
علـــــــوم التسيــــــير قــــسن  
 

 الجمهــورية الجزائــرية الديمقــراطية الشعبيـــة
زارة التعليــم العــالي و البحــث العلمـيو  

–بسكرة  –جــامعة محــمد خيضــر   
العلــوم الاقتصــادية و التجــارية و علــوم التسييــر كــلية  

 قســـم علـــوم التسييــر 
 

 

 
 الموضـــــــوع:

 

 
 

 
 

 
 

 

 

 
 

 

 

                                                     
 

 بوزوايد الزهرة  مهنــــــي أشواق 

                                   

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



ِبِ  ِــــــــــــــــــــــــــــــــس  ِــــــــــــــــــــــــــــم ِح ِالرِ  اللِ  م   ن 
ِالرِ  ِمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيح 

عْمَلَ صَالِح ً» 
َ
نْ أ

َ
ى وَالِدَيَّ وَأ

َ
يَّ وَعَل

َ
عَمْتَ عَل

ْ
و
َ
تِي أ

َّ
سَ وِعْمَحَكَ ال

ُ
ك

ْ
ش

َ
نْ أ

َ
وْشِعْنِي أ

َ
ًزَبِّ أ

َ
 هًُاضًَسًْا ث

ًوًَ
َ
ًخًِدًْأ

ْ
 « ينًَحًِالًِالصًَّ كًَادًِبًَي عًِفًِ كًَحًِمًَحًْسًَي بًِنًِل

 (.91سىزة الىمل الآًة )

الشكس أولا لله عص وجل على مىه وعطائه وثىفيقه لي في جميع أعمالي فالحمد لله 

ًالري بىعمحه وعىهه ثحم الصالحات هحمده حمدا كثيرا.

" على مهني أشواق" ةأثقدم بأسمى عبازات الشكس والإقساز بالجميل للأسحاذ الفاضل

ها لي تالإشساف على هرا البحث، وعلى المساعدة والحىجيهات القيمة التي قدم اقبىله

ًالله كل خير. الإثمام مركسجي. وجصاه

ً

ًشكسا جصيلا



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رســــــــــــــــــــــــــــــالفه           



 فهرس المحتويات
 

 الصفحة أثر تبني تكنولوجيا الاتصال على التسويق الداخلي

 بسملة

 آية قرآنية

 الملخص

 عرفانشكر و 

 إهداء
 المحتوياتقائمة 

 فهرس الجداول
 فهرس الأشكال

 قائمة الملاحق
 [ ي –] أ  المقدمة 

 أ دمةقم
 ب إشكالية الدراسة

 ب فرضيات الدراسة

 ج نموذج الدراسة
 ج الدراسةحدود 

 د أهمية الدراسة
 د أهداف الدراسة

 ه أهمية الدراسة
 ه الدراسات السابقة

 [ 22 - 2]    النظري لتكنولوجيا الاتصالالإطار الفصل الأول4 
 2 تمهيد

 3 مفاهيم عامة حول عملية الاتصالالمبحث الأول4 



 فهرس المحتويات
 

 3 ماهية عملية الاتصال4 المطلب الأول

 3 عملية الاتصال مفهوم الفرع الأول:

 4 عناصر عملية الاتصالالفرع الثاني: 

 6 خصائص ومبادئ عملية الاتصالالمطلب الثاني: 

 6 خصائص عملية الاتصالالفرع الأول: 

 7 عملية الاتصالمبادئ الفرع الثاني: 

 8 أهمية وأنواع عملية الاتصال المطلب الثالث:

 8 أهمية عملية الاتصال :الفرع الأول

 9 أنواع عملية الاتصال :الفرع الثاني

 10 عملية الاتصالتقييم المطلب الرابع: 

 10 كفاءة عملية الاتصالالفرع الأول:  

 11 معوقات عملية الاتصالالفرع الثاني: 

 31 كنولوجيا الاتصالأساسيات تالمبحث الثاني4 
 13 مفهوم تكنولوجيا الاتصالالمطلب الأول: 

 13 تعريف تكنولوجياالفرع الأول: 

 13 تعريف تكنولوجيا الاتصال :الفرع الثاني

 14 خصائص تكنولوجيا الاتصال: نيالمطلب الثا

 15 وسائل تكنولوجيات الاتصال: لثالثا المطلب

 31  الالكترونيةالمبحث الثالث4  ماهية الشبكات 



 فهرس المحتويات
 

 18 الالكترونية الشبكات مفهوم: المطلب الاول
 18 الأول: تعريف الشبكات الفرع

 19 أنواع الشبكات :الفرع الثاني

 21 )الإنترانت( الاتصال الالكترونية داخل المؤسسةة شبكالثاني:  المطلب

 21 الفرع الأول:مفهوم الإنترانت

 22 الفرع الثاني: مزايا شبكة الانترانت 

 22 (الاكسترانت) المؤسسة خارج:  شبكات الاتصال الالكترونية لثالمطلب الثا

 22 الاكسترانت الفرع الأول:مفهوم 

 23 الفرع الثاني: تطبيقات شبكة الاكسترانت

 24 (الانترنت)المؤسسة خارج: شبكات الاتصال الالكترونية رابعالمطلب ال

 24 الفرع الأول:  مفهوم الانترنت 

 26 نترنتشبكة الا مميزات الفرع الثاني:

 28  خلاصة

 [  71 - 10]   المفاهيمي للتسويق الداخلي الإطار 4الفصل الثاني

 30 التمهيد

 13 الداخلي التسويق ماهية :الأول المبحث

 31 الداخلي  التسويق ماهية :الأول المطلب

 31 الداخلي التسويق مفهوم الفرع الأول:

 35 الفرع الثاني: مراحل تطور التسويق الداخلي



 فهرس المحتويات
 

 37 الداخلي التسويقأهداف و  أهمية :الثاني المطلب

 37 الداخلي التسويقأهمية الفرع الأول: 

 38 الداخلي التسويقالفرع الثاني: أهداف 

 00 الداخلي التسويق نماذجو  أبعاد :الثاني المبحث

 40 الداخلي التسويقالمطلب الأول: أبعاد 

 40 ثقافة الخدمةالفرع الأول: 

 41 يالتفاعل الداخل الفرع الثاني:

 42 التحفيز الثالث: الفرع

 43 التدريبالفرع الرابع: 

 44 التمكين الفرع الخامس:

 45 ةالداخلي تالاتصالا الفرع السادس:

 45 الفرع السابع: الرضا الوظيفي

 45 نماذج التسويق الداخليالمطلب الثاني:  

 46 1981نموذج بيري الفرع الأول: 

 47 نموذج كرونروسالفرع الثاني: 

 48 أحمدنموذج رفيق و  الثالث: الفرع

 03 الداخلي عمليات التسويق :الثالث المبحث

 49 الداخلي التسويق أنشطة: أنواع و الأول المطلب



 فهرس المحتويات
 

 49 :أنواع التسويق الداخلي الأولالفرع 

 50 الداخلي التسويقالفرع الثاني: أنشطة 

 54 الداخلي التسويق تطبيق نتائج :الثاني المطلب

 55 الثالث: علاقة تكنولوجيا الاتصال بالتسويق الداخلي المطلب

 55 الفرع الأول: علاقة تكنولوجيا الاتصال بثقافة الخدمة

 55 الفرع الثاني: علاقة تكنولوجيا الاتصال بالتفاعل الداخلي

 56 الفرع الثالث: علاقة تكنولوجيا الاتصال بالتحفيز

 56 الرابع: علاقة تكنولوجيا الاتصال بالتدريب الفرع

 57 خلاصة

 (33-73) الإستشفائية دباخ السعيدالعمومية دراسة تطبيقية بالمؤسسة  الفصل الثالث4

 59 تمهيد

 00 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة 4المبحث الأول

 60 المطلب الأول :لمحة عن المؤسسة العمومية الإستشفائية دباخ السعيد 

 60 الفرع الأول : المؤسسة العمومية الإستشفائية

 61 ستشفائية دباخ السعيد :نشأة المؤسسة العمومية الإالفرع الثاني : 

 63 المطلب الثاني : الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الإستشفائية دباخ السعيد

 63 الفرع الأول: الهيكل التنظيمي

 63  : الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الإستشفائية دباخ السعيدالثانيالفرع 



 فهرس المحتويات
 

 67 ستشفائية دباخ السعيد المطلب الثالث: واقع تكنولوجيا الاتصال والمعلومات في المؤسسة العمومية الإ

 02 لدراسة لمنهجي الإطار ال:ثانيالمبحث ال

 69 المطلب الأول : مجتمع وعينة الدراسة 

 69 : مجتمع الدراسةالفرع الأول 

 69 الفرع الثاني :عينة الدراسة

 69 المعلومات وأدوات الدراسةمنهج الدراسة و المطلب الثاني : 

 69 منهج الدراسةالفرع الأول :

 69 المعلومات وأدوات الدراسة  الفرع الثاني:

 12 المبحث الثالث4 عرض وتحليل نتائج الدراسة

 72 الدراسةالأول: خصائص أفراد عينة  المطلب

 75 المطلب الثاني :صدق وثبات أداة البحث

 75 الفرع الأول : صدق أداة البحث

 76 (Reiabilityالفرع الثاني : ثبات الأداة )

 76 المطلب الثالث :تحليل محاور الاستبانة

 93 الخاتمــــــة

  المراجع

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجداول و الأشكال رســـفه 



 الجداول فهرس

الرقم 
 الشكل

 رقم الصفحة الجدولعنوان 

 72 نتار تالاكسالانترنت لاختلاف بين اأوجه التشابه و  10
 33 محطات التسويق الداخلي 10
 33 أهداف التسويق الداخلي 10
 05 أنواع التسويق الداخلي 10
 03 عناصر أنشطة التسويق الداخلي 05
 27 الاستشفائية دباخ السعيدتعداد الموظفين بالمؤسسة  06
 27 القدرة الاستيعابية للمؤسسة الاستشفائية دباخ السعيد 07
 27 الخماسي Likertدرجات مقياس  08
 27 الخماسي Likertالحذود الذنيا والعليا لمقياس  09
 27 تغيير العينة حسب الجنس 10
 23 تغيير العينة حسب العمر 11
 27 المؤهل العلميتغيير العينة حسب  12
 20 تغيير العينة حسب سنوات الخبرة 13
 22 معامل ألفا كرونباج ومعامل الصدق للاستبانة 14
 22 تحليل عبارات محور تكنولوجيا الاتصال 15
 05 تحليل عبارات محور التسويق الداخلي 16
تحليل التباين الانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية  نتائج 17

 الرئيسية.
02 

 02 .لتكنولوجيا الاتصال و ثقافة الخدمةنتائج تحليل تباين الانحدار  18
 00 لتكنولوجيا والاتصال و التفاعل الداخلينتائج تحليل تباين الانحدار  19
 03 تكنولوجيا الاتصال و التحفيزنتائج تحليل التباين الانحدار ل 20
 35 لتكنولوجيا الاتصال و التدريبنتائج تحليل تباين الانحدار  21

 

 



 الأشكال فهرس

الرقم 
 الشكل

 رقم الصفحة عنوان الشكل

 4 عملية الاتصال 10
 44 نموذج بيري في التسويق الداخلي 10
 44 نموذج كرونس في التسويق الداخلي 10
 44 أحمدنموذج رفيق و  10
 44 الهيكل التنظيمي للمؤسسة الاستشفائية دباخ السعيد 05

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملخص

العمومية الاستشفائية  ؤسسسةالتسويق الداخلي في الدعلى لالاتصاتكنولوجياأثرتبني تهدف هذه الدراسة إلى معرفة 
والدتمثلة  للتسويق الداخلي،الأبعاد الأربعة  التعرف على أثره على، وذلك من خلال الوادي-دباخ السعيد بالدغير

 .التدريبو التحفيز  ،التفاعل الداخلي ،الخدمةثقافةفي 

( مفردة من 57( سؤسال وزعت على عينة مكونة من )43ولتحقيق الذدف تم تصميم استبانة مكونة من )

 . استبيانا صالحا للتحليل 06، كان منها العمومية الاستشفائية دباخ السعيد بالدغير ولاية الواديؤسسسة الدعمال 

العمومية الاستشفائية دباخ  ؤسسسةالتسويق الداخلي في الدعلى  لالاتصاا تكنولوجيأثر وجود قد توصلت الدراسة إلىو 
التحفيز  ،التفاعل الداخلي ،الخدمةثقافةكل منعلىلالاتصاتكنولوجياأثر وجود وكذا ، الوادي-السعيد بالدغير

 .التدريبو 

لتحسين ممارسات التسويق الداخلي في الدؤسسسة الصحية ليست بالقدر الكافي والدطلوب توصلنا إلى أن وعموما 
أداء الخدمة العمومية جراء عدم استعمال الجيد لتكنولوجيا الاتصال وعدم توظيفها كما يجب، لذذا فعلى الدؤسسسة 
الاستشفائية أن تلي اهتمام أكبر لذذا المجال  التقني، وتعمل على امتلاك بنية تحتية تكنولوجية ، تساعد موظفيها 

 لأداء أفضل.

 ،التدريب، التحفيز ،التفاعل الداخلي ،الخدمة ثقافة الداخلي،ويق تسال ،لالاتصا تكنولوجيا: الكلمات المفتاحية
 .الوادي-العمومية الاستشفائية دباخ السعيد بالدغير ؤسسسةالد

.  

 

 

 

 

 



Abstract  

 

The objeftive of this study is to learn about the impact of communication  technology on 

internal marketing in the public hospital institution, Debbakh Said –El Meghaier, El oued, by 

identifying its impact on the four dimensions of internal marketing, namely: culture of 

service, internal interaction,and motivationand traning. 

 

To achieve this objective, a questionnaire consisting of (34) questionnaires was distributed to 

a sample of (75) individual workers ofDebbakh Said –El Meghaier, El ouedMills Foundation, 

of which 60 were valid for analysis. 

 

The study found the presence of communication technology on the internal marketing in the 

public institution of the hospital, Debbakh Said –El Meghaier El oued, as well as the presence 

of communication technology in each culture of service, internal interaction, motivation and 

training. 

 

On general, we found that the internal marketing practices in the health institution are not 

enough and required to improve the performance of the public service because of the lack of 

good use of communication technology and not to employ them properly. Therefore, the 

hospital should follow the greater attention to this technical field and work to have 

atechnological infrastructure, to help their employees for better performonce. 

 

Keywords: Communication Technology, Internal Marketing, Service Culture, Internal 

Interaction, Motivation, Training, Public Hospital  Establishment DebbakhSaid –El Meghaier- 

El oue. 
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 مقدمة 

 المجال يشهدىا التي الدينامیكیةأبرزىا ، الحیاة لرالات كافة في مسبوقة غيرو  سريعة تطورات الأخيرة الآونة شهدت
 الاتصال  بتكنولوجیا يعرف أصبح بما أو ومعالجتها وبثها الدعلومات بتوصیل تلك الدتعلقة خاصة التكنولوجي

 الآن وحتى العشرين القرن من الأخير الربع منذ الاتصالات لرال في التكنولوجي التطور ىذا ساىم حیث، الحديثة
 الاستخدام ساىم كما،  بها العمل آلیةو  أسالیبهاو  أنظمتها تحديثو  الإدارة طريقة في جذري تغیير إحداث في

الحديثة فأصبحت الإدارة ، تحلیلهاو  البیانات جمع في تغیير أسالیب الشبكات ومنظومة الاتصال لتكنولوجیا الواسع
قدراتهم و  الدتغيرة في جمیع مراحلها بدءا من جمع الدعلومات عن الدستهلك أو الزبونو  تعتمد على الدعلومة السريعة

 أو عن تقديم الخدمات . الإنتاجیةيرورة العملیة صانتهاء بالدعلومات عن  الشرائیة

الدنظمة على التكیف في الواقع أحیانا مما التي حدثت بطريقة فجائیة تجاوزت قدرات و  ىذه التطورات الدتسارعة
من ثم الحصول على الدیزة التنافسیة لضمان بقائها و  جعل الدنظمة في منافسة شرسة للحصول على الدعلومة

 فعالة سبل إيجاد إلى جاىدة تسعى تلك الدنظمات أنى دع الذي الأمر، الإستًاتیجیةتحقیق أىدافها و  واستمرارىا
أن  الدنظمة أين أدركت، وزيادة فاعلیتها بقائها على المحافظة سبیل في الداخلیةو  الخارجیة التحديات تلك لدواجهة

 استخدامهابل يتعداه إلى كیفیة  ، عن طريق امتلاك تلك التكنولوجیا فقط ىيتأت لن كفاءتها زيادةو  تحقیق نجاحها
الذي يمكنها من الاستفادة الدثلى من ىذه  الحاجة إلى كفاءة الفرد أو الدوظف تظهر ىناو  الاستفادة منهاو 

ضرورة ملحة من خلال استقطاب أفضل العناصر الدؤىلة وذات  وأصبح التًكیز على العنصر البشري، التكنولوجیا
يجب  معاملتهم كزبائنو  رابتاىمتلبیة و  راحة جمیع موظفیهاو  على راحتهاالحرص و  الكفاءة العالیة والمحافظة علیها

عن طريق  1550كان ظهور ىذا الدفهوم في سنة و  ىو ما أصبح يعرف بالتسويق الداخليو  رضاىم.الحصول على 
 مدير الجودة الیابانیة حیث يرى أن الوظائف التي يمارسها الدوظف منتجات.

بين الدوظفين في  مشاركة الدعلوماتو   كیفیة نقل الدعلوماتلقد أحدثت شبكات الاتصال تغيرات جذرية فيإذن 
مما ، إلى الشكل الإلكتًونيمن الشكل التقلیدي تحولا جذريا شهدت  التي، ة مما سهل العملیة الاتصالیةمالدنظ

خاصة أنشطة إدارة  ، سواء الداخلیة أو الخارجیة إدارتها أنشطةو  معاملات الدنظمةتسهیل انعكس ذلك على 
 من تحقیق أىدافها.بالشكل الذي يمكنها لا وظیفة التسويق الداخلي. بالأخصو  الدوارد البشرية
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 لاشكالية :ا -1

 ر الذي تلعبو تكنولوجیا الاتصال الكشف فیها عن الأثو  ىذه الدراسة سیتم البحثفي و على ىذا الأساس فإن 
في عملیة التسويق الداخلي من خلال تبني أسالیب علمیة حديثة تدكن الدنظمة العمومیة الخدماتیة من العصرنة 

وتدت الدراسة في الدؤسسة العمومیة الاستشفائیة  ، التسويق الداخليو  والدنافسة في المجالين تكنولوجیا الاتصال
 .العمومیة دباخ السعید

 :الإشكالیة التالیةو انطلاقا مما سبق يمكن صیاغة 

 ؟التسويق الداخلي على الاتصال تكنولوجياتبني ما أثر 

 و تندرج ضمنها الأسئلة الفرعية التالية:

 ؟في الدؤسسة لزل الدراسةتكنولوجیا الاتصال مستوى تبني ما  -

 ؟الداخلي في الدؤسسة لزل الدراسة ما مستوى ممارسة التسويق -

 ؟في الدؤسسة لزل الدراسةالاتصال على ثقافة الخدمة تكنولوجیا تبني ر أثما -

 ؟سسة لزل الدراسةالاتصال على التفاعل الداخلي في الدؤ  تكنولوجیا تبني رما أث-

 ؟على التحفیز في الدؤسسة لزل الدراسة الاتصال تكنولوجیا تبني رما أث-

 ؟على التدريب في الدؤسسة لزل الدراسة الاتصال تكنولوجیا تبني رما أث-

 فرضيات الدراسة: -2

 :الرئيسية فرضيةلا

H: بالدؤسسة لزل الدراسة. التسويق الداخلي على كنولوجیا الاتصالبني تتل إحصائیةذو دلالة  أثريوجد 

 :الفرضيات الفرعية

H1 : ثقافة الخدمة في الدؤسسة لزل الدراسة علىكنولوجیا الاتصال بني تتلإحصائیة ذو دلالة  أثريوجد. 

H2: التفاعل الداخلي في الدؤسسة لزل الدراسة علىكنولوجیا الاتصال بني تتلإحصائیة ذو دلالة  أثريوجد. 

H3: التحفیز في الدؤسسة لزل الدراسة علىكنولوجیا الاتصال بني تتلإحصائیة ذو دلالة  أثريوجد. 
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H4: لزل الدراسةالتدريب في الدؤسسة  علىكنولوجیا الاتصال بني تتلإحصائیة ذو دلالة  أثريوجد. 

 نموذج الدراسة: -3

 

 

  

 

 

 

 الدراســـــــــــــــة: حدود-4

 :في تتمثلوالتي 

خلال الفتًة  الوادي-العمومیة الاستشفائیة دباخ السعید بالدغير ؤسسةالد الدراسةتم انجاز الزمانية:  الحدود -
 .2015مارس  20مارس إلى  01الدمتدة من 

التسويق : تكنولوجیا الاتصال  التالیين الدتغيرين بين العلاقة دراسة على الدراسة اقتصرتة: الموضوعي الحدود-
الأبعاد ، بینما تم تبني دون أخذ أبعاد لذا في الدؤسسة تصالالدتغير الدستقل تكنولوجیا الا بالتًكیز على  الداخلي،

 .التدريبو التحفیز  ،التفاعل الداخلي ،الخدمة ثقافة( وىي:  التسويق الداخليالتالیة للمتغير التابع )

 .الوادي-العمومیة الاستشفائیة دباخ السعید بالدغير ؤسسةالدب الدیدانیة الدراسة تم إنجاز: المكانية الحدود -

 .الوادي-العمومیة الاستشفائیة دباخ السعید بالدغير ؤسسةالدبشملت دراستنا جمیع العاملين  الحدود البشرية: -

 المتغيرات الاجرائية : -5

 ، والاتصالات بشتى أنواعهاتعني استخدام التكنولوجیا والتقنیات الحديثة في الإعلام  تكنولوجيا الاتصال: -
 .بالإضافة إلى استخدام الاختًاعات الحديثة في التواصل مع العالم الخارجي

 (تكنولوجياالاتصال)المتغير المستقل

 وسائل الاتصال السلكیة واللاسلكیة -

 الشبكات -

 (التسويق الداخلي ) المتغير التابع

 ثقافة الخدمة - 

 التفاعل الداخلي -

 التحفیز -

 التدريب -
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 .الخصائص التي تشكل الأجواء العامة في الدنظمةو  الأعرافو  كل التقالیدثقافة الخدمة: -

العاملين في الدنظمة  في أسالیب الاتصال سواء الرسمیة  أو غير الرسمیة بين و  كل وسائلالتفاعل الداخلي : -
 العمودية في الذیكل التنظیمي للمنظمة.و  ةیجمیع الدستويات الأفق

 الخارجیة التي تدفع العاملين لاتخاذ أسلوب معينو  ىو لرموعة الدوافع الداخلیةالتحفيز : -

 مستقبلیةو  لیةتطوير قدراتو تأىیلو بمهام حاو  معارفو  تزويد الفرد بمهاراتو  ىو وسیلة للتطويرو التدريب: -
 تدكینو من أداء واجباتو بكفاءة عالیةو 

مع الوظائف   التعاملو  كأنهم عملاء داخلیين  ينىو الدتغير التابع وىو التعامل مع الدوظفو التسويق الداخلي : -
 كأنها منتجات داخلیة.

 أهمية الدراسة -6

 وشروط مزايا من وفرهـت اـوم الاتـالمج مختلف في تأتي أىمیة ىذه الدراسة من أىمیة استخدام التكنولوجیا
أثر بشكل  مما، التعامل وسهولة ارـالابتك ابعـط ذتـأخ يـوالت، اـأنواعه فـبمختل اتـللتنظیم ةـوالنجاع الفعالیة

 نـم دـالعدي عـدف اـو مـوىفي وظیفة التسويق الداخلي  مدى أهمیتهاو  ، الحیاة ملحوظ على مختلف مجالات
 اقتناءىا لضمان تقنیة ومحاولة مواكبة ما يستجد فیها من تطوراتالاتصال تكنولوجیا ب للاىتمام الدؤسسات
 تطورات وسط دمـوالتق ارةـالحض بـعص ىـأعت نـم وـى مـيعیش نهاية قرن حاس الیوم العالمــف، منها والاستفادة

 .والاتصالات المعلوماتیة فيعالم متسارعة

 أهداف الدراسة -7

 الخدمیة وبصفة خاصة بالدؤسسة لزل الدراسة. الدؤسسات في الاتصال الحديثةتكنولوجیا  دور إبراز -
 للبقاء الاتصال تكنولوجیا خاصة الدؤسسات الخدمیة العمومیة في الدعلوماتیة التحتیة البنیة تطوير ضرورة إبراز -
 .الدنافسةو  السوق في
تكنولوجیات  من والاستفادة الداخلي التسويق استخدام خلال من تحقیقها يمكن التي الدضافة القیمة تبیان -

 الاتصال.
 .تكنولوجیا الاتصال على أبعاد التسويق الداخليأثر تبیان  -
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 الدراسات السابقة: -8

 :الدراسات الخاصة بتكنولوجيا الاتصال-8-1

"دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الاتصال الداخلي في المؤسسات ، دراسة بشير كاوجة-1
لنيل شهادة  ةمذكرةمقدم ، دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف بورقلة" -العمومية الجزائريةالاستشفائية 

 2013/2014.مراقبة التسيير جامعة ورقلةو  الماجستير في علوم التسيير تخصص نظم المعلومات

قد و  امدى استعمالذو  ،الدريضو  أهمیة توفر وسائل الدعلومات الحديثة في راحة الدوظف ىذه الدراسة عالجت 
بما فیهاأجهزة الشبكات لكن لزدودة  ،لى امتلاك الدؤسسة على الأجهزة التكنولوجیة الحديثةخلصت دراستها إ

 الإدارةىذا يعود لعدم وجود إرادة حقیقیة من و  ،الاستعمال فحتى الإنتًنت موجودة في بعض الدصالح دون غيرىا
 الاستفادة منها.و  لتعمیمها

" –الاتصالات  قطاع حالة دراسة–تسويق الخدمات  مجال في الانترنت دور"، دراسة بوباح عالية-2
 .2010/2011 ؛التجارية تخصص تسويق العلوم في الماجستير شهادة لنيل مكملة مذكرة

 الانتًنتحتمیة و  خلصت الدراسة إلى ضرورةو ، أهمیة شبكة الانتًنت في قطاع الخدمات ىذه الدراسة في عولجت
فیتسويق الخدمات إلا أن الدؤسسات الجزائرية لزالت بعیدة كل البعد عن استعمال الانتًنت في المجال التسويقي 

 للخدمات.

 الدراسات الخاصة بالتسويق الداخلي: -8-2

جامعة  الإداريةي الحريري أستاذ التسويق المشارك قسمالتسويق كلية العلوم دراسة خالد حسن عل-1
 .في التسويق الداخلي الإسلاميتعزبحث حول المنهج 

على و  ،التسويق الداخلي في حرصو على إرضاء العامل كان السباق لدبادئ  الإسلاميالدراسة أنالفكر ىذه أثبتت 
 س من منطلق مكانة العمل في الإسلام.و الدرؤ و  الدعاملة الحسنةبين الرئیس

2-Charlotte RANCHOUXDoctorante Contractuelle Chargée d’EnseignementMarketing 

interne : Objectifs de communication et liens avec l’implication organisationnelle, le point de 

vue des cadres entre de Recherche en Management (EAC–CNRS)– Département Marketing 

IAE-Université Toulouse 1 Capitole. 
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الاتصال الداخلي في إطار التسويق الداخلي فوجد الباحث و  يهدف ىذا البحث إلى تقییم الالتزام التنظیميو  
 للمنظمة. ولاء العاملو  الاتصال الداخلي علاقة قوية بين

 :الدراسات الخاصة بتأثير تكنولوجيا الاتصال الحديثة على التسويق الداخلي -8-3

 الاتصال فيو  :مذكرة تحت عنوان تأثير تكنولوجيا المعلومات2014/2015دراسة كافي هدى -1
. حیث عالجت ويرةبدراسة حالة مديرية العمليات لاتصالات الجزائر بال–التسويق الداخلي في المؤسسة 

ووجدت أن الدؤسسة تستعمل تكنولوجیا  فیها كیف تساىم تكنولوجیا الاتصال في تحسين وظیفة التسويق الداخلي
 .ذلك من خلال رضا العاملیين التسويق الداخلي مما ساعد على بق مبادئتطو  الاتصال

من خلال الدراسات السابقة وخاصة الدتعلقة بالدتغيرين وجدنا أن أغلب الدراسات لأثر تكنولوجیا 
لم يكن مباشرا في بعضها ، أو أن الدراسة تعلقت بمؤسسات لزددة أو قطاع  على التسويق الداخليالاتصال 

تكنولوجیا الاتصال والتسويق لزدد في بعضها الآخر ، في حين أن دراستنا تحاول التعرف عن العلاقة الدباشرة بين 
وتحديدا بالدؤسسة ، التدريبو التحفیز  ،التفاعل الداخلي ،الخدمة ثقافة الداخلي من خلال أبعاده الدتمثلة في

 . الوادي -الاستشفائیة دباخ السعید بالدغير 
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 الاطار النظري لتكنولوجيا الاتصال
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 ــــــــــــدتمهي
كاف سعيو لتأمتُ   وقد، التواصل مع المحيط الخارجي لتحقيق على مر العصور الإنسافيعد الاتصاؿ أىم عملية استخدمها 

مع  الإنسافالتلفاز لد تكن إلا وسائل لزيادة تفاعل و  الراديوو  فالذاتف، من اختًاعاتوىذا التواصل سببا في العديد 
عالد الحوسبة بذسيدا لحاجة لكاف   الاتصالاتو  ثورة تكنولوجيا الدعلومات وبدجيء، عنو البعيدةو  بوالمحيطة  الأوساط
 .إلذ التواصل الإنساف

بدءا من إشارات الذاتف وصولا إلذ التواصل  عرفت عملية الاتصاؿ ووسائلو وقنواتو تطورا كبتَا عبر العصور 
من مهامها دمج و  فمن دور ىذه الأختَة . ولد يستثتٍ ذلك الاتصاؿ في الدؤسسة، الشبكي الذي نشهده الآف بتفرعاتو

سعيا لتحقيق ، تستطع مواكبة ومسايرة بعض الدشاكل لإعادة بعض التوازف الدفقود حتى داخلها أساليب الاتصاؿ
مهما كانت طبيعة ، ينباىتماـ بصيع الدستَ  يحضوعلى ىذا النحو أصبح الاتصاؿ الداخلي في الدؤسسة ، اـالانسجاـ الت
نا ولدراسة ما سبق فقد قم. لذا وجب علينا معرفة الاتصاؿ داخل الدؤسسة وعناصره وكذا أنواعو وشبكاتو . ىذه الأختَة

 : وىي كالآتي ثلبث مباحث بتقسيم ىذا الفصل إلذ
 مفاىيم عامة حوؿ عملية الاتصاؿ: الأوؿالدبحث 

 تكنولوجيا الاتصاؿأساسيات : الدبحث الثاني
 الالكتًونيةماىية الشبكات  : الدبحث الثالث
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 مفاىيم عامة حول عملية الاتصال : المبحث الأول

 حيث ؛وابزاذ القرارات فيو إعداد عمليةو  ،أهمية كبرى في نقل وتبادؿ الدعلومات داخل وخارج الدؤسسة الاتصاؿ يكتسي
ويعد أحد العناصر الثقافية الدكتسبة من ، كسجتُ الذي تتنفس بو إدارة الدؤسسةو الوقت الحاضر بدثابة الأ في الاتصاؿيعتبر 

توحيد ، التبليغ، أداة للتواصل يعتبر فالاتصاؿ. مهما كانت طبيعة النشاط الذي تقوـ بو بهذه الأختَةقبل الدورد البشري 
 . ةالدؤسس داخل بتُ الأفراد الأفكار وتنظيم النسق

 ماىية عملية الاتصال  : المطلب الأول
 عملية الاتصال مفهوم: الفرع الأول

ذا لذسنحاوؿ تقدنً بعض ىذه التعاريف و  تناولت الكثتَ من الدراسات موضوع الاتصاؿ منذ ظهور ىذا الدصطلح
ا ومعناى اللبتينية communisلبتينية لا الكلمةإلذ communication"اتصاؿ "كلمة صليرجع أ حيث. الدفهوـ

common أوفكرة شيء أو بالتالر فإف الاتصاؿ كعملية يتضمن الدشاركة أو التفاىم حوؿ  و  "عاـ"أو"مشتًؾ "ي أ 
 سلوؾ أو فعل معتُ" أو  ابذاهأو  إحساس

الذي يعتٍ الصلة  وبلوغ و  على أنها مشتقة من "وصل"لساف العرب و  فقد ورد برديدىا في قاموس المحيط في اللغةما أ
 1البدع " و  ا الدواصلبتيعتٍ أيضو  "بلغوو  إلذ الشيئ وصولا وتوصل إليو فوصل الشيء، الغاية

 2.التفاوض "و للتوزيع   بالإضافة التأثتَاتو  الدعلوماتو  الدشاعرو  الأفكارنقل  " يعرؼ الاتصاؿ على أنوف أما إصطلبحا

عبارة عن التي تكوف رموز الو  علبماتتخدـ لتشتَ إلذ التفاعل بواسطة التس "جورج لندبرج أف كلمة" اتصاؿيرى الباحث و 
التفاعل الذي يحدث بواسطة ع من أي أف الاتصاؿ ىو نو تعمل كمنبو للسلوؾ؛  حركات أو صور أو لغة أو شيئ أخر

 . الرموز

معلومات معينة إلذ و  أفكارعملية مستمرة تتضمن قياـ أحد الأطراؼ بتحويل "، وقد عرؼ أبضد ماىر الاتصاؿ بأنو
 3". من خلبؿ وسيلة اتصاؿ إلذ الطرؼ الأخر  تنتقلرسالة شفوية  أو مكتوبة 

                                                           
1

 5،01،ص 5،،1،0، دار المجاني،بيروت،ط مجاني للطلاب معجم- 
2

 .36-27 صص، دار وائل للنشر عماف الأردف، مبادئ الاتصال التربوي و الإنساني، عمر عبد الرحيم نصر الله-

3
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ في الاتصاؿ الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصاديةاستخدام تكنولوجيا حورية بولعبيدات،  - 

 21، ص 2007/2008والعلبقات العامة، كلية العلوـ الإنسانية والعلوـ الاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، 
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إطاره  بل( في حدودتساعد الدستمع )الدستق، "عملية تنطوي على فرز واختيار الرموز بطريقة ما بأنوالاتصاؿ  كما يعرؼ
 1لدزاوؿ الاتصاؿ )الدراسل(" الإطارالفكري على تفهم وإعادة تكوين الدعاني المحتواة في 

من التعاريف السابقة يدكن القوؿ أف الاتصاؿ عبارة عن عملية يتم من خلبلذا نقل رسالة من جهة تعرؼ  
 ة، حركات.....بالدرسل إلذ جهة أخرى ىي الدستقبل، وىذه الرسالة قد تكوف عبارة عن صور، كتاب

 عناصر عملية الاتصال: الفرع الثاني
وتتألف ، فهمها وزيادة فعاليتهاتو أو عناصره الأساسية حتى يدكن دوف التعرض لدكونا الاتصاؿلا يدكن الحديث عن 

ىذا بشكل . ومستقبل الرسالة، الرسالة، )الدرسل(أدنى وىي الدصدر كحد أساسية   من ثلبث عناصر الاتصاؿعملية 
( يوضح عملية الاتصاؿ 01وفيما يلي الشكل رقم ). أكثر تعقيدا الاتصاؿإلا أنو في الحياة العملية تعتبر عملية ، بسيط

 . بعناصرىا الدتنوعة
 عملية الاتصال( 10) الشكل رقم

    
 
 

، 2000، 2ط ، مصر، القاىرةي الإدار مركز وايد ستَفس للبستشارات والتطوير ، لذا والمدخل السلوكي الإداريةالاتصالات ، سعيد يس عامر: المصدر
 27ص

 :  Source المرسل-0   

في أفكار يشاركوه  ،بشكل معتُؤثر في الآخرين يص أو لرموعة الأشخاص أو الذيئة أو الجهاز الذي يود أف الشخ"وىو 
ولإيصاؿ الرسالة للجهػة ، بدحتوياتها الدختلفة الاتصالية. الرسالةعنو وىػو الػذي تصدر "ةوابذاىات أو خبرات معين

