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 الشكر

الحمد لله كما ينبغي لجلال اسمه ولعظيم سلطانه،  
الحمد لله الذي وفقنا لإتمام هذا العمل وصلى  

 صلى الله  محمدالله وسلم على حبيب الخلق سيدنا  
عليه وسلم.   

إلا أن نرفع عبارات الشكر والامتنان    نالا يسع
مشرفة الدكتورة لويزة بهاز التي أشرفت على  لل

كما نشكر الدكتورة  ، هذا العمل المتواضع
التي لم تبخل  عبيدي فتيحة مسؤولة التخصص  
  ، فشكرالناعلينا بتوجيهاتها ومتابعتها  

.للأستاذتين الكريمتين  

أن الشكر موصول إلى كل من مد لنا يد    كما
العون لإتمام هذا العمل وإلى كل من ساعدنا  

 من قريب أو من بعيد ولو بكلمة طيبة.



 

 

 

 

 الإهداء
نهدي ثمرة جهدنا هذا الى  

الوالدين الكريمين حفضهما الله  
ي  تالولأستاذتنا المشرفة بهاز لويزة  

ساعدتنا في انجاز هذا العمل و جميع  
الإخوة و الأخوات الذين كانوا لنا  

.عونا  

 



............................................................................................الملخص  

    الملخص: 

حاولنا دراسة ذلك في الدؤسسات  و قد تهدؼ ىذه الدراسة الى معرفة كيفية و واقع اجراء التسويق الداخلي       
اختيار  لدعرفة كيفية  ةولاية غردايب الإجتماعي لغتَ الاجراء  في مؤسسة صندوؽ الضماف الجزائرية وبتحديد 

إذ  ،همبينالتسويقية  برفيز وتدريب العاملتُ ونشر الدعلومات طرؽ وكذا معرفة الدوظف الدناسب في الوظيفة الدناسبة
 سيما بعد ولا .في الوقت الحاضر،لخدمية منها االدؤسسات   وخاصة بالتسويق الداخلي في الدنظمات ـالاىتمازاد 

عالية، قادرين على برمل  قدرات ومهارات ذوي  وؿ على أفرادبروز دور التسويق الداخلي وألعيتو في الحص 
ضوع ، اعدت حوؿ الدو خلاؿ اجراء مقابلة  خدمات ذات مستوى عاؿ و قد اجريت الدراسة من وتقديمالدسؤولية 

.الدكونة من خمسة وعشروف سؤاؿ  

الكلمات المفتاحية:         

، الوظيفة.ية، العاملتُ، مؤسسة الضماف الاجتماعي لغتَ الاجراءؤسسات الخدمالتسويق الداخلي، الد       

  

 

Résumé: 

Cette étude vise à connaître comment et la réalité de la conduite du marketing interne, et 

nous avons essayé d'étudier cela dans les institutions algériennes, notamment dans 

l'institution de la Caisse de Sécurité Sociale des Non Salariés de l'Etat de Ghardaïa, pour 

savoir comment choisir le employé approprié pour le poste approprié, ainsi que de connaître 

les méthodes de motivation et de formation des employés et de diffusion des informations 

marketing entre eux, à mesure que l'intérêt s'est accru .Le marketing interne dans les 

organisations, en particulier les institutions de services, à l'heure actuelle, surtout après 

l'émergence de le rôle du marketing interne et son importance dans l'obtention d'individus 

dotés de capacités et de compétences élevées, capables d'assumer des responsabilités et de 

fournir des services de haut niveau. L'étude a été réalisée à travers un entretien préparé sur 

le sujet, composé de vingt-cinq questions. 

Les mots clés: 

Marketing interne, institutions de services, salariés, institution de sécurité sociale pour non-

travailleurs, emploi.
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:مقدمة        

على  اليوـ سواء الصناعية أو الخدماتية الراغبة في النجاح الدائم والحفاظ الاقتصاديةتسعى الدؤسسات         
ا وموظفيها، ىذا الذينها وبتُ عمب ةكوين روابط قوي، وت لاأنشطتها التسويقية من الداخل أو  دأببمكانتها السوقية، 

وظيفة التسويق لم تعد تلك الوظيفة ، ف النجاح في سوقها الداخلي لاحها في السوؽ الخارجي يستدعي أو لصالأف 
حسب بل أصبحت أيضا الوظيفة التي ف الخارجي من تقديم للمنتجات التي تهتم فقط بخدمة العميل  الكلاسيكية

تعمل على معرفة احتياجاتهم ورغباتهم  داخلي،ال سوؽال وزبائن داخليتُ في عملاءالعاملتُ وتعدىم  بالأفرادتهتم 
م.دائها ستوياتم ع قدراتهم ومهاراتهم ومن ثم برستُوتلبيتها، وتعمل على رف  

فقد ظهر مفهوـ التسويق الداخلي بصفة رسمية مع نهاية التسعينات  ليشكل احد الادوات التي تساىم في      
أف كل وحدة تنظيمية أو جماعة داخل الدنظمة تسوؽ فهو يدؿ عل  النوعية في الدؤسسات الخدمية و برستُ الجودة

الدوارد البشرية  دارةلإكما لؽكن وصفو أنو فلسفة ، داخل نفس الدنظمة خرىالامكانياتها للوحدات إ و قدراتها
وللتسويق   .عملية إدارية تهدؼ إلى تكامل وظائف الدنظمة بالدنظمة من وجهة نظر تسويقية، فهو يعمل كأنو

تطبيقو  خلاؿالحصوؿ عليها من  علىو عزمت الاجراء  مؤسسة الضماف الاجتماعي لغتَالداخلي منافع أدركتها 
، برمل الدسؤولية  والدهارات العالية القادرين على القدرات على العاملتُ ذوي برصل الدؤسسة خلالووالذي من 

     .ومن ىنا يعد التسويق الداخلي متطلبا أساسيا للتسويق الخارجي الناجح

         ومما سبق نطرح الاشكالية التالية:  

     ؟الضماف الاجتماعي لغتَ الاجراءصندوؽ كيف يتم تطبيق التسويق الداخلي في مؤسسة        
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(1( 

 

 

  

 المطلب 10 : التعريف بالصندوق الضمان الاجتماعي لغير الاجراء وكالة 
 غرداية 

( بغرداية ىي مؤسسة إدارية تنظيمية ذات طابع casnosإف الصندوؽ الضماف الاجتماعي لغتَ الأجراء )  
مهنية غتَ  متُ الفئة الغتَ مأجورة للولاية، أي كل العماؿ الذين لؽارسوف نشاطاتتأ على خاص، تعمل 

الدنظمة )الدهن الخاضعة للقيد في السجل التجاري ( الخاصة بولاية   مأجورة في إطار التشريع الخاص بأعماؿ
 .غرداية

 يوضح انتشار الوكالات الجهوية عبر التراب الوطني :(10) جدول رقم

 مقر الوكالة الولايات الملحقة
 الجزائر الجزائر العاصمة 

 عنابة سهق أهراس -الطارف –قالمة  –عنابة 
 باتنة خنشلة  –بسكرة  –ام البهاقي  –باتنة 
 بشار النعامة  –تنجوف  –البيض  –ادرار  –بشار 
 البليجة الجلفة  –المجية  –تيبازة  –البليجة 
 الشلف تيسمسيلت  –عين الجفلى  –الشلف 

 قسنطينة تبسة  –ميلة  –سكيكجة  –جيجل  –قسنطينة 
 وهران عين تمهشنت  –معسكر  –وهران 

 مستغانم تيارت  –غليزان  –مستغانم 
 ورقلة اليزي  –تمنراست  –الاغهاط  –غرداية  –الهادي  –ورقلة 

 سطيف المسيلة  –برج بهعريريج  –بجاية  –سطيف 
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 سيجي بلعباس سعيجة  –تلمسان  –سيجي بلعباس 
 تيزي وزو بهمرداس –البهيرة  –تيزوزو 

 

 (:يوضح تصنيف الوكالات الولائية عبر التراب الوطني10جدول رقم )

الهكالات الهلائية الصنف 
 الأول

الهكالات الهلائية الصنف 
 الثاني

الهكالات الهلائية الصنف 
 الثالث

 -الجزائر غرب -الجزائر شرق 
 -تيزي وزو -سطيف

 -بجاية  -وهران  -تلمسان
 باتنة -قسنطينة  –البليجة 

برج  -المسيلة –غرداية 
عنابة  -بهمرداس –بهعريريج 

 مستغانم  -الشلف  –
 -سيجي بلعباس  -بسكرة 
 -الهادي  –جيجل  –ميلة 

 -تيارت  –ورقلة  –تيبازة 
 سكيكجة -معسكر –البهيرة 
 -غليزان  -قالمة  -المجية

 أم البهاقي -عين تمهشنت 
 تبسة -عين الجفلى -الجلفة

 -خنشلة  -سهق أهراس 
 سعيجة -الاغهاط –الطارف 

 تيسمسيلت -البيض -بشار
 تامنراست -النعامة -ادرار

 تنجوف -اليزي 

 

 الشبابيك( أربعة و أربعوف موظفا موزعتُ على الوكالة الولائية و على 44إف الوكالة الولائية تضم ) 
 يلي: ( واحد و ثلاثوف لديهم مستوى جامعي و ىم موزعتُ كما31بينهم ) الدختصة التابعة للوكالة من
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 الصنف العدد الإجمالي الجنس 

 إناث ذكور

إلى ما فوق 81من  40 4 40 إطارات سامية  

81إلي  80من  80 48 81 إطارات  

81إلي  84من  40 41 81 التحكم  

40إلي  48من  44 48 48 التنفيذ  

  00 40 13 المجموع

 .:يوضح تصنيف موظفي الوكالة10دولالج

  المطلب 10 : مهام الوكالة الولائية لصندوق الضمان الاجتماعي لغير 
 الاجراء
لصمل  تندرج مهاـ الوكالة ضمن الأىداؼ العامة للصندوؽ الضماف الاجتماعي لغتَ الأجراء، ولؽكن أف    

  :ىذه الدهاـ في النقاط التالية

  تسيتَ الإعانات الطبيعية و الدالية للتأمتُ الاجتماعي لغتَ الأجراء على مستوى الولاية و الشبابيك
 .الدختصة 

  َاستلاـ وتسوية و صرؼ منح و معاشات الدتقاعدين التابعتُ للصندوؽ الضماف الاجتماعي لغت
 الأجراء.

  الاقتضاءضماف التحصيل للاشتًاكات، الدراقبة و الدتابعة القضائية عند. 
 عياتهم ابذاه الصندوؽ و تقدلؽهاتقديم الوثائق اللازمة للمنخرطتُ )شهادات التحيتُ(لإثبات وض 

الدنخرطتُ لإثبات عدـ انتمائهم عن  ، ولغتَ ( mise à jour )للمؤسسات آو الإدارات الأخرى 
 (. (attestation de non affiliationطريق شهادات عدـ الانتساب 

 الدراقبة الطبية لكل التعويضات تسيتَ و تنظيم. 
 تقديم الإحصائيات و تقارير عن النشاط الشهري والسنوي للمديرية العامة. 
 متابعة ملفات الدنخرطتُ للولاية. 
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   وتحليلو: الهيكل التنظيمي للوكالة  10المطلب 
 :الصندوؽتطرؽ إلى أىم الدصالح في ن )الدوجود في قائمة الدلاحق( من خلاؿ الشكل      

 مدير الوكالة:-0
حيث أف لو كل الصلاحيات في ابزاذ  2115يتًبع على رأس الصندوؽ مديرا عتُ بقرار وزاري منذ سبتمبر      

وذلك في حدود الأطر التنظيمية و القانونية الدتعامل بها، وبالتالي  .الدتعلقة بالصندوؽ  القرارات الدناسبة و 
 :فهو يتكفل بدا يلي

 كل مهاـ الصندوؽ و التصديق على كل الوثائق و البيانات والصكوؾ وكل وثيقة رسمية بذاه لستلف   متابعة
 .وحدات الولاية

 متابعة نشاط وأعماؿ الصندوؽ، تقديم التقارير و بسثيل الصندوؽ في الدناسبات والجهات الرسمية. 
 نيابة المديرية الفرعية للتحصيل والمراقبة والمنازعات:-0
 :ف من أربعة مصالح  بحيث تقوـ بالدهاـ التاليةتتكو      

 مصلحة الترقيم والتسجيل:-أ
حيث التسجيل، التًقيم، الشطب، إعادة النشاط، امتهاف  وتبرز مهامها في متابعة ملفات الدشتًكتُ من     

