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  :الملخــص
تهدف هذه الدراسة إلى توضیح أهمیة 

وقدرته على . التسویق الداخلي في إدارة الأزمات

الخروج منها بأقل الأضرار مع إمكانیة تحقیق 

ولقد قمنا من خلال . الانجازات واكتساب العبر

دراستنا المیدانیة بجمع إجابات لعینة من موظفي 

عن  85والبالغ عددها الجزائریة للتأمینات الشركة 

فرضیات، وقد الختبار ستمارة تم تصمیمها لااریق ط

تم التوصل إلى أن الشركة تهتم بإدارة أزماتها من 

خلال موظفیها، كما أنه توجد هناك علاقة بین 

دارة الأزمة   .عناصر التسویق الداخلي وإ

التسویق الداخلي، إدارة الأزمات، :كلمات مفتاحیة

  .التحفیز، التمكین، الإتصال الداخلي

 

Abstract: 
 
This study aims to clarify the importance 
of internal marketing in crisis 
management. And his ability to get out 
of it with the least damage, with the 
possibility of making achievements and 
learning lessons.Through our field study, 
we have collected answers for a sample 
of the 85 employees of the 
Algerianinsurance company, using a 
questionnaire designed to test the 
hypotheses. It was concluded that the 
company is interested in managing its 
crises through its employees, and that 
there is a relationship between the 
elements of internal marketing and 
crisis management. 
Key words : internal marketing, crisis 
management, motivation, accountability, 
internal communication. 
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  : مقدمة. 1

وقد تضع سمعتها على  ،یة المنظمة وقدرتها على المنافسةستمرار اتهدد الأزمات 

ختبار، والمنظمات التي لا تستطیع التعامل مع الأزمات وتسیرها بنجاح المحك وفي بوتقة الا

قد تقع في دوامة من المشاكل والصراعات ویكون مصیرها في  ،للوصول إلى بر الأمان

ومما لا شك فیه أن التسلیم والإقرار بحقیقة وحتمیة أن الأزمات جزء  .الغالب الفشل والانهیار

ستعداد الدائم لإدارة هذه یفرض علیها أن تكون على أهبة الا ،لا یتجزأ من حیاة المنظمات

أصعب القرارات وأسرعها وتنفیذ  تخاذاویتطلب منها الأمر القیام ب .الأزمات ومجابهتها

  .بفعالیة وكفاءة الإجراءات والعملیات الضروریة

من المداخل المهمة التي یجب أن تهتم بها المنظمات  ویعتبر التسویق الداخلي

وبالذات القطاع الخدمي الذي یعتمد خاصة على الكوادر البشریة من خلال التركیز 

سجامهم انتصال الداخلي لهم وتمكینهم و هتمام على تدریبهم وتحفیزهم وتوفیر وسائل الاوالا

من شأنه أن یطور وینمي مهاراتهم على التعامل ، وهذا ل واحد لأداء مهامهمضمن فریق عم

  . مع الظروف الصعبة والضغوطات التي تولدها الأزمات

  :إشكالیة الدراسة

عتبار أن شركات التأمین من أكثر منظمات الأعمال معایشة للمخاطر اعلى 

ما مدى تأثیر ممارسات : یةیمكننا طرح الإشكالیة التال ،والأزمات والكوارث في نشاطها

  التسویق الداخلي في إدارة الأزمات في شركات التأمین؟

  :فرضیات الدراسة 

  .لا تهتم الشركة الجزائریة للتأمینات بإدارة الأزمات: الفرضیة الأساسیة الأولى •

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  :الفرضیة الأساسیة الثانیة •

دارة الأزمات في الشركة الجزائریة للتأمینات% 5   .بین عناصر التسویق الداخلي وإ

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعناصر التسویق : الثالثة ساسیةالفرضیة الأ •

دارة الأزمات في الشركة الجزائریة للتأمینات   .الداخلي وإ

  :عنها خمس فرضیات فرعیة تتمثل في وینشق 
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لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعنصر  :الفرضیة الفرعیة الأولى -

عند مستوى التحفیز في الشركة الجزائریة للتأمینات على إدارة الأزمات 

  . %5معنویة 

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعنصر  :الفرضیة الفرعیة الثانیة -

عند ركة الجزائریة للتأمینات على إدارة الأزمات تصال الداخلي في الشالا

  . %5مستوى معنویة 

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعنصر  :الفرضیة الفرعیة الثالثة -

عند مستوى التمكین في الشركة الجزائریة للتأمینات على إدارة الأزمات 

  . %5معنویة 

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعنصر  :الفرضیة الفرعیة الرابعة -

عند مستوى التدریب في الشركة الجزائریة للتأمینات على إدارة الأزمات 

  . %5معنویة 

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعنصر  :الفرضیة الفرعیة الخامسة -

عند فریق العمل الأزموي في الشركة الجزائریة للتأمینات على إدارة الأزمات 

  . %5عنویة مستوى م

  :هدف الدراسة

  :تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف التالیة

دارة الأزمات ومختلف الممارسات والأبعاد  - التعرف على مفهوم التسویق الداخلي وإ

  ؛المرتبطة بهما

تهدف كذلك إلى التركیز على أهمیة مدخل التسویق الداخلي في التعامل مع الأزمات،  -

نسجام ضمن یوجه له التسویق الداخلي سیاساته یعمل على ضمان الا فالعنصر البشري الذي

  .مجهود جماعي متكامل للخروج من الأزمة

  :أهمیة الدراسة 

یستمد هذا البحث أهمیته من كونه یتناول موضوعا حیویا وهاما هو التسویق 

دارة الأزمات، فالا هتمام بالمورد البشري خاصة على مستوى منظمات الأعمال في الداخلي وإ
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خماد الأزمات، فالعاملین  القطاع الخدمي هو ركیزة أساسیة لنجاحها في مسایرة ومواجهة وإ

  .ستثنائیةتظهر كفاءتهم في الإدارة خاصة في مثل هذه الظروف الا

قا للإستراتیجیات الحدیثة وتكمن أهمیة البحث أیضا من خلال دراسة إدارة الأزمات وف       

  ).حتواء الأزمة، تفریغ الأزمةاحتیاطي التعبوي، تفتیت الأزمة، تغییر المسار، الا(

  :منهجیة البحث

عتماد المنهج الوصفي التحلیلي بغیة الإحاطة بالجوانب النظریة لموضوع اتم 

ت الجزائریة، وقد عتماد برنامج الحزمة الإحصائیة لدراسة عینة من المؤسسااالدراسة، كما تم 