 استخداـكن للمرسل نا يدوى. الدستهدؼ  رالجمهو يجاد طريقة لتحويل الرسالة الدقصودة ونقلها بدقة إلذ إالدستهدفة 
 م الذدؼ أو صور أو تعابتَ الوجػوأية أمور أخػرى لتمكتُ الدستقبل الدقصود من فهكلمات أو ،  إشارات أو مفردات لغويػة

 . أو الدعتٌ الدطلوب من الرسالة 

 

 
                                                           

1
 ، 2000القاىرة، مصر،  يمركز وايد ستَفس للبستشارات والتطوير الادار ، 2، ط والمدخل السلوكي لها الإداريةالاتصالات ، سعيد يس عامر -
 .28-27ص ص

الرسالة    الترميز المرسل  القناة 

 الدستقبل فك الرموز التغذية الراجعة  
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 : Encodingالترميز -2  
تساعد على لشا تفاؽ عليها لاايتم  تعماؿ اللغة والرموز وأية تعابتَالدستلم كاسهمو وضع لزتويػات الرسالػة بشكػل يف

 1.تصاؿوفهم مضموف عملية الاتسهيل 
 :  Message الرسالة-3  

الدعاني والكلمات والدشاعر والدنبهات التي يصدرىا الدصدر إلذ في وتتمثل ، تعد الرسالة الركن الثاني في العملية الاتصالية
 . في رموز معينةما  والرسالة ىي النتاج الدادي والفعلي للمصدر الذي يضع فكرة . الدستقبل

 : وتنقسم الرسالة إلذ
 الدفاىيم والأفكار والآراء مصاغة على شكل لغة مكتوبة تتم قراءتها في تتمثلو  :الرسالة الدكتوبة . 
  معالد الوجو، بشكل مشاعر وأحاسيس غتَ مكتوبة مثل النبرة شفوية أو رسالةفي تمثل تو  :غتَ الدكتوبةالرسالة، 

 2... طريقة النظر

  :Receiverالمستقبل -4  
 3. يشاركوه في أفكاره أو مشاعره أفوالذي يريد الدرسل  ،ىو الشخص أو المجموعة الدستهدفة من عملية الاتصاؿ

  :Decodingفك الرموز -5  
ذلك تفستَ أو لزاولة  وينطوي. أو فك رموزىا من منظور الدستقبل الرسالة يجب تربصتهاستكماؿ الاتصاؿ فإف امن أجل 

 4. وإدراكو لضو الدرسل، منفعتو الدتوقعة من الاتصاؿو  خبراتو السابقةعلى والذي يتوقف بدوره ، الفهم
 : Feed backالتغذية الرجعية -6  

قد يكوف ، وفهمو وتفستَه لذا بالرد على ما تلقاه من معلومات ،على ما تلقاه من معلومات وإدراكو يقوـ الدستقبل بناء
 5....، أو ابذاىات وسلوكات وأفعاؿ، أو أقواؿ، الرد كتابيا

 
 

                                                           
1

العلوـ و  الإنسانيةكلية العلوـ ،  نيل شهادة الداجستتَضمن متطلبات  مقدمةمذكرة ، الوظيفي بالأداءالاتصال التنظيمي وعلاقتو ، بوعطيط جلبؿ الدين -
 .34-33 ص ص، 2008/2009، قسنطينةجامعة منتوري ، رطوفونياالأو  التًبوية

2
 .46ص ، 1999، الأردف، دار الصفا للنشر والتوزيع عماف، وسائل الاتصال وتكنولوجيا التعليم، لزمد عبد الدبس، ربحي مصطفى علياف -

3
كلية ،  الإداريةدراسة مقدمة استكمالا لدتطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ في العلوـ ، الأداءتقنيات الاتصال ودورىا في تحسين ، لزمد بن علي الدانع -

 .20، ص 2006، جامعة نايف العربية للعلوـ الأمنية، الرياض، الدراسات العليا
4

 .35مرجع سابق، ص ، بوعطيط جلبؿ الدين -

5
 .27ص ، 2000، مصر، الإسكندرية ةالجامعيالدار ، في الاتصال الإداريةكيف ترفع مهاراتك ، أبضد ماىر - 



 تكنولوجيا الاتصاللالفصل الأول                                                                  الإطار النظري 
 

 

6 

 عملية الاتصال مبادئ و  خصائص : المطلب الثاني
 خصائص عملية الاتصال: الفرع الأول

 : يليالدتداخلة  لعملية الاتصاؿ فهي تتميز بدا و  نظرا للعناصر الدكونة

 . أي ليس لذا بداية ولا نهاية ؛عملية مستمرة وغتَ منتهية -1
أو  ،أو وسيلة الاتصاؿ أو التشويش ،أي لا يدكن فصل أحد عناصرىا سواء الدرسل أو الرسالة ؛عملية متكاملة -2

 . أو البيئة المحيطة أو التغذية الراجعة ،الدستقبل أو الذدؼ أو الاستجابة
يقوـ أساسا على إخراج الأفكار والآراء والدعلومات من ذىن الدرسل في صورة رموز عملية رمزية أي أف الاتصاؿ  -3

 . بطريقة سهلة ومفهومة للمستقبل بحيث تصل للمستقبل بنفس الدعتٌ الذي في ذىن الدرسل
 ، على أفكار وآراء وردود أفعاؿ الطرؼ الآخر ءهلب من الطرفتُ يبتٍ أفكاره وآراأي أف ك ؛عملية ديناميكية -4
فكل منهما يستفيد من الآخر  ،ىكذا يتم التعديل أو الحذؼ أو الإضافة أو التصحيح أو التكامل لكل من الطرفتُو 

 . ويفيده
 ويقصد بها أيضا أف عملية الاتصاؿ تتبادؿ فيها الأدوار وتدور فالدرسل قد يصبح مستقبل والدستقبل قد يصبح مرسلب

لذ التواصل في بصيع مراحلو العمرية سواء مع البشر أو الحيواف أو الإنساف يحتاج إأف أي  ؛عملية ضرورية حتمية -5
 1.النبات بل والجماد أيضا

فعلو ىو التوضيح أو الدرسل كل ما يستطيع أي  ، أي لا يدكن الرجوع فيو بعد حدوثو ؛عملية غتَ قابلة للتًاجع -6
لكن يبقى الاتصاؿ و . التقليل من آثارهأو التأسف أو الاعتذار لإصلبح ما أفسده الاتصاؿ أو  ،التفستَ أو التبرير

 . مؤثرا في النفس قولا وفعلب
من طرفي الاتصاؿ أو  ةمتعمد أو غتَ ،من طرفي الاتصاؿ أو أحدهما ةأي متعمد ؛عملية قصدية وغتَ قصدية -7

 ا حيث يدكن أف يكوف:أحدهم
 (ةناجحة ومؤثر )وىنا تكوف العملية  الدرسل متعمد والدستقبل يستقبلها بشكل إيجابي . 
   على مكالدة ىاتفية كالتصنتالدرسل غتَ متعمد والدستقبل متعمد. 
 الدرسل متعمد والدستقبل لا ينتبو للرسالة فلب يستجيب لذا. 
 نحو ملببسنا ومظهرنا للآخرينبسبل غتَ متعمدين كالانطباع الذي الدرسل والدستق . 

                                                           
 ، 2010، الأردف، عماف دار الدستَة للنشر والتوزيع ،النظريات(-الخصائص-الاتصال الجماىيري والاعلام )التطور، مرادكماؿ خورشيد -1

 .49-50ص ص
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أف يقوـ بالرد  أي لا يدكن أف يتواصل شخص بآخر في نفس الدكاف ثم ينتظر فتًة من الزمن قبل ؛عملية آنية -8
فبالعادة نقوـ بإرساؿ الرسائل إلذ الآخرين قبل أف يكتمل إرسالذم إلينا وىو ما يؤكد آنية ، إليو وإرساؿ الاستجابة

 .التواصل
بيئية تؤثر في طريقة تواصلو مع و ثقافية  ،اجتماعية ،أي أف لكل فرد عوامل شخصية ؛عملية متشابكة ومتداخلة -9

فمثلب لا يدكن لشخص حزين قد فقد عزيزا عليو للتو ويعلو منصة  ،فلب يدكن فصل أي من ىذه العوامل. الآخرين
 1.وينشد أناشيد أفراح وأىازيج

 مبادئ  عملية الاتصال: الفرع الثانــي
 : أف تتوفر فيها الدواصفات التالية كي برقق عملية الاتصاؿ أىدافها بفعالية لابد

من مسؤولية الدرسل تصميم وصياغة و ، واضحة لكي يتم الاتصاؿ فلب بد من استخداـ لغة: مبدأ الوضوح .1
ىذا على استخداـ  يعتمدو ، بطريقة مفهومة سواء بالكتابة أو الكلبـ والتخاطب هاوالتعبتَ عن رسالةال

 . الألفاظ بلغة يفهمها الدرؤوستُ والرؤساء
 . الرسالةلاستقباؿ  وواىتمام وكل انتباى  أف يعطي الدستقبلي أ: مبدأ الاىتمام والتركيز .2
حيث يتصل بأغراض وأىداؼ  يساعد ىذا الدبدأ على مساندة الأىداؼ التنظيمية: مبدأ التكامل والوحدة .3

أي أنو أحد وسائل الددير لضماف  ؛عبارة عن وسيلة وليست غايةالاتصاؿ بالنسبة للمدير ف، الاتصاؿ
 . الدؤسسةحقيق أىداؼ لتالحفاظ على التعاوف 

 تقوـ التنظيمات غتَ الرسمية بسبب الحاجة لنقل البيانات: استخدام التنظيم الغير رسمي استراتيجيةمبدأ  .4
ويكوف لذا تأثتَىا النافع أو  ،وتنشأ ىذه التنظيمات بدوافقة أو بدوف موافقة الدديرين، ونشرىا والدعلومات

لذلك لا يجب بذاىلها بل الاستفادة منها في نقل واستقباؿ الدعلومات الدكملة ، الدؤسسةالضار على 
 2. للبتصاؿ الرسمي

 أىمية وأنواع عملية الاتصال : المطلب الثالث
 أىمية عملية الاتصال: الفرع الأول

تكمن أهميتو في الدقدرة . و ؤسسةفي أي تنظيم فالاتصاؿ الفعاؿ يعد مفتاح لنجاح الد ضروريةتعد عملية الاتصاؿ 
سيكولوجيا و  ف عدـ القدرة على الاتصاؿ مع الغتَ يعد نقصا اجتماعيا، في الدقابل فإالتفاعل مع الآخرينو  على الدشاركة

                                                           
 .40مرجع سابق، ص ،  بوعطيط جلبؿ الدين -1
2

 .503-502ص ص، سابق حنفي،مرجععبد الغفار  -
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ولذلك فهي تعد بدثابة الدـ ، الدؤسسةمن نشاط  %75ف الاتصالات بسثل إلذ أوقد أشارت الدراسات والأبحاث  .خطتَا
 : ويدكن إيجاز أهمية الاتصاؿ فيما يلي، ابهالحركة الدائبة و وبدونها بسوت أو تضمر أنشطتها ، الدؤسسة الدافق عبر شرايتُ 

 1: أىمية الاتصال من وجهة نظر المستقبل. 0 

 .تطوير أفراد المجتمع لتأىيلهم للقياـ بوظيفة معينةو  تدريبو  إعلبـ الدستقبل عما يدور من حولو من أحداث - 

 .بالتًويح عن النفوس بتُ أفراد المجتمع وتسليتهملتًفيو ، بالإضافة لأي إحداث برولات في وجهة نظر الآخرين ؛الإقناع -

 : أىمية الاتصال من وجهة نظر المستقبل. 2 

 . جديدةخبرات و  تعلم مهاراتو  ظواىرو  يحيط بو من حوادث فهم ما- 

 . التسليةو  الراحة والدتعةعلى  الحصوؿأو  ،الحصوؿ على معلومات جديدة مساعدة في ابزاذ القرارات -

 2: لمؤسسةاالاتصال في  أىمية. 3

 لشا يساىم في  الدؤسسة،حيوية في بناء العلبقات الإنسانية الطيبة داخل و  ضروريةو  يعتبر الاتصاؿ عملية رئيسية
 . بشكل كبتَ الأكاذيبو  لشائعاتاوبذنب  ،تفستَ كامل لتوجيهات وتعليمات الإدارة

 من خلبؿ الدعلومات الدعينة لتحديد يلعب الاتصاؿ دورا كبتَا في عملية ابزاذ القرارات  ؛ حيثبزاذ القراراتا
 . اختيار البديلو  الدشاكل

 التي تساعد على  الأىداؼلتحقيق في تبادؿ الدعلومات الذامة تصاؿ حيث يساعد الا ؛الدشاركة في الدعلومات

 . في أداء مهامهم الأفرادبرستُ سلوؾ 

 أقساـ الدؤسسة أفعاؿ لستلفو  بالتنسيق بتُ تصرفاتيقوـ الاتصاؿ  بحيث؛ التصرفاتو  برقيق التنسيق بتُ الأفعاؿ. 

 عملية الاتصال أنواع: الفرع الثاني

 : نذكر منها، للبتصاؿالتقسيمات توجد العديد من 
                                                           

1
نيل  متطلبات ضمنمذكرة مقدمة ، دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي المؤسسات الإستشفائية العمومية الجزائرية، بشتَ كاوجة - 

 18ص ، 2013/2014، ورقلة، جامعة قاصدي مرباح ،التجارية  علوـ التسيتَو  كلية العلوـ الاقتصادية،  شهادة الداجستتَ

2
شهادة الداجستتَ نيل متطلبات  ضمن، مذكرة مقدمة مدى فعالية الاتصال التنظيمي في لمؤسسة ودوره في اتخاذ القرارت التنظيمية دراسةسليم كيفاف، - 

 .33،ص 2004/2005منتوري قسنطينة،  الأخوةوالعلوـ الاجتماعية، جامعة  الإنسانية،كلية العلوـ ةفي علم النفس و علوـ التًبي
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 :ينقسم إلذ نوعتُو : تصال اللغويالا .0    

 )لفظي)شفهي أو كتابي. 
 (، . . رسوـ، صور، غتَ لفظي)إشارات. 

 . بعضهما البعضلكملبف يعتبرانهما مبل  اتام فصلب السابقتُ بتُ النوعتُيفصل الباحثتُ لا و  

 : للاتجاهوفقا  الاتصال .2  

 :يصنف إلذ نوعيتُو  

  الآخرينعند نقد  أو ،عندما تكوف السرعة مطلوبةويتم  ؛واحد ابذاهفي الاتصاؿ ..... 
   عند البحث عن معرفة أثر الرسالة في الدستقبل و  ،في زيادة الثقة بتُ الأفراد الرغبة دعنويتم  ؛في ابذاىتُالاتصاؿ

 . من الأسباب اوغتَهم

 : التأثيردرجة  الاتصال حسب.3   

 :أنواع ثلبثةإلذ الاتصاؿ حسب درجة التأثتَ ينقسم 

  وسيطة وجها لوجو دوف قنوات؛ ويتم شخصياتصال. 
 حفلبت، مثل الاجتماعات برامج التدريب بالدؤسساتخاص  ويكوف؛ تنظيمي اتصال . ... 

 1. تصاؿ الجماعيستعمالو وسائل الاانتشارا لا الأكثرو  الأوسعو ىو جماىيري؛  اتصال 

 : لطبيعة مصدره وفقاالاتصال . 4  

 :نوعاف ينقسم الاتصاؿ حسب طبيعة مصدره إلذ

   فقي(أو أاعد أو نازؿ يكوف إما صو  بالدؤسسة،) مرتبط رسمياتصال. 
 الرسمي أو معيقا لو( للبتصاؿيكوف مكملب قد و  الاتصاؿ،ج قنوات )يحدث خار  غير رسمي اتصال . 

 الاتصال الرسمي: أولا

                                                           
 .36مرجع سابق، ص  ، بوعطيط جلبؿ الدين - 1
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الذيكل التنظيمي في حيث يتم برديد قنواتو ، الطرؽ الدوضوعة من السلطة الرسمية فيينحصر ىذا النوع من الاتصاؿ 
 : إلذ الاتصاؿ الرسمي ويصنف، 1الدؤسسة والأساليب الخاصة بالاتصاؿب

 . 2لذ العاملتُإأو من الادارة العليا  ،وىو الاتصاؿ الذي يحدث من أعلى التنظيم الإداري إلذ أسفلو :النازؿالاتصاؿ .1

حيث أنو يبدأ من  ،الأعلى في التنظيم الإداري إلذوىو الاتصاؿ الذي يحدث من الأسفل  : الاتصاؿ الصاعد .2
 3.الرؤساء ومن أمثلتو الاقتًاحات والتقارير والشكاوى إلذالدرؤوستُ وينتهي 

أمثلتها تبادؿ وجهات  ومن، حيث يتم ىذا النوع من الاتصاؿ بتُ الدستويات الإدارية الدتساوية : الاتصاؿ الأفقي .3  
 . النظر والحوار حوؿ قضية ما

 الاتصال غير الرسمي: ثانيا

فهو يقوـ على أساس العلبقات الشخصية والاجتماعات والندوات بتُ الأفراد ، تم بطرؽ خارج لزور الرسميةيحيث 
 4. والجماعات الذين تربطهم علبقة داخلية أو خارجية

 الاتصالعملية تقييم : المطلب الرابع
 كفاءة عملية الاتصال: الفرع الأول

استقباؿ و  لإرساؿالوسائل الدختلفة و  توافر الطرؽو  لا يتحقق لصاح الاتصاؿ بدجرد وضوح الذدؼ من الاتصالات
 : لكن ىناؾ لرموعة من الدقومات الأساسية يجب توفرىا منهاو  الدعلومات

أي توفتَ نظاـ ، الدؤسسةالذين يعملوف في  وظفتُالدرؤوستُ والديع أف تكوف قنوات الاتصاؿ لزددة ومعروفة لجم .1
 . سريعة عند الحاجة لذلكو  كفاية الدعلومات بطريقة سهلةو  استمراريةو  معلومات فعاؿ يضمن تدفق

أي يجب أف يعرؼ كل ؛ برديد سلطات الأفراد في إطار الوظائف والأعماؿ والدسؤوليات التي يقوـ بها كل منهم .2
 . وماذا يتوجب عليو أف يقوـ بو من أعماؿ، ما ىي حدود سيطرتو وقوتو، ؤسسةالد فرد يعمل في

 . ضرورة توفتَ لغة مشتًكة ومفهومة بتُ الدوظفتُ الداخلتُ في عملية نقل الدعلومات .3

                                                           
  .26ص ، 2007، الأردف، دار يافا العلمية للنشر والتوزيع عماف، مهارات الاتصال، شريف الحموي - 1
 .43ص ، 2010، الأردف، دار صفاء للنشر والتوزيع عماف، الاتصال الفعال في إدارة الأعمال، خضتَ كاظم بضود - 2
 .42مرجع سابق، ص  ، بوعطيط جلبؿ الدين - 3
4

 . 21-20ص ص، مرجع سابق، كاوجة بشتَ-
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في بصيع الدستويات التنظيمية التي لذا صلة أو  ءالددراعن طريق  ،يجب القياـ بربط قنوات اتصاؿ القاعدة بالقمة  .4
 . لدوائر الدختلفة للتًبية والتعليم والددارسبامثل الوزارة ، علبقة بالدوضوع

 . لأخرىأو من مؤسسة  لأخرمن شخص  إرسالذاوضوح الدعلومات الدطلوب و  دقة .5

 مع ضرورة التعرؼ على لستلف الظروؼ العملية ،قل الدعلومات من الدرسل إلذ الدستقبلاختيار الوقت الدناسب لن .6
 1.الرسالة ضماف تنفيد مضموفو  ،التكاليفو  البيئية المحيطة بدستقبل الرسالة لتجنب الدشقةو 

 معوقات عملية الاتصال: الفرع الثاني
سلبية على نوعية  الشا لاشك فيو أف أي خلل أو إخفاؽ يحصل في عملية الاتصاؿ أو نموذج الاتصاؿ يتًؾ آثار 

وأي ثغرة قد بردث فيو من ، فنظاـ الاتصاؿ ينبغي أف يكوف لزكم الحلقات، وبالتالر على نتائج الأداء، الرسالة الدنقولة
 : يلي ومن بتُ معوقات الاتصاؿ نذكر ما. إضعاؼ ىذا النظاـ وجعلو عقيما شأنها

  تحريف المعلومات أولا:

ونظراً للؤخطاء أو الذفوات ، من ست مراحل متداخلة ومعقدة –طبقاً لدا سبق أف بيناه  –تتكوف عملية الاتصاؿ     
وتندرج ىذه الأخطاء ، من الاتصاؿ مقصودة غتَتٌ أو معاف معمنها لشا يتسبب في نشوء أف بردث في كل التي يحتمل 

 : ىي ضمن أربعة معوقات أساسية

التعليم منها  ،لنفس الرسالة لأسباب ودوافع شخصية لستلفة يتباين الأشخاص في الاستجابة : الدتلقيخصائص .1
كما تؤثر . موضوع واحد حوؿبيئتتُ لستلفتتُ من رد فعل شخصتُ يختلف وبناء على ذلك  ،والتجارب السابقة

الدتفائل و  الدؤسسةفالدوظف الذي يتميز بالحاجة القوية للتقدـ في  ؛الدوافع الشخصية فيفك رموز الرسالة وتفستَىا
فقد يفسر نفس  الدتشائمأما الشخص ، (كافأةإيجابي)مابتسامة الرئيس الدباشر وتعليقو العارض كمؤشر  يصف

  .على أنو شيء عارض ولا علبقة لو بأي موضوع الدديرالتعليق من 
 خرى لعدة أسباب منهاوإهماؿ الدعلومات الأرسالة إلذ سماع جزء من الالناس  يتجو حيث: الانتقائيالإدراؾ . 2

ويحدث الإدراؾ الانتقائي حينما يقوـ الدتلقي بتقونً طريقة الاتصاؿ . بذنب حدة التناقض الدعرفي لذلك الحاجة إلذ
 2. بدا في ذلك دور وشخصية وقيم ومزاج ودوافع الدرسل

                                                           
 .83، 81، ص ص 2001/2002، جامعة الاسكندرية، مصر، مدخل إلى علم الاتصالمناؿ طلعت لزمود،  - 1
2

 .66، 64، مرجع سابق، ص ص سليم كفاف -
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بيد أف الدشكلة ىنا تكمن في أف   ،الاتصاؿبرز المجموعات الدستخدمة في أتعتبر اللغة من  :الدشكلبت اللغوية. 3
فقد تكوف ، كثتَ من الكلمات الشائعة الاستخداـ في الاتصاؿ برمل معاف لستلفة للؤشخاص الدختلفتُ

أو أف تكوف اللغة خاصة لمجموعة ، عبارات ومعاف متعددة بحيث برمل تفستَات لستلفة )شفاىية أو كتابية(للكلمة
 1. من أطراؼ أخرىيصعب فهمها معينة 

ودائماً يؤدي ضيق الوقت إلذ برريف الدعلومات ، يشكو الدديروف من أف الوقت ىو أندر الدوارد: ضغوط الوقت. 4
كأف يصدر الددير أمراً شفوياً لأحد   ،ضيق الوقت إلذ اللجوء إلذ تقصتَ قنوات الاتصاؿ الرسمية ىويعز ، الدتبادلة

لبت الرسمية لتحدد من السجفي يسجل ىذا الأمر ومن ثم لا  ،الدوظفتُ لإلصاز عمل معتُ بحجة انتهاء فتًة الدواـ
إضافة إلذ أف الدوظف بسبب ضيق الوقت قد ينفذ ىذا الأمر بشكل لد يكن أصلًب في ذىن ، ولياتؤ خلبلو الدس

 . الددير

  حجم المعلومات :ثانيا

الشكاوى السائدة في أوساط الدديرين في ومن  .تمثل ثاني الدعوقات الرئيسية للبتصاؿ في الإفراط في مقدار الدعلوماتت
يتعلق و . لن يؤدى مطلقاً  لدؤسسةباإذا ما تم الاىتماـ بكل الدعلومات فإف العمل فحتى و . في الدعلومات غرقهم ؤسساتالد

متعارؼ و  يجب أف تكوف لزددة فمعاني الرموز، يوالأفراد عل يتفق، و الاتصاؿستعمل في الذي ينظاـ الرموز الدشتًؾ الأمر ب
 2. أو بتُ أفراد الدؤسسة بتُ أفراد المجتمععليها 

 كنولوجيا الاتصالأساسيات ت: المبحث الثاني
حيث حدثت نقلو كبتَة من التلغراؼ إلذ الفاكس ومن في السنوات الأختَة؛ تطورت وسائل الاتصاؿ بشكل كبتَ 

أنو  علىفضلب ، فأرة الحاسوب من مكاف العمل بالنقر علىومن التنقل بالدلفات إلذ الاكتفاء  ،الذاتف الثابت إلذ النقاؿ
 . في وقت قياسي البيانات الرقميةو الصور والدستندات العديد من أصبح بالإمكاف نقل 

حيث تطورت الدكونات لتؤلف ، وبسثل الإنتًنت تتويجا للبندماج بتُ تكنولوجيا الدعلومات والحاسبات الرقمية والاتصالات
 أصبحت الوسيط الجديد الذي يتم من خلبلو التعامل مع الواقع ولشارسة الأنشطة الدختلفة العملية والذىنيةشبكة متنوعة 

 . والدؤسسةللفرد 
 

                                                           
شهادة الداجستتَ كلية العلوـ نيل  متطلبات ضمنمذكرة مقدمة ، الأساتذةمن وجهة نظر  الجامعةمعوقات الاتصال التنظيمي في ، أميمة عناب -1

 .92ص  ، 2013/2014، أـ البواقي، جامعة العربي بن مهيدي، ةنيالإنساو  الاجتماعية
2

 .66، 65ص ص، ، نفسورجع الد، سليم كفاف -



 تكنولوجيا الاتصاللالفصل الأول                                                                  الإطار النظري 
 

 

13 

 : مفهوم تكنولوجيا الاتصال : المطلب الأول
في ليس ذلك أف الجديد ، التكنولوجيا مفهوـ على أولانعرج  أن تكنولوجيا الاتصاؿ يجب التعرؼ على مفهوـ أن ؿقب

 . الإنسانية المجتمعاتقديدة قدـ  فهي ،إنما لفظهاو معناىا 
 تعريف تكنولوجيا : الفرع الأول

"تقنية" العربية ىو مصطلح  اللغةما يقابلها في و  القواميسو  كلمة معربة لا أصل لذا في كتب اللغة  ىيكلمة تكنولوجيا 
 . العلم الطريق أو الوسيلة و"لوجي" التي تعتٍالذي معناه و  "تكنيك"وكلمة تكنولوجيا مكونة من مقطعيتُ هما 

  1. أف يبلغ مراده الإنسافبالتالر يكوف معتٌ الكلمة كلها "علم الوسيلة" الذي بها يستطيع و  
 . علميةلعلمية أو أية معرفة منظمة من أجل أغراض االتطبيق النظامي للمعرفة  بأنها تعرؼ التكنولوجياو 

 فالتكنولوجيا عبارة عن بصيع، إلذ الاقتباس والاستيعاب بالإضافة ،للتكنولوجيا فيشمل الإبداع والخلقلحديث أما الدفهوـ ا
 2. الاجتماعيو  اللبزمة لعملية التطور الاقتصادي الإبداعاتو  الاختًاعات

 تعريف تكنولوجيا الاتصال: الفرع الثاني
يزيدىا أهمية ىو وصولذا في الوقت الدناسب والكم  وما، الدعاصرحيث تعتبر إحدى ركائز لرتمعنا كبتَة برتل الدعلومة أهمية  
في ذلك حيث أحدثت تكنولوجيات الاتصاؿ  ؛وىنا تلعب وسائل الاتصاؿ دورا كبتَا لدستعمليها،والكيف الدناسب 

 بل وفي بصيع المجالات. الاجتماعي والاقتصادي المجالتُفي  اكبتَ   اوتقدم االحديثة تطور 
 : نذكر يا الاتصاؿلتكنولوج الددرجة التعريفات زمن بتُ

وبث  وإنتاجاكتشفتها واختًعتها البشرية لجمع  التيالوسائل و  اتالتجهيز لرموعة   "ا تكنولوجيا الاتصاؿ على أنه تعرؼ
 3. "والأفرادالدعلومات الاتصالية بتُ المجتمعات ونقل واستقباؿ وعرض 

"الأدوات والأوعية والأساليب والوسائل والتجهيزات الدتطورة التي يتم توظيفها بغرض نقل الدعلومات  كما عرفت بأنها    
 4."دقة أكثر في أقل فتًة زمنية وبأقل تكلفة وب ،والبيانات من الدرسل إلذ الدستقبل

 خصائص تكنولوجيا الاتصال : المطلب الثاني
 لتكنولوجيا الاتصاؿ نذكر أهمها فيما يلي:أدرج  الباحثتُ والدارستُ العديد من الخصائص 

                                                           
1

، 17الإنسانية، جامعة جيجل، العدد،  ، لرلة العلوـتكنولوجيا الاتصال الحديثة واختراقالخصوصية الثقافية للأسرة الجزائريةحديد يوسف، براهمة نصتَة،  -
 .261، ص 2014

2
 ، 21، العدد، 2015، جامعة باتنة، استخدمات تكنولوجيا الاتصال الحديثةوانعكاستها على نمط الحياة في المجتمع الريفيعبد الربضاف سوالدية، -

 .189ص 

3
 .20ص ،  الإسكندرية، ر الدعرفة الجامعيةدا، )للتكنولوجيا الاتصا والعملية لدراسة في الأبعاد النظرية(كنولوجيا الاتصالت، لزمد لزفوظ -
 .46ص ، مرجع سابق، لزمد بن علي الدانع - 4
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  :وكذلك ، الوقت نفسو في يرسلو  يستقبل فالدرسل ؛تصاليةالا ؿالأفعا سلسلة من و ذلك لوجود لتفاعليةا
التلفاز ، مثل الذاتف، والدرسل إليو لدستخدـالتي يوجد فيها تفاعل بتُ ا لوسائلا بعض لكذ مثاؿالدستقبل، و 

. ذلك البريد الالكتًونيكو  ،الكمبيوتر الشخصي الذي يستخدـ في الاتصاؿ عن طريق بعدعن  الدؤبسراتو  التفاعلي
 1. إلخ. . 

 لا تتطلب من كل و  ،ناسب للفرد الدستخدـالدوقت ال فياستقبالذا و  تعتٍ إمكانية إرساؿ الرسائلو  اللاتزامنية
الرسالة مباشرة من منتج فمثلب في نظاـ البريد الالكتًوني ترسل  ؛الدشاركيتُ أف يستخدموا النظاـ في الوقت نفسو

 2. لتواجد الدستقبللذ مستقبلها في أي وقت دوف الحاجة الرسالة إ
 من أي مكاف مثل الذاتف  منها في الاتصاؿ الإفادةاتصالية كثتَة يدكن لدستخدميها  وسائل ىناك الحركة قليلة

 . فيديو يوضع في الجيب جهاز ، النقاؿ
 التي  التقنياتخر بكل من وسيط لأ الاتصاؿ على نقل الدعلوماتو  ئل الإعلبـاوىي قدرة وس قابلية التحويل

و أالأفلبـ السينمائية التي يدكن عرضها في دور السينما  مثل، بالعكسو  وعة إلذ مطبوعةميدكنها برويل الرسالة الدس
 . على أشرطة الفيديو

 الانتشار الدنهجي لنظاـ الاتصاؿ حوؿ العالد في داخل كل طبقة من طبقات المجتمعيعتٍ و : الانتشارو  الشيوع، 
 . و إنما يشمل كل فئات المجتمع لب يكوف حكرا على الأثرياء فقطف
 عقدةمات الدعلومة أف تتبع مسار  تستطيعحتى ، بيئة عالدية دولية ىي البيئة الأساسية لوسائل الاتصاؿ: الكونية  

 3. رأسماؿ إلكتًونيا عند الحدود الدولية في أي مكاف في العالدالعليها  كتعقد الدسالك التي يتدفق

 وسائل تكنولوجيات الاتصال : المطلب الثالث
، الساتيل استخداـ تكنولوجيا، لانتًانتا، الإعلبـ والاتصاؿ متعددة ومتنوعة ولصد من لرملها الانتًنت وساؿف إ

ة الأجهز  ،الكوابل الجديدةو  لياؼالأ تقنيات،الذواتف النقالة بدختلف أجيالذا، الدواقع الاجتماعية، استخداـ الايديل

                                                           
1

الانسانية  كلية العلوـ  ،اجستتَالد شهادةنيل متطلبات ضمن مذكرة مقدمة ، اسهام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في العمل الإشهاري، عثماف بحري -
 .56ص ، 2011/2012عة لزمد خيضر بسكرة، جام، والاجتماعية

2
 .263، براهمة نصتَة، الدرجع نفسو، ص حديد يوسف -

3
 263، براهمة نصتَة، مرجع سابق، ص حديد يوسف -
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شاركة وتقاسم الدعلومات بتُ ح بدتسم وتقنيات تكنولوجيات كما يوجد،  وغتَىا....بنوؾ الدعلومات، والحواسيب النقالة
 1: ونذكر منها ما يلي ادبتُ الأفر  عدد كبتَ

 الهاتف : 

عبر  يزاؿ وسيلة مهمة في نقل الدعلومات نو لاإلا أالذاتف  اختًاعمن مائة عاـ على  الرغم من مرور أكثرعلى 
 على ىذا الجهاز حيث أدخلت إليو الوسائل الالكتًونيةولقد حدثت تطورات كثتَة ، البعيدةو  الدسافات القريبة

ىاتفية  وأصبحت ىناؾ شبكات ،مضمونوو  شكلواتف في كما تطور الذ  .الدتطورة لتسهيل عملية نقل الدعلومات
كما ،  مزود بذاكرة تؤىلو لتخزين الصور واستًجاعها أيضا أصبحو ، الصوت بسرعة ىائلةو  بسكن من نقل الصورة

 . الدنتشرة جغرافيا الأخرىأصبح يستخدـ كوسيلة اتصاؿ بالذواتف 

 فاكس مايل(FAXMAIL) : 

 الدكتوبة عبر خطوط الذاتف العادية. الوثائقو  الصورو  النصوصو  وىو عبارة عن جهاز يقوـ ببث الرسائل

 الانترنت: 

الدرتبطة من خلبؿ و  "لرموعة من الحواسيب الدنتشرة جغرافيا عبر العالد : للبنتًنت نذكر منهامتعددة  فيىناؾ تعار 
 2.لى الشبكة"ة في العالد تهدؼ لنقل البيانات عشبكات لزلية وواسعة موزع

 

  الصناعيةالأقمار : 

، حيث تسمح برؤية مساحات كبتَة من الأرض في ذات الوقت، تعُتبر الأقمار الصناعية من أىم وسائل الاتصاؿ الحديثة
كما يُدكنها ،  أي أنّها تتميز بخاصية بصع البيانات بسرعة كبتَة من خلبؿ الأدوات الدتواجدة على سطح الكرة الأرضية

لأنّها تطتَ فوؽ ،  تتواجد على سطح الكرة الأرضيةفضل وأدؽ من التلسكوبات التيالرؤية في الفضاء الخارجي بشكلٍ أ
على إرساؿ إشارات التلفاز والدكالدات  ابالإضافة إلذ قدرته، والجزيئات الدوجودة في الغلبؼ الجوي، والغبار، السحب

 . ا إلذ مواقع لستلفة من الأرضثمّ إرسالذ، الذاتفية من الأرض إلذ القمر الصناعي
                                                           

1
-59، ص ص2عدد د الوطنيةهلرلة مكتبة ف ،على المؤسسات المعلوماتی هاتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وانعكاسات ،وصباح لزمد كل -

  .86ص 93،2001

 .22ص ، 2011 القاىرة،، التوزيعو  السحاب للنشر، خدمات المعلوماتو  شبكة الانترنت، أبو بكر لزمود الذوش -2
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ويتم . والتلفزيوني والتلغراؼ والاتصالات اللبسلكية الإذاعي الإرساؿعملية في  وظائف الأقمار الصناعيةتتمثل و 
الربط بتُ الحاسبات الالكتًونية ونقل البيانات  افة إلذبالإض. استخدامها لعقد الدؤبسرات عن بعد عندما تستدعي الحاجة