 .وتصفية الدلفات وأيضا تطهتَ نشاطات بذارية أخرى 

 Service contrôle)مصلحة مراقبة المشتركين )-ب
الدراقبة العمل الديداني، وذلك بتنظيم  يأتي عمل ودور ىذه الدصلحة بعد الدصلحة السالفة الذكر إذ يعتبر جوىر    

 .استيفائهم لكافة التزاماتهم وديونهم بذاه الصندوؽ مراقبة التجار من خلاؿ مقرات عملهم، والتأكد من

 ( Service de recouvrement)   مصلحة التحصيلات-ث    
 :حيث يهتم ىذا القسم بدتابعة وضعية الاشتًاؾ والدشتًكتُ بدراسة الدلفات وبرديد ما يلي     

 الى ذلك زيادة التأختَ النابذة عن  التأكد من استيفاء كل الدشتًكتُ لاشتًاكاتهم ومتطلباتها ضف
  .تأختَ دفع الاشتًاكات في مواعيدىا

 وظيفة للقسم حيث يقوـ بإصدار كشف الحساب للمؤمن الدتضمن  برصيل الاشتًاكات: وىي أىم
   .للاشتًاكات الواجب تسديدىا ومستحقاتها
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 ( ػ إصدار وثائق الانتساب واستيفاء الاشتًاكات  (Mise à jourوفقا لطلب الدؤمن وذلك 
 .حسب الحالة

مهمة أساسية وىامة بالنسبة  تقوـ ىذه الدصلحة بدتابعة القضايا على مستوى المحاكم مصلحة المنازعات:-ث
 لؽكن إجماؿ ىذه الدهاـ فيما يلي:  للصندوؽ ولذلك 

الدتابعة القضائية بدختلف أنواعها وخصوصا ما يتعلق بالدمتنعتُ عن الدفع الذين يرفضوف دفع مستحقاتهم -
 .بالطرؽ السلمية

التي يقدمها مشتًكو  وىي اللجنة التي تتكفل بدتابعة الطعوف (CRP)متابعة أعماؿ لجنة الطعن الدسبق-
 .رضاىم على تطبيق بعض القوانتُ الصندوؽ عند عدـ

 ( و إعادة برصيلها.Chèques impayésمتابعة الصكوؾ البريدية والبنكية غتَ القابلة للدفع )-
 و التي تتولى مايلي:نيابة المديرية الفرعية للأداءات : -0
  و تنسيق العمليات الدرتبطة بدفع أداءات التأمينات الاجتماعية و معاشات و منح التقاعد ضماف تنظيم

 الدنجزة.
 .ضماف متابعة و تنفيذ جهاز التكفل بالعلاجات الصحية 
  الدختصة التابعة للوكالة الولائية. الشبابيكتقييم نشاطات 

 تضم ىذه الدديرية مصلحتتُ:و      

 الاجتماعية.مصلحة أداءات التأمينات -أ
تشرؼ ىذه الدصلحة على تقديم لستلف التعويضات و الأداءات للمنخرطتُ وذلك باستلاـ الوثائق التي      

 :ومعالجتها وبرديد مبالغ التعويضات، وتشرؼ الدصلحة على تسمح لذم بالحقوؽ 

 .أداء تعويضات الدرض الدشار إليها سابقا 
 .آداءات الأمومة 
 .منحة رأسماؿ الوفاة 
 : من مهاـ ىذه الدصلحة لصد:مصلحة لأداءات التقاعد-ب

استقباؿ الدلفات الدكونة قصد الحصوؿ على منح ومعاشات التقاعد أو التقاعد الدنقوؿ و معالجتها و  
 .إصدار القرارات الدناسبة لذلك
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ا إلى ا و إرسالذتقديم الإحصائيات والدعلومات شهريا و سنويا للمدير الفرعي للأداءات للتصديق عليه 
 .الدديرية العامة

 :مصلحة المراقبة الطبية -0   
لقد سبقت الإشارة إلى مهاـ ىذه الدصلحة بطريقة غتَ مباشرة، وتتكوف ىذه الدصلحة من  طبيباف مستشاراف     

 :وسكرتتَة  وتعتبر مهامها مكملة لأعماؿ مصلحة التعويضات و الأداءات، و جوىره يكمن في

 .الدرافق الصحيةإبراـ الاتفاقيات مع  
 .التأكد من قائمة الأدوية القابلة للتعويض والغتَ قابلة للتعويض 
 .الدوافقة على قائمة الأجهزة و الأعضاء الاصطناعية القابلة للتعويض 
 .إدارة الدلفات الطبية 
 :مصلحة المحاسبة و المالية -0

وتكمن مهامو  يانو أو القلب النابض لو،فهو بدثابة شر  يؤدي ىذا الجهاز دورا أساسيا في نشاط الصندوؽ     
 :يلي فيما الأساسية

 .إعداد لستلف الإحصائيات الدتعلقة بالوكالة 
 .يعمل على تسجيل كل العمليات المحاسبية و الدالية للوكالة 
استقباؿ الصكوؾ غتَ القابلة للدفع لتحويلها فيما بعد إلى مصلحة الدنازعات وذلك لابزاذ التدابتَ  

 .اللازمة
 (Capitaux décès).دفع لسالصات رأس ماؿ الوفاة  
 إعداد الديزانية السنوية للصندوؽ و ضماف متابعة تنفيذىا. 

 ضماف العمليات الدالية و المحاسبة . 

 و تتولى ما يلي: مصلحة الموارد البشرية و الوسائل:-0

 تنظيم وتسيتَ الدوارد البشرية والدادية وكذا أملاؾ الصندوؽ. 
 التسيتَ التقديري للموارد البشرية .إعداد  
 متابعة تسيتَ الدوارد البشرية و خطط الدسار الدهتٍ و تنظيمها. 
 تسيتَ و متابعة الدنازعات في لراؿ علاقات العمل.   
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     المطلب 10 : التغطية الإجتماعية للعمال الغير الاجراء
 :التسجيل ودفع الإشتراكات الأساسية-0

لضماف للغب على كل شخص لؽارس عملا غتَ مأجور خاص أف يقدـ وثائق أماـ الصندوؽ الوطتٍ    
الإجتماعي للعماؿ غتَ الأجراء حتى يتم تسجيلو وكذلك حتى يتم الاستفادة من التغطية الإجتماعية لشنوحة 

 .دوؽمن طرؼ ىذا الصن
 الأجراءالتسجيل  لدى الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال غير  
 يرفق طالب الإنتساب لذذه الذيئة بالوثائق التالية :    

 تساب لشلوء من طرؼ طالب الإنتسابطلب الإن . 
 شهادة ميلاد الأصلية . 
 بائية تستخرج من مديرية الضرائببطاقة الج . 
  الوجود تستخرج من مديرية الضرائبشهادة . 

  :دفع الاشتراكات الأساسية-0    
الاشتًاكات السنوية الدستحقة بالنسبة للعماؿ غتَ إجراء الذين لؽارسوف عملا خاصا خلاؿ مدة يتم دفع 

من كل سنة و يدفع قبل نهاية ثلاثوف جواف من نفس السنة  و ىذا وفقا لدا نصت  استحقاؽ من أوؿ جانفي
 في فقرتها الأولى.  35-85مكرر من القانوف 13عليو الدادة 

     المطلب 10 : المخاطر المغطات من طرف الصندوق 
لدا كاف الذدؼ من إحداث نظاـ التأمينات الإجتماعية يرمي إلى إبزاذ الإجراءات الكفيلة بدواجهة نوع لزدد     

من الأخطار التي تعتًض الدؤمن لو أو الأشخاص الذين يكفلهم فإف التشريع الخاص بالتأمينات الإجتماعية قد 
الذين يشملهم التأمتُ من الحقوؽ التأمينية، و التي تتمثل في الأداءات التي  نص على استفادة الأشخاص

  .بسنحها صناديق الضماف الإجتماعي في حاؿ برقق واحد أو أكثر من تلك الدخاطر

 :التأمين على العجز-0     

ر فتؤثر في يعرؼ العجز على أنو عدـ القدرة على العمل فهو حالة تصيب الإنساف في سلامتو الجسدية تؤث 
.قواه البدنية و مقدرتو على القياـ بالعمل  
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 :التأمين على التقاعد-0    

من معاش التقاعد كل من العماؿ الأجراء و الدوظفتُ إلى جانب ىؤلاء لصد أف الفئة التي بسارس  يستفيد 
.أعماؿ حرة لحسابها الخاص و تعرؼ بالفئة العماؿ غتَ الأجراء ىي كذلك تستفيد من نظاـ التقاعد  

:التأمين على المرض-0   

عي فهو أداة فعالة  في حماية الدؤمن و ذوي يلعب التأمتُ على الدرض دورا أساسيا في نظاـ الضماف الإجتما
  .حقوقو في إطار سعي الدولة إلى الحفاظ على الصحة

:التأمين على الأمومة و الوفاة -0  

إف التأمتُ على الولادة في إطار التأمينات الإجتماعية الخاصة بالفئة غتَ الأجتَة لؼتلف بساما عن التأمينات 
يشتًكاف من حيث الأداءات العينية فأنهما لؼتلفاف من حيث الأداءات  الخاصة بالفئة الأجتَة و إف كانا

.النقدية  

 المطلب 10 : مساهمة الصندوق في التنمية الإجتماعية
عليهم عند برققها،  ىو تغطية الدخاطر التي يتعرض لذا الدؤمن الإجتماعيةإذا اعتبرنا أف الذدؼ من التأمينات      

عدة متغتَات إقتصادية قد يكوف  فذلك يقودنا لتحديد أثر ىذه التأمينات على وذلك بتوزيع ىذا العبء بينهم
ألعها برريك الدخل وذلك بإعادة توزيعو بتُ الدؤمنتُ عليهم من خلاؿ إستقطاع جزء من الفئة الدخصصة 

 .لتوزيعو من جديد على أصحاب الدخل الدنخفض

 ولبسوتهدؼ سياسة التأمتُ الاجتماعي إلى القضاء على انعداـ اللامساواة بتُ الأفراد و بتُ طبقات المجتمع     
 الخطر. ضحايا تعوضفقط إلى 

الأثر على تعديل  ىذاالصعب جدا برديد مدى  أف ىذا التأثتَ مفروغ منو فإنو في حقيقة الأمر من باعتبارو      
دارسة ظاىرة نقل الخطر التأميتٍ في ضوء النظاـ الاقتصادي لمجتمع ما، ومدى ما توزيع الدخل القومي، دوف 

 يسمح بو من حركة في الإئتماف والأجر وبالتالي التخفيف من ىذا العبء.
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قد يتبادر إلى الأذىاف أف نظاـ التأمينات الإجتماعية بإستقطاعاتو الدختلفة، قد يؤدي إلى بزفيض الإدخار 
إلى الطفاض الإستثمار، لكن ذلك أمر نسبي و يتجلى ذلك في الدوؿ الدتخلفة بإعتبار أف الفردي و بالتالي 

 ىذا الإقتطاع لا لؽثل جزءا ضئيلا من دخل الفرد.

 المطلب 10 : رقابة الجهات الوصية في الصندوق
ينفي وجود بالرغم من استقلالية ىيئات الضماف الاجتماعي مثلما بست الإشارة إليو سابقا ، إلا أف ذؾ لا 

 وصاية و رقابة لتسيتَ تلك الذياكل في أداء مهامها.

  :الرقابة الداخلية من أعوان الضمان الاجتماعي-0     

فيتولى مراقبة تطبيق التشريع والتنظيم في لراؿ الضماف   14 -83من القانوف  28بالرجوع إلى الدادة 
رؼ الوزارة الدكلفة بالضماف الاجتماعي الاجتماعي  أعواف ىيئات الضماف الاجتماعي معتمدين من ط

، لصد ضرورة موافقة الوزير الدكلف بالضماف  131 -15ولزلفتُ قانونيا وعليو بالرجوع إلى الدرسوـ التنفيذي 
 الاجتماعي على طلب اعتماد عوف الدراقبة بعد دراسة ملفو وتوفر الشروط الضرورية فيو والدتمثلة فيما يلي:

  ىيئات الضماف الاجتماعي.كونو عوف من أعواف 
 .أف يؤدي اليمتُ القانونية 
 .ٍقيامو بالعمل في أماكن العمل التابعة لاختصاصو واستثناء في كامل التًاب الوطت 
 .عدـ قياـ عوف الدراقبة بدهاـ الدراقبة لدى مؤسسات يكوف فيها احد أقاربو معتٍ مباشرة بالدراقبة 
 . ٍالمحافظة على السر الدهت 
 وف الدراقبة قبوؿ ىبات نقدية أو عينية من أي شخص لو علاقة الدراقبة مع ضرورة توفر لؽنع على ع

 .الشروط الدطلوبة لاعتماده كعوف مراقبة
  :الرقابة الخارجية على ىيئات الضمان الاجتماعي-0     

 الوصاية الممارسة على الهيئات :_    
 بداية نتطرؽ إلى وصاية وزارة العمل والضماف الاجتماعي على صناديق الضماف الاجتماعي ، وتعد رقابة 



 المبحث الاول......................................................................................

