نوري مǼر ( 

 .10،ص5015فيفري  12_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية
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مكن من صبح لديها برامج اجتماعية اأعمال على أن ي مؤسساتǿذǽ بعض العوامل الي من اممكن أن تساعد 
خاها أن ţدم جتمعها وتساǿم ي تطويرǽ وتǼميته وتصبح جزءاً مǼه وتتجاوز رؤيتها حقيق اأرباح إى امشاركة 

 .ااجتماعية الي ǿي خر وأبقى

 :ااجتماعيةمعوقات المسؤولية  -2

 Ǽǿ:1اك أسباب عديدة تعوق انتشار تطبيق امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسات ااقتصادية، من بيǼها  
فمن اماحظ من خال الدراسات امهتمة   هذا اموضوع : عدم وجود ثقافة امسؤولية ااجتماعية لدى امؤسسة -    

 .ارنة بعدد امؤسسات الǼاشطةأن عدد امؤسسات امتبǼية هذا ااšاǽ قلة مق
فامسؤولية ااجتماعية للمؤسسات حŕ تكون فعالة فإها  حاجة إى أن : غياب التǼظيم وهود معظم امؤسسات -    

 .تأخذ شكا تǼظيميا مهيكا، مبي على خطة و له أǿداف Űددة
مرتبطة بإطعام أعمال غر تǼموية حيث أن معظم جهود امؤسسات تǼحصر ي : غياب ثقافة العطاء للتǼمية -    

 . ، دون التوجه Ŵو مشاريع تǼموية تغر  جذريا امستوى امعيشي للفقراء...الفقراء، توفر امابس و غرǿا
 ع امعاير لقياس اجهودات، و خاصة قلة امعارف و القدرة العلمية على وض: قلة اخرة-

 .كما انه يوجد حŕ اآن خلط بن امسؤولية ااجتماعية و اأعمال اخرية نتيجة قلة اخرة

 :Ǽǿاك بعض امعوقات الي حول دون مارسة امؤسسات أداء دورǿا ااجتماعي وǿي و

 2 مǼها: المعوقات اإدارية 4

  فيما يتعلق باأمور ااجتماعية و اأخاقية امؤسساتنقص اخرة لدى الذين يشغلون إدارات وأقسام. 

 و يضعف اإحساس بامسؤولية ااجتماعية واأخاقية، اǿ اجتمعالواقع مرتبط بفلسفة اإ لذي ǽاš دارة العليا 

 .و البيئة احيطة، وضعف ااǿتمام برامج امسؤولية ااجتماعية 

 اذ القرارات ااإمال اإدارات العليا ي عملية اشراك امستويات اإدارية اأţسراتيجية امتعلقة خرى ي عملية ا
 .موضوع امسؤولية ااجتماعية

 عدم وجود اتصاا فاعا من قبل اإدارات مع اومهور. 

 
 
 

                                                             

 :ŝامعة بشار حول الملتقى الدولي الثالث متعددة الجنسيات،تأثير معايير المسؤولية ااجتماعية على نشاط الشركات  عبد السام űلوي، (1)
 .2ص5015فيفري12-14مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية يومي 

(2
مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية يومي :ŝامعة بشار حول ، الملتقى الدولي الثالثالمسؤولية ااجتماعية بين المبادرة والشرعية ،علوي فاطمة ( 

 .2ص5015فيفري14-12
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1: وتتلخص ي: المعوقات القانونية -2
 

 ص عليها القوانن واأنظمةǼددة تŰ شاطاتǼاالتزام ب. 

 ي العام امؤسساتاأعمال، كالذي يتم تطبيقه ي كرى  ؤسساتعدم وضع دستور اجتماعي أخاقي ي م. 

  دماǼالفة يضعون ي عدم احرام التشريعات والقوانن واأنظمة ي سبيل حقيق امكاسب امادية وعű يقدمون على
أما إذا اكتشف أمرǽ أو  قد ا يتم إدانة امخالفأو قد ا يكتشف أمر امخالف: حساهم إحدى ااحتماات التالية

أن امسؤولية ااجتماعية ǿي التزام أخاقي .دين فقد تغطي امكاسب امالية الي Źصل عليها ما يتحمله من خسائر
 مǼفعة اجتمعية العامة أدت إىبل حتمه ضرورات ا. اأغلب م تفرضه القوانن و اأنظمةمن قبل امديرين على 

 .ضعف ااǿتمام بامسؤولية ااجتماعية عǼد امدراء

 2: نذكر مǼها: المعوقات المالية -3

  دف بعضǿو تعظيم اأرباح فقط امؤسساتǿ. 

  تمام بامسؤولية ااجتماعية يؤدي إى خفض أرباحǿافسة الدولية امؤسسةااعتقاد بأن ااǼوإضعافها ي ام. 

 نقص اموارد امالية الي حول دون اإسهام ي نشاطات امسؤولية ااجتماعية. 

  امتجاوبة اجتماعياً  امؤسسةصعوبة اومع بن العمل امربح وعمل. 

 .ية ااجتماعية عوامل نجاح المسؤول -4

ǿي  امل امرتبطة بالرؤية والتǼظيم و ي تبي مفهوم امسؤولية ااجتماعية، بالعديد من العو  امؤسساتيرتبط ųاح  
Ņ3: كالتا 

 و اجتمعŴ ضرورة اإمان بقضية امسؤولية ااجتماعية. 
  والقضية الرئيسية الي ستهتم  امؤسسةقيام ǽاǼو الدور ااجتماعي الذي تريد أن تتبŴ بتحديد رؤية واضحة

 .بالعمل على امسامة ي معاوتها
  داف وامخططات امطلوبة امؤسسةقيامǿشاط وحدد له اأǼبتخصيص مسئول متفرغ هذا ال. 
  الرامج ااجتماعية قائمة بذاها ǽذǿ علŝ تمامǿمستقبا وتعمل على تغطية مصروفاها ذاتيااا. 
 الرامج بأداء قوي ومتميز وجودة عالية ǽذǿ رص على تقدمūا. 

                                                             

(1
أساسي لتحقيق التنمية المستدامة،  عاملفي تعزيز المسؤولية ااجتماعية للمؤسسات ااقتصادية دور اإدارة المحلية ، لعلمي فاطيمة، بوشǼافة أمد(  

 .11،ص5015فراير  16-12يومي ، امسؤولية ااجتماعية و مǼظمات اأعمال :بعǼوان  لثالمؤتمر الدولي الثا
(2

 :بعǼوان  لثالمؤتمر الدولي الثا ،(واية أدرار)في شركة سونلغاز مدى تبني عناصر المسؤولية ااجتماعية  ،بودي عبد الصمد، يوسفات علي: (  
 .2،ص5015فراير  16-12يومي ، امسؤولية ااجتماعية و مǼظمات اأعمال

رسالة )اوزائري،دراسة تطبيقية على عيǼة من مؤسسات الغرب تقييم مدى استجابة منظمات اأعمال في الجزائر للمسؤولية ااجتماعيةمقدم وǿيبة، ( 3)
 ǽران، (مقدمة لنيل شهادة الدكتوراǿ55ص5014-5013،ي علوم التسير،كلية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسير،جامعة و. 
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  اء قيامǼاووانب ي  امؤسساتحسن إدارة اووانب ااجتماعية الي ترز أث ǽذǿ شاطها ااقتصادي ، وتتمثلǼب
 .االتزام البيئي واحرام قوانن العمل

 :،مداخل وأبعاد المسؤولية ااجتماعيةمبادئ : ثالثا

 :مبادئ المسؤولية ااجتماعية -4 

تستǼد امسؤولية ااجتماعية إى جموعة من امبادئ تǼبثق من اميثاق العامي للمسؤولية ااجتماعية، وǿو مبادرة دولية 
لتحديات العومة، وامشاركة لتصدي ازيادة مسامتها ي  امؤسسات، دعت مقتضاǿا اأمم امتحدة 1222صدر سǼة 

، أياً كان امؤسساتبأها ǿي كل ما تقوم به  لمؤسساتميثاق امسؤولية ااجتماعية لويعتر . ي التǼمية امستدامة الطوعية
 .حجمها أو جال عملها، من أجل تعظيم قيمتها امضافة للمجتمع ككل

 :وامبادئ العشرة الي يقوم عليها ااتفاق العامي ǿي 
1 

 .دعم ماية حقوق اإنسان امعلǼة دوليا واحرامها -
 .ضمان عدم ضلوع الشركات ي أي انتهاكات ūقوق اإنسان -

 .احرام حرية تكوين اومعيات وااعراف الفعلي باūق ي امساومة اوماعية -

 .القضاء على كافة أشكال العمل اوري -

 .القضاء على عمالة اأطفال -

 .على التمييز ي التوظيف وامهن القضاء -

 .البيئة يتعلق بالتحديات الي تواجهتشجيع إتباع هج احرازي  -

 .ااضطاع مبادرات لتشجيع امزيد من امسؤولية šاǽ البيئة -

 .تشجيع تطوير التكǼولوجيا غر الضارة بالبيئة ونشرǿا -

 .والرشوةمكافحة الفساد بكل أشكاله، ما فيها اابتزاز  -
 2:وǿي كاآي للمؤسسات ااجتماعية امسؤولية وǼǿاك مبادئ أخرى تستǼد عليها

 وامǼفذة طبقا وامعلǼة امكتوبة والدولية احلية السارية واللوائح القوانن ŝميع امؤسسة تلتزم أن :اإذعان القانوني مبدأ -

 .واإمام ها وŰددة راسخة إجراءات
 واإعانات وامواثيق التǼفيذية واللوائح واūكومية الدولية ااتفاقيات امؤسسة حرم أن :الدولية اأعرا  احترام مبدأ -

 .ااجتماعية للمسؤولية ومارساها سياساها بتطوير قيامها عǼد اإرشادية واخطوط والقرارات
                                                             

حول  ي الثالثالملتقى الدول، تقييم ممارسات المسؤولية ااجتماعية في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائرزايدي بلقاسم، مقدم وǿيبة، ( 1)
 .11، ص 5015فيفري12-14اأعمال وامسؤولية ااجتماعية،جامعة بشار ، يومي  مǼظمات

حول مǼظمات اأعمال وامسؤولية   نحو صناعة سياحية في إطار رؤية تنموية مستدامة ومسؤولية، ملتقى الدولي الثالث،قويدري Űمد، دوŅ سعاد، ( 2)
 .4 ص5015فيفري12-14ااجتماعية ،يومي
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 ي وتǼوعا امعǼية لأطراف بامصاح تǼوعا Ǽǿاك أن وتتقبل امؤسسة تقر أن :المعنية اأطرا  مصالح احترام مبدأ -
 . امعǼية اأطراف تلك على تؤثر قد الي العǼاصر من وغرǿا  امؤسسة ومǼتجات أنشطة

 امعǼية واأطراف القانونية والسلطات امتحكمة للجهات مǼتظم وبشكل مؤسسةا تكشف أن :للمسائلة القابلية مبدأ -

 – التصحيحية اإجراءات ضمǼها ومن–واإجراءات  والقرارات السياسات مائم حد واى وأميǼة وحيادية واضحة بطريقة

 . امستدامة التǼمية وعلى اجتمعية الرفاǿية على سبق ما امتوقعة اآثار وأيضا مباشر بشكل مسؤوليتها تتحمل الي
 التأثرات ذلك ي ما وأنشطتها وقراراها سياستها عن وتام ودقيق واضح Ŵو على امؤسسة تفصح أن :الشفافية مبدأ -

 بشكل تأثرǿم احتمل أو امتأثرين لأشخاص متاحة امعلومات ǿذǽ تكون وأن واجتمع، البيئة على واحتملة امعروفة

 .امؤسسة قبل من جوǿري
 :مداخل المسؤولية ااجتماعية -2 

 1:وتتمثل ǿذǽ العǼاصر ي يǼمي كل مǼها اآخر ويدعمه ويتكامل معه،تتكون امسؤولية ااجتماعية من عǼاصر مرابطة 
تعد امشاركة مفهومـا دمقراطيـا يقـوم علـى ضـرورة مشـاركة أفـراد اجتمـع احلـي ي حقيـق التǼميـة ااجتماعيـة،  :المشاركة -

حـات واوهـد والعمـل أو مشـاركة وǿي أعلى درجات مداخل امسـؤولية ااجتماعيـة، وتكـون امشـاركة مشـاركة بـالرأي وامقر 
ماديــة عــن طريــق امشــروعات والترعــات أو امشــاركة ي عمليــة التخطــيط والتǼفيــذ والتǼســيق أو التقيــيم هــدف الوصــول إى 

 .مستوى معن من تǼمية أفضل

حقيـق ǿـدف ǿو أحد امظاǿر ااجتماعية الي هدف إى التعـاون ي عمـل أو مسـؤولية مـع جهـة أخـرى مـا لت :التعاون -
مشرك قد يكون مباشرا أو غر مباشرا، والتعاون إما يكون اختياري كتعـاون اأفـراد ي مسـاعدة احتـاجن أو أثǼـاء الـزازل 

 . أو إجباري حيث تكون صفة اإجبار نتيجة العمل والظروف احيطة به. والكوارث الطبيعية

لـــدوافع للغـــر لأفضـــل والعمـــل اŸابيـــا، وǿـــو أســـاس امســـؤولية ااǿتمـــام ǿـــو أســـاس العاقـــة ااجتماعيـــة وا :ااǿتمـــام -
 .ااجتماعية اأخرى كامشاركة والتعاون

 

 

 
 

 
 

                                                             

،جلة مركز البحوث والدراسات ااقتصادية وامالية ŝامعة القاǿرة، العدد دراسة استطاعية: المسؤولية ااجتماعية لقطاع اأعمال الخاصǿبة نصار، ( 1)
 .50، ص5000، 14
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 :أبعاد المسؤولية ااجتماعية -3 

فمǼهم من متبايǼة  مسميات ها ووضعوا űتلفة، نظر وجهات ااجتماعية من امسؤولية والباحثون أبعاد تǼاول الكتاب  
 1:اآتية اأبعاد خال من امǼظمة مسؤولية قيم

اأعمال شرŹة مهمة إذ تتطلع  ؤسساتيعتر اجتمع احلي بالǼسبة م: المسؤولية ااجتماعية تجاǽ المجتمع المحلي
إى šسيد متانة العاقات معه وتعزيزǿا، اأمر الذي يتطلب مǼها مضاعفة نشاطاها šاǿه، من خال بذل امزيد من 

 حدة من التخفيضامسامة ي دعم البǼية التحتية، إنشاء اوسور واūدائق، امسامة ي : والي تشمل. الرفاǿية العامة
, الة، دعم بعض اأنشطة مثل اأندية الرفيهية، احرام العادات والتقاليد، دعم مؤسسات اجتمع امديمشكلة البط

تقدم العون لذوي ااحتياجات اخاصة من خال تقدم الدعم امادي هم، ǿذا باإضافة إى الدعم امتواصل للمراكز 
šاǽ اجتمع احلي من زوايا űتلفة، فقد  مؤسسةمسؤولية ا وعادة ما يǼظر إى. العلمية كمراكز البحوث وامستشفيات

 .تشمل رعاية اأعمال اخرية، الرياضة والفن، التعليم وتدريب امؤسسات، وإقامة امشاريع احلية ذات الطابع التǼموي 
لبشري فا بد من توŅ اǿتمامها لرأس امال ا امؤسساتإذا كانت : تجاǽ الموظفين المسؤولية ااجتماعية -2-2

تقدم هم ما ǿو أفضل، ان العاملن امهرة على امستوى الوطي والعامي أصبحوا يركزون على عامل امسؤولية ااجتماعية 
من بن العوامل اأخرى، وقد اثبت ذلك šريبيا حيث أن أكثر الǼاس Źبذون العمل ي امǼظمة الي لديها سياسات بيئية 

 ما اثبت بǼفس السياق أن الǼاس Źبذون التعامل šاريا مع نفس امǼظمات وجتمعية جيدة، ك
2-3- ǽظمات بدون : الزبائن المسؤولية ااجتماعية تجاǼة من اجتمع ذات أمية كبرة لكل امŹالشر ǽذǿ تعتر

، واإعان هم بكل صدق استثǼاء ومن اأداء ااجتماعي اموجه هذǽ الشرŹة تقدم امǼتجات بأسعار ونوعيات مǼاسبة
وأمانة وتقدم مǼتجات صديقة هم وأميǼة باإضافة إى تقدم إرشادات واضحة بشان استخدام امǼتج، والتزام امǼظمات 
معاوة اأضرار الي حدث بعد البيع وتطوير مستمر للمǼتجات ǿذا باإضافة إى االتزام اأخاقي بعدم خرق قواعد 

 . ارالعمل مثل ااحتك

ها عاقة أاأعمال على  مؤسساتيǼظر إى العاقة ما بن اموردين و  :المسؤولية ااجتماعية تجاǽ الموردين -2-1
مصاح متبادلة، لذلك يتوقع اموردون أن حرم مǼظمات اأعمال تطلعاهم ومطالبهم امشروعة الي مكن تلخيصها 

وأسعار عادلة ومقبولة للمواد اجهزة , امواد اأولية الازمة للعمليات اإنتاجيةبااستمرار ي التوريد وخاصة لبعض أنواع 
مǼظمات اأعمال باإضافة إى تسديد االتزامات، والصدق ي التعامل، وتدريب اموردين على űتلف طرق تطوير 

 .العمل
 

                                                             

(1
جتمع صيدال وحدة الدار البيضاء، :،دراسة حالةدور اإبداع التكنولوجي في تحقيق المسؤولية ااجتماعية في المؤسسة ااقتصاديةبوسامي عمر ،(  

إدارة اأعمال والتǼمية امستدامة كلية العلوم :ي إطار مدرسة الدكتوراǽ ي علوم التسير،مدرسة الدكتوراǽ (لنيل شهادة ماجستير) اوزائر العاصمة،مذكرة مقدمة
 .12،ص01ااقتصادية والتجارية وعلوم التسير،جامعة سطيف
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ااقتصادي  1:ئيسية وǿيفإن امسؤولية ااجتماعية تضم أربعة عǼاصر جوǿرية ر  Carrollوحسب كرول 
Economic واأخاقي ،Ethical القانوي ،Legal اخرية ،Philanthropy ذا اإطار قدم كرولǿ وي ،

Carroll  اصر اأربعة وكيف مكن أن تؤثر على كل واحد من امستفيدين ي البيئة، حيثǼالع ǽذǿ مصفوفة بن فيها
يتطلب إŸاد عاقة وثيقة بن متطلبات  Carrollأن فهم ǿدǽ العǼاصر اأربعة للمسؤولية ااجتماعية الي قدمها كرول 

 إطار العǼاصر ااقتصادية والقانونية حيث مثل ǿذǽ الǼجاح ي العمل ومتطلبات تلبية حاجات اجتمع وخاصة ي
 امؤسساتي حن يتوقع اجتمع من . العǼاصر مطالب أساسية للمجتمع من امفرض تلبيتها من قبل مǼظمات اأعمال

 اأعمال أن تلعب دورًا أكر فيما źص العǼصر اأخاقي واخري، علمًا بأن ǿذا اأخر مثل ي حقيقته رغبات
 .مشروعة للمجتمع من امفرض أن تتبǼاǽ مǼظمات اأعمال

ǿذǽ العǼاصر بشكل ǿرمي متسلسل لتوضيح طبيعة الرابط بن ǿذǽ العǼاصر من جانب  Carrollوقد وضع كرول  
 :التاŅ (1-1)رقم ومن جانب آخر فإن استǼاد أي بعد على بعد آخر مثل حالة واقعية، وكما ǿو موضح ي الشكل

 أبعاد المسؤولية ااجتماعية ǿCarrollرم ( 4-4)الشكل                                   

    
تسير موارد بشرية، كلية العلوم ااقتصادية وعلوم  ،ţصص(رسالة ماجستر غر مǼشورة)للمؤسسة واموارد البشرية، امسؤولية ااجتماعية ضياي نوال، :المصدر

 .2،ص ،5010-5002-تلمسان-بلقايد،التسير، جامعة أبو بكر 
 

                                                             

 (1
سوناطراك، مذكرة : دراسة حالة المسؤولية البيئية وااجتماعية مدخل لمساǿمة المؤسسة ااقتصادية في تحقيق التنمية المستدامةاǿر خامرة، الط(  

 .14اقتصاد وتسير البيئة، كلية اūقوق والعلوم ااقتصادية ،جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ص : لǼيل شهادة ماجستر ي العلوم ااقتصادية،ţصص

اƅتصرف  Ƅمواطن (: اانساني)البعد الخيري
صاƅح يسهم في تعزيز اƅموارد في اƅمجتمع و 

 تحسين نوعية اƅحياة

مراعاة اƅمنظمة ƅلجانب اأخاقي  :البعد اأخاقي
ƅى أن تعمل بشƄل صحيح  في قراراتها مما يؤدي را 

 وحق وعادل

إطاعة اƅقانون واƅذي يعƄس  ما  :القانوني البعد
هو صحيح أوخطأ في اƅمجتمع و هو ما يمثل 

 .قواعد اƅعمل اأساسية

تحقيق اƅمنظمة عائد و هذا : ااقتصادي البعد
 .يمثل قاعدة أساسية ƅلوفاء باƅمتطلبات اأخرى
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 .ارتباط المسؤولية ااجتماعية بأصحاب المصلحة :  الثالثالمطلب 
سǼتǼاول ي ǿذا امبحث أوا مفهوم أصحاب امصلحة وبعدǿا كيف تكون امسؤولية ااجتماعية šاǽ أصحاب امصلحة 

 .ااجتماعيةǿي إسراتيجياها وي اأخر أǿم عǼاصر امسؤولية  و ما

 .مفهوم أصحاب المصلحة : أوا 

مثل الزبائن أو امالكن   امؤسسة الي ها اǿتمام بأداء وųاح مؤسساتأصحاب امصلحة ǿم اأفراد أو اجموعات أو ا  
أو اجتمع، و يعرف أيضا صاحب امصلحة  امؤسساتأو اموردين أو الدائǼن أو ااحادات أو  امؤسسةأو العاملن ي 

مكن أن تؤثر ي  مؤسسةأǿدافها أو ǿو أي شخص أو ماعة أو  امؤسسةفرد أو ماعة يؤثر أو يتأثر بتحقيق  بأنه كل
 1 .اموارد واخدمات أو تتأثر بأنشطة ǿذǽ اخدمات أو له مصلحة فيها أو يتوقع مǼها شيء ما

 2:مييز بن فئتن من أصحاب امصلحةوي ǿذا السياق فقد جرى الت
 مؤسسةالذين هم رأمال مستثمر ي ا. 
  تمام ومصلحة يǿةامؤسسالذين هم استثمار ا يأخذ شكل رأمال بل ا . 