لذ إحيث تنقل الرسالة  ؛نقل البريدضف إلذ ذلك  ، خرلآحاسب من والصور والصوت التي بززنها الحاسبات الالكتًونية 
 1.الدتلقي بواسطة الأقمار الصناعية ليشاىدىا على شاشة الاستقباؿ في منزلو

 )الراديو )الإذاعة المسموعة : 
وىذه التسمية تنطبق على الإرساؿ ، وتعتٍ نصف قطر "Radiusراديو يرجع أصلها إلذ الكلمة اللبتينية راديوس "لمة ك

وقد أطلق على ىذه الوسيلة اسم . حيث تبث الدوجات الصوتية عبر الأثتَ على ىيئة دوائر لذا مركز إرساؿ ؛الإذاعي
وعلى  ،ئل اتصاؿ أخرى كالبرؽ والذاتف والتلغراؼ وغتَىاغتَ أف كلمة لاسلكي تشمل وسا، اللبسلكي في بداية الأمر

كانت كلمة راديو في اللغة العربية تطلق على جهاز الإرساؿ وقد   .مناسبةكثر الأىذا الأساس وجد أف كلمة راديو ىي 
إلذ أف تم تعريبها إلذ الإذاعة الدسموعة )لزطة الإذاعة( والدذياع بالنسبة  ،الإذاعة( وجهاز الاستقباؿ )الدذياع( معا )لزطة

 2.لجهاز الاستقباؿ

 التلفزيون : 
غة الإلصليزية من كلمتتُ لالتي تتكوف في الو  Televisionيستخدـ كثتَوف كلمة تلفزيوف أو تيلفزيوف كتعريب لكلمة 

تم لي،"مشاىدة" تعتٍ الأصلالثانية كلمة لاتينية و  تعتٍ "بعيد" فالأولذ ىي كلمة يونانية، (Vision) فيجنو  (Teleتلي)
الاستفادة من الاختًاعات السابقة  وكاف اختًاع التلفزيوف نتيجة .تعتٍ "مشاىدة البعيد" وتصبحالكلمتتُ  اتتُدمج ى

 الدتحركة الأشياءالعلمية لتصوير و  النظرية الأسسفقد وضعت السينما ، الراديوو  كالتصوير الفوتوغرافي والسينما
بل اعتمد على لرموعة من  ،فرديا ااختًاع التلفزيوف لد يكن حدث أف 2003عرضها كما يؤكد وليامز في و 

-1875)في الفتًة  الإذاعةو  الصور الدتحركةو  التصوير الفوتوغرافيو  راؼغالسابقة في لراؿ الكهرباء والتل الاختًاعات
الذاتف و  للبرؽ الأمريكيةقامت الشركة  1927أفريل  07في و  الثانية بعد الانتهاء من الحرب العالديةو  .(1890

 كاف ىذا العمل نتيجة بشرة الجهود الدشتًكة بتُ لستبرات بيل للهاتفو  ،أماـ الجمهور وؿ مرةلأتلفاز  بعرض جهاز

                                                           
1

 .100، ص2003ردف، عماف، الأ، دار الشروؽ للنشر والتوزيع ،تقنيات الاتصال بين زمنين، ياد شاكر البكرىإ -

2
 .63 -45، الدرجع نفسو، ص ص ياد شاكر البكرىإ-
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(BellTelephoneLabration )  للغرب شركة كهرباءو(Western Electric)  لصح فارنسورث مع  1929في عاـ و
 1. الدهندس ىاري لوبيك بصنع جهاز تلفازي يعمل بنظاـ كهربائي

 الحاسوب : 

بحيث يدكن إجراء بصيع  ،ىو عبارة عن آلة إلكتًونية مصممة بطريقة تسمح باستقباؿ البيانات واختزالذا ومعالجتها
حيث بروؿ البيانات ، آليةويتم الحصوؿ على نتائج ىذه العمليات بطريقة ، وبدقة، العمليات البسيطة والدعقدة بسرعة

وإذا نظرنا للحاسوب نظرة شاملة لصد أنو يقوـ ليس فقط باستقباؿ البيانات ، إلذ لغة يتعامل معها جهاز الحاسوب
، بل يدكنو أيضاً نقلها إلذ جهاز حاسب آخر، ومن ثم معالجتها حسب رغبتنا وإخراج نتائج عملية الدعالجة وبززينها

الدرتكز  الحاسبات الإلكتًونية وتشكل .أي تكوين ما يسمى بالشبكات ،لحاسبات وبعضهاأي تبادؿ الدعلومات بتُ ا
 2.الرئيسي الدؤثر على تكنولوجيا الاتصاؿ

 الشبكات : 

سيأتي و  3.الدعلوماتو  فعالية وسرعة في نقل البياناتلدا لذا من ، تعد الشبكات لزصلة ما أفرزتو الاتصالات عن بعد 
 . في الدبحث الدوالر أكثر تفصيلالتطرؽ إليها ب

 الالكترونيةماىية الشبكات  : المبحث الثالث

في ذلك  وساعد، حاجة إلذ الاتصاؿ بتُ الأفراد في الأماكن الدتباعدة وتبادؿ الخدمات الدختلفةلظهرت الشبكات نظرا ل
مثل  ،إنشاء نظاـ يدكن للمستخدـ الدشاركة في مصادر الدعلومات حيث تم  التوصل إلذ  . الدتسارعالتطور العلمي والتقتٍ 

البرامج مثل ربط  آلة الطباعة بعدة و  كذلك الدشاركة في الأجهزةو  ،الدنتشرة في عدة مناطق بنظاِـ واحد الدؤسسةربط فروع 
بسكن الدسؤولوف  لذلك فاف الشبكات سوؼ توفر بيئة عمل مشتًكة . جهاز طابعة خاصة أجهزة بدلا من أف يكوف لكل

 .الدنتشرة في عدة مناطق جغرافيةها بصيع فروع الدؤسسة أو من الإدارة والدعم الدركزي على مستوى في الدؤسسة

 

                                                           
1

، 03، المجلد رقم، ww. amarab. com، الأكاديدية الأمريكية للعلوـ والتكنولوجيا، مدخل تاريخ لنشأة وتطور التلفاز، أماراباك، بصاؿ لزمد عبد الحي -
 6، 2، ص ص 2012العدد، 

 .31/05/2019، شبكة الألوكة، تكنولوجيا الحاسب الالكتروني، حسونة نسرين -2

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء الموارد البشرية في المؤسسة الجزائريةأثر ، طويهري فاطمة -3
 .15ص  2014/2015شهادة الداجستتَ في إدارة الأعماؿ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة وىراف، 

https://www.alukah.net/culture/0/40976
https://www.alukah.net/culture/0/40976
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 مفهوم الشبكات الالكترونية : المطلب الأول
 : تعريف الشبكات: الفرع الأول

و ىو ما برقق فعلب ، (Global Village)ماكلوىاف( حتُ قاؿ العالد سوؼ يصبح قرية كونية أحد العلماء )لقد صدؽ 
فها بحسب الحاجة لذا وبسبب التطورات لقد تعددت تعاري، و من خلبؿ الشبكاتظهر ذلك جليا و  مع مرور الوقت

 . التكنولوجيا الدتسارعة

بكيفية معينة قادرة على تبادؿ الدعلومة فيما  البعضتعرؼ الشبكة على أنها لرموعة من الأجهزة الدرتبطة مع بعضها حيث 
لومات الحديثة وخاصة في استخداـ شبكات توصيل الحواسيب الآلر أثبت لصاحا باىرا في لراؿ أنظمة الدعو  ،بينها

 Teamفي العمل لجماعي) احي بر مثلببكات تعتكما أف ىذه الش،  الدستشفيات خاصة التي لذا فروعو  البنوؾو  الدؤسسات

Work)1 . 

بكفاءة  متداخلة بغية برقيق بعض الأىداؼو  منفصلة، " كتًتيب منسق لوحدات مستقلة كما يدكن تعريف الشبكات
تصاؿ الاتقنيات و  ةوذلك من خلبؿ لرموعة من الأجهز ، ةلو حاولت كل وحدة مستقلة أف برققها منفرد أكبر لشا

لعل أبسط مثاؿ للشبكات و ...، لكتًونيالإ البريد، الأقمار الصناعية، يلي ما فاكس، التلكس، ناسبة كأجهزة الذواتفالد
باعتبارىا لرموعة كابلبت تربط لرموعة حواسيب بعضها ببعض بغية توزيع وتقسيم العناصر الدعلوماتية  ؛شبكة الحاسوب

 2" . على نقاط عدة للمؤسسة

وتصل فيما بينها عن طريق  ،التي تقع في أماكن لستلفةو  لرموعة من الأجهزة الدتصلة فيما بينها أيضا بأنها الشبكةوتعرؼ 
، ىي تسمح بتبادؿ البيانات وربط الدوارد ) طابعات أو غتَىا من الأجهزة( فيما بينهاو . الاتصالات أو بروتوكولات لستلفة

 3.اإمكانية الحصوؿ على الدعلومة أينما كاف بدلًا من الانتقاؿ إليهلذلك فهي تقلل التكلفة وتعطي للمستخدـ 

( بطريقة معينة تسمح بتبادؿ الدعلومات ،...طابعات، متصلة فيما بينها)حواسيب الأجهزةإذف فالشبكة ىي لرموعة من 
 . عناء التنقلو  تكلفةدوف 

 4:نذكر منها ىناؾ عدة أسباب لإنشاء الشبكةو 

                                                           
1

 .6ص ، 2007، الشبكات المحلية والانترانت، الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، وليد سلبمة، عبد الفتاح التميمي -
2

 .16 -15، مرجع سابق، ص ص طويهري فاطمة -

3
 . 4،  ص 2013، اساسيات في علم  الشبكات، ناصر إبراىيم اللهيب -

4
 .8-5، الدرجع نفسو، ص صناصر إبراىيم اللهيب -
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 . والدشاركة في موارد الشبكة، تالبياناو  الدشاركة في البرامج -1
 . الدركزية الإدارةلشا يسهل عمل  تشغيل تكوف متباعدة الدسافة أنظمة إلذالدخوؿ  -2
 . لرموعات عمل موحدة على مستوى مناطق جغرافية متباعدة إنشاء إمكانية -3
 . أعباء التنقلالدعلومات بتُ أفراد الدؤسسة في أي نظاـ معلومات جراء دؿ توفتَ الجهد في تبا -4

 أنواع الشبكات : الفرع الثاني

شبكات من ناحية الامتداد الجغرافي وشبكات من الناحية ، شبكات من ناحية الربط)التوصيل( إلذ لشبكاتا تصنف
 . الشكلية

  شبكات من ناحية الربط)التوصيل( أولا:   

.  (client)الدستفيد و  (server) نموذج الخادـبعض على أساس بأساليب الربط تعبر عن كيفية ربط الحاسبات بعضها 
 : يندرج برتها نوعتُ وهماو 

 : (point communication-to-point): شبكة اتصاؿ أحادية النقاط -1

في . و (p to p)ند أو النظتَ للنظتَ لفي بعض الأحياف بالقرين للقرين أو الند لو أحادية النقاط  سمى شبكة اتصاؿت
فجميع الأجهزة ، الدستفيدو  استخداـ مصطلحات ما يسمى بالخادـ إلذتاج لضقد لا  ذا النوع من الشبكاتى

 . متساوية في الوظيفة

 : (point communication-to-multi): شبكة اتصاؿ متعددة النقاط -2
 client/server)وأ(الدستفيد)شبكة الخادـ والوكيل ب الأحيافبعض النقاط في ةمتعدد مى شبكة اتصاؿتس

networking) . البيانات بتُ  إرساؿو  الخادـ كمركز بركم في استقباؿ فيكوف ،لستلفة أجهزةقوـ بربط الخادـ بعدة تو
 .الأخرى الأجهزة

 : شبكات من ناحية الامتداد الجغرافي. 2

 1وتقسم إلذ:

 . في حيز جغرافي لزدودوتكوف  :Local Area Network"-LAN"شبكات لزلية - أ
                                                           

1
 16سابق، ص ، مرجع طويهري فاطمة -
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 . إقليم معتُأو  عاصمةحيز، تغطي : و   politain Area Network"MAN "Metroشبكات مدينة -ب

تأخذ ىذه و  ،لراؿ جغرافي واسع لعدة دوؿفي : وتكوف Wide Area Network-WAN""واسعةشبكات  -جػ
، Hubالشبكي الشبكات داخل كل تنظيم عدة أشكاؿ مثل " شبكات ذات ىيكلة لصمية بنقطة مركزية بسثل الدوزع 

شجرية من خلبؿ جهاز كمبيوتر يدثل دور الدوزع ، لصمية موسعة، ترابطية في كل عقدة في الشبكة، خطية، شكل حلقة
 . ةالشبكي في ىيكلة لصمي

 : الشبكات من الناحية الشكلية . 3

ربط الكمبيوترات و  عبارة عن الطريقة الدستخدمة لتوصيل كابلبت الشبكة ىيو (topology)تسمى الطبوغرافية
جل توصيل الحواسيب مع أوذلك من  .بل )السلك( الذي بزتارهانوع الكو  بحسب بروتوكوؿ البياناتوبردد ، بالكابلبت

 . الشبكة الحلقيةو  الشبكة النجمية، شكاؿ برت ثلبث مسميات الشبكة الخطيةتندرج ىذه الأو  ،بعضها البعض

 تتميز بالسهولة في الالصاز، شكل سلسة فيعلى خط واحد  الأجهزةربط فيها ىي التي يتم : (busالشبكة الخطية )-أ
 . لكن من عيوبها أف أي عطل فيها يؤثر على الشبكة ككل و 

بدجمع مركزي  الأجهزةنواع الشبكات حيث يتم فيو وصل أ يعتبر ىذا النوع من أفضل: (starsالشبكة النجمية )-ب
. إليو ةلبؿ قيامو بتقوية الإشارات الدار من خ يكوف ىذا الدوزع فعالاو  ،بالأجهزةبل الخاصة وابذتمع فيو الك(HUB)يسمى

ث يوفر بدا يسمى بالدصطلح ومن ميزات ىذه الشبكة أنو يكوف لكل جهاز وصلة خاصة بالمجمع الدركزي )ىوب( حي
 العزلة.

حيث ترتبط الحواسيب ، في ىذا النوع من الشبكات نقوـ بتوصيل الشبكات بشكل دائري: (Ringالشبكة الحلقية ) -جػ
عبر الدرسل إلذ الدستقبل وتتم عملية نقل البيانات من  ،على شكل حلقة مغلقةبل ابك البعض ىذا النموذج مع بعضهافي 

جهاز آخر أف يرسل أو يستقبل معلومات حتى ينتهي الأوؿ من  أيلا يستطيع و  ،خط الاتصاؿ مرورا بجميع الأجهزة
 .الإرساؿأو  الاستقباؿ

ديناميكية ، تفصل بينها حدود دقيقة، شملت تكنولوجيا الشبكات عدة مصطلحات تشتَ إلذ معاني متقاربة وقد
.الانتًانتو  كستًانتالا ، الانتًنت: مثل

1 

                                                           
1

 . 14 -13ص ص، مرجع سابق، ناصر إبراىيم اللهيب -
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 (الإنترانت) الاتصال الالكترونية داخل المؤسسةة شبك : المطلب الثاني

 الإنترانتمفهوم  :الفرع الأول

لية داخلية تسمح بتبادؿ الدعلومات بتُ لستلف عاملي ىي شبكة حاسبات آو  ؛داخلية خاصة بالدؤسسةشبكة ىي 
كما   ،أسرعو  أكثر اتساعاو أكثر سهولة  بشكل نشر الدعلومة في قلب الدؤسسة يتم نتاعن طريق الإنتً . و وأقساـ الدؤسسة

برسن من فعالية سلسة ما ك،  تسهل التنظيمو  قاعدة البياناتو  تساعد الإنتًنت على مقاومة الانقطاع بتُ الأقساـ
الدتوسطة الحجم بهدؼ الاقتصاد في و  تستخدـ شبكة الانتًانت بصورة واسعة من قبل الدؤسسات الصغتَةو القيمة. 
 1.الدرونة في توفتَ خدمات الانتًنتو  السرعة والاستقلبلية، التكاليف

التطبيق العملي لاستخداـ تقنيات تطلق تسمية الانتًانت على و  شبكة خاصة بالدؤسسة بأنها كما تعرؼ الانتًانت
 تشارؾ الدوارد آلياتبرستُ و  ،الإداريبغرض رفع كفاءة العمل  الويب في الشبكة الداخلية للمؤسسةو  الانتًنت

 . الاستفادة من تقنيات الحوسبة الدشتًكةو الدعلومات و 

الدسجلتُ في شبكة الانتًانت أي لا يدكن لغتَ )مع العكس ، الانتًانت خدمة خارج الولوج إليها تقدـ شبكةلا و 
توياتها مع حوؿ لز (Firewalls)بذلك تؤمن سورا منيعا يطلق عليو اسم جدار النار، و الولوج إليها عن طريق الانتًنت(

نموذجا مطورا  الانتًانتيعد البعض و  .الخارجية على الانتًنت  إلذ مصادر الدعلوماتوظفتُالد المحافظة على حق وصوؿ
وؿ تًانت تعد قاعدة الانطلبؽ إلذ الدخفشبكة الان ،الدعتمد في الحوسبة( client-serverالزبوف ) -من نظاـ الخادـ

ة الانطلبقة بحيث تشكل بداي ؛أساس اتصاؿ الدؤسسة من الداخل فهي تعد( EXTRANET)لشبكة الدؤسسة من الخارج
يعد عامل و ، تعد النظاـ العصبي للؤعماؿ الجديدةلاتصالات الالكتًونية في الإدارة الالكتًونية للئدارة الالكتًونية. وا

 2. السرعة في النفاذ إلذ الدعلومات عاملب مهما في الاختيار الشبكي 

الويب في الشبكة و  وىي التطبيق العملي لاستخداـ تقنيات الانتًنت، الانتًنتمصغرة عن  نموذج وعليو فالانتًانت ىي
 . ، وىي لزمية بحيث لا يدكن الولوج إليها إلا باستخداـ كلمة السرالإداريالداخلية للمؤسسة لرفع كفاءة العمل 

 
                                                           

لوـ الاقتصادية كلية الع،  شهادة الداجستتَ في العلوـ التجاريةنيل متطلبات  ضمن مذكرة مقدمة، الخدمات دور الانترنت في مجال تسويقبوباح العالية،  -1
 .60، ص 2010/2011منتوري قسنطينة، امعةجوعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، 

2
تحليل العوامل المؤثرة على درجة توجو عينة من المؤسسات الصغيرة و المتوسطة الجزائرية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات            ، شاذلر شوقي -

  ، 2017ـ التسيتَ،جامعة قصدي مرباح ورقلة،أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية،كلية العلوـ الاقتصادية و التجارية و علو ،و الاتصال
 .19-18ص ص 
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  نتاالانتر شبكة  زايام: الفرع الثاني

 1يدكن تلخيص أىم الدزايا في النقاط التالية:

يعمل الدزود أو الخادـ في شبكة الانتًانت على تقليل الحاجة إلذ وجود نسخ  ؛ حيثالاقتصاد في التكاليف أولا:
،  حيث تسمح بنية شبكة الانتًانت بخدمة تنزيل الدلفات والتطبيقات بسهولة، متعددة من البرامج وقواعد البيانات

حلولا إلكتًونية لذا مثل  تقدـ الانتًانتف، الكثتَ من الدطبوعات والنماذج الورقية عنكما يدكن للمؤسسة أف تستغن 
 .طلبات الصيانة والخدمات الادارية الدتعددة، دليل الذاتف

حيث يخفف استخداـ الانتًانت الكثتَ من الوقت الضائع في الاتصاؿ بتُ  ؛تأمتُ الدقة والسرعة وتوفتَ الوقت ثانيا:
 .وعدـ تكرارىاكما يؤمن وسيلة ضماف لدقة ستَ الاتصالات ،  إدارات وأقساـ الدؤسسة الواحدة

بسكن ىذه الخاصية الدستفيدين من الولوج إلذ لزتويات جهاز الخادـ بغض النظر عن منصة ؛ الاستقلبلية والدرونة ثالثا:
ولا يحتاج  ،إضافة إلذ أف نشر الدعلومات عن طريق الدوقع الداخلي يتم في الوقت الحقيقي، العمل التي يعملوف عليها
 .لأي عملية إعداد مسبقة

 . حيث تقدـ شبكة الانتًانت بصيع خدمات الانتًنت وتقنيات الويب لدستخدميها، توفتَ خدمات الانتًنيت رابعا:

 (الاكسترانت) المؤسسة خارجشبكات الاتصال الالكترونية  : لثالمطلب الثا
  الاكسترانتمفهوم  الفرع الأول:

  مفتوحة على المحيط الخارجي إنتًانت شبكة فهي، تعد الاكستًانت نتاج لتزاوج كلب من الانتًنت والانتًانت
 بالدرور الدؤسسة أعماؿ لشركاء تسمح بحيث، نشاطها بطبيعة علبقة لذا التيو  معها الدتعاونة بالنسبة للمؤسسات

 شركاء ىؤلاء يكوف وقد، منها جزء الأقل على أو الدؤسسة لبيانات والوصوؿ الدخلبء ولوج بسنع التي(النارية الجدراف) عبر
، إلخ…، واحد مشروع في العمل مشاركةم بذمعه أبحاث مراكز أو، عملبء أو شركاءو أ موزعتُ أو موردين الأعماؿ

 يكونا وعادة. لزددة لأسباب فيها الولوجو  الوصوؿ من لخارجيا العالد شركاء لبعض تسمح داخلية شبكة ىي بالتالر
 2. جزئيا للمعلومات فيها لوصوؿ

                                                           
1

 .58ص، 2006، الأردف، دار المناىج للنشر والتوزيع عمان، الأعمال الالكترونية، بشتَ عباس علبؽ، سعد غالب ياستُ -

 .97ص، 2012، عماف، الأردف،التوزيعو  الوراؽ للنشر، الاتصالات التسويقية الالكترونية، بشتَ عباس العلبؽ -2
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تبادؿ الدعلومات  يكوف حيث، تُ أو قطاعهايها أو زبائنها الرئيسيشبكة تربط الدؤسسة بدورد ": بأنها و تعرؼ الإكستًانت
 1. "زبائنها سهلبو  مورديهاو  بتُ الدؤسسة

لشا سبق يدكن القوؿ أف شبكة الاكستًانت ماىي إلا لرموعة من شبكات الانتًانت الدرتبطة فيما بينها عن طريق 
 تقنية الانتًنت.

ف لصد تطبيقات شبكة وبناء على تعريف الإكستًانت يدكن أ: الثاني: تطبيقات شبكة الاكسترانتالفرع 
 : المجالات التالية الإكستًانت في

 مؤسسةرساؿ طلب شراء إلذ إمن منطقة الشرؽ الأوسط ب مؤسسةوـ إذ يدكن أف تق ؛عملية الشراء في الشبكات 
 . تلغي الحاجة إلذ الدراسلبت بكل أنواعهاو ، تربط بينهما التيكستًانت عبر الا يابانية 

 فيالفروع الدنتشرين  مديريالخدمة عملية توقيع الفواتتَ من  ىذهسهل ت TrackingInvoicesوتسمى : تابعة الفواتتَلش
 التيووضع العلبمات ، كما تسمح لذم بدتابعة إجراء الصرؼ أو القبض،  (الجماعيحاؿ الحاجة للتوقيع  فيمناطق لستلفة )

 . تشتَ إلذ كل عملية بذرى على الفاتورة أثناء تناقلها بتُ الفروع والأقساـ

 وتسمى : خدمات التوظيفEmploying Services كستًانت لربط مصادر الدوارد البشرية الدؤىلة ستخدـ شبكة الا ت
متعددة الدنافع لكلب بغرض تقدنً خدمة ، ( مع سوؽ العمل الدتخصصةإلخ، . . مراكز التدريب، الدعاىد، الجامعات)

 وحتياجاتاكما إف سوؽ العمل يؤمن ،  الوقت الدناسب فيإذ بذد الدوارد البشرية الدؤىلة فرصة العمل الدناسبة ، الطرفتُ
مع مصادر الدوارد البشرية لدا الشبكة إلذ درجة الدشاركة بالتخطيط  هوقد تصل فعالية ىذ، الشبكة نفسها عن طريق

 . صالح سوؽ العمل وفي
 ات لتسريع عملي الرئيسيزعتُ المحليتُ بالدزود و كن بناء شبكة إكستًانت تربط الديد: تواصل شبكات توزيع البضائع

 2. الطلب والشحن وتسوية الحسابات

 (الانترنت)المؤسسة خارجشبكات الاتصال الالكترونية  : : المطلب الثالث
من  الأرضفشبكة الانتًنت تغطي على لضو مساحة ، التاريختعتبر شبكة الانتًنت إمبراطورية أخرى على امتداد 

 : منها الألقابيشار لذا بعديد و  الصناعية الأقمارتصالاتها عبر عشرات اد خيوط تبس، و الجنوبيالقطب الشمالر إلذ 
 Cyberspace" .1أي" يسب س"سيبر  الأسطوري بالاسمو أحيانا ، العالدي" المجتمع، "طريق الدعلومات السريع"

                                                           
1

 .37، ص، 2010، عماف الأردف، التوزيعو  دار اليازوري العلمية للنشر، التسويق الالكتروني، بشتَالعلبؽ -

2
 .37، نفس الدرجع، ص بشتَالعلبؽ -
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 مفهوم الانترنت  : الفرع الأول

مؤلفة من شبكات  عنكبوتيوالانتًنت عبارة عن شبكة ف، من أىم الخدمات التفاعلية ةالانتًنت واحد عدت
صوؿ إلذ الدعلومات التي لو او  استثمارو  ( من البحث عنUserالبعض بطريقة بسكن الدستخدـ ) بعضهاب حاسوبية ترتبط
 ،الوصوؿ الكوني للمعلومات، تتضمن البريد الالكتًوني ،النشاطات تشكيلة متنوعة من الإنتًنتوفر تو  .يوفرىا الآخروف

 .غتَىا كثتَو  (Transferfacilitesالتسفتَ) تسهيلبتو  الدتنوعة لألعاب، الراميع النقاش، نظم استًجاع الدعلومات

 الذي يوفر، (Multimediacomonement)( الدكوف الدتعدد الوسيلةwwwوبسثل الشبكة العنكبوتية العالدية)
يدكن اعتبار الشبكة العنكبوتية العالدية و  ،الفيديوو  الصوتو  ((Full- colourgraphicsتسهيلبت مثل الغرافيك الدلوف 

 (Interactive mediumيطلق على الإنتًنت الوسيلة التفاعلية )و . ( webs sitesبدثابة شبكة مؤلفة من مواقع متعددة )
 2. (e-mediumيطلق عليها تسمية الوسيلة الالكتًونية )ىناؾ من و 

 الانترنت تعريف أولا: 

أي  ؛Interconected Networks   التي تعتبر إدغاما لكلمتيو  ،الإلصليزية Internetكلمة للفظ يتًجم  الانتًنت
 : التاليتُاختلفت للسببتُ و  تنوعت نتًنتللؤىناؾ عدة تعريفات متداولة و  3.الشبكات الدتًابطة

 الوظائف التي تقدـ من خلبؿ الانتًنتو  تنوع الخدمات . 
 اختلبؼ نوعية الدستفيدين من الانتًنت . 

التي تيسر الحصوؿ  (Toolsدوات )( والأResourcesالانتًنت بأنها شيئاف هما الدصادر) (David Pealديفيد بيل) وصف
إنما و  إلخ(...ووثائق، وقواعد الدعلومات، فالدصادر ليست فقط )الدلفات .إتاحة عينات معينة منهاو  ،على ىذه الدصادر

 4. البشرية أيضا الدصادر

"شبكة تكنولوجية ضخمة جدا تربط عشرات الدلبيتُ من أجهزة الحاسوب الدنتشرة حوؿ العالد  بأنها كما تعرؼ الانتًنت
الدعارؼ الدتنوعة في لستلف مناحي الحياة و  الدعلومات الذائلةوتعمل بواسطتها على تبادؿ ، عن طريق البروتوكلبت الدتعددة

                                                                                                                                                                                                 
 .57ص ، مرجع سابق، بوباح العالية - 1
2

 .9، مرجع سابق، بشتَ عباس العلبؽ -
3

شهادة الداجستتَ في علوـ  نيلمتطلبات ضمن مذكرة مقدمة ، الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصاديةدور التسويق الإلكتروني في دعم زينب شطيبة،  -
 .62، ص 2008/2009التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة قصدي مرباح ورقلة، 

4
 .22، مرجع سابق، ص أبو بكر لزمود الذوش -
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شخاص من أجل برقيق أىداؼ شتى ت الدلبيتُ من الأيستخدمها مئا، و يسرو  الكونية بكل سهولةو الطبيعية ، البشرية
 1". دينية وبزطيطية، سياسية، عسكرية، شخصية، علمية، ترفيهية، اجتماعية، اقتصادية، تثقيفية من لرالات

يدكن توصيف الانتًنت بشكل مبسط على أنها لرموعة من الحاسبات مرتبطة في ىيئة شبكة أو لشا سبق  
بحيث يكوف ىذا الاتصاؿ يسري وفق بروتوكوؿ ضبط ، تلك الشبكات لذا القدرة على الاتصاؿ بشبكات أكبر، شبكات

 . التًاسل الذي يتُيح استخداـ خدمات الشبكة على نطاؽ عالدي

 : الانترنتشبكة  تطور ثانيا:

بدء السباؽ لضو التسلح النووي خلبؿ الحرب  بإرساؿ قمر صناعي ذكي "سبوتيك" 1945سنةبعد غزو روسيا للفضاء
كيف يدكن ضماف استمرارية الاتصالات في حالة نشوب  اؿ الولايات الدتحدة الأمريكية حوؿكاف سؤ و  العالدية الباردة

اللبنة الأولذ لظهور تكنولوجيا الانتًنت. وباختصار يدكن تلخيص ظهور وتطور شبكة ؟ ليكوف ىذا التساؤؿ حرب نووية
 2الانتًنت في المحطات التالية:

  س. ظهر أوؿ وصف علتٍ عن التفاعل الاجتماعي الدمكن من خلبؿ الدشابكة على يد العالد)ج 1962سنة في .
 . "الشبكة المجرة" لكلبيدر( ناقش فكرة الشبكة الدولية

  جهزة ريقة للبتصاؿ بعدد غتَ لزدود من أحيث أوجد خبراء الحاسوب أفضل ط ،تم التنفيذ الفعلي 1969سنة في
 . حركة الستَو  الحواسيب دوف الاعتماد على حاسوب واحد ينظم عملية

  وكاف ذلك أوؿ عرض عاـ للتكنولوجيا الجديدة للشبكة بعنواف ، قدـ )بوب خاف( عرض ضخم 1972في سنة
 . د أف يتصل""العلم يري

  تم استعماؿ مصطلح انتًنت  من قبل)فينتوف ستَؼ وبوب خاف(  1974في سنة . 
  تواكب ذلك مع الاعتًاؼ بالحاجة الدلحة إلذ  ،توسعها خارج حدود بلد الدنشأو  مع نمو الانتًنتو  1991في سنة

 . "شركة خاف لدبادرات البحث العلمينتًنت برت رعاية تًنت لشا أدى إلذ تكوين بصعية الأنتأييد المجتمع للؤو  دعم

 

                                                           
1

ىجري، 431/1432، السعودية ،جامعة أـ القرى، كلية التًبية،  مطالب استخدام الانترنت في مراكز التعلم بالتعليم العام، القرنيأبضد بن حسن يعن الله  -
 .14ص

2
 .19-11ص ص  ، نفسورجع الد، أبو بكر لزمود الذوش -
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 نترنتشبكة الا مميزات ثالثا:

 1:نذكر منهاالتي تكتسب شبكة الدعلوماتية أهميتها من لشيزاتها الكبتَة 

  الأفرادو  الدؤسساتو  الأعماؿربط أسرع مع بقية و  لشارسة الأعماؿ بدرونة أكبر الانتًنت إمكانيةتوفر . 
  وىي بذلك بسكن من التعبتَ عن ، إمكانية زيارة الدوقع في أي وقت، و الفرديتعد الانتًنت وسيلة للتخاطب

 . الرغبات بشكل مباشرو  الحاجات
 التحوؿ من ضخ الدعلومات وحث الزبائن على الشراء من خلبؿ حصولذم على الدعلومات بالطريقة التي تناسبهم 

 أو ما يعرؼ بالرقابة الالكتًونية
  على الدعلوماتلرانية وشبو لرانية الحصوؿ . 

الأمريكيػػة  في الولايػػات الدتحػػدة بهاص الصناعات الدتعلقة بلغػػت بزصينتًنت من خدمات فقد ونظرا لدا تقدمو الأ
 مليػػػػػػار دولار للصػػػػػػناعات 250و ،وبرلريػػػػػػات الحاسػػػػػػوب لصػػػػػػناعة أجهػػػػػػزة دولار تريليػػوف1كمثػػاؿ  لوحػػدىا

مليػػار دولار لصػػناعة المحتػػوى بدػػا 900و دولار لصػػناعة الاتصػػالات  تريليػػوف1.5وأكثػػر من ،الاسػػػػػػتهلبكية الالكتًونيػػػػػػة
ىتماـ االذائل في  لصازخلق نوع من الإ الانتًنيت إلذ وعليو فقد أدت، في ذلػػك النصػػوص والبحوث والصوت والصورة

ت نفجار في استخداـ شبكة الانتًنىذا الا ،لتكنولوجيااو  لػيس لػو نظػتَ في مسار العلموالذي  بالأعماؿ الناس وأصح
 , Googleالشركات  لد تكن معروفة من قبل مثل نماذج أعماؿ أدى إلذ ظهور نمػاذج جديػدة للؤعمػاؿيت

Schwab,Yahoo, Amazon. . . .
2 

 : والاكسترانت الانترانتو  بين الانترنتالاختلاف و  أوجو التشابو-4

 يدكن تلخيص أىم أوجو الشبو والاختلبؼ بتُ الشبكات الالكتًونية السابقة في الجدوؿ التالر:

 نتار تالاكسالانترنت أوجو التشابو و لاختلاف بين : (10جدول رقم )     

 والاكسترانت الانترانت الانترنت المميزات
أو الدتعاملتُ وأصحاب  ملكية خاصة للمؤسسات الأحد ويدكن لأي شخص الوصوؿ إليه ةغتَ لشلوك الدلكية

 وغتَ متاحة للجميع الدصالح،
                                                           

1
 .62ص ، مرجع سابقزينب شطيبة،  -

2
مقدمة ضمن  اطروحة، الاقتصادية للمؤسسات يالاستراتيج( على التسيير NTICة)ثالحديأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ، بلقيدوـ صباح -

 .137ص ، 2جامعة قسنطينة ، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ،  نيل شهادة دكتوراه علوـ في علوـ التسيتَلمتطلبات 
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يحتوي على العديد من الصفحات بها معلومات غتَ  الدعلومات 
 سخيفةو  لائقة

 بزص الدؤسساتو ومتفق عليها،  الدعلومات لزددة
 أصحاب الدصالح أو الدتعاملتُ الاجتماعيتُو 

HTML ستخدـ كتب بلغةتHTML   وبرنامج مشاىدة
 الصفحات

وبرنامج مشاىدة   HTMLستخدـ كتب بلغةت
 الصفحات

 والاكستًانت لكن أقل من الانتًانتو  سرعةالتتميز ب السرعة
 في وصوؿ الدعلومة إلذ الدتعاملتُ

 عاملتُ تتتميز بالسرعة في الانتشار بتُ الد

 .بشتَ علبؽ مرجع سابقبناء على  إعداد الطالبة: المصدر
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 خاتمة الفصل

بات من ، خاصة في عصر تعتبر الدعلومات ىي رأسمالو، بياف أهمية تطبيقاتهاو  عد ظهور تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿي
 فتكنولوجيا الدعلومات .وىذا ما يهم مستَ الدؤسسة، ما يدكن أف بذلبو للمؤسسة من فوائدو  الضروري فهم ىذه الأدوات

مصدرا للمزايا التنافسية كما أنها تعتبر ،  فهي بسثل رىانا إستًاتيجيا يجب الفوز بو، استًاتيجيا مهما الاتصاؿ لذا دوراو 
 .للمؤسسة

من الضروري على الدؤسسة إعادة التفكتَ في ستَ أعمالذا انطلبقا من القدرات الدمنوحة من طرؼ تكنولوجيا الدعلومات 
بسلك الدؤسسات توجهات لا فاليوـ . الاستثمار في ىذه التكنولوجيات وتبتٍ الأعماؿ الالكتًونيةوالاتصاؿ والتوجو لضو 

وإما أف تتبع )الإلكتًوني (إما أف تتجو إلذ تبتٍ الأعماؿ الإلكتًونية البحتة وإما مزيج بتُ الدادي والافتًاضي، أخرى
 معايتَستمرار مع الانفتاح الدستقبلي للؤسواؽ أين تتحكم لكن ىذه الأختَة لن تضمن لذا الا)الدادية (الأعماؿ التقليدية
  . أخرى في السوؽ

ة لضو تبتٍ الأعماؿ الإلكتًوني ات العمومية وخاصة الخدماتيةكن رغم أهمية تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وتوجو الدؤسسل
الاستفادة منها قدر و  ىذه التكنولوجيا لاستغلبؿيعطي دافعا أكثر و  العمل على إرضاءه أىمو يبقى الاىتماـ بالدوظف 

 . ىو التسويق الداخليو  أحد فنيات التعامل مع الدوظف تناوؿالفصل الثاني ،وعليو سنحاوؿ في الإمكاف
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 تكنولوجيا الاتصاللالفصل الأول                                                                  الإطار النظري 
 

 

29 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صل الثانيالف           

الإطار المفاهيمي للتسويق        
 الداخلي



 لتسويق الداخليلطاار الففاىمفي  الفصل الثاني:                                                                   الإ
 

 

30 

 تفهمـــــــــــــد
إذ أثاره شاملة  استًاتيجيا اهجتو وبيثل  ،الداخلي أحد ابؼفاىيم ابغديثة التي ترتبط بالعنصر البشري مباشرة التسويقد يع

اعتبر التسويق الداخلي من تاج إلذ زمن طويل نسبيا لإدراكها. و التي بر ابػارجيةو  لكثتَ من الأنشطة التسويقية الداخلية
ىو فنجاح التسويق ابػارجي ، أداء تسويقي أفضل لعاملتُ في برقيقابتوفتَ بيئة عمل مناسبة تساعد   تعتٌالتيابؼفاىيم 

ابػدمية تزويد موظفيها  ابؼؤسساتيتوجب على ، جودة ابػدمات ابؼقدمة لأبنيةونظرا انعكاس حقيقي للتسويق الداخلي. 
رضا في و  جعلهم أكثر راحةو  كساهمم مهارات التواللالزبائن، وتدريبهم بصفة مستمرة، ودعمهم لإ  غباتر و  بحاجات
 .وظائفهم

تطوير برامج تسويقية تركز على التسويق  ابؼؤسساتينبغي على  وأنو ،بفا سبق يظهر مفهوم التسويق الداخلي
دور بالتالر فإنو ليس من ابؼستغرب أن يكون لبرنامج تسويق داخلي قوي و  الداخلي بشكل متوازي مع التسويق ابػارجي.