(10( 

سابقة و لاحقة على تلك الصناديق حيث بزضع صناديق الضماف الاجتماعي للوصاية الدتمثلة في الوزارة 
  .ضع لوصايتوفهي بز  17- 92من الدرسوـ  13الدكلفة بالضماف الاجتماعي بدوجب نص الدادة 

: مساهمة بعض الإدارات في تسهيل مهمة المراقبة_  

لؽكن لبعض الذيئات بحكم الصلاحيات الدخولة لذا بدناسبة أداء مهامها أف تطلع على كل الدخالفات 
والنقائص الدتعلقة بالتزامات الدكلفتُ في لراؿ الضماف الاجتماعي ، ومن بتُ تلك الإدارات لصد مفتشيو 

ومصالح الضماف الاجتماعي ومصالح السجل التجاري وأختَا بعض الإدارات العمومية التي بسنح العمل 
..1الدشاريع لأرباب العمل وتراقبها كالبلديات والولايات  
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 يعهٕياخ يٍ انًذٚش تٕشٕاسب عًاس نًؤعغح طُذٔق انضًاٌ الاجتًاعٙ نغٛش الاجشاء تٕلاٚح غشداٚح. -
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 المطلب 10 : مفهوم التسويق الداخلي
:تعريف التسويق الداخلي -0  

البعض اف اوؿ ظهور لذذا  ىىنالك العديد من المحاولات والافكار لتقديم تعريف التسويق الداخلي ، وير 
، وىو ينظر للأنشطة التي يؤديها العاملوف  ةاليابانيالدفهوـ كاف مع بداية الخمسينات بواسطة مديري الجودة 

احتياجات العاملتُ وبراوؿ اشباعها من  ىعلانها منتجات داخلية ؛ واف الدنظمة لغب اف تركز اىتماماتها  ىعل
  .2خلاؿ الانشطة التي يؤديها الافراد لكي تضمن قوى عاملة ذات كفاءة عالية تساىم في ارضاء الدستفيدين

 البشرية الدواردأخرى عرؼ كل من جورج و كرونروس التسويق الداخلي على أنو فلسفة إدارة  لزاولة فيو 
البشرية  الدواردبذلك تطبيق فلسفة وأساليب التسويق على وظيفة  قصودالدوليس باعتماد منظور التسويق 

ب أف لغ، ولذلك الدؤسسةباعتبارىم أحد أىم موارد  الدؤسسةفحسب، بل اعتماد منظور التسويق على أفراد 
 تي ، وتصميم الوظائف الالأفراداختيار واستقطاب أحسن وأفضل  خلاؿ، من ملائمةبيئة داخلية  لذمتوفر 
أىداؼ  برقيق لضووتزيد من دافعتيهم  الأفرادتعزز من رضا  تيال الجهود ولستلف، ورغباتهم لحاجياتهمجيب تست

.3لكك  الدؤسسة  

لا لؽكن وعد الزبائن المحتملتُ بدستوى  ووالتسويق الداخلي يعد اكثر العية من التسويق الخارجي على اعتبار  ان
.4اذ لم يكن بإمكاف الدوظفتُ ضمانوخدمات جيد   

  

                                                           
2

ادًذ محمد عتًاٌ ادو ؛دٔس اداسج انًعشفح ٔالاطٕل انفكشٚح فٙ تذمٛك انًُفعح الالتظادٚح نهًكتثاخ انجايعٛح ؛انطثعح الأنٗ  -

 .041؛ص 8104؛انماْشج ؛انعشتٛح نهتذسٚة ٔانُشش ؛يظش انًجًٕعح ؛
3

تمشٚش تشتض يمذو  الالتظادٚح ''انجضائشٚح نهًٛاِ نٕدذج انٕاد٘'' ؛انتغٕٚك انذاخهٙ فٙ انًؤعغح انعًٕيٛح ٔآخشٌٔ ؛ تذس انذٍٚ لذٔس -

 ؛انجضائش ؛ ٛشٔانتجاسٚح ٔعهٕو انتغٛ الالتظادٚحكهٛح انعهٕو ؛جايعح انشٓٛذ دًّ نخضش تانٕاد٘  ؛ يتطهثاخ شٓادج انهٛغاَظ للإعتكًا

 .1؛ص 8103-8104
4

 .80 ؛ ص8102؛داس انكتة انعهًٛح ؛نثُاٌ ؛ ٙنٛهٗ يطانثٙ ؛انٕجٛض فٙ انتغٕٚك الإنكتشَٔ-
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خصائص التسويق الداخلي :-0  

 نستطيع فيما لؼص خصائص التسويق الداخلي اف لظيز بتُ ثلاث خصائص ىي :  

-التسويق الداخلي عملية اجتماعية: فالتسويق الداخلي يطبق داخل الدؤ سسة من اجل ادارة عملية التبادؿ 
والتفاعل بتُ الدؤسسة والعاملتُ بها حيث اف حاجاتهم لا تقتصر فقط على الحاجات الدادية والظا كذلك 

 حجات اجتماعية مثل الامن والانتماء والصداقة يريدوف اشباعها.

  -التسويق الداخلي عملية  إدارية: تعمل على تكامل الوظائف الدختلفة داخل الدؤسسة من خلاؿ التأكد من 
تؤدي الى اشباع التي يقوموف بها واف ىذه الانشطة لتُ لديهم دراية وخبرة كافية عن الانشطة مالعا اف كل

اعدادىم وبرفيزىم لأداء عملهم بكفاءة.  متُ وكذا التأكد من اف كل العاملتُحاجات العملاء الخارجي  

 -التسويق الداخلي عملية تطورية: حيث تتلاشى الحوافز بتُ لستلف الاقساـ و الوظائف داخل الدؤسسة 
  . 5بشكل تطوري من خلاؿ التعامل والتفاعل الدتتالي

 المطلب 10 : مراحل تطور مفهوم التسويق الداخلي
أشكاؿ لستلفة تؤشر التطور والتقدـ  لاث، يتضح بأنو توجد ثمراجعة أدبيات التسويق الداخلي خلاؿمن 

: الذي عرفو مفهوـ التسويق الداخلي وىي  

 0- مرحلة دافعية ورضا الموظف : 

لتطوير مفهوـ التسويق الداخلي وبرديدا كتابات  الأولىالدرحلة  خلاؿركزت الغالبية العظمى من الكتابات    
ويكمن  ،التي يقوـ بها داخل الدؤسسة والأعماؿقضية دافعية الدوظف ورضاه عن الدؤسسة على  ه''بتَي'' وزملاؤ 

ف جذور مفهوـ التسويق الداخلي تتبع دائما من القناعة بضرورة التي ترى بأ السبب الرئيسي وراء ذلك في الحقيقة
لبذؿ الدزيد من الجهود بغرض بتحفيز العاملتُ والحصوؿ على رضاىم بالصورة التي بذعلهم على استعداد  الاىتماـ

.برستُ جودة الخدمة التي تقدمها مؤسساتهم  
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    0- مرحلة التوجو بالمستهلك:

 الاىتماـإلى ضرورة  '' جرونروس'' خلاؿتشتَ الخطوة الثانية في تطوير مفهوـ التسويق الداخلي والتي بست من     
أثناء تقديم وأداء الخدمة. ويعتٍ ىذا تغلغل الدوظف بشكل   والعملاءالذي يتم بتُ الدوظفتُ  بالتواصل والتفاعل

.حالة تفاعل دائم مع العميل حياؿ تقدلؽو لذا الذي لغعلو في  الأمركبتَ في الخدمة التي يؤديها،   

    0- مرحلة الإستراتيجية وإدارة التغيير:

ابذاه عدد من الكتاب في توضيح دور التسويق الداخلي كوسيلة لتنفيذ  خلاؿبدأت ىذه الدرحلة من     
إلى  الأولىأي مؤسسة إلظا لػتاج بالدرجة  تتًاتيجيالإسف التنفيذ الفعاؿ لؽكن القوؿ بأ إستًاتيجية الدؤسسة. حيث

على التعارض والصراعات الداخلية التي قد حدثت بتُ الوظائف  القضاء جهود تسويقية داخلية تسعى إلى
.6بتُ ىذه الوظائف اللازـفي تفعيل التنسيق  داخلية تسهم اتصالاتالدختلفة، وبراوؿ في نفس الوقت إلغاد   

 المطلب 10 : عوامل ظهور التسويق الداخلي
و  الابراداتو  تبالاندماجيامن التغيتَ الشديد التي تتمثل  بحالاتأف العديد من الدنظمات بسر اليوـ -1

.بدفهوـ التسويق الداخلي الاىتماـالتي تتطلب  التحولاتالتعميم و غتَىا من   

ت مع قالاتُ لعرض زيادة التًكيز على العأف العديد من الدنظمات قد قامت بإجراءات بسكتُ العامل-2
قات التجارية لايبية مكثفة للعاملتُ على قيم العو برامج تدر  كاملا تدخلايتطلب  الأمر، و أف ىذا العملاء

.التي تنتجا الدؤسسة  

على ما يعرؼ  الاعتماداليومية و عدـ التفرغ، لشا أدى إلى زيادة  الأجورزيادة نظم العمل بالعقود و -3 
العاملتُ طبيعة رأي و قيمة العالقة التجارية و مستواىا من  ىؤلاءبالعقود الخارجية. و ىذا يتطلب أف يفهم 

.حيث الجودة  

الدتبادؿ بتُ أرباب العمل و العاملتُ. و ىذا قلل من ربط ىاذين الطرفتُ بدا لؼص  الولاءتدني درجة -4
.بالتسويق الداخلي لسد ىذا النقص الاىتماـالغايات و القيم الدشتًكة، لشا تتطلب   
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يزكشج ذ ؛ٔالع يًاسعح انتغٕٚك انذاخهٙ تانًؤعغاخ انخذيٛح دساعح دانح ٔكانح انمشع انشعثٙ انجضائش٘ تشهغٕو انعٛ ح ؛كعٕاػ أيُٛ -

؛انجضائش  يعٓذ انعهٕو الالتظادٚح ٔانتجاسٚح ٔعهٕو انتغٛٛش؛ ٕف يٛهح انظانجايعٙ عثذ انذفٛظ تٕ انًاعتش ؛انًشكضيكًهح نُٛم شٓادج 

 .4-3؛ص 8180-8181؛
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الكوادر العاملة يدة الدطبقة في العمل و نشوء طبقة الدنظمة الدتعلقة تتطلب من الدنظمة و أف الطرؽ الجد_5
قات الداخلية تعد الدظلة التي تغطي لاف قيم العإفستمرار الدهارات الجديدة الدطلوبة لذلك فيها أف تتعلم بإ

.7الإجراءات  

 المطلب 10: مزيج التسويق الداخلي
من العناصر التالية :لي اخزيج لتسويق الدميتكوف   

المنتج:-0  

لتتوافق مع  الدنتجاتبتصميم ىذه  الدنظمةمنتجات داخلية، تقوـ  نهاالتسويق الداخلي للوظائف على أ ينظر
 الخدمةتبيع الوظيفة للموظف قبل بيع  تيالناجحة ىي ال الخدمية الدنظمةحاجات الزبوف الداخلي، لذلك فإف 

مة لا، العالدنتج، موصفات الإنتاج، خط الدنتج بدزيجمرتبطة  بالدنتج الدتعلقةللزبوف، وعليو فقرارات التسويقية 
( الوظيفة) الدنتجالتوظيف فيتضمن مزيج  بدستوياتداخلي تصبح ىذه القرارات خاصة الالتسويق  فيوالتغليف، 

 تُالتمك، الدوظفتُيح أثار التدريب ومظهر ولباس التسويق الداخلي أربعة عناصر ىي: اختيار الفرد الصحفي 
.وأثار الفرؽ العمل  