اأعمال تشخيص كل صاحب مصلحة من ذوي العاقة وتوضيح وحديد الكيفية الي يتم  مؤسساتو بالتاŅ فإنه على 
 .التعامل من خاها معهم

 :امؤسسةاودول امواŅ يوضح أصحاب امصلحة ي 
 .أصحاب المصلحة في المؤسسة (:1-4)الجدول                       

 دور اجتماعي تجاǿهبعض ما يجب أن تدركه المنظمة الريادية من  المجال

ماية أصول امǼظمة، حقيق أكر ربح مكن، رسم صورة جيدة للمǼظمة، تعظيم قيمة السهم وامǼظمة ككل، زيادة حجم  امالكون
 .امبيعات

 
للعاملن و عدالة وظيفية، رعاية صحية، رواتب و أجور مدفوعة، إجازات مدفوعة، فرص تقدم وترقية، تدريب مستمر، إسكان  العمال

 .نقلهم، ظروف عمل مǼاسبة
 
 

 . أسعار مǼاسبة، اإعان الصادق، مǼتجات آمǼة و بǼوعية جيدة، إرشادات بشان استخدام امǼتج م التخلص مǼه أو من بقاياǽ امستهلكون
 
 

 .ونزيهةمعلومات صادقة، عدم سحب العاملن من اآخرين بوسائل غر نزيهة، مǼافسة عادلة  امǼافسون
 
 

 .أسعار عادلة، ااستمرارية ي التجهيز، تسديد االتزامات امالية والصدق ي التعامل اموردون

                                                             

(1
 .20اأردن، ص-، دار ǿائل للǼشر والتوزيع،عمان التسويق والمسؤولية ااجتماعيةثامر ياسر البكري، (  

.26نفس امرجع السابق، ص (  2
 ( 
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التشجر وقيادة امساحات اخضراء، امǼتجات غر الضارة، اūد من تلوث اماء واهواء والربة، ااستخدام اأمثل للموارد  البيئة
 .وخصوصا غر امتجددة مǼها

 . االتزام بالقوانن، إعادة التأǿيل والتدريب، تكافؤ الفرص بالتوظيف، حل امشكات ااجتماعية، تسديد االتزامات الضريبية اūكومة

التعامل الصادق مع الصحافة، احرام أنشطة ماعات ماية البيئة، التعامل اويد مع معيات ماية امستهلك، احرام دور  ماعات الضغط
 .ابات العمالية والتعامل اويد معهاالǼق

 حول مǼظمات اأعمال: املتقى الدوŅ الثالثإيثار عبد اهادي الفيحان، كلثوم ألبز، دور امǼظمات الريادية ي حقيق امسؤولية ااجتماعية، :المصدر 
 .2ص،  5015فيفري 12-14يومي،  ااجتماعية  وامسؤولية  

 :اأعمال مؤسساتالمسؤولية ااجتماعية تجاǽ  أǿم أصحاب المصلحة في   :ثانيا 
اأعمال ممارسة عدد من امسؤوليات ااجتماعية šاǽ كل أصحاب امصلحة، خصوصا  مؤسساتŸب أن تلتزم   

لمؤسسة فيعتر اجتمع احلي، إضافة إى البيئة الداخلية ل ،الذين تربطهم ها مصاح مباشرة و يؤثرون و يتأثرون بǼشاطاها
اأمر الذي   šسيد متانة العاقات وتعزيزǿا،الريادية، جاات مهمة لتطبيق مفهوم امسؤولية ااجتماعية، إذ تتطلع إى

امسامة ي دعم البǼية  :تشملمن خال بذل امزيد من الرفاǿية العامة والي  ا مضاعفة نشاطاها اšاǽ اجتمع،يتطلب مǼه
ض اأنشطة مثل اأندية الرفيهية، احرام امسامة ي اūد من مشكلة البطالة، دعم بع التحتية، إنشاء اوسور واūدائق،

تقدم العون لذوي ااحتياجات اخاصة من خال تقدم الدعم امادي , دعم مؤسسات اجتمع امدي العادات والتقاليد،
وعادة ما يǼظر إى مسؤولية . ǿذا باإضافة إى الدعم امتواصل للمراكز العلمية كمراكز البحوث وامستشفيات, هم

 والفن، التعليم وتدريب امؤسسات، الرياضة اأعمال اخرية،فقد تشمل رعاية  ,امǼظمة šاǽ اجتمع احلي من زوايا űتلفة
 تتمثل ي تقدم امǼتجات بأسعارو مسؤولية ااجتماعية šاǽ الزبائن اوأيضا .وإقامة امشاريع احلية ذات الطابع التǼموي

 شان امǼتج و نوعيات مǼاسبة، اإعان الصادق،و تقدم مǼتجات صديقة و آمǼة، تقدم إرشادات واضحة ب 
معاوة اأضرار الي حدث بعد البيع، و االتزام بالتطوير امستمر للمǼتجات، و االتزام  امؤسساتو استخداماته، التزام 

، امؤسسةماية البيئة من اأضرار الǼاšة عن نشاط تتمثل ي  šاǽ البيئة مل مثل ااحتكار و الع ةبعدم خرق قاعد
تعظيم  وšاǽ امسامن تكمن ي .ة البيئة و اūفاظ على اموارد الطبيعية، تبي سياسة بيئية رشيدةامسامة ي مات ماي

، امؤسسةقيمة السهم و حقيق أقصى ربح مكن، ماية أصول امǼظمة، اūق ي اūصول على امعلومات الكافية عن أداء 
امسؤولية ااجتماعية ،أما  للمؤسسةالتعامل العادل مع امسامن من دون أي مييز، إشراك امسامن ي القرارات اهامة 

 حرام قوانن العمل، و ضمان حق العامل ي التدريب و التكوين امستمر، و حقوقه الǼقابية،فتتضمن اšاǽ العاملن 
1 .يق اأمن الوظيفي و اأمن من حوادث العملو إشراكه ي اţاذ القرارات،  حق 

 

 

 

 
 

                                                             

(1
 .Ű22مد الصري، مر جع سابق، ص ( 
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 .وعناصرǿا استراتيجيات التعامل مع المسؤولية ااجتماعية:  ثالثا 
 :استراتيجيات المسؤولية ااجتماعية -4

 1:حول أربعة مواقف أو اسراتيجيات تتمثل فيما يلي للمؤسسةيتمحور اأداء ااجتماعي    
  تماما باأولويات ااقتصادية  :التبنيإستراتيجية الممانعة أو عدمǿاإسراتيجية ا ǽذǿ مؤسساتو تعرض 

اأعمال دون تبي أي دور اجتماعي أنه يقع خارج نطاق مصاūها الي Ÿب أن تركز على تعظيم الربح و العوائد 
 .اأخرى

 دود جدا ما يتطابق مع ا: اإستراتيجية الدفاعيةŰ متطلبات القانونية امفروضة و تعي القيام بدور اجتماعي
و ضغوط  ضمن امتطلبات اخاصة بامǼافسة يقع ǿذا الدورمن اانتقادات و باūد اأدŇ، و  امؤسسةفقط، و ǿو ūماية 

 .الǼاشطن ي جال البيئة

 طو ا: إستراتيجية التكيفţامسامة باأنشطة ااجتم مؤسسة ǽاšاإسراتيجية خطوة متقدمة با ǽذǿ اعية ي
من خال تبي اإنفاق ي اووانب امرتبطة بامتطلبات اأخاقية و القانونية إضافة إى ااقتصادية، حيث يكون ها دور 

 .اجتماعي واضح من خال التفاعل مع اأعراف و القيم و توقعات اجتمع

 ا زمام امبادرة ي اأنشطة : إستراتيجية المبادرة التطوعيةǼǿ ااجتماعية و ذلك بااستجابة للكثر تأخذ اإدارة
من امتطلبات ااجتماعية وفقا لتقديرات امدراء ما يتǼاسب مع امواقف امختلفة، تتميز ǿذǽ اإسراتيجية بان اأداء 
الشامل مǼظمة اأعمال يأخذ دائما ي ااعتبار أن ا تكون القرارات امتخذة أو التصرفات ذات أثر معاكس لتطلعات 

 .تمع و مصلحتهاج

 :عناصر المسؤولية ااجتماعية    - 5
إذا كانت امؤسسة تسعى إى حقيق أǿداف أصحاب امصاح فإن ǿذǽ اأخرة ţتلف مكانتها حسب طبيعة تأثرǿا 
على امؤسسة أو حسب البيئة أو الزمن، وقد حدد الباحثون عددا كبرا من العǼاصر الي تشكل Űتوى امسؤولية 

حسب )العǼاصر الي تأي ي أولوية متقدمة كالزبائن  يتبايǼون ي ترتيب اأولويات فهǼاك بعضااجتماعية ولكǼهم 
Carroll).2 

 
 
 
 
 

                                                             

(1
 .2مقدم وǿيبة، مرجع سابق،ص(  
(2
 .52ضياي نوال،مرجع سابق، ص(  
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وعموما مكن اعتماد العǼاصر التالية كمؤشرات حتوى امسؤولية ااجتماعية وبالتاŅ فإن لكل مǼها توقعات خاصة  
 : واودول التاŅ يبن ذلك

 . عناصر المسؤولية ااجتماعية(: 6-4)الجدول    

 التوقعات  العناصر 
 مرونة اأشخاص  اإدارة العامة

 قاباتǼعضوية ال 

 حفيز اأفراد والتماسك ااجتماعي. 
 .تساق ي القرارات اإدارية اا  اإطارات الوسطى

 احرام التسلسل اهرمي. 

  امشاركة ي اإدارة. 
 .جاذبية اأجور  العمال

 شروط العمل. 

 تطوير العمل. 

 التكوين. 
 .احرام اūريات الǼقابية  مثلي اأفراد

 مشاركة العاملن ي السياسة العامة للمؤسسة. 
 .احرام العقد ومكافحة اممارسات غر التǼافسية  اموردون

 الثقة والعاقات طويلة اأجل. 

 التكامل مع نظام اوودة 

 قل: التكامل مع نظام اإنتاجǼامشريات، الوقت، ال.... 

  والبيئيةالسياسات ااجتماعية. 
 اأسعار  (امستهلكن)الزبائن

 تج/اابتكارǼخدمات ما بعد البيع/نوعية ام. 

 تجǼأخطار بيئية وصحية مرتبطة بام 

 (ااجتماعية و البيئية)احرام القوانن 

 تجǼ(اوودة)شهادة ام... 
 البǼوك

 التأميǼات
 امستثمرين

 قيم اأسهم. 

 فعالية وشفافية اإدارة(وكمةūا) 

  امعلوماتشفافية. 

 مسؤولية قانونية. 

  شاطǼ(.التلوث، اأمن الداخلي)أخطار مرتبطة بال 

 

 
 .امǼافسة العادلة  امǼافسون

 يةǼامعلومات الصادقة واأم. 
 .خلق فرص عمل جديدة  اجتمع

 دعم اأنشطة ااجتماعية. 

 احرام العادات والتقاليد. 
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 الصدق ي التعامل 
 .والعادل للمواردااستخدام اأمثل   البيئة

 احافظة على البيئة. 
 .االتزام بالتشريعات والقوانن  اūكومة

 امسامة ي حل امشاكل ااجتماعية. 

 احرام تكافؤ الفرص بالتوظيف 
 .التعامل اويد مع معيات ماية امستهلك  ماعات الضغط ااجتماعي

 قابات العماليةǼاحرام دور ال. 

  الصحافةالتعامل الصادق مع. 

تسير موارد بشرية، كلية العلوم ااقتصادية وعلوم  ،ţصص(رسالة ماجستر غر مǼشورة)امسؤولية ااجتماعية للمؤسسة واموارد البشرية،ضياي نوال، :  المصدر
 .30-52ص ص  ،5010-5002-تلمسان-التسير، جامعة أبو بكر بلقايد،
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 . التسويق الداخلي في تعزيز روح المسؤولية ااجتماعية لدى الموظفين دور: المبحث الثالث 
أصبحت امؤسسات اليوم أكثر وعيا بأمية ااستجابة متطلبات اجتمع وأكثر وعيا بأمية ما Ǽšيه من وراء تبǼيها مفهوم 

توجيه اموظفن Ŵو ثقافة تبي  امسؤولية ااجتماعية من خال تركيزǿا على أǿم عǼصر ي امؤسسة وǿو اموظف ويتم
امسؤولية ااجتماعية يكون من خال سياسات وإجراءات ومارسات التسويق الداخلي ومعرفة الدور الذي يلعبه 

مطالب حيث تǼاول  ةالتسويق الداخلي ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن م تقسيم ǿذا امبحث إى ثاث
 أبعاد التسويق الداخليمسؤولية ااجتماعية وامطلب الثاي م التطرق فيه لدور باالتسويق الداخلي  قةعا امطلب اأول

 .للدراسات السابقة وموذج الدراسةلدى اموظفن أما امطلب اأخر فكان  ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية
 .ااجتماعية بالمسؤولية التسويق الداخلي عاقة:المطلب اأول    

 امؤسسةاجتمع من خال اممارسات وامسامات من موارد  رفاǿية تحسنل ، أو االتزامللمؤسساتامسؤولية ااجتماعية 

ومع ذلك فقد اšهت اأحاث ، لتحسن عاقتها مع عمائهاكوسيلة   لقى اǿتماما كبرا من قبل امؤسساتي اليوم أصبح
لديها إمكانات ǿائلة  امؤسسات(. أي اموظف")العميل الداخلي: "السابقة إى šاǿل امساǿم الرئيسي هذǽ العاقات

وتشر البيانات امتوفرة لديǼا . مبادرات امسؤولية ااجتماعية إحداث تغير ي جتمعاهم احلية من خال ااستثمار ي
 وهذا ليس بقدر بعض اأساسيات مثل الرضا الوظيفي اموظفن ولكن مه للمؤسساتمسؤولية ااجتماعية إى أن ا

عليهم من ااستثمار ي امسؤولية ااجتماعية من خال مارسات الفوائد الي تعود بالقادة Ÿب أن تكون على علم 
حوث التسويق الداخلي الي ǿي ماثلة لتلك الي تستخدمها Źتاج امديرون إى تǼفيذ برامج حيث   1.التسويق الداخلي

تسويق لل يكون اهدف اأول من ǿذǽ البحوث يǼبغي أن و.الشركات لرصد ردود فعل العماء على امǼتجات واخدمات
2.لدى اموظفنمبادرات امسؤولية ااجتماعية  تعزيزالداخلي موظفي القطاع 

ي وكسب لتحقيق الرضا الوظيفكما أنه  
رتبط امسؤولية ااجتماعية بالتسويق الداخلي عن طريق فقلوب اموظفن Ÿب تبي امبادئ الداخلية للتسويق الداخلي ،

جموعة من اأبعاد مǼها الرضا الوظيفي فالرضا عن العمل مع العديد من امتغرات التǼظيمية اهامة اأخرى يرتبط 
إذا أرادت مسامة فعالة من قبل اموظفن ي امؤسسة الركيز على ǿذا اوانب  باموظف على وجه اخصوص،فيǼبغي على

 3.تبي امسؤولية ااجتماعية
 
 
 

                                                             

)1
 (Dr loanna papasolomou ,Dr Haris kountouros ,jornal managment,2004 ,p3. 

)2
 (David Grayson , M. Isabel Sanchez-Hernandez usinginternal marketing to engege employees in 

corporaterespontability,jornal cr anfield uninersity,2005,p7. 

)3( daniel korschum,cb bhttachryu,corporet sckol responsability as an internal markiting strategy, journal 

forthconomu :stoo management revin, fill 2007,p10. 
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لدى  في تعزيز روح  المسؤولية ااجتماعية دور أبعاد التسويق الداخلي: المطلب الثاني   
   .الموظفين

أن لسياسات ومارسات ǿذǽ  حيث البشرية بالتǼمية امستدامةفق أصحاب الدراسات امتوفرة حول عاقة إدارة اموارد يت
ويتفق أصحاها . وظفيهم على اارراط ي مسار امسؤولية ااجتماعيةماإدارة الدور البارز ي حث مؤسسات اأعمال 

فأسرد كل . سؤوليةأنه ا يوجد مط أو موذج موحد يسمح بتحديد جاات تدخل إدارة اموارد البشرية ي حقيق ǿذǽ ام
فمǼهم من أطلق على إدارة اموارد البشرية الي : من تǼاول اموضوع بدراسة وجهات نظر űتلفة مكن التطرق إى أمها

ويرى فيه صاحبها أن دورǿا يتمثل ي تلبية التطلعات ( امستدامة اموارد البشرية  بإدارة)ةتتحلى بامسؤولية ااجتماعي
وتدريبهم على آثارǿا على اجتمع بصفة  امؤسسةحفيزǿم وإدماجهم ي شؤون جاات إدارة التغير و  الشرعية لأفراد ي

يتمثل ي تطوير مارسات تسمح للمǼظمة بالتحلي بامسؤولية ااجتماعية البشرية ويرى آخر أن دور إدارة اموارد . عامة
مح باحرام حقوق اإنسان ي العمل، والثانية ţص وقد حصرǿا ي أربعة فئات، اأوى ţص اإجراءات الي تس

اإجراءات الي تسمح بتحسن ظروف ونوعية اūياة ي العمل، والثالثة ţص اممارسات اūسǼة اšاǽ اأفراد وأما الرابعة 
دة رضا وكل وجهات الǼظر ǿذǽ هدف ي الǼهاية إى زيا.فتخص التقليص من آثار عمليات إعادة اهيكلة على العمال

ويرى آخرون أنه من أجل حقيق ذلك تستعن امǼظمات مجموعة .اموظف وبالتاŅ تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لديه
من اأدوات أمها برامج تكوين وتدريب لأفراد، فإن إدارة اموارد البشرية مطالبة ببذل أكر قدر مكن من اجهودات 

 .ؤولة اجتماعيا ويكون بذلك مهيئا لتقدم خدمات اجتماعية للمجتمعحš ŕعل اموظف يتصرف تصرفات مس
يتضح من ملة اآراء ووجهات الǼظر أن إدارة اموارد البشرية أثرا مباشر لتحلي اموظفن بامسؤولية ااجتماعية من 

ŕ وإن كان تعظيم اأرباح لغرس وتعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن، فامؤسسات حخال الدور الذي تلعبه 
 1.لصاح امسامن يبقى ǿو ǿدفها اأمى، إا أها مطالبة معرفة واجباها šاǽ اجتمع وحمل كافة مسؤولياها šاǿه 

 
 
 
 
 
 
 

                                                             

مساǿمة إدماج البعد اإجتماعي للتنمية المستدامة في تطوير إدارة الموارد البشرية في المؤسسات ااقتصادية العايب عبد الرمن، ( 1)
، ص 5015جلة اأحاث ااقتصادية واإدارية ،العدد اūادي عشر، جوان  -برج بو عريريج-امؤسسات العمومية للتوظيف وفǼون الطباعة:،دراسةحالةالجزائرية

 .12-12ص 
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 .دور التدريب والتحفيز في تعزيز روح المسؤولية ااجتماعية لدى الموظفين: أوا  
 .المسؤولية ااجتماعية لدى الموظفيندور التدريب  في تعزيز روح -4

يعرف التدريب على أنه العملية امستمرة الي يكسب الفرد من خاها امعارف وامهارات أو القدرات واأفكار واآراء 
 .الي يقتضيها أداء عمل معن أو بلوغ ǿدف Űدد

لى šهيز الفرد واوماعات معارف ومهارات بǼاءا على ǿذا التعريف، فإن التدريب عملية مستمرة من السبل القادرة ع
 وكذلك يساǿم التدريب ي انفتاح .وقدرات وأراء يستطيعون من خاها حقيق اأǿداف وحسن اأداء باستمرار

على اجتمع اخارجي، وذلك هدف تطوير براجها وإمكانياها، ويؤدي التدريب الفعال فيما يتعلق بتطوير  امؤسسة
التكيف مع  لقبولتيح تطوير اأفراد كما تُ ،العاقات اإنسانية إى تطوير أساليب التفاعل ااجتماعي بن اأفراد العاملن

ن العاقة بن اإدارة واأفراد العاملن وتǼمية عملية التوجيه الذاي هم ، ويعمل على مت امؤسسةالتغرات اūاصلة ي 
 1 .وǿذا يؤدي بالطبع إى تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن امؤسسةخدمة 

 .دور التحفيز في تعزيز روح المسؤولية ااجتماعية لدى الموظفين-2

واإقدام والسرور ي أعماهم،وإكساهم الثقة ي أنفسهم ما يدفعهم إى القيام التحفيز ǿو حصول اأفراد على اūماس 
بالعمل امطلوب مǼهم على خر وجه ودون شكوى أو تذمر وعلى امدير أن Źفز مرؤوسيه وذلك يعمل إجراءات űتلفة 

أسلوب اأنسب لتحفيز لذلك، فكل واحد أو شخص źتلف عن اآخرين وله مفتاح خاص به وعلى امدير أن źتار ا
مرؤوسيه،معŘ مراعاة الفروق الفردية بيǼهم فعلى سبيل امثال يوجد موظف Ÿب أن يعلن مديرǽ أمام اوميع ي اجتماع 
عام ويشيد به وباأعمال الي أųزها،وǼǿاك نوعية أخرى من امرؤوسن يريد أن Ÿلس مǼفردا مع امدير ويسمع مǼه بعض  

شكر والعرفان على اجهود الذي يقوم به ،وǼǿاك فئة أخرى مكن أن يتم حفيزǿم مǼحهم مكافآت كلمات امديح وال
بتطبيقه للبعد القانوي عن  خدمة اجتمع وذلكناجحة لتهيئة اموظف فالتحفيز يعتر خطوة .مالية أو زيادة ي رواتبهم

والبعد  عن العمل  ر امهǼية واأمراض واūوادث الǼاšةميع القوانن اخاصة باūماية من امخاطتقيد اموظف ŝ طريق
ك البعد اخري مساعدته ي احرامه للǼظام الذي وضعته امؤسسة حاربة الفساد اإداري بشŕ أنواعه وكذلاأخاقي ب

 2.  (مراكز الطفولة مراكز رعاية امعوقن)دفع ترعات للمشاريع اخرية 
 
 
 

                                                             

(1
ور الغزان، مذكرة ماجستر ţصص رملي عمر ،التدريب امهي وتأثرǽ على الرضا الوظيفي،دراسة حالة،الشركة الوطǼية لصǼاعة امǼظمات و موارد الصيانة بس( 

 .15،ص 5015-5011علم ااجتماع تǼظيم العمل ، قسم العلوم ااجتماعية واإنسانية  ،جامعة البويرة،
(2
 ي علم ،متطلبات لǼيل شهادة اماجستر-باتǼة–بوكرش بسمة،سياسات التحفيز وتǼمية العاقات العامة ي امؤسسة،دراسة ميدانية،مؤسسة أرسيلور ميتال ( 

 .55ص.-عǼابة-اإجتماع،ي العاقات العامة،كلية اآداب والعلوم اإنسانية واإجتماعية،جامعة باجي űتار
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في تعزيز روح المسؤولية ااجتماعية لدى  والتنسيق والتكامل بين الوظائفالتمكين دور :  ثانيا 
 .الموظفين
 :دور التمكين في تعزيز روح المسؤولية ااجتماعية لدى الموظفين- 4

يعرف التمكن على أنه مǼح العاملن القوة واūرية وامعلومات لصǼع القرارات وامشاركة ي اţاذǿا ،كما تعرف 
ا شعور العامل بالقدرة على التأثر ي جريات العمل الذي يقوم به بشكل ملموس ، وكأنه يعمل أيضا على أه

ل الطاقات ، وي إطاق أفض لǼفسه، وليس بصفته أجرا، اأمر الذي يعزز لديه روح امبادرة والرغبة ي العمل
 للمجتمعم مسامات اجتماعية والتطور الشخصي وكل ǿذا Źفزǽ على تقدالكامǼة لديه، ويساعد على الǼمو 

يتضمن اارتباط العاطفي باوماعة، وحرص والذي  :ǿتماماعلى ǿي عبارة  فامسؤولية ااجتماعية بأبعادǿا اأربعة
فهم الفرد للجماعة، وللمغزى اوماعي  وǿو:الفهم و الفرد على سامتها وماسكها واستمراريتها وحقيق أǿدافها

ويقصد ها مشاركة الفرد مع اآخرين ي العمل مليه ااǿتمام وما يطلبه الفهم من أعمال : المشاركةلسلوكه، 
تساعد اوماعة ي حقيق أǿدافها، حن يكون مؤǿا اجتماعيا لذلك، أي أها تقوم على ااǿتمام والفهم، وǿي 

كة تظهر قدرة الفرد وترز مكانته أيضا تتم من خال ما تقتضيه رعاية اوماعة وǿاديتها وإتقان أمورǿا، وامشار 
سواء دور للجانب اخري أو ااقتصادي أو  الي يقوم ها و اأدوار ااجتماعيةأأي تقبل الفرد للدور : التقبل

العمل مع اوماعة مسايرا ومǼجزا ي اǿتمام وحرص ما šمع عليه من،  أي  :التǼفيذوأخرا ، ااجتماعي أو القانوي
فالتمكن ǿو أسلوب جيد ي كسب رضا اموظف وتǼمية الرغبة لديه ي .  إمكانيات الفرد وقدراتهسلوك ي حدود 