كما أن النشاطات الإدارية في التسويق الداخلي بيكن ،  التحديد فهم على وجوتُ مهارات ابؼوظفتُ ابؼتعلقة بوظائفي برس
والتفاعلات الاتصالات و  التحفيزو  بتفصيل أكثر فإن أدوات التنفيذ في التدريبو  ،بؽا أن تساىم في زيادة الرضا الوظيفي

 .أحسنا يضمن تقدم  خدمة يادة الوعي لدى العاملتُ بدفي ز  تساىم الداخلية، وغرس ثقافة ابػدمة
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 الداخلي التسويق ماىمة :الأول الفبحث
 يقي بصفة عامة الذي يرتكز على:و التسويق الداخلي بشكل منفصل عن ابؼفهوم التس لد يأتي

 نشأ بتُ أطراف معينة تتيعملية التبادل ال . 
 .التوجو بابؼستهلك 
 ُالوظيفية للمؤسسة. الأنشطة التكامل بت 
  1الطويل. الأجلالتوجو بالربح في 

بشكل مباشر مع القوى  ابؼؤسساتحد أوجو التسويق ابغديث، بحيث يرتبط مفهومو في أ يعد سويق الداخليالتف
وى أن الق إلا من خلال اعتبارابؼؤسسة أىداف  أي العملاء الداخليتُ، حيث لا بيكن برقيق ،ؤسسةالعاملة داخل ابؼ
ا يتفق مع بد، والتي بهب تصميمها بؽامنتجات داخلية  وأن وظائفهم بسثل ،السوق الأول بؽابدثابة  ابؼؤسسةالعاملة داخل 

 2.حاجاتهم ورغباتهم
 الداخلي  التسويق ماىمة :الأول الفطلب

 الداخلي التسويق مفهوم :الفرع الأول

فالتسويق الداخلي يعتٌ بالزبائن  ،زبائن ابػارجيتُإذا كانت مبادئ التسويق تقوم على أساس التًكيز على ال
العلاقات  ىذا التبتٍ يؤدي بالضرورة إلذ تقدم  تصورات مفيدة في إدارةو  ابؼؤسسة، ىذا ابؼنظور موظفوالداخلتُ الذين ىم 
ابؼاضي  ( لأول مرة في منتصف سبعينيات القرن IMتم اقتًاح مفهوم التسويق الداخلي )حيث ؛الوظيفية بتُ ابؼوظفتُ
كان الافتًاض الأساسي بؽا ىو "إرضاء شكلة رئيسية في بؾال ابػدمات، وقد  م التي تعتبرو  ،دمةابػكوسيلة لتحقيق جودة 

وأنو بيكن برقيق ذلك على أفضل وجو من خلال معاملة ابؼوظفتُ  ، والرضا الأول ىو أيضا إرضاء ابؼوظفتُ"، العملاء
، على تصميم الوظائف وبرفيز ابؼوظفتُ. منذ ذلك ابغتُ( mar-ketingق )التسويأي من خلال تطبيق مبادئ ، كعملاء

بل توجد  الداخلي، يوجد تعريف موحد للتسويق وبيكن القول أنو لا 3.شهدت ابؼفاىيم عددًا من التطورات الرئيسية
 تعاريف متعددة بؽذا بؼصطلح نذكر منها:

                                                           

 .130، ص 2008سكندرية،ابعامعية ، الإ الدار ،التسويق الفتقدمبؿمد عبد العظيم،1- 
 .30، ص 2005الأردن،، التوزيعو  دار حامد للنشر ،1ط، التسويق الفصرفييستَ العجارمة،  -2

3
مقدمة  رسالة، واقع التسويق الداخلي في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطمنمة )جوال(  وأثره على جودة الخدمات الفقدمة عطا الله عزت أبو عزدة، -

 .9، ص 2014غزة، ،ابعامعة الإسلامية كلية التجارة،،  درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماللنيل 
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 تعريف التسويق الداخلي: أولا

من أجل تنفيذ ودمج ، جهد بـطط باستخدام نهج التسويق ابؼوجو بكو برفيز ابؼوظفتُ التسويق الداخلي عن بريع
 1ابذاه العملاء.و الاستًاتيجيات التنظيمية بكو 

 ،داخليةوالتعامل مع الوظائف على أنها منتجات  ،التعامل مع ابؼوظفتُ كعملاء داخليتُ"( على أنوBarry) عرفو بتَيو 
 الداخليتُ".غبات واحتياجات العملاء بتصميمها وتطويرىا وفق ر  ذلكو 

بسكتُ العاملتُ في بـتلف الوظائف همدف أخذ انطباع إبهابي لدى "على أنو  Schthizو Mulhernعرفو كل من كما 
 2".ابؼؤسسةالعملاء ابػارجيتُ بكو ابػدمات ابؼقدمة من طرف 

من أجل تنفيذ  ،موظفيهاو  ابؼؤسسةلية بتُ على أنو تنسيق العمليات الداخيعرفانو  مممكو  ممتمككل من   في حتُ بقد
بالتالر عمليات التسويق الداخلي تقوم على برديد الإجراءات التنظيمية و  .زبائنهاو  ابؼؤسسةخارجية ناجحة بتُ تعاملات 

تُ بابؼقابل التزام الأفراد العاملو  ،لضمان حصول الزبائن ابػارجيتُ على أعلى مستوى من ابػدمات ابؼؤسسةالتي تتخذىا 
 3بجودة ابػدمات ابؼقدمة.

ابغرص على و  العملو  ابؼوظفتُلتسويق الداخلي تصب في خانة إرضاء السابقة لتعاريف ال بيكن القول أن بؾملو 
 تلبية طلباتهم من خلال معاملتهم كزبائن داخليتُ ضمن  سوق داخلي للمؤسسة من أجل برقيق أىدافها بكفاءة.

 محطات التسويق الداخلي: ثانما

التي عرج عليها ىذا ابؼفهوم في المحطات  أىمحاولنا أن نورد لتعرف أكثر على مفهوم التسويق الداخلي لولة كمحا
 ابعدول التالر:

 

 

                                                           
1- Pervaiz K. Ahmed and Mohammed Rafiq , Internal Marketing Tools and concepts for customer-focused 

managemen, First published, Copyright ,2002,P 21. 
2

 .13،ص 2015، 16العدد ، أثر مفارسة التسوق الداخلي على رضا العاملمن، مجلة العلوم الاقتصادية، جامعة أبوظبيأبين عبد بؿمد الله أبو بكر،  -
3

جامعة زاخو إقليم  ، نسانيةلإالعلوم ا ، كليةسماسات التسويق الداخلي ودورىا في تعزيز الإبداع الفنظفي في منظفات الأعفال، بؿمد عبد الربضن عمر -
 .500-499ص ص ، 10،2017، العدد كردستان العراق
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 محطات التسويق الداخلي(: 02جدول رقم 

 النقاط الرئمسمة في مفهوم التسويق الداخل   الباحثون/السنة
Berry et al, 1976 -  مع الزبون الداخلي()التي ترضي حاجات ابؼوظفتُ (ينتج الداخلابؼ)داخلي ناتج عن الوظيفة 

 .ابؼؤسسةق أىداف يبرق
 .ابؼوظفتُ يستهدف ابػط الأمامي من -
عبارة عن استًاتيجية البرامج التسويقية التي تعتمد على الاتصال مع ابؼوظفتُ، وتطوير  -

 .الطاقات الكامنة، وتعويض ابؼوظفتُ الذين يقدمون خدمات بفيزة
Sasser & Arbeit, 1976 - التسويق الداخلي ناتج عن الرضا الوظيفي. 

 .يستهدف ابػط الأمامي من ابؼوظفتُ -
التسويق الداخلي يطبق من خلال بحوث التسويق الداخلية، وإعادة ىندسة العمل همدف  -

 تطوير الوظيفة التي تؤدي إلذ خدمات بفيزة
Gronroos, 1983 - ن الوعي والاىتمام بالزبونالتسويق الداخلي ناتج ع. 

 .وبصيع ابؼوظفتُ ابؼؤسسةيستهدف كل  -
التسويق الداخلي عبارة عن استًاتيجية تهدف إلذ تطوير الوضعية الفكرية للموظفتُ بدا بيكن  -

 .أوسعمن تقدم  خدمات فعالة للزبون، في إطار علاقات إدارية 
Gummesson, 1987 -  مستوى الإنتاجية والكفاءةالتسويق الداخلي ناتج عن زيادة. 

 .ويتطلب خلق سلسلة قيمة ابػدمةé يستهدف كل ابؼوظفتُ، -
 .يطبق التسويق الداخلي من خلال الاتصال مع ابؼوظفتُ وتقنيات تغيتَ الثقافة- 

George, 1990 ة.التسويق الداخلي ناتج عن التبادلات الداخلية الفعال 
 .يستهدف بصيع ابؼوظفتُ -
التسويق، لتحستُ  ق الداخلي من خلال التنسيق بتُ قسم ابؼوارد البشرية وقسميطبق التسوي -

 للمؤسسة.التوجو ابػدمي 
Ahmed & Rafiq, 1993 -  التسويقية، من خلال تنظيم ابؼوظفتُ  الإستًاتيجيةالتسويق الداخلي ناتج عن زيادة فعالية

 ابؼؤسسة.وبرفيزىم ودبؾهم بكو تطبيق استًاتيجيات 
 .كل ابؼوظفتُ  يستهدف -
يطبق التسويق الداخلي من خلال تنفيذ التقنيات التسويقية، مع بفارسة إدارة ابؼوارد البشرية  -

 ابؼؤسسة.لتسهيل تطبيق أىداف سوق 
Foreman & Money, 1995  بيكن أن يكون للتسويق الداخلي عدة أىداف تبعا للمجموعة التي يستهدفها )بؾموعات خالة
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 (.ككل  سسةابؼؤ أو موظفون أو 
Varey & Lewis, 1999 -  يتَيق الداخلي ناتج عن إدارة التغالتسو. 

 .يستهدف كل ابؼوظفتُ -
للتغتَات في بالاستجابة السريعة  للمؤسسةالتسويق الداخلي عبارة عن فلسفة وسلوك، يسمح  -

 .يالمحيط الكلي وابعزئ
ن والتكامل بتُ رضا الزبائ لتحقيق رضا ابؼوظفتُ،التسويق الداخلي عبارة عن جهد بـطط  -
 .ف، من خلال بسكتُ العاملتُوظائال

Ahmed & Rafiq, 2003 - التسويق الداخلي ناتج عن تزايد الإنتاجية وبرستُ الوظيفة. 
 .يستهدف كل ابؼوظفتُ -
وسيلة لتحقيق التخطيط الاستًاتيجي، بينما و  التسويق الداخلي عبارة عن إطار نظري ثقافي، -

من خلال الاتصالات  لعلاقات الداخليةتقدم  ابػدمات للزبون عن طريق إدارة ا يبتٍ مهارات
 .الداخلية

Nande, Desai & Murphy, 

2003 
 .التسويق الداخلي ناتج عن زيادة الرضا الوظيفي، وتبتٍ التوجو التسويقي -
 .يستهدف بصيع ابؼوظفتُ الذين يرتبطون بخلق سلسلة قيمة ابػدمة -
 وابؼؤسسة.ص الأفراد ق الداخلي يتأثر بخصائبيق التسويتط -

Lings, 2004 - قدم فلسفة تنظيمية تسمى التوجو التسويقي الداخلي. 
 .التوجو التسويقي الداخلي ناتج عن زيادة مستوى الرضا الوظيفي -
 .يستهدف ابػط الأمامي من ابؼوظفتُ -
 التسويق الداخلية، الاتصالات وثبح ىيط بالتوجو التسويقي الداخلي توجد ثلاثة عواملتًتب -

 .والاستجابة
Lings & Greenly, 2005 -  بيكن أن يكون للتسويق الداخلي عدة أىداف تبعا للمجموعة التي يستهدفها )بؾموعات

 (.خالة أو موظفون أو ابؼنظمة ككل
التسويق الداخلي بيكن استخدامو كبديل للتوجو التسويقي الداخلي، لولف جهود برستُ  -
 .ناخ الداخلي، وىو ناتج عن برستُ مستوى الرضا الوظيفيابؼ
 .يستهدف ابػط الأمامي من ابؼوظفتُ -

 .82 -81 ص ص 2013/2014 خيضر، بسكرة،  عة بؿمد، جامعلى التشارك في الفعرفة أثر القمادة الإستراتمجمةة، ىر أقطي جو : ابؼصدر 
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 الداخلي التسويق تطور مراحل: الفرع الثاني

تشتَ دراسة متأنية للأدب على مدار ابػمسة وعشرين عامًا ابؼاضية إلذ ، ابؼذكورة أعلاه المحطاتم من بؾموعة على الرغ
مرحلة  ،ابؼوظف رضاو  التحفيزوىي مرحلة ، التسويق الداخليوجود ثلاث سلاسل متشابكة بشكل وثيق لتطوير مفهوم 

 1. غيتَإدارة التو  ستًاتيجيةالا مرحلة تطبيقو  ،بكو الزبونتوجيو 
 : تحفمز الفوظفمن ورضاىمالأولىالفرحلة  .1

كزت غالبية الأعمال ابؼتعلقة بالتسويق الداخلي على ر ، زملائوو  بتَيكتابات في  برديدا ، و  ابؼرحلة التطويرية ابؼبكرةفي
 في لك السبب الرئيسي وراء ذيكمن ، و الأعمال التي يقومون هما داخلهاو  عن ابؼؤسسة مسألة برفيز ابؼوظفتُ ورضاىم

من خلال الاىتمام بابؼوظف ، ابعهود ابؼبذولة لتحستُ جودة ابػدمة من نبعتحقيقة أن جذور مفهوم التسويق الداخلي 
 في العمليات الآليةن الاعتماد فقط على لأ .أن الوظيفة منتجات داخليةو  اعتبار أن ابؼوظف زبون داخليو  وبرفيزه

 .2مشكلة التباين في جودة ابػدمة بودثشأنو أن  في أداء ابؼوظف منعدم الاىتمام ابؼتماثل و 
خلق ابؼيزة ، إدارة ابؼوارد البشرية برستُ بفارسات، سابنت ىذه ابؼرحلة في خلق قوى تركز على الزبون لقد 
أن ابؼنتج  من بينهالكن في ابؼقابل واجهت ىذه ابؼرحلة عدة انتقادات و  عمل بفيز خلق بؿيطو  نتاجيةالإ عرف، التنافسية

كما أن ابؼوظف ليس لو حرية ،  رغباتوو  يشبع حاجاتو لاو  يفضلو ابؼوظف ذي تبيعو ابؼؤسسة للموظف )الوظيفة( قد لاال
السؤال بفا يطرح . لة بتُ البدائلاضابؼفو  عكس الزبون ابػارجي الذي لو كامل ابغرية في الاختيار،الوظيفة(ابؼنتج ) اختيار
تكاليف  أمامالاىتمام بحاجات ما بهعل ابؼؤسسة  أنكما ،  ؟ون أم ابؼوظففي فلسفة التسويق الداخلي الزب الأىم عن

 3. مالية كبتَة
 التوجو بالزبون :الثانمةالفرحلة  .2

الذي كانت نقطة ،                     من قبل  يلالتسويق الداختم تنفيذ ابػطوة الرئيسية الثانية في تطوير مفهوم 
في ابػدمات يشاركون في ما أطلق عليو "التسويق التفاعلي" فمن الضروري أن انطلاقو ىي القلق لأن موظفي الاتصال 

البائع لا تؤثر فقط على قرارات الشراء وتكرار الشراء ولكن -أن تفاعلات البائع nroos     ويرى  يستجيبوا للعملاء "
 بهب ةدة من ىذه الفرلللاستفاو . للمؤسسةالبائع توفر فرلة تسويقية -أن تفاعلات البائع بشكل أساسي، أيضًا

 ابغافز لتحستُ لا يكفي أن يكون للموظفتُ في ىذا الرأيو  دين في خدمة العملاء،الاستعانة بدوظفي ابؼبيعات ابؼوجو 

                                                           
1
 - Pervaiz K.. Ahmed and Mohammed Rafiq ,op-cit,p 25 

2
 .154بؿمد عبد العظيم، مرجع سابق، ص -

3
 ةالاقتصاديكلية العلوم  علوم،في المقدمة كمتطلب لنيل شهادة الدكتوراه  أطروحة، على التشارك في الفعرفة الإستراتمجمةثر القمادة أ، أقطي جوىرة -
 .86ص ، 2013/2014علوم التسيتَ، و  التجاريةو 
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تتطلب  علاوة على ذلك "،ولكن بهب أن يكونوا أيضًا "مندوبي مبيعات، الأداء )كما ىو ابغال في مقاربة بتَي وأتباعو(
قد . و في ابػط الأمامي و باقي ابؼوظفتُ  التنسيق الفعال بتُ ابؼوظفتُ وظفتُابؼالتنسيق الفعال بتُ ابػدمة الفعالة أيضًا 

كوسيلة من وسائل برفيز ابؼوظفتُ بكو وعي العملاء وعقلية   لتسويق الداخليبتوسيع تعريفو الأللي لـ           قام 
 1.لتشمل استخدام أنشطة شبيهة بالتسويق، ابؼبيعات

 حيث تتمثل في مرحلة التوجو بإدارة ابؼوارد البشرية، بعد مرحلة التوجو بالزبون، ناك من يضيف مرحلة أخرىكما أن ى
أن  إلذ الاعتقاد تغتَ توجو الباحثتُلي، ؤسسةكانت النظرة الأولية للتسويق الداخلي على أنو تطبيق للتسويق داخل ابؼ

ىذه  ج أىم نتائ ومن.يةومرتبط أكثر بوظيفة إدارة ابؼوارد البشر ، ؤسسةسويق الداخلي مرتبط بجميع الوظائف في ابؼالت
فابؼسوقون الداخليون بهب أن يساعدوا بفارسي ؛ إدارة ابؼوارد البشريةو  بتُ وظيفتي التسويقالتكامل والتناسق  ةاديز ة ابؼرحل

ارة ابؼوارد البشرية، بصيع نظريات إد تطبيقكما أن ،  ابؼوارد البشرية على فهم مفهوم التسويق الداخليوظيفة 
ما ارتبطت ىذه ابؼرحلة حسب بعنصر ك.التكنولوجيات، ابؼعارف في مفهوم التسويق الداخلي قد تزيد من فعالية تبنيو

 2أحد عنالر ابؼزيج التسويقي ابػدمي، وبالعلاقة الداخلية وحدودىا المحددة في ثلاثية تسويق ابػدمات.كالأفراد،  
 3لاستراتمجي وإدارة التغممرالتطبمق ا: الفرحلة الثالثة .3

كأداة التسويق الداخلي  يعتًفون لراحة بدور  بدؤوابسيزت بداية ابؼرحلة الثالثة برؤى مستقاة من عدد من ابؼؤلفتُ الذين 
م الذين ى لأنهم ستًاتيجيةالإ دافىرحلة على ضرورة مشاركة العاملتُ في وضع الأركزت ىذبنو  .الإستًاتيجيةلتنفيذ 

ويق الداخلي أداة أساسية لتطبيق ويعتبر التس .يعملون على تطبيق تلك الاستًاتيجياتو  ،دافىق تلك الأيقومون بتحقي
ابؼرحلة على ىذه  كزتر حيث  ،ىذه ابؼؤسسة ظر عن نشاطنخارجية بغض ال أو سواء كانت داخلية ؤسسةستًاتيجيات ابؼا

تب الأمامية، وإبما تتسع لتشمل بصيع العاملتُ في في ابؼكا وظفتُلا تقتصر فقط على ابؼ أن أنشطة التسويق الداخلي
 .ؤسسةابؼ
 
 
 
 

                                                           
1
 - Pervaiz K.. Ahmed and Mohammed Rafiq ,op-cit,p 27-28 

 

 - 
2

 .87، مرجع سابق، ص أقطي جوىرة 

3
ابغصول على درجة ابؼاجستتَ  اترسالة مقدمة استكمالا بؼتطلب، تطبمق التسويق الداخلي في الشركات الصناعمة في الأردن، سلوى بؿمود بؿمود مطاحن - 

 .19ص ، 2009/2010، الأردن، جامعة الشرق الأوسط، كلية الأعمال،  في إدارة الأعمال
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 الداخلي التسويق أىدافو  أىفمة :الثاني الفطلب

 الداخلي التسويق أىفمة: الفرع الأول
، كونو يعمل ابؼؤسسةأىداف  يقرغبات الأفراد العاملتُ، وبرقو  كتسي التسويق الداخلي أبنية بالغة في إشباع حاجاتي

ت الابهابية لدى الأفراد ابذاه تنمي السلوكياو  ابؼعنوية توفتَ بيئة داخلية تدعم الـروحو  لرضا الوظيفي للعاملتُعلى برقيق ا
 .ؤسسةابؼ

 فؤسسةأىفمة التسويق الداخلي بالنسبة لل: أولا
هامهم بدم لقيال ؤسسةبرفيز أفراد ابؼو  من خلال تطوير ،لولول إلذ الزبائنلهدف ي إداري أسلوبلتسويق الداخلي ايعد 

 ؤسسة ابعودة فـي أداء ابػدمات من قبل بصيع أعضاء ابؼو  و تطبيق فلسفة الإدارة على أكمل وجو أثناء الاتصال بالزبائن،
ىو الطريق الـذي تعبـر منـو   فلسفة التسويق الداخليو  ذلك أن اعتناق أساليب ،رضاء الزبائنو  بالطريقة التي برقق ابعودة

ىذا ما ينعكس إبهابا و  اق،في ىذه الأسو  التنافسيا هالأداة التي تعزز من خلابؽا موقعو  ارجية،إلذ أسواقها ابػ ؤسسةابؼ
 انطلاقا من ثلاثة بؿاور للمؤسسةبالنسبة  أبنيتو الداخلي يكتسي التسويقو  1.وأىدافها ابؼسطرة تهايبحر و  ئهاعلى أدا

 2:ىي
 :إدارة التغيتَ.1

مثل أن تقرر رفع مستوى الأرباح بنـسبة كبتَة جدا أو إدخال أنظمة جديـدة  ة،كبتَ   تَاتتغيإحداث إلذ ابؼؤسسة مد قد تع
فيها أي التي عادة ما تكون غتَ بـططة و  أو غتَىا من التغيتَات الكبرى مثـل تكنولوجيات ابؼعلومات، ابؼؤسسةداخـل 

إبقاح ىذه و  ور مهـم في قبولىنا يلعب التسويق الداخلي دو  .معينة ظروفأو تفرضها  الاندفاع،و  نوع من ابؼفاجأة
 استجابة للتغتَات.و  من خلال جعل ابؼؤسسة أكثر مرونة التغيتَات

 : بناء الصورة العامة.2
 قطاع السوق، مفهوم ابػدمة،(أحد العنالـر الأساسية من بتُ بطسة عنالر  ابؼؤسسةتعد لورة ، حسب ريتشارد نورمان

الصورة ىي بدثابة أداة إعلامية تستعملها و  ابػدمة، مؤسسةفي نظام إدارة )ابؼؤسسة، نظام التسليم، ثقافـة ابؼؤسسةلورة 
سوق التوظيف، الزبائن، ابؼتدخلتُ الآخرين في النشاط مثل بضلة الأسهم أو مالكون  ابؼوظفتُ،(للتأثتَ على  ابؼؤسسة
موارد متنوعة أو على الأقل تسهيل الولول إلذ  ،دخول السوق بفاعلية،لتموقع الاستًاتيجيا همدف...)،للموارد آخرون

                                                           
1

 .343ص ،  2005دار وائل للنشر، الأردن،، 03،طبعة تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  -
2

رسالة مقدمة استكمالا بؼتطلبات ابغصول على درجة ، العلاقة بمن التسويق الداخلي ورضا العفلاء في الفصاريف الاسلاممة ،بظتَ بؿمود العيسى -
 .14 -13ص ص  ، 2017/2018، جامعة الزرقاء الاردن، لية الدراسات العلياك،  ابؼاجستتَ في بلصص التسويق
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في تشكيل الصورة وىنا يلعب التسويق الداخلي دورا مهما .الإنتاجيةو  توجيو سلوك الأفراد لزيادة الدافعيةو  بأقل تكاليف
رؤية و  ابؼوارد البشريةإدارة و  ابؽيكل التنظيمي،و  المجتمع عن طريق دمج ثقافة العملو  الذىنية للمؤسسة لدى العملاء

 المجتمع ككل.و  حتى تتمكن من بناء لورة إبهابية للعملاء ،ابؼهنية للموظفتُو  تياجاتها الاجتماعيةاحو  ابؼؤسسة
 : ابؼؤسسةإستًاتيجية .3

جهود التسويق الداخلي تعمل على تقليل و ، الوظائفو  تنسيق بـتُ بـتلـف الأفـرادو  بوتاج إلذ تعاون ستًاتيجيةإتنفيذ أي 
 .بنـاء الالتزام ابؼطلوب لتنفيذ تلك الاستًاتيجيات على أحسن وجوو  الـصراع الـوظيفي،و  حدة التداخل

 فة التسويق الداخلي بالنسبة للفوظأىفم: ثانما 
 :التسويق الداخلي نـذكر منهابؼوظفتُ تنجم عن تطبيق برامج ابؼزايا يستفيد منها او  العديد من ابؼنافع

  ن خلال البحـث عـن حاجاتوذلك م، يهملاستقرار لدالشعور باو  برقيق الرضا أي ؛ابؼوظفتُبرقيق الرضا لدى 
 .العمل على تلبيتهاو  متطلبات العاملتُو 
 بالتالر زيادة و  تـساىم في برسن أداء العامل الداخلي برامج التـسويقف ،وظفتُ مستوى أداء ابؼبرسو  تطوير

 ة، بالإضافة إلذ برامج التـدريبلأنها تعمل على توفتَ كافة الظروف ابؼلائم ، وذلكاعتزازه بالعمل الذي يقوم بو
 1.غتَىا من الأنشطة التي تدخل ضمن برامج التسويق الداخليو  التطويرو 
 لزميلو، سواء كان في  وظفالداخلي تتغيـر نظـرة ابؼالتسويق من خلال برامج ف ؛وظفتُبرستُ العلاقات بتُ ابؼ

ة أمر ابهابي ؤسسح الشعور بالانتماء للمبالتـالر يصبو  ،بشكل جـدري ابؼستوى الإداري أو أعلى أو أقل نفس
 . بالنسبة لو

 الواجبات التي يقوم  بنية ابؼهامبرامج التسويق الداخلي تولد شعور لدى ابؼوظف بأف ؛شعور ابؼوظف بدعتٌ الوظيفة
علو يسعى بهبالتالر تتغتَ نظرتو بؼعتٌ العمل بفا و  تُ،ملالعاو  للمؤسسةفي برقيق الأىداف ابؼـشتًكة  ةهما في ابؼسابن

 2.إشباع ابغاجات العليا بدلا عن الاكتفاء بابغاجات ابؼادية فقطو  التمييز في العملإلـى برقيـق الـذات و 
 الداخلي التسويقأىداف : الفرع الثاني 

 تواللؤسسات العمل ابؼعلى ابؼ بفا بوتمعلى درجة رضا الزبائن،  تَسسات يلعبون دورا حابظا في التأثؤ في ابؼ وظفتُإن ابؼ
والعمل على   ،عرفة العميقة بغاجات الزبائن ورغباتهمفهم وابؼليكونوا على درجة عالية من ال مهتطويريو  موظفيهافي تهيئة 

 .قدمةم عن ابػدمة ابؼىكسب رضا

                                                           
1

، مطبوعة مقدمة ضمن متطلبات التًشح للتأىيل ابعامعي، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة التسويق الداخليجنادي كرم ، -
 18،19، ص ص 2016/2017ابعزائر، 

2
 .500 بؿمد، مرجع سابق، ص بؿمد عبد الربضن -
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 بيكن تقسيم أىداف التسويق الداخلي إلذ:وعموما 
 بستلك قدرات ومهارات  ةأي كوادر بشري ،خلق قوة عمل أكثر وعيا وتفهما ؛ وابؼتمثل فيدف بشكل عامى

 تقدم  خدمات ذات جودة عالية للزبائن.و  ،ليةو عالية في برمل ابؼسؤ 
 وتفتح العقلية  ،خلق بيئة داخلية مناسبة تدعم تفهم العميل ؛ وابؼتمثل فيالاستًاتيجيستوى ابؼ ىدف على

الغاية من و  ،قية بتُ ابؼوظفتُشر ابؼعلومات التسوينت، من خلال إجراءات فاعلة في ثقافة ابػدمة فرادلأل البيعية
 المحافظة على الزبون ابػارجي.و  ذلك تطوير وعي الزبون الداخلي

 ابزاذ قرارات و  ،تُجهود التسويقية للموظفللتًويج البيع ابػدمات و  ؛ وابؼتمثل فيستوى التكتيكيابؼ ىدف على
 .تسويقية فاعلة

 1توضيح ما سبق: ابعدول ابؼوالر سنحاول فيو 
 : أىداف التسويق الداخلي03دول رقم ج

 مستوى الأىداف التطبمقات

 ابؽدف العام .اىتماما بالعملاءو  برفيزاو  أكثر تفهما العاملتُجعل  -

 .الأفرادة بتُ يتفتح البيئو  ليعور بالعمشتدعم ال ةداخليخلق بيئة  -

 .دعم الطرق الإدارية -

 .الرقابةو  اءات التخطيطدعم الإجر و  ،ريب الداخليسياسة التدو  دعم سياسة الأفراد -

 يالاستًاتيجابؽدف 

 .أو بهب عليهم دعم موقف معتُ ،بؼاذا يتوقع منهم أن يتصرفوا بطريقة معينةبهب أن يفهم العاملتُ  -

 ماتصالاتهدعمها عند  النشاطات الأخرى التي يتوقع منهمو  قبول ابػدماتبهب على العاملتُ  -
 بالعملاء.

 .أن تقبل داخليا قبل طرحها للأسواقو  ،بهب تطوير ابػدمة كاملة -

 .البيع الشخصيو  تفعيل قنوات الاتصال الداخلية -

 ابؽدف التكتيكي

 .343،ص2005الأردن،،دار وائل للنشر ، تسويق الخدمات الطبعة الثالثة ىاني حامد الضمور،: بؼصدرا

                                                           
، كلية الأعمال،  مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعمال، أثر التسويق الداخلي في تحقمق الالتزام التنظمفي متعدد الأبعاد في أمانة عفان الكبرى، رائد ضيف الله الشوابكة -1

 15.-14ص ص ، 2010، جامعة الشرق الأوسط



 لتسويق الداخليلطاار الففاىمفي  الفصل الثاني:                                                                   الإ
 

 

40 

 1و بالإضافة إلذ ىاتو الأىداف ىناك أىداف أخرى ىي:

 جودة ابػدمة.و  الزبونو   بناء ثقافة تنظيمية تركز على ابػدمةعلى ابؼساعدة في العمل -

 ابغفاظ على معايتَ ابعودة في تسليم ابػدمات. -
 سلوكياتهم ابذاه الزبائن.و  تغيتَ مواقفهمو  ،إثارة دافعيتهم بكو إبقاز وظائفهم بكفاءةو  برفيز ابؼوظفتُ -

 . مع الزبائنالاتصال و  جذب ابؼوظفتُ ابؼناسبتُ للعمل بالوظائف الإدارية -

 الداخلي التسويق نفاذجو  أبعاد :الثاني الفبحث

 :الداخلي التسويق أبعاد: الفطلب الأول
ل ما تضمنتو الدراسات السابقة لوح  أنو يوجد تعدد واختلاف حول تبنيهم بؼمارسات وأبعاد التسويق من خلا
اولت ىذه الدراسة أن تبرز أىم الأبعاد يث لا يوجد بموذج موحد وبؿدد يعكس ما يندرج ضمنو، وعليو ححالداخلي، 

 :الذكر، والتي بزدم أىداف البحث وىي كالآتي نفةالأالتي تطرقت إليها الدراسات 

 ثقافة الخدمةالفرع الأول: 

 ،وظفتُتؤثر في ابؼو  العامة للخدمة، الأجواءابػصائص التي تشكل و  الأعرافو  القيمو  يقصد بثقافة ابػدمة كل التقاليد
تبط بقاح التسويق ير و  .تهمىاابذاو  قيمهمو  تهمتشكل شخصياو  وظفتُداخلية تؤثر في ابؼ أجواءو ثقافة ات ؤسسفللم

 الإخفاق أوالفشل بالداخلي  حيث بوكم على التسويق موظفيها،دى ل  ت بتًسيخ ثقافة ابػدمةؤسساالداخلي في ابؼ
يكون ترسيخ ثقافة و  لداخلي،ا لتطبيق التسويقابؼناخ ابؼلائم  على ترسيخ ثقافة ابػدمة التي توفر ةؤسسابؼ حسب عمل

تتيح  ىذه الأختَةلأن  ،العمل من خلال استخدام اللامركزية في وظفتُابػدمة التي تدعم التسويق الداخلي لدى ابؼ
السلوكيات وابؼسؤوليات و  كذلك في برديد القواعد  ،ابزاذ ما يلزم من القرارات عند تقدبيهم للخدمات موظفتُلل

ابؼوظفتُ فيما بينهم من جهة  العلاقات بتُو  ،من جهة وظفتُوابؼ الإدارةدرجة العلاقة بتُ  أيضاو  ،في العملابؼطلوبة 
 أخرى.