نحراف المعیاري، معامل الوسط الحسابي، الا: ستخدمنا عدة أسالیب إحصائیة تمثلت فيا

  .نحدارختلاف والوزن النسبي، معامل الاالا

والتي  الشركة الجزائریة للتأمیناتیتكون مجتمع الدراسة من : مجتمع وعینة الدراسة -

عادة التأمین، تتخصص الشركة عن الشركة الجزائریة  1985أفریل  30بثقت في ان للتأمین وإ

الجزائریة للتأمین الشامل في أخطار النقل وهي مؤهلة لممـارسة عملیات التـأمین البحري، 

موظف یمثلون الوظائف الإداریة،  85خترنا عینة عشوائیة مكونة من اولقد ، الجوي والبري

  .ختصاص في مجال التسویق والتعویضاتوذوي الا

ستبانة كأداة لجمع المعلومات والبیانات من عینة اعتمدت الدراسة على الا: أداة الدراسة -

ولمعرفة ثبات أداة القیاس وحتى تكون صالحة فقرة، ) 35(ستبانة الدراسة وتضمنت الا

كرونباخ الذي بلغت  –ختبار ألفا اختلفت الفترة الزمنیة للدراسة، فقد استخدمنا امهما 

ختبار العلاقة بین متغیرات الدراسة دلت على العلاقة القویة ا، كما أن %80قیمته 

، وهذا یدل %5عند مستوى معنویة % 78.2رتباط سبیرمان بینهما حیث بلغ معامل الا

 .على ارتفاع نسبة مصداقیة مقیاس الدراسة والثبات

ستمرت خلال الفترة ا، و لى الشركة الجزائریة للتأمیناتركزت الدراسة ع: حدود الدراسة -

 .25/08/2022 إلى غایة 17/07/2022: الممتدة من

  :الإطار النظري للتسویق الداخلي.2
ظهر مصطلح التسویق الداخلي كمفهوم من المفاهیم المعاصرة في ثمانینات القرن الماضي  

لیبرهن على إمكانیات التسویق لمعناه التقلیدي داخل المنظمة، وبدأ ظهور هذا المفهوم في 

 .قطاع الخدمات
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أن منظمة الخدمة الناجحة یجب علیها أولا أن  kotlerعتبر ا:مفهوم التسویق الداخلي.1.2

 ,Kotler,2000)تبیع وظائفها للموظفین لها قبل أن تبیع خدماتها لزبائنها الخارجیین

p172) فالتسویق الداخلي یمثل إذن منهجا یسعى لخدمة الإدارة إذ یدعم ویحفز كل الأفراد

عالیة من الوعي في التوجه  في المنظمة ویعمل على دراسة أدوارهم ونتائجها وتبني درجة

لخدمة الزبون، ویركز على تحقیق رضا الزبون والإنتاجیة التنظیمیة من خلال التحسین 

المستمر في أداء الموظفین وبیئتهم وهو أیضا أداة لتضییق الفجوة بین الإدارات المختلفة في 

فالهدف  ،(Bohnenberger et al,2019)المنظمات وتطویر المزید من علاقات التعاون

زالة الحوافز ) الموظف(الرئیسي للتسویق الداخلي هو تطویر الاستجابة للزبون الداخلي  وإ

  ).، ب36: ، ص2013، رأفتو عبد الرضا (الوظیفیة لتحقیق الفاعلیة التنظیمیة

تسعى المنظمات من خلال التسویق الداخلي إلى تحقیق :التسویق الداخلي أهداف.2.2

 )33:، ص2010محجوبي، ( :مجموعة من الأهداف هي

  نشر المعلومات وتبادلها بین جماعات العمل الذین یتفاعلون مع النشاطات التسویقیة؛ -

تفعیل الحوافز التي من خلالها یتم تشجیع العاملین وتحفیزهم بهدف تحسین الأداء على  -

  نحو مستمر؛

وتفعیل دورهم في  یساعد المنظمة على القیام بحملات ترویجیة داخلیة لتشجیع العاملین -

  تحقیق الأهداف الإستراتیجیة؛

المحافظة على العاملین الذین یتمتعون بمهارات عالیة وذلك من خلال تزویدهم بكافة  -

  .مستلزمات العمل المادیة والمعنویة

وفقا  (7p)بالإمكان تطبیق المزیج التسویقي الخدمي الموسع :مزیج التسویق الداخلي.3.2

  )186،187: ص ، ص2011، شاكر(:لمقاربة التسویق الداخلي على النحو التالي

ى بها الموظف، والتدریب المستمر له في حلیعبر عن القیم التي ینبغي أن یت :المنتج -

نجاح استراتیجیات المنظمة  ؛سبیل رفع مهاراته ومعرفة الزبون الداخلي وإ

یعبر عن التكلفة التي یتحملها الموظف في سبیل رفع معرفته وأیضا التكلفة  :السعر -

النفسیة لتبني أسالیب جدیدة في مقابل التخلي عن الأسالیب المعتادة وهو ما یطلق علیه 

 ؛تكلفة الفرصة البدیلة
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تصال الداخلي من خلال الإعلان والتفاعل یعبر عن مختلف إستراتیجیات الا :الترویج -

 ؛جه ولوحة الإعلانات والنشریات الداخلیةلو  اوجه

جتماعات والمؤتمرات أین یتم عرض السیاسات یشیر إلى مكان عقد الا :التوزیع -

 ؛والمهام الجدیدة الواجب تنفیذها

على مستوى السوق الداخلي لیست مهمة بشكل كبیر  :الدلیل المادي أو الملموس -

سیاسات والمهام التي یكلف بها الموظفین لأنها تمثل بیئة العمل الطبیعیة وكحالة خاصة ال

 ؛عن طریق المؤتمرات أو التدریب الخارجي

وتشیر إلى طرق تسلیم المنتج الداخلي وتمثل مختلف المهام وطرق العمل  :العملیات -

 ؛تصال الداخليوالاستراتیجیات التي یتم تسلیمها بطریقة كتابیة أو شفویة بواسطة أدوات الا