السعر:-0  

السوؽ الداخلي في مقابل سلعة أو خدمة أما  لآخرمن طرؼ  الدقدـعموما السعر ىو الدفع أو التعويض 
.مادية ومعنوية تاتكرلؽ خلاؿوىذا من  الدوظفتُفالسعر ىو نظاـ مكافأة   

التوزيع:-0  

 إلىمزيج التسويق الداخلي  في تَفية اختيار نقاط البيع بينما يشكي  لىإ الخارجيالتسويق  فيالتوزيع  تَيش
 فيفالتوزيع  عتبارالإ تُبع الخدمات يمدي ونظاـ تقدلداط المحي، وىذا يتطلب أخذ االدوظفتُظروؼ عمل 

الدوظفتُمن طرؼ  الدمارسة والإجراءاتالعمليات  لىإ تَالتسويق الداخلي يش  
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؛ اثش انتغٕٚك انذاخهٙ فٙ تذغٍٛ طٕسج انًؤعغح انخذيٛح دساعح دانح اتظالاخ انجضائش يذٚشٚح  تٍ انطٛة يشٚى ؛ ح فاٚضجدخاخُ -

 .2؛ ص 8102-8108؛انجضائش ؛  ٔانتجاسٚح ٔعهٕو انتغٛٛش الالتظادٚحكهٛح انعهٕو لانًح؛  0591يا٘ 4جـايعح  لانًح؛
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الزبائن  تُمهم باعتباره يربط ب الداخلية للمنظمة بالاتصالاتبصفة أساسية  التًويجيتعلق الترويج:-0
، أو الدرئية الإعلاناتوالدورات التدريبية،  الخدماتطريقة تسليم  في، ويتحكم الداخليتُ والدوردين الداخليتُ
.8داخليال للتًويجكوسيلة   والدناسبات، والرموز الدنظمة داخل الدسموعة  

العناصر الاخرى للمزيج التسويق الداخلي:-0  

، التي يتم والاستًاتيجياتوتشتَ إلى طرؽ تسليم الدنتج الداخلي، وبسثل لستلف الدهاـ وطرؽ العمل  العمليات:   
. الداخلي الاتصاؿكتابية أو شفوية بواسطة أدوات  تسليمها بطريقة  

  .مع الدسؤوؿ الدباشر ةعلاقوال الإشراؼوتعبر عن لظط  الأفراد:   

ا بسثل بيئة العمل الطبيعية، وكحالة لأنهالداخلي ليست مهمة بشكل كبتَ  على مستوى السوؽ: الدليل المادي   
                 .والدهاـ التي يكلف بها الدوظفتُ، عن طريق الدؤبسرات أو التدريب الخارجي خاصة السياسات
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يزكشج ؛ اخهٙ فٙ تذغٍٛ اداء انعايهٍٛ دساعح دانح يؤعغح تٕصٚع انكٓشتاء ٔانغاص تتثغحطٕفٛح غشٚة ؛يشٚى ششلٙ؛ دٔس انتغٕٚك انذ -

 ٔعهٕو انتغٛٛش   ٔانتجاسٚح  الالتظادٚحكهٛح انعهٕو  ؛ -تثغح-؛جايعح انشٓٛذ انعشتٙ انتثغٙ يتطهثاخ َٛم شٓادج ياعتش للإعتكًايمذيح 

 .01-09؛ص 8182-8188؛انجضائش ؛
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.9ية:العلاقة بين المزيج التسويقي الداخلي والخارجي ومكونات التوجهات الإستراتيج 10الشكل  

 المطلب 10 : إستراتيجية التسويق الداخلي ونماذج تنفيذه

:التسويق الداخلي ةإستراتيجي -  

:السوق الداخلي -0      

الذي يتكوف من  مل معو الدؤسسة ىو السوؽ الداخلياف أوؿ سوؽ تتعا لذذا الدفهوـ ىو الأساسيةأف الفكر ة    
العاملتُ في كافة الدستويات والوظائف على اعتبار أف الدوظف ىو مستهلك داخلي والوظائف ىي  ةلرموع

الزبوف  )الدوظفتُ في مفهوـ التسويق الداخلي ىو مفهوـ التبادؿ بتُ  الأساسية الأفكارمنتجات داخلية وأحد أىم 
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 .03؛صيشجع عثك ركشِ  ح ؛كعٕاػ أيُٛ -

الرسالة. -  

الاهداف.-  

.يةالمراجعة الاستراتيج-  

الخطط والتسويك التكتيكي.-  

 مزيج التسويك الداخلي:

المنتج.-  

السعر.-  

الترويج والاتصالات.-  

 

 مزيج التسويك الخارجي:

المنتج.-  

الترويج)الاتصالات(.-  

التوزيع.-  

 

 المطعات السولية المستخدمة.
 المجموعات الرئيسية

 المستخدمة داخل المنظمة.
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سميث في كتاباتو حيث اعتبر أف العامل يبيع جهده إلى الدؤسسة  سسة وقد أشار إلى ىذا الدعتٌ ادـوالدؤ  (الداخلي 
.اهالذي يتقاض الأجرواف سعر البيع لؽثل   

بحوث التسويق الداخلي: -0     

الدتاحة واختبارىا للحاجات الدتعلقة ستخداـ للمعلومات من كل الدصادر لإتكمن بحوث التسويق في البحث وا 
وفي بحوث التسويق الداخلي لغب جمع الدعلومات برليلها استمرار من كافة (كاف نوع التسويق مهما)بالتسويق

في الدؤسسة ومن سوؽ التوظيف وفي الغالب يعتمد بحوث التسويق من اجل مشكلة ما يراد  الإداريةالدستويات 
لي فإنها تساىم في برديد الفرص الداخلية والخارجية وخاصة إذا أجريت بالتوازي حلها وعلى مستوى السوؽ الداخ

التي من المحتمل أف  الأمورمع بحوث التسويق الخارجي وىي بذلك تساعد على ابزاذ القرارات الدناسبة وتكشف 
.ةيكوف لذا تأثتَ على لصاح لستلف برامج الدؤسس  

ق الداخلي:تجزئة السو  -0     

وفعالية الجهود التسويقية الداخلية الدستهدفة أف معايتَ التجزئة  وملائمةىذه الخطوة ضرورية للتأكد من دقة  تعد
.على نتائج البحوث التسويقية لكنها قد تشتمل على سبيل الدثاؿ الدستوى في الذيكل التنظيمي بالاعتماد قد بردد  

ف الزبائن ىم أفراد أو مؤسسات من خارج التنظيم ومثل جرت العادة بأ تشخيص مفهوم الزبون الداخلي: -0   
بردث داخل الدؤسسة بتُ الدستخدـ  تفاعلاتىناؾ  أف إلاالزبائن لغب خدمتهم بطريقة تلبي حاجاتهم  ىؤلاء

في الدؤسسة عليو  الأقساـقدـ الخدمة وكذلك بتُ أطراؼ شبكة العمل في الداخل فالزبوف الدتصل بالعاملتُ و مو 
داخل الدؤسسة عليها أف تتعاوف إذا كاف عليها أف تقدـ خدمة ذات  فالأقساـ الآخرينلى دعم من أف لػصل ع

.10جودة عالية للزبائن  
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 .09-08ص انًشجع انغاتك ؛ -
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نماذج تنفيذ التسويق الداخلي: -  
:و يقوـ ىذا النموذج على الفرضيات التالية نموذج بيري :-0  

:الفرضيتتُ التاليتتُ الفرضية الأساسية إعتبار الدوظفتُ كمستهلكتُ و تتفرع عنها   

.اعتبار الوظائف منتجات داخلية-   

.تبتٍ التقنيات التسويقية داخليا، و الشكل الدوالي يوضح لظوذج بتَي للتسويق الداخلي-  

 

 

  

الزبوف خدمة بدبدألتحلي ا  

 معاملة العامل كزبوف

داخلي كمنتج الوظيفة  

الخدمة جودة  

 مسالعة ومشاركة العامل

تنافسية ميزة  

الزبوفرضا   

 التسويق تقنيات تطبيق
 الداخلي

على  الحفاظ و جذب
بالدستهلكالواعتُ  العاملتُ  رضا العامل 

: نموذج بيري في التسويق الداخلي. 02الشكل  

يستند ىذا النموذج على أف التسويق التفاعلي يتيح للمؤسسة فرص تسويقية ىامة، ولا لؽكن لذا  :نموذج كرونروس-2
الاستفادة من ىذه الفرص التسويقية إلا بوجود عماؿ لديهم توجو بالدستهلك ووعي و إدراؾ بخدمة الزبوف ومتحلتُ بالعقلية 

. يوضح لظوذج كرونروس للتسويق الداخليوالشكل التالي  البيعية  
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 دعم الادارة العليا

تكوين قبل  برامج التوظيف التدريب ادارة تشاركية حرية العامل
حملات اطلاؽ 

 تسويقية

 قياـ العاملتُ بدهامهم على اكمل وجو  عامل لزفز و واعي بالزبوف رضا العامل

 التفاعل الجيد

 جودة الخدمة

 رضا الزبوف

 تضاعف الارباح

 التسويق التفاعلي

 تضاعف حجم البيع

: نموذج كرونروس للتسويق الداخلي. 03الشكل  

 

من النموذجتُ السابقتُ، و اعتمادا على تعريفهما للتسويق الداخلي، قاـ   بالاستفادة :نموذج احمد ورفيق للتسويق الداخلي-3
قات الدتبادلة و الدتداخلة بتُ لامن الع انطلاقاكل من رفيق و احمد بتطوير لظوذج يوضح كيفية تطبيق عمل التسويق الداخلي، 

.عناصر التسويق الداخلي و الشكل الدوالي يوضح ذلك  
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.11ليخا: نموذج احمد ورفيق للتسويق الد 10الشكل  

 المطلب 10 : إجرآت التسويق الداخلي

 تلائمصنع بيئة عمل داخلية  الدؤسسةتستطيع  خلالذامن  تيالخلي الكيفية تصف إجراءات التسويق الدا   
:التسويق الداخلي  

    0- اختيار العاملين:

 وتهدؼلشغل وظيفة معينة حسب درجة صالحيتهم لتلك الوظيفة  لدتقدمتُا الأفراد تُفاضلة بلدا وويقصد ب   
متطلبات  تُقيق التوافق ببرناسبة وذلك عن طريق الدالوظيفة  الدناسب فيوضع الشخص  إلى الاختيارعملية 

وظيفة من جهة أخرى نظرالشغل ال تقدـالدوخصائص الشخص مؤىلات  تُمن جهة، وبوواجبات الوظيفة   
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– انعًٕيٛح الاعتشفائٛحانتغٕٚك انذاخهٙ ٔأثشِ عهٗ جٕدج انخذيح انظذٛح دساعح دانح انًؤعغح  جٕاح ايال؛ تثٕب عثذ انعانٙ ؛ -

جايعح ؛ ح تخــــظض6 تغٕٚك انخذياخنًتطهثاخ نُٛم شٓادج انًاعتش فٙ انعهٕو انتجاسٚ اعتكًالايزكشج يمذيح انثهٛذج؛  -اتشاْٛى تشٚشٍٛ

 .84-81؛ ص8181-8105انتغٛٛش؛ انجضائش؛ ٔ انتجاسٚح ٔعهٕو الالتظادٚحكهٛح انعهٕو ؛ -جٛجم-محمد انظذٚك تٍ ٚذٛٗ

التسويقياتباع الددخل   

 التوجو بالدستهلك

 جودة الخدمة

 رضا الدستهلك النهائي

 دافعية العامل التعاوف والتكامل الوظيفي

 الرضا عن الوظيفة

التمكتُ او منح السلطات و 
 الصلاحيات
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الي:دوؿ التلجا وذا ما يوضحى، و لرموعتتُ  بتُقيق التوافق بر أي  الأفراد تُب والاستعدادات هاراتلدا فيللفروؽ    

بالمؤسسة. العاملين عمليتي إختياريوضح : 10الجدول رقم    

متطلبات الوظيفة   صفات الشخص   امو      
اداء واجبات معينة. -  
سلطات معينة. تبرمل مسؤوليا -  
لشارسة سلطات لزدودة في ظروؼ عمل معينة. -  

تأىيل علمي من حيث النوع والدستوى. -  
خبره عملية من حيث لرالذا وعدد السنوات. -  
سواء بدنية او ذىنية.مهارات  -  
مواصفات الشخصية. -  

    0- التدريب الداخلي:

لدى  والدعرفة وتطويرىا الدهاراتاكتساب  إلى تهدؼ تيوالعمليات ال الإجراءاتعة من لرمو  يعرؼ على انو   
 على والعاملتُ للمؤسسة بيةإلغا نتائجبدا لػقق لغرض رفع مستوى أدائهم،  الدؤسسة العاملتُ في الأفرادعة من لرمو 
 بالدهاراتعلى مسائل تتعلق  العاملتُوضع برنامج تدريب  خلاؿالداخلي من  يتحقق التدريب،  ءسوا حد

رسة العديد لشاعلى  تُعن تدريب العامل ضلا، فالثقافيبالوعي  تمته تيالدراسية ال الحلقاتسيما لا الشخصية، و 
 تُأف تزود العامل الدؤسسةعلى  لغبالزبوف كما  أف تدعم رضا  ىناشأمن  تيتلفة الخلدامن النماذج والسلوكيات 

.كيفية التعامل مع الزبائن  لىم إىترشد تيالبنسخة من التوصيات والتعليمات   

    0- التحفيز:

إشباع  خلاؿعلى زيادة إنتاجيتهم، وذلك من  تُالعامل ثلح الإدارة تبدلذا تيال المجهوداتيقصد بالتحفيز تلك    
 شريطة أف يتميز ذلك الحاجاتإشباع تلك لضو وخلق حاجات جديدة لديهم والسعي  الحالية حاجاتهم

.ةبالاستمراري  

    0- نشر المعلومات التسويقية:

صممة لدا والأساليب والإجراءاتوالبشرية  الإداريةة من الوسائل لرموعالتسويقية عبارة عن  الدعلوماتنظاـ  يعتبر   
 الخارجية البيئة بتُ الربط من التسويقية الدعلومات نظاـ نكلؽ بحيثبشكل منتظم،  الدعلوماتليل ونشر برلتجميع و 

.الدؤسسة فيالقرارات التسويقية الفعالة  لإبزاذ التسويقية عنصرا أساسيا الدعلومات ، وتعد الدؤسسةوإدارة   
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    0- تفويض الصلاحيات: 

أف  ديرالديستطيع  لا عندما وجة إليلحاا تيز للعمل، وتألزف و نشاط إداريىأو التفويض  الصلاحياتتفويض    
12.رشخص آخ لىو تفويض جزء من سلطتك إىالتفويض  في الأساس، وحجر وبنفس الأعماؿينفذ كل   

 المطلب 10 : اهمية واىداف التسويق الداخلي

:اهمية التسويق الداخلي -0      

 الدواردمن طرؼ  الدؤسسة بهاقد تقوـ  غيتَ التيقبوؿ فكرة التداخلي على يساعد التسويق ال دارة التغيير:إ   
ونذكر  الدؤسسةداخل  للتسيتَالشاملة أو إدخاؿ أنظمة جديدة  الجودةبدوف عيوب أو ادارة  ادارة تٍ: تب البشرية كػ

.والاتصاؿ الإعلاـ: تكنولوجيات الدثاؿعلى سبيل   

 بسيزالداخلي والتعريف بنقاط  الاتصاؿ خلاؿيلعب التسويق الداخلي دورا مهما من  بناء صورة عامة:   
يع جم، و يرى البعض بأف الدستهدؼأذىاف السوؽ أو القطاع  في الدتوقع الأختَةىذه  براوؿ، حيث الدؤسسة
.للمؤسسة لتُتملزسفراء  بدثابةىم  الداخليتُ العملاء  

عن طريق خلق  الدؤسسةعمل التسويق الداخلي على التقليل من حدة الصراع داخل ي استراتيجية المؤسسة:   
 لستلقمن جهة و  الإدارية الدستويات تُالتعاوف والتنسيق ب و التآزر خلالذاتضمن من  الوظائف تُب ةليفتو 

.13الوظائف من جهة أخرى  
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يزكشج يمذيح  دساعح دانح يؤعغح دهٛة انذضُح تانًغٛهح؛ دٔس انتغٕٚك انذاخهٙ فٙ تذغٍٛ أداء انًٕسد انثشش٘؛ لغًٛح َٕس انٓذٖ  -

؛ انجضائش ؛ ٛشٛانتغ ح انعهٕو الالتظادٚح ٔانتجاسٚح ٔعهٕو كهٛ ؛-انًغٛهح– جايعح محمد تٕضٛاف ؛ضًٍ يتطهثاخ َٛم شٓادج انًاعتش

 .82-05؛ ص8102-8103

 
13

 دساعح '' ٔالع تثُٙ انتغٕٚك انذاخهٙ فٙ انًؤعغاخ انجضائشٚح ٔدٔسِ فٙ تعضٚض يفٕٓو انجٕدج؛  أيذذ يعشاج لادس٘ ؛ ٌ أكغاطًٚاا -

 .000؛ ص8180دٚغًثش؛ 18؛ انعذد 11انًجهذانجضائش ؛  ؛ٔانتجاس نلالتظاديجهح ًَاء  '' ؛دانح يؤعغح لذٚهح نهًٛاِ انًعذَٛح
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  اىداف التسويق الداخلي: -0
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.14: ملخص اىداف التسويق الداخلي 10الشكل  
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ٚذسط فٙ تغٕٚك انخذياخ  تعُٕاٌ انتغٕٚك انذاخهٙ؛يطثٕعح يمذيح ضًٍ يتطهثاخ انتششخ نهتأْٛم انجايعٙ ؛ جُاد٘ كشٚى -

 8103-8102؛ انجضائش؛ ٔعهٕو انتغٛٛش انتجاسٚحٔانعهٕو  الالتظادٚحكهٛح انعهٕو ؛ 2خ ؛جايعح انجضائش ٔانتغٕٚك الاعتشاتٛجٙ نهخذيا

 .81؛ص

 الهدف الكلي الهدف على المستوى التكتيكي الهدف على المستوى الاستراتيجي

خلق بيئة داخلية تدعم الاىتماـ بالزبوف والدبيعات -
 وتعزز ذلك من خلاؿ الإجراءات الآتية.

والخدمات السائدة التي تستعمل بوصفها وسائلا  بيع الخدمات-
للتنافس من خلاؿ الحملات و الإجراءات والجهود التسويقية الدفردة 

 للعاملتُ استنادا إلى الدبادئ الآتية.

الحصوؿ على عاملتُ ذوي -
قدرات ومهارات عالية 

يستطيعوف تقديم خدمات 
بدستوى عاؿ من الجودة إلى 

 الزبائن.
ترسيخ ثقافة الخدمة.-  

التدريب الداخلي للعاملتُ.-  

بث الدعلومات التسويقية إلى العاملتُ.-  

أفراد الكادر ىم السوؽ الأوؿ للمنظمة. يعد-  

امتثاؿ وتفهم العاملتُ للأنشطة التي بسارسها الدنظمة.-  

خدمات ذات مستوى عاؿ من الجودة. تقديملزاولة -  

وجود قنوات اتصاؿ فاعلة.-  
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اجريت الدقابلة مع مدير مؤسسة صندوؽ الضماف الاجتماعي لغتَ الاجراء ورئيس مصلحة موارد البشرية وتسيتَ 
خمس لزاور  اسئلة متعلقة بالتسويق الداخلي )اجرآتو( حيث قسمت الى الاجور للمؤسسة حيث تضم ىاتو الدقابلة

في كل لزور  و ياتتفويض الصلاح ؛ المعلمات التسويقية ختيار العاملين ؛ التدريب ؛ التحفيز؛ نشرإكيفية 
 خمس اسئلة.

بوشوارب عمار لولاية غرداية مقابلة مع مدير مؤسسة الضمان الاجتماعي لغير الاجراء-0  

 المحور الاول: اختيار العاملين في المؤسسة.

:ماىي مواصفات العاملتُ الاكثر طلبا في الدؤسسة ؟1س  

وذوي روح الدبادرة. والدهارات الدكتسبة : الخبرات1ج  

من خلاؿ اجابتو نلاحظ انو لم يذكر الدستوى التعليمي للشخص فهذا الجانب جد مهم. : 1تعليق  

اتو الشروط التي تضعها الدؤسسة ؟:ىل تضع الدؤسسة شروط لتوظيف و اذا كاف نعم كيف تقيم ى2س  

ولؽكن اف تكوف اسئلة ثقافة عامة ولؽكن اف تكوف اسئلة تعتمد برديد الدعارؼ على  :نعم نقيمها بأنها تعتمد 2ج
 على الجانب النفسي لدعرفة شخصية الدوظف.

التي النفسية  بالأسئلةبل اىتم  ة: كانت اجابتو مقنعة لأنو لم يقتصر فقط على الاسئلة الدتعلقة بالوظيف2تعليق
) عصبي ،غتَ عصبي...(.  يتعرؼ من خلالذا على امور تتعلق بطبيعة شخصية طالب الوظيفة  

التوظيف؟ ماىو اثر ىاتو الشروط على:3س  

:بسده خبرة حتى اذا لم لؼتً للتوظيف فقد يكتسب خبرة للتوظيف في مؤسسات اخرى.3ج  

: نلاحظ انو لم يهتم بأف ىاتو الشروط بذعل طالب الوظيفة على اطلاع والبحث فيما لؼص الدؤسسة 3تعليق
و جانب علمي و فكري قد تفيده اذا م توظيفو.     وخدماتها والتالي يكوف لدي  

:ماىو تقييمك بشكل عاـ في الدؤسسة على مدى توافق بتُ الدوظف والوظيفة ؟4س  
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.ةبتقييم لشتاز كل موظف في الوظيفة الدناس:4ج  

:نعم ىذا ما لاحظناه في أغلبية الدوظفتُ فهم يأتوف ولؼرجوف في الوقت القانوني المحدد لذم وعندما قمنا 4تعليق 
عندما بردثوا لنا على كيفية الصاز وظائفهم. متحمستُللتعرؼ على وضيفتهم كانوا بدناقشتهم   

:كيف يؤثر اختيار العماؿ على صورة الدؤسسة ؟5س  

روح الدبادرة فهو يعطي صورة جيدة ات الدطلوبة مثل يكوف الدوظف يتحلى بالصف:تأثتَ كبتَ فعندما 5ج
.للمؤسسة  

كونوا في الوظيفة التي تتوافق معهم ىذا ما لغب اف ي: نلاحظ اف اجابتو ناقصة لم يتحدث على اف العماؿ 5تعليق
 لغعل العامل يبدع في عملو وبالتالي اكيد يعود ىذا الغابيا للمؤسسة ككل.

 المحو ر الثاني : التدريب في الدؤسسة.

:ماىو تعريفك للتدريب داخل الدؤسسة؟6س  

لغرض رفع  الدؤسسة عاملتُ فيمن ال عةلرمو لدى  والدعرفة وتطويرىا الدهاراتاكتساب  إلى تهدؼ: ىو عملية 6ج
  .للمؤسسة بيةإلغا نتائجبدا لػقق مستوى أدائهم، 

لدفهوـ التدريب.شاملة ووافية : نعم كانت اجابتو 6تعليق  

ىل تضع الدؤسسة برامج تدريب داخل الدؤسسة ؟اذا كانت الاجابة نعم ماىي انواع برامج التدريب التي  :7س
 تطبقها ؟

:نعم ىناؾ برامج تدريبية اما برامج تدريبية تقنية او لسصصة وتقوـ الدؤسسة بتجديدىا دوريا.7ج  

نلاحظ اف الدؤسسة قامت بأي نوع من ىذا التدريب وعندما سألنا الدوظفتُ على ىذا اجابوا بأف  :لم7تعليق 
 تطبيق برامج تدريبية قليل جدا.

:على أي اساس توضع البرامج التدريبية ؟8س  

:في الاغلب على اساس مردود عمل الدوظف فإذا كاف الدوظف عملو ناقص فيجب قياـ برامج تدريبية لو8ج  
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فلا لغب حتى نلاحظ اف الدوظف لا يقوـ بأداء الجيد لكي تقوـ الادارة نلاحظ اف اجابتو غتَ مقنعة :8تعليق
ة فهذا يكوف دوري وتوضع البرامج التدريبية على حسب كل شخص.يببرامج تدريب  

:ىل تقيس الادارة درجة إستفادة العاملتُ من التدريب؟ اذا كاف الجواب نعم كيف ذلك؟9س  

تقرير يقوـ بو الدوظف بعد التدريب ومن خلاؿ الاداء. :نعم من خلاؿ9ج  

عد دريب فمراقبة اداء الدوظف بالت برامج وظف بعدعة فلا يكفي فقط التقرير الذي يعده الد:الغابتو جد مقن9تعليق
و البرامج.كبتَ على مدى استجابتو لذاتالتدريب مؤشر    

:ىل يساىم التدريب الفعاؿ في برقيق رضا الزبوف؟ وكيف ذلك؟11س  

اداء العماؿ : نعم فعندما تكوف تقنية جديدة وتقوـ الدؤسسة بالتدريب عليها فهي تساىم في برستُ وتطوير 11ج
.الي برقيق رضا الزبائنوبالت  

وتدريبو لغعل الزبوف راضي على :نعم اجابتو صحيحة فكلما كاف اداء الدوظف جيد من خلاؿ تطويره 11تعليق 
 الخدمة.