 :  تنقسم إلذ نوعتُ بناو  ابؼوظفتُ،أي مدى تأثتَىا في  و بزتلف ثقافة ابػدمة من حيث قوتها

                                                           
، 6، المجلد ر التسويق الداخلي في الرضا الوظمفي لفوظمفي الفبمعات في الاتصالات الاردنمة لإدارة الاعفالأثامل ابراىيم ابغاج وىاني الضمور،  - 1

 42،ص 1،2010العدد 
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 ابؼؤسسات ابؼالية العريقة، كما تكون قوية و  ؤسسات الراسخة كالبنوكفي ابؼتكون قوية  غالبا ماو  ؛الثقافة القوية
 : تساعد ىذه الثقافة في بؾالتُ بناو   بؿدود.ثتَات تأذ لكنو  أيضا في ابؼؤسسات الصغتَة

 ما ابؼتوقع منهم.و  جيدا كيف يعملون يعرفون وظفتُوىذا يعتٍ أن ابؼ: السلوك ابؼباشر -    

 دف ابؼؤسسة.هم اشعور و  االثقافة القوية تعطي للموظفتُ إحساس -  
 السلوك ابؼشتًكة التي تؤثر بشكل بؿدود في التسويق و  تعتٍ لا يوجد إلا القليل من القيم ،الثقافة الضعيفة

 1الداخلي.

 يالتفاعل الداخل الفرع الثاني:  

لربظية بتُ الغتَ او  الاتصالية التي بذرى بالطرق الربظية الأساليبو  على كافة الوسائل ابؼؤسسةيشمل التفاعل الداخلي في 
 ابؼؤسسة.والعمودية في ابؽيكل التنظيمي داخل  الأفقيةيشمل ىذا الاتصال بصيع ابؼستويات و  ،كماابؼؤسسةالعاملتُ في 

ابعماعات في بصيع و  الأفرادبصيع التعاملات بتُ "و أنالتفاعل الداخلي على  2000 سنةAhmed و  Rafiqعرف قد و 
 إلذ الذي يدعم سياسات تطبيق مفهوم التسويق الداخلي جنبا الأمر، "ةالألعدعلى بـتلف و  الوظائفو  ابؼستويات

التفاعل  أبنية إلذ 2004 سنةWirtz و  Lovelockالعابؼان  أشار وقد جيات التسويق ابػارجي،يجنب مع استًات
يشتَ لذلك . همتوطيد العلاقات بينو  الاحتًامو  الكبتَ في بناء الثقةو  حيث يلعب الدور ابؼهم؛ وظفتُالداخلي بتُ ابؼ

Grunig الدقة بو  ،مقومات التفاعل الداخلي ىي عملية ضمان ولول ابؼعلومة بشكلها الصحيح أىم إلذ أن 2013سنة
 فابؼوظفون غتَ الراضتُ عن جودة ابؼعلومات الصحيح، ابؼكانو  ابؼستقبل في الوقت الصحيح إلذابؼتناىية من ابؼرسل 

بيلكون الصورة الواضحة بؼهامهم  لا لأنهم لهم مع الزبائن ابػارجتُ،دقتها سوف يعكسون ذلك الشعور على تعامو 
 2تهم بذاه الزبائن.وواجبا

 التحفمز الفرع الثالث:

 تعريف التحفمز: .1

                                                           
1

جامعة ، الاقتصادو  الإدارةكلية ،  ، بحث من رسالة ماجستتَالعاملمن أداءأثر إجراءات التسويق الداخلي في حسان ثابت جاسم، ، درمان سليمان الصادق -
 .53 -52ص ص ، 2006، ابؼولل

،المجلة في محافظة كرك في البنوك التجارية العاملة تأثمر أبعاد التسويق الداخلي على رضا العاملمن وأثره على أدائهم، و أخرون بؿمد المجالرمالك  -2
 .601ص ،  2016، 3العدد ، 12المجلد  ، جامعة الأردن، الأعمالفي إدارة  الأردنية
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ابغماس و  فلابد من توفر ابغافز لدى العاملتُ كأداة لبث الرغبة ،نو لا يكف لتحقيق التميزأبالرغم من أبنية التدريب إلا 
فالتحفيز ىو كل إغراء .ضمان استمرارية نشاطها من خلال برقيق رضا العملاءو  ابؼؤسسة،أىداف  جل برقيقأفيهم من 
ابغوافز قوى خارجية تؤثر بشكل أو بآخر في السلوك الإنساني، إذا و  ،بععل الأفراد يتصرفون بطريقة معينةابؼؤسسة تضعو 

المجهود " يعرف التحفيز على أنوو  .ل أدوات برفيزية لذلكأراد ابؼدير أن يغتَ من ابذاىات العامل أي أدائو عليو أن يستعم
، حاجات جديدةخلق و  من خلال إشباع حاجاتهم ابغاليةذلك ، و لو الإدارة بغث العاملتُ على زيادة إنتاجهمالذي تبذ

 1.التجديد "و  بالاستمرارية و السعي بكو إشباع تلك ابغاجات

 أنواع الحوافز:.2

 2: ىناك نوعتُ من ابغوافز بنا 

 وىي نوعان:         والتجديــــــد لــــــدى العــــــاملتُ،  داعالإبوىي ابغوافز التي تنمي روح  :ــــوافز الإبهابيــــــةابغ- 
نفقـــــــات  يادة فيالز و  الأجور والعـــــــلاوات الســــــنوية، وابؼشـــــــاركة فـــــــي الأربـــــــاح وتتمثل فية؛ ابغــــــوافز ابؼاديـــــــ -

 . إلخ... ابؼعيشـــــــة،

تقدير ، التًقية: مثــــــل بغوافز التــــــي تتعلــــــق بــــــأداء العــــــاملتُ بشــــــكل رئــــــيسفي اوتتمثــــــل ة؛ نويــــــابغــــــوافز ابؼع -   
 . ... إلخلتقــــــــدير،وشــــــــهادات ا، مشاركة ابؼوظفتُ في الإدارة، ابعهود

 ىدف تغتَ سلوك ابؼوظف إلذ توجيو ي تهدف إلذ همــــــا العقوبــــــات ابؼختلفــــــة التــــ قصد ة؛ يابغــــــوافز الســــــلبي
 ابؼؤسسة.

 :متطلبات التحفمز .3

 3: حتى تقوم الإدارة بتحفيز العاملتُ برتاج إلذ ما يلي

 برقيق و  بحيث بيكن للفرد التحكم بعملو امسؤولياتهلق بكل العوامل ابؼؤثرة بأداء تتع: بفارسات إدارية ناضجة
 .الأداء الأفضل

                                                           

 .151، ص 2003، دار وائل للنشر والتوزيع، الاردن، التطوير التنظمفي، موسي اللوزي -1
 .32د العيسى، مرجع سابق، ص و بظتَ بؿم -2
3

نيل ل، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات أثر الحوافز في تحسمن الأداء العام لدى العاملمن في مؤسسات القطاع العام في الأردنغازي حسن عودة ابغلابية،  -
 .13، ص 2003، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، شهادة ابؼاجستتَ
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 جل أماذا بوركهم، فهل يعملون من و  نأي برديد بؼاذا يعملو : لديها موظفتُدوافع العمل للو  برديد حاجات
 .عملية الإدارةو  نضجو  وعي ىبددو  وظفتُنوع ابؼو  ابؼؤسسة، ىذا يرتبط بنوع نشاطو  ابؼال فقط، أم للتقدم،

 ها ولأداء الأعمال ابؼسندة إليهملديها للانتماء إلي وظفتُابؼأي نظريتها بؼا يدفع :برديد نظريتها لدوافع العمل. 
  بإشراك بصيع الفئات.، و في تصميم أنظمة ابغوافزو  ،تصميم أنظمة الأجور وابؼزايا فيبـصص اعتماد وضع 

 :عوامل التحفمز الفعال. 4 

 1منها: الأموربهب عليها مراعاة بعض فعال يكون التحفيز و ابؼؤسسة ىدفها برقق  حتى

 ليس على و  ابؼكافآت قائم على أسس موضوعيةن نظام أبحيث يشعر العاملون  ؛كافآت عادلةأن تكون ابؼ
 .أسس شخصية

 ذلك حتى و  ،بحيث يكون وقت الدفع قريبا من الوقت الذي تم فيو العمل ؛توقيت دفع ابغوافز ابؼادية
 .ابغوافزو  الأداءبتُ يربط العاملتُ 

 ذلك لأجل زيادة فعالية تأثتَ ىذه و  ،بؼعنوية بؼستحقيها أمام العاملتُضرورة منح ابغوافز ابؼادية أو ا
 .ابغوافز

 استخدام ابغوافز ابؼعنوية بشكل متوازي مع ابغوافز ابؼادية. 
  حتى لا يفقد و  من ابغصول على نفس ابغافز،إحداث تنويع في ابغوافز ابؼقدمة حتى لا بيل العامل

 .ابغافز قيمتو في نظر العامل

 التدريبالفرع الرابع: 

في الأجل الطويل، وىو ابؼسؤول على إحداث التوازن  ابؼؤسسةر عائدا على ذثمارات التي تعتبر التدريب أكثر الاستي
ء عملو على أكمل وجو، وتزويده بابؼعلومات التي بتُ الفرد ووظيفتو عن طريق اكتسابو ابؼعلومات التي تعينو على أدا

 بالإضافة إلذ إكسابو مهارات جديدة وتعديل ابذاىاتو وبرستُ سلوكو الوظيفي ،تعينو على أداء عملو على أكمل وجو
 2.استخدام ابغوافز ابعماعية لأجل تعزيز روح الفريقب

 .عمليو  منهجيو  ق معرفيتنمية ابؼهارات في سياو  عملية لقل أيضا بأنو التدريبويعرف  
                                                           

 .33ص  مرجع نفسو،بظتَ بؿمد العيسى، - 1
2

اجستتَ، جامعة البليدة، ابعزائر، نيل شهادة ابؼمقدمة ضمن متطلبات ، مذكرة تحقمق رضا العفمل الخارجي من خلال الفوارد البشرية، كربية بكوش -
 105، ص 2006
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 : منها ، نذكرابؼؤسسةو  ية بالغة بؼا يقدمو من مزايا للفردفالتدريب يكتسي أبنوعليو 

الـتأمتُ ضد و  الاقتصاديةو  فهو يعتبر وسيلة للتنمية الاجتماعية ،بقاح ابؼؤسسات مرتبط بالضرورة بتدريب الأفراد  -  
 الشيخوخة.و  البطالة

 الواجبات التكنولوجية ابؼعقدة. حتى تلكبدهارة، و  مهامهمبيكن الأفراد من أداء  -  

وبهب الإشارة إلذ أن التدريب بىتلف حسب ابغاجة إليو حيث بقد  بيئتها. مع عامل مساعد على تأقلم ابؼؤسسة -
 : من بتُ أنواعو

 التدريب التخصصي والتدريب الإداري التدريب ابؼهتٍ والفتٍ، ف؛ ويضمالتدريب حسب نوع الوظائ.  
 ابؼؤسسة.تدريب خارج الو  ابؼؤسسةتدريب داخل إلذ الوينقسم ؛ التدريب حسب ابؼكان 
 بذديد ابؼعرفة وابؼهارة، كتساب و توجيو ابؼوظفتُ ابعدد لا كالتدريب بغرض ؛  التدريب في ضوء احتياجات الأفراد

 1.ابؼعاشالتدريب لتهيئة و غرض التًقية والنقل، ب التدريبو 

 التفكمن الفرع الخامس:

أسلوب إدارة يشتًك من خلالو ابؼدراء وأعضاء التنظيم الآخرون للتأثتَ في عملية ابزاذ القرار التي لا "أنو  Bruceرفوع
وابؼكافأة وابؼشاركة في السلطة وأسلوب القيادة والثقافة  ،بردد بدواقع القوة الربظية بقدر ما بردد بنظم منظمة التدريب

في مواقع ابزاذ القرار وتشجيع مشاركتهم يساىم في زيادة الاستجابة  تُ الأفرادن بسكأ Ongori، كما يشتَ"التنظيمية
بسكتُ عامليها بيكنها  مؤسسة، وإذا ما اختارت أي "الوظيفي وهمذا يساىم في زيادة الرضا ،تغتَات في البيئةلأي  السريعة

مل على حل مشاكل العملاء باعتبار الع سرعة استجابة العامل لاحتياجات العملاء، وكذلكك. متعددةنتائج قق حتأن
 أيضاو ، زيادة تفاعل ابؼوظفتُ مع العملاء ابػارجيتُو ، ابؼوظفتُ لديهم ابؼعرفة والصلاحية للتصرف في الوقت ابؼناسب

 2. ةللأفكار ابعيدة لتطوير ابػدمً وهمذا يكون مصدرا ،اتساع نظرة ابؼوظف وذلك فيما بىص عمليات ابػدمة

 

 

                                                           
1

، ابؽضاب 2جامعة سطيف ، الارطفونياو  التًبيةو  كلية علم النفس،  تربوية إدارةتصفمم البرامج التدريبمة سنة ثالثة محاضرات مقماس ، زرقان ليلى -
2013/2014.  

2
 .14ص ، مرجع سابق، بؿمد أبو بكرلله أبين عبد ا-
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 ةالداخلم تالاتصالا الفرع السادس:

 بـ الاتصال أدوات وتعد.البيانات بغرض برقيق أىداف العمل الإداريو  الداخلية بأنها  تبادل للأفكار الاتصالاتتعرف 
 في بالاستثمار ابؼؤسسات أغلب اىتمام نلاح  حيث ،الداخلي التسويق في أبنية الأكثر المحسوس ابعانب وظفتُابؼ

 لدى ؤسسةابؼ تاريخ وخلفيةيضا أو  ،العمل عن الضرورية بابؼعلومات وظفتُابؼ تزويد لأج من الداخلي الاتصال برامج
 وظفتُابؼ إلذ معلومات من إيصالو يراد ما لإيصال استخدامها بيكن التي الاتصال وسائل من كالعديد وىنا، وظفتُابؼ
  CDلـ وأقرالا، الإلكتًوني البريد، اتابؼؤبسر ، الاجتماعات، السنوية التقارير ،ؤسسةابؼ بأخبار ابػالة النشراتي ىو 
 12. .إلخ.. على الإنتًنت التوالل الاجتماعي مواقع، ؤسساتابؼ تلفزيونو 

 الرضا الوظمفيالفرع السادس: 

ويظهر الشعور الداخلي للفرد ابذاه وظيفتو. ومن وجهة نظر التسويق الداخلي فإن رضا الزبون يتحقق فقط عندما يتحقق 
  3.  أولاالرضا عند ابؼوظفتُ

 : نفاذج التسويق الداخلي: الفطلب الثاني

 ،تنفيذ التسويق الداخلي داخل ابؼؤسساتو  الباحثتُ تقدم  بعض النماذج التي يرتكز عليها في تطبيقمن حاول الكثتَ 
 4: حدود تطبيقو ونذكر منها النماذج الثلاثة التاليةو 

 .ستهلكتُابؼوظفتُ م اعتباروالذي يرتكز على : نفوذج بمري -  

 .والذي يرتكز على التسويق التفاعلي: نفوذج كرونروس -  

 والذي يرتكز على ابعمع بتُ النموذجتُ السابقتُ:حفدأو  نفوذج رفمق -

 :سيتم التفصيل في ىذه النماذج فيما يليو 

 1891 نفوذج بمري: الفرع الأول

                                                           
العلوم و  كلية الاقتصاد، ك الفلسطمنمة العاملة بقطاع غزةالعلاقة بمن التسويق الداخلي والالتزام التنظمفي للعاملمن في البنو ، بؿمد عبد ابؼعطي ابعاروشة -1

 .24ص ، 2016، غزة، الازىر جامعة، الإدارية
 
 .90أقطي جوىرة، مرجع سابق، ص  - 3
 .54جنادي كرم ، مرجع سابق، ص   - 4
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وفقا بؽذا النموذج فإن ابؼوظفتُ و  ،(02) رقم اخلي كما ىو موضح في الشكلبموذجا للتسويق الد( Berryطرح بتَي )و 
عليو فإنو ينبغي على ابؼؤسسة أن ، و الوظائف ىي منتجات تقدمها بؽمو  في ابؼؤسسة ىم عملاء داخليتُ )مستهلكتُ(

 العمل على تصميمو  خلال تبتٍ تقنيات تسويقية داخلية،العمل على إشباعها من و  رغباتهم،و  تقوم باكتشاف حاجاتهم
سياسات و  مع إعطائهم فرلة للمشاركة في خطط، الرغباتو  إشباع تلك ابغاجاتفي لوظائف بطريقة تساىم تشكيل او 

ىذا ، يتحلون بعقلية التوجو بكو ابؼستهلكا بهعلهم بف ،يؤثر على أدائهمو  ، ما ينعكس على رضاىم الوظيفيابؼؤسسة
 بتَة تزيد من حصتها السوقية.التوجو بكو ابؼستهلك يكسب ابؼؤسسة ميزة تنافسية كو  الوعي والفهم

 1ي:يوضح بموذج بتَي للتسويق الداخل الذيالشكل فيما يلي و 

 في التسويق الداخلي بمرينفوذج  (:02)الشكل رقم

 

 

 

 

  

 

 

 25ص ، مرجع سابق، محفد عبد الفعطي الجاروشة: الفصدر

 2نفوذج كرونروسالفرع الثاني: 

ولا بيكن بؽا الاستفادة من ىذه  فرص تسويقية ىامة، مؤسسةالتفاعلي يتيح للالتسويق  أنويستند ىذا النموذج على 
 البيعية.ومتحلتُ بالعقلية  بخدمة الزبون، إدراك أوبوجود موظفتُ لديهم توجو بابؼستهلك ووعي  إلاالفرص التسويقية 

                                                           
 .24بؿمد عبد ابؼعطي ابعاروشة، مرجع سابق، ص  - 1
2

 55-55جنادي كريم، مرجع سابق، ص ص  -

 

 ميزة تنافسية

المستهلكرضا   

 معاملة الموظف كمستهلك

 

 

 

 

 الوظيفة كمنتج داخلي

لرظا الوظيفيا  

التحلي بعقلية خدمة 

 الزبون

 جودة الخدمة

 مساهمة ومشاركة

 الموظف

تطبيق تقنيات الزبون 

 الداخلي

حفظ على و جذب

الموظفين الواعيين 

 بالمستهلك
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 ي:ضح بموذج كرونروس للتسويق الداخليو (03 (والشكل 

 التسويق الداخلي نفوذج كرونس في: (03) رقم الشكل

 

  

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 55ص ، مرجع سابق، جنادي كرم : الفصدر

 تلتزم بدعم أنلذلك عليها و  العليا، الإدارةنو لتنفيذ برامج التسويق الداخلي ينبغي تكوين دعم من أيتضح من النموذج 
 :ما يلي

استيعاب و  جة في برقيق التوجو بابؼستهلكمرحلة حر لأنها  ،التدريب على خدمة الزبائن بالأخصو  برامج التدريب - 
 .الوعي بخدمة الزبون لأبنيةابؼوظفتُ 

 دعم الادارة العليا

 برامج التوظيف التدريب حرية الموظف التكوين قبل إطلاق حملات التسويق

 موظف محفز بالمستهلك رضا الموظف قيام الموظف بمهامهم على أتم وجه

 التسويق التفاعلي

 تفاعل جديد

 رضا المستهلك

 جودة الخدمة

اعف الارباحتض  

تشاركية إدارة  

عف حجم الانتاجتضا  
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 ملائمةوظائف تصميم و  ابؼناسبتُ الأفراداستقطاب بهب أن تتضمن  ؛ حيثفي ابؼؤسسة برامج التوظيفو  ياساتس - 
 .لأفرادل

العاملتُ في و  مشاركة بصيع ابؼوظفتُ تدعم أن ؤسسةنجاح برامج التسويق الداخلي بوتم على ابؼف ؛التشاركية الإدارة -
 بحرية مع الزبائن.  في ابزاذ القرارات هم أيضادعم، و بـتلف ابؼستويات في عملية التخطيط ووضع الاستًاتيجيات

 واعيتُ بخدمة الزبون بؿفزين،و  موظفتُ راضتُ ؛ أي ابغرص على إبهادالأنشطةو  بدعم ىذه ابعهود الإدارةالتزام  -
نمو في الو  ومن بشة برقيق رضا الزبون تقدم  خدمات بجودة عالية،و  بالتالر تفاعل جيد مع الزبائن،و  ،ملأدوارىمدركتُ و 
 .ة في السوقؤسسحصص ابؼوتزايد ، رباحالأ

 أحفدو  نفوذج رفمق الفرع الثالث:

د بتطوير بموذج أبضو  قام كل من رفيق اعتمادا على تعريفهما للتسويق الداخلي،و  الاستفادة من النموذجتُ السابقتُ،ب
 .ابؼتداخلة بتُ عنالر التسويق الداخليو  من العلاقات ابؼتبادلة انطلاقا عمل التسويق الداخلي، يوضح كيفية تطبيق أو

 :يوضح ىذا النموذج)04)الشكل رقم و  

 في التسويق الداخلي: أحفدو  رفمقنفوذج  04: الشكل رقم

 

 

 

 

 

  

SOURCE:PERVAIZ K.AHMED, Op, Cit, ,P 20 

تبتٍ :التالية الأنشطةيكون من خلال العلاقات ابؼتبادلة بتُ  التنفيذ الفعال للتسويق الداخلي، أنيتضح من النموذج 
 ىذا ما يؤدي إلذ برقيق رضا ابؼوظفتُو  .التمكتُو  التكامل بتُ الوظائفو  التنسيق ،التحفيز ة،تقنيات تسويقية داخلي

 الرظا الوظبفي

  التفكمن
 السلطات

الصلاحيات و  

ا المستهلكرض  

 إتباع المدخل التسويقي

التكامل الوظيفيو التعاون  

 جودة الخدمة

 التوجه بالمستهلك

 دافعية الموظف
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برقيق مكانة تنافسية في و  ليم خدمات بجودة عالية تساىم في رضا ابؼستهلكتُبالتالر تسو  اعتناقهم للتوجو بابؼستهلكو 
 .السوق

 الداخلي عفلمات التسويق :الثالث الفبحث
برتاج إلذ نتائج و  أنشطة و  فلـسفة ، بل ىوإن مفهوم التسويق الداخلي لا بيثل فقط فلسفة ينبغي على ابؼنظمة أن تعتنقها

 في ابؼؤسسة. ويق الداخلي وبذسيده على أرض الواقـععمل من أجل تبتٌ مفهوم التسو  جهد
 الداخلي التسويق أنشطةأنواع و : الأول الفطلب

الفرع الاول :أنواع التسويق الداخلي      

     لا بيكن النظر إلذ التسويق نظرة إبصالية من خلال ابؼؤسسة ككل فقط و إبما يكون في ابؼصالح، الاقسام، المجموعات
 1: وجد أربعة أنواع من التسويق الداخلي مدرجة في ابعدول الأتيالوظائف، حيث ي و

 : أنواع التسويق الداخلي(4جدول رقم )  

 (O) ؤسسةابؼ (D) القسم من الذي يركز عليو التسويق الداخلي
 من يؤدي التسويق الداخلي؟ 

  (o ) ابؼؤسسة  
ة ىي ابؼسوق و ؤسس( ابؼ2النوع )

 القسم ىو الزبون
ة ىي ابؼسوق و سؤس(: ابؼ4النوع)

 ابؼنظمة ىي الزبون
( القسم ىو ابؼسوق ىو 1النوع)  ( D)  القسم

 الزبون
( القسم ىو ابؼسوق و 3النوع )

ة ىي الزبونؤسسابؼ  
93، مرجع سابق ص ةىر أقطي جو الفصدر:             

الآخر ىو الزبون. مثل والقسم  التسويق الداخلي لقسم معتُ على أنو الذي يقوم بجهود التسويق، :ينظر(1النوع )-1
 أن يقوم قسم نظم ابؼعلومات بتسويق خدمة إلذ قسم إدارة ابؼوارد البشرية

قسم  ة اىتماما كبتَا إلذؤسسمثل أن تعطي ابؼ.ككل بتسويق خدماتها إلذ قسم داخلها  ؤسسةتقوم ابؼ (:2النوع )-2
 إدارة ابؼوارد البشرية عن طريق زيادة الامتيازات ابؼقدمة لو.

مثال ذلك أن يقوم قسم ابؼوارد البشرية بزيادة التعاون .ة ككلؤسسقوم قسم بتسويق خدماتو إلذ ابؼي(: 03وع )الن -3
 ة، وذلك بتوفتَ العاملتُ ابؼطلوبتُ لأداء الأنشطة بابؼهارة ابؼطلوبة.ؤسسمعا لأقسام والإدارات الأخرى بابؼ

                                                           
1

 33سابق، ص  عرة، مرجأقطي جوه-
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فابؼوظفون ىم الزبائن، والأعمال و الأنشطة .لك السوقة ككل ىي التي تقوم بالتسويق، وىي كذؤسسابؼ (:4النوع) -4
ولذلك بهب التأكد من أن التسويق الداخلي يستقطب وبىتار وبواف  على أفضل ابؼوظفتُ الذين ىم  ىي منتجات.

 .الوسيلة الفعالة لتقدم  ابػدمة للزبائن ابػارجيتُ

 الداخلي التسويق أنشطة: ثانيالالفرع 

الإجراءات بسكن من و  اطاتتعريف مفهـوم التـسويق الـداخلي بلـورت بؾموعة من النش عندالعديد من الباحثتُ حاول 
التدريب، بسكتُ العاملتُ، و  التطوير، الاتصال الداخلي التحفيز، إلذوىناك مـن أشـار  ،ابؼؤسساتذا ابؼفهوم في ى تطبيق
ى أغلب الباحثتُ أنها بسثل عنالر أو مكونات من الأنشطة التي ير  ،وغتَىا...التكامـل بـتُ الوظائفو  التنسيق القيادة،

ي براكي ذا البحث ىي تلـك الأنـشطة التـىلكن الأنشطة التي نقصدىا في و  لابد منها في تطبيق التسويق الداخلي،
أبضد حتُ ربطوا بتُ و  رفيقو  ((Collins & Payne1991بـاينو  ىذا ما ذىب إليو كل من كولنزو  أنشطة التسويق ابػارجي،

التي تشمل بحوث التسويق، بذزئة و  ؤسسةأنشطة التـسويق ابػارجي داخل ابؼو  تطبيق أدواتو  لتسويق الداخليمفهوم ا
تطوير  1991مورغان و  بتَسي. كما اقتًح كل من تـسويقي، مراقبة النشاط التسويقيتطوير ابؼـزيج ال الـسوق،

 على الـسوق)التًويج التوزيع، السعر، ابؼنتج،(استًاتيجيات تـسمح بتطبيق مكونات ابؼزيج التسويقي للسوق ابػارجي 
 : وفيما يلي بعض خصائص السوق الداخلي ).ابؼوظفتُ( الداخلي

 : لسوق الداخليا -

 كافة ابؼستوياتفي  وظفتُ الذي يتكون من بؾموع ابؼو  ؛ق الـداخليالـسو  ىو ؤسسةن أول سوق تتعامل معو ابؼإ
 .الوظائف ىي منتجات داخليةو  داخلي زبونابؼوظف على اعتبار أن  ، وذلكالوظائفو 

، ابؼؤسسةو )الزبون الداخلي(أحد أىم الأفكار الأساسية فـي مفهـوم الـسوق الداخلي ىو مفهوم التبادل بتُ ابؼوظفتُ و 
أن سعر البيع بيثل و  ،ابؼؤسسةحتُ اعتبر أن العامل يبيع جهده إلذ  ىذا ابؼعنـى أدم بظيث في كتاباتو، إلذقد أشار و 

أنشطة التسويق توضيح و فيما يلي  وعلى ابؼؤسسة إدارة ىذا التبادل بدا بوقق التوازن ابؼنشود.، تقاضاهالأجـر الـذي ي
 1: الداخلي

 

 
                                                           

 .37-35جنادي كرم ، مرجع سابق، ص  - 1
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 :حوث التسويق الداخليب : أولا 

اختبارىا للحاجات ابؼتعلقة و  الاستخدام للمعلومات مـن كـل ابؼـصادر ابؼتاحـةو  بحوث التسويق في البحث جوىر كمني
من كافة  برليلها باستمرارو  بصع ابؼعلومات. كما تكمن أبنية بحوث التسويق في التسويق ىذا كان نوع  مهما، يقو سبالت

مشكلة ما يراد  في معابعةبحوث التسويق على عتمد يوفي الغالب  لتوظيف،امـن سـوق و  ابؼؤسسةابؼـستويات الإداريـة فـي 
 .حلها

خالة إذا أجريت بالتوازي و  ابػارجية،و  برديد الفرص الداخلية فيبحوث التسويق تساىم  وعلى مـستوى الـسوق الداخلي
تكـشف الأمـور التـي مـن المحتمل أن يكون و  وىي بذلك تساعد على ابزاذ القرارات ابؼناسبة ،التسويق ابػارجي مع بحوث

 .ؤسسةبؽا تأثتَ على بقاح بـتلف برامج ابؼ

  تقدبيو؟ ابؼطلوب  منهما ىو م(معرفة تصورات ابؼوظفتُ ابذاه مسابناتهم في الوظيفة). 
 ؤسسةابؼو  معرفة تصورات ابؼوظفتُ ابذاه ما ينتظرونو من الوظيفة. 
  1).ىل يعتقد ابؼوظف أنو يقـدم أكثر بفا يأخذ؟(معرفة تصورات ابؼوظفتُ ابذاه توازن عملية التبادل الداخلي 

 قالسـو )تقطمع (تجزئة  ثانما:

 دقةو  لأنو يزيد من فاعلية فإنو فـي الـسوق الـداخلي أكثـر إبغاحا، جد مطلوب، قانون بذزئة السوق ابػارجي أمرإذا كان 
على أساس أن  ،ابؼؤسسةعتٍ على الإطلاق تشتيت كتل تبذزئـة الـسوق لا و . ة ابعهود التي تستهدف كل قطاعءمملاو 

إلا أنو في   التقسيم التنظيمي، بالرغم من أبنيةو  أقسام،و  إلذ بؾموعات ؤسسةابؼيقـسم و  بهزأابؽيكل التنظيمي في حد ذاتو 
التسويق الداخلي يعمل على بزفيـف حـدة ىذه و ، الوظائفو  لراعات بتُ الأقسامو  كثتَ مـن الأحيـان يؤدي إلذ مشاكل

 التي ىي:و  أسس التجزئـةو  ابغديث عن بذزئة السوق الداخلي ىو حديث عن معايتَو .التضارب بينها

 قد  دوافع الأفراد العاملتُ في وظيفة معينة داخل بؿيط جغرافي معتُ،و  اجاتبحعتٌ ي والذي ؛التقسيم ابعغرافي
 .مع نفس الوظيفة في بؿيط جغرافي أخر بزتلف

 الدخل ،الديانة، ،ابعنس غرافيـة مثـل السنو يقوم ىذا التقسيم على أسـاس ابػـصائص الدبيو  ؛التقسيم الدبيوغرافي، 
 إلخ....
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  القيم، ابغياة، على بعض الأسس النفسية مثـل بمـطوابؼعتمد  التقسيم  د ىذايع(؛ النفسي(التقسيم البسيكوفرافي 
 .(vals)التقسيم ابؼعروف بدقياس و  من أشهر التقسيمات النفسية - الخ...التوجهات،

 1مؤشر للتنبؤ بابؼستقبل. يفتًض ىذا التقسيم أن السلوك الذي حدث في ابؼاضـي ىـو أفـضل؛ التقسيم السلوكي 

 :الداخلي سويقالتمزيج  ثالثا:

 2:على السوق الداخلي كما يلي)04Psأنو بيكن مطابقة عنالر ابؼزيج التسويقي بابؼقاربة التقليدية )1986يرى فليبو
وىذا ما أطلق عليو  ،أحسن الأفـرادو  يقصد بذلك تصميم الوظيفة بشكل يسمح بجذب أفضلو  ؛بيثل الوظيفة: بؼنتجا-1

 .جاذبية الوظيفة
عدوانيتُ في حالة  عندما يتحتم على ابؼوظف التعامل مـع زبـائن غيـر لبقـتُ أو يو بالتكلفة النفسيةشتَ إلي :السعر - 2 

 .عدم جاذبية الوظيفة
 .الاتصالات الداخلية إلذيشتَ : التًويج-3
 .موقع العمل إذا ما كان قريب أو بعيد عن مقر إقامة ابؼوظف يعبر عن:التوزيع-4 

 3:كما يلي)07Ps) تطبيق مقاربة ابؼزيج التسويقي ابؼوسع  رفيق فتَون بإمكانيةو  أما أبضد
في سبيل رفع  التـدريب ابؼـستمر للموظفتُ،و  ابؼواقف التـي ينبغـي أن يتحلـى همـا ابؼوظـفو  يعبر عن القيم: بؼنتجا -1

 .ابؼؤسسةإبقاح تنفيذ استًاتيجيات و  معرفة الزبون الداخليو  مهارات

يتحملها ابؼوظف في سبيل رفع معرفتو، وأيضا التكلفة النفـسية لتبنـي أساليب جديدة في عن التكلفة التي  يعبر:السعر -2
 .العمل مقابل التخلي عن الأساليب ابؼعتادة وىو ما يطلـق عليـو تكلفـة الفرلـة البديلة

لوحة لوجـو، و  االتفاعل وجهو  يعبر عن بـتلف استًاتيجيات الاتصال الداخلي من خلال الإعلان: التًويج -3
 .الداخلية والنشريات الإعلانات،

 يشتَ إلذ مكان عقد الاجتماعات وابؼؤبسرات أين يتم عرض الـسياسات وابؼهـام ابعديـدة الواجب تنفيذىا،: التوزيع -4
 .بؼستشارين أو وكالات التدريب عنو بالطرف الوسيط عند اللجوء وقد يعبر

                                                           
1

 36كرم  جنادي، مرجع سابق،  -
دة شهايل نت متطلبا ضمن مقدمة  ة,مذكر لخدممةت الفؤسسااقمة في الفصدوالوظمفي الرضا اخلي على الدالتسويق اثر الأخضر,ابؿجوبي بؿمد  -2
 3 ص ،2010ن اتلمس بي بكر بالقايدأجامعة ، لتسيتَم اعلووية رلتجاواية دلاقتصام العلواكلية  ،لتسيتَام بؼاجستتَ في علوا

 21-19بؿمد عبد ابؼعطي ابعاروشة، مرجع سابق، ص ص  -3
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لداخلي بسثـل بيئـة العمل الطبيعية، وكحالة خالة السياسات وابؼهام على مستوى السوق ا: الدليل ابؼادي أو ابؼلموس -5
 .تدريب ابػارجيأو الالتي يكلف هما ابؼوظفتُ، عن طريق ابؼـؤبسرات 

التي يتم  الاستًاتيجياتو  وتشتَ إلذ طرق تـسليم ابؼنـتج الـداخلي، وبسثـل بـتلـف ابؼهـام وطـرق العمـل:العمليات -6
 .ة أو شفوية بواسطة أدوات الاتصال الداخليتسليمها بطريقة كتابي

أنشطة عنالر ( يلخص 04رقم )دول وابع .وتعبر عن بمط الإشراف والعلاقة مع ابؼسؤول ابؼباشر:)الأفراد(ابؼشاركون -7 
 حسب بعض الباحثتُ: التسويق الداخلي

 عناصر أنشطة التسويق الداخلي:(5رقم ) جدول   

 اخليعنالر أنشطة التسويق الد الباحث
Gronroos 1990  ،ُوضوح الأدوار لدى ابؼوظفتُ، تنمية وتدريب ابؼوظفتُ، مكافأة ابؼوظفتُ، العلاقات بتُ ابؼوظفت

 .العملاءو  الاتصال الداخلي، الدافعية لدى ابؼوظفتُ، التفاعل بتُ العاملتُ
Forman & Money 

1995 
 .توضيحها لوو  ابؼؤسسةتطوير ابؼوظفتُ، ابؼكافآت، تزويد ابؼوظفتُ برؤية 

Gilmore & Carson 

1995 
ابػارجي في النشاط التسويقي، تطبيق ابؼزيج التسويقي التقليدي على العاملتُ، و  التفاعل الداخلي

التدريب على ابؼهارات التسويقية، تفعيل الاتصال الداخلي لتوضيح أدوار العاملتُ، بسكتُ العاملتُ، 
 .ابؼدراءو  تطوير العلاقة بتُ العاملتُ