 .ویعبر عن نمط الإشراف والعلاقة مع المسؤول المباشر ):الأفراد(المشاركون  -

: في هذه الدراسة على العناصر التالیةسنركز :عناصر أنشطة التسویق الداخلي.4.2

تصال الداخلي، فرق العمل والتي نرى بأنها الأنسب التحفیز، التمكین، التدریب، الا

  .في إدارة الأزماتكممارسات تسویقیة داخلیة لتحسین أداء العاملین وترقیته 

القوة التي تستشیر الفرد لأداء أفضل فإذا تمكنت : وتعرف الحوافز على أنها: التحفیز -

الإدارة من التحكم بهذه القوة وتوجیهها في إثارة الدافعیة لبذل مجهود أكبر وذلك عن طریق 

اخلیة التي الربط وفق آلیة معینة بین الوضعیة الخارجیة المتمثلة بالحوافز والوضعیة الد

تتعلق ببیئة العمل وبالفرد وخصائصه الفسیولوجیة والثقافیة والمهاریة والمعرفیة في مواقف 

: ، ص2013غازي، (، وتضم الحوافز العناصر التالیة)233: ص ،2007خلیل، (معینة

لعملیة تحفیز العاملین أهداف لابد من مراعاتها من قبل إدارة ، القدرة، الجهد والرغبة: )،17

تحسین الإنتاج، إبراز أنشطة المنظمة، رفع : )264: ، ص2012تسییر، (منظمة كالآتيال

الروح المعنویة، مكافأة الأداء المتمیز، تشجیع الإبداع والابتكار والتجدید وحفز الأداء 

 ؛رتقاءالمتوسط إلى التقدم والا

هو نقل المسؤولیة بشكل متكافئ بالسلطة ودعوة صادقة للعاملین بالمنظمة  :التمكین-

القرارات والإسهام في  تخاذللمشاركة في القرار ویعد التمكین عملیة اكتساب القوة الأزمة لا

تاحة الفرصة لتقدیم أفضل ما عنده  وضع الخطط فهو یعني إطلاق القوة الكامنة لدى الفرد وإ
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ى التفوق والإبداع في إلالمبادرة لحل المشكلات مما یؤدي من خیرات ومعلومات و 

 ،)51: ص ،2012عبد السلام، (العمل

تصال الداخلي إلى التأثیر في المواقف والاتجاهات فهو أداة الایسعى : تصال الداخليالا  -

تصال إما للحصول على ویكون الا. تحلیلیة تفسیریة للسلوك البشري داخل المؤسسة

لإعطاء تعلیمات أو توجیهات قصد أداء وتسهیل العمل وبهذا تصبح أداة أولیة معلومات أو 

من أدوات التأثیر على الأفراد ووسیلة فعالة لإحداث تغییر في الهیكل التنظیمي 

  ؛)118: ص ،2006باري، (للمنظمة

و عملیة مدروسة لتعدیل الاتجاه أو المعرفة أو السلوك المهاري من خلال ه: التدریب -

ویتمثل الهدف من هذه العملیة في في النشاط، فعال الداء الأاب بعض الخبرة لتحقیق اكتس

ات الأشخاص العاملین حتیاجاالمواقف الخاصة بالعمل في تطویر قدرات الأفراد وفي تلبیة 

 . )297: ص ،2003عادل، (في المؤسسة في الوقت الحاضر وفي المستقبل

لمشكلات سواء كانت خیارات أو أفكار الحلول لتعمل فرق العمل علىإیجاد :فرق العمل -

 تخاذاقابلیة تولید الأفكار والإبداع وعملیة صنع و  تزید منتطرح من قبل أعضاء الفریق، و 

  :)2010، هدى( تتمثل أهداف بناء فریق العمل فيحیث . القرارات

بناء روح التعاون بین الأفراد وتنمیة مهاراتهم لحل الصراعات بین الأفراد  -

 والمجموعات؛

تصال المفتوح الذي یزید من الشفافیة والوضوح في مواجهة المشكلات توفیر الا -

 وزیادة تدفق المعلومات بین أجزاء المنظمة؛

إعطاء مزید من الوقت للمدراء للتركیز على فعالیة المنظمة في مجالات التخطیط  -

 . ووضع الأهداف

  :أساسیات إدارة الأزمات.3

في عصر تعددت واشتدت فیه الأزمات شكل موضوع التعامل معها أولویة ومحور        

  .هتمام للإدارة المعاصرةا

عملیة مستمرة تهتم باستشعار الأزمات تعتبر إدارة الأزمات :مفهوم إدارة الأزمات.1.3

بئة الموارد المحتملة من خلال رصد المتغیرات البیئیة الداخلیة والخارجیة المولدة للأزمات وتع
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بأكبر قدر من الكفاءة والفعالیة بما یحقق أقل قدر من الضرر  تهاوالإمكانات المتاحة لمواجه

للمنظمة والبیئة والعاملین مع ضمان العودة للأوضاع الطبیعیة في أسرع وقت وبأقل تكلفة 

: ، ص2010، سلیمان( ممكنة ودراسة أسباب الأزمة لاستخلاص النتائج ومنع حدوثها

وعادة ما تتطور الأزمات بطرق لا یمكن التنبؤ بها، ویذلك تتطلب الاستجابة إبداعا  .)9

 .(Hamidovic, 2012)حقیقیا 

  :)26: ، ص2007، شاكر( یمكن تلخیصها في المراحل التالیةو :مراحل إدارة الأزمات.2.3

بدایة الأزمة وبالتالي  المنظمة معرفة احتمال وقوعوالتي تمكن :اكتشاف إشارات الإنذار •

  ؛التخطیط لمواجهتها

لمواجهة الأزمة بعد  والاستعدادتعبر عن قیام إدارة المنظمة بالتحضیر  :والوقایة ستعدادالا •

في  ستمرارالاوذلك سعیا منها للتقلیل من أضرارها، مع  بها،تأكدها من عدم إمكانیة تجن

  ؛منع حدوثهابذل الجهود اللازمة ل

  .تشیر إلى قیام الإدارة بتنفیذ الخطط التي وضعتها لمواجهة الأزمة :احتواء الأضرار •

  .التدریجي نحصارهي المرحلة التي تبدأ فیها الأزمة بالاو :استعادة النشاط •

عادة التقییم لتحسین تشیر إلى التعلم المستمر والا :التعلم • ستفادة من الدروس الخاصة بها وإ