 1.التوجه Ŵو اأعمال اخرية
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

(1
ة اماجيستر مطر بن عبد احسن اوميلي،اأماط القيادية وعاقتها متويات التمكن من وجهة نظر موظفي جلس الشورى، استكماا متطلبات نيل شهاد ( 

 .13-15،صص5002،علوم اإدارية،قسم العلوم اإدارية،كلية الدراسات العليا،جامعة نايف العربية للعلوم اأمǼيةي ال
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 .دور التنسيق والتكامل بين الوظائف في تعزيز روح المسؤولية ااجتماعية لدى الموظفين -5

سجام ي اųاز امهام انماعي وتǼظيمه لبلوغ  التكامل والعمل اولتوحيد عرف التǼسيق والتكامل بن الوظائف على أنه 

 . ستخدام أدوات تǼسيقية متǼوعة افق عليها لتحقيق اهدف امشرك بامت

امسؤولية فلو تعمقǼا ي ǿذا امفهوم جيدا لوجدنا عاقة وطيدة بن التǼسيق والتكامل بن الوظائف و مفهوم 
مǼها  وظفبام علقتتاإجراءات امǼبثقة عن تǼظيم العمل، وا سيما فيما طريق  ذلك عنااجتماعية للشركات و 

كذلك طرق تقييم اأداء و استخدام أساليب التعين اويدة للموظفن ووضع الشخص امǼاسب ي امكان امǼاسب 
امعلومات  إمكانية تبادلو  تسهيات للموظفن لتقدم توفر التعليم والتدريب أيضا مك امبǼية على معاير صحيحة

 ي التعاون وǼšباموظفن  رغبة  فكل ǿذǽ اإجراءات تزيد. بن اموظفن من űتلف الوظائف واأقسام والتشاور
اممارسات  مع متطلبات اجتمع،فكل ǿذǽ  للمǼظمةتحسن اإنتاجية، والتكيف الǼاجح ل وهدف الوظيفيةالǼزاعات 

امسؤولية Ŵو اجتمع والي تتجسد ي مفهوم تعزيز امبادرات الداخلي تساǿم ي سويق امǼبثقة من وجهات نظر الت
فامؤسسة ما يكون لديها تǼسيق وتكامل جيد بن وظائفها تؤدي على وجه اخصوص،  لدى اموظفنااجتماعية 

مارسة نشاطها، إن حقيق بكفاءة وفعالية لتحقيق مردود اقتصادي وبالتاŅ حقيق أرباح كبرة من خال  عملها
اأرباح يعتر امسؤولية اأوى لإدارة، وǿذا اهدف يتحقق ي اأعمال من خال تقدم سلع وخدمات مرغوب فيها 
من قبل الزبون، كما أن امؤسسة الي ا تستطيع حقيق اأرباح ا يتسŘ ها ااستمرار والبقاء وتتوقف عن العمل 

.من امǼافسة شرة وبالتاŅ اخروجمبا
 

 

 من خالالتǼسيق والتكامل بن الوظائف له دور كبر ي التأثر على امسؤولية ااجتماعية ن أومن Ǽǿا مكن القول  
يتمثل ي حقيق اأرباح وتعظيم عوائد ااستثمار للمسامن، فضا عن تأمن العمل امǼاسب الذي البعد ااقتصادي 

 مائمة وتوفر فرص عمل أفراد اجتمع، وتبي طرق حديثة لإنتاج وتقدم اخدمات،للعاملن ضمن بيئة عمل 

ومǼع ااحتكار وعدم اأضرار بامستهلكن واحرام قواعد امǼافسة وعدم إūاق اأذى بامǼافسن، واستخدام  
التكǼولوجي واخدمات الي مكن  التقدم التكǼولوجيا ي معاوة اأضرار الي تلحق باجتمع والبيئة، واستفادة اجتمع من

 1.ن توفرǿا مǼظمة اأعمالإ
 
 

 

                                                             

) 1
  (www.hrdiscussion.com /08-04-2015/55:05 
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 :الدراسات السابقة ونموذج الدراسة: المطلب الثالث

 :الدراسات السابقة  -أوا 

، ففي الدراسات ي مؤسسات اأعمالامسؤولية ااجتماعية  التسويق الداخلي وǿي الدراسات امتعلقة بعاقة  قليلة
دور التسويق الداخلي ي حقيق العربية م نتمكن إŸاد أي دراسة هذا اخصوص، أما الدراسات الغربية الي تǼاولت 

 ،بالتسويق الداخليفهي ليست كثرة إذا ما قارناǿا بباقي امواضيع امتعلقة  امسؤولية ااجتماعية ي مǼظمات اأعمال
 :و فيما يلي عرض لبعض الدراسات السابقة 

 :الدراسات المتعلقة بالتسويق الداخلي 
 :الدراسات العربية: أوا  

 ( :.211)دراسة سهام موسى الدربالي  .4

حول واقع مارسات التسويق الداخلي وأثرǽ على الرضا الوظيفي، بالتطبيق على اإطارات الطبية والتمريضية ي 
استمارة استبيان على ( 120)اه اوامعي باأردن، ومن أجل حقيق أغراض الدراسة م توزيعمستشفى املك عبد 

التدريب، )عيǼة الدراسة امشكلة من اأطباء و اممرضن، حيث قامت ǿذǽ الدراسة على اعتبار اأبعاد التالية
 .شطة التسويق الداخليكأبعاد مثل أن(التمكن،التحفيز،ااتصال الداخلي،التǼسيق والتكامل الداخلي

وتوصلت نتائج الدراسة إى أن مارسة التسويق الداخلي من خال اأنشطة امقرحة جاءت مستويات إŸابية،كما 
 . أظهرت الدراسة أيضا أن Ǽǿاك عاقة إŸابية بن تطبيق التسويق الداخلي وحقيق الرضا الوظيفي

 (:2142)دراسة الطائي حميد عبد النبي .2

" قياس تقييمات وإجراءات التسويق الداخلي ي صǼاعة الفǼادق اأردنية من وجهة نظر العاملن "ن حت عǼوا
فرد من (510)وǿي من أول الدراسات العربية ي ǿذا اميدان، وأجريت ǿذǽ الدراسة على عيǼة تقدر ب 

ǿ افظة عمان الكرى، وقدŰ شط يǼوم، والي تų ادق درجة مسةǼالدراسة إى العاملن ي الف ǽذǿ دفت
الي يعملون ها،  امؤسسةالتعرف على إدراك العاملن إجراءات التسويق الداخلي، وأميته ي حسن أداء 

والوقوف على مقومات ųاح برامج التسويق الداخلي ي الفǼادق Űل الدراسة، باارتكاز على اأبعاد 
البشرية، نشر امعلومات التسويقية، تǼفيذ نظام امكافآت، اإقرار ثقافة امؤسسة اخدمية، إدارة اموارد )التالية

،وتوصلت الدراسة إى أن إجراءات التسويق الداخلي امعتمدة من طرف اإدارات الفǼدقية عيǼة (ŝهود العاملن
من مǼظور الدراسة، مثل تقييما Űايدا من وجهة نظر العاملن، وǿذا يعي أن واقع إجراءات التسويق الداخلي 

اأبعاد السابقة م تل بعد إى مرتبة الوضوح أي أها غر واضحة ماما بالǼسبة للعاملن، ومع ذلك تظهر الǼتائج 
الي توصلت إليها الدراسة، أن العاملن أبدوا موافقة كبرة اšاǽ بعض العǼاصر الي تǼدرج ضمن إجراءات 

 :التسويق الداخلي وǿي 
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 .لواحد خدمة الزبائنالعمل بروح الفريق ا.1
 .العمل على اختيار العاملن اأكثر كفاءة.5
 .ضرورة إدراك العاملن لكوهم جزء ǿام من امǼتج أو اخدمة الفǼدقية.3

 .وقد أوصت الدراسة بضرورة إعادة الǼظر ي إجراءات التسويق الداخلي من طرف اإدارات الفǼدقية
 :الدراسات اأجنبية : ثانيا
 :(Noude et al 2003)دراسة .4

سعت ǿذǽ الدراسة إى التعرف على العوامل احددة لتبي التوجه بالتسويق الداخلي ، وقد م إجراء ǿذǽ الدراسة 
مدير مؤسسة ضمن أكر امؤسسات اخدماتية ي بريطانيا، وتوصلت ǿذǽ الدراسة إى ( 521)على عيǼة تقدر ب

تساǿم ي تبي التوجه بالتسويق الداخلي، حيث أظهرت الدراسة أن إدراك أن Ǽǿاك عدد ا بأس به من امتغرات 
وفهم اإدارة هذا امفهوم يعد أكثر العوامل تأثرا ي تبي التوجه بالتسويق الداخلي، باإضافة إى بعض العوامل 

الداخلي، وتوصي ǿذǽ اł تساǿم بشكل مهم بالتوجه بالتسويق ..اأخرى مثل االتزام، الرضا، التطوير ،ااتصال
الدراسة اإدارات أن تبذل جهود أكر ي فهم العوامل الي تؤثر على التوجه بالتسويق الداخلي، أنه ǿو اأساس ي 

 .ترسيخ التوجه بامستهلك والسوق اخارجي
 :(Kaller et AL ,2006)دراسة.2

يع اخدمات، حيث عملت على اقراح موضوع الدراسة كان حول أثر جهود التسويق الداخلي، على عمليات توز 
موذج Źاكي عǼاصر مزيج التسويق اخارجي على السوق الداخلي، والعمل على اختبار تأثر ǿذǽ العǼاصر على رضا 

 :واعتǼاق التوجه بامستهلك وتوصلت الǼتائج إى أن(اموظف)وأداء الزبون الداخلي
 .الداخلي وحسن أدائه واعتǼاقه للتوجه بامستهلكمزيج التسويق الداخلي يؤدي إى إرضاء الزبون -
 .إرضاء الزبون الداخلي يؤدي إى حسن أداء الزبون اخارجي واعتǼاقه للتوجه بامستهلك-

كما أوصت الدراسة إى تفعيل خطط التسويق الداخلي من أجل دعم عمليات توزيع وتسليم اخدمات على 
كيز على مساعدة وتدعيم اموظفن الذين ǿم على اتصال مباشر مع الزبائن مستوى امكاتب اأمامية من خال الر 

، كما أوصت الدراسة بإجراء حوث ي التسويق الداخلي تركز على اأفراد و العمليات من أجل مكن امǼظمة من 
 . تركيز اǿتمامها Ŵو الزبائن وتوجيه عملياها Ŵو خدمتهم

 :اجتماعيةالدراسات المتعلقة بالمسؤولية ا
 :الدراسات العربية : أوا 
 (:...4)دراسة التويجري -4

 .دراسة ميدانية استطاعية"امسؤولية ااجتماعية ي القطاع اخاص ي امملكة العربية السعودية:"عǼوان الدراسة 
 .حث مǼشور ي اجلة العربية لإدارة : طبيعة الدراسة 
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دى توافر مبدأ امسؤولية ااجتماعية ي امǼشآت الصǼاعية واخدمية العامة ǿدف الباحث إى Űاولة التعرف على م
كما ǿدفت الدراسة إى Űاولة تقدم فكرة مستǼبطة من الدراسة اميدانية حول موضوع . ي امملكة العربية السعودية

 .امسؤولية ااجتماعية ودورǿا ي اجتمع وكيفية استفادة امǼظمات مǼها
مǼظمة (62)مǼظمة خدمية، (42:)مǼظمة موزعة كالتاŅ(110)لباحث بتوزيع استمارات ااستبيان علىوقد قام ا

 .صǼاعية
وقد توصلت الدراسة إى عدة نتائج كان من أمها عدم تفاعل وšاوب امǼظمات عيǼة الدراسة مع اجتمع، حيث 

قياسا بالقدرات امالية واخرات اإدارية الي  أن مشاركتها ومسامتها ي űتلف اأنشطة ااجتماعية كانت Űدودة
 .متلكها تلك امǼظمات

وقد أوصى الباحث بضرورة وضع ضوابط وعل امǼظمات أكثر إŸابية šاǽ اجتمع، كما أوصى بضرورة قيام تلك 
 .للمǼظمة امǼظمات بإنشاء دوائر űتصة بامسؤولية ااجتماعية وإدراج تلك الدوائر ضمن اهيكل التǼظيمي

 (:.211)دراسة الطه -2

بالتطبيق على " امسؤولية ااجتماعية واأخاقية للمǼظمات اإنتاجية ي توفر مبدأ ماية امستهلك: "عǼوان الدراسة
 .جموعة من امǼظمات العراقية

 .جامعة اموصل -مقدمة إى كلية اإدارة وااقتصاد–رسالة ماجستر : طبيعة الدراسة 
دراسة إى بيان امواقف امتǼاقضة ي تطبيق مفهومي امسؤولية ااجتماعية وامسؤولية اأخاقية لدى ǿدفت ال

امǼظمات اإنتاجية ،والتعرف على مسؤولية اإدارة šله العاملن لديها ومدى توفرǿا ūقوق العاملن من حيث 
 .مايتهم من امخاطر وإصابات العمل واأمراض 

سة إى التعرف على بعض الǼقاط السلبية من حيث إدراك امǼظمات عيǼة الدراسة مفهوم امسؤولية كما ǿدفت الدرا
 .ااجتماعية واأخاقية وتطبيقها 

 .مǼظمة(15)مدير موزعن على ( 40)وقد بلغ عدد أفراد العيǼة
ر جموعة من ااستǼتاجات  ومن خال حليل إجابات أفراد العيǼة حول فقرات ااستبيان الذي وزع عليهم ، م تأش

كل من أمها غياب حق اأمان ي تلك امǼظمات ، وكذا تباين امǼظمات عيǼة الدراسة ي ااǿتمام حقوق 
اأمان،ااختيار،ماع )امستهلك إذ أن كل قطاع من القطاعات اǿتم حق معن، كما أشارت أن اūقوق التالية 

 .أمية كبرة من ميع القطاعاتم حظ ب(الرأي،اūصول على امعلومات
 :الدراسات اأجنبية: ثانيا 

 Corinne DELPUECH (211.:)دراسة .4

 "ما ǿي العوامل الي تعزز إدماج امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسات الصغرة و امتوسطة؟: "و عǼواها
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و هدف ǿذǽ الدراسة إى التطرق للعوامل الي تساعد ي مارسة امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسات الصغرة و امتوسطة، 
ترقية و إدماج اسراتيجيات امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسات الصغرة و "و جاءت ǿذǽ الدراسة ي إطار مشروع 

 ". امتوسطة ي جǼوب أوروبا
 مؤسسة صغرة و متوسطة ي اوǼوب اأوروي، و امتدت الدراسة من 61اسة حواŅ و قد ملت الدر 

، و م التوجه إى ǿذǽ امؤسسات الصغرة و امتوسطة بأسئلة űتلفة تتعلق بالعوامل 5002إى جوان  5002جانفي 
 . الي تساعد ي تبي امسؤولية ااجتماعية

الي تساعد ي مارسة امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسات الصغرة و امتوسطة، و هدف ǿذǽ الدراسة إى التطرق للعوامل 
ترقية و إدماج اسراتيجيات امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسات الصغرة و "و جاءت ǿذǽ الدراسة ي إطار مشروع 

 ". امتوسطة ي جǼوب أوروبا
 Ņوب اأوروي، و امتدت الدراسة من جانفي مؤسسة صغرة و متوسطة ي ا 61و قد ملت الدراسة حواǼ5002و 

، و م التوجه إى ǿذǽ امؤسسات الصغرة و امتوسطة بأسئلة űتلفة تتعلق بالعوامل الي تساعد ي تبي 5002إى جوان 
 . امسؤولية ااجتماعية

   Elise BONNEVEUXدراسة  .3

 :و الي عǼواها
 "مبادرات امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسات الصغرة و امتوسطة و جاات التفكر şصوص مراجعة لأدبيات"   

  و تتعرض إى أمية إثراء أدبيات الفكر اإداري بالدراسات الي تعŘ بدمج امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسات الصغرة
يف أسلوب العمل اوماعي بن ǿذǽ امؤسسات ممارسة امسؤولية و امتوسطة، كما تعرض الدراسة إمكانية توظ

 .ااجتماعية
 :الدراسة المتعلقة بالتسويق الداخلي والمسؤولية ااجتماعية

 C.B, Bhattacharya , Sankar Sen  Daniel Korschun (2117:)دراسة 
مكن أن تكون أكثر فعالية من خال تطبيق برامج  (CSR) تشر ǿذǽ الدراسة إى أن امبادرات ااجتماعية للشركات

قادر على إنتاج عائدات كبرة  خاصة وأن امسؤولية ااجتماعية . التسويق الداخلي إليها إى تلبية احتياجات اموظف
سؤولية وترز ǿذǽ الورقة بعض التحديات الي تواجه امؤسسات ي الǼشر الفعال إسراتيجية ام. لكل من اموظف والشركة

وتǼتهي الورقة ببعض اūلول امقرحة هذǽ التحديات على وجه التحديد، (. بن اموظفن)ااجتماعية للشركات داخليا 
فهم وتلبية ( 5)جلب موظفن أقرب إى مبادرات الشركة امسؤولية ااجتماعية للشركات، ( 1)أمها أن على امديرين 

( 4)الركيز على تعزيز ǿوية اموظف مع الشركة، و( 3)لية ااجتماعية للشركات، احتياجات اموظفن امتعلقة بامسؤو 
 .إشراك اموظفن ي خلق قيمة مشركة حول امسؤولية ااجتماعية للشركات
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 :أما الفرضيات التي بنينا عليها النموذج ǿي كاآتي 

 :تاليةلإجابة على التساؤل الرئيسي والتساؤات الفرعية نطرح الفرضيات ال
 ؛ وظفناملدى يوجد أثر ذو دالة إحصائية بن التدريب وتعزيز روح امسؤولية ااجتماعية    .1

 ؛ وظفناميوجد أثر ذو دالة إحصائية بن التحفيز وتعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى  .5

 ؛ وظفناميوجد أثر ذو دالة إحصائية بن التمكن وتعزيز روح  امسؤولية ااجتماعية لدى  .3

 ؛ وظفناميوجد أثر ذو دالة إحصائية بن التوجه Ŵو الزبون وتعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى  .4

يوجد أثر ذو دالة إحصائية بن التǼسيق والتكامل بن الوظائف وتعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى  .2
 ؛وظفنام

 :نموذج الدراسة  -ثانيا

 : ي الشكل التاŅوعليه مكن صياغة موذج الدراسة 
 نموذج الدراسة( 2-4)الشكل رقم                              

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

التسويق  أبعاد   
 الداخلي

 التدريب 
 التحفيز
 التمكن

 التوجه Ŵو الزبون
التǼسيق والتكامل بن 

 الوظائف
 
 

 أبعاد المسؤولية ااجتماعية
 

 البعد اخري      
 

 البعد ااقتصادي   
 البعد اأخاقي    

 البعد القانوي      
 

 
البعد ااقتصادي  
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 :خاصة الفصل
بعد التعرض إى كل من التسويق الداخلي وامسؤولية ااجتماعية مفهوميهما و معرفة أǿم أǿدافهم وفوائدǿم،    

ومن م تبيان اسراتيجيات  تعامل امؤسسة معهم، وصوا إى ذكر أبعاد عديدة للتسويق الداخلي مǼها التدريب، 
ا ،وامسؤولية ااجتماعية بأبعادǿا اأربعة من مسؤولية التمكن، التحفيز، التǼسيق والتكامل بن الوظائف وغر 

اقتصادية وقانونية إى مسؤولية أخاقية وخرية، يتبن أن امسؤولية ااجتماعية تتطلب عدة عوامل وأسس Ÿب 
ل على امؤسسة تبǼيها من بيǼها الركيز على العǼصر اأǿم ي امؤسسة وǿو اموظف وŰاولة توفر جو مǼاسب للعم

لتهيأت اموظف لتبي مفهوم امسؤولية ااجتماعية، وǿذا ما يساعد امؤسسة على زيادة واء الزبون اšاǿها 
واūفاظ على مكانتها ي السوق وحسن صورها، من كل ǿذا فامسؤولية ااجتماعية تعتر ساح ذو حدين 

تطبيق اسراتيجياها وباأحرى حسن صورها للمؤسسات اūالية Ÿب عليها ااǿتمام به أجل حقيق أǿدافها و 
 . لدي الزبون

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

          

         الميدانية الدراسة:الفصل الثاني             

 (مؤسسة اتصاات الجزائر)     
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  تمهيـد
ختلف اووانب الǼظرية ذات العاقة موضوع الدراسة امتمثل ي دور التسويق مبعد التعرض بالدراسة والتحليل 

التطبيقي إى إسقاط العǼاصر الداخلي ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن، سيتم من خال ǿذا الفصل 
Ǽذا  فرع بسكرةامديرية العمليتية اتصاات اوزائر  ذظرية على أرض اميدان من خال أخالǿمن أجل اختبارموذجا ، و 

عتمدت ي ǿذا البحث، من حيث أسلوب الدراسة اإى توضيح امǼهجية الي  يهدف هذا الفصلف فرضيات البحث،
ستبانة وإجراءات توزيعها، ومن م حديد مع الدراسة، وكذلك مراحل تطور ااالبيانات وحديد جتوتصميمها، وطرق مع 
 .، واختبار الفرضيات ومǼاقشة الǼتائجئية امستخدمة ي حليل البياناتأǿم اأساليب اإحصا

دور التسويق الداخلي ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن  ماومن خال ǿذا الفصل سيتم دراسة 
 :من خال ثاثة مباحث اآتية -فرع بسكرة -امديرية العملية اتصاات اوزائر ي 

 هجية الدراسة :المبحث اأولǼم. 
 عرض نتائج الدراسة :المبحث الثاني. 
  تفسر نتائج الدراسة :المبحث الثالث. 
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 .منهجية الدراسة :المبحث اأول
Źتوي ǿذا امبحث على ثاث مطالب، امطلب اأول ويشمل أسلوب الدراسة حيث سيتم توضيح كيفية تصميم 
الدراسة ومǼهج الدراسة امتبع، كما م توضيح كيفية إعداد ااستبيان واأساليب اإحصائية الي سوف يتم ااعتماد 

اإحصائي للبيانات الي م šميعها، ويعرض امطلب الثاي كل من جتمع الدراسة وعيǼتها، حيث سيتم عليها ي التحليل 
 .تقدم تعريف بامؤسسة Űل الدراسة،  وي امطلب الثالث م عرض نتائج اختبار ثبات الدراسة وصدقها

 .أسلوب الدراسة: طلب اأولمال
 :تصميم الدراسة: أوا

تصميم البحث على أنه خطة أو űطط يوضح مواصفات العمليات الازمة من أجل اختبار  Minisi (2005)عرف 
ااطار الǼظري، )يسمح تصميم البحث بتحريك űتلف عǼاصر البحث و . فرضية معيǼة ي ظل الشروط امتوفرة

 theoretical and)ويتضمن تصميم البحث كل من امǼهج الǼظري وامǼهجي  1(.ااشكالية، التحليل، والǼتائج

methodological approach) تاجيةǼظري الطريقة ااستقرائية أو الطريقة ااستǼهج الǼحيث يشمل ام ،
(inductive or deductive)هجǼهج امǼما يشمل امǼهج الكيفي، بيǼهج الكمي أو امǼ2.ي ام

 

 الباحثون استخدم ااستǼباطي، حيث بالتفكر أحياناً  وي الدراسة اūالية م ااعتماد على الطريقة ااستǼتاجية وتسمى

. السابقة امعرفة صحة افراض خال من وذلك سابقة، معرفة على بقياسها جديدة معرفة صدق من ليتحققوا امǼهج ǿذا
ااستǼتاجية، حيث يهدف البحث الذي يعتمد على الطريقة -واشتقاقا من ǿذǽ الطريقة وجدت الطريقة اافراضية

ااستǼتاجية إى تقدم وصف مختلف الظواǿر سواء ارتبطت باأفراد، اأوضاع، أو اūوادث الي تقع وذلك -فراضيةاا
 3.بغرض تطوير تعميم مرǿن

 

 

                                                             

)1
 )Minisi, M.A., “The Evaluation of the Employee Assistance Programmes Internal Marketing in the 

National Prosecuting Authority”, Unpublished Submitted impartial Fulfillment of the Requirement For the 
Degree of Master of Social Science in Employee Assistance Programmes, University of Pretoria, 2005, p 95. 