 المحور الثالث :التحفيز داخل الدؤسسة 

:ىل تضع الدؤسسة حوافز؟ اذا كانت الاجابة نعم ما ىو اكثر حافز تقوـ بو الدؤسسة؟11س  

:نعم اكثر حافز تقوموا بو ىو زيادة في الراتب.11ج   

قليلة بدا يقدموه من عمل.فز قالوه لنا الدوظفتُ لاكن الحوا :نعم ىذا ما11التعليق  

:ماىو اثر الحوافز الدادية والدعنوية على الدوظفتُ؟12س  

:اثر الغابي وذلك من خلاؿ تقوية الاجتهاد.12ج  

   اداء الدوظفتُ. برستُ :من خلاؿ اجابتو نقوؿ بالطبع اف الحوافز تساىم بشكل كبتَ على12تعليق 

العاملتُ الذين يبدلوف جهدا متميزا في اداء الخدمة ؟ اذا كانت الاجابة نعم كيف ذلك؟ ة:ىل يتم مكافئ13س  

:نعم اما تكوف مكافئات مادية او معنوية .13ج  
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نعم فقد رأينا ىذا خلاؿ فتًة التًبص ولاكن ىناؾ برفيزات معنوية اكثر. :13تعليق   

ب وحجم العمل؟او تناسب بتُ الرات :حسب رأيك بصفة عامة ىل يوجد توافق14س  

:نعم ىناؾ توافق ورضا.14ج  

الدوظفتُ لم يكونوا راضيتُ بالشكل الكافي على رواتبهم لأف ما يقوموف بو من  : عندما سألنا لرموعة من14تعليق
 عمل وجهد اكثر من ما يتقاضوه.

:كيف يساىم برفيز الدوظفتُ في برقيق رضا الزبوف؟15س  

وبالتالي يكوف الزبوف راضي. يكوف مردوده جيدمثلا الدرتب مناسب عندما يكوف ف:15ج  

الخدمة التي  ا يكوف :نعم فالتحفيز يشجعو على اعطاء مردود اكثر ليتمتع بحوافز اخرى وبالتالي عندم15تعليق 
 يقدمها جيدة يكوف الزبوف راض عن الخدمة.

 المحور الرابع: نشر الدعلومات التسويقية داخل الدؤسسة

:ىل توفر ادارة الدؤسسة الدعلومات الكافية للعاملتُ لتنفيذ الدهاـ الدوكلة اليهم؟ 16س  

:نعم.16ج  

موظفتُ.ناه فهناؾ تدفق كبتَ للمعلومات لل:نعم ىذا ما لاحظ16تعليق  

:كيف تساىم حرص الادارة لنشر الدعلومات على نوعية الخدمة التي يقدمها الدوظف؟17س  

يكوف توافق مع الخدمة التي يقدمها.: كلما كاف الدوظف على علم بهاتو الدعلومات 17ج  

:من خلاؿ اجابتو لم تكن واضحة  ولم يبتُ انو عندما بزبر الادارة بالدعلومات الجديدة او اي تغتَات 17تعليق 
 ىذا يؤثر الغابا على الخدمة التي يقدمها للزبوف.

الداخلية التي توفرىا الدؤسسة؟:فيما تتمثل وسائل الاتصاؿ 18س   

.FTP ,OT LOK     :من خلاؿ مواقع مثل 18ج

ftp://ftp.ot/
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.اي تقنية التخاطب عن بعد :من خلاؿ اجابتو ركز فقط على الدواقع18تعليق  

:حسب رأيك ما ىو تقييمك لذاتو الوسائل؟19س  

وفي حالة ابتكار مواقع اخرى للتواصل نقومو :حسب رأيي فهي وسائل جيدة ومتطورة تسهل لنا توصل 19ج
 بإضافتها.

فهي جيدة لاكن تبقى قليلة. نعم لقد اطلعنا على ىاتو الوسائل :19تعليق  

:ىل تعلم الدؤسسة الدوظفتُ بكل التغتَات التي حصلت او ستحصل في العمل؟21س  

:نعم21ج  

لدعلومات حتى بتُ الدوظفتُ وىذا ما يعود عليها : نعم ىذا مالحظناه في الدؤسسة  فهناؾ دائما الابلاغ با21تعليق
 بالفائدة.

 المحور الخامس: تفويض الصلاحيات في الدؤسسة 

:ماىو مفهومك لتفويض الصلاحيات؟21س  

: تسهيل الخدمات للعملاء.21ج  

للعمل، ز لزف نشاط إداريفنعرفو بأنو نلاحظ انو لم يعرؼ لنا التفويض بل ذكر مزايا من مزاياه فقط  :21تعليق
و تفويض ىالتفويض  في الأساس، وحجر وبنفس الأعماؿأف ينفذ كل  ديرالديستطيع  لا عندما وجة إليلحاا تيوتأ

شخص آخر. لىجزء من سلطتك إ  

: ىل تقوموف بتفويض صلاحيتكم؟22س  

:نعم ىناؾ صلاحيات لؽكن تفويضها وىناؾ صلاحيات لا لؽكن تفويضها لأف القانوف لا لؼوؿ لنا ذلك.22ج  

: نعم اجابتو مقنعة.22تعليق   

:كيف يساىم تفويض الخدمات على اداء الدوظفتُ؟23س  

تقدمها الدؤسسة. زيادة الانتاجية لكي لا نبطئ في الخدمة التي :23ج  
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تتعرؼ إلى موظفيك بشكل افضل لشا يعزز علاقتو  بأفقط على ىذا فهو ايضا يساىم ف: بل لا يقتصر 23تعليق 
 بهم و اف تساعد موظفيك على التطور وزيادة الثقة بأنفسهم.

:ىل لدى كل شخص صلاحية لابزاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لحاجات طالبي الخدمة؟24س  

: حسب وظيفة العامل بسنح تفويض صلاحية.24ج  

يستطيع منح صلاحية لعامل وظيفتو بعيدة كل البعد على تلك الصلاحية.:نعم اجابتو مقنعة لأف لا 24تعليق   

:ىل تتيح الادارة إبداء رأي الدوظفتُ في حل مشكلات الدؤسسة وطرح الافكار؟25س  

: نعم.25ج  

: تعم اجابتو صحيحة وذلك ما لاحظناه في الدؤسسة.25تعليق   

دحمان لخضر.مقابلة مع رئيس مصلحة الموارد البشرية وتسيير الاجور -0  

 المحور الاول: اختيار العاملين في المؤسسة.

:ماىي مواصفات العاملتُ الاكثر طلبا في الدؤسسة ؟1س  

.نركز على جانب الدستوى العلمي ومن الاحسن اف يكوف جامعي  :1ج  

.يركز على صفات الدعنوية للشخص مثل ذوي روح الدبادرة : من خلاؿ اجابتو نلاحظ انو لم 1تعليق  

  شروط التي تضعها الدؤسسة ؟:ىل تضع الدؤسسة شروط لتوظيف و اذا كاف نعم كيف تقيم ىاتو ال2س

  باف حسب كل منصب تكوف الشروط. :نعم نقيمها2ج

هتم بالأسئلة النفسية التي لم يقتصر فقط على الاسئلة الدتعلقة بالوظيفة إ مقنعة لأنو غتَ : كانت اجابتو2تعليق
امور تتعلق بطبيعة شخصية طالب الوظيفة  ) عصبي ،غتَ عصبي...(.يتعرؼ من خلالذا على   

؟والوظيفة :ماىو اثر ىاتو الشروط على التوظيف3س  

:اثر الغابي تساعده في التوظيف سواءا في ىاتو الدؤسسة او مؤسسة اخرى. :3ج  
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: نلاحظ انو لم يهتم بأف ىاتو الشروط بذعل طالب الوظيفة على اطلاع والبحث فيما لؼص الدؤسسة 3تعليق
 وخدماتها والتالي يكوف لديو جانب علمي و فكري قد تفيده اذا م توظيفو.     

:ماىو تقييمك بشكل عاـ في الدؤسسة على مدى توافق بتُ الدوظف والوظيفة ؟4س  

.ظف في الوظيفة التي تناسبوتقييم جيد كل مو :4ج  

:نعم ىذا ما لاحظناه في أغلبية الدوظفتُ فهم يأتوف ولؼرجوف في الوقت القانوني المحدد لذم وعندما قمنا 4تعليق 
 بدناقشتهم للتعرؼ على وضيفتهم كانوا متحمستُ عندما بردثوا لنا على كيفية الصاز وظائفهم.

الدؤسسة ؟:كيف يؤثر اختيار العماؿ على صورة 5س  

فعندما يكوف الدوظف الدناسب في الوظيفة الدناسبة لؽد ىذا تقدما للمؤسسة فهناؾ من لغلب  :تأثتَ كبت5َج
  فق بينو وبتُ وظيفتو.اويكسب  للمؤسسة اموالا لأنو ىناؾ تو 

ىذا ما لغعل العماؿ لغب اف يكونوا في الوظيفة التي تتوافق معهم اف اجابتو مقنعة الى حد كبتَ ف: نلاحظ 5تعليق
  للمؤسسة ككل.لتالي اكيد يعود ىذا الغاباالعامل يبدع في عملو وبا

 المحور الثاني : التدريب في الدؤسسة.

:ماىو تعريفك للتدريب داخل الدؤسسة؟6س  

  .تزويد العماؿ بالدعلومات : ىو عملية6ج

 من العاملتُ في عةلرمو لدى  والدعرفة وتطويرىا الدهاراتاكتساب  إلىتدريب يهدؼ  : نعم حيث اف6تعليق
. للمؤسسة بيةإلغا نتائجبدا لػقق لغرض رفع مستوى أدائهم،  الدؤسسة  

ىل تضع الدؤسسة برامج تدريب داخل الدؤسسة ؟اذا كانت الاجابة نعم ماىي انواع برامج التدريب التي  :7س
 تطبقها ؟

.التدريب او الرسكلة او التكوين :نعم ىناؾ برامج تدريبية اما 7ج  
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لتدريب وعندما سألنا الدوظفتُ على ىذا اجابوا بأف تطبيق برامج تدريبية با:لم نلاحظ اف الدؤسسة قامت 7تعليق 
 قليل جدا.

:على أي اساس توضع البرامج التدريبية ؟8س  

وتكوف دورية. ى حسب التخصصعل :8ج  

فلا لغب حتى  كل شخصحيث انو توضع البرامج التدريبية على حسب  صحيحة  :نلاحظ اف اجابتو8تعليق
  .نلاحظ اف الدوظف لا يقوـ بأداء الجيد لكي تقوـ الادارة ببرامج تدريبية فهذا يكوف دوري

:ىل تقيس الادارة درجة إستفادة العاملتُ من التدريب؟ اذا كاف الجواب نعم كيف ذلك؟9س  

وـ بو الدوظف بعد التدريب.التقرير الذي يق:نعم من خلاؿ 9ج  

مراقبة اداء أيضا لغب فلا يكفي فقط التقرير الذي يعده الدوظف بعد برامج التدريب فناقصة :الغابتو 9تعليق
مؤشر كبتَ على مدى استجابتو لذاتو البرامج.فهذا الدوظف بعد التدريب   

:ىل يساىم التدريب الفعاؿ في برقيق رضا الزبوف؟ وكيف ذلك؟11س  

وبالتالي برقيق رضا الزبائن.: نعم فهي تساىم في برستُ وتطوير اداء العماؿ 11ج  

:نعم اجابتو صحيحة فكلما كاف اداء الدوظف جيد من خلاؿ تطويره وتدريبو لغعل الزبوف راضي على 11تعليق 
 الخدمة.