 .توالعبر وتكوین الخبراما تم إنجازه بهدف استخلاص الدروس 

ظهرت هذه الإستراتیجیة والأسالیب نتیجة :إدارة الأزماتالأسالیب الحدیثة في .3.3

التطورات التي شهدها الكیان الإداري لا سیما لاختلاف نوع الأزمات وشكلها وطبیعتها 

یات وهي أسالیب أكثر فعالیة وملائمة لروح العصر ومتوافقة مع متغیراته وهذه الاستراتیج

  : )35: ، ص2012، فهد(والأسالیب هي

یعتمد هذا الأسلوب على تقسیم أثر الأزمة لأجزاء متعددة قابلة  :أسلوب تفتیت الأزمة •

  ؛لأزمات الضخمة والخطیرةالطریقة ال، وتناسب هذه للح

تصادیة اقدینیة، : أساسها التعرف على أسباب الأزمة سواء كانت :أسلوب تفریغ الأزمة •

 ؛والتحاور حتى الانتهاء من أسبابهاأو سیاسیة 

ا عندما تتشعب الأزمة وتتدخل من خلال ستخداماأكثر الأسالیب  :أسلوب فرق العمل •

  ؛مواجهة علمیة وعدم إغفال نقاطها إشراف متخصصین بالمجالات المختلفة لمواجهتها
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ضرب مؤیدي ویكون من خلال یسمى بالتفجیر الداخلي للأزمة  :أسلوب تدمیر الأزمة •

الأزمة بشدة والهجوم على فكرة الأزمة، استقطاب بعض من قوى الأزمة من المحركین 

ستهداف محركي الأزمة ذوي القوة واستبعادهم وربما تصفیتهم فیمكن بذلك اوالمؤیدین، 

  ؛تحویل الأزمة لمسارات أخرى إیجابیة

ى تصل إلى نقطة ویتم العمل على تصعید الأزمة بشكل أو بآخر حت :أسلوب التصعید •

  ؛تجاه آخراتعارض المصالح ویتجه كل فریق إلى 

یهدف هذا الأسلوب إلى التعامل مع الأزمات الجارفة والشدیدة التي  :تغییر المسار •

یصعب الوقوف أمامها وتركز على ركون عربة قیادة الأزمة والسیر معها لأقصر 

جاه قمة اتمسارات بعیدة عن  یر مسارها الطبیعي وتحویلها إلىیتغیتم مسافة ممكنة ثم 

  .الأزمة

تعتمد هذه الطریقة على محاصرة الأزمة أو حصرها في نطاق  :حتواء الأزمةاأسلوب  •

  .محدود وتجمیدها عند المرحلة التي وصلت إلیها

تستند هذه الطریقة على نظریة حافة الخطر وحد الأمان  :ويبأسلوب الاحتیاطي التع •

بمواطن الضعف في الكیان الإداري الذي یتعرض  التي تستدعي المعرفة الأصولیة

  ؛ختراقاحتیاطي وقائي یمثل حاجزا إضافیا وقائیا لمواجهة أي اللأزمات ومن ثم إعداد 

یستخدم هذا الأسلوب عندما تتصل الأزمة بالأفراد أو  :أسلوب المشاركة الدیمقراطیة •

  .یكون محورها عنصرا بشریا

  :الداخلي في إدارة الأزمة والسیطرة علیهاإسهامات ممارسات التسویق .4

توفر ممارسات التسویق الداخلي بیئة عمل تنظیمیة مناسبة ومشجعة تساعد العاملین في 

  .تحقیق مستویات أداء أفضل تدعم جهود المنظمة في إدارة الأزمات

مل یؤدي التحفیز دورا رئیسیا في توفیر بیئة الع :إسهام التحفیز في إدارة الأزمات.1.4

المناسبة ویتحقق هذا الدور في المنظمات المختلفة من خلال تحفیز الأفراد لتقدیم خدماتهم 

، وفي المقابل )204: ، ص2011، جبوري(لتزامهم تجاه تحقیق أهداف المنظمةاوضمان 

لابد على المنظمة أن تحرص على وضع وتنفیذ أنظمة حوافز عادلة والتي تتناسب مع 

  .عوائد المحصل علیها مع ما یقدمه الأفرادحاجات الأفراد وربط ال
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یساعد التمكین في توقع حدوث الأزمات من خلال :إسهام التمكین في إدارة الأزمات.2.4

الإنذار المبكر الذي یتمثل بسحب سوداء تنذر أو تحمل في خبایاها أزمة قد تكون جد 

كونه یعمل على توجیه تفكیر خطیرة ویساعد التمكین أیضا في التخطیط السلیم لإدارة الأزمة 

العاملین إلى التفكیر الإبداعي لأنه یمنحهم حریة التصرف في المواقف الصعبة فترى 

الموظف المتمكن في مواقف كهذه یستخدم قدراته العقلیة والنفسیة وخبراته ومهاراته من أجل 

  .)80: ص ،2011، عبد االله(الوصول إلى النتائج الایجابیة المرغوبة

بمثابة الشریان  الاتصال الداخلي یعتبر:تصال الداخلي في إدارة الأزماتإسهام الا .3.4

تصالات افلا یمكن لأي منظمة أن تحقق أهدافها دون وجود شبكة  ،النابض لكل منظمة

في  ائقوجود ع تسببإداریة داخلیة نشطة وفعالة لاستشعار، تجنب واحتواء الأزمات، وقد ی

نتقال المعلومات ووجود صعوبات في او عدم وجود مرونة في تصالیة أمسار العملیة الا

تصال الداخلي بین أفراد الجهاز الإداري للمنظمة إلى نشوب مشكلات إقامة الحوار والا

عتماد على جهازها وصراعات قد تتطور إلى أزمات، فتصبح المنظمة غیر قادرة على الا

صالها الداخلي فعال اتتصالي الداخلي، لذلك لا بد علیها من الحرص في أن یكون الا

  .ومتوازن في إدارة الأزمات

عملیة إدارة تطلب ت):فریق العمل الأزموي(إسهام فرق العمل في إدارة الأزمات .4.4

إعداد فریق من مختلف التخصصات یكون قادرا على تغطیة جوانب الأزمة بكفاءة الأزمات 

  .عةوسر 

توزیع الأدوار والمسؤولیات على فریق إدارة الأزمة وذلك للتغلب على الحیرة  كما یتعین