Pitt & Forman 1999 ُابؼوردين الداخلتُو  تكلفة التبادل بتُ الزبائن الداخلت. 
Kotler 2003  ترسيخ ثقافة ابػدمة، تطبيق ابؼدخل التسويقي في إدارة ابؼوارد البشرية، بث ابؼعلومات التسويقية لكل

 .العاملتُ، برفيز ومكافأة العاملتُ
Rafiq et al 2003 الاختيار، التنسيقو ينيالتطوير، القيادة، مناخ العمل، التعو  صال الداخلي، التدريببرفيز ابؼوظفتُ، الات 

 .التكامل بتُ الوظائف، التمكتُو 
 43 مرجع سابق ص، جنادي كرم : الفصدر

 الداخلي التسويق تطبمق نتائج :الثاني الفطلب

 تظهر أيضا من خلال رضا ابؼوظفو  ،رد البشريةمن خلال وظيفة ابؼوا ابؼؤسسة تظهر نتائج تطبيق التسويق الداخلي  على
 1. ابؼؤسسةو  على ابؼوظف فيما يلي فوائد تطبيق التسويق الداخليو  لأداء مهامو. برفيزهو 

 

                                                           
1

 .101 ص، أقطي جوىرة، مرجع سابق -
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 بالنسة للفوظف:

ابؼوظفتُ  التسويق الداخلي تطبيق ساعدي كما،  دى أبنيّة وقيمة مشاركتهم لإبقاح ابؼؤسسةميدركون و  نو ابؼوظف فعر تي
زيادة على رضا ، من خلال  سلسة الاتصالات الداخلية ابؼستمرة ابؼؤسسةبؽم بؼنتجات وابػدمات التي توفّرىا الإبؼام باب

تساعد ابؼوظفتُ في قسم التسويق على تعلم أداء ابؼهام و  ،توفتَ فرص التًقية والتقدّم في سلم العملثقتو في و  ابؼوظف
 .بطريقة تسويقية

مرونة وسرعة العمل في  يسهم أيضاو  ،على برمل ابؼسؤولية داخليالتسويق التطبيق  يشجع  بصفة عامةو 
 تزويد فيضمنمن الناحية ابؼادية أما  .ابؼؤسسةتعزيز وتفعيل دور ابؼوظفتُ في  ز فييدفع وبوفو ، داخل ابؼؤسسة والتطبيق
 .بؼوظفتُارتبات مبأموال  ابؼؤسسة

 :للفؤسسةبالنسبة 

 ،للحصول على برديد ميزات ابؼنتج بشكل أفضل ابؼؤسسة يقود تج أو ابػدمةابؼتعلّقة بابؼنبزصيص ابؼشورات والأسئلة 
تسعى ابؼؤسسة من خلال و  .زيادة حصتها السوقيةو  تهايافستنزيادة بجودة عالية، وكذا تتمكن من تقدم  ابؼنتج في بذلك و 

توفتَ بيئة و  ،حاً أو نقداً سواء أكان مد ابؼؤسسةابؼوظّف على إبداء الرأي بخصوص  إلذ تشجيع أيضا أنشطة التسويق 
 يعمل تطبيق التسويق على تكامل الثقافةو  .بناء العلاقات التعاونية بتُ ابؼوظفتُو  من خلال التوالل الفعال عمل بفتعة

التعاون و  وخلق التناسق، ابؼهنية للموظفتُو  مع ابغاجات الاجتماعية ،والإستًاتيجية الرؤيةو  ،إدارة ابؼوارد البشريةو  ابؽيكلو 
 كما أن  تنفيذه بفعالية داخل ابؼؤسسة.و  يعد التسويق الداخلي أداة ناجحة لإدارة التغيتَو  . الأقسام في ابؼؤسسةبتُ

 . مقارنة بالتسويق ابػارجيالتسويق الداخلي منخفضة   تكاليف

 ولوجما الاتصال بالتسويق الداخليعلاقة تكن: الفطلب الثالث

 لخدمةثقافة اب لاتصالاعلاقة تكنولوجما  الفرع الأول:

إلذ جيل تنظيمي  كانت الثقافة قوية فكلما أمكن بثها بفاعلية من جيل   ثقافة ابػدمة ليست بالظاىرة الساكنة فكلما
( Hunger-Wheelanويلان)و  ويرى ىانغر .بدعتٌ أن الثقافة القوية تبقى راسخة ؛حيث يصبح تغيتَىا أمرا لعبا خر،آ
يتطلب بالضرورة )كشرط مسبق( مستوى عال من الاتصالات غتَ ابؼنظمة  بؼؤسسةاالابهابي في ثقافة م حداث التغيتَن اأ

فتغيتَ . الابهابي أيضا التي  تقود إلذ التغيتَىي ( أن الاتصالات Mtchell-1998)من بينهم  رونآخيرى  بينما برمتها.
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الاتصال مع بيئتها و  مسؤولية التواللتتحمل  أنالفاعلة ينبغي  الإدارةإلا أن  بيثل برديا حقيقيا، للأفضل ابؼؤسسةثقافة 
 :إلذ أعضائها تيالآتوليل  الإدارةالبيئة الداخلية ينبغي على  إطارففي  ابػارجية.و  الداخلية

 ابغالر بابؼقارنة مع منافسيها. ؤسسةمعلومات عن أداء ووضع ابؼ 
  ية.ابؼستقبلو  ابغالية تطلعاتهاو  أىدافها كذلكو  ابؼستقبليةو  ةابغالي ؤسسةابؼرسالة 
 أساليب برقيق ذلك.و  ابقازه ما ينبغي عليهاو  في ابؼستقبل ؤسسةابؼون عليو كرؤية واضحة عما ست 
  1.على مدى سنوات عملها ؤسسةابؼمعلومات عن التقدم  الذي حققتو 

 علاقة تكنولوجما الاتصال بالتفاعل الداخليالفرع الثاني: 

ألبح  حيثبفا أثر في أسلوب أداء العمل ، رب العملو  وظفابؼ التكنولوجيا إلذ تغيتَ بمط العلاقة بتُ استخدامأدى 
يتم اللجوء بشكل متزايد إلذ  حيث ابػدمية،و  الصناعيةالعمالة التي تعمل في منازبؽا بغساب ابؼؤسسات  من اىناك مزيد

وبتُ أنفسهم ظفتُ تنوعة إلذ الاتصال ابعيد بتُ ابؼو ابؼتوفر وسائل تكنولوجيا الاتصال  يؤديو  ذلك في البلدان الغربية.
 2.تبتٍ أىدافها من قبل ابؼوظفتُو  عملية مرور رسائل الإدارةيسرع و  بفا يسهل ،مسؤوليهمو  ابؼوظفتُ

 بالتحفمزلاتصال اعلاقة تكنولوجما الفرع الثالث: 

إذ  مطلق،برضى  نشاطو اليومي داخل ابؼؤسسةعلى مزاولة  برريضا للفردكثر الأ العنصرىي  التعويضات ابؼباشرةو  ابغوافز
يهتم بابعانب النفسي للأفراد تشجيعهم واستنهاض بنمهم في أي التحفيز تعتبر ذلك ابؼزيج بتُ ابغافز والتعويض فأوبؽما 

فإذا كانت ىناك  . بينهم و إرساء ابؼنافسة، أىداف ابؼؤسسةابؼزيد من رغاباتهم و دفعهم للمشاركة في أعمابؽم لتحقيق 
على تقدم  أداء  وظفتُتكريسها، يزيد ذلك من برفيز ابؼ تعمل علىو  وجيا اتصال حديثةتتبتٌ العمل بوسائل تكنول بيئة

 3. بالضرورة أداء أفضل للمؤسسةو  أفضل بفضل ما توفره الوسائل من وقت وجهد وحتى إتقان

 :بالتدريبلاتصال اعلاقة تكنولوجما  -4

وذلك لأن الناس بالعلم وابؼعرفة ، أن تعيش فقتَةإن فئة متعلمة ومدربة من الناس لا بيكن : يقول" ألفريد مارشال"
 " .والطموح والقدرة على العمل والإنتاج يستطيعون استثمار كل قوى الطبيعة ومصادرىا بؼصابغهم

                                                           
1

- 
 .113 -112 ص مرجع سابق،ص، حورية بولعبيدات1

2
 22.ص، ابضد ماىر، مرجع سابق - 

3
 .36-35ص ص ، مرجع سابق، يهري فاطمةطو  -
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وكفاءة الأداء ، إن وظيفتي التدريب والتطويـــــــــر من أىم مقومات التنمية ابؼقولة نستطيع أن نقول هانطلاقا من ىذ
 .في مواجهة الضغوطات والتحديات الإنسانية والتقنية ابؼؤسساتتي تعتمدىا التنظيمي ال

النظرة يرجع بؼا بضلو  هشيوع مثل ىذ لعل، و " لا يتقدم يتقادم "تعتمد مبدأ: من إننا بقد اليوم عديد ابؼؤسسات
 وىو مدرب ألا لقب جديد للمورد البشري إضافةو ، التدريب من وعود وآمال في تشكيل لورة حديثة للمؤسسة

 بستد إلذبما إو  فحسب على التدريب في تنمية ابؼوارد البشريةإلا أن حركة تكنولوجيا الأداء البشري لا تقتصر  متكيف.و 
كان لقد   إعادة ىندسة ىذه الأختَة كعنالر متكاملة تسعى إلذ ىدف التمييز في الأداء.و  مؤسستهم،بسكتُ العاملتُ في 

وعموما تعمل الوسائل ابؼستخدمة في  سي في توليل ابؼادة وتقريبها لذىن ابؼتدرب،للمساعدات الوسائطية الدور الأسا
ن بينها: السبورات وم.أكبر قدر من ابؼعرفة عن طريقها إدراكو ، العملية التدريبية على برريك الأعضاء ابغسية للمتدربتُ

ة وابؼعدنية التي يرسم عليها الأشكال، الفيديو، اللوحات الورقية، ابػشبي، ابغائطية، العادية، البيضاء وابؼمغنطة والورقية
خالة ىذا الأختَ الذي تطورت التقنيات فيو فيما يتعلق ببرامج تدريب وتنمية  ،المجسمات والكمبيوتر، اكس ابػلفيفال

 1.دون مدربتُ ابؼوارد البشرية

 

 

 

 

 

 
2 

                                                           
 .43، ص2009، ،دار ابؼستَة للنشر والتوزيع، الاردن1طالفوارد البشريةـ نظرة استراتمجمةـ  إدارةعولفة ، بد العزيز بدر النداويع -1
2
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 خاتفة الفصل:

 أنشطة وعنالر مزيج التسويق الداخلي، الداخلي تطور التسويقو  بعض مفاىيمىذا الفصل والذي تطرقنا فيو إلذ في 
كما اتضح أيضا أن التسويق ،  ىو ما يعكس أبنيتوو  ، تبتُ لنا ابعدل الكبتَ الذي يثتَه موضـوع التسويق الداخليبماذجوو 

وارد بالتوازي فـي أسـاليب إدارة ابؼ ابغاللةالداخلي عبارة عن أداة أو أسلوب للإدارة بسخض عن إفرازات التطورات 
أشكال تسويق ابػدمات وبـذلك بيكـن القول أن التسويق الداخلي ىو أحد أوجو و  البشرية في منظمات ابػدمات

، بذاه ابؼوظفتُ ومسؤوليتها بذاه الزبائن على حد سواء ابؼؤسسةالتسويق ابغديث الـذي يأخـذ فـي الاعتبـار مسؤولية 
أن تفـي بوعودىـا والتزاماتها ابذاىهم و  ،رغباتهمو  القيم التي تشبع حاجاتهمابذاه الزبائن ىو أن توفر بؽم  ابؼؤسسة فمسؤولية

 توافق التوقعـات التي دفعتهم إلذ الإقبال على تلك القيم التي تعرضهاو  بأن بذعل تلك القيم تلبي فعلا حاجاتهم ورغباتهم
 ابذاه ابؼوظفتُ فهي أن توفر بؽم ابؼناخأما مسؤوليتها .صداقية معهممبعبـارة أدق أن تكون أكثر و  ابؼؤسسة،تعد هما و 
تسهل عليها ابغصول على رضاىم وتدفعهم للعمل و  تبتٍ الوسائط التي بسكنهاأن تسعى إلذ و  الظروف ابؼلائمة للعمل،و 

، والتي حاولنا توضيح العلاقة بينها وبتُ أبعاد التسويق من أىم ىاتو الوسائط ىي تكنولوجيا الاتصالو  إخلاصو  بجد
 نظريا باختصار، وسنحاول في الفصل التالر دراسة ىذه العلاقة ميدانيا. -التي تم تبنيها في ىذا البحث  - الداخلي
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 صل الثالثالف              
   بالمؤسسة العمومية  تطبيقيةدراسة 

 السعيد الاستشفائية دباخ
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 تمهيد

إضافة إلذ أىم ما توصل إليو الباحثتُ ، التسويق الداخلي و  بعد تعرضنا للجوانب النظرية لكل من تكنولوجيا الاتصاؿ
الفرضيات من خلاؿ تطبيق نموذج سيتم في ىذا الفصل اختبار ، حوؿ العلاقة بينهما ومن ثم بناء لرموعة فرضيات 

 ىي: إلذ ثلاثة مباحث الديدانيصل سم الفقد قو  (EPH)ستشفائية دباخ السعيد الدراسة على الدؤسسة العمومية الإ

 .التعريف بالدؤسسة لزل الدراسة:الدبحث الأوؿ

 .لدراسةلنهجي الإطار الد:الدبحث الثاني 

 . نتائج الدراسةبرليل و  عرض :الدبحث الثالث
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 محل الدراسةالتعريف بالمؤسسة  :المبحث الأول

وذلك  ، العناية بالدراكز الصحية في الجزائر لدا تضمنتو ىذه الأختَة من أهمية بارزة من برستُ الوضعية الاجتماعية تبس
 ، ستشفائيةصص في أداء الدؤسسات العمومية الإىذا أدى إلذ التخ، من لرانية العلاج إلذ غاية مساهمة الأفراد بتداءا
 الدؤسسات العمومية للصحة الجواريةو  مراكز خاصة بالعمليات الجراحيةو  إلذ انقسامها فنجد منها قسم الاستعجالاتو 

 دباخ السعيد : المؤسسة العمومية الإستشفائيةلمحة عن الأول :المطلب 

 ستشفائية المؤسسة العمومية الإول : الفرع الأ  

الأمر الذي استدعى عملية  ، ستشفائية كغتَىا من الدؤسسات التي تنشط في وسط حركيعتبر الدؤسسة العمومية الإت
الاجتماعية  و  تتلاءـ مع الدستجدات الاقتصادية  الثقافيةو  نوعاو  إبداعية تتفق مع الدتغتَات السكانية الدتوقعة كما

ستشفائي ضماف العلاج الإو  الصحية للسكاف تكفل بالحاجاتالالصحية. فالدؤسسة العمومية تؤدي دورا مهما جدا في 
الدسطرة  الأىداؼالدستقبلية وبلوغ و  الآنيةالتحديات و  يرة  مواجهة التطوراتلدساو  وكذا تطبيق البرامج الوطنية الصحية.

الذي يتمثل في الخريطة الصحية التي جاءت وفقا للمرسوـ التنفيذي رقم و  قطاع الصحيعملت السلطات الدعنية لتنظيم ال
ح لعمومية الصحية الجوارية الذي يسمتسيتَ الدؤسسة او  تنظيمو  بإنشاءالدتعلق  2007ماي 19الدؤرخ في  07-140

ستشفائية لاجات الوقائية الإذه الخدمات العتضم ى، تقريبها من الدواطنو  الأفرادبتوزيع الخدمات الصحية على جميع 
 االعيادات في كونهو  وتتميز ىذه الدؤسسة عن غتَىا من الدؤسسات الصحية كالدستوصفات الطويلة الددى.و  الدستمرة

 .يحتوي على أسرة التنونً

بالشخصية ع تبأنها " عبارة عن مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتم الإستشفائيةىذا الدرسوـ الدؤسسة العمومية  و يعرؼ
فائية التي تتكفل بتقدنً العلاجات ستشىي إحدى الذياكل الإالاستقلاؿ الدالر توضع برت وصاية الوالر " أي  و  الدعنوية

 الأىداؼو لتحقيق  الدتسلسل للحاجيات الصحية للسكاف.و  تقوـ بدهمة التكفل الدتكاملكما ،  على مستوى كل ولاية
 تقسيمها إلذ أربعة مديريات فرعية :و  تم برديد النظاـ الداخلي للمؤسسة العمومية الاستشفائية .الدسطرة

 الدديرية الفرعية للموارد البشرية-   

 1الوسائلو  الدديرية الفرعية للمالية -  

 الدديرية الفرعية للنشاطات الصحية-  
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 .الدديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية-  

النشاطات و  وف بنشاطات التسيتَلفكتي لويديريها أربعة نواب مساعدين حيث سلطة الددير برت تكوف ىذه الدديريات و 
 العلاجية على مستوى الدؤسسة.و  الصحية

 ستشفائية دباخ السعيد :نشأة المؤسسة العمومية الإ:  الفرع الثاني 

من إنشاء ضيتالذي  19/05/2007الدؤرخ في  07/104 طبقا للمرسوـو  الجديد للقطاعات الصحية للتقسيم نظرا
 (EPHأنشأت الدؤسسة ) تسيتَىا.و  تنظيمها، الدؤسسات العمومية للصحة الجواريةو  ستشفائيةالدؤسسات العمومية الإ

الدتمثلة و  ـامن مؤسسات الوظيف العمومي تقدـ خدماتها للصالح العضات تندرج مىي عبارة عن مؤسسة متعددة الخدو 
ىذا للمساهمة و  دج ( 50.00) السهر على راحة الدواطنتُ مقابل مبلغ رمزي و  الفحوصات الدختلفةو  العلاج الطبيفي 

التي تعد العمود الدستَ التكميلية( و  ) الديزانية السنوية الأوليةإلذ ذلك مساهمة الدولة إضافة، في تدعيم القطاع ماليا 
 .راسيم معينةولدىذا طبقا للقوانتُ  و  الاجتماعيالضماف الاجتماعتُ كاء كأي الشر خرى الأ ساهمة الجهاتمو  ةسللمؤس

أما من الغرب فيحدىا أولاد  ، طولقة من الشماؿ الغربي، ستشفائية بالدغتَ من الشماؿ بسكرةالإيحد الدؤسسة العمومية 
سرير  155ستشفائية الدغتَ على برتوي الدؤسسة العمومية الإ ، امعةالجنوب ج نمو  رقي الواديشومن الجنوب ال، جلاؿ

مديريات عن ىذه  04يتفرع عنها و  367يبلغ عدد العماؿ فيها و  08/06/2001دشنت يوـ  ، قابل للتوسيع
الدديرية الفرعية للنشاطات ، الوسائلو  الدديرية الفرعية للمالية، الدديرية الفرعية للموارد البشرية ىي: ب فرعيةالدديريات مكات

من  ستشفائية بالدغتَرد البشرية بالدؤسسة العمومية الإالدواتتكوف . و الدديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبيةو  الصحية
 1الدبينة في الجدوؿ الدوالر:التالية العمالية الكتلة 
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 (:تعداد الموظفين بالمؤسسة الاستشفائية دباخ السعيد06جدول رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 مستنبط من وثائق الدؤسسة لزل الدراسةالمصدر:

سرير مقسمة على  155في الدؤسسة العمومية الإستشفائية ضمن طاقة استيعابية قدرىا و تعمل ىذه الكتلة العمالية 
ما يديز الدؤسسة الاستشفائية ىو و  يتم فيها استشفاء جميع الدرضى، الوحدات الداخلية حسب الجدوؿ الدوالر و  الدصالح

 أياـ .  7/7في طواؿ أياـ الأسبوع و  ساعة24/24الدستمر و  العمل الدائم

 (: القدرة الاستيعابية للمؤسسة الاستشفائية دباخ السعيد07جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 مستنبط من وثائق الدؤسسة لزل الدراسةالمصدر:

 العدد لصنفا
 10 الأخصائيوف الدمارسوف

 20 العاموف الأطباء
 03 ةػػالصيادل

 03 الدساعدوف النفسانيوف
 197 الدوظفوف شبو الطبيتُ

 20 الإداريوف
 44 الدهنيوفو  التقنيوف

 65 فو لدتعاقدا
 05 السياراتسائقي 

 367 المجموع

 قدرة استعاب المصلحة الاختصاص
 26 الأطفاؿطب 

 44 الجراحة العامة
 15 التوليدو  أمراض النساء
 8 أمراض الكلى

 18 نساءجراحة ال
 20 رجاؿجراحة ال

 24 الطبية الجراحية الاستعجالات
 155 المجموع
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 المطلب الثاني : الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الإستشفائية دباخ السعيد 

 الفرع الأول: الهيكل التنظيمي

الجوانب و  مع العلوـ الدرتبطةو  الخارجيةتتفاعل الدستشفى مع البيئة و  تعتبر الدستشفيات تنظيمات متداخلة بشكل كبتَ
التشريعات و  الأنظمةو  الدتعلقة بالقوانتُ الأمركافة و  التقاليدو  العاداتو  السلوكياتو  السياسةو  كالاقتصادالحياتية الدختلفة  

قوية و  بحيث يحقق ىذا التنظيم وجود اتصالات واضحة، تشفىلمسالأمثل لعن التنظيم ولذلك فإنو من الضروري البحث 
 .للأفرادبردد السلوؾ التنظيمي 

 1:ىو  فالهيكل التنظيمي

مواقع ابزاذ و  الدسؤولياتو  الداخلية كما أنو يحدد خطوط السلطة والأجزاء الإدارةعبارة عن بناء أو إطار يحدد مستويات 
أنماط و  أدوات التنسيقو  الواجباتو  يحدد توزيع الدهاـو  أف الذيكل التنظيمي عبارة عن ىيكل يوضح ويرى البعض ، القرار

 التفاعل الواجب إتباعها.

  الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الإستشفائية دباخ السعيدالفرع الثاني: 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .120ص ، 2009 ، دار الفكر عماف، الطبعة الاولذ ، المراكز الصحية الحديثة)منظور شامل(و  إدارة المستشفياتذياب،  صلاح لزمود - 1
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 (: الهيكل التنظيمي للمؤسسة الاستشفائية دباخ السعيد05شكل رقم )

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 مصلحة الدوارد البشرية المصدر:                                               

 :شرح الهيكل التنظيمي 

يتكوف الذيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الإستشفائية دباخ السعيد إلذ لرموعة من الدديريات ت على رأس الذيكل 
الدديرية الفرعية للموارد ىي ) بالدؤسسة بدساعدة أربعة مديريات فرعيةالإداري و  الددير العاـ وىو يشرؼ على التسيتَ الدالر

 لتجهيزات الطبيةالدديرية الفرعية لصيانة او ، ة للمصالح الصحيةالدديرية الفرعي، الوسائلو  الدديرية الفرعية للمالية، البشرية
  :الأدوار على النحو الأتيو  م العملتقسيحسب تفرع منها عدة مصالح كل منها يقوـ بالدهاـ الدنوطة بو ( الدرافقةو 

 مكتب التنظيم العام مكتب الاتصال

والمرافقة يانة التجهيزات الطبيةالمديرية الفرعية لص  

والوسائلالية المديرية الفرعية للم  

 مكتب المدير

المحاسبةو  مكتب الديزانية  

 مكتب الصفقات العمومية

 مكتب الوسائل العامة والذياكل

 المديرية الفرعية للمصالح الصحية

 مكتب متابعة النشاطات الصحية وتقيمها

حساب التكاليفو  مكتب التعاقد  

 مكتب القبوؿ

البشرية واردالمديرية الفرعية للم  

مكتب صيانة التجهيزات الدرافقة 
 المرافقة

 مكتب صيانة التجهيزات الطبية 

 

 مكتب التكوين

 

 مكتب تسيير الموارد البشرية والمنازعات 
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 سير النشاطات الإدارية بالمؤسسة ت : أولا

 المديرية الفرعية للموارد البشرية  -1

تنميتها من و  تدريبها كما تسهر على،  في الدؤسسة رقابة متعلقة بتكوين القوى العاملة و  تنظيمو  ىي عبارة عن بزطيط
 تقوـ ىذه الدديرية بعدة مهاـ نذكر منها :و  مصالح الدؤسسة لستلف أجل برقيق التكامل بتُ 

فقا و  إعداد الدخطط السنوي للتكوين، تنفيذ لستلف العمليات الواردة فيوو  لتسيتَ الدوارد البشريةخطط السنوي إعدادا الد
من  04طبقا للمادة و  لجميع الدستخدمتُ. الإداريةالدلفات  و تكوف لذذه الدديرية الدسؤولية التامة عن للتنظيم الدعموؿ بو.

دد للتنظيم الداخلي للمؤسسات المح ، ديسمبر 20الدوافق ؿ 1431لزرـ عاـ  3القرار الوزاري الدشتًؾ الدؤرخ في 
 فإف الدديرية الفرعية للموارد البشرية تشتمل مكتبتُ هما :، ستشفائيةالإ

 .عداد لدخطط السنوي لتسيتَ إمن واجباتو و  مكتب في الدديرية ىو أىمو  : الدنازعاتو  مكتب تستَ الدوارد البشرية
على  الإشراؼ، ديسمبر لكل سنة 31جانفي إلذ  01خدمتُ من تجدوؿ تعداد الدسإعداد و  ، ريةبشال دالدوار 

الاختيارية أو على أساس و  الدهنية الامتحاناتو  من خلاؿ تنظيم الدسابقات ، الخارجيو  عمليات التوظيف الداخلي
 و من أنشطتو  ادة.الشه

 .في الدناصب التثبيتو  مقررات التعيتُو  ظفتُبررير لزاضر تنصيب للمو  -
 .الدرجات من خلاؿ التقييم الدستمر للموظفو  إعداد جدوؿ التًقية في الرتب -
وى تقريبا من حيث الدركز الفرد إلذ منصب أخر في نفس الدست من منصب عمل التحويلو  إعداد مقررات النقل -

 ألخ... ، التقاعد ، الاستيداعإلذ  الإحالةإلذ مقررات  بالإضافة جباريأو النقل إ إدارينقل يكوف إما و  الوظيفي
قوـ بإعداد يكما ،  الأمومةو  الاستثنائيةو  السنويةو  العطل الدرضية، متابعة حركة الدستخدمتُ التي تتعلق بالغياب -

 1الدتعلقة بذلك. الإجراءاتباقي و  الإداريةالعقوبات 
 . يشرؼ على و ، الدهتٍمسارىم و  جل برستُ مستواىملأ: يهتم ىذا الدكتب بتكوين الدوظفتُ مكتب التكوين

يقوـ مكتب  كما  ، لاستعمالذا في ميدانهم الدهتٍ تقنياتو  دروس للموظفتُ من أجل تزويدىم بدهاراتتقدنً 
بو الطبي في إطار تطوير الدسار على مستوى مدارس تكوين شو  التكوين ببرلرة أياـ راسية على مستوى الدؤسسة

 بزصص الدؤسسة جزء من ميزانيتها لذلك.و  الدهتٍ

 
                                                           

1
 البشرية.الدوارد البشرية مستنبط من وثائق الدؤسسة لزل الدراسة و مصلحة  - 



 دراسة تطبيقية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية دباخ السعيد                          الفصل الثالث:    
 

 

66 

 الوسائلو  ديرية الفرعية للماليةالم -2

بالتالر فلو علاقة مع و  الوسائل من أىم الدصالح في التنظيم الإداري  لأنو يتعلق بالتسيتَ الدالرو  تعد الدديرية الفرعية للمالية
 الإدارييعد الحساب و  لزاسبة الدخازفو  بأعماؿ المحاسبة الداديةيقوـ ىذا الفرع و  الدصالح الدوجودة في الدؤسسة جميع

 . ومن مهامو الأساسية نذكر ما يلي :  الوضعية الدالية لكل ثلاثة شهورو 

 .إعداد دفاتر لشروط الخاصة الصفقات العمومية  -
 الجردو  على لسازف الدؤسسة من خلاؿ بطاقة الدخزوف الإشراؼ -
 ، تسيتَىاو  إعداد الديزانية -
 .تهامراقبو  الإشراؼ على تنفيذ برامج الصيانة وترميم الذياكل -
 يتكوف من ثلاثة مكاتب ىي :و  بدختلف السجلات المحاسبية الإمساؾ -
 بتُ و يقوـ بتنظيم الصفقات العمومية .عن الاستثمارات  الإعلافمن مهامو  :مكتب الصفقات العمومية

و برضتَ السجلات الخاصة ، الدناقصات و  اراتشالاستإعلانات لستلف  إعدادمن خلاؿ  الدمونتُو  الدؤسسة
 وتقييم العروض.  التحضتَ لاجتماعات لجنة الفتح، قصاتاالدنو  تاالاستشار و  بدتابعة الإجراءات   

 تلعب دور في و  للمؤسسة الإداريتعد أىم مصلحة في الفرع و  ، ماليةىي مصلحة و  : المحاسبةو  مكتب الديزانية
 .من مهامها الرئيسية إعداد أجور الدوظفتُ لذا علاقة بجميع الدصالح.و  التستَ الدالر

 متابعة سجلاتو  مسك، ياكل التابعة للمؤسسةصيانة الذو  من مهامو متابعة الذياكل:و  مكتب الوسائل العامة 
تسوية ، التجهيزاتو  المحافظة على العتادو  ضماف، ومسك بطاقات التخزين تسيتَ الدخازف ، الفواتتَ الصادرةو 

 1متابعة حضتَة السيارات .و ، وضعية الدمونتُ

 اطات الصحية بالمؤسسة النشتسيير ثانيا : 

 :المديرية الفرعية للمصالح الصحية  -1

ستشفائية حيث تقوـ ىذه الإو  الدصالح الصحيةو  الطبية لحل بتُ الدصاصتعتبر الدديرية الفرعية للمصالح الصحية حلقة الو 
من و  أجل ضماف الفعالية الدثلى بالتكفل في الدرضى نالدراقب لنشاطات ىذه الدصالح مو  الدستَو  الدديرية بدور الدنظم

 مهامها ما يلي :

                                                           
1
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 .ستشفائيةلأجل تقييم الدصالح الإ سنويةو ، فصلية، شهرية ، إعداد تقارير أسبوعية  -      

 فرؽ شبو الطبي.و  الإداريةو  على ستَ الدناوبة الطبية الإشراؼ -      

 تتكوف من ثلاثة مكاتب ىي و  التظاىرات العلميةو  التنسيق مع مكتب التكوين من أجل إحياء الدناسبات الصحية -     

 اعةس 24/24عملو متواصل و ، لذدؼ الدؤسسة الأساسيتب المحرؾ : يعد ىذا الدك مكتب القبوؿ 

 بالدستشفى أو الفحوصات الخارجية  الإقامةحساب تكاليف الدسؤوؿ عن و ، يوجههمو  و ىو الذي يستقبل الدرضى
 الدصالح التالية: ملتويش الإحصائيات .استغلاؿ و  الطبية الأتعابو 

 .توجهيهمو  لحة الاستعجالات حيث يقوـ باستقباؿ الدرضى: يكوف على مصةجيو تالو  الاستقباؿ -
 الإعلاف عن الولادات أو الوفاة وكذا تنسيق العلاقة مع البلدية.و  الوفيات( : التسجيل، الحالة الددنية )الدواليد   -
 حركة المجتمع الاستشفائي ) برركات الدرضى( : تتبع حركة المجتمع الإستشفائي وبررير شهادات الحضور   -

 لف الإحصائيات الخاصة بالدستشفى.مكوث الدريض وتسجيلها في سجل برركات الدرضى لحساب لستو 
 - لذ الدؤسسات الدتعاقد معها مثل ير دورية إبإرساؿ تقار يقوـ  من جهة : حساب التكاليفو  مكتب التعاقد

من جهة أخرى و  )مكتب التعاقد( . الصندوؽ العسكري جراءالأالصندوؽ الوطتٍ لغتَ و  الضماف الاجتماعي
قات الصيدلية فالنو ، وبةاعماؿ الدنو  الدستهلكة من طرؼ الدرضىلغذائية ااب نفقات الوجبات سحعلى  شرؼي

 1.الكهرباء، نفقات الغازالجارية بالدؤسسة  نفقات الصيانة للأشغاؿ
 - يتم على الدستوى ىذا الدكتب إعداد لرموعة من  تقيمهاو  مكتب تنظيم النشاطات الصحية ومتابعتها :

ن لستلف الدصالح ليتم إرسالذا إلذ مديرية م الإحصائياتع يجم الصحية الخاصة بالدؤسسة من خلاؿ جمع التقارير
 ، إحصائيات الدؤسسةو  إعداد التقارير، من مهاـ ىذا الدكتب  تنظيم مصالح العلاج و  السكاف بالولايةو  الصحة

 وإعداد جدوؿ الدناوبة .

 ستشفائية دباخ السعيد ت في المؤسسة العمومية الإالمعلوماو  واقع تكنولوجيا الاتصالالمطلب الثالث: 

ؿ و تم إجراء مقابلة مع مسؤ ، لزل الدراسة بالدستشفىا الاتصاؿ تكنولوجي وسائل استخداـ ومدى واقععلى  للتعرؼ
 .هندستُ في الإعلاـ الآلرالدكالتقنيتُ و الدوظفتُ خاصة ذوي الاختصاص   مع عدد منو ، مكتب الاتصاؿ بالدستشفى

 نفسها بدصلحة المحاسبة والأجور بحكم طبيعة عملي بالدؤسسة لزل الدراسة هممع الدائم و  الدباشر الاحتكاؾقد ساىم و 
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وقد تم طرح بعض ، الاستفادة منهارات التكنولوجيا الدتسارعة و للتطو بالتعرؼ عن قرب على مدى مواكبة الدؤسسة 
غلاؿ ىذه ستىل أدى او ، ؟ فيهاالاستثمار و  مدى استخداـ الدؤسسة لتكنولوجيا الاتصاؿ حوؿتتًاوح كلها  الأسئلة

و ىل ىناؾ شبكة شبكة الانتًنت ؟ دى استعماؿم ماو  ة أدائو؟التسريع من وتتَ و  أداء العملفي إلذ التحسن  االتكنولوجي
 انتًنت واكستًانت؟.