 المحور الثالث :التحفيز داخل الدؤسسة 

:ىل تضع الدؤسسة حوافز؟ اذا كانت الاجابة نعم ما ىو اكثر حافز تقوـ بو الدؤسسة؟11س  

:نعم اكثر حافز تقوموا بو ىو زيادة في الراتب.11ج   

:نعم ىذا ما قالوه لنا الدوظفتُ لاكن الحوافز قليلة بدا يقدموه من عمل.11التعليق  

:ماىو اثر الحوافز الدادية والدعنوية على الدوظفتُ؟12س  

.:اثر الغابي12ج  
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   كبتَ على برستُ اداء الدوظفتُ.:من خلاؿ اجابتو نقوؿ بالطبع اف الحوافز تساىم بشكل  12تعليق 

العاملتُ الذين يبدلوف جهدا متميزا في اداء الخدمة ؟ اذا كانت الاجابة نعم كيف ذلك؟ ة:ىل يتم مكافئ13س  

. :نعم13ج  

: نعم فقد رأينا ىذا خلاؿ فتًة التًبص ولاكن ىناؾ برفيزات معنوية اكثر.13تعليق   

ب وحجم العمل؟و تناسب بتُ الراتا :حسب رأيك بصفة عامة ىل يوجد توافق14س  

.لا لايوجد توافق:14ج  

لم يكونوا راضيتُ بالشكل الكافي على رواتبهم اجابتو صحيحة فهذا ما لاحظناه عندما سألنا الدوظفتُ : 14تعليق
 لأف ما يقوموف بو من عمل وجهد اكثر من ما يتقاضوه.

:كيف يساىم برفيز الدوظفتُ في برقيق رضا الزبوف؟15س  

عندما بسنح لو الحوافز لايوجد سبب لكي لا يعمل  الدوظف بإجتهاد وبتالي يعطي مردود جيد في الاداء  :15ج
.فيكوف الزبوف راضي  

فالتحفيز يشجعو على اعطاء مردود اكثر ليتمتع بحوافز اخرى وبالتالي عندما يكوف  اجابتو مقنعة  :نعم15تعليق 
راض عن الخدمة.الخدمة التي يقدمها جيدة يكوف الزبوف    

 المحور الرابع: نشر الدعلومات التسويقية داخل الدؤسسة

:ىل توفر ادارة الدؤسسة الدعلومات الكافية للعاملتُ لتنفيذ الدهاـ الدوكلة اليهم؟ 16س  

:نعم.16ج  

:نعم ىذا ما لاحظناه فهناؾ تدفق كبتَ للمعلومات للموظفتُ.16تعليق  

الدعلومات على نوعية الخدمة التي يقدمها الدوظف؟:كيف تساىم حرص الادارة لنشر 17س  

، (نركز على الوقت الدناسب)عندما تكوف الادارة تقوـ بنشر الدعلومات في الوقت الدناسب دوف تأخر :17ج
.يكوف ىناؾ سلاسة وتطور في الخدمة لتي يقدمها الدوظف  
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هذا ف وتكوف متزامنة مع الوقت اي تغتَات عندما بزبر الادارة بالدعلومات الجديدة او اجابتو واضحة،:17تعليق 
 يؤثر الغابا على الخدمة التي يقدمها للزبوف.

:فيما تتمثل وسائل الاتصاؿ الداخلية التي توفرىا الدؤسسة؟18س   

  الذاتف ،الانتًنت ،تقنية التخاطب عن بعد، إلؽيل الدوظف، مراسلات كتابية.  : مثل18ج 

.كانت مقنعة وىذا ما رأيناه في الدؤسسة  :من خلاؿ اجابتو18تعليق  

:حسب رأيك ما ىو تقييمك لذاتو الوسائل؟19س  

  متزامنة مع التطور لاكن تبقى قليلة مقارنة مع مؤسسات في الولايات الاخرى. :حسب رأيي فهي وسائل19ج

فهي جيدة لاكن تبقى قليلة. نعم لقد اطلعنا على ىاتو الوسائل :19تعليق  

ؤسسة الدوظفتُ بكل التغتَات التي حصلت او ستحصل في العمل؟:ىل تعلم الد21س  

:نعم21ج  

: نعم ىذا مالحظناه في الدؤسسة  فهناؾ دائما الابلاغ بالدعلومات حتى بتُ الدوظفتُ وىذا ما يعود عليها 21تعليق
 بالفائدة.

 المحور الخامس: تفويض الصلاحيات في الدؤسسة 

:ماىو مفهومك لتفويض الصلاحيات؟21س  

أف  ديرالديستطيع  لا عندما وجة إليلحاا تيتأ: ىو تفويض جزء من سلطتك الى شخص اخر وىو نشاط 21ج
.وبنفس الأعماؿينفذ كل   

أف  ديرالديستطيع  لا عندما وجة إليلحاا تيز للعمل، وتألزف نشاط إداري فهواف اجابتو كافية نلاحظ  :21تعليق
شخص آخر. لىو تفويض جزء من سلطتك إىالتفويض  في الأساس، وحجر وبنفس الأعماؿينفذ كل   

: ىل تقوموف بتفويض صلاحيتكم؟22س  
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 :نعم ىناؾ صلاحيات لؽكن تفويضها وىناؾ صلاحيات لا لؽكن تفويضها لأف القانوف لا لؼوؿ لنا ذلك22ج
.ضها يفو ت يتم  ولاكن ىناؾ صلاحيات لؽكن تفويضها ولسولة قانونيا ولاكن لا  

مقنعة.صرلػة و بتو : نعم اجا22تعليق   

:كيف يساىم تفويض الخدمات على اداء الدوظفتُ؟23س  

لأف الدؤسسة يأتي لذا عدد كبتَ من الدوظفتُ  : زيادة الانتاجية لكي لا نبطئ في الخدمة التي تقدمها الدؤسسة23ج
.في اليوـ  

افضل لشا يعزز علاقتو : بل لا يقتصر فقط على ىذا فهو ايضا يساىم بأف تتعرؼ إلى موظفيك بشكل 23تعليق 
 بهم و اف تساعد موظفيك على التطور وزيادة الثقة بأنفسهم.

:ىل لدى كل شخص صلاحية لابزاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لحاجات طالبي الخدمة؟24س  

وحسب القانوف ولاكن ىناؾ صلاحيات لؽكن للمدير  : حسب وظيفة العامل بسنح تفويض صلاحية24ج
.يفوضها  قانونيا ولاكن لا تفويضها ولسولة  

.واضحة وصرلػة :نعم اجابتو24تعليق   

:ىل تتيح الادارة إبداء رأي الدوظفتُ في حل مشكلات الدؤسسة وطرح الافكار؟25س  

.للموظف اف يغتَ فيها نولاكن ىناؾ ىنالك قواعد تكوف صادرة من الدديرية العامة لا لؽك : نعم25ج  

.مقنعة : تعم اجابتو25تعليق   

وظيف على جانب الدستوى العلمي من جهة وعلى الخبرات والدهارات من جهة اخرى.تركز الدؤسسة في ت-1  

على برديد الدعارؼ ولؽكن اف تكوف اسئلة ثقافة عامة ولؽكن اف  اسئلة  تعتمد الدؤسسة في شروط التوظيف -2
) عصبي ،غتَ عصبي...(. الذي يريد التوظف تكوف اسئلة تعتمد على الجانب النفسي لدعرفة شخصية  

داخل الدؤسسة. ىناؾ توفق كبتَ بتُ الدوظف والوظيفة -3  
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.وتتجدد لاكن قليل ما تقوـ بها الدؤسسة للموظفتُ،وجود برامج تدريبة ومتنوعة  -4  

تقيس الدؤسسة درجة الاستفادة من التدريب من خلاؿ التقرير الذي يقوـ بو الدوظف واداء عملو بعد  -5
 التدريب.

.في برقيق رضا الزبوفيساىم التدريب الفعاؿ  -6  

.اكثر حافز تقوموا الدؤسسة بو ىو زيادة في الراتب -7  

العاملتُ الذين يبدلوف جهدا متميزا في اداء الخدمة ولاكن يكوف برفيز معنوي اكثر. ةيتم مكافئ -8  

للموظفتُ. ب وحجم العملاو تناسب بتُ الرات يوجد توافقلا  -9  

.توفر ادارة الدؤسسة الدعلومات الكافية للعاملتُ لتنفيذ الدهاـ الدوكلة اليهم -11  

عندما تكوف الادارة تقوـ بنشر الدعلومات في الوقت الدناسب دوف تأخر )نركز على الوقت الدناسب(، يكوف  -11
.ىناؾ سلاسة وتطور في الخدمة لتي يقدمها الدوظف  

التي تعتمدىا الدؤسسة ىي الذاتف ،الانتًنت ،تقنية التخاطب عن بعد، اغلبية وسائل الاتصاؿ الداخلية  -12
 إلؽيل الدوظف، مراسلات كتابية.

وسائل الاتصاؿ التي تعتمدىا الدؤسسة جيدة وتواكب التطور لاكن تبقى قليلة. -13  

تعلم الدؤسسة الدوظفتُ بكل التغتَات التي حصلت او ستحصل في العمل. -14  

ويض الصلاحيات لاكن ليس بالشكل الكافي.تقوـ الدؤسسة بتف-15  

حسب وظيفة العامل بسنح تفويض صلاحية وحسب القانوف ولاكن ىناؾ صلاحيات لؽكن للمدير  -16
 تفويضها ولسولة قانونيا ولاكن لا يفوضها.

الافكار. تتيح الادارة إبداء رأي الدوظفتُ في حل مشكلات الدؤسسة وطرح -17  
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اليو   والتسويق الداخلي ينظروف لدى الدوظفتُاف ىناؾ خلط بتُ مفهوـ التسويق الداخلي والخارجي لاحظنا -1
 على كيفية ترويج خدماتهم.

التسويق الداخلي في الدؤسسة يتجسد من خلاؿ تبتٍ نشر الدعلومات لفائدة العاملتُ وحرصهم على إف واقع -2
 اف يكوف الدوظف الدناسب في الوظيفة الدناسبة.

لاحظنا اف ىناؾ تقليل من العية التدريب والتحفيز داخل الدؤسسة.-3  

وجود علاقة طيبة بتُ الدوظفتُ والددير والدوظفتُ فيما بينهم يسودىا التعاوف.-4  

يبدلوف جهدا مضاعفا. الدوظفتُ من بينهم الدوظفتُ القدامىلاحظنا اف بعض -5  

مل.احتًاـ الدوظفتُ لدواعد الدخوؿ والخروج من الع-6  

لاحظنا اف علاقة الدوظفتُ بالزبائن لشتازة مبنية على احتًاـ الزبوف واعطاء قيمة لو.-7  

لاحظنا نقص في الامكانيات على مستوى التقتٍ.-8  

 كعملاءبرالرو و سياساتو متوجها بالدوظفتُ  كل وتبتٍ   ادارة الدؤسسة لدفهوـ التسويق الداخلي اىتماـ ضرورة -1
.داخليتُ  

لشا يساعد على خدمة اعمالذم بشكل جيد لأداء بالنسبة للعاملتُ  الأبداعدارة لفرص لادعم ا تعزيز و ضرورة -2
ا.تُ صورتهسالدؤسسة و بر  

على زيادة الحوافز خاصة الدادية والعمل على تناسب بتُ الراتب وحجم عمل الدوظف. العمل -3  

في العمل. أكثر الارتقاءاجل  من لعماؿل الدختلفةضرورة تكثيف الدورات التدريبية  -4  

.لزيادة الانتاجية والقانوني الدؤسسة بتفويض الصلاحيات بالشكل الكافيلغب على -5  

.والكفء الأفضلو حسن اختيار العامل  التسويق في لستصةتوظيف كوادر مؤىلة و  الدؤسسة ىينبغي عل -6  
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و السرعة و الفعالية و  الدرونةو  بالحداثةترقى  الاتصاليةالتقنية و الوسائل  الأجهزة ثيفوتك العمل على تطوير -7
.مواكبة العصرنة  

توعية الدوظفتُ بألعية وجود  خلاؿخاصة موظفي الواجهة و ذلك من  العملاءتعزيز العالقات بتُ الدوظفتُ و  -8
.برستُ صورة الدؤسسةالى برسيسهم بألعية الدور الذي يقوموف بو في  بالإضافة العملاءتفاعل الغابي بينهم و بتُ   

توظيف مكلف او للتسويق الداخلي و إدراج قسم أو مصلحة خاصة للمؤسسة العليا  الإدارةب على لغ -9
  .العامة بالتسويق لستص
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:الخاتمة       