قوم بعدة مهام یرتباك المصاحب لموقف الأزمة وفي هذا الشأن فإن فریق إدارة الأزمة والا

تحدید الأهداف والاستراتیجیات لإدارة : )113،114: ص ص ،2006، السید(منها

  .الانتقادات وأوجه الخلل بالمؤسسة ومراعاة الأولویات في ترتیبها الأزمات، فحص ومناقشة

وتتجسد الفوائد من التدریب لمواجهة الأزمات :إسهام التدریب في إدارة الأزمات.5.4

  :)،107، 106: ص ص ،2009، هامل(في

إدراك أن بعض المشكلات یمكن منعها إذا أدخلنا بعض التعدیلات على برامج  -

  التدریب؛
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المعالجة الداخلیة وذلك بطریقة أفضل سیناریو متوقع التفكیر في ردود الأفعال و  -

وأسوء سیناریو، ولا شك أن التدریب على أسوأ سیناریو سیكون أفضل كثیرا من 

  .مواجهة هكذا سیناریو في الواقع

  دراسة تحلیلیة لأراء عینة من موظفي الشركة الجزائریة للتأمینات. 5

تم التحلیل الوصفي لخصائص الدراسة حیث،الاستبیانالتیتضمنهاوتحلیلاللبیاناتسنتناول عرضا

  .فرضیات الدراسة باختبارثم قمنا ولإجابات أفراد العینة على متغیرات الدراسة، 

 :التحلیل الوصفي لخصائص الدراسة1.5
  المتغیرات الدیمغرافیة للدراسة): 01(الجدول رقم 

  النسبة٪  التكرار  البیان  المتغیر

 

  السن

 

  28.23  24  سنة 30أقل من 

  58.82  50  سنة 40-30من 

  12.94  11  سنة 40أكثر من 

 

الوظی

  فة

  7.06  6  إداریین

  58.82  50  موظفو قسم التسویق

  34.12  29  موظفو قسم التعویضات

  الخبرة

 

  32.94  28  نواتس 10أقل من 

  67.06  57  سنوات فأكثر 10

  17.65  15  ثانوي  المؤهل

  82.35  70  جامعي

  100  85  المجموع  

  spssعتماد على برنامج بالامن إعداد الباحثین : المصدر
من أفراد العینة متمركزون % 71.76من خلال الجدول الموضح أعلاه نلاحظ أن   

أفراد من العینة یمارسون الوظیفة  6سنة فأكثر، في حین أن  30في الفئة العمریة من 

على % 34.12و% 58.82موزعون بنسب  79الإداریة، وباقي أفراد العینة والبالغ عددهم 

على التوالي، ونسبة معتبرة من المستجوبین تعدت  قسم التسویق وكذا قسم التعویضات

، في حین بلغت نسبة الموظفین التي لم %67.06سنوات وبمعدل  10سنوات خبرتهم 
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، كما نجد أن معظم أفراد العینة المستجوبة هم من %32.94سنوات  10تتجاوز خبرتهم 

  %.82حملة شهادات جامعیة والتي فاقت نسبتهم 

ول أن العینة المستجوبة هي عینة جیدة لما تتمتع به مواصفات وفي الأخیر نستطیع الق

بكل موضوعیة، ونستطیع من خلال إجابتهم الوقوف  الاستبیانتؤهلها أن تجیب على أسئلة 

الشركة الجزائریة فعلیا على أثر عناصر التسویق الداخلي على إدارة الأزمات في 

  .  "CAAT"للتأمینات

  

  :ومناقشتهاتحلیل نتائج الاستبیان .2.5

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر ممارسات التسویق الداخلي في إدارة        

الأزمات في الشركة الجزائریة للتأمینات، ومن أجل تحقیق ذلك قمنا بإعداد استبیان مؤلف 

موظف وموظفة، ولتفسیر نتائج الدراسة  85عبارة تم توزیعها على عینة مؤلفة من 35من 

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لأسئلة  :لحسابیة التالیةاستخدمنا المتوسطات ا

  :الاستمارة

  :المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لأسئلة الاستمارة): 02(الجدول رقم 

  العبارات  رقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الإجابة

  التسویق الداخلي

  التحفیز

01  

تعتمد الشركة على نظام حوافز ومكافآت 

عادل لزیادة دافعیة العاملین وتحسین 

  .دائهمأ

 قویة  0.900  4.21

02  
یختلف حجم ومقدار التحفیز حسب طبیعة 

  الأزمة ومدتها
 قویة  1.021  3.85

03  

عتماد نظام المكافآت اتلجأ الشركة إلى 

ستثنائي خلال الأزمات لتشجیع العاملین الا

  .جهود إضافیة للخروج من الزمةعلى بذل 

 قویة  1,061  3.63

04  

تعمل الشركة على إثارة الدافعیة ورفع الروح 

المعنویة وتقدیم وعود خلال مراحل إدارة 

  الأزمة

 قویة  0.860  3.24



دراسة تحلیلیة لآراء عینة من  ــالتأمیندور ممارسات التسویق الداخلي في إدارة الأزمات بشركات 
  موظفي الشركة الجزائریة للتأمین ــــ

 

 