من بينها الذاتف متنوعة  تكنولوجياعلى وسائل تتوفر الدؤسسة أف وىيعلى العموـ فكانت معظم الإجابات متشابهة 
وتوجد ،  نوابوو  الدؤسسة من بينهم الدديرفي  الإطارات لبعضكذلك الذواتف النقالة  و  ، الدتوفر في جميع الدصالحو الثابت 

أجهزة حاسوب  بالطبع و .متَات للمراقبةاك  أيضا تتوفر علىو  ، عن نشاطات الدؤسسةللإعلاـ بها أجهزة تلفزيوف خاصة 
 مع الإشارة إلذ أف الحاسوب الخاص لسصص للإطارات    ، الإدارية والصحيةفي جميع الدصالح الخاص و  من النوعتُ الثابت

شبكة تلك الدؤسسة . وبس، (%85انتًنت تغطي أغلب مساحة الدستشفى حوالر ) شبكةإلذ  بالإضافة النواب الفرعيتُو 
 كما لا،  مثلا الأجورتب كمتعجالات و مصلحة الاسكالدصالح والدكاتب   داخلية بذمع بعض حواسيب بعض  انتًانت

لشركاء الاجتماعيتُ من شاكلة صندوؽ الضماف الاجتماعي  اتتعامل فيها معشبكة اكستًانت  بزلو الدؤسسة من
"Cnas ريبة القالإستشفائية بعض الدؤسسات و  صيدلية الدركزية في العاصمة)صيداؿ(الو ، " لاستخدامات بطاقة الشفاء

غتَ انو يعاب على ىذه الشبكات سرعة التدفق  بسكرة  لتحويل بعض الحالات الدستعجلة.، رتتق ،من الدنطقة كالوادي
 1برتاج للتجديد.و  بدأت تتلاشى وتهتلكو  البطيئة ويلاحظ أف أغلب ىذه الأجهزة قديدة

 لدراسة لمنهجي ال الإطار:ثانيالمبحث ال

العينة التي و  من خلاؿ برديد لرتمع الدراسة الأصليذلك و  سوؼ نستعرض في ىذا الدبحث الإجراءات الدنهجية للبحث
تي تم الدعلومات الو  كما سنستعرض الأساليب الإحصائية التي استخدمت في معالجة البيانات ،طبقت عليها الدراسة

الإجراءات التي يستخدمها الباحث للتحقق من و  أختَا توضيح كيفية بناء أداة البحثو ، جمعها من أفراد عينة البحث
 .ثباتها و  قهاصد
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 عينة الدراسة و  المطلب الأول : مجتمع

 : مجتمع الدراسة الأولالفرع 

في يتكوف لرتمع الدراسة من و  1. رة قيد الدراسةىمفردات الدشكلة أو الظاعناصر يعرؼ لرتمع الدراسة بأنو يشمل جميع 
 .موظف 367عددىم البالغ و  ستشفائية دباخ السعيدجميع موظفي الدؤسسة الإىذا البحث من 

 الفرع الثاني :عينة الدراسة

البيانػات   من بذميعة بدلا نوتعود أسبػاب استخداـ العي ، صر من المجتمعناعدة عأو  جزء من المجتمع"تعرؼ العينة بأنها: 
يعتبر و  ؤدي إلذ صعوبة أو استحالة كل مفردة من مفردات المجتمعما يحجم مفردات المجتمع و  لو ىو كبر كن المجتمع  ع

 2كلو. "  ما عامل الوقت والتكلفة من القيود على دراسة المجتمع مع 

بعد و  استبانة 70استًجاع استبيانا على الدوظفتُ تم  75حيث تم توزيع ، تم اختيار عينة عشوائية من لرتمع الدراسة
 من عينة البحث.%( 80) بنسبة بسثل  60التحليل تبتُ أف عدد الاستبيانات الصالحة للتحليل ىي و  الفحص

 و الأساليب الإحصائية المستعملة منهج الدراسةالمطلب الثاني : 

  منهج الدراسة:الفرع الأول 

علػى ىي  كمػا رة الددروسةىيعبر عن الظا حيث اف الدنهج الوصفي، التحليليو هج الوصفي نالبحث على الد يستند ىذا
 تهالجيفها ومعانوتص قائق والبياناتلحجمع االدنهج التحليلي الذي يعتمد على  و ا وكيفيا،كمي أرض الواقػع ويصػفها وصفا

 .3ل الدراسةلز رة أو الدوضوعىنتػائج وتعميمػات عػن الظػا لذلاستخلاص دلالتهػا والوصػوؿ إ ليلهابرو 

  الأساليب الإحصائية :الفرع الثاني

 :  أنواع مصادر البيانات وأدوات جمع البيانات الدستخدمة في ىذه الدراسةيلي يتم توضيح  فيما    

 : وىي نوعاف ثانوية )أولية( ورئيسيةأولا: المعلومات

                                                           
1

،  عماف ، 04،  دار الصفا للنشر والتوزيع،  الطبعة التطبيق العلميو  النظريةأساليب البحث العلمي الأسس لزمد غنيم،   عثماف ، مصطفى علياف ربحي -
 .138، ص  2009

2
 .184ص ،  2008،  الإسكندرية، دار الفتح للتجليد الفتٍ ،  المحاسبةو  منهجية البحث العلمي في الإدارة، جماؿ الدين مصطفى الدىراوي -

 .59،  ص2000 ، الكويت ، الحديث دار الكتاب،  "التربوي"رؤية تطبيقية مبسطةالبحث منهج ،  لرشيديلح ابشتَ صا -3
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والدواقع من شبكة  ، امعية والمجلاتالجصوؿ على الدعلومات من خلاؿ مراجعة الكتب والرسائل لحتم ا:الدصادر الثانوية. 1
تقدنً إطار  هاوالذدؼ من ، سواء بشكل مباشر أو غتَ مباشر ، الدعلومات الدتعلقة بالدوضوع قيد البحث والدراسة

 .بالدوضوع الإحاطةو  يمي نظري للمتغتَينىمفا

ومن  ، البحث عينة من لرتمع توزيعها على ثم صوؿ على البيانات من خلاؿ تصميم إستبانةلحتم ا:الدصادر الرئيسة .2
 الإحصائي SPSS(Sciences Statistical Package ForSocial) ليلها باستخداـ برنامػجبرو  ثم تفريغها

(SpssV.24)   وىو من الأنظمة الدتقدمة التي تستخدـ في إدارة البيانات وبرليلها في لرالات متعددة ومنها
والتفلطح  لتواءوالاحيث يستخدـ ىذا النظاـ في حساب مقاييس النزعة الدركزية والتشتت  ، التطبيقات الإحصائية

 1.وبالإضافة إلذ برليلات متقدمة لخاالفروض الإحصائية... ختباراتوا لضدارالاومعادلات  رتباطالاومعامل 
 وسيلة  اأنه على ويدكن تعريف الاستبانة ، مع البيانات وحيدة كأداةتم الاعتماد على الاستبانة  : ستبانةتصميم الا

توي على عدد من الأسئلة مرتبة بأسلوب برينة مع الدعلومات الدتعلقة بدوضوع البحث عن طريق استمارة معلج وأداة
 نجزأيلذ ستبانة البحث إلاوقد تم تقسيم ا2.تُ لتعبئتهانري توزيعها على أشخاص معييج، سبناطقي ممن، ناسب م

 :رئيسيتُ هما
 فيلخبرة وات انس ، التعليمي الدستوى، العمر، سلجنا) من ينةالبيانات الشخصية لأفراد الع ويضم:الجزء الأوؿ،  

 (.الوظيفة 
 ورين رئيسيتُلز سؤاؿ وزعت على 34 فتضمن :الجزء الثاني: 

 سؤاؿ. 13: وضم تكنولوجيا الاتصاؿالدتغتَ الدستقل الأوؿ: يتعلق بأبعاد  ورالمح -
 ثقافة : النحو التالر على أبعادىا (وزعت على سؤاؿ21)التسويق الداخليالمحور الثاني: يتعلق بالدتغتَ التابع  -

 .(أسئلة 06) التدريبأسئلة( 05التحفيز )، أسئلة( 05التفاعل الداخلي)، أسئلة( 05) الخدمة

و موضح في ى وذلك كما لفقرات الاستبياف لقياس استجابات الدبحوثتُ ي"رت الخماساليك" سلم وقد تم الاعتماد على 
 :الجدوؿ الدوالر
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 .67ص  ، 2008 ، الأردف ، دار الدناىج ، SPSSطرق الإحصاء تطبيقات اقتصادية وإدارية باستخدام ، شفيق العتوـ -

2
 184ص  ، 1992 ، أربد ، 2، الطبعة  ، مكتبة الكتابي للنشر والتوزيع ، أساسيات البحث العلمي في التربية والعلوم الإنسانية، ،  عودة أحمد سليماف -
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 الخماسي: Likert( درجات مقياس 08الجذول رقم )

 موافق بشدة موافق لزايد غتَ موافق غتَ موافق بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة

  Spssبرنامجالاستبياف من خلاؿ برليل  على من إعداد الطالبة بالاعتمادالمصدر : 

تم استخداـ العديد من الأساليب الإحصائية الدناسبة باستخداـ ، برليل البيانات التي تم بذميعهاو  لتحقيق أىداؼ الدراسة
، إدخاؿ البيانات إلذ الحاسب الآلرو  ذلك بعد أف تم ترميزو  (Spss V24)للعلوـ الاجتماعية  الإحصائيةبرنامج الحزمة 

 جدوؿ التًجيحات لليكارت والدوضح فيما يلي:وبرديد مستوى القبوؿ تم الاعتماد على  ولتًجيح ابذاىات الدبحوثتُ

 الخماسي : Likertالعليا لمقياس و (الحذود الذنيا09الجذول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غيرموافق بشدة درجة  الموافقة
  5إلذ4.20من  4.19إلذ3.40من 3.39إلذ 2.60من 2.59إلذ 1.80من 1.79إلذ1من المتوسط الحسابي

 

 جمعا وسائل أكثر من تعتبر أنها كما،  الضرورية الدعلومات والبيانات لجمع أىم الأدوات من الدقابلة تعد الدقابلة:.3
بناء على ذلك فقد تم إجراء مقابلة عادية و  .بحث لأي اللازمة البيانات على الحصوؿ في وفعالية شيوعا لدعلومات

الدصالح الصحية من أجل و  موظفي  الدؤسسة الإستفائية في جميع الدصالح خاصة إدارة الدوارد البشريةو  مسؤولر ومفتوحة مع
و للإجابة على  .في الدؤسسة العمومية الإستشفائية دباخ السعيدالإجابات الدختلفة  عن الاستبياف فهم وتفستَ وتدعيم 

 (Spss v24)بتفريغ وبرليل الاستبانة من خلاؿ برنامج التحليل الإحصائي قمنا، اختبار صحة فرضياتوو  حثأسئلة الب
 :التاليةالإحصائية  الأدواتتم استخداـ و 

 الأساليب الإحصائية المستعملة ثانيا:

لفائدتو و  لسهولتو وىو من أىم مقاييس النزعة الدركزية وأكثرىا استخداما ::Arithmetic Mean)المتوسط الحسابي 
 1. انسة لدا يدتاز بو من خصائص جيدةالبيانات أو التوزيعات التكرارية الدتجوصف في 

  الانحراف المعياري (Standard Deviation):يتأثر بالقيم الدتطرفة  ، من أفضل مقاييس التشتت الدطلق وأدقها
 2. بصورة غتَ مباشرة كونو يعتمد عند إيجاده الوسط الحسابي)الشاذة (

                                                           
1

 ، الأردف ، عماف ، دار الدناىج للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولذ ، SPSSأساسيات في علم الإحصاء مع تطبيقات ، مازف حسن الباشا ، إبراىيم مراد الدعمة-
 59ص ، 2013

2
- Steven Wachs, What Is a Standard Deviation and How Do I Compute It?, Integral Concepts, 2009, p 1. 
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  معامل الارتباط بيرسون(Correlation Pearson): يستخدـ لدعرفة ىل ىناؾ علاقة بتُ الدتغتَاف)xوy ( ويقيس
وضعيفا عند اقتًابو من الصفر  ، يكوف الارتباط قويا عند اقتًاب قيمتو من الواحد الصحيح حيث، قوة العلاقة

 1.والارتباط العكسي عندما تكوف القيمة سالبة ، الارتباط طردي قيمتو موجبة عندما يكوف وتكوف
 معامل كرونباخ ألفا(Cronbach's Alpha) (: .استخدـ لقياس ثبات أداة الدراسة وكذا صدؽ المحك 
 البسيط  الالضدار برليلSimple Regression    analysis متغتَ على واحد مستقل متغتَ تأثتَ من للتحقق وذلك 

وقد استخدـ في دراستنا ىذه لاختبار وجود أثر بتُ الدتغتَ الدستقل على الدتغتَ التابع ، وكذا للمتغتَ  2.واحد تابع
 الدستقل على أبعاد الدتغتَ التابع.

 تحليل نتائج الدراسةو  المبحث الثالث : عرض

 ،ىاتفستَ و  برليلهاو  نتائج الفحصال كذا عرضو  ، ائص الشخصية لأفراد عينة الدراسةيتضمن ىذا الدبحث وصفا للخص
 ىا.تفستَ و  في الأختَ سنقوـ باختبار الفرضيات التي تم تبنيها في الدراسةو  الإجابة عن التساؤلات الفرعية للدراسةو 

 خصائص أفراد عينة الدراسة: المطلب الأول 

 الوظيفية:و  و فيما يلي سوؼ نتطرؽ إلذ خصائص مبحوثي الدراسة حسب الدتغتَات الشخصية

  أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصيةتوزيع 
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس  -1

 الجنستغيير العينة حسب  : (10) جدول رقم   

 
  SpssV.24خلاؿ برنامجعلى برليل الاستبياف من إعداد الطالبة بالاعتماد المصدر :                  

                                                           
 . 230ص ، 2009،  01الطبعة  ،طرق الإحصاء الوصفي،  دار صفاء،  عمان، إيداف حستُ حنوش ، حستُ ياستُ طعمة -1

2
 .500ص  ، 2006، مصر، الاسكندرية، الجامعيةدار ال، SPSSالاسهام في مبادئ الاحصاء باستخدام ، نادر شعباف السواح-

 

فئات  المتغير
 المتغير

النسبة المئوية  التكرار
% 

  41.7 25 ذكر الجنس
 58.3 35 أنثى 

 100 100 60 المجموع
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( وىي نسبة كبتَة مقارنة مع نسبة %58.3( أف نسبة الإناث في الدؤسسة تقدر بػ ) 05يتضح من خلاؿ الجدوؿ رقم )
ميوؿ عند شريحة  و  قبوؿالدتمثل في الدنظومة الصحية الذي يجد و  وىذا راجع لطبيعة نشاط الدؤسسة ، (%41.7الذكور )

، بدرجة أقل في الجانب الإداريو  الجانب الطبي أيضاو  لشرضات...(، كبتَة لدى الإناث على شاكلة شبو الطبي )قابلات
بالذكور نظرا لقبولذن براتب أقل مقارنة ، بالإضافة إلذ التوجو الإداري  الدتعمد في توظيف الإناث بشكل أكثر من الذكور

 .بالإضافة إلذ عدـ طموحهن إلذ مناصب إدارية علياعماؿ الأ نظتَ نفس

 العمرتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  -2

 تغيير العينة حسب العمر  :(11) جدول رقم  

خلاؿ على برليل الاستبياف  إعداد الطالبة بالاعتمادمن المصدر : 
 SpssV.24برنامج

 

احتلت أعلى نسبة بػ و  سنة  ىي الفئة الطاغية 40إلذ  31أما بالنسبة لدتغتَ العمر فنجد أف الفئة العمرية من 
سنة فاحتلت  51أما الفئة العمرية التي تفوؽ ، (%33.3سنة بسبة تقدر بػ ) 30( ثم تليها الفئة أقل من 48.3%)

سنة بأصغر نسبة ىي  50إلذ  41لتأتي في الأختَ  الفئة العمرية من  ، (%10.0الدرتبة الثالثة بنسبة تقدر بػ )
فئة و  الطموحو  تتميز بشيئتُ هما الفئة التي برمل الخبرةو  (.و ىذا يدؿ على العمالة الدوجودة في الدؤسسة مهمة8.3%)

 .الشباب

 

 

 

 

 العمر
 
 

 33.3 20 سنة فأقل 30

 48.3 29 سنة 40إلذ  31من 

 8.3 6 سنة50إلذ  41من 

 10 5 سنة فأكثر 51من 

 100 60 المجموع
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 اسة حسب المؤهل العلميتوزيع أفراد عينة الدر   -3

 تغيير العينة حسب المؤهل العلمي : (12) جدول رقم   

 
 SpssV.24خلاؿ برنامجعلى برليل الاستبياف  من إعداد الطالبة بالاعتمادالمصدر : 

( لديهم %28.3بينما )، ( مستواىم العلمي ىو ليسانس%51.7أما بالنسبة للمؤىل العلمي للمبحوثتُ فنجد أف )
أما الدوظفتُ ذوي ، ( %13.3في حتُ أف الأفراد الدتحصلتُ على دراسات عليا تقدر نسبتهم بػ ) ، مستوى ثانوي فأقل

حاملي و  (. وىذه النتائج تبرز أف غالبية الدوظفيتُ ىم خريجي الجامعات%6.7شهادة ماستً فكانت نسبتهم تقدر بػ)
 ، معارؼ جيدةو  ذات كفاءةو  مثقفةو  و ىو أمر جيد للمؤسسة فهو يدؿ على وجود موارد بشرية واعية، الشهادات العليا

التحسن و  النمو و  ورتسمح للمؤسسة بالتطو ، من شأنها أف تساعد في التكفل بالدرضى الذين يحتاجوف إلذ رعاية خاصة
 .الوقائية الدتسارعةو  خاصة أنها معنية كثتَا بالتطورات العلمية الطبية

 

 

 

 

 

 

 

المؤهل 
 العلمي

 
 

 28.3 17 ثانوي فأقل
 51.3 34 ليسانس
 6.7 4 ماستً 

 13.3 8 دراسات عليا
 100 60 المجموع
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة  -4

        تغيير العينة حسب سنوات الخبرة : (13) جدول رقم   

 

خلاؿ على برليل الاستبياف  من إعداد الطالبة بالاعتمادالمصدر : 
 SpssV.24برنامج

تتًاوح في  ( خبرنهم31.7بينما )، سنوات 5( خبرتهم تقل عن 48.3%أما بالنسبة لدتغتَ سنوات الخبرة فنجد أف )
ليأتي في  ، سنة فتحصلوا على نسبة قدرىا15أما الدوظفتُ الذين تبلغ خبرتهم أكثر من ، سنوات 10إلذ  5المجاؿ من 

تعكس ىذه و  ( من لرموع أفراد عينة الدراسة8.3سنة بنسبة بلغت بػ ) 15إلذ  11الدرتبة الأختَة الأفراد ذوي الخبرة من 
بالإضافة إلذ حالة  ، تدؿ على استقرار وظيفي بهاو  ت بنسب معقولة في بالدؤسسة. وىذه النتائج تعكس تواجد خبرا

الخاصة لتغطية النقص الدتواجد في بعض و  التشبيب التي تشهدىا الدؤسسة من خلاؿ التعاقد مع الدؤسسات الصحية العامة
 .الشابة الجامعيةاستقطاب الكفاءات و  الأحياف

 البحثثبات أداة و  صدقالمطلب الثاني :

 : صدق أداة البحث الأولالفرع 

حيث تم ، المحكو صدؽ المحتوى لقياسها من خلاؿ قدرة الاستبانة على قياس الدتغتَات التي صممت  الأداةيقصد بصدؽ 
لزتوى  و  شموليتهاو  للتأكد من مدى كفاية الاستبانة من حيث عدد العباراتالدشرؼ  الأستاذعرض الاستبانة على 

عباراتها أو أية ملاحظات أخرى . ثم حساب معامل "صدؽ المحك" من خلاؿ أخذ الجذر التًبيعي لدعامل الثبات " ألفا  
( إذ لصد معامل الصدؽ الكلي لأداة البحث بلغ 14رقم ) الجدوؿىو موضح في  مثل ما(Alqhaq Cronbach)كرونباخ"

كما نلاحظ أيضا أف جميع معاملات الصدؽ ،  أىداؼ البحثو  مناسب لأغراضو  ىو معامل مرتفع جداو  (0.981)
و بهذا يدكننا القوؿ إف جميع عبارات أداة البحث ىي لدا  مناسبة لأىداؼ البحث.و  أبعادىا كبتَة جداو  لمحاور البحث

 وضعت لقياسو.

سنوات 
 الخبرة

 
 

 48.3 29 سنوات 5أقل من 

 31.7 19 سنوات 10إلذ 5من 

 8.3 5 سنة 15إلذ  11من 

 11.3 7 سنة15أكثر من 

 100 60 المجموع
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 (Reiability) الأداةالفرع الثاني : ثبات 

مدى الحصوؿ على نفس النتائج أو نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظروؼ متشابهة باستخداـ  الأداةبثبات ويقصد 
البحث باستخداـ معمل ألفا كرونباخ الذي يحدد مستوى قبوؿ أداة  أداةاس ثبات يتم ق ىذه الدراسةوفي  ، نفسها الأداة

( وتعد 14الجدوؿ رقم ) ما ىو ظاىر في ( مثل0.964الكلية ىي ) النتيجةو كانت ، فأكثر 0.60لقياس بدستوى ا
 مقبولة جدا.و  عالية ىذه النسبة

 ستبانة معامل الصدق للاو  ل ألفا كرونباجمعام:( 14الجدول رقم )

عدد  بعادالأ
 العبارات

 معامل الصدق معامل الثبات ألفا كرونباج

 0.963 0.928 13 تكنولوجيا الاتصال
 0.933 0.871 5 ثقافة الخدمة التسويق الداخلي

 0.951 0.904 5 التفاعل الداخلي
 0.970 0.941 5 التحفيز
 0.978 0.957 6 التدريب

 0.987 0.975 21 المجموع
 0.981 0.964 34 المجموع الكلي

 SpssV.24 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برليل الاستبياف من خلاؿ برنامجالمصدر : 

 

 الاستبانةالمطلب الثاني :تحليل محاور 

سيتم ،الدؤسسة الاستشفائية دباخ السعيد( في التسويق الداخلي، تكنولوجيا الاتصاؿبغرض تقييم متغتَات الدراسة )
 الدعياري وتكرارات ونسب الدوافقة. لضراؼوالاالتطرؽ إلذ الدتوسط الحسابي 

 ت محور تكنولوجيا الاتصالاتحليل عبار : ( 15الجدول رقم )

تكنولوجيا  عبارات الرقم
 الاتصال

لتكرار ا
و 

 النسبة

غير موافق 

 بشدة
موافق  موافق محايد غير موافق

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

الموافقة 

 الكلية

 الأهمية

 النسبية

 4 غتَ موافق 1.185 2.516 4 13 2 32 9 التكرارنظاـ الاتصاؿ الدعتمد  10
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مؤسستنا الإستشفائية في 
يعتمد على التكنولوجيا 

 الحديثة

 6.7 21.7 3.30 53.3 15.0 %النسبة

 تكنولوجيا الدعلومات 02
الاتصاؿ بدؤسستنا و 

تناسب احتياجات 
 العمل

 9 غتَ موافق 1.081 2.316 1 13 2 32 12 التكرار

 1.7 21.7 3.3 53.3 20.0 %النسبة

تتوفر بدؤسستنا  03
وسائل  الإستشفائية 

كافية  اتصاؿ حديثة 
 .(.، الفاكس.)كالذاتف

 1 موافق  1.104 3.633 8 38 3 6 5 التكرار

 13.3 63.3 5.0 10.0 8.3 %النسبة

الاتصاؿ الحديثة  وسائل 04
الإستشفائية  مؤسستنافي 

 وظفتُمتاحة لجميع الد

 12 غتَ موافق 1.162 2.066 2 8 6 20 24 التكرار

 3.3 13.3 10.0 33.3 40.0 %النسبة

مؤسستنا  تلك بس 05
وسائل   الإستشفائية 

اتصاؿ حديثة تساعد 
على تدفق الدعلومات 

 باستمرار

 7 غتَ موافق 1.249 2.383 3 12 8 19 18 التكرار

 5.0 20.0 13.3 31.7 30.0 %النسبة

 توجد شبكات اتصاؿ 06
مؤسستنا  فعالة بتُ

الجهات و  ستشفائيةالإ
ذات العلاقة  

 ، كالدستشفيات الأخرى
 ، الدرضى الدائمتُ

  الصيدلية الدركزية...

 3 غتَ موافق 1.419 2.550 3 21 4 10 22 التكرار

 5.0 35.0 6.7 16.7 36.7 %النسبة

مؤسستنا  عتمد ت 07
على  الإستشفائية 

الاتصاؿ في  شبكات 
القرارات  إيصاؿ 

 والدعلومات إلذ مستعمليو

 11 غتَ موافق 1.137 2.166 1 9 11 17 22 التكرار

 1.7 15.0 18.3 28.3 36.7 %النسبة

بستلك مؤسستنا  08
الإستشفائية بريد 

الكتًوني تستقبل فيو 
استفسارات و  شكاوي
 متعامليها

 13 غتَ موافق 1.039 1.933 1 7 3 25 24 التكرار

 1.7 11.7 5.0 41.7 40.0 %النسبة

تتوفر لدى مؤسستنا  09
شبكة  الإستشفائية

 انتًانات تربط الدوظفتُ

 10 غتَ موافق  1.371 2.183 2 16 2 11 29 التكرار

 3.3 26.7 3.3 18.3 48.3 %النسبة
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 الإدارات الداخليةو 
بستلك  مؤسستنا  10

موقع  الإستشفائية 
بريينو   الكتًوني  يتم

 دوريا

 2 غتَ موافق 1.156 2.550 2 14 11 21 12 التكرار

 3.3 23.3 18.3 35 20 %النسبة

تتبتٌ و  تتابع مؤسستنا 11
 آخر التطورات العلمية

التقنية في لراؿ و 
 تكنولوجيا الاتصاؿ

 2.433 4 12 8 18 18 التكرار
 

1.293 
 

 غتَ موافق
 

6 

 6.7 20 13.3 30 30 %النسبة

مؤسستنا  تستخدـ    12
الانتًنت  الإستشفائية

للإطلاع على آخر 
 الدستجدات

 5 غتَ موافق 1.443 2.483 6 14 5 13 22 التكرار

 10 23.3 8.3 21.7 36.7 %النسبة

أجد سهولة في استخداـ  13
لستلف وسائل الاتصاؿ 

 الحديثة في عملي

 8 غتَ موافق 1.425 2.366 7 8 9 12 24 التكرار

 11.7 13.3 15.0 20.0 40.0 %النسبة

تكنولوجيا  
 الاتصال ككل

غير  18106 28283 1 10 11 21 17 التكرار
 موافق

 

 1.7 16.7 18.3 35.0 28.3 %النسبة

 SpssV.24 من إعداد الطالبة بالاعتماد على برليل الاستبياف من خلاؿ برنامجالمصدر : 

في بصفة عامة تكنولوجيا الاتصاؿ تصورات الدوظفتُ حوؿ مستوى  كل أف (15رقم ) يتضح من خلاؿ الجدوؿ 
بدتوسط حسابي  حيث جاء الابذاه العاـ للمتغتَ غتَ موافق، منخفضةكانت العمومية الإستشفائية دباخ السعيد   الدؤسسة 

يلاحظ و  . (%35فتُ الدوافقتُ لذذا الرأي )حيث بلغت نسبة الدوظ، (1.106) الضراؼ معياري قدرهو  (2.283بلغ )
إجابات الدوظفتُ  من خلاؿ التي كاف مستوى القبوؿ مرتفعا( 3العبارة رقم )باستثناء  ،عبارة غتَ موافق ىي السائدة أف

،و قد 1.104وبالضراؼ معياري قدره ، بتُ الدتوسطاتمن على الأ ىوو  (3.633) لذا سابيقد بلغ الدتوسط الحو  بدوافق
فمن ، بوجود تناقض بتُ إجابات الدوظفتُىو ما يوحي و  .(%63.3ىذا الرأي)بلغت نسبة الدوظفتُ الدوافقتُ على 

على عدـ من جهة أخرى أجمع الكل و  ،بأنواعها الدتعددةجهة أجمع الكل على توفر وسائل التكنولوجيا بالدؤسسة 
التناقض للأسباب  يعود ىذاو  ، ذلك في لستلف عبارات لزور تكنولوجيا الاتصاؿو ، مساهمتها في ستَ العملو  استعمالذا

 1وفيما يلي توضيح لذذه الأسباب: ، إداريةو  إقتصادية وتقنية، التالية:
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 )مالية(:  أسباب إقتصادية. 1

 الإجمالر أف الاعتماد الدالربتدعي  التيالوسائل( و  )الداليةيكمن في إدارة الدؤسسة الدسؤولة السبب  فو ىنا يدكن القوؿ أ
 لشبكات ات للدزيد من شراء وسائل جديدة من معدولا يتحمل ا يكفي لاالتجهيز، معدات زمات و تللدسالدخصص 

أف ىناؾ أمور ذات أهمية أولية  و  كذلك سداد فواتتَىاو  ...إلخ حواسيب جديدةو  الثابتةو  بأنواعها المحمولةالخطوط الذاتفية و 
 كشراء أسرة للمرضى أو صيانتها مثلا.

 ويعود لسببتُ هما: أسباب تقنية:.2

 فشبكة الانتًنت موجودة  ؛موجودة فعلا لكن في أماكن دوف أخرىتوفر الوسائل التي يشتَ إليها بعض الدوظفتُ   -أ
 ، جناح الولادات ...إلخ ، جناح التخذيرو  بشكل مركز في بعض الدصالح الضرورية مثل الدصالح الصحية كجناح العملياتو 
فحضتَة السيارات لا تتوفر على ، بعض الدصالح الدعدودةو  جناح الدديرماعدا  ككل  الإداريةغتَ موجودة في الدصالح و 

 .تًانتسالاكو  الانتًنت ناىيك على الانتًانت

ىي ضعيفة مقارنة مع و  ،يغاج 2زالت تستعمل انتًنت بقوة الانتًنت الضعيفة فالدؤسسة لا تدفق سرعةدرجة  -ب
 حيث تم افتتاح جناح منفرد للاستعجالات يتطلب الكثتَ من الدعدات ؛توسعها في الآونة الأختَةو  نشاطات الدؤسسة

 ...وشبكاتحواسيب و  اىتلاؾ بعض الوسائل من ىواتفو  قدـ . زد على ىذه الأسبابالأجهزة و 

 .أسباب إدارية:3

اركة جميع مشو  استخداـ وسائل تكنولوجيا الاتصاؿ في ستَ العمل ودفعو للأماـو  العليا على استعماؿ الإدارةعدـ حرص 
لستصتُ تقنتُ في المجاؿ التكنولوجي و  رغم وجود كفاءات ،عملال الذي يتطلبو فقط بالستَ العادي الاكتفاءو  ،الدوظفتُ

وذلك لأف أغلب الدسؤولتُ ىم من كبار السن وتدرجوا إلذ الدناصب العليا بالخبرة ذوي خبرة و  تُ جدديمن خريجتُ جامع
 1صراع أجياؿ.بوادر  لشا ينذر بوجود لا بالكفاءة
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 ت محور التسويق الداخلياتحليل عبار :  (16)الجدول رقم

أبعاد التسويق  الرقم
 الداخلي

التكرار 
و 

 النسبة

غير موافق 

 بشدة
موافق  موافق محايد غير موافق

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

الموافقة 

 الكلية

الأهمية 

 النسبية

غير  18049 28466 2 8 17 22 11 التكرار الأول: ثقافة الخدمة البعد 
 موافق

2 

 383 1383 2883 3687 1883 %النسبة

يتم معاملة الدوظفتُ  01
كشركاء ملتزمتُ 

ؼ اىدأ تحقيقب
 ددةلز

 4 غتَ موافق 1.049 2.183 2 5 12 24 17 التكرار

 3.30 8.30 20.0 40.0 28.3 %النسبة

 يتم بسكتُ الدوظفتُ 02
 ابزاذإشراكهم في و 

 القرارات

 5 غتَ موافق 1.081 2.183 1 8 11 21 19 التكرار

 1.7 13.3 18.3 35.0 31.7 %النسبة

جميع العماؿ لديهم   03
معرفة بالخدمات التي 

 تقدمها الدؤسسة

 1 لزايد 1.200 2.683 1 21 8 18 12 التكرار

 1.7 35.0 13.3 30.0 20.0 %النسبة

مؤسستنا تركز  04
على  ستشفائية الإ

إلذ   تسويق ثقافتها
 موظفيها

 3 غتَ موافق 1.171 2.483 1 16 8 21 14 التكرار

 1.7 26.7 13.3 35.0 23.3 %النسبة

  مؤسستنا تسعى  05
 إلذ  ستشفائيةالإ

برقيق مرونة أكثر في 
بزفيف و  العمل

 الضغوطات

 2 غتَ موافق 1.240 2.566 3 14 12 16 15 التكرار

 5.0 23.3 20.0 26.7 25.0 %النسبة

 البعد الثاني : 
 الداخليالتفاعل        

 1 محايد 18371 28683 9 9 9 20 13 التكرار

 1580 1580 1580 3383 2187 %النسبة

 تسود روح الدودة 06
الاحتًاـ بتُ و 

مؤسستنا العاملتُ في 
 ستشفائيةالإ

 1 لزايد 1.227 3.133 5 27 6 15 7 التكرار

 8.3 45.0 10.0 25.0 11.7 %النسبة
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يتم تيستَ تدفق  07
 الدعلومات داخل

مؤسستنا 
بشكل   ستشفائيةالإ

 سلس

 5 غتَ موافق 1.181 2.400 2 12 10 20 16 التكرار

 3.3 20.0 16.7 33.3 26.7 %النسبة

مؤسستنا تشجع  08
التواصل  ستشفائيةالإ

 الدستمر بتُ الأفراد

 4 غتَ موافق 1.212 2.443 2 15 5 23 15 التكرار

 3.3 25.0 8.3 38.3 25.0 %النسبة

ىناؾ سهولة في   09
 الإدارةالتواصل بتُ  

 الإداراتو  العليا
 الأخرى

 2 لزايد 1.240 2.766 4 17 11 17 11 التكرار

 6.7 28.3 18.3 28.3 18.3 %النسبة

تؤكد مؤسستنا  10
الاستشفائية على 

أهمية العلاقات بتُ 
الإدارات والدوظفتُ 
وضرورة العمل بروح 

 الفريق

 3 لزايد 1.373 2.750 7 15 8 16 14 التكرار

 11.7 25.0 13.3 26.7 23.3 %النسبة

غير  18341 28283 3 13 7 12 25 التكرار البعد الثالث : التحفيز 
 موافق

4 

 580 2187 1187 2080 4187 %النسبة
مؤسستنا تسعى  11

 ستشفائية إلذالإ
 برفيز الدوظفتُ ماديا 

 معنويا و

 2 غتَ موافق 1.294 2.450 3 15 6 18 18 التكرار

 5.0 25.0 10.0 30.0 30.0 %النسبة

مؤسستنا تعتبر   12
تلبية ستشفائية الإ

مطالب موظفيها 
بأهمية مطالب 

 مرضاىا

 1 غتَ موافق 1.212 2.566 4 12 10 22 12 التكرار

 6.7 20.0 16.7 36.7 20.0 %النسبة

مؤسستنا  تسعى 13
إلذ ستشفائية الإ

مكافأة موظفيها عند 
 تقدنً جهد إضافي

 4 غتَ موافق 1.195 2.166 3 6 12 16 23 التكرار

 5.0 10.0 20.0 26.7 38.3 %النسبة
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نظاـ التحفيز في  14
 مؤسستنا

يدفع ستشفائية الإ
إلذ العمل بشكل 

 فضلأ

  3 غتَ موافق 1.295 2.183 3 10 8 13 26 التكرار

 5.0 16.7 13.3 21.7 43.3 %النسبة

يتم توزيع الحوافز  15
بشكل عادؿ بتُ 
الدوظفتُ حسب 

 استحقاقها

 5 غتَ موافق 1.190 2.150 3 6 11 17 23 التكرار

 5.0 10.0 18.3 28.3 38.3 %النسبة

غير  18211 28300 2 11 10 17 20 التكرار البعد الرابع: التدريب
 موافق

3 

 383 1883 1687 2883 3383 %النسبة
يتم إلحاؽ الدوظفتُ  16

بعدد من الدورات 
التدريبية لصقل 

 مهاراتهم

 2 غتَ موافق 1.346 2.500 3 18 4 16 19 التكرار

 5.0 30.0 6.7 26.7 31.7 %النسبة

 تتناسب الدورات 17
التي تقوـ  الندواتو 

مؤسستنا بها 
مع ستشفائية الإ

 متطلبات العمل

 1 غتَ موافق 1.200 2.516 1 17 9 18 15 التكرار

 1.7 28.3 15.0 30.0 25.0 %النسبة

تستخدـ الدؤسسة  18
أساليب تدريبية 
متعددة لتدريب 

 الدوظفتُ

 3 غتَ موافق 1.244 2.333 3 12 5 22 18 التكرار

 5.0 20.0 8.3 36.7 30.0 %النسبة

مؤسستنا  تشرؾ 19
جميع  ستشفائيةالإ

لبرامج في ا موظفيها
 التدريبية

 6 غتَ موافق 1.112 2.183 2 7 10 22 19 التكرار

 3.3 11.7 16.7 36.7 31.7 %النسبة

تزيد البرامج التدريبية  20
مؤسستنا التي تقدمها 

من ستشفائية الإ
معرفة  ومهارات 
أفرادىا في كيفية 

 2.283 3 11 6 20 20 التكرار
 
 

 5 غتَ موافق 1.249

 5.0 18.3 10.0 33.3 33.3 %النسبة
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 التعامل مع الدرضى
مؤسستنا إدارة  21

ستشفائية تؤمن الإ
تطوير معرفة بأف 

ومهارات الدوظفتُ 
ليست و  استثمار
 تكلفة

 4 غتَ موافق 1.208 2.283 4 6 12 19 19 التكرار

 6.7 10 20.0 31.7 31.7 %النسبة

غير  08255 28316 3 11 8 18 20 التكرار التسويق الداخلي ككل
 موافق

 

 580 1883 1383 3080 3383 %النسبة
 Spss v24من إعداد الطالبة بالاعتماد على برليل الاستبياف من خلاؿ برنامج المصدر :     

قلناه سابقا في برليل نتائج المحور الدستقل  ما الأربعة( للمتغتَ التابع بأبعاده 16دت نتائج الدراسة في الجدوؿ رقم)أك
بدتوسط حسابي و  بغتَ موافقتصوراتهم حوؿ التسويق الداخلي ككل و  إجابة الدوظفتُتكنولوجيا الاتصاؿ حيث كانت 

واحتل بعد التفاعل الداخلي الدرتبة الأولذ بإجابة لزايد ثم يليو بعد (.0.255)قيمتو الضراؼ معياري و  (2.316قدره )
 وتعود أسباب ىذه النتائج إلذ مايلي: جاء بعد التحفيز. الأختَبالدرتبة الثالثة بعد التدريب وفي و  ثقافة الخدمة

 .بعد التفاعل الداخلي:1

بالضراؼ معياري و  (2.683حسابي بلغ ) بدتوسطو  على التفاعل الداخلي بدحايد إجابة الدوظفتُكانت نتيجة 
الدودة بعيدا عن و  فيما بينهم التي يسودىا الاحتًاـ الأفرادعلاقة  أهمهاتعزى ىذه النتائج إلذ عدة عوامل و  (1.371قدره)

د التفاعل الداخلي بدتوسط حسابي قدره ( الدرتبة الأولذ في عبارات بع6لذذا احتلت العبارة رقم )الدمارسات الإدارية 
في تكوين فرؽ و  كثتَا في العمل الجماعي ساعد(. ىذا الاحتًاـ بتُ الدوظفتُ  1.227( وبالضراؼ معياري ىو)3.133)

مراعاة للمرضى لشا يحتم تضافر الجهود و  العمل في الدؤسسات الصحية يتطلب معاملة إنسانيةطبيعة خاصة أف ، عمل 
الإدارات الأخرى و  إلذ التواصل بتُ الإدارة العليامن جهة أخرى وىو  ما يدفع  الدواقف المحرجة كالحوادث مثلا.خاصة في 

ولذذا كانت  أفقي حسب الظروؼ.و  كما تساعد ىذه الفرؽ على انتشار الدعلومات بشكل عمودي  في لستلف الظروؼ
 1(.1.240معياري قدره)  وبالضراؼ( 2.766( في الدرتبة الثانية بدتوسط حسابي قدره)9عبارة رقم)

 

   

                                                           
1

 من وثائق الدؤسسة و الدصالح الفرعية )مصلحة الدوارد البشرية( مستبط  - 
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 8ثقافة الخدمة:2

بدتوسط و ، بغتَ موافقلرملها أظهرت نتائج الجدوؿ أعلاه أف تصورات الدوظفتُ فيما يخص بعد ثقافة الخدمة كانت 
الدوافقتُ على ىذا الرأي تقدر بػ  و كانت نسبة الدوظفتُ، (1.049بالضراؼ معياري بلغ )( و 2.466حسابي قدره)

( وبالضراؼ معياري 2.683بدتوسط حسابي قيمتو)و  ( بدحايد3ب على العبارة رقم)في حتُ أجي (36.7%)
 (.وىذا راجع لعدة أمور نذكر منها:1.200بلغ)

  فهي لا تتيح  جدا إدارة الدؤسسة تعمل بشكل مركزيمن خلاؿ احتكاكنا بالدوظفتُ وبشكل دوري اتضح لنا أف
كذلك بسب الشكاوي الدائمة و  ىذا راجع لتوجهات الإدارة و  إلا نادرافرصة لدوظفيها في الدشاركة في إبزاذ القرارات 

 الذيركزي الدقرار بربذ الو الدشاكل و  لذذا تتجنب الدؤسسة الدغامرةو  الاستقباؿ...إلخو  من العملاء بخصوص الدرضى
 .فحسبومن منصبو  قاة عليو لبجعل كل فرد يتحمل الدسؤولية الد

 الدوظف تتسم في الغالب بالاتصاؿ العمودي واحتًاـ الذيكل التنظيمي لشا يقزـ دور الدوظف في و  العلاقة بتُ الإدارة
و يدكن وصف ثقافة الدؤسسة بالضعيفة باستثناء بعض السلوكيات النابذة  أداء الحد الأدنى لدتطلبات عملو فحسب.