عدة برديات نتيجة لشدة الدنافسة و التغتَات الدتسارعة في البيئة  وبصفة عامة تواجإف الدؤسسات اليوـ    
ضماف بقائها تسعى جاىدة الى ضماف اكبر حصة لشكنة من الزبائن و ارضائهم و كسب  . و في سبيلالاقتصادية

ق الداخلي بالتًكيز على الددى الطويل، اذ يتوجب على الدؤسسات الخدمية بصفة خاصة تبتٍ مفهوـ التسوي ولائهم
الخارجية. فالتسويق الداخلي ليس لررد فلسفة ادارية؛ بل ىو  الأسواؽالداخلية بها بقدر التًكيز على  الأسواؽعلى 

و الغايات التي تريدىا  الأىداؼاستخدامها لتحقيق  عملية مستمرة تشمل لرموعة من النشاطات التي يتوجب
.جل الدنظمات اليوـ  

رامج التسويق الخارجي ب خلاؿىي عبارة عن تقديم وعػود من  بعملائهاطبيعة العالقة التي تربط مؤسسة الخدمات ال
بوعودىا  في الوفاء الدؤسسةإلى برقيق رضاىم و تلبية حاجاتهم، و تتوقف درجة صدؽ أو مصداقية  بأنها تسعى

لأنهم ىم من سيقوموف بتنفيذ تلك الوعود،  حاجػات موظفيها و العمل على إرضائهم على مدى سعيها في تلبية
مفهوـ التسويق الداخلي و تعاملت مع عامليها على أساس  الدؤسسةتبنت  و ىذا الأمػر لؽكن أف يتم بسهولة إذا

الكافي.  الاىتماـداخليتُ لغب أف يلقوا  عملاءأنهم   

تسويق الداخلي في مؤسسة صندوؽ ومن خلاؿ معالجة اشكالية الدراسة الدتمثلة في '' كيف يتم تطبيق ال   
التسويق الداخلي في الدؤسسة اف  '' من الجانب النظري والتطبيقي توصلنا الى ؟الاجراء الضماف الاجتماعي لغتَ

يتجسد من خلاؿ تبتٍ نشر الدعلومات لفائدة العاملتُ وحرصهم على اف يكوف الدوظف الدناسب في الوظيفة 
ىناؾ خلط بتُ مفهوـ التسويق الداخلي والخارجي لدى جانب تدريب وقلة الحوافز حيث اف والعالذم  الدناسبة

  .الدوظفتُ والتسويق الداخلي ينظروف اليو الاغلبية على انو كيفية ترويج لخدماتهم

 , نأمل أف تكوف ىذه الدراسة قد بلغت الدبتغى الدنشود منها, و أنها قد سالعت في توضيح جانبالأختَفي و    
  .تطبيقو في الدؤسسات الخدمية يتم وكيف التسويق الداخلي الغموض في مفهوـ
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     قائمة المراجع:
  لدؤسسة صندوؽ الضماف الاجتماعي لغتَ الاجراء بولاية غرداية. دير بوشوارب عمارالدمعلومات من  -1    

  الكتب 

دور ادارة الدعرفة والاصوؿ الفكرية في برقيق الدنفعة الاقتصادية للمكتبات الجامعية ؛الطبعة ؛ عتماف ادـ احمد محمد-2 
  .2118القاىرة ؛؛مصر ؛ العربية للتدريب والنشرالمجموعة الاولى ؛

.2116؛دار الكتب العلمية ؛لبناف ؛ ليلى مطالبي ؛الوجيز في التسويق الإلكتًوني-3   

.2113؛ ؛الطبعة الاولى؛ كنوز الدعرفة ؛الاردف معراج ىواري وآخروف ؛العلامة التجارية الداىية والالعية-4  

  البحوث الجامعية السابقة 

''الجزائرية للمياه لوحدة  الاقتصاديةالتسويق الداخلي في الدؤسسة العمومية ؛وآخروف ؛ بدر الدين قدور-5  
كلية ؛جامعة الشهيد حمو لخضر بالوادي  ؛ متطلبات شهادة الليسانس ؿستكمالإتقرير تربص مقدـ  ؛الوادي''
  .2118-2117؛؛الجزائر  والتجارية وعلوـ التسيتَ الاقتصاديةالعلوـ 

لشارسة التسويق الداخلي بالدؤسسات الخدمية دراسة حالة وكالة القرض الشعبي الجزائري واقع  ة ؛كعواش أمين-6   
معهد العلوـ ؛ وؼ ميلة الصالجامعي عبد الحفيظ بو  ركز؛الد الداستًمذكرة مكملة لنيل شهادة د ؛بشلغوـ العي

  .2121-2121؛؛الجزائر  الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ

اتصالات  اثر التسويق الداخلي في برستُ صورة الدؤسسة الخدمية دراسة حالة؛ بن الطيب مريم ؛ دخاخنة فايزة-7  
الجزائر ؛ ؛ والتجارية وعلوـ التسيتَ الاقتصاديةكلية العلوـ قالدة؛   1945ماي 8جػامعة  الجزائر مديرية قالدة؛

2112-2113.  
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اداء العاملتُ دراسة حالة مؤسسة توزيع الكهرباء  صوفية غريب ؛مريم شرقي؛ دور التسويق الداخلي في برستُ-8   
كلية  ؛ -تبسة-؛جامعة الشهيد العربي التبسي متطلبات نيل شهادة ماستً ؿستكمالإمذكرة مقدمة ؛ والغاز بتبسة

  .2123-2122الجزائر ؛؛ والتجارية وعلوـ التسيتَ الاقتصاديةالعلوـ 

  مرجع سبق ذكره.ة ؛كعواش أمين-9    

  .الدرجع السابق-11   

التسويق الداخلي وأثره على جودة الخدمة الصحية دراسة حالة الدؤسسة  جواح اماؿ؛ تبوب عبد العالي ؛-11 
لدتطلبات لنيل شهادة الداستً في العلوـ  ستكمالاامذكرة مقدمة البليدة؛  -ابراىيم تريشتُ– العمومية الاستشفائية

و التجارية  الاقتصاديةكلية العلوـ  ؛-جيجل-جامعة محمد الصديق بن لػتِ؛ التجارية بزػػػػصص: تسويق الخدمات
  .2121-2119التسيتَ؛ الجزائر؛ وعلوـ

 دراسة حالة مؤسسة حليب الحضنة دور التسويق الداخلي في برستُ أداء الدورد البشري؛ قسمية نور الذدى-12  
الاقتصادية ة العلوـ كلي ؛-الدسيلة– جامعة محمد بوضياؼ ؛مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداستً ؛بالدسيلة

.2117-2116 الجزائر ؛ ؛تَيالتس والتجارية وعلوـ   

   المقالة العلمية

ره في تعزيز مفهوـ واقع تبتٍ التسويق الداخلي في الدؤسسات الجزائرية ودو ؛  ألزد معراج قادري ؛ ف أكساسلؽاا-13
؛ 12؛ العدد 15المجلدالجزائر ؛  ؛والتجار للاقتصادلرلة لظاء  '' ؛للمياه الدعدنيةحالة مؤسسة قديلة  دراسة '' الجودة

.2121ديسمبر  

   الموسوعة

يدرس في  بعنواف التسويق الداخلي؛مطبوعة مقدمة ضمن متطلبات التًشح للتأىيل الجامعي ؛ جنادي كريم-14
وعلوـ  التجاريةوالعلوـ  الاقتصاديةكلية العلوـ ؛ 3جامعة الجزائر تسويق الخدمات والتسويق الاستًاتيجي للخدمات ؛

  .2117-2116؛ الجزائر؛ التسيتَ
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  الهيكل التنظيمي للوكالة :
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 استمارة مقابلة
برت عنواف  كادلؽيةلا تقرير التًبص مقدـ لإستكماؿ متطلبات شهادة الليسانس ا

 التسويق الداخلي في مؤسسة صندوؽ الضماف الاجتماعي 

 لغتَ الاجراء بوكالة غرداية.

 من اعداد الطالبتاف:                             برت اشراؼ:

لداوي مريم                                     دكتورة بهاز لويزةا  

 الشيخ صالح اماؿ                              دحماف لخضر
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 المحور الاوؿ: اختيار العاملتُ في الدؤسسة.

:ماىي مواصفات العاملتُ الاكثر طلبا في الدؤسسة ؟1س  

........................:.........................................................................1ج  

و اذا كاف نعم كيف تقيم ىاتو الشروط التي تضعها الدؤسسة:ىل تضع الدؤسسة شروط لتوظيف 2س  

........................:.........................................................................2ج  

:ماىو اثر ىاتو الشروط في التوظيف؟3س  

..................................................................................................3ج  

:ماىو تقييمك بشكل عاـ في الدؤسسة على مدى توافق بتُ الدوظف والوظيفة ؟4س  

........................:.........................................................................4ج  

:كيف يؤثر اختيار العملاء على صورة الدؤسسة ؟5س  

............:.....................................................................................5ج  

 المحور الثاني : التدريب في الدؤسسة. 

:ماىو تعريفك للتدريب داخل الدؤسسة؟6س  

........................:.........................................................................6ج  

:ىل تضع الدؤسسة برامج تدريب داخل الدؤسسة ؟اذا كانت الاجابة نعم ماىي انواع برامج التدريب التي 7س
 تطبقها ؟

........................:.........................................................................7ج  

 ؛ التسويقيةالمعلمات  ختيار العاملين ؛ التدريب ؛ التحفيز؛ نشرإالمتمثل في كيفية :  التسويق الداخلي في المؤسسة 
   يات.تفويض الصلاح
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يبية ؟:على أي اساس توضع البرامج التدر 8س  

..............................................................................................:...8ج  

:ىل تقيس الادارة درجة إستفادة العاملتُ من التدريب؟ اذا كاف الجواب نعم كيف ذلك؟9س  

.........................:........................................................................9ج  

:ىل يساىم التدريب الفعاؿ في برقيق رضا الزبوف؟ وكيف ذلك؟11س  

.........................:......................................................................11ج  

 المحور الثالث :التحفيز داخل الدؤسسة.

:ىل تضع الدؤسسة حوافز؟ اذا كانت الاجابة نعم ما ىو اكثر حافز تقوـ بو الدؤسسة؟11س  

........................:.......................................................................11ج  

والدعنوية على الدوظفتُ؟:ماىو اثر الحوافز الدادية 12س  

....................:...........................................................................12ج  

:ىل يتم مكافئة العاملتُ الذين يبدلوف جهدا متميزا في اداء الخدمة ؟ اذا كانت الاجابة نعم كيف ذلك؟13س  

..................................................................:.............................13ج  

:حسب رأيك بصفة عامة ىل يوجد توافق او تناسب بتُ الدرتب وحجم العمل؟14س  

........................:.......................................................................14ج  

الدوظفتُ في برقيق رضا الزبوف؟:كيف يساىم برفيز 15س  

........................:.......................................................................15ج  

 المحور الرابع: نشر الدعلومات التسويقية داخل الدؤسسة.

:ىل توفر ادارة الدؤسسة الدعلومات الكافية للعاملتُ لتنفيذ الدهاـ الدوكلة اليهم؟ 16س  
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.........................:......................................................................16ج  

وظف؟:كيف تساىم حرص الادارة لنشر الدعلومات على نوعية الخدمة التي يقدمها الد17س  

........................:.......................................................................17ج  

:فيما تتمثل وسائل الاتصاؿ الداخلية التي توفرىا الدؤسسة؟18س  

.........................:......................................................................18ج  

:حسب رأيك ما ىو تقييمك لذاتو الوسائل؟19س  

...........................:....................................................................19ج  

:ىل تعلم الدؤسسة الدوظفتُ بكل التغتَات التي حصلت او ستحصل في العمل؟ 21س  

................................................................:...............................21ج  

 المحور الخامس: تفويض الصلاحيات في الدؤسسة.

:ماىو مفهومك لتفويض الصلاحيات؟21س  

........................:.......................................................................21ج  

بتفويض صلاحيتكم؟ : ىل تقوموف22س  

:...............................................................................................22ج
........ 

:كيف يساىم تفويض الخدمات على اداء الدوظفتُ؟23س  

................:...............................................................................23ج
........ 

:ىل لدى كل شخص صلاحية لابزاذ القرارات التي تسرع الاستجابة لحاجات طالبي الخدمة؟24س  
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................................:...............................................................24ج  

مشكلات الدؤسسة وطرح الافكار؟:ىل تتيح الادارة إبداء رأي الدوظفتُ في حل 25س  

................................:...............................................................25ج  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