669 
 

05  
تجدد الشركة وعودها التحفیزیة وترفع من 

  نتهائهااسقفها حسب مراحل الأزمة لتسریع 
 قویة  1.105  3.74

06  

تحرص الشركة على تقدیم حوافز مناسبة 

لفرق العمل لطرح أفكار جدیدة لتشخیص 

  .والتنبؤ بالأزمات المحتملة

 قویة  0.843  4.05

  صال الداخليتالا 

07  

تسهم قنوات الإتصال الداخلیة عبر 

اتجاهاتها المختلفة في حسن سیر الإتصال 

  بین الموظفین والإدارة

 قویة  0.964  3.98

08  
تصال اتحرص الشركة على وضع خطة 

  خاصة بالأزمة
 قویة  1.114  3.95

09  

نتقال المعلومات أثناء اتتم عملیة الإتصال و 

فترات الأزمة من القمة إلى القاعدة والعكس 

  بصورة جیدة

 قویة  0.906  4.07

10  

ستمرار مرونة هیكلها اتراجع الشركة ب

تصالي لإزالة العوائق وسوء الفهم بین الا

  مستویاته مختلف

 قویة  0.704  4.31

11  

تشجع الشركة عملیات الإتصال المفتوح 

والتغذیة العكسیة من قبل جمیع العاملین 

  .لإیجاد أفضل البدائل للتعامل مع الأزمة

 قویة  0.854  3.71

  التمكین

12  

یمتلك الموظفین حریة طرح الأفكار 

خاذ بعض القرارات في حل اتوصلاحیة 

  المشكلات الطارئة

 قویة  0.798  4.02

13  
تعتبر الشركة أن تمكین العاملین مدخل مهم 

  في إدارة الأزمات
 قویة  0.687  3.86

14  
یملك الموظفین حریة المفاضلة بین خیارات 

ستراتیجیات معالجة الأزمة   وإ
 قویة  0.809  3.50

15  
تتجسد ممارسة التمكین الفعلي للعاملین 

  بالشركة في فترة إدارة الأزمات
 قویة  0.835  3.47
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  التدریب

16  

تكیف الشركة برامجها التدریبیة مع ما 

یتطلبه ممارسات النشاط التأمیني ومع 

  حتیاجاتها عبر التحدیث المستمرا

 قویة  0.981  3.62

17  
یساهم التدریب في زیادة كفاءة فرق العمل 

  على إدارة الأزمات
 قویة  0.825  3.98

18  

تحرص إدارة الشركة على مشاركة 

الموظفین في برامج تدریبیة لإكسابهم 

المهارات الوظیفیة المطلوبة لحل مختلف 

  المشاكل

 قویة  0.831  4.09

19  

یركز التدریب على التعلم والتطویر من 

ستفادة من دروس الأزمات السابقة والا

  أخطائها

 قویة  0.647  4.11

20  

یوفر التدریب الفرصة لصناعة فكر 

حدوث أزمات حتمالات مستقبلي مستوعب لا

  والتصدي لها

 قویة  0.978  4.31

  فریق عمل الأزمة

21  
تحرص الإدارة على إنشاء فریق عمل یضم 

  تخصصات مختلف لإدارة الأزمات
 قویة  0.987  3.94

22  
یخضع فریق العمل الأزموي لبرنامج تدریبي 

  خاص
 قویة  0.874  4.25

23  
ینسق الفریق وفق مهامه عمله مع مختلف 

  الجهات
 قویة  0.963  3.87

24  

یحرص الفریق على مراجعة وتحسین خطط 

التعامل مع الأزمات ویقود المنظمة إلى 

  تجاوزها والتقلیل قدر الإمكان من آثارها

 قویة  0.918  3.42

25  
یتمتع الفریق بالتأهیل والكفاءة اللازمة في 

  تسییر الأزمة
  قویة  0.823  3.92

  إدارة الأزمات

26  
یتوفر لدى المنظمة إدارة خاصة وظیفتها 

الرئیسیة رصد مؤشرات الأزمات والتخطیط 
 قویة  0.897  4.11
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تخاذ كافة الإجراءات للتخفیف من الها عبر 

نهائها   .أثارها وإ

27  

تسخر المنظمة كل الإمكانیات المادیة 

والبشریة والتقنیات الحدیثة وجمیع 

التسهیلات وتضعها تحت تصرف الإدارة 

المختصة بالأزمة للقیام بدورها على أكمل 

  .وجه

 قویة  0.892  3.79

28  
توظف إدارة الأزمة الاستراتیجیات المناسبة 

  .للتعامل مع الأزمة حسب طبیعتها وشدتها
 قویة  0.777  4.13

29  
تحرص الإدارة على الإحاطة ببؤر الأزمة 

  .وعزلها للحد من خطورتها وانتقالها
 قویة  0,863  3,89

30  

وجود تعلیمات إداریة مسبقة تحدد آلیة 

خاذها حال اتالتصرف والإجراءات الواجب 

  .اندلاع الأزمة

 قویة  0.923  3.24

31  

جتماعات اتعقد خلیة إدارة الأزمة 

صالات دوریة ومستمرة للتعامل مع اتو 

  .الأزمة ومستجداتها

  قویة  1.226  3.81

32  

لا یقتصر نشاط إدارة الأزمات فقط أثناء 

حدوثها بل هو في نشاط دائم وتفاعل 

  .مستمر وتنسیق مع باقي الجهات

  قویة  1.005  4.03

33  
تهتم إدارة الأزمات بوظیفة الاستشراف 

  .والتنبؤ بالأزمات المحتملة
  قویة  1.025  3.39

34  

ستفادة تركز الإدارة على عملیة التعلم والا

من النقائص والثغرات المسجلة في إدارة 

  .السابقةالأزمات 

  قویة  0.789  3.67

35  

إدارة الأزمات تسعى لتقدیم حلول إبداعیة 

وتحویل مخاطر الأزمات إلى حلول 

  .ابتكاریه

 قویة  0.974  3.39

  spssعتماد على برنامج الامن إعداد الباحثین ب: المصدر
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یتضح من الجدول أعلاه أن المتغیرات المستقلة للدراسة والمتعلقة بعناصر التسویق 

الداخلي متوسطاتها الحسابیة لجمیع الفقرات كانت أكبر من المتوسط الحسابي المفترض 

جاهات إجابات أفراد العینة لجمیع فقرات اتوبذلك نستطیع القول أن  3للدراسة وهو 

ه واحد، حیث أن التحلیل الإحصائي لفقرات مختلف عناصر جااتالمتغیرات المستقلة في 

  :التسویق الداخلي جاءت كما یلي

 3.79قد حصل هذا المتغیر على درجة موافقة عالیة بمتوسط حسابي  :التحفیز -

عتماد الشركة على نظام ابوالمتعلقة ) 1(، ولقد جاءت الفقرة رقم 0.6578نحراف معیاري او 

دائهم في المرتبة الأولى بمتوسط أدافعیة العاملین وتحسین  حوافز ومكافآت عادل لزیادة