  الدوظفتُ.عن علاقة الاحتًاـ بتُ

 التدريب:38

قدره وبدتوسط حسابي  موافق احتل بعد التدريب الدرتبة الثالثة في أبعاد التسويق الداخلي بإجابة لرملة عنوانها غتَ
( 2.516( في الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي قدره )17( وكانت العبارة رقم )1.211بالضراؼ معياري بلغ )و  (2.300)

 (. للأسباب التالية:1.200معياري بلغ ) والضراؼ

 خارجها لكن لفئة خاصة في الغالب و  في الدؤسسة لزل الدراسةتدريبية و  دورات تكوينيةو  تقوـ الدؤسسة بعدة ندوات
حيث لا يتعدى موظف أو  ،في النادر جدا للإداريتُو  بدرجة اقل لبعض التخصصات في شبو الطبيو  ىي للأطباء

 نسبتوما ل إلا طباء لا يدثكوف عدد الأو  ،أحيانا يكوف بصفة إجبارية وفقا للقانوف عند التوظيف مثلاو  إثناف في السنة
 .كانت أغلبها غتَ موافق  الإجاباتالدوظفتُ فإف إجمالر من  (08%)
  الثمن مقارنة بالديزانية الدخصصة  باىظةلخارج اخصائتُ في الأطباء خاصة الأالدشكل الدالر حيث تعد تكلفة تكوين

لأطباء الأخصائيتُ مثلا يجب أف تكوف اف بالإضافة إلذ ضرورة استوفاء سنوات الخبرة حسب القانوف، لذا من الدولة
 .يكوف لديهم رتبة لشارس أخصائي رئيس للحصوؿ على تكوين في الخارج و  سنوات خبرة على الأقل 10لديهم 

 جرد برصلهم على التثبيت في الدنصب يغادروف الدؤسسة .بد ؼ ؛خصائتُنقص  الأطباء الأ 
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 فالدؤسسة تعاني بشكل عاـ من عدـ الاستقرار  ت بدجرد حصولذا على فرص عمل جيدة،مغادرة بعض الكفاءا
 الوظيفي للكفاءات.

 .التحفيز:4

ذلك بدتوسط و  غتَ موافق بصيغةحسب إجابات الدوظفتُ ىو التحفيز  الأبعادالأختَة من بتُ  احتل ىذا البعد الدرتبة
الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي قدره      (12واحتلت العبارة رقم ) (1.341( والضراؼ معياري بلغ )2.283حسابي ىو)

 ىي نتيجة حتمية لدا سبق فإذا كانت الدؤسسة لا تولر أهمية للتدريبو (، 1.212( و الضراؼ معياري بلغ )2.566) 
فكيف ستولر أهمية للتحفيز فعادة ما يكوف بشكل معنوي كعطلة  حيافإجباري في كثتَ من الأو  ىو أحد أوجو التحفيزو 

ما  يعتمد فيو علىلا  ، رغم أف ىذا الأختَبرفيز  الدوظف من خلاؿ التدوير في العمل ، وكذااستًاحة ليوـ أو يومتُ
  أخرىفي أحياف و  عند حاجة الدؤسسة لذلك،يتم  الأحيافوإنما في غالب  ولا لرغبة الدوظف، من لرهودالدوظف و ميقد

 .حاباةبدكثتَة حتى التحفيز الدعنوي الدذكور يتم 

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

 سيتم في ىذا الدطلب التطرؽ إلذ اختبار صحة النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية وذلك
 .(Analysais of variance)باستخداـ نتائج برليل التباين الالضدار 

 : اختبار الفرضية الرئيسية الأولىأولا

Hı : بالمؤسسة المختلفة  بأبعاده التسويق الداخليعلى  لتبني تكنولوجيا الاتصاليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية
 (α= 08058) محل الدراسة عند مستوى دلالة

للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار ىذه الفرضية (Analysais of variance)تم استخداـ نتائج برليل التباين للالضدار 
 8يبتُ ذلك (17)والجدوؿ رقم 
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 نتائج تحليل التباين الانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية8 (:17)جدول رقم 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجات الحرية
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

 مستوى الدلالة

 .3...5 25..9. 1 25..9. الانحدار

 

0.000
*
 

 8.020 0. 78.305 الخطأ 

المجموع 
 الكلي

29.203 .2 

 

 .spss v.24من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 (                       α=0.05مستوى الدلالة ) -

 R2  =0.566معامل التحديد  -

 R=0.752معامل الارتباط  -

( وكاف مستوى الدلالة المحسوب 75.535المحسوبة ) F( يتضح اف قيمة 17من خلاؿ النتائج الواردة في الجدوؿ رقم )
(، وبهذا نستدؿ على صلاحية النموذج لاختبار الفرضية α=0.05( وىو اقل من مستوى الدلالة الدعتمد )0.000)

 الرئيسية.

من نفس الجدوؿ أف الدتغتَ الدستقل بشكلو الإجمالر وىو " تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ " في ىذا النموذج  ويتضح
" وىي قوة تفستَية متوسطة. لشا التسويق الداخلي( من التباين في الدتغتَ التابع الدتمثل في " %56.6يفسر ما مقداره )

ؤسسة الدب التسويق الداخليولوجيا الدعلومات والاتصاؿ على يدؿ أف ىناؾ تأثتَ معتبر ذو دلالة إحصائية لتكن
 ...... ستشفائية دباخ السعيدالإ

 يدكن بسثيلها بنموذج من الشكل: و التسويق الداخليإضافة إلذ ما سبق فإف العلاقة بتُ الدتغتَين تكنولوجيا الاتصاؿ 

Y = 0.752 X 

 أي:

 التسويق الداخلي=  0.752)تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ( 

 وبناء على ثبات صلاحية النموذج نستطيع اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية وذلك كما يلي:
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 ثانيا: اختبار الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية الأولى:

Hı : بالمؤسسة محل الدراسة عند مستوى  ثقافة الخدمةعلى  لتكنولوجيا الاتصاليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية
 (α= 08058دلالة )

 8الاتصال و ثقافة الخدمةلتكنولوجيا نتائج تحليل تباين الانحدار  (:18)جدول رقم      

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجات الحرية
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

 مستوى الدلالة

 75.205 92.322 1 92.322 الانحدار

 

.000
b
 

 8.013 0. 37...3 الخطأ 

المجموع 
 الكلي

07.233 .2 

 

 .24spss vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 (       α=0.05مستوى الدلالة ) -

 R2  =0.453معامل التحديد  -

 R=0.673معامل الارتباط  -

( وىذا يدؿ على وجود ارتباط 0.673يقدر بػ ) الداخليلتسويق وا يتضح أف معامل الارتباط بتُ تكنولوجيا الاتصاؿ
( وىذا يعتٍ أف تكنولوجيا والاتصاؿ 0.453موجب ومتوسط بتُ الدتغتَين، كما نلاحظ أف معامل التحديد يساوي )

بالدؤسسة لزل الدراسة والباقي يعزى الذ متغتَات لد يتم  عمليات التسويق الداخليفي تعزيز  (%45.3)تساىم بػ 
 ا بدراستنا ىذه.تناولذ

( وىي 0.000(، وبدا أف قيمة دلالة الاختبار ىي )47.987المحسوبة وىي ) Fولدينا حسب الجدوؿ قيمة 
، وبالتالر نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، أي أف ىناؾ تأثتَ ذو دلالة 0.05أقل من مستوى الدلالة 

 (.α=0.05)بالدؤسسة لزل الدراسة عند مستوى الدلالة  تسويق الداخليإحصائية لتبتٍ الاتصاؿ على ال

 بالنموذج التالر: التسويق الداخلي كما يدكن بسثيل العلاقة بتُ تكنولوجيا الاتصاؿ و

Y1 = 1.009 + 0.673 X 

 أي:
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 التسويق الداخلي= 0.673 +  1.009)تكنولوجيا المعلومات( 

 الرئيسية الأولى:ثالثا: اختبار الفرضية الفرعية الثانية للفرضية 

Hı : بالمؤسسة محل الدراسة عند  التفاعل الداخليعلى  لتكنولوجيا الاتصاليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية
 (α= 0805مستوى دلالة )

 8و التفاعل الداخلي لتكنولوجيا والاتصالنتائج تحليل تباين الانحدار  (:19)جدول رقم 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجات الحرية
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

 مستوى الدلالة

 01.338 07.503 1 07.503 الانحدار

 

.000
b
 

 8.525 0. 70.988 الخطأ 

المجموع 
 الكلي

118.203 .2 

 

 .spss v24من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 (α=0.05مستوى الدلالة )*

 R2  =0.584معامل التحديد 

 R=0.764معامل الارتباط 

( وىذا يدؿ % 0.764يقدر بػ )التفاعل الداخلي من جهة  الاتصاؿتكنولوجيا يتضح أف معامل الارتباط بتُ 
( وىذا يعتٍ أف 0.584على وجود ارتباط موجب وقوي بتُ الدتغتَين، كما نلاحظ أف معامل التحديد يساوي )

 بالدؤسسة لزل الدراسة. التسويق الداخليعلى الحاصلة في التغتَات  (%58.40ػ)تساىم ب تكنولوجيا الاتصاؿ

( وىي أقل 0.00(، وبدا أف قيمة دلالة الاختبار ىي )81.330المحسوبة وىي ) Fولدينا حسب الجدوؿ قيمة 
لة إحصائية ، وبالتالر نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، أي أنو يوجد تأثتَ ذو دلا0.05من مستوى الدلالة 
 (.α=0.05)لزل الدراسة عند مستوى الدلالة  بالدؤسسةالتسويق الداخلي على  لتكنولوجيا الاتصاؿ

 يدكن بسثيلها بنموذج من الشكل التالر: التفاعل الداخليبعد ب تكنولوجيا الاتصاؿوبالإضافة إلذ ما سبق فإف العلاقة بتُ 

Y2 = 0.520 + 0.764 X 
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 أي:

 التفاعل الداخلي=   0.520+  0.764( تكنولوجيا المعلومات والاتصال)

 رابعا: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الأولى:

Hı : بالمؤسسة محل الدراسة عند مستوى دلالة  التحفيزلتكنولوجيا الاتصال على يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية
(α= 08058) 

 8و التحفيز لاتصالتكنولوجيا انتائج تحليل التباين الانحدار ل (:20)جدول رقم 

مجموع  مصدر التباين
متوسط  درجات الحرية المربعات

 المربعات
 Fقيمة 

 مستوى الدلالة المحسوبة

 187.380 00.932 1 00.932 الانحدار

 

0.000
b
 

 8.0.7 0. 35.275 الخطأ 

المجموع 
 الكلي

180.103 .2 

 

 .spss v24من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 (α=0.05مستوى الدلالة )*

 R2  =0.643معامل التحديد 

 R= 0.802معامل الارتباط 

يدؿ على وجود ارتباط  ( وىذا0.802يقدر بػ ) التحفيزتكنولوجيا الاتصاؿ و يتضح أف معامل الارتباط بتُ 
من التغتَات  (%64.3)( وىذا يعتٍ أف 0.643موجب وقوي بتُ الدتغتَين، كما نلاحظ أف معامل التحديد يساوي )

 بالدؤسسة لزل الدراسة يفسرىا متغتَ تكنولوجيا الاتصاؿ. لتحفيزالتي برل على بعد ا

( وىي 0.000يمة دلالة الاختبار ىي )(، وبدا أف ق104.306المحسوبة وىي ) Fولدينا حسب الجدوؿ قيمة 
، وبالتالر نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، أي أنو يوجد تأثتَ ذو دلالة 0.05أقل من مستوى الدلالة 

 (.α=0.05)بالدؤسسة لزل الدراسة عند مستوى الدلالة  تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ على الدهاراتإحصائية ل

 بنموذج من الشكل التالر:لتحفيز الاتصاؿ وا تكنولوجياولشا سبق يدكن بسثيل العلاقة بتُ 
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Y3 =  0.802 X 

 أي:

 التحفيز=   0.802( الاتصالتكنولوجيا )

 خامسا: اختبار الفرضية الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية الأولى:

Hı : بالمؤسسة محل الدراسة عند مستوى دلالة  التدريبلتكنولوجيا الاتصال على يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية
(α= 08058) 

 8و التدريبلتكنولوجيا الاتصال نتائج تحليل تباين الانحدار  (:218)جدول رقم 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجات الحرية
 المربعات

 مستوى الدلالة المحسوبةF قيمة 

 21.0.9 3.809. 1 3.809. الانحدار

  

.000
b
 

 50..8 0. 10..33 الخطأ 

المجموع 
 الكلي

00.088 .2 

 

 spss v 24من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

 (α=0.05مستوى الدلالة )*

 R2  =0.783معامل التحديد 

  R=0.613معامل الارتباط 

يقدر بػ وإدارة الجودة من جهة أخرىتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ من جهة يتضح أف معامل الارتباط بتُ 
( 0.783( وىذا يدؿ على وجود ارتباط موجب وقوي بتُ الدتغتَين، كما نلاحظ أف معامل التحديد يساوي )0.613)

بالدؤسسة لزل الدراسة تفسرىا تكنولوجيا الاتصاؿ بها أو التدريب من التغتَات التي برل على  % 78.3وىذا يعتٍ أف 
 .% 78.3اؿ تساىم في تعزيز إدارة الجودة بنسبة الاتص أف تكنولوجيا
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( وىي أقل 0.000(، وبدا أف قيمة دلالة الاختبار ىي )91.852المحسوبة وىي ) Fولدينا حسب الجدوؿ قيمة 
، وبالتالر نقبل الفرضية البديلة ونرفض الفرضية الصفرية، أي أنو يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية 0.05من مستوى الدلالة 
 (.α=0.05)بالدؤسسة لزل الدراسة عند مستوى الدلالة  و التدريبتكنولوجيا الاتصاؿ 

 بنموذج من الشكل التالر:تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وإدارة الجودةوعليو ولشا سبق يدكن أف نمثل العلاقة بتُ 

Y4 = 0.783 X 

 أي:

 التدريب =   0.783( تكنولوجيا الاتصاؿ)
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 تحقق العديد من الدزايافالتكنولوجيا  ؛الخاصةأو تحتل تكنولوجيا الاتصال دورا مهما في أغلب الدؤسسات سواء العمومية 
الدؤسسات، تسريع عمليات تبادل  أداءو  تحسين صورةو  على رأسها تقليل نسبة التدخل البشري في العمليات الدتكررة،

يساعد و  الدعلومات عبر الشبكات، ويحدث تطبيق تكنولوجيا الاتصال في التسويق الداخلي تغيرات أساسية في الإدارة،
الدعلومات و  السريع الدبني على الحقائقو  تطويريها واتخاذ القرار الدناسبو  الحفاظ على الكفاءاتو  بشكل خاص في جذب

التميز في و  و الذي يؤدي بدوره إلى تحسين الخدمة .الالكتًونية إلى الإدارة التقليدية تدريجيا من الإدارة تحولا يحدث كما.
،  تطبيقاتهاو  شبكات الاتصالو  سائلو  امتلاك بنية تحتية تكنولوجية متطورة من الدؤسسات على يستلزم وعليو،تقديدها. 

 تفعيل استخدامها في كافة جوانب العمل. كذا

وقمنا من  ا من ذلك حاولنا من خلال دراستنا التعرف على أثر تبني تكنولوجيا الاتصال على التسويق الداخلي،انطلاق
لتكنولوجيا  الوادي-العمومية الاستشفائية دباخ السعيد بالدغير ؤسسةالدخلال ىذه الدراسة بمحاولة الكشف عن أثر تبني 

، وذلك بمحاولة إسقاط الجانب النظري على الجانب التطبيقي، بهدف التسويق الداخلي فيهاالدعلومات والاتصال على 
للتسويق الأبعاد الأربعة الإجابة عن الأسئلة الدطروحة في الإشكالية بأسلوب يوضح أثر تبني تكنولوجيا الاتصال على 

 .التدريبو التحفيز  ،التفاعل الداخلي ،الخدمة ثقافةوالدتمثلة في  الداخلي،

، وحاولنا من خلالذا دراستنا إلى لرموعة من النتائج يدكن تصنيفها إلى نتائج نظرية وأخرى ميدانيةوتوصلنا من خلال 
والاستغلال الأمثل لتكنولوجيا  ،الدؤسسة على زيادة فعالية أنشطتها التي نأمل أن تساعد تقديم لرموعة من الدقتًحات

 لباحثين آخرين. ثم تقديم آفاق لبحثنا ىذا قد تكون مستقبلا دراسات ،الاتصال

 :النتائج النظرية 
يعد كما   يعتبر أحد الدتطلبات الضرورية لنجاح عمل الدؤسسة،و  الحديثة، الدفاىيم أحد ىو الداخلي التسويق نإ -

 .أساسيا للتسويق الخارجي الناجح امطلب
بهدف  ،)العملاء الداخليين( بالدؤسسةإلى تصميم السياسات والبرامج الدوجهة إلى العاملين  شير التسويق الداخليي -

الارتقاء بمستوى جودة الخدمة الدقدمة  إلى يبدوره يدكن أن يؤد تحقيق مستويات عالية من الرضا لديهم، والذي
 .للعملاء الخارجيين
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 وتقديم مع العميل، التعامل في عالية قدرات ومهارات لذم أفراد إعداد في تتجلى كبيرة منافع الداخلي للتسويق -
لإرضاء الزبون ىامة وسيلة يعتبر  الداخلي التسويق أن عنفضلا  ،الدستفيدين إلى لجودة عالدنا مستوى ذات خدمات

 .الداخلي والخارجي
 .الخدمات الصحية جودة مستوى تطبيق التسويق الداخلي لو أثر إيجابي على -
 ة.الدطلوب غياب أحد عناصر التسويق الداخلي يؤدي إلى عدم تطبيقو بالشكل الصحيح، وبالجودة -
 :النتائج الميدانية 

تتوفر على وسائل  ةالأخير وجدنا بأن ىذه  على الواقع التطبيقي للمؤسسة لزل الدراسة، بإسقاط الدراسة النظرية
تًانت ناىيك عن نحتى الاو  ،شبكة انتًنتو  شاشة الكتًونية، تلفاز، فاكس ،يا الاتصال بشتى أنواعها من ىاتفتكنولوج

 ويزيد من فعاليتها ،الذادف الذي يصب في مصلحة الدؤسسةو  غير أنها ليست مستعملة بالشكل الصحيح ،الاكستًانت
 ذلك للأسباب التالية : يدكن ردو . أنها خدمات صحيةو  جودة خدماتها خاصةو 

 .الدتطلبةو  عدم كفاية الجانب الدالي من الاعتمادات الدخصصة للتجهيز مقارنة باحتياجات الدؤسسة الدتعددة -
كتوفر شبكة الانتًنت في الدصالح الصحية   ،أقسام دون غيرىاو  تركيز وجود وسائل تكنولوجيا الاتصال في مصالح -

 الدخصصة لجناح العمليات مثلا دون غيرىا من الأقسام.
 اىتلاك بعض الدعدات التكنولوجية.و  وقدم ،درجة تدفق سرعة الانتًنت الضعيفة -
 لعدم إدراكها مدى مساهمة ي يرجع، والذالدنظومة التكنولوجية في الدؤسسةعدم اىتمام الإدارة العليا بتطوير  -

 تطوير العمل وتقديدو بجودة عالية. و  فعالية تكنولوجيا الاتصال في تسهيلو 

م بتًقية لا تهت الاستشفائية لزل الدراسة الدؤسسة؛ إذ وجدنا أن بالنسبة للتسويق الداخلي فلا يختلف الأمر كثيراأما  
 بعض تدارس اإنمفهوم التسويق الداخلي، و لد الصحيح تطبيقالالصحية الدقدمة، كما أنها لا تعمل على  اماتهدخجودة 
، وىو ما لتحفيز وثقافة الخدمةوالدتمثلة في اوأهملت الأنشطة الأخرى  ،التدريبو  لتفاعل الداخلي وباحتشام مثلا أنشطتو

تحسين أداء  يضيع فرصة وىو الأمر الذي، بالشكل الصحيح التسويق الداخلي إلى عدم تطبيقكما سبق وذكرنا أدى  
 يعزى ذلك للأسباب التالية:و  منو تحسين الخدمة الدقدمةو  ،بالشكل الدطلوب الدوظفين

 

 :بالنسبة ثقافة الخدمة 
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لدشاركة في ىي بذلك لا تدكن موظفيها من او  ،التي تديل إلى اتخاذ القرارات بشكل مركزيو  ؛توجهات الإدارة -
 الدشاركة في تحديد الأىداف.و  صنع القرار

 باحتًام الذيكل التنظيمي بشكل كبير.و  الدوظف بالطابع الرسميو  تتسم العلاقة بين الإدارة -
 :بالنسبة للتفاعل الداخلي 
عمل وفرق تكوين جماعات و  الاحتًام الدتبادل بين الدوظفين أدى إلى التأثير بشكل كبير في أداءو  قوة العلاقة -

 بشكل تلقائي .
وصول الدعلومات و  ،عمودي بين الدوظفينو  غير الرسمية بشكل أفقيو  وجود فرق عمل سمح بمرور الرسائل الرسمية -

 الذامة إلى الادارة التي تساىم في اتخاذ القرار  في الدؤسسة.
 :بالنسبة للتحفيز 
وإنما تكتفي بإجازات  ،فيةخدمات إضا لموظف نظير ما يقدمو منلا تولي الإدارة اىتمام كبير بتقديم حافز ل -

 الاستًاحة ) التعويض( .
 لية في العمل. الاكتفاء بالتًقيات الآ -
  بالنسبة للتدريب 
 التدريب في الدستشفى موجو بنسبة كبيرة للأطباء ذوي الكفاءة العالية مع قلة عددىم.  -
 وجود الدانع الدالي مع عدم وجود استقرار وظيفي للكفاءات. -

 ئج المتعلقة باختبار الفرضيات فكانت كما يلي:أما النتا

  كنولوجيا الاتصال في الدؤسسة لزل الدراسةبني تتل ذو دلالة إحصائية أثريوجد. 
  ثقافة الخدمة في الدؤسسة لزل الدراسة علىكنولوجيا الاتصال بني تتل ذو دلالة إحصائية أثريوجد. 
  التفاعل الداخلي في الدؤسسة لزل الدراسة علىكنولوجيا الاتصال بني تتل ذو دلالة إحصائية أثريوجد. 
  التحفيز في الدؤسسة لزل الدراسة علىكنولوجيا الاتصال بني تتل ذو دلالة إحصائية أثريوجد. 
  التدريب في الدؤسسة لزل الدراسة علىكنولوجيا الاتصال بني تتل ذو دلالة إحصائية أثريوجد. 
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 المقترحــــات:

ممارسة وتفعيل دوره في استخدام تكنولوجيا الاتصال بهدف تحسين  الدقتًحاتعلى ذلك يدكن تقديم جملة من ناء ب
 الاستشفائيةترقية الخدمات الصحية في الدؤسسات العمومية على  العملالذي من شأنو  ،التسويق الداخليعمليات 

 ي:مفادىا ما يلبصفة خاصة،  دباخ السعيد بالدغيرومؤسسة  ،الجزائرية بصفة عامة

للمساهمة  الاتصالات نظم وتدعيم تقوية على للعمل ملحة ضرورة التكنولوجية التحتيةية البنى وتطوير لإنشاء التخطيط -
 .للمؤسسة الداخلي الاتصال في تحسين

 استخدام على والحرص كموال للنوع الأولوية عالية مع إعطاء كفاءة ذات الاتصالات إستًاتيجية اعتماد على لعملا -
 .التطبيقات

 متطورة اتصالية وأدوات أساليب استخدامب كبر مما يسمحأ بدعم الدخصصة، وىذا النظر في الديزانية إعادة ضرورة -
 .الدطلوب الأىداف لتحقيق أوسع، وبانتشار ومتنوعة

 .كلي بشكل واستغلالذا الشبكات استخدامات وتوسيع فعيلت -

 سيرورة العمل على ثر ايجابيأمن  ، لدا لذلكظفين واشراكهم في اتخاذ القراراتالدو و  بين الادارة الداخلي الاتصال راعاةم -
 جودتو.و 

ى عل العملو  ،العاملين ورغبات لدعرفة حاجات للمؤسسة الداخلي السوق في التسويقي البحث لاعتماد علىا ضرورة -
 .عملهم في لجودةا لتحقيق تلبيتها

 .برؤية الدؤسسة بالشكل الذي يدكنهم من أداء أعمالذم اعلامهم و تحفيز الأفراد العاملين على الدؤسسة -

اشراك الدوظفين في صنع القرار والدشاركة في تحديد الأىداف، خاصة أن لرال عمل الدؤسسة يتميز باشراك فئة وواعية  -
 وذات مستوى عال من الثقافة والتعليم.

 وجميع خاصة ،الاستشفائيةقبل إدارة الدؤسسات العمومية  من نحو واضح على لداخليا التسويق مفهوم تبني ضرورة -
 .معا والتسويق البشرية الدوارد إدارتي بين الجهد مشتًك يكون وأن عامة، الصحية الدؤسسات
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الدستفيدين  في الأكبر والتأثير الاتصالات الفعالية ،لأنهم يعتبرون وسيلة العاملين إلى التسويقية الدعلومات ضرورة نشر -
 .من الخدمة

 تحسين سلوكهم التنظيمي .و  لدختلف الدوظفين بالدؤسسة لأجل تطوير مهارتهم وضع برامج تدريبية ضرورة -

 آفاق الدراسة:
 .التسويق الداخلي في تعزيز نشاطاتالشبكات الدعلوماتية  مساهمة -
 التسويق الداخلي. أثر التدريب الالكتًوني على -
 سائل الاتصال الحديثة في تفعيل تسويق الدوارد البشرية.دور و  -
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 تحية طيبة وبعد...السلام عليكم ورحمة الله.....
معنونة  مذكـرة مشروعإتدام  من أجللأجل القيام بدراسة علمية ستبانة التي صممت يسرنا أن نضع بين أيديكم ىذه الإ

 ،"أثر تبني تكنولوجيا الاتصال على التسويق الداخلي دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية دباخ السعيد"بـ: 
. وىذا من خلال تخصص تسيير الدوارد البشرية التــسير عـــلوم في الدــــاستر شهـــادة نيـل مـتطلـبات مـن قـدمـةكــء والد

مرة واحدة فقط أمام الخيار الذي ينطبق على رأيكم الشخصي،  (x)م الصريحة على جميع الأسئلة بوضع علامة أجابتك
في كل عبارة من عبارات الاستبيان، مع العلم أن مساهمتكم في الإجابة بدقة سيعطي مصداقية أفضل، وأن رأيك سوف 

 يعامل بسرية تامة، ولن يستخدم إلا لأغراض ىذه الدراسة.
 راً لكم على حسن تعاونكم.وشك

 الزهرة الطالبة: بوزوايدإعداد 

 

  شخصيةبيانات الالأول:  القسم
 أنثى                                             ذكر             :      الجنس -1

 نةس 43إلى  31من                فأقل               سنة 33                      العمر: -2

 سنة فأكثر 51                    سنة               53إلى  41من                                    

 ماستر               دراسات  عليا             ليسانس                         فأقل   انويث   :  المؤهل العلمي -3

 سنوات  13إلى  5من                سنوات               5اقل من                : في المنصب الحالي الخبرة -4

 سنة 15أكثر                                    سنة 15إلى 11 من                                                          

 
 
 

 ثــــــــــــــــــــــــإستبيان البح
 



 انــــــــــــــــــــــــــــــ(: الإستبيAالملحق )
 

 رات الدراسةـــــــــــــالقسم الثاني: متغي
بالدؤسسة العمومية الإستشفائية دباخ تكنولوجيا الاتصال و التسويق الداخلي  لتي تقيس مستوىفيما يلي العبارات ا

  الخيار الذي يناسبكم .( عند xيرجى التكرم بوضع علامة) لذاالسعيد 
 .تكنولوجيا الاتصال -أ

موافق غير  ارةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبــالع  
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      يعتمد على التكنولوجيا الحديثةستشفائية مؤسستنا الإنظام الاتصال الدعتمد في -1
      العمل احتياجات تناسب بمؤسستنا الاتصال الدستخدمةالدعلومات و  تكنولوجيا -2
      .، الفاكس،...()كالذاتفكافية الإستشفائية وسائل اتصال حديثة  تتوفر بمؤسستنا -3
      وففينمتاحة لجميع الدستشفائية الإ مؤسستناالاتصال الحديثة في  وسائل -4
على تدفق الدعلومات وسائل اتصال حديثة تساعد  ستشفائية مؤسستنا الإ تلك تد -5

 باستمرار
     

 و الجهات ذات العلاقةستشفائية مؤسستنا الإ فعالة بين  توجد شبكات اتصال -6
 كالدستشفيات الأخرى، الدرضى الدائمين، الصيدلية الدركءية...

     

على شبكات الاتصال في إيصال القرارات والدعلومات إلى ستشفائية مؤسستنا الإ عتمد ت -7
 مستعمليها

     

      ستشفائية بريد الكتروني تستقبل فيو شكاوي و استفسارات متعامليهاتدتلك مؤسستنا الإ -8
      دارات الداخليةو الإ ستشفائية شبكة انترانات تربط الدوففينتتوفر لدى  مؤسستنا الإ -9

      يتم تحيينو دوريا ستشفائية موقع الكتروني تدتلك  مؤسستنا الإ -13
      في لرال تكنولوجيا الاتصال التقنيةخر التطورات العلمية و تتابع مؤسستنا و تتبنى آ -11
      الانترنت للإطلاع على آخر الدستـدات  ستشفائيةمؤسستنا الإ تستخدم -12
      أجد سهولة في استخدام لستلف وسائل الاتصال الحديثة في عملي –13

 التسويق الداخلي -ب            
 ثقافة الخدمةأولا: 

      ددةف لزاىدأ تحقيقين بيتم معاملة الدوففين كشركا  ملتءم -1
        القرارات اتخاذ الدوففين و إشراكهم في يتم تدكين  -2
      جميع العمال لديهم معرفة بالخدمات التي تقدمها الدؤسسة -3
      تسويق ثقافتها إلى موففيهاستشفائية على مؤسستنا الإتركء  -4
      تحقيق مرونة أكثر في العمل و تخفيف الضغوطات ستشفائية إلىمؤسستنا الإتسعى  -5

 التفاعل الداخلي: نياثا
      ستشفائيةمؤسستنا الإتسود روح الدودة و الاحترام بين العاملين في  -6
      ستشفائية بشكل سلسمؤسستنا الإيتم تيسير تدفق الدعلومات داخل  -7



 انــــــــــــــــــــــــــــــ(: الإستبيAالملحق )
 

      التواصل الدستمر بين الأفرادستشفائية مؤسستنا الإتشـع  -8

      الأخرى الإداراتالعليا و  رةالإداىناك سهولة في  التواصل بين   -9
و  الدوففين وضرورة  الإداراتالعلاقات  بين  ستشفائية على أهميةمؤسستنا الإتؤكد  -13

 العمل بروح الفريق
     

  حفيزتال: ثالثا
      تحفيء الدوففين ماديا  و  معنويا ستشفائية إلىمؤسستنا الإتسعى  -11
      تلبية مطالب موففيها بأهمية مطالب مرضاىاائية ستشفمؤسستنا الإتعتبر  -12
  امكافأة موففيها عند تقديم جهد إضافي في أدستشفائية إلى مؤسستنا الإتسعى  -13

 الخدمة
     

      فضلأيدفع إلى العمل بشكل ستشفائية مؤسستنا الإنظام التحفيء في  -14
      سب استحقاقها حع الحوافء بشكل عادل بين الدوففينيتم توزي-15

 التدريب: رابعا
      يتم إلحاق الدوففين بعدد من الدورات التدريبية لصقل مهاراتهم-16
      مع متطلبات العملستشفائية مؤسستنا الإتتناسب الدورات و الندوات التي تقوم بها  -17
      تستخدم الدؤسسة أساليب تدريبية متعددة لتدريب الدوففين -18
      جميع موففيها في البرامج التدريبية ستشفائيةمؤسستنا الإ تشرك -19
من معرفة  ومهارات أفرادىا ستشفائية مؤسستنا الإتءيد البرامج التدريبية التي تقدمها  -23

 في كيفية التعامل مع الدرضى
     

ر و  استثماتطوير معرفة ومهارات الدوففينستشفائية تؤمن بأن مؤسستنا الإإدارة -21
 ليست تكلفة

     

 
 جزيلا على حسن تعاونكم شكرا