(2) Zikmund, W. (2003), “Business Research Methods”. Harcourt Brace Jovanovich : Fort Worth, 2003, p 

185. 

(3) Farzad, A., “The Effect of Internal Marketing on Organizational Commitment: An Investigation among 
State-Owned Banks in Isfahan, Iran”, Unpublished Master’s Thesis, Lulea University of Technology.200.; p 
110. 
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إحساس )سبع خطوات ǿي، اماحظة  (The hypothetici-deductive)ااستǼتاجية -إن للطريقة اافراضية
، مع البيانات اأولية، تكوين اإطار (الباحث أن تغرا معيǼا Źدث أو أن سلوكا أو اšاǿات جديدة تظهر بغموض

الوصول إى نتائج من خال شرح )الǼظري، تكوين الفرضيات، šميع البيانات اإضافية، حليل البيانات، وااستǼباط 
 1(.الي م اūصول عليها من البياناتوحليل الǼتائج 

التسويق ااستǼتاجية م تقدم شرح نظري متغرات الدراسة -ي ǿذǽ الدراسة وي إطار ااعتماد على الطريقة اافراضية
 ، كما م شرح العاقة بن امتغرين، واعتمادا على الدراسات السابقة م بǼاء جموعةالداخلي وامسؤولية ااجتماعية

فرضيات من نظريات موجودة سابقا ومن م اختبار ǿذǽ الفرضيات من أجل اخروج مجموعة نتائج مكن تعميمها على 
 .جتمع الدراسة

وي اوانب التطبيقي م ااعتماد على امǼهج الكمي، حيث تسمح البحوث الكمية للباحث من تعريف ودمج نفسه 
ǿذا امǼهج يتم الركيز على السلوكيات اūقيقية والسببية، وتكون امعلومات  ضمن امشكلة أو امفهوم قيد الدراسة، وي

ي شكل رقمي حيث مكن تصǼيفها وتلخيصها، كما يتم حليل البيانات بااعتماد على عمليات رياضية، م يتم عرض 
البيانات من امبحوثن وترميزǿا  وي ǿذǽ الدراسة م ااعتماد على ااستبيان ي مع 2.الǼتائج الǼهائية ي شكل إحصائي
 .ي شكل كمي وحليلها إحصائيا

 جمع بيانات الدراسة: ثانيا

 :فيما يأي يتم توضيح كل من أنواع مصادر البيانات وأدوات مع البيانات امستخدمة ي ǿذǽ الدراسة

 : أنواع مصادر البيانات .4

وامصادر الثانوية وانطاقا من ǿذǽ امصادر صǼفت البيانات ويوجد نوعن من مصادر مع البيانات ǿي امصادر اأولية 
 .إى بيانات أولية وبيانات ثانوية

 

 

                                                             

)1
 (Sekaran, U., “Research Methods for Business a Skill Building Approach”, 4th edition, John Wiley & 

Sons, Inc, New York; 2004, p 28 

(2)Brayman, A., (1984), « The Debate About Quantitative and Qualitative Research : A Question of Method 

or Epistemology? », The British Journal of Sociology, Vol. 35, No. 1, 1984, p 84 
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  :اأولية المصادر . أ
 القادة ومذكرات امخطوطات :مثل فيها الشك وعدم بصحتها موثوق كمصادر اعتمادǿا مكن الي امصادر ǿي

شاǿدǿا  موضوعات أو أحداثا تصف الي والكتب اميدانية، والدراسات واليوميات، والرسائل واخطب والسياسين،
 تصدرǿا الي واإحصاءات العلمية التجارب ونتائج وامؤمرات، الǼدوات عن الصادرة والقرارات كثب، عن مؤلِفوǿا

وي  2.اأوليةكما قد يستخدم الباحث امقابات أو ااستبيان ومع البيانات . 1وامؤسسات والوزارات امختصة الدوائر
 .ǿذǽ الدراسة م ااعتماد على ااستبيان ي مع البيانات اأولية، وسيتم التفصيل ي ذلك احقا

 :الثانوية المصادر . ب
، وي الدراسة اūالية 3ثانوية، أو بااعتماد على امقاات ورسائل التخرج مصادر من ومعلوماها بياناها استقت كتب ǿي

القيادة، القيادة اإدارية، اأماط : كبرة على الكتب وامقاات وامداخات امتعلقة بامفاǿيم التاليةم ااعتماد بدرجة  
حيث م اومع وااطاع . القيادية، امسار الوظيفي، إدارة اموارد البشرية، ومǼهجية البحث العلمي ي العلوم اإدارية

 .استخدام مǼها ما يفيد الدراسة بشكل مباشر على مئات امراجع حول امواضيع السابقة لكن م

 :أداة الدراسة: ثالثا

اعتمدت بدرجة كاملة على ااستبيان ي مع البيانات اأولية فسيتم أوا تعريف ااستبيان، ومن م   باعتبار أن الدراسة
 .توضيح Űتوى ااستبيان امستخدم ي الدراسة اūالية

وعة من اأسئلة معدة مسبقا ليقوم امستجيب بتسجيل إجابته عليها باختبار أحد ااستبيان عبارة عن صياغة جم 
البدائل احددة ويعتر وسيلة فعّالة ومع البيانات عǼدما يكون الباحث على معرفة امطلوب وبكيفية قياس امرغوب ي 

 4.دراسته

اوǼس، العمر، امستوى )بامتغرات الدموغرافية وم تقسيم ااستبيان هذǽ الدراسة إى ثاثة Űاور تعلق اأول مǼه 
احتوى  التسويق الداخلي امستقل، بيǼما خصص احور الثاي للمتغر (وعدد سǼوات اخرة جال الوظيفة اūاليةالتعليمي،

                                                             

مطبوعة علمية، شعبة ااجتماعيات، إدارة اإشرا  ، "البحث العلمي خطواته ومراحله، أساليبه ومǼاǿجه، أدواته ووسائله، أصول كتابته"الواصل، ( 1)
 42، ص 1222، امملكة العربية السعودية ،التربوي والتدريب، إدارة التعليم في محافظة عنيزة، وزارة المعار 

)2( Sekaran, Op.Cit, 2004, p 53  
 91ص مرجع سابق، ، 9111، اƅواصل  (3)

)4
 (Kothari, C.R., « Research Methodology-Methods and Techniques », New Delhi, Wiley Eustern Limited, 1985, p 26 
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 تةس)التمكن، (قياس أربعة مؤشرات) التحفيز، (ستة مؤشرات قياس) التدريبأبعاد ǿي  خمسةمؤشر قياس  52على 
وتعلق احور الثالث . (مؤشرات قياس 4)والتǼسيق والتكامل بن الوظائف (مؤشرات قياس4)،التوجه Ŵو الزبون(مؤشرات

البعد مؤشرات لقياس  مسةمؤشر قياس مǼها سبعة عشرة والذي احتوى على  امسؤولية ااجتماعية التابعبأبعاد امتغر 
البعد مؤشرات لقياس  مسة، و البعد القانويمؤشرات لقياس  ثاثة، قيالبعد اأخامؤشرات لقياس  أربعة، اخري

 (.Aأنظر املحق . )ااقتصادي

وم ااعتماد ي ǿذǽ الدراسة على امقياس الفئوي ليكرت، ويستخدم مقياس ليكرت بدرجة كبرة ي جال قياس 
حيث تضمǼت بدائل اإجابة سلم  اšاǽ لقضية ما،ااšاǿات حيث يعر عن درجة موافقة امستجيب على فقرة تعر عن 

 . موافق بشدة 2موافق، و Ű4ايد،  3غر موافق،  5لـ غر موافق بشدة،  1ليكرت اخماسي، أين م ترميز رقم 

فهو مǼخفض جدا، وإذا كان امتوسط اūساي يراوح  1.22و  1وعليه إذا كان امتوسط اūساي للمتغر يراوح بن 
فهو متوسط، وإذا امتوسط يراوح  3.32و  5.60فهو مǼخفض، وإذا كان امتوسط يراوح بن   5.22و 1.20بن 
 . فهو عالٍ جدا 2و  4.50فهو عالٍ ، وإذا كان امتوسط يراوح بن  4.12و  3.40بن 

 أساليب التحليل: رابعا

 Statistical Package for Social) برنامج اūزمة اإحصائية للعلوم ااجتماعية  لقد استخدم ي التحليل

Sciences )SPSS  هاǼو من اأنظمة امتقدمة الي تستخدم ي إدارة البيانات وحليلها ي جاات متعددة ومǿو
التطبيقات اإحصائية، حيث يستخدم ǿذا الǼظام ي حساب مقاييس الǼزعة امركزية والتشتت واالتواء والتفلطح ومعامل 

وي دراستǼا ǿذǽ . 1إł وباإضافة إى حليات متقدمة ...ات ااŴدار واختبارات الفروض اإحصائيةاارتباط ومعاد
 :سǼستخدم اأساليب التالية

وǿو من أǿم مقاييس الǼزعة امركزية وأكثرǿا استخداما ي   : (Arithmetic Mean)المتوسط الحسابي -1
  .2وصف البيانات أو التوزيعات التكرارية امتجانسة ما متاز به من خصائص جيدة 

من أفضل مقاييس التشتت امطلق وأدقها، يتأثر بالقيم  (:Standard Deviation)اانحرا  المعياري  -2
3.شرة كونه يعتمد عǼد إŸادǽ الوسط اūسايبصورة غر مبا( الشاذة ) امتطرفة 

   

                                                             

دارية باستخدام شفيق اƅعتوم،  (1)  .76، ص 8002دار اƅمناهج، اأردن،  ،SPSSطرق اإحصاء تطبيقات اقتصادية وا 
 .830، ص 8001، 9، دار صفاء، عمان، ط طرق اإحصاء الوصفيحسين ياسين طعمة، إيمان حسين حنوش، ( 2)

 .838ص  اƅمرجع نفسه، ( 3)
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يستخدم معرفة ǿل Ǽǿاك عاقة بن امتغران  (:Correlation   Pearson)بيرسون اارتباط معامل  -3
(x,y)د اقرابه  ، ويقيس قوة العاقة، حيثǼد اقراب قيمته من الواحد الصحيح، وضعيفا عǼيكون اارتباط قويا ع

   1.ه موجبة عǼدما يكون اارتباط طردي، واارتباط العكسي عǼدما تكون القيمة سالبةمن الصفر، وتكون قيمت

يستخدم مقياس كرونباخ ألفا لقياس  ااتساق الداخلي  وقد   ( :Cronbach's Alpha)معامل كرونباخ ألفا -4
وǼǿاك دراسات تقول بأن معامل  . و يعتر ǿذا مقبوا استǼادا إى دراسات سابقة( 20)%كانت الǼتائج أكر من 
      2 .20%كرونباخ ألفا  أكر من  

يستخدم . د عن التماثل لتوزيع مايعرف االتواء بأنه درجة التماثل أو البع(: Skewness)معامل االتواء  -5
  .اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات

وǿو مقياس يصف ارتفاع قيمة امǼحي من حيث ااعتدال، يستخدم اختبار (: Kurtosis)معامل التفلطح  -6
 .3التوزيع الطبيعي للبيانات

 امتغرات من جموعة أثر من للتحقق وذلك Multiple Regression analysis امتعدد ااŴدار حليل -7

 .واحد تابع متغر على امستقلة

 على واحد مستقل متغر تأثر من للتحقق وذلك Simple Regression analysis البسيط  ااŴدار حليل -8

.واحد تابع متغر
 4 

 
 
 
 
 
 
 

                                                             

 .992، صد ط ،8007، اƅدار اƅجامعية، اإسƄندرية،  spss باستخداماإسهام في مبادئ اإحصاء نادر شعبان اƅسواح،  (1)
(2) Sekaran, Op.Cit, 2004, p 53 

 .931نفس امرجع، ص  (3)

 .932، ص 8002، 9، دار صفاء، عمان، طاإحصاء الوصفي والتطبيقي والحيويمحمد حسين محمد رشيد، ( 4)
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 .مجتمع الدراسة وعينتها: المطلب الثاني 
 :مجتمع الدراسة -4
ي  ، وقد م...(امستشفيات،الفǼادق:)اخدمية مثل ؤسساتأحيان بامامفهوم التسويق الداخلي ي كثر من  ارتبط      

فرع –لاتصاات اوزائر  تيةيتمثل اجتمع امبحوث ي موظفي امديرية العمليحيث  ااتصااتاختيار قطاع  ǿذǽ الدراسة
إجراء الدراسة أنه يتميز بدرجة ااتصال والتفاعل العالية بن اموظفن  ااتصااتوم اختيار قطاع  . -بسكرة

 .والعماء
 .موظف  22 -فرع بسكرة–امديرية العمليتية اتصاات اوزائر كما يبلغ عدد اموظفن داخل     

 1:على النحو التالي مؤسسة اتصاات الجزائر عن ويمكن تقديم لمحة
 02امؤرخ ي  5000-03عمومية اقتصادية حديثة الǼشأة، تأسست موجب القانون اتصاات اوزائر مؤسسة 

امتعلق بإصاح قطاع الريد وامواصات؛ والذي فرق ماما بن الǼشاطات الريدية ونشاطات ااتصاات،  5000أوت
" اتصاات الجزائر: "ماة بـوقد فوض ǿذا القانون مؤسسة اتصاات اوزائر نظاما أساسيا مؤسسة عمومية اقتصادية مس

تية مǼفصلة تشرف ، ها مواقع متعددة ووحدات عملي5003جانفي01شركة ذات أسهم بدأت رميا ي نشاطها مǼذ 
 . مارس ي مواقع جغرافية űتلفة بǼفسها على نشاطات

اإعامي باوزائر، وǿي ي إطار نشاطها، تتكفل اتصاات اوزائر بتǼمية اجتمع  :نشاط مؤسسة اتصاات الجزائر
تǼشط ي سوق اهاتف الثابت، واūلول الشبكية لتحويل امعطيات والصوت بالǼسبة للشركات واخواص؛ حيث تعد 
اتصاات اوزائر الرائدة ي قطاع ااتصاات باوزائر، لذا فهي تسهر على تقدم أحسن وأرقى اخدمات لزبائǼها كما 

 :يلي

 تلف ااتتكفل باخدمات اهاتفيűاعية حيث توفر للغر خدمات إرسال امعلومات ة وǼرساات عر اأقمار الص
عن طريق أي واسطة كهربائية أو راديو كهربائية بصرية  أو  " أصوات، صور، معطيات" أو اūصول عليها 

 .وذلك بغية رفع حديات معقدة ومتعددة. اł......كهرومغǼاطيسية كانت،
 ين خاصة ي جال العمل على استقطاب الكǼدسن وتقǼفاءات واخرات الضرورية من إطارات ومه

 .  ااتصاات
  ن، خاصة يǼزيادة عرض للخدمات اهاتفية وتسهيل وصول خدمات ااتصاات إى عدد كبر من امواط

 .امǼاطق الريفية

                                                             

  .موقع مؤسسة اتصاات اوزائر(1)
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 اولة تصميم نظام معلوماي متميزŰ وفاء للزبائن وذلك عن طريق ما يلي ،: 
  ،كل زبون له شباك وحيد على مستوى الوكالة التجارية اتصاات اوزائر، الي حفظ طلب الزبون

 . اł.....ومعلومات خاصة به؛ عǼوانه،

  ية والوكالة التجارية ( الوثائق)إزالة تبادل الورقǼ(.تسير صفري لأوراق)بن امصاح التق 

  مǿص فواترź عر اإنرنتالسماح للزبائن بااستشارة فيما . 

 :عينة الدراسة-2

ي من جموع اموظفن العاملن  موظف 30بلغت حواŅ  (ميسرة) أما بالǼسبة لعيǼة الدراسة فقد م اختيار عيǼة مائمة
سرجاع وم استبانة على عيǼة الدراسة امختارة، ا 40، أي أنه م توزيع  بواية بسكرة امديرية العمليتية اتصاات اوزائر

ستبانة ي ا 30غر صاūة للتحليل، واستخدمت  استبانات 2ستبانة، وعǼد إجراء عملية التحليل م استبعاد ا 32
، ورغم أنه كلما كان حجم العيǼة كبر  كلما كان أفضل لكن ي ǿذǽ اūالة الطالب غر űر بل ǿو جر على التحليل

 . %22نسبة ااسرداد ǿي أن يوزع عدد معن من ااستمارات وعليه فإن 

 :وصدقها أداة الدراسة ثبات: طلب الثالث الم  

 الدراسة  ثبات أداة: 

          ويقصد بثبات أداة الدراسة بقاء الباحث على إجاباته دون تغيرǿا إذا أعيد امقياس عدة مرات مختلف الطرق
 ج معامل الثبات ،طبقا اختبار معامل كرونباخ الفا  لاتساق الداخلي لفقرات ااستبيان كافة، ا ت،  م استخر االعبار  و

 1. %60ولفقرات كل متغر من متغرات الدراسة ،وم قبول الفقرات الي يكون معامل ثباها يفوق 

 

 

 

 

 
                                                             

 .944الزعي،امرجع سابق،صŰمد موسي  1
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Ņتائج كما موضحة ي اودول التاǼوقد كانت ال: 

 :خلي التسويق الداداة الدراسة لمتغير ثبات أ -4
      :التدريب  4-4

 .التدريببعد  لفقرات الثبات معامل( 2-2)الجدول رقم                          
 كرونباخ ألفا          عدد الفقرات

6             ...1 

 SPSSبااستعانة مخرجات برنامج ةإعداد الباحث :المصدر         

 (% 1...) كانت نسبته حيث (60 %)يفوق  التدريب بعد لفقرات الثبات معامل أن إى اودول ي البيانات تشر
Ņسبة الثبات فإن وبالتاǼذا لفقرات بالǿ مقبول البعد. 
            :التحفيز 4-2    

  التحفيز بعد لفقرات الثبات معامل (3-2)رقم  الجدول                       
 كرونباخ ألفا                  عدد الفقرات

1                     7..3 

 . SPSSبااستعانة مخرجات برنامج ةإعداد الباحث :المصدر                               

 كانت حيث( % 61) من امتغر التحفيز أكر بعد لفقرات الثبات معامل أن إى ǿذا اودول ي البيانات تشر

 .مقبول الثبات معامل أن يعي ǿذا( % 3..7)نسبته
 :       التمكين 4-3  

 التمكينرات بعد معامل الثبات لفق( 1-2)الجدول رقم                           
 كرونباخ ألفا                 عدد الفقرات

6                  .7.3 

 SPSSبااستعانة مخرجات برنامج ةإعداد الباحث :المصدر         

 نسبته حيث كانت % 60من أكر التمكن بعد لفقرات الثبات معامل أن إى ǿذا اودول ي ǿذا  البيانات أيضا تشر

 .مقبول الثبات معامل أن يعي ما (7.3%.) 
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 :      التوجه نحو الزبون 4-1   
 نحو الزبونالتوجه ت متغير بعد  رامعامل الثبات لفق( 1-2)الجدول رقم                         

 كرونباخ ألفا          عدد الفقرات

1             .4.6 

 .SPSSبااستعانة مخرجات برنامج ةإعداد الباحث :المصدر           

 حيث كانت   %60 من أكر التوجه Ŵو الزبون بعد متغر الثبات معامل أن إى اودول البيانات ي ǿذا  تشر

 .مقبول الثبات معامل أن يعي ما (% 4.6.)نسبته
 : التنسيق والتكامل بين الوظائف 1-1    
 معامل الثبات لفترات متغير بعد التنسيق والتكامل بين الوظائف( 6-2)الجدول رقم  

 كرونباخ ألفا           عدد الفقرات

1             77.1 

 .SPSSبااستعانة مخرجات برنامج ةإعداد الباحث :المصدر          

   %50 من التǼسيق والتكامل بن الوظائف أكر بعد لفقرات الثبات معامل أن إى اودول البيانات ي ǿذا  تشر
  .مقبول الثبات معامل أن يعي ما (% 77.1)نسبته  حيث كانت

 :التسويق الداخلي 4-6     
 معامل الثبات لفترات متغير التسويق الداخلي                    ( 7-2)الجدول رقم         

 كرونباخ ألفا                   عدد الفقرات

21                    .1.2 

 SPSSإعداد الباحث بااستعانة مخرجات برنامج :المصدر                               

نسبته  حيث كانت   %60 من التسويق الداخلي أكر متغر الثبات معامل أن إى اودول البيانات ي ǿذا  تشر
 .مقبول الثبات معامل أن يعي ما (% 1.2.)
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 :المسؤولية ااجتماعيةثبات أداة الدراسة -2

 :البعد الخيري 2-4

 البعد الخيريمعامل الثبات لفترات ( .-2)الجدول رقم

 كرونباخ ألفا            عدد الفقرات

1               7... 

 .SPSSبااستعانة مخرجات برنامج ةإعداد الباحث :المصدر     

( %...7) نسبته كانت حيث % 60 يفوق البعد اخري لفقرات الثبات معامل أن إى اودول ي البيانات تشر
Ņثبات معامل فإن بالتا ǽذǿ مقبول الفقرات. 

 :البعد اأخاقي  2-2

 .البعد اأخاقيمعامل الثبات لفترات ( .-2)الجدول رقم
 كرونباخ ألفا                   عدد الفقرات

4                      67.1       

 .SPSSبااستعانة مخرجات برنامج ةإعداد الباحث :المصدر            

 (67.1%) نسبته كانت حيث % 60 يفوق البعد اأخاقي لفقرات الثبات معامل أن إى اودول ي البيانات تشر
Ņثبات معامل فإن بالتا ǽذǿ مقبول الفقرات. 
 : البعد القانوني  2-3

 .القانونيبعد ال قراتمعامل الثبات لف( 41-2)الجدول رقم
 كرونباخ ألفا                    عدد الفقرات

3                       71.1            

 .SPSSبااستعانة مخرجات برنامج ةإعداد الباحث :المصدر         

( %20.4)    نسبته كانت حيث % 60 يفوق البعد القانوي لفقرات الثبات معامل أن إى اودول ي البيانات تشر
Ņثبات معامل فإن بالتا ǽذǿ مقبول الفقرات. 
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 :البعد ااقتصادي 2-1

 .ااقتصادي البعدمعامل الثبات لفترات ( 44-2)الجدول رقم
 كرونباخ ألفا                  عدد الفقرات

1                   .7.1    

 .SPSSبااستعانة مخرجات برنامج ةإعداد الباحث :المصدر                                        

 بالتاŅ (87.4%) نسبته كانت حيث % 60 يفوق البعد ااقتصادي الثبات معامل أن إى اودول ي البيانات تشر

 .مقبول الفقرات ǿذǽ ثباتمعامل   فإن
 .المسؤولية ااجتماعيةمعامل الثبات لفترات متغير ( 42-2)الجدول رقم

 كرونباخ ألفا                       عدد الفقرات

1                         .7.1 

 .SPSSإعداد الباحثة بااستعانة مخرجات برنامج :المصدر                                         

 (..%) نسبته كانت حيث % 60 يفوق متغر امسؤولية ااجتماعية الثبات معامل أن إى اودول ي البيانات تشر
Ņمعامل ثبات  فإن بالتا ǽذǿ مقبول الفقرات. 