هتمام الشركة بتحفیز موظفیها كل حسب ما یقدمه من اوهذا یدل على  4.21حسابي قدر 

مما یدل على أن  4.05في المرتبة الثانیة بمتوسط ) 6(مجهود، في حین جاءت الفقرة 

رح أفكار جدیدة لتشخیص والتنبؤ الشركة تحرص على تقدیم حوافز مناسبة لفرق العمل لط

والمتعلقة  3.24في المرتبة الأخیرة بمتوسط ) 4(بالأزمات المحتملة، بینما جاءت الفقرة 

بمساهمة الشركة في إثارة الدافعیة ورفع الروح المعنویة وتقدیم وعود خلال مراحل إدارة 

 .الأزمة

حیث  3من  جاء المتوسط الحسابي لهذا المتغیر أكبر: تصال الداخليالا  -

 4.31في المرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي قدر ) 10(، ولقد جاءت الفقرة رقم 4.00بلغ

هتمام الشركة بمراجعة هیكلها الإتصالي وجعله احیث إجابات أفراد العینة جاءت لتؤكد مدى 

 .3.71في المرتبة الأخیرة بمتوسط ) 8(أكثر مرونة، في حین جاءت الفقرة 

) 12(، حیث جاءت الفقرة رقم 3.71المتوسط الحسابي لهذا العنصربلغ : التمكین -

 .3.47بالمرتبة الأخیرة بمتوسط ) 15(، والفقرة رقم 4.02في المرتبة الأولى بمتوسط 

، وكانت الفقرة رقم 4.02كان المتوسط الحسابي لجمیع فقرات هذا المتغیر: التدریب -

في المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي ) 16(في المرتبة الأولى، في حین جاءت الفقرة ) 20(

3.62. 

، وجاءت الفقرة رقم 3.88المتوسط الحسابي لهذا العنصر  بلغ :الأزمةفریق عمل  -

  .4.25في المرتبة الأولى بوسط حسابي قدر ) 22(
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كما یبین الجدول أعلاه أن المتغیر التابع والمتمثل في إدارة الأزمات قدر المتوسط        

) 3(وهو أكبر من المتوسط الحسابي المفروض للدراسة  3.74ع فقراته الحسابي لجمی

مما یدل على أن درجة موافقة أفراد العینة على فقرات هذا التابع 0.784نحراف معیاري اوب

  .عالیة

 :  ختبار فرضیات الدراسةا -

 :الفرضیة الرئیسیة الأولى •

H0 :لا تهتم الشركة الجزائریة للتأمینات بإدارة الأزمات.  

H1 :تهتم الشركة الجزائریة للتأمینات بإدارة الأزمات.  

من أجل فحص هذه الفرضیة قمنا بحساب المتوسط  0,05عند مستوى معنویة 

  .Tختبار االحسابي و 
  للفرضیة الأولىT ختبارواالمتوسط الحسابي ): 03(الجدول رقم 

  مستوى الدلالة  T  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  المتغیر

هتمام بإدارة الا

  الأزمات
3.74  0.784  8.925  0.001  

  spssعتماد على برنامج بالامن إعداد الباحثین : المصدر

تبین المخرجات من الجدول أعلاه أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة 

قد بلغت  المحسوبة t، وحیث أن قیمة0.784قدره وبانحراف  3.74لإدارة الأزمات قد بلغ 

المحسوبة أكبر من قیمتها الجدولیة، هذا ما یدفعنا إلى رفض الفرضیة الصفریة  tو، 8.925

كان أقل  0,001وقبول الفرضیة البدیلة، وما یؤكد هذه النتیجة أن مستوى الدلالة المحسوب 

أي أقل من المستوى المعتمد، وهذا ما یؤكد رفض الفرضیة الصفریة وقبول  0,5من 

  .تهتم بإدارة الأزمات الشركة الجزائریة للتأمیناتالفرضیة البدیلة، ومنه فإن 

  :الفرضیة الرئیسیة الثانیة •

H0:  بین عناصر التسویق %5لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة

دارة الأزمات في الشركة الجزائریة للتأمینات   . الداخلي وإ
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H1: عناصر التسویق الداخلي بین %5توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة

  .وبین إدارة الأزمات في الشركة الجزائریة للتأمینات

دارة الأزمات استخداماتم        ختبار بیرسون لإیجاد العلاقة بین عناصر التسویق الداخلي وإ

، حیث نلاحظ أن مستوى الدلالة أقل %5في الشركة الجزائریة للتأمینات عند مستوى دلالة 

والتي  الجدولیة rوهي أكبر من قیمة  0.640تساوي  المحسوبة rیمة ، كما أن ق0.05من 

وجود علاقة بین عناصر ، مما یدل على قبول الفرضیة البدیلة والتي تؤكد 0.349تساوي 

التسویق الداخلي وبین إدارة الأزمات في الشركة الجزائریة للتأمینات عند مستوى دلالة 

  : ، وهذا ما یوضحه الجدول أدناه0.05

دارة الأزمات في الا معامل ): 04(الجدول رقم  رتباط بین عناصر التسویق الداخلي وإ
  الشركة الجزائریة للتأمینات

  إدارة الأزمات  المتغیر

  مستوى الدلالة  الارتباطمعامل 

  0.000  0.648  التحفیز 

  0.000  0.366  الإتصال الداخلي

  0.000  0.662  التمكین

  0.000  0.645  التدریب

  0.000  0.836  فریق عمل الأزمة 

  0.000  0.640  عناصر التسویق الداخلي

 spssعلى برنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحثین : المصدر

 : الفرضیة الرئیسیة الثالثة •

H0 : دارة الأزمات في لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعناصر التسویق الداخلي وإ

  .الشركة الجزائریة للتأمینات

H1:  دارة الأزمات في یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعناصر التسویق الداخلي وإ

  .الشركة الجزائریة للتأمینات

المتعدد لقیاس أثر المتغیرات المستقلة لعناصر  الانحدارمعامل  استخداملقد تم       

  . التسویق الداخلي على المتغیر التابع إدارة الأزمات، وهذا ما یوضحه الجدول الموالي
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المتعدد لمتغیرات عناصر التسویق الداخلي  الانحدارتحلیل معاملات ): 05(الجدول رقم 
دارة الأزمات في الشركة الجزائریة للتأمینات   وإ

  spssعلى برنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحثین : المصدر 

من الجدول المبین أعلاه یتضح أن مستوى الدلالة لمختلف عناصر التسویق الداخلي        

والمفترض في هذه الدراسة، وأن  0.05وهو أقل من مستوى الدلالة  0.000یساوي 

  :ليیومنه نستنتج ما ، Tقیمة المحسوبة أقل من  الانحدارمعاملات 

بین أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعنصر قبول الفرضیة الفرعیة البدیلة الأولى والتي ت -