 صدق أداة الدراسة: 

 :ما الصدق الظاǿري والصدق البǼائي وفيما يلي توضيح لذلكم ااعتماد على نوعن من الصدق ي ǿذǽ الدراسة 
 معد افراض به نعي والذي Assumed Validity اافراضي بالصدق يعرف ما الباحث ببال źطر أول ما تعتر

 Face Validity الظاǿري بالصدق يعرف ما Ǽǿاك أن كما .قياسه يريد ما لقياس صاحيته مستخدمه أو امقياس
التخميي، وقد م ااستعانة مجموعة من احكمن للتأكد من  الكلي التحكيم على يعتمد إذ كبرة درجة إى مشابه وǿو

 للتأكد أولية خطوةأهما  رغم السابقن باأسلوبن يكتفى ا اūقيقة وي (.Bأنظر املحق )الصدق الظاǿري لاستبيان 

 .البǼائي والذي يعرف بدقة أكثر الصدق التقارياحتوى، لذلك سوف يتم قياس الصدق  صدق من
 يستخدم أن ومكن جوانبه، ŝميع ما متغر قياس على ككل ااختبار بǼاء قدرة ويعرف الصدق البǼائي على أنه مدى

. قياسه امراد للمتغر البǼاء تقيس امختلفة وأجزائه الكلي ااختبار بǼاء كان إذا ما لتحديد امǼطقي والتحليل التحكيم
ومن أجل قياس الصدق البǼائي م حساب معامل اارتباط بن كل مؤشر والبعد اŅ تǼتمي إليه، حيث يقرح اإحصائين 
أنه إذا كانت لارتباط دالة إحصائية فالفقرة حقق الصدق البǼائي، بيǼما يرى آخرون أن حقق الدالة ا يكفي بل Ÿب 



(الجزائر اتصاات مؤسسة) الميدانية الدراسة                        :             الثاني الفصل  

 

77 

وأي شرط حقق بالǼسبة مؤشرات ااستبيان ي %. 20وآخرون يقدرون الǼسبة بـ % 20أن يفوق معامل اارتباط نسبة 
 .ǿذǽ الدراسة فسيتم قبوله

 . أبعاد التسويق الداخلي البنائي الصدق -4
 .لفقرات بعد التدريب البنائيالصدق 4-4

 .الصدق البنائي لفقرات بعد التدريب( 43-2)الجدول رقم 
 

                                                                                  .فأقل   0.01الدالة مستوى عǼد دال                                                                                      **
 .spssعتماد على برنامج من إعداد الباحثة باا:امصدر                                                              

ككل كانت دالة إحصائيا عǼد مستوى دالة   التدريببعد رتباط بن كل فقرة و ن معامل ااأ السابق اودول من يتضح
فهي حقق الصدق البǼائي أي أن الفقرات  وبالتاŅ ،%20 وǿي أكر من0.221-0.210وŰصورة بن  0.01

 .امتبǼاة لقياس التدريب فعا تقيسه

 الفقرات اإحصائيات التدريب
** 1.741  

0.000 

31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 4الفقرة

** 1.7.4 
0.000 

31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 2الفقرة

** 1...4 
0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 3الفقرة

** 1..1. 
0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 

 1الفقرة

** 1.731 
0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 

 1الفقرة

 
0.858

**
 

0.000 
31 

 معامل بيرسون   

 مستوى الدالة

N 

 

 6الفقرة
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 :الصدق البنائي لبعد التحفيز  4-2
 .لبعد التحفيزالصدق البنائي ( 41-2)الجدول رقم                 

 الفقرات اإحصائيات التحفيز
**1..41 

0.000 
 

31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 4الفقرة

**1.134 
0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 2الفقرة

**1.6.4 
0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 3الفقرة

**1..11 
0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 1الفقرة

0.831
**

 

0.000 

30 

 معامل بيرسون

 مستوى الدالة

N 

 1الفقرة 

                                                                                           .فأقل   0.01الدالة مستوى عǼد دال                                                                                      **
 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                              

ككل كانت دالة إحصائيا عǼد مستوى دالة التحفيز   بعد و ن معامل اارتباط بن كل فقرة أ السابق اودول من يتضح
، وبالتاŅ فهي حقق الصدق البǼائي أي أن الفقرات %20وǿي أكر من 0.242-0.231وŰصورة بن  0.01

 .فعا تقيسه التحفيزامتبǼاة لقياس 
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 :الصدق البنائي لبعد التمكين 1-3
 :التمكينالصدق البنائي لبعد (41-2)الجدول رقم                 

 الفقرات اإحصائيات التمكين
**1.777 

0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 4الفقرة

**1..14 
0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

    2الفقرة

**1..32 
0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 
 3الفقرة 

**1..34 
0.000 
31 
 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 
 1الفقرة 

**1..32 
 

0.000 
31 
 
 

 معامل بيرسون 
 

 الدالة مستوى
N 

 

 1الفقرة 

 

 

**1.622 
 

0.000 
31 
 

 معامل بيرسون
  

 الدالة مستوى
N 

 

 6الفقرة

                                                           .فأقل   0.01الدالة مستوى عǼد دال                                                                                                                                ** 
 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                    

ككل كانت دالة إحصائيا عǼد مستوى دالة التمكن   بعد و  أن معامل اارتباط بن كل فقرة السابق اودول من يتضح
، وبالتاŅ فهي حقق الصدق البǼائي أي أن الفقرات %20وǿي أكر من  0.235-0.655وŰصورة بن  0.01

 .فعا تقيسه التمكنامتبǼاة لقياس 
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 :الصدق البنائي لبعد التوجه نحو الزبون  1-1
 :الصدق البنائي لبعد التوجه نحو الزبون( 46-2)الجدول رقم                            

 الفقرات اإحصائيات التوجه نحو الزبون
**1.712 

0.000 
31 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 4الفقرة

**1..27 
0.000 
31 
 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 2الفقرة

**1..11 
 

0.000 
31 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

    3الفقرة

**1..34 
0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 1الفقرة 

                                                                                              . فأقل   0.01الدالة مستوى عǼد دال**                                                                                                                            
 .spssعتماد على برنامج اامن إعداد الباحثة ب:امصدر                                                                                                 

ككل كانت دالة إحصائيا عǼد مستوى   التوجه Ŵو الزبون بعدن معامل اارتباط بن كل فقرة و أ السابق اودول من يتضح
، وبالتاŅ فهي حقق الصدق البǼائي أي أن الفقرات %20وǿي أكر من 0.220-0.205وŰصورة بن  0.01دالة 

 .فعا تقيسه لتوجه Ŵو الزبونامتبǼاة لقياس ا
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 :البنائي لبعد التنسيق والتكامل بين الوظائفالصدق  1-1
 :الصدق البنائي لبعد التنسيق والتكامل بين الوظائف (47-2)الجدول رقم                    

    
 الفقرات اإحصائيات التنسيق والتكامل بين الوظائف

 
**1.6.1 

0.000 
31 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 4الفقرة

**1...7 
0.000 
31 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 2الفقرة

**1..16 
0.000 
31 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

    3الفقرة

**1.716 
0.000 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 1الفقرة 

 .فأقل   0.01الدالة مستوى عǼد دال**                                                                                                                          

 .spssعتماد على برنامج من إعداد الباحثة باا:امصدر                                                                                                           

ككل كانت دالة التǼسيق والتكامل بن الوظائف  بعد اارتباط بن كل فقرة و  ن معاملأ السابق اودول من يتضح
، وبالتاŅ فهي حقق الصدق %20وǿي أكر من 0.222-0.620وŰصورة بن  0.01إحصائيا عǼد مستوى دالة 

 .فعا تقيسه التǼسيق والتكامل بن الوظائفالبǼائي أي أن الفقرات امتبǼاة لقياس 
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 .البنائي للبعد الخيريالصدق  4-6
 :للبعد الخيري الصدق البنائي  (.4-2)الجدول رقم                              

 الفقرات اإحصائيات البعد الخيري

**1.666   
0.000 
31 
 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 4الفقرة

**1..14 
0.000 
31 
 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 2الفقرة

**1..22 
0.000 
31 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

    3الفقرة

**1.7.1 
0.000 
31 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 1الفقرة 

**1.661 
11 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 1الفقرة 

     .فأقل   0.01الدالة مستوى عǼد دال**                                                                                                                         

 .spssعتماد على برنامج من إعداد الباحثة باا:امصدر                                                                                                        

 0.01كانت دالة إحصائيا عǼد مستوى دالة   اخريبعد الو أن معامل اارتباط بن كل فقرة  السابق اودول من تضحي
، وبالتاŅ فهي حقق الصدق البǼائي أي أن الفقرات امتبǼاة لقياس %20وǿي أكر من 0.255-0.664وŰصورة بن 
 .فعا تقيسه البعد اخري
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 :ااجتماعية الصدق البنائي لمتغير المسؤولية-2

 :الصدق البنائي للبعد اأخاقي 5-4
 .بعد اأخاقيالصدق البنائي لل( .4-2)الجدول رقم                           

 الفقرات اإحصائيات البعد اأخاقي
**1.61. 
11 
31 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 4الفقرة

**1.6.. 
11 
31 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 2الفقرة

**1..4. 
11 
31 
 
 
 
 

 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

    3الفقرة

**1.6.6 
11 
31 
 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 1الفقرة 

                                                                                                       .  فأقل   0.01الدالة مستوى عǼد دال**
 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر 

ككل كانت دالة إحصائيا عǼد مستوى دالة   اأخاقي بعدالن معامل اارتباط بن كل فقرة و أ السابق اودول من يتضح
، وبالتاŅ فهي حقق الصدق البǼائي أي أن الفقرات %20وǿي أكر من 0.212-0.622وŰصورة بن  0.01

 .فعا تقيسه البعد اأخاقيامتبǼاة لقياس 
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 :الصدق البنائي للبعد القانوني 2-2
 .بعد القانونيالبنائي للالصدق ( 21-2)الجدول رقم                         

 الفقرات اإحصائيات التركيز على اأداء
**1.616 

1.111 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 4الفقرة

**1..6. 
1.111 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 2الفقرة

**1..66 
1.111 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

    3الفقرة

.فأقل   0.01الدالة مستوى عǼد دال**                                                                                                                                     
 .spssعتماد على برنامج من إعداد الباحثة باا:امصدر            

ككل كانت دالة إحصائيا عǼد مستوى دالة القانوي   أن معامل اارتباط بن كل فقرة والبعد  السابق اودول من يتضح
، وبالتاŅ فهي حقق الصدق البǼائي أي أن الفقرات %20وǿي أكر من 0.262-0.646وŰصورة بن  0.01

 .فعا تقيسه البعد القانويامتبǼاة لقياس 
 .الصدق البنائي للبعد ااقتصادي .-2
 :بعد ااقتصاديالصدق البنائي لل( 24-2)الجدول رقم                   

 الفقرات اإحصائيات البعد ااقتصادي
**1..17 

1.111 
31 
 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 
 4الفقرة

**1.723 
1.111 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 
 2الفقرة

**1...1 
1.111 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 
    3الفقرة
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**1.711 
11 
31 

 معامل بيرسون 
 الدالة مستوى

N 

 
 1الفقرة 

**1..64 

11 

31 

 معامل بيرسون 
 

 الدالة مستوى
 

N 

 

 1الفقرة

 

 .فأقل   0.01الدالة مستوى عǼد دال**                                                                                                                      
 .spssعتماد على برنامج من إعداد الباحثة باا:امصدر                                                                                 

ككل كانت دالة إحصائيا عǼد مستوى ااقتصادي  أن معامل اارتباط بن كل فقرة والبعد  السابق اودول من يتضح
، وبالتاŅ فهي حقق الصدق البǼائي أي أن الفقرات %20وǿي أكر من 0.224-0.253وŰصورة بن  0.01دالة 

 .فعا تقيسه البعد ااقتصاديامتبǼاة لقياس 

 .تشخيص متغيرات الدراسة: المبحث الثاني
 .وصف عينة الدراسة: المطلب اأول

 .والوظيفية الدموغرافية امتغرات حسب الدراسة عيǼة أفراد خصائص عرض يلي وفيما
 :الجنس  متغير حسب الدراسة عينة توزيع (22-2)رقم  الجدول                       

 .spssعتماد على برنامج من إعداد الباحثة باا:امصدر                                                                                              

نسبة الذكور  بلغت حيث اإناث، عدد على طغى وقد اأغلبية مثل الذكور أن عدد (55-5)يوضح اودول رقم 
  .الدراسة أفراد عيǼة جموع من (%36.2)اإناث نسبة بلغت حن ي الدراسة، عيǼة أفراد جموع من (%63)
 
 

 النسبة المئوية                           
 

  التكرار                 

                               63      
 

 ذكور     .4                 

                             36.7 
                

 إناث     44                 

                                 411 
  

 المجوع 31                 
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 :العمر متغير حسب الدراسة عينة توزيع( 23-2)الجدول رقم                

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                

من ( %13.3) الفئة ǿذǽ نسبة كانت حيث نسبة أعلى سǼة[ 32-30]فئة  شكلت فقد العمر متغر يتعلق فيما أما
 ولقد عيǼة الدراسة، من (%36.7) نسبتها كانت حيث فأكثر سǼة [52-50]  الفئة ذلك ي هايالدراسة تل عيǼة

      ،والفئة اأخرة (13.3%)الي أخذت نسبة  [42-40]  فئة العمريتن الفئتن من كل(%20)  الǼسبة تقاسم
 .وبالتاŅ ناحظ أن فئة الشباب تشكل اأغلبية ي امؤسسة ،(%6.7)الي حصلت على نسبة قدرǿا [ 20-22 [

 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي (21-2)  الجدول رقم                 

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                         

 ي تاǿم ( 53.3%)نسبتهم ، بلغت حيث ليسانس، نسبة أعلى كانت التعليمي، بامستوى اخاص اودول ǿذا ي
لن على شهادة ، كما تقاسم اموظفن اūاص(26.7%)بǼسبة  نسبة اموظفن الذين هم مستوى بكالوريا فأقل  ذلك

 النسبة المئوية                       
 

 الفئات   التكرار              

                                 36.7 
  

                    44 20-29  

                                 13.3                     43 30-39 

                                 43.3 
 

                      1 40-49 

                                  6.7 
  

                      2 50-59 

                                 100 
 

 المجموع 31                    

 الفئات التكرارت                  النسبة المئوية                             

                                  26.7 
 

 بكالوريا فأقل         8                    

                                 53.3 
 

 ليسانس 16                     

                                 10,0 
 

 مهندس   3                     

                                 10,0 
 

 فأكثرماستر  3                      

                                100,0 
 

 المجموع 30                      
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وبالتاŅ ناحظ بأن Ǽǿاك تفوق كبر بالǼسبة للموظفن (. 10.0 %) فأكثر الǼسبة بالتساويمهǼدس و درجة اماسر
ūاصلن على شهادة ليسانسا. 

 .مجال الوظيفة الحاليةتوزيع عينة الدراسة حسب  (21-2) الجدول رقم                 

 النسبة المئوية                         
  

  التكرارات               

                        41.1 
   

 أعمال تنفيذية         3                      

                         43.3 
 

 عماء بسطاء 1                       

                             6.7 
 

 أعمال فئة التحكم 2                       

                             71.1 
 

 أعمال إدارية 24                      

                              100,0 
 

 المجموع  31                      

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                  

، حيث بلغت الǼسبة فيها  اأعمال اإداريةفئة  ǿي نسبة أعلى كان فإنه   جال الوظيفة اūالية متغر يتعلق فيما
وأدŇ نسبة كانت من (%10)م فئة اأعمال التǼفيذية بǼسبة  (%13.3)وتليها فئة عماء بسطاء بǼسبة، (71%)

 .( %6.2)بǼسبة نصيب فئة أعمال التحكم

 .عدد سنوات الخبرةتوزيع عينة الدراسة حسب  (26-2) الجدول رقم                   

 الفئات         التكرارات                  النسبة المئوية                         

سنوات 1أقل من  3                       26.7                                 

 سنوات 41-  1من 46                       13.3                                

 سنة 41-41من  3                      41                                  

 سنة 41أكثر من  3                      41                                  

 المجموع 31                        100,0                                

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                              

سǼوات ، حيث بلغت الǼسبة فيها  10-2فئة  ǿي نسبة أعلى كان فإنه  جال الوظيفة اūالية  متغر يتعلقفيما 
 12-10،وأخذ كل من فئة من (%56.2)سǼوات، والي بلغت نسبتها 10وتاǿا الثانية فئة اأقل من ، (23.3)
 . %10سǼة فأكثر نسبة 12و
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 .تشخيص متغيرات الدراسة في المؤسسة: المطلب الثاني  
 :نحرا  المعياريتقييم المتوسط الحسابي واا -أوا 

 :التدريب بعدلالحسابي  المتوسط( 27-2)الجدول رقم 
  التعليق اانحرا  المعياري المتوسط الحسابي 

 موافق 0.62212 4.0522 التدريب

 موافق 0.21231 4.1333 1

 موافق 0.21231 3.2333 5

 موافق 0.26422 4.1333 3

 موافق 0.25262 4.0333 4

 موافق 0.62421 3.2333 2

 موافق 0.62552 4.0000 6

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                        

وكانت Űصورة بن  موافق تشر إى التدريب بعد اūسابية لفقرات توسطاتام ميع أن(52-5)جدول يشر
،واŴراف 4.05220متوسط حساي قدرǽ  دريب يشر إى موافقالبعد الكلي الت ųدذا ل 3.2333-4.1333

-0.62421والي كانت Űصورة بن  1كل ااŴرافات تقرب من القيمة   حيث ųد ،0.62216معياري 
  .وǿذا يشر على أن Ǽǿاك  تشتت ي إجابات امبحوثن ، 0.25262

 :التحفيز بعدالمتوسط الحسابي ل( .2-2)الجدول رقم         
  التعليق اانحرا  المعياري المتوسط الحسابي 

 التحفيز
3,3400 ,617340 

 محايد

4 3.5000 
,682290 

 موافق

2 3.6667 
,758100 

 موافق
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3 3.4000 
,813680 

 موافق

1 3.1000 
,884740 

 محايد

1 3.0333 
,999430 

 محايد

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                           

متوسطاها وبلغت  وŰايد موافقتراوحت بن  التحفيز لبعد اūسابية لفقرات توسطاتام أن(52-5)من اودول ناحظ
وجاءت ثاث فقرات من ǿذا امتغر مستوى موافق وǿي الفقرات ذات (3.6667-3.1000) اūسابية مابن

البعد بيǼما (2)و( 4)ي حن جاءت بقية الفقرات مستوى Űايد وǿي الفقرات ذات اأرقام ( 3)و( 5)و (1)اأرقام
، حيث ųد كل ااŴرافات تقرب من 0.6123ياري بلغ وباŴراف مع3,3400بقيمة  Űايديشر إى  التحفيزالكلي 
وǿذا يشر على أن Ǽǿاك  تشتت ي إجابات  ،(999430,-682290,)والي كانت Űصورة بن  1القيمة 

 .امبحوثن
 :التمكين بعدالمتوسط الحسابي ل( .2-2)الجدول رقم                                  

  التعليق المعيارياانحرا   المتوسط الحسابي 
 موافق 722830, 3,5889 التمكين

 موافق 1,00801 3,4667 4

 موافق 915390, 3,7000 2

 موافق 932180, 3,6000 3

 موافق 897630, 3,5667 1

 موافق 758100, 3,6667 1

 موافق 1,00801 3,5333 6

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                        

تشر إى موافق وكانت Űصورة بن  بعد التمكن فقراتأن كل امتوسطات اūسابية ل (52-5)ناحظ من اودول
وإŴراف معياري بلغ 3,5889يشر إى موافق بقيمة  التمكنأن البعد الكلي ųد  ذاهو 3,4667-3,7000

،  1,00801-758100,والي كانت Űصورة بن  1، حيث ųد كل ااŴرافات تقرب من القيمة 0.25523
 .ǿذا يشر على أن Ǽǿاك  تشتت ي إجابات امبحوثن و 
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 :التوجه نحو الزبون بعدالمتوسط الحسابي ل( 31-2)الجدول رقم                       
  التعليق اانحرا  المعياري المتوسط الحسابي 

 التوجه نحو الزبون
 موافق 632230, 3,7833

4 
 موافق 714380, 3,8000

 موافق 876910, 3,7000 2

3 
 موافق 817200, 3,7667

 موافق 730300, 3,8667 1

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                          

-3,7000أن كل امتوسطات اūسابية للفقرات تشر إى موافق وكانت Űصورة بن  (30-5)ناحظ من اودول
، حيث ųد   0.63553واŴراف معياري أن البعد الكلي التوجه Ŵو الزبون يشر إى موافق بقيمة  وهذا ųد3,8667

وǿذا يشر على أن Ǽǿاك   ،876910,-714380,والي كانت Űصورة بن  1كل ااŴرافات تقرب من القيمة 
 .تشتت ي إجابات امبحوثن 

 :المتوسط الحسابي لمتغير التوجه نحو الزبون( 34-2)دول رقم الج                      
 درجة الموافقة  اانحرا  المعياري المتوسط الحسابي 

 موافق 632230, 3,7833 التنسيق والتكامل بين الوظائف

 موافق 827680, 3,9333 4

 موافق 660890, 3,6667 2

 موافق 876910, 3,7000 3

 موافق 937100, 3,4667 1

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                       

-3,4667تشر إى موافق وكانت Űصورة بن  أن كل امتوسطات اūسابية للفقرات  (31-5)ناحظ من اودول
 3.22333 يشر إى موافق بقيمة  التǼسيق والتكامل بن الوظائفالبعد الكلي متوسط  أن وهذا ųد  3,9333

-Ű,660890صورة بن  فهي ų1د كل ااŴرافات تقرب من القيمة ي امقابل ، 0.63553واŴراف معياري 
عدم تركيزǿم أثǼاء اإجابة على وǿذا يشر على أن Ǽǿاك  تشتت ي إجابات امبحوثن والذي يدل على  ،937100,

 . فقرات ااستبانة
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 :لمتغير التسويق الداخليالمتوسط الحسابي ( 32-2)الجدول رقم                        
 التعليق اانحرا  المعياري المتوسط الحسابي 

 موافق 462101, 3,6920 التسويق الداخلي

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                        

وكذلك    3,6920  التسويق الداخلي يشر إى موافق بقيمة  تغريتضح من اودول السابق أن امتوسط اūساي م  
وجود قيم شاذة أي عدم وجود تشتت  وǿذا يدل على عدم  462100,يؤول إى الصفر بقيمة  امعياري  ųد ااŴراف

   .ي إجابات امبحوثن وأنه كان Ǽǿاك تركيز ي إجابات امبحوثن
 :المتوسط الحسابي للبعد الخيري( 33-2)الجدول رقم                                 

  التعليق اانحرا  المعياري المتوسط الحسابي 

 محايد 594070, 3,3467 البعد الخيري

 موافق 897630, 3,4333 4

 محايد 678910, 3,2333 2

 محايد 817200, 3,2333 3

 موافق 674660, 3,4000 1

 موافق 935260, 3,4333 1

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                        

وبلغت  وŰايد موافقتراوحت بن  البعد اخرياūسابية لفقرات  توسطاتامأن   (33-5)من اودول ناحظ 
وجاءت ثاث فقرات من ǿذا امتغر مستوى موافق وǿي الفقرات (3,4333-3,2333) متوسطاها اūسابية مابن

بيǼما (3)و( 5)ي حن جاءت بقية الفقرات مستوى Űايد وǿي الفقرات ذات اأرقام ( 2)و( 4)و (1)ذات اأرقام
، حيث ųد كل ااŴرافات تقرب 0.22402ياري واŴراف مع 3,3467البعد الكلي التحفيز يشر إى Űايد بقيمة 

وǿذا يشر على أن Ǽǿاك  تشتت ي إجابات  ،(935260,-678910,)والي كانت Űصورة بن  1من القيمة 
 .امبحوثن
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 :للبعد اأخاقيالمتوسط الحسابي ( 31-2)الجدول رقم                     
  التعليق اانحرا  المعياري المتوسط الحسابي 

 موافق 572920, 3,5750 البعد اأخاقي

 موافق 773850, 3,5667 4

 موافق 681450, 3,5333 2

 موافق 850290, 3,6333 3

 موافق 897630, 3,5667 1

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                         

ǽصورة بن  ناحظ من اودول أعاŰ سابية للفقرات  البعد  اأخاقي تشر إى موافق وكانتūأن كل امتوسطات ا
واŴراف معياري  3,5750يشر إى موافق بقيمة  اأخاقي ككلوهذا ųد أن متوسط البعد 3,5333-3,6333

، وǿذا 897630,-681450,فهي Űصورة بن  1، ي امقابل ųد كل ااŴرافات تقرب من القيمة 0.22525
 .يشر على أن Ǽǿاك  تشتت ي إجابات امبحوثن

 :للبعد القانونيالمتوسط الحسابي ( 31-2)الجدول رقم                       
  التعليق المعيارياانحرا   المتوسط الحسابي 

 موافق 647320, 3,5889 البعد القانوني

 موافق 827680, 3,7333 4

 موافق 813680, 3,4000 2

 موافق 808720, 3,6333 3

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                        

فقرات  البعد  القانوي تشر إى موافق وكانت Űصورة بن متوسطات اūسابية لأن كل ا من اودول أعاǽ ناحظ
واŴراف معياري  3,5889يشر إى موافق بقيمة  ككل وهذا ųد أن متوسط البعد القانوي3,4000-3,7333

، وǿذا 827680,-813680,فهي Űصورة بن  1، ي امقابل ųد كل ااŴرافات تقرب من القيمة 0.64235
 .أن Ǽǿاك  تشتت ي إجابات امبحوثن إىيشر 
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 :قتصاديللبعد ااالمتوسط الحسابي ( 36-2)الجدول رقم                       
  التعليق اانحرا  المعياري المتوسط الحسابي 

 موافق 470800, 3,7800 ااقتصادي البعد

 موافق 661760, 3,9000 4

 موافق 546670, 3,6667 2

 موافق 546670, 3,6667 3

 موافق 550860, 3,8000 1

 موافق 571350, 3,8667 1

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                         

لفقرات  البعد  ااقتصادي تشر إى موافق وكانت Űصورة أن كل امتوسطات اūسابية  (36-5)ناحظ من اودول
 لبعد القانوي يشر إى موافق بقيمة  اūساي الكليتوسط اموهذا ųد أن 3,9000-3,6667بن 

-550860, تكون بن قيمتن، ي امقابل ųد كل ااŴرافات 0.42020واŴراف معياري 3.2200
 .ي إجابات امبحوثن  ركيز وعدم تشتتتوǿذا يشر إى أن Ǽǿاك  ،571350,

  :لمتغير المسؤولية ااجتماعية( 37-2)الجدول رقم                           
 التعليق اانحرا  المعياري المتوسط الحسابي 

 موافق 450950, 3,5706 المسؤولية ااجتماعية

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                          
أما   3,5706أن امتوسط اūساي للمسؤولية ااجتماعية يشر إى موافق بقيمة  (32-5)ناحظ من اودول

نسجام وعدم تشتت ي إجابات اوǿذا يعي أن Ǽǿاك  450950,ول إى الصفر بقيمة ااŴراف امعياري فهو يؤ 
 .امبحوثن
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  :الفروق في متغيرات الدراسة نسبة للمتغيرات الديمغرافية -ثانيا

دراسة الفروق ي إجابات أفراد عيǼة بعد التطرق إى امتوسط اūساي متغرات الدراسة، سيتم من خال ǿذا امطلب 
اوǼس، العمر، امستوى )الدراسة وفق امتغرات الدموغرافية، إضافة إى تقييم هذǽ امتغرات حسب كل متغر دموغراي 

 (.التعليمي، وسǼوات اخرة

 .يعرض اودول امواŅ الفروق ي متغرات الدراسة حسب اوǼس

 .اختبار الفروق للعينات المستقلة لمتغيرات الدراسة حسب الجنس(: 38-2)الجدول        

 Test de Levene sur l'égalité des 

variances 
Test-t pour égalité des moyennes 

F          Sig T درجة الحرية Sig. 

(bilatér

ale) 

فروق   
المتوسطات 
   الحسابية

فروق 
اانحرافات 
     المعيارية

    فرضية التباين               
 امتساوي

 التدريب

فرضية التباين               
 الغر متساوي

1.185 

 

 

 

0.286 0.908 

 

 

0.220 

27 

 

 

12.102 

0.372 

 

 

0.402 

0.23232 

 

 

0.53535 

0.25578 

 

 

0.52335 

فرضية التباين                
 امتساوي

 التحفيز

فرضية التباين              
 الغر متساوي

 

 

2.431 0.052 1.422 

 

1.660 

 

 

52 

 

56.222 

0.151 

 

0.108 

0.34343 

 

0.34343 

0.23227 

 

0.20686 
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فرضية التباين                
 امتساوي 

 التمكين

فرضية التباين               
 الغر متساوي

0.42 0.230 1.222 

 

 

1.223 

52 

 

 

50.230 

0.023 

 

 

0.022 

0.42401 

 

 

0.42401 

0.56252 

 

 

0.52120 

فرضية                       
 التباين امتساوي

 التوجه نحو الزبون

فرضية التباين               
 الغر متساوي

0.058 

 

 

 

0.812 0.222 

 

0.223 

27 

 

21.789 

0.825 

 

0.461 

0.5556 

 

0.18687 

0.24999 

 

0.23827 

فرضية التباين                
 امتساوي

التنسيق والتكامل بين 
 الوظائف

فرضية التباين                
 الغر متساوي

1.725 0.200 0.748 

 

0.784 

27 

 

26.101 

0.440 

 

0.120 

0.18687 

 

0.27939 

0.24994 

 

0.23827 

فرضية التباين                
 امتساوي

 التسويق الداخلي

فرضية التباين               
 الغر متساوي

2.282 0.142 1.604 

 

1.736 

27 

 

26.101 

0.120 

 

0.094 

0.27939 

 

0.21919 

0.16099 

 

0.22497 

فرضية التباين                
 امتساوي

 البعد الخيري

فرضية التباين              
 الغر متساوي

0.405 

 

 

 

0.530 

 

 

 

0.974 

 

 

0.922 

27 

 

 

17.763 

0.339 

 

 

0.369 

0.21919 

 

 

0.21919 

0.22497 

 

0.23768 
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فرضية التباين                
 امتساوي

 البعد اأخاقي

فرضية التباين               
 الغر متساوي

0.140 0.907 0.129 

 

 

0.130 

27 

 

 

22.152 

0.899 

 

 

0.898 

0.02904 

 

 

0.02904 

0.22586 

 

 

0.22298 

فرضية التباين                
 امتساوي

 البعد القانوني

فرضية التباين               
 الغر متساوي

0.135 0.716 0.715 27 

 

19.483 

0.368 

 

0.384 

0.2364 

 

0.23064 

0.2516 

 

0.25908 

فرضية التباين                
 امتساوي

 البعد ااقتصادي

فرضية التباين              
 الغر متساوي

2.500 0.125 -01.505 

 

-1.521 

52 

 

53.225 

0.540 

 

0.553 

-0.5161 

 

-0.51616 

0.17980 

 

0.17278 

فرضية التباين                
 امتساوي

 المسؤولية ااجتماعية

فرضية التباين               
 الغر متساوي

0.622 0.437 0.276 

 

0.288 

27 

 

24.222 

0.785 

 

0.776 

0.04846 

 

0.04843 

0.17536 

 

0.16832 

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                           

التحفيز، التدريب، )أنه ا توجد فروق ذات دالة إحصائية لكل متغرات الدراسة  ناحظ( 32-5)اودول  خال من
التمكن،التوجه Ŵو الزبون،التǼسيق والتكامل بن الوظائف،التسويق الداخلي، البعد اخري،البعد اأخاقي،البعد 

وعليه فإن . 0.02، حيث فاقت قيم مستويات الدالة للجǼستعزى ( القانوي،البعد ااقتصادي،امسؤولية ااجتماعية
 .يتوافقون ي وجهة نظرǿم اšاǽ امتغرات السابقة ذكرناث سواء الذكور مǼهم أو اإ ميع اموظفن
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 .للفروق في متغيرات الدراسة تعزى للعمر ANOVAتحليل (: .3-2)الجدول                
مجموع  

 المربعات
 مستوى الدالة Fقيمة  مربع المتوسط درجة الحرية

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات           التدريب

 اجموع                         
 

0.422 
11.260 
15.442 

3 

26 

29 

0.163 

0.460 
0.354 0.786 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات         التحفيز

 اجموع                         
 

0.865 

10.187 

11.052 

3 

26 

29 

0.288 

0.392 
0.736 0.540 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات           التمكين

 اجموع                         
 

2.863 

12.289 

15.152 

3 

26 

29 

0.954 

0.473 
2.019 0.136 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات  التوجه نحو الزبون

 اجموع                         
 

2.639 

8.952 

11.592 

3 

26 

29 

0.880 

0.344 
2.555 0.077 

 بن اجموعات                           
 داخل اجموعات    و-ب-ت-التنسيق و

 اجموع                               
 

2.580 

9.380 

11.960 

3 

26 

29 

0.860 

0.361 
2.384 0.092 

 بن اجموعات                           
 داخل اجموعات         التسويق الداخلي

 اجموع                              
 

1.189 

5.003 

6.192 

3 

26 

29 

0.396 

0.192 
2.060 0.130 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات              البعد الخيري

 اجموع                                  
 
 

2.863 

12.289 

15.152 

3 

26 

29 

0.954 

0.473 
2.019 0.136 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات             البعد اأخاقي

 اجموع                                  
 

 

0.422 
11.260 
15.442 

3 

26 

29 

0.163 

0.460 
0.354 0.786 
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 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات              البعد القانوني

 اجموع                                  
 

9.519 

0.884 

11.268 

29 

3 

26 

0.295 

0.433 
0.680 0.572 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات          ااقتصادي البعد

 اجموع                                  

12.152 

1.688 

4.740 

29 

3 

26 

0.563 

0.182 
3.087 0.045 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات      المسؤولية ااجتماعية

 اجموع                                  
 

6.428 

0.768 

5.129 

29 

3 

26 

0.256 

0.197 
1.297 0.296 

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                           
التدريب،التحفيز،التمكن،التǼسيق والتكامل بن أنه ا توجد فروق ذات دالة إحصائية لكل من ( 39-5)يبن اودول 

تعزى  الوظائف،التوجه Ŵو الزبون،التسويق الداخلي،البعد اخري،البعد اأخاقي،البعد قانوي،امسؤولية ااجتماعية
بيǼما . للعمر، حيث إن ميع اموظفن وباختاف الفئات العمرية يتوافقون ي وجهة نظرǿم اšاǽ امتغرات السابقة ذكر

، حيث بلغي قيمة لبعد ااقتصاديأكدت الǼتائج الواردة ي اودول نفسه أنه توجد فروق ذات دالة إحصائية ل
إذ إن Ǽǿاك اختاف ي وجهات نظر اموظفن حسب  0.02ل من وǿي أق 0.042: مستويات الدالة على الرتيب

وفيما يلي سيتم التفصيل ي ǿذǽ الفروق إذ يعرض اودول اآي . بتبي البعد ااقتصادي ي امديريةسǼهم، فيما يتعلق 
 .امتوسط اūساي لكل متغرات الدراسة الي يوجد فيها فروق حسب العمر

 .تقرير حول المتوسط الحسابي لمتغيرات الدراسة حسب العمر(: 11-2)الجدول                
 العمر
 

 البعد ااقتصادي

 المتوسط الحسابي                                    
 سنة.2-21من

 اانحرا  المعياري                                    

3.6.1. 
 

1.14314 
 المتوسط الحسابي                                    

 سنة.3-31من
 اانحرا  المعياري                                    

3..3.1 
 

1.1.16. 
 المتوسط الحسابي                                    

 سنة.1-11من
                  

 اانحرا  المعياري                                  

3..111 
 

1.21.21 
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 المتوسط الحسابي                                    
 سنة فأكثر11

 اانحرا  المعياري                                    

3.1111 
 

1.1111 
 .spssعتماد على برنامج من إعداد الباحثة باا:امصدر                                                                                                 

 سǼة42-40سǼة،32-30سǼة،52-50من الفئات العمرية منأن اموظفن ( 40-5)يوضح اودول 
، د ااقتصادي حيث كانت درجة اموافقة عالية وبلغ امتوسط اūساي على الرتيبسǼةلديهم موافقة على البع42-40و

سǼة متوسط 32-30لكن الفئة اأكثر موافقة كانت من نصيب الفئة العمرية بن 3.1..3، 111..3،.3.6.1،، 
متوسط سǼة  20أما درجة اموافقة امتوسطة فهي من نصيب الفئة العمرية اأكر من .3.2322حساي
مقارنة باموظفن  على تبي البعد ااقتصادي ي امديريةموافقة  Ňن عموما أدوǿذا يدل أن كبار الس 3.0000حساي

 .اأقل سǼا

 .يعرض اودول اآي الفروق ي متغرات الدراسة حسب امستوى التعليمي

 للفروق في متغيرات الدراسة تعزى للمستوى التعليمي ANOVAتحليل (: 41-2)الجدول     

مجموع  
 المربعات

 مستوى الدالة Fقيمة  مربع المتوسط درجة الحرية

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات           التدريب

 اجموع                         
 

0.456 

11.993 

12.449 

3 

26 

29 

0.152 

0.461 
0.330 0.804 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات         التحفيز

 اجموع                         
 

0.316 

10.736 

11.052 

 

3 

26 

29 

0.981 

0.477 
1.925 0.150 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات           التمكين

 اجموع                         
 

2.754 

12.398 

15.152 

3 

26 

29 

0.918 

0.477 
1.925 0.150 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات  التوجه نحو الزبون

 اجموع                         
 

1.412 

10.179 

11.592 

 

3 

26 

29 

0.471 

0.392 

 

1.202 0.328 

 بن اجموعات                           
 داخل اجموعات    و-ب-ت-التنسيق و

 اجموع                               
 

1.575 

10.385 

11.960 

 

3 

26 

29 

0.525 

0.394 

 

1.314 0.291 
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 بن اجموعات                           
 داخل اجموعات         التسويق الداخلي

 اجموع                              
 

0.301 

5.892 

6.191 

 

3 

26 

29 

0.100 

0.227 
0.443 0.725 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات              البعد الخيري

 اجموع                                  
 
 

0.760 

9.475 

10.235 

 

3 

26 

29 

0.253 

0.364 
0.695 0.563 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات             البعد اأخاقي

 اجموع                                  
 

 

0.758 

8.760 

9.519 

3 

26 

29 

0.253 

0.337 
0.750 0.532 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات              القانونيالبعد 

 اجموع                                  
 

0.607 

11.545 

12.152 

 

29 

3 

26 

0.202 

0.444 
0.716 0.456 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات          البعد ااقتصادي

 اجموع                                  

0.919 

5.509 

6.428 

29 

3 

26 

0.306 

0.212 
1.446 0.252 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات      المسؤولية ااجتماعية

 اجموع                                  
 

0.477 

5.420 

5.897 

29 

3 

26 

0.159 

0.208 
0.764 0.525 

 .spssعتماد على برنامج من إعداد الباحثة باا:امصدر                                                                                                 
التحفيز، التدريب،  )متغرات الدراسةأنه ا توجد فروق ذات دالة إحصائية لكل ( 41-5)من خال اودول 

التمكن،التوجه Ŵو الزبون،التǼسيق والتكامل بن الوظائف،التسويق الداخلي، البعد اخري،البعد اأخاقي،البعد 
. 0.02تعزى للمستوى التعليمي، حيث فاقت قيم مستويات الدالة   (القانوي،البعد ااقتصادي،امسؤولية ااجتماعية

 . توياهم التعليمية يتوافقون ي وجهة نظرǿم اšاǽ امتغرات السابقة ذكروعليه فإن ميع اموظفن وباختاف مس
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 .لمجال الوظيفة الحاليةللفروق في متغيرات الدراسة تعزى  ANOVAتحليل (: 12-2)الجدول 
مجموع  

 المربعات
 مستوى الدالة Fقيمة  مربع المتوسط درجة الحرية

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات           التدريب

 اجموع                         
 

0.806 

11.643 

12.449 

3 

26 

29 

0.269 

0.448 

0.600 0.621 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات         التحفيز

 اجموع                         
 

0.345 

10.707 

11.052 

3 

26 

29 

0.115 

0.412 
0.280 0.840 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات           التمكين

 اجموع                         
 

1.246 

13.906 

15.152 

3 

26 

29 

0.415 

0.535 
0.777 0.518 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات  التوجه نحو الزبون

 اجموع                         
 

0.149 

11.443 

11.592 

 

3 

26 

29 

0.050 

0.440 

 

0.113 0.952 

 بن اجموعات                           
 داخل اجموعات    و-ب-ت-التنسيق و

 اجموع                               
 

0.141 

11.819 

11.960 

 

3 

26 

29 

0.047 

0.455 

 

1.104 0.957 

 بن اجموعات                           
 داخل اجموعات         التسويق الداخلي

 اجموع                              
 

0.075 

6.117 

6.192 

 

3 

26 

29 

0.025 

0.235 
0.107 0.956 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات              البعد الخيري

 اجموع                                  
 
 

0.088 

10.147 

10.235 

 

3 

26 

29 

0.029 

0.390 
0.075 0.973 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات             البعد اأخاقي

 اجموع                                  
 

0.256 

9.263 

9.519 

3 

26 

29 

0.085 

0.356 
0.239 0.868 
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 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات              البعد القانوني

 اجموع                                  
 

0.603 

11.549 

12.152 

 

29 

3 

26 

0.201 

0.444 
0.453 0.718 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات          البعد ااقتصادي

 اجموع                                  

0.242 

6.186 

6.428 

29 

3 

26 

0.081 

0.238 
0.339 0.797 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات      المسؤولية ااجتماعية

 اجموع                                  
 

0.112 

5.785 

5.897 

29 

3 

26 

0.037 

0.223 
0.168 0.917 

 .spssعتماد على برنامج من إعداد الباحثة باا:امصدر                                                                                                 
التدريب، التحفيز،  )متغرات الدراسةأنه ا توجد فروق ذات دالة إحصائية لكل ( 42-5)من خال اودول 

التمكن،التوجه Ŵو الزبون،التǼسيق والتكامل بن الوظائف،التسويق الداخلي، البعد اخري،البعد اأخاقي،البعد 
. 0.02، حيث فاقت قيم مستويات الدالة ال الوظيفة اūاليةجتعزى   (ااقتصادي،امسؤولية ااجتماعيةالقانوي،البعد 

 . يتوافقون ي وجهة نظرǿم اšاǽ امتغرات السابقة ذكر جااهم الوظيفيةوعليه فإن ميع اموظفن وباختاف 

 .لعدد سنوات الخبرةللفروق في متغيرات الدراسة تعزى  ANOVAتحليل (: 13-2)الجدول 
 
 

مجموع 
 المربعات

 مستوى الدالة Fقيمة  مربع المتوسط درجة الحرية

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات           التدريب

 اجموع                         
 

5.206 

2.643 

12.449 

3 

26 

29 

0.232 

0.321 

5.255 0.020 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات         التحفيز

 اجموع                         
 

1.332 

2.214 

11.052 

3 

26 

29 

0.446 

0.324 
1.123 0.335 

 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات           التمكين

 اجموع                         
 
 

0.340 

11.525 

11.225 

3 

26 

29 

0.113 

0.433 
0.565 0.225 
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 بن اجموعات                    
 داخل اجموعات  التوجه نحو الزبون

 اجموع                         
 

0.149 

11.443 

11.592 

 

3 

26 

29 

0.050 

0.440 

 

0.113 0.952 

 بن اجموعات                           
 داخل اجموعات    و-ب-ت-التنسيق و

 اجموع                               
 

5.222 

2.065 

11.960 

 

3 

26 

29 

0.266 

0.342 

 

5.223 0.065 

 بن اجموعات                           
 داخل اجموعات         التسويق الداخلي

 اجموع                              
 

0.225 

2.650 

6.125 

 

3 

26 

29 

0.121 

0.516 
0.225 0.463 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات              البعد الخيري

 اجموع                                  

1.222 

2.522 

10.235 

 

3 

26 

29 

0.622 

0.312 
0.221 0.152 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات             البعد اأخاقي

 اجموع                                  
 

0.222 

2.255 

9.519 

3 

26 

29 

0.566 

0.332 
0.221 0.210 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات              القانونيالبعد 

 اجموع                                  
 

0.202 

11.443 

12.152 

 

29 

3 

26 

0.536 

0.440 
0.232 0.661 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات          البعد ااقتصادي

 اجموع                                  

1.223 

4.642 

6.452 

29 

3 

26 

0.224 

0.122 
3.352 0.032 

 بن اجموعات                              
 داخل اجموعات      المسؤولية ااجتماعية

 اجموع                                  

1.526 

4.651 

5.897 

29 

3 

26 

0.452 

0.122 
5.324 0.021 

 .spssعتماد على برنامج من إعداد الباحثة باا:امصدر                                                                                                 
التدريب،التحفيز،التمكن،التǼسيق والتكامل بن أنه ا توجد فروق ذات دالة إحصائية لكل من ( 43-5)يبن اودول 

لعدد تعزى  الوظائف،التوجه Ŵو الزبون،التسويق الداخلي،البعد اخري،البعد اأخاقي،البعد قانوي،امسؤولية ااجتماعية
. يتوافقون ي وجهة نظرǿم اšاǽ امتغرات السابقة ذكر سǼوات خرهم، حيث إن ميع اموظفن وباختاف سǼوات اخرة

قيمة  ت، حيث بلغلبعد ااقتصاديبيǼما أكدت الǼتائج الواردة ي اودول نفسه أنه توجد فروق ذات دالة إحصائية ل
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إذ إن Ǽǿاك اختاف ي وجهات نظر اموظفن حسب سǼهم، فيما  0.02وǿي أقل من  0.032: الدالة ىمستو 
وفيما يلي سيتم التفصيل ي ǿذǽ الفروق إذ يعرض اودول اآي امتوسط . بتبي البعد ااقتصادي ي امديريةيتعلق 

 .عدد سǼوات اخرةاūساي لكل متغرات الدراسة الي يوجد فيها فروق حسب 

 .عدد سنوات الخبرةتقرير حول المتوسط الحسابي لمتغيرات الدراسة حسب (: 11-2)الجدول 
 العمر
 

 البعد ااقتصادي

 المتوسط الحسابي                                    
 سنوات 1أقل من 

 اانحرا  المعياري                                    

3..116 
 

1.26131 
 المتوسط الحسابي                                    

 سنوات 41إلى 1من
 اانحرا  المعياري                                    

1.12.6 
 

1.13112 
 المتوسط الحسابي                                    

 سنة 41إلى 41من
           

 اانحرا  المعياري                                  

3.6.17 
 

1.1711. 

 المتوسط الحسابي                                    
 سنة 41أكثر من 

 اانحرا  المعياري                                    

3.1111 

1.14633 

 .spssعتماد على برنامج الباحثة باامن إعداد :امصدر                                                                                                 
سǼوات،  10إى 2سǼوات، من 2أقل من  الذين خرهم تراوح ي الفئات التاليةأن اموظفن ( 44-5)يوضح اودول 

لديهم موافقة على البعد ااقتصادي حيث كانت درجة اموافقة عالية وبلغ امتوسط اūساي على سǼة، 12إى 10من
متوسط  الفئة أقل من مسة سǼواتالفئة اأكثر موافقة كانت من نصيب ، 3.6222، 4.0526، 3.2226الرتيب
وǿذا  3.4000متوسط حساي سǼة 12 من كراأأما درجة اموافقة امتوسطة فهي من نصيب الفئة .3.2226حساي

 .اأقل خرةمقارنة باموظفن  البعد ااقتصادي موافقة على Ňعموما أد اموظفن الذين لديهم خرة أكريدل أن 
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 .اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثالث
 .قبل عرض نتائج اختبار فرضيات الدراسة رتر أوا التوزيع الطبيعي للمتغرات

 .التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة: أوا
للتأكد من صاحية الǼموذج  (وامسؤولية ااجتماعيةالتسويق الداخلي )سǼقوم باختبار التوزيع الطبيعي متغرات الدراسة

، ( Kurtosis, Skewness) اختبار فرضيات الدراسة، وسǼقوم حسابه من خال معاملي االتواء والتفلطح 
Űصور بن ( Kurtosis)و Ÿ[1-  ,1 ]ب أن يكون Űصور بن ( Skewness" ) وتؤكد حوث اإحصاء أن

[1-،1.] 