  ؛ %5عند مستوى معنویة التحفیز في الشركة الجزائریة للتأمینات على إدارة الأزمات 

قبول الفرضیة الفرعیة البدیلة الثانیة والتي تبین أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعنصر  -

عند مستوى معنویة الإتصال الداخلي في الشركة الجزائریة للتأمینات على إدارة الأزمات 

  ؛ 5%

ر قبول الفرضیة الفرعیة البدیلة الثالثة والتي تبین أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعنص -

  ؛ %5عند مستوى معنویة التمكین في الشركة الجزائریة للتأمینات على إدارة الأزمات 

قبول الفرضیة الفرعیة البدیلة الرابعة والتي تبین أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعنصر  -

  ؛ %5عند مستوى معنویة التدریب في الشركة الجزائریة للتأمینات على إدارة الأزمات 

الفرعیة البدیلة الخامسة والتي تبین أنه یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة  قبول الفرضیة -

عند لعنصر فریق العمل الأزموي في الشركة الجزائریة للتأمینات على إدارة الأزمات 

 . %5مستوى معنویة 

 

  مستوى الدلالة  Beta T  الخطأ المعیاري  الانحدارمعامل   المتغیرات المستقلة

  0.000  7.530  /  0.139  1.369  الثابت

  0.000  3.286  0.463  0.154  0.531  التحفیز

  0.000  4.125  0.265  0.098  0.468  الإتصال الداخلي

  0.000  5.712  0.950  0.156  0.265  التمكین

  0.000  2.591  0.139  0.073  0.345  التدریب

  0.000  4.613  0.571  0.135  0.396  فریق عمل الأزمة
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  الخاتمة .6

إدارة الأزمات هي إدارة تهتم بالتعامل مع المواقف الصعبة تبین لنا من خلال هذه الدراسة أن 

. واستمراریتهاوالأوضاع الحرجة التي تحدثها الأزمات وتعمل للمحافظة على بقاء المنظمة 

محاصرة الأزمة وعزلها على مدى وجود الإجراءات اللازمة لرصد مؤشرات حیث تتوقف 

 . الجید لمجابهتها والاستعدادوقوعها 

  :من أهم الاستنتاجات التي توصلت إلیها الدراسة ما یلي :اتالاستنتاج

الوظیفي وبیئة العمل  والولاءتوظیف مقاربة التسویق الداخلي كإطار مرجعي یخلق الالتزام  -

  ؛الجماعي التي تساعد على التفكیر الإبداعي

 التحفیز یشجع العاملین ویعطیهم دعما معنویا للتغلب على الضغط والتوتر والارتباك -

 ؛والخوف من الأزمة ویدفعهم لتطویر أدائهم الوظیفي

القرار للاستجابة لتطورات الأزمة عبر  اتخاذالتمكین یمنح حریة التصرف وصلاحیات  -

  ؛طرح أفكار جدیدة

الداخلي یعتني بالمعلومة ویعتبرها عنصر ضروري وحاسم من حیث السرعة  الاتصال -

  ؛رة الأزمةالقرار السوي في إدا تخاذلاوالدقة والتوقیت 

  ؛التدریب یوفر كل مستلزمات التطویر لتحسین كفاءة المورد البشري في إدارة الأزمة -

 ستخراجاو فرق العمل الجماعي تسهم في نشر روح التعاون وتوحید الجهود لتبادل الرؤى  -

 .أفكار مفیدة لعلاج الأزمة

  :على ضوء النتائج السابقة، فإنه یتعین على المنظمة :التوصیات

بتطبیق منهج وثقافة التسویق الداخلي المتوجه بالعمیل الداخلي لأنه یركز على  الاهتمام -

  ؛العنصر البشري الذي یمثل مصدر التفوق للمنظمة

لابد من التوجه نحو التمكین الفعلي للعاملین وتعزیز الثقة في أفكارهم ومبادراتهم للتغلب  -

  ؛لمستقبلعلى تحدیات الوضع الأزموي الراهن لأنهم قادة ا

التطورات المحیطة بها التدریبیة مع واقع المنظمة وتطلعاتها و  حتیاجاتالایجب أن تتوافق  -

  ؛وفق آلیات وتقنیات علمیة حدیثة ومبتكرة تقترح سیناریو أزمات مفترضة
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فعال ومفتوح تنساب عبر هیكله المعلومات والتغذیة  اتصالالبحث عن إقامة نظام  -

وقت  عتهوالتركیز أكثر على نجا الاهتماملمتخذ القرار مع  العكسیة صعودا ونزولا خدمة

  ؛الأزمات

تطبیق نظام حوافز مادي ومعنوي عادل متكیف مع متطلبات إدارة الأزمات ومتوافق مع  -

  ؛العاملین وقادر على إثارة دافعتیهم لتحقیق أداء متمیز في فترات الأزمة اتاحتیاج

في نشاطها العادي وأن تعزل بؤر الأزمة  ستمرارالالابد أن تحاول الشركة قدر الإمكان  -

  ؛حتى لا ینتشر امتدادها وتأثیرها إلى باقي الأقسام الأخرى

  المراجع.7
  :الكتب -

دار  :عمان(مبادئ الإدارة مع التركیز على إدارة الأعمال،، خلیل محمد الشماغالشماغ،  .1

 ؛)2007، 5 طالمیسرة، 

الإدارة  ،طاهر محسن منصور ، الغالي،العامري، صالح مهدي محسن .2

 ؛)2008، 2دار وائل، ط :الأردن(والأعمال،

  ؛)2005الدار الجامعیة،  :مصر(، التسویق، الصحن، محمد فرید .3

  ؛)2006، 2دار الفاروق، ط: مصر(إدارة الموارد البشریة،، كشواري، باري .4

5.Kotler, Philipe, Marketing Management, (France : Paraison 
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