أبعاد التسويق  المستقصين إجابات لتواءاا ومعاملي الحسابي المتوسط حساب( 45-2)الجدول رقم 
 :الداخلي

Kurtosis Skewness  

 إحصائيا الخطأ إحصائيا الخطأ

 التدريب -1.146 1.127 -.1.32 33..1

 التحفيز 1.171 1.127- 1.134 33..1

 التمكين -1.417 1.127 -1.311 33..1

 التوجه نحو الزبون 1.1.7 1.127 -1.172 33..1

 

 التنسيق والتكامل بين الوظائف 1.112 1.127- 1...1 33..1

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                        

ي اجال  Ű[1-  ،1 ]صورة    بن ( Skewness) أعاǽ أن القيم اإحصائية (11-2)ناحظ من الجدول
وذج خاضع للتوزيع الطبيعي فإن الǼمŰ(0.233- ،0.352 )صورة بن  kurtosis، وقيم ( 0.216،0.422)

 .باستخدام حليل ااŴدار ختبار فرضياته إحصائيااومكن 
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ة المستقصين أبعاد المسؤولي إجابات لتواءاا ومعاملي الحسابي المتوسط حساب( 16-2)الجدول رقم 
 :جتماعيةاا

Kurtosis Skewness  

 إحصائيا الخطأ

 

 إحصائيا الخطأ

0.233 0.122 -

 

 البعد الخيري- 0.306 0.452

 البعد اأخاقي- 0.355 0.452 0.244 0.233

 البعد القانوني 0.111 0.452 0.541 0.233

 البعد ااقتصادي -0.420 0.452 -0.535 0.233

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                              

 ي اجال Ű[1-  ،1 ]صورة    بن ( Skewness) أعاǽ أن القيم اإحصائية (46-5)ناحظ من اودول  

فإن الǼموذج خاضع للتوزيع الطبيعي Ű(0.244- ،0.541 )صورة بن  kurtosis، وقيم ( 0.111،-0.420) 
 .باستخدام حليل ااŴدار  ختبار فرضياته إحصائياكن اوم
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 .اانحدار البسيط والمتعددنتائج : ثانيا

يوجد أثر مباشر للǼمط : الفرضية الرئيسية للدراسة والي تǼص علىفيما يلي يتم عرض نتائج ااŴدار البسيط اختبار 
 .القيادي على تطوير امسار الوظيفي

 :(التسويق الداخلي= المستقلالمتغير ) البسيط نتائج تحليل التباين لانحدار(: 17-2)الجدول 

 اƅنموذج
 
 
 
 

مجموع 
 اƅمربعات

درجات 
 اƅحرية

متوسط 
 اƅمربعات

مستوى داƅة  اƅمحسوبة Fقيمة
F 

معامل 
 ²Rاƅتحديد 

معامل اارتباط 
(R) 

 0054. 02.2. 000, 4.0002 405.2 1 405.2 اانحدار 9

     0141. 42 30323 اƅخطأ اƅمتبقي

      81 50225 اƅمجموع

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                       

من التباين % ǿ ،40.4ذا يعي أن 0.404، معامل التحديد يساوي(42-5)كما ǿو موضح ي اودول   :مة النموذجئما
 0.000يساوي   F مستوى دالة. (التسويق الداخلي) امتغر امستقلمفسر بالتغر ي ( امسؤولية ااجتماعية)ي امتغر التابع 

 . ،  وǿذا دليل بأن الǼموذج ذو أمية إحصائية0.02>وǿي 
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المسؤولية على  التسويق الداخلياختبار تأثير  البسيطنتائج تحليل اانحدار (: .1-2)الجدول 
 .ااجتماعية

 اƅنموذج
Model 

Δغير النمطي Εالمعاما Δالنمطي Εالمعاما  ΔقيمT 
ΔبϮالمحس 

ϯϮمست 
 ΔالΩT A طأ المعياريΨال Beta 

 Constant  ثابت 9
1,223 ,520 

 
2,350 ,026 

 140, 636, اƅتسويق اƅداخلي
,652 

4,546 ,000 

  
  

 

       

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                           

تأثر اŸاي مباشر على مستوى امسؤولية ااجتماعية ي امديرية  التسويق الداخلي له، (42-5)طبقا للǼتائج اموضحة باودول 
 هوعلي  0.000بǼسبة  ℅2وذلك عǼد مستوى دالة  %62.5العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة، حيث بلغت نسبة أثر

 . مقبولة الرئيسيةفإن الفرضية 
 :(المسؤولية ااجتماعية= المتغير التابع) المتعددنتائج تحليل التباين لانحدار : (.1-2)الجدول         

مجموع  اƅنموذج
 اƅمربعات

درجات 
 اƅحرية

متوسط 
 اƅمربعات

مستوى داƅة  اƅمحسوبة Fقيمة
F 

معامل 
 ²Rاƅتحديد 

معامل اارتباط 
(R) 

 اانحدار 9
 
 
 

8,129 5 .0022 00222 ,000 .05.0 .0502 

 اƅخطأ اƅمتبقي
 
 
 

27,366 42 .01..     

 اƅمجموع
 
 
 
 

35,495 81      

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                        

من التباين % ǿ ،20.6ذا يعي أن 0.206، معامل التحديد يساوي(42-5)كما ǿو موضح ي اودول   :مة النموذجئما
أبعاد التسويق الداخلي التدريب ،التحفيز،التمكن،التوجه Ŵو الزبون مفسر بالتغر ي ( امسؤولية ااجتماعية)ي امتغر التابع 
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،  وǿذا دليل بأن الǼموذج ذو أمية 0.02>وǿي  0.000يساوي   F مستوى دالة. ،التǼسيق والتكامل بن الوظائف
 . صائيةإح

 .المسؤولية ااجتماعيةاختبار تأثير المتغيرات المستقلة على  المتعددنتائج تحليل اانحدار (: 11-2)الجدول 
 

 اƅنموذج
Model 

Δغير النمطي Εالمعاما Δالنمطي Εالمعاما  ΔقيمT 
ΔبϮالمحس 

ϯϮمست 
 ΔالΩT A طأ المعياريΨال Beta 

 Constant 9.541 0.414  3.930 ,000  ثابت 9

 0.941 0.990 0.900 اƅتدريب
 

0.00 
 
 

0.912 
 
 

0.224- 
 

0.143 
 

 

0.040 0.405 

 0.1.0 0.432 0.931 0.051 اƅتحفيز

 0.4.0 34..0 .0.93 0.909 اƅتمƄين 

 0.220 -9.210 .0.92 -910..0 اƅتوجه نحو اƅزبون 

 0.099 .1..2 0.913 -0.452 اƅتنسيق واƅتƄامل بين اƅوظائف 

    

     

 .spssمن إعداد الباحثة باإعتماد على برنامج :امصدر                                                                                                           

امسؤولية ها تأثر اŸاي مباشر على مستوى  التǼسيق والتكامل بن الوظائف، (20-5)طبقا للǼتائج اموضحة باودول 
 ℅2وذلك عǼد مستوى دالة  %64.3، حيث بلغت نسبة أثرااجتماعية ي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة

وذلك أن مرفوضة، الثانية والثالثة والرابعة واخامسةاأوى، بيǼما الفرضيات . مقبولة اخامسةوعلية فإن الفرضية   Ǽ0.011سبة ب
ليس ها أثر مباشر على جودة  التدريب والتحفيز والتمكن والتوجه Ŵو الزبون وعلية فإن  %2مستوى الدالة أكر من 

  .اخدمات امقدمة ي مؤسسات ااتصال
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 .تفسير نتائج الدراسة : المبحث الثالث 
 :تفسير نتائج تشخيص المتغيرات:المطلب اأول 

بيǼت نتائج التحليل أن امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة تعتمد على العǼصر الذكري أكثر من  -
 تكون اجتماعية، ما غالبا وأسباب عام، ي امǼظمة بشكل البشرية القوى واقع يعكس وǿذاالعǼصر اأنثوي 

 .ثاإنا من أكثر الذكور ي اإدارات امǼاصب يتوى حيث تǼظيمية،

بيǼت نتائج التحليل أن امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة تعتمد على عǼصر الشباب ي اųاز أعماها  -
فكل موظفي ذلك اويل  وǿذا يفسرǽ أن مؤسسة ااتصاات من امؤسسات العمومية اوزائية قدمة ااųاز

أحيلوا للتقاعد ،وكذلك ي السǼوات اأخرة أدُخلت على امديرية عدة تطورات حديثة ي تعاماها داخل 
التطورات ي جال تكǼولوجيا امعلومات ǿذا احتاج لتوظيف شباب قادرين على مواكبة امؤسسة أو مع الزبائن 

ن الذين عمرǿم ا اوزائر فرع بسكرة تǼتهج سياسة توظيف موظففامديرية العمليتية اتصاات  وااتصال
 .سǼوات( 10-2)سǼة ولذلك ųد أن سǼوات اخرة تكون ي جال  32يتجاوز 

ئر تعتمد ي تعاماها على اموظفن اūاصلن على بيǼت نتائج التحليل أن امديرية العمليتية اتصاات اوزا -
ية عملها ذو طابع šاري أي حتاج موظفن ي ţصص علوم اقتصادية و šارية شهادة ليسانس وǿذا أن امدير 

حŕ إذا أعلǼت امديرية على وعلوم التسير وكذلك امؤسسة تساوي بن شهادة اماسر وامهǼدس ي التوظيف 
 .عان توظيف تكون الǼسبة اأكر لشهادة ليسانسإ

من اأعمال دارية أكثر زائر أها تعتمد على اأعمال اإاتصاات او بيǼت نتائج التحليل أن امديرية العمليتية -
لوجيا و تكǼ ي رى وǿذا راجع إى أن وظائف امؤسسة تكون الكرونية بشكل كبر خاصة مع التطو اأخر 

 .امعلومات وااتصال

لبعد التحفيز متغر التسويق الداخلي حسب  اموظفن ي امديرية إجابات بيǼت نتائج التحليل أن Ǽǿاك فروق ي -
اوǼس حيث كانت اأغلبية للذكور وǿذا راجع أن اأغلبية ي امؤسسة تعود لعǼصر الذكور ي امؤسسة كذلك 
العǼصر اأنثوي ي امؤسسة ا يشكل نظام اūوافز أمية له ،وأن امرأة بصفة عامة ترضى بالقليل ي جال 

 .العمل

حليل بعد التدريب ي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة أن أمية ǿذا اجال كانت بدرجة  بيǼت نتائج -
،فقد كانت امؤسسة تقدم دورات تدريبية لفهم حاجات الزبائن وتطوير ǿذǽ الرامج باستمرار ما متوسط

أداء أفضل عن طريق تدريب يتماشى مع التغرات اūاصلة ي Űيط العمل وكذلك حصل امؤسسة على 
اموظفن وţصيص موارد كافية لذلك أن امديرية العمليتية اتصاات اوزائر تعتمد بالدرجة اأوى على امورد 

 .البشري ي تعاماها وأداء نشاطها وǿذا لطبيعة عملها ي تقدم اخدمات

زائر فرع بسكرة أن أمية ǿذا اجال كانت بدرجة نتائج حليل بعد التحفيز ي امديرية العمليتية اتصاات او  -
فتعتمد امؤسسة سياسة حفيز تدفع اموظفن لتقدم خدمات أفضل للزبائن فǼظام اūوافز ي امؤسسة متوسطة، 
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يهتم بتشجيع السلوكيات الي تساعد امؤسسة على حقيق أǿدافها ولكن ا يوجد رضا تام  على أن نظام 
ت ي امديرية نظام عادل ،وذلك أن نظام اūوافز وامكافآت ي امديرية العمليتية اتصاات  اūوافز وامكافآ

،وإذا ساǿم أحد اموظفن ي زيادة أرباح امؤسسة فتقسم اأرباح على ميع مبي على الرقية حسب اأقدمية
 .ن إنصاف ي حق امبدع ي امؤسسةالفريق فلهذا ا يكو 

ي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة أن أمية ǿذا اجال كانت  التمكنبيǼت نتائج حليل بعد   -
 ،،فاموظف ي امديرية ملك حرية التصرف ي تعديل اخدمة بǼاءا على احتياجات طالب اخدمةمتوسطةبدرجة 

Ǽا مǿاز العمل بالطريقة الي يراųفرص اإبداع واابتكار توفر إدارة امؤسسة ف ،اسبةولديه اجال الكاي ا
 للموظفن أثǼاء أداء عملهم ومǼح هم كل الصاحيات اţاذ القرارات الي تسرع ااستجابة ūاجات الزبون

من وǿذا تفرضه طبيعة عمل امؤسسة الذي يعتمد على التعامات امباشرة مع الزبون والي تطرأ عليها العديد ،
 . روتيǼيةالغر امفاجئة و  القرارات

بيǼت نتائج حليل بعد التوجه Ŵو الزبون ي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة أن أمية ǿذا اجال   -
ي  وذلك عن طريق تدريب اموظفن  ،فتدير امديرية عاقتها مع زبائǼها معرفة حاجاهممتوسطةكانت بدرجة 

،  يشعر باارتياح عǼدما يǼجز عمله بشكل جيد ة الزبون ي معرفة حاجاته فاموظفعدساعلى كيفية م امديرية
فلهذا تعتر وتقدر جيدا  ،ر من امؤسسات الي ها تعامات مباشرة مع الزبونئامديرية العمليتية اتصاات اوزاف

  .بونعاقتها معه وتعتر أن تلبية حاجات اموظف ا تقل أمية عن تلبية حاجات الز 

امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة أن أمية  ي التǼسيق والتكامل بن الوظائفبيǼت نتائج حليل بعد  -
،فǼجد امؤسسة تقوم بتǼسيق والتكامل بن وظائفها عن طريق اǿتمامها متوسطةǿذا اجال كانت بدرجة 

بااتصال الداخلي كوسيلة ي احيط الداخلي ها وحرص على وصول امعلومات اخاصة بالعمل لكل موظف ي 
يدل وǿذا ،الوقت امǼاسب وبالشكل الصحيح وǿي على استعداد للتأقلم بسرعة مع التغرات اūاصلة ي احيط 

على أن امؤسسة لديها إسراتيجية وǿيكل تǼظيمي مرن يستطيع ااستجابة لكل حاجات ورغبات اموظف من 
  .خال أنشطة قسم اموارد البشرية وذلك لتقدم أفضل اخدمات للزبون

ية ǿذا اجال  بيǼت نتائج حليل متغر التسويق الداخلي ي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة أن أم -
،وǿذا أن امؤسسة تتبع اسراتيجيات التسويق الداخلي وامتمثلة ي التدريب والتحفيز متوسطةكانت بدرجة 

،لكن تبي أنشطة التسويق الداخلي بكل وظائفها ومرتكزاها ومبادئها والتمكن والتǼسيق والتكامل بن الوظائف
 ǿو مفهوم وفلسفة Ÿب اإمان ها وفهمها من قبل اإدارة العليار ا يعي تبي التسويق الداخلي أن ǿذا اأخ

 ŰايدبيǼت نتائج حليل للبعد اخري ي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة أن أمية ǿذا اجال كانت   -
الرغبة ي تقدم اقراحات  ا ملكون، فامؤسسة ا تتبŘ البعد اخري للمسؤولية ااجتماعية وذلك أن اموظفن 

ت احلية أو امساعدة واجتمع من طرف اومعيات واهيئا على امؤسسة للمشاركة ي تسطر برامج ūماية البيئة
ي دفع الترعات للمشاريع اخرية،وǿذا راجع لشخصية اموظف اوزائري حيث ǿو يرضخ فقط للقوانن فإذا  
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فيعتر  ا يتطوع مفردǽ ولكن  يرضى بأمر الواقع به الشخصي حسب قانون كان ǿذǽ الترعات تقتطع من رات
  . نفسه  غر معي šاǽ اجتمع بأعمال خرية ويعتر أن ǿذǽ مسؤولية الدولة

تحليل للبعد اأخاقي ي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة أن أمية ǿذا اجال كانت البيǼت نتائج  -
امسؤولية ااجتماعية من خال البعد اأخاقي عن طريق وضع نظام حاربة  اموظفنتبŘ في،توسطمبدرجة 

الفساد اإداري بشŕ أنواعه وتطبيق الدليل اأخاقي من قبل ميع اموظفن ي ميع نشاطاهم، ي حن يقوم 
ظف على استعداد لتحمل مسؤوليته ǼستǼتج أن امو ف .اموظفن بإجراء ندوات واجتماعات مع عماء امؤسسة

اموظف ي امديرية مستوى الدخل الذي وǿذا يدل على أن  ماليةšاǽ اجتمع لكن بدون أن يتحمل تكاليف 
  .يتقاضاǽ يغطي فقط احتياجاته ااجتماعية والشخصية وا يستطيع أن يتخلى عن جزء مǼها ليترع به

امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة أن أمية ǿذا اجال كانت لبعد القانوي ي بيǼت نتائج حليل ا -
بدرجة متوسطة،ųد أن التزام اموظفن بامسؤولية ااجتماعية من خال البعد القانوي باستجابتها مطالب 

وتقدم موظفيها القانونية كتوفر ميع حقوق العامل من خدمات اجتماعية كوسائل الǼقل من إى العمل 
تسهيات للحصول على سكن وااعراف كذلك بالǼقابات العمالية وذلك عن طريق تأثر اموظفن عليها وųد 
أيضا أن اموظفن  يطبقون ميع القوانن اخاصة باūماية من امخاطر امهǼية واأمراض واūوادث الǼاšة عن 

ووعيهم حقوقهم وواجباهم ي امؤسسة وجرأهم على  وǿذا يدل على ثقافة اموظفن العالية ودرايتهم.العمل
وكذلك على أن صوت الǼقابات العمالية أصبح مسموعا من طرف مدراء امؤسسات  امطالبة ها ومايتها

  .واūكومة

ت ي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة أن أمية ǿذا اجال كان ااقتصاديبيǼت نتائج حليل للبعد  -
،فاموظف يتبŘ امسؤولية ااجتماعية من خال البعد ااقتصادي من خال مسامته ي زيادة متوسطةبدرجة 

ويتصف موظفي امديرية بالصدق ي ميع تعاماهم  .فوائد امؤسسة ااقتصادية ومن م ااقتصاد الكلي للدولة 
ة اتصاات اوزائر لديهم رضا وواء للمؤسسة ااقتصادية بيعا وشراء، وذلك أن موظفي امديرية العمليتي

 . دون اأفضل ها والسعي لتحقيق ųاحها وųاح الدولة اوزائرية ككليوير 

         ي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة أن أمية ǿذا اجال  متغر امسؤولية ااجتماعيةبيǼت نتائج حليل -
ب متغراها، وذلك أن ،فǼجد أن اموظفن لديهم روح امسؤولية ااجتماعية من خال أغلمتوسطةكانت بدرجة 

وǿي تسعى إى غرسها  حت تدرك أمية امسؤولية ااجتماعية وما مدى الفوائد الي تعود عليها من خاهاامؤسسة أصب
 . لدى اموظفن

موظفن حسب سǼهم فيما يتعلق بتبي البعد ااقتصادي ي بيǼت الǼتائج التحليل أن Ǽǿاك اختاف ي وجهات نضر ا -
سǼة لديهم موافقة حول البعد  20امديرية على الرغم من أن اموظفن ي كل الفئات العمرية ماعدا اأكر من 

فن وǿذا يفسرǽ أن أغلب اموظ.ااقتصادي، وǿذا يدل على أن كبار السن عموما أدŇ موافقة من اموظفن اأكر سǼا
سǼة واويل الشباب لديه ثقافة مǼفتحة على ثقافات  العام اخارجي وسياساته فهو  42ي امؤسسة ǿم شباب أقل من 
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يدرك جيدا معŘ تبي البعد ااقتصادي ي امؤسسة وما اأمية الي Ǽšيها امؤسسة مǼه وما الفوائد الي تعود على اجتمع 
ي زيادة فوائد امؤسسة ااقتصادية ومن م ااقتصاد الكلي للمؤسسة وسعيه  كلل،وذلك من خال مسامة اموظف

نتاجية للمؤسسة ويرى اموظفن أن اأجر الذي تقدمه امؤسسة هم  قدراته وذلك لرفع من القدرات اإ الدائم لتحسن
رما لكر حجم  حتياجاهمالذين يرون أن اأجر ا يغطي ا عكس اموظفن اأكر سǼا اتياجاته وǿذاكاي لتلبية 

 .عائاهم وتزايد احتياجاهم 
ت نتائج الدراسة أن اأقل خرة ي امؤسسة ǿو اأثر موافقة على تبي البعد ااقتصادي ي امؤسسة وذلك أن بي

طموح كبار السن فهم ي طريق التقاعد فتكون نظرهم لأمور ţتلف عن الǼظرة الشباب الاموظفن اأكثر خرة ǿم  
 .امتحمس خدمة امؤسسة واجتمع 

 :تفسير نتائج اختبار الفرضيات: المطلب الثاني
امسؤولية  ي تعزيز روح (التسويق الداخلي) امستقل لمتغرأن Ǽǿاك دور ل الفرضية الرئيسيةاختبار بيǼت نتائج  -

وذلك أن امؤسسة Űل الدراسة تدرك لدى موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة ااجتماعية 
جيدا أن التسويق الداخلي من امفاǿيم اūديثة الي هتم بشكل مباشر برضا اموظف وراحته ي الوظيفة الي يعمل 

 . ها لذا استغلت ǿذǽ الǼقطة ي التأثر عليه من أجل تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لديه

أنه ا يوجد دور لبعد التدريب ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى  الفرعية اأوىالفرضية بيǼت نتائج اختبار  -
موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة، وذلك أن التدريب من وجهة نظر موظفي امؤسسة ǿو 

و تدريب تقليدي وي ظروف معيǼة والتدريب ي امديرية ǿ .متعلق مجال الوظيفة وا مكن أن يؤثرَ عليه من خاله
 . وǿو من أبسط حقوقه ويكتسب مǼه اموظف فقط معلومات جديدة عن عمله

أنه ا يوجد دور لبعد التحفيز ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى  ة الفرعية الثانيةبيǼت نتائج اختبار الفرضي -
أن اموظفن يعترون نظام التحفيز ي امؤسسة غر عادل موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة، 

 .لذلك ا يتم التأثر عليهم ببعد التحفيز

أنه ا يوجد دور لبعد التمكن ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى  بيǼت نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -
وذلك أن التمكن من وجهة نظر اموظفن ǿي وسيلة موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة، 

 . لتحسن أداء امǼظمة وليس لكسب رضا اموظفن

أنه ا يوجد دور لبعد التوجه Ŵو الزبون ي تعزيز روح امسؤولية  بيǼت نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة -
وذلك أن اموظفن يعتروا خدمة الزبون بسكرة، ااجتماعية لدى موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع

والسبب الوحيد لبقائه ي وظيفته وا حفزǽ على حمل مسؤوليته šاǽ بشكل جيد  ǿي من بن امهام اموكلة هم 
 .اجتمع
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أن Ǽǿاك دور لبعد التǼسيق والتكامل بن الوظائف ي تعزيز روح  بيǼت نتائج اختبار الفرضية الفرعية اخامسة -
امسؤولية ااجتماعية لدى موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة،وذلك أن اموظفن يعترون أن 

امǼاسب اǿتمام امؤسسة بااتصال الداخلي وحرصها على وصول امعلومات اخاصة بالعمل لكل موظف ي الوقت 
ح وسهر امؤسسة على ااستجابة ūاجات ورغبات اموظف ǿي الوسيلة الǼاجحة للتأثر عليه وبالشكل الصحي

لتعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لديه  فامشكلة ي ميع امؤسسات اوزائرية ǿي مشكلة التواصل فإذا مكǼت 
فإن ااتصال ǿي الǼقطة .وظف وبالتاŅ التأثر عليهحقق رضا امحقيق ǿذا العǼصر استطاعت  أن امؤسسة من 

 .اūامة لǼجاح التسويق الداخلي
 .توجهات للبحوث المستقبلية: المطلب الثالث 

ي ضوء الǼتائج الي م التوصل إليها من خال الدراسة اūالية،يقدم الباحث جموعة من التوصيات للمديرية العمليتية 
هرها الدراسة،وǿي ضرورة إعطاء الشركة أمية بثقت من اجاات اأكثر ضعفا وأظرة والي اناتصاات اوزائر فرع بسك

 :للمجاات اآتية
من خال  عليها الركيز عليه أكثر ا توŅ موضوع التسويق الداخلي ااǿتمام الكاي وذلك امؤسساتمعظم  -

الركيز على العǼاصر البشرية العاملة واستخدام اأساليب اإدارية امعاصرة بالǼسبة اختيار وتعين العاملن وترقيتهم 
ما يتوافق مع التقدم والتطور العلمي وحقيق التفاعل ااŸاي  تدريبهموحفيزǿم وإعطائهم أولوية خاصة مسألة 

 .واكتساب رضا العاملن والزبائن

وǿذا ، اخمسة أبعادǽب اسراšيات التسويق الداخلي تطبيق امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة على -
وكسب رضاǿم،فاحرام حقوق العاملن Ÿعلهم أكثر واء وŹفزǿم على العمل  اموظفناحرام حقوق عن طريق 

وǿذا يǼعكس على شكل زيادة ي إنتاجية العمل  ،ويزيد الثقة بن العاملن وإدارة امؤسسة ويستقطب الكفاءات
فيها يعد من أǿم ومكن القول بأن ارتفاع مستوى واء العاملن للمؤسسة الي يعملون .وتوليد مزيد من اأرباح 

 .الوسائل الي تعزز ها روح امسؤولية ااجتماعية لدى موظفيها

امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة،انتهاج سياسة تدريب ناجحة مبǼية على دراسات حقيقية  على -
 .امادية وامالية فقطمس فعا احتياجات اموظفن وحقق هم وللمؤسسة مǼافع كبرة وا تكون ǿدرا للموارد 

قدمية وكذلك قيات فتكون ترقيات مبǼية على اأŸب أن يكون Ǽǿاك نظام عادل للحوافز وامكافآت والر  -
 .مكافآت وترقيات مبǼية على العمل اإبداعي الذي Źقق قيمة مضافة للمؤسسة

اإسراتيجية واūوار مع ميع  مضاعفة ااǿتمام مسؤوليتها ااجتماعية بإدراجها ضمن أǿدافهاعلى امؤسسة   -
 .اأطراف ذات امصلحة
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وأن يكون Ǽǿاك .من امفيد جدا أن يكون أحد معاير تقييم امؤسسات ǿو مستوى أدائها للمسؤولية ااجتماعية  -
م تفريق ومييز بن امؤسسات بǼاء على التزامها مسؤوليتها ااجتماعية من عدمه،ومكافأة تلك الشركات ذات االتزا

 .وǿكذا يكون للمؤسسات دافع كبر لتعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى موظفيها.ااجتماعي ومييزǿا وحفيزǿا

 :ومكن حفيز امؤسسات على القيام مسؤولياها ااجتماعية من خال -

  اديق وǼاومعيات اخرية استبعاد الترعات وامسامات ااجتماعية للشركات امقدمة مؤسسات البحث العلمي والص
 .%10من الوعاء الضريي بشرط أن ا تزيد عن نسبة Űددة من اأرباح الصافية، مثا 

 امسؤولية ااجتماعية Řوية للشركات الي تتبǼتقدم جوائز مع(ية للمسؤولية ااجتماعيةǼإطاق جائزة وط) 

 وية للمسؤولية ااجتماعية من قبل جهة حكوميةǼلتشجيع الشركات على (مثا اماليةوزارة )مكن اعتماد جائزة س
غǼاء القيمة ااجتماعية لǼشاطاها ما لي تساǿم ي اع أفضل اممارسات اتبا ذ برامج ذات فائدة جتمعية وعلى إتǼفي

 .يعزز قدراها التǼافسية

للبعد ااجتماعي للمسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن ي ǿذǽ امؤسسة فأحد عوامل ųاح مزيد من ااǿتمام  إعطاء -
امؤسسات الǼاجحة  امؤسسات واستمراريتها واستدامة تقدمها ǿو ااǿتمام بالبعد ااجتماعي للعاملن،فلدى أغلب

ذي تǼشط فيه ويتمتع اموظفون ي ǿذǽ جتماعية šاǽ العاملن فيها وšاǽ اجتمع احلي الا عاميا برامج وسياسات
 . امؤسسات برضا وظيفي مرتفع ما يǼعكس إŸابا على إنتاجية اموظفن وبالتاŅ على الشركة ككل 

معظم اموظفن ي امؤسسات اوزائرية ا يدركون أمية ااستبانة ي دراسة الباحث، فيجب على الباحث قبل توزيعه  -
وذلك إزالة الغموض لدى امبحوثن ،وضوع الدراسة والغرض مǼها بشكل مفصل ااستبانة شرح للموظفن م

 .إدراكهم بشكل جيد أمية إجاباهم نتائج الدراسة
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 :خاصة الفصل
ظرية على أرض اميدان من خال إسقاط العǼاصر الǼوذلك ب م من خال ǿذا الفصل عرض نتائج الدراسة،

فهذا الفصل  فرضيات البحث، من أجل اختبارموذجا ، وǿذا  فرع بسكرةامديرية العمليتية اتصاات اوزائر  ذأخ
عتمدت ي ǿذا البحث، من حيث أسلوب الدراسة وتصميمها، وطرق مع البيانات ايهدف إى توضيح امǼهجية الي 

ئية توزيعها، ومن م حديد أǿم اأساليب اإحصا وحديد جتمع الدراسة، وكذلك مراحل تطور ااستبانة وإجراءات
،وتوصلت الدراسة إى أن بعد امسؤولية ، واختبار الفرضيات ومǼاقشة الǼتائجامستخدمة ي حليل البيانات

ااجتماعية يفسرǿا بعد واحد فقط من أبعاد التسويق الداخلي وǿو التǼسيق والتكامل بن الوظائف، بيǼما 
من التدريب والتحفيز والتمكن والتوجه Ŵو الزبون ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية ا يوجد دور لكل 

كما قدمت الباحثة ي ǿذا الفصل جموعة .لدى موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة
 .توصيات للمديرية تتمحور حول موذج الدراسة اūالية
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  الخاتمة
لقد ǿدفت الدراسة إى الكشف عن دور التسويق الداخلي ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن، باعتبار أن 

الي يشهدǿا ااقتصاد العامي،كما م القيام  امفهومن هما أمية إسراتيجية من أجل بقاء ومو امؤسسة ي ظل التطورات
 .بدراسة امفهومن ي مؤسسة اقتصادية جزائرية وǿي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة

خلق قوة عمل مستقرة ومتطورة ي فمن خال ǿذǽ الدراسة توصلǼا إى أن التسويق الداخلي تلجأ إليه امؤسسة من أجل 

, وإحساس مهم بامسؤولية ما يقلل من مستوى دوران العمل وزيادة رضا العاملن ،بروح معǼوية عالية تتصف امؤسسة

تقدم أحسن اخدمات للزبون ي ظل الظروف ومن م  اŸابياً ي حقيق أǿداف امǼظمةوبǼاء بيئة تǼظيمية مستقرة تؤثر 

من أǿم اأمور الي تضمن للشركة ميزة تǼافسية مستمرة ا اخلي البيئية امتغرة ي حاجاته ورغباته، كما أن التسويق الد

 . حيث يتم معاملة اموظفن كعماء للشركة أن رضاǿم يولد رضا العماء, يستطيع امǼافسون تقليدǿا

 كما توصلت الدراسة إى أن مفهوم امسؤولية ااجتماعية للشركات أصبح اليوم يأخذ حيزا ومساحة كبرة من اأمية

على ميع اأصعدة واجاات احلية، وŹظى باǿتمام رفيع امستوى من قبل امؤسسات ااقتصادية لكونه يعمل على 

التحسن من مستوى امعيشة واارتقاء برفاǿية اجتمع ، إا أنه م يتفق على إعطاء تعريف واضح ودقيق يكتسب من 

احثن يقدموها على أها الطريقة الي Źب أن تعمل ها امؤسسات لدمج خاله قوة إلتزام Űلية ودولية،إا أن أغلب الب

ااǿتمامات والقضايا ااقتصادية وااجتماعية والبيئية ي صǼع القرار واسراتيجياها وسياساها ليتم تطبيق أحسن 

 .اممارسات ،ǿذǽ اممارسات ي هاية اأمر تعتر أǿم أدوات حقيق التǼمية

ǽذǿ ا إى أن استخدام التسويق الداخلي من أجل حقيق امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسة  من خالǼالدراسة توصل

ااقتصادية ǿو أمر مكن لكǼه جد معقد، أنه لكا امفهومن خصائص متعددة اأبعاد، هذا توجد جموعة من العǼاصر 

ع مسؤوليتها ااجتماعية ،أمها التدريب وأدوات الي تدفع امؤسسة بالقيام بعملية التسويق الداخلي م

 .،التحفيز،التمكن،التوجه Ŵو الزبون،التǼسيق والتكامل بن الوظائف
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وقد سلطت الدراسة التطبيقية الضوء على دور التسويق الداخلي ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن 

 :،ومن أبرز الǼتائج امتوصل إليها مايليي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة 

قبول الفرضية الرئيسية الي تǼص على أن Ǽǿاك دور للتسويق الداخلي ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى  -

 .موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة

تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى  ياأوى والي تǼص على أن Ǽǿاك دور للتدريب  الفرعية رفض الفرضية -

 .موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة

ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى  للتحفيزوالي تǼص على أن Ǽǿاك دور  الثانية الفرعية رفض الفرضية -

 .موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة

ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى  للتمكنوالي تǼص على أن Ǽǿاك دور  لفرعية الثالثةا رفض الفرضية  -

 .موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة

ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية  للتوجه Ŵو الزبون والي تǼص على أن Ǽǿاك دور الرابعة  الفرعيةرفض الفرضية -

 .امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرةلدى موظفي 

ي تعزيز روح  للتǼسيق والتكامل بن الوظائفوالي تǼص على أن Ǽǿاك دور  الفرعية اخامسةالفرضية  قبول -

 .امسؤولية ااجتماعية لدى موظفي امديرية العمليتية اتصاات اوزائر فرع بسكرة

ااقتصادية اوزائرية ومن بيǼها مؤسسة  المؤسسةت وااقراحات الي تساعد كما قدمت الدراسة جموعة من التوصيا
 اتصاات اوزائر من أجل تبي  التسويق الداخلي بالطرق الǼاجعة وترسيخ مبادئ وأبعاد امسؤولية ااجتماعية، 

،وكذلك بعدǿا ااقتصادي و إقامة تغر تǼظيمي بتبي مط إداري متكامل يǼصب Ŵو البعد ااجتماعي والبيئي للمؤسسة
وǿذا يرتكز على تطبيق التسويق الداخلي من خال التدريب والتحفيز والتمكن والتوجه Ŵو الزبون والتǼسيق والتكامل بن 

 .الوظائف ومǼه إقامة مسعى خاص للمسؤولية ااجتماعية بفضل التسويق الداخلي
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 :أفاق البحث -

وامسؤولية ااجتماعية من امواضيع اūديثة واهامة سواء على امستوى الكلي أو اوزئي الي يعتر مفهومي التسويق الداخلي 
يǼبغي التعمق فيها والقيام بالعديد من الدراسات حوها،وإعطاءǿا مزيد من اأمية بالǼسبة لأحاث العري واوزائرية على وجه 

 .اخصوص 
تتجه Ŵو التعمق ي ǿذين امفهومن ، وي القطاع اخدمي ي اوزائر ،وذلك فيما ومن ǿذا امǼطلق ،فإن هذا اموضوع أفاقا 

 :źص 
 .دراسة دور التسويق الداخلي ي حقيق البعد اخري لدى اموظفن ي امؤسسة ااقتصادية  -

 .دراسة مسامة إبداع اموظفن ي حقيق امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسة ااقتصادية -

 .ر التǼسيق والتكامل بن الوظائف ي حقيق امسؤولية ااجتماعية ي امؤسسة ااقتصاديةدراسة دو  -

 . دراسة مقارنة لواقع قطاع ااتصاات بن اوزائر و دول أخرى  -
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 .5015فيفري  12

إشكالية الوصول لأǿدا  اإستراتيجية وتحقيق ألعيداي إلياس، علي عبد اه، امǼظمة امعاصرة بن  -2
مǼظمات اأعمال  :الملتقى الدولي الثالث حول، المسؤولية ااجتماعية في ظل التحديات الراǿنة

 .5015فيفري12-14وامسؤولية ااجتماعية، جامعة بشار يومي 

 الملتقى الدولي الثالث -المسؤولية ااجتماعية بين اإلزام واالتزام،بقدور عائشة، بكار آمال،  -6
 فيفري 12_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية: بعǼوان

، المسؤولية ااجتماعية وأخاقيات اأعمال في إطار إدارة اإنتاج والعمليات بلعيد حياة، بلعابد ųاة، -2
 .5015فيفري  12_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية :الملتقى الدولي الثالث بعنوان

الملتقى الدولي الثالث ، المسؤولية ااجتماعية وأخاقيات اإدارةبن جيمة مرم، بن جيمة نصرة ،  -2
 .5015فيفري 12-14: حول مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية يومي معة بشارجا

أثر المسؤولية ااجتماعية على الميزة التنافسية في مؤسسات  ،بن عيشي عمار، بن عيشي بشر -2
مǼظمات اأعمال وامسؤولية : الملتقى الدولي الثالث بعنوان ، دراسة حالة واية بسكرةاوزائر  الصناعية

 .5015فيفري  12_ 14يوم  ااجتماعية
 الملتقى الدولي الثالث، المسؤولية ااجتماعية المبادرة والشرعيةبودي عبد القادر، بن سفيان زǿرة ،  -10

 .5015فيفري 12-14، جامعة بشار حول مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية يومي 



في تعزيز المسؤولية ااجتماعية للمؤسسات دور اإدارة المحلية ، لعلمي فاطيمة، بوشǼافة أمد -11
امسؤولية  :بعǼوان  لثالمؤتمر الدولي الثاأساسي لتحقيق التنمية المستدامة،  عاملااقتصادية 

 .5015فراير  16-12يومي ، ااجتماعية و مǼظمات اأعمال

 

العوائد  ت اأعمال والتأصيل النظري لماǿية المسؤولية ااجتماعية لمنظماميزار أمد، ضياي نوال،  -15
_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية: بعǼوان الملتقى الدولي الثالثاحققة من جراء تبǼيها 

 .5015فيفري  12
دراسة حالة امؤسسة الوطǼية خدمات :ةالمسؤولية البيئية وااجتماعية للشركات البتروليمزة بن الزين،  -13

-14حول مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية جامعة بشار ،يومي  الثالثالملتقى الدولي اآبار، 
 . 5012فيفري12

تحليل العاقة التعاضدية بين الذكاء التسويقي والتسويق الداخلي وأثرǿا على ميد عبد الǼي الطائي،  -14
مال ،ذكاء اأعالمؤتمر العلمي السنوي الحادي عشر، دراسة حالة فنادق عمان: رضا العاملين

 .5015نيسان56-53واقتصاد امعرفة،جامعة الزيتونة اأردن،

تقييم ممارسات المسؤولية ااجتماعية في المؤسسات الصغيرة زايدي بلقاسم، مقدم وǿيبة،  -12
اأعمال وامسؤولية ااجتماعية،جامعة  حول مǼظمات الملتقى الدولي الثالث، والمتوسطة في الجزائر

 .5015فيفري12-14بشار ، يومي 

الملتقى  -حالة اوزائر –المسؤولية ااجتماعية للشركات في ظل المتغيرات العالمية  زايد  مراد ، -16
   .5015فيفري  12_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية: الدولي الثالث بعنوان

دراسة حالة :بشريةأثر تبني المسؤولية ااجتماعية على تنمية الموارد الزكية مقري، عبد اūكيم بليزاك، -12
حول مǼظمات اأعمال امسؤولية  الملتقى الدولي الثالثميدانية مؤسسة نفطال مقاطغة باتǼة، 

 .5015فيفري 12-14ااجتماعية يومي

دور منشآت اأعمال في دعم نظم اإدارة البيئية لتحقيق شليل عبد الطيف ، عياد سيدي Űمد، -12
حول مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية  الثالث جامعة بشارالملتقى الدولي ، التنمية المستدامة

 .5015فيفري12-14يومي 
المؤتمر  المسؤولية ااجتماعية للشركات ودورǿا في حماية المستهلك،،سليماي الياس، صادق زǿراء -12

 .5015فراير  16-12يومي ، امسؤولية ااجتماعية و مǼظمات اأعمال : بعنوان لثالدولي الثا
: بعǼوان الملتقى الدولي الثالث ي ظل حوكمة الشركات، المسؤولية ااجتماعيةصديقي خضرة،  -50

 .5015فيفري  12_ 14يوم مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية

 متعددة الجنسيات،تأثير معايير المسؤولية ااجتماعية على نشاط الشركات  عبد السام űلوي، -51
-14مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية يومي :عة بشار حولŝام الملتقى الدولي الثالث

 .5015فيفري12



مفاǿيم  -محاسبة المسؤولية ااجتماعية في منظمات اأعمال فعالية عجيلة Űمد، شǼيي عبد الرحيم، -55
فيفري  12_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية: بعǼوان الملتقى الدولي الثالث -وأسس 
5015. 

سبل تفعيل الشراكة بين قطاع اأعمال والقطاع الخيري لدعم  ،زويتة Űمد صاح ، عدمان مريزق -53
يومي ، امسؤولية ااجتماعية و مǼظمات اأعمال :بعǼوان  لثالمؤتمر الدولي الثا ،المسؤولية ااجتماعية

  .5015فراير  12-16
عرض šارب بعض : للشركات ودورǿا في التنميةالمسؤولية ااجتماعية عرابة رابح، بن داودية وǿيبة،   -54

جامعة بشار حول مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية  الملتقى الدولي الثالثالشركات اأجǼبية، 
   .5015فيفري  12-14: يومي

دوافع تبني منظمات اأعمال أبعاد المسؤولية  ، بوزيـد سايـح ، مواي خضر عبد الرزاق ،عزاوي عمر -52
مǼظمات : بعǼوان ااجتماعية واأخاقية كمعيار لقياس اأداء ااجتماعي، الملتقى الدولي الثالث

 .5015فيفري  12_ 14يوم  اأعمال وامسؤولية ااجتماعية
ŝامعة بشار  ، الملتقى الدولي الثالثالمسؤولية ااجتماعية بين المبادرة والشرعية ،علوي فاطمة   -56

 .5015فيفري12-14مسؤولية ااجتماعية يومي مǼظمات اأعمال وا:حول
إدارة السلـوك اأخاقي والمسؤولية ااجتماعية في منظمات  فاطمة الزǿرة قسول، عǼاي بن عيسى، -27

 41_ 41منظمات اأعمال والمسؤولية ااجتماعية يوم : الملتقى الدولي الثالث بعنوان، اأعمال
 .2142فيفري 

المسؤولية ااجتماعية تجاǽ العاملين في إطار أخاقيات اأعمال، عبد الطيف،  عيشوش خرة، كرزاي -52
 .5015فيفري  12_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية: بعǼوان الملتقى الدولي الثالث

 المسؤولية ااجتماعية لاستثمار اأجنبي المباشر ودورǿا في التنمية في الدولفاطمة الزǿراء عراب،  -52
-14اأعمال وامسؤولية ااجتماعية جامعة بشار يومي منظمات:الملتقى الدولي الثالث حول ، النامية

 .5015فيفري12
المسؤولية ااجتماعية للشركات المتعددة الجنسيات في البلدان النامية بين الواقع قادري Űمد،  -30

ة ااجتماعية، جامعة بشار، مǼظمات اأعمال وامسؤولي:حول  الملتقى الدولي الثالث، والتحديات
 .5015فيفري12-14يومي

نحو صناعة سياحية في إطار رؤية تنموية مستدامة ومسؤولية، ملتقى قويدري Űمد، دوŅ سعاد،  -31
 .5015فيفري12-14حول مǼظمات اأعمال وامسؤولية  ااجتماعية ،يومي الدولي الثالث،

دراسة حالة :العمال  ميزة التنافسية لمنظماتدور المسؤولية ااجتماعية في تحقيق المǼصف شرقي ، -35
-14مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية، يومي الملتقى الدولي الثالث حولمؤسسة سوناطراك، 

 .5015فيفري  12



الملتقى دراسة حالة لشركات ااتصاات اوزائرية،:المسؤولية ااجتماعية Űمد فاق، قدور بǼافلة،  -33
 .5015فيفري12-14ظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية، يومي حول مǼ الدولي الثالث

المنتجات إنتاج نحو  TOYOTAواقع وأفاق توجه شركة تويوتا ولط إبراǿيم،  ،نوري مǼر -34
 12_ 14يوم  مǼظمات اأعمال وامسؤولية ااجتماعية: بعǼوان الملتقى الدولي الثالث الصديقة للبيئة،

 .5010فيفري 
واية )مدى تبني عناصر المسؤولية ااجتماعية في شركة سونلغاز  ،بودي عبد الصمد، يوسفات علي -32

 16-12يومي ، امسؤولية ااجتماعية و مǼظمات اأعمال :بعǼوان  لثالمؤتمر الدولي الثا ،(أدرار
  .5015فراير 
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 خطة البحث

 مقدمة

 .اإطار النظري لمتغيرات الدراسة:الفصل اأول                         

 .التسويق الداخلي: امبحث اأول

 .لتسويق الداخليل مدخل :اأول امطلب
 .أساسيات حول التسويق الداخلي: الثايامطلب 

 .التسويق الداخلي تبي: الثالثامطلب     
 .امسؤولية ااجتماعية: امبحث الثاي

 .لمسؤولية ااجتماعيةل مدخل:اأولامطلب     
  .امسؤولية ااجتماعية أساسيات حول:الثايامطلب    
 .ارتباط امسؤولية ااجتماعية بأصحاب امصلحة:الثالث امطلب   

 .اموظفنلدى امسؤولية ااجتماعية  تعزيز روحدور التسويق الداخلي ي : امبحث الثالث
 .مسؤولية ااجتماعيةباالتسويق الداخلي  عاقة:امطلب اأول   
 .ي تعزيز روح امسؤولية ااجتماعية لدى اموظفن أبعاد التسويق الداخليدور :امطلب الثاي  
 .الدراسات السابقة وموذج الدراسة: امطلب الثالث  

 (.مؤسسة اتصاات الجزائر)الدراسة الميدانية: الفصل الثاني                              
 .مǼهجية الدراسة  .امبحث اأول

     أسلوب الدراسة : طلب اأولام    
 .جتمع الدراسة وعيǼتها: امطلب الثاي   
 .ثبات أداة الدراسة: امطلب الثالث    

 .ي امؤسسة  تشخيص متغرات الدراسة:  امبحث الثاي
 .وصف عيǼة الدراسة: اأول امطلب   

 .تشخيص متغرات الدراسة ي امؤسسة:امطلب الثاي    
 .اختبار الفرضيات:امطلب الثالث   

 .نتائج الدراسة تفسر:  الثالث امبحث
  .تشخيص امتغراتتفسر نتائج :امطلب اأول   
  .نتائج اختبار الفرضيات  تفسر:امطلب الثاي   
 .توجيهات للبحوث امستقبلية:الثالث امطلب   

 .اخامة
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