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الجزائر -جامعة بسكرة  
 الملخص:
يهدف هذا البحث إلى إبراز أثر أبعاد التسويق الداخلي على إدارة المعرفة، فتنفيذ      

التسويق الداخلي في المؤسسة يزودها بالكفاءات والقدرات التي ستؤدي إلى تحسين الأداء 
مي، ذلك أن التسويق الداخلي ليس فقط التركيز على الموظفين، وإنما هو نشاط التنظي

بأن التنفيذ ضروري في تنفيذ إدارة المعرفة، وبالتالي اعتباره أداة للتعلم. لذلك يمكن القول، 
الناجح للتسويق الداخلي يمكن أن يمهد الطريق لتنفيذ ناجح للعمليات التنظيمية مثل نظام إدارة 

 .المعرفة
إلى أن إدارة المعرفة مهمة أساسية للمؤسسات التي تسعى إلى وخلصت هذه الدراسة     

الاستفادة من مواردها البشرية، لذلك فإن) التحفيز والاتصال الداخلي والتوجه نحو العملاء ( 
أنشطة تصنع القيمة من خلال تأثيرها على دفع المعرفة من المستويات الضمنية الفردية إلى 

 ت صريحة جماعية لضمان استمرارية المؤسسة.   مستويا
 إدارة المعرفة، التسويق الداخلي، التحفيز، الاتصال الداخلي، التوجه نحو العملاء.الكلمات المفتاحية: 

Abstract:  
      This research aims to highlight the impact of internal marketing dimensions on 

knowledge management. Implementing internal marketing in the enterprise provides 

it with competencies and capabilities that leads to improve the organizational 

performance. Internal marketing does not focus only on employees but it is primordial 

to apply knowledge management. It is considered a tool of learning. Thus, a 

successful implementation of internal marketing can pave the way for the successful 

implementation of organizational processes such as the knowledge management 

system. 

       The study concludes that knowledge management is acrucial task for enterprises 

seeking to benefit from their human resources, for that reason: Motivation, internal 

communication and customer orientation are activities that create value through their 

influence on driving knowledge from implicit individual levels to explicit collective 

levels which ensures enterprise persistence. 

Keywords: Knowledge Management, Internal Marketing, Motivation, internal 

communication, Customer Orientation. 
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 المقدمة:
إدارتهرا  إلرى المؤسسرات معظرم تهردف حيرث المهمرة، المواضريع مرن المعرفرة إدارة تعتبرر      
المعرفرة كإسرتراتيجية تتبناهرا  إدارة تسريير الاهتمرام نحرو المنطلرق تطرور هرذا ومرن بنجرا،،

ميتلف المؤسسات من أجل تحسين أعمالها من خلال مساعدتها في تنمية قدرتها علرى مواببرة 
رات والمسرررتجدات والابتشرررافات والابتكرررارات فررري عصرررر تشرررهد بررره البشررررية ثرررورة معرفيرررة التطرررو 

 أسرس وبنراء التميرز تحقيرق إلرى يقرود مصرحوبة بثرورة فري تقنيرة المعلومرات والاتصرالات، بمرا
 التنافسية.  للميزة راسية
 نمر مجموعرة برين والتكامرل التنسريق تحقيرق يتطلر  الحقيقرة فري الهردف وتحقيرق هرذا        

والمتمثلرررة فررريا ابتسرررا، المعرفرررة، خرررزن المعرفرررة، المشررراركة  الأساسرررية العمليررات والأنشرررطة
 دائمرة جهرودا المؤسسرة تبرذل أن ضررورة علرى الدراسرات تؤكرد بالمعرفرة، تطبيرق المعرفرة. كمرا

 منافسيها. عن تقل لا المعرفة بصورة إدارة تطوير في ومستمرة
فررة وفعالررة تررتحكم فرري خلررق وتطبيررق عمليررات إدارة ومررن ناحيررة أخرررك، هنررام عوامررل ميتل      

مرن اجررل ضررمان  المعرفرة، لررذلك يسرتلزم علررى المؤسسرات أن تررولي اهتمامرا عميقررا لهرذه العوامررل
التسررويق الررداخلي هررو واحررد مررن أهررم العوامررل، لأنرره نشرراط مهررم فرري . إنتاجيتهررا وبقائهررا ونموهررا

الاعتبرررار المررروظفين هرررم العمرررلاء  تطررروير المؤسسرررة الموجهرررة برررالعملاء مرررن خرررلال الأخرررذ بعرررين
 الإبردا  علرى وتشرجيعهم الأفرراد بفراءة مسرتوك  تحسرين في أساسية يعتبر وسيلة كما الداخليين،

 للمؤسسرة، مضرافة قيمرة إلرى المعرارف هرذه يحرول ممرا و اليبررات المعرارف تبرادل خرلال مرن
ين والقضرراء علررى فالهرردف الرئيسرري مررن التسررويق الررداخلي هررو تطرروير الرروعي بررالعملاء الررداخلي

  العقبات الوظيفية نحو الفعالية التنظيمية.
وعليرره فالتسررويق الررداخلي يعتبررر أن كررل فرررد فرري المؤسسررة عميررل داخلرري يجرر  عليرره أن        

يساهم في تحقيرق أهرداف المؤسسرة وأن يسرور قدراتره وإمكانياتره للمروظفين ااخررين بالمؤسسرة، 
 وبالتالي خلق بيئة مناسبة للعمل. 

 هنا جاءت هذه الورقة البحثية لتعالج الإشكالية التاليةامن 
 ما هو أثر أبعاد التسويق الداخلي في إدارة المعرفة؟ -

 وذلك من خلال تقسيمها إلى ثلاث محاور أساسيةا
  اليلفيات الأدبية لإدارة المعرفة؛ 
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  أبعاد التسويق الداخلي؛ 
   إدارة المعرفة. علىقدرة أبعاد التسويق الداخلي 

I. لفيات الأدبية لإدارة المعرفةالخ 
 مفهوم إدارة المعرفة أولا:

هنام من يعرف إدارة المعرفة بناء على بعض العمليات التي يتم تطبيقها في المؤسسة لتجسريد 
إلررى عمليررة نشررر المعرفررة واعتبررر  Finneran المعرفررة فرري انترراع السررلع واليرردمات، حيررث تطرررر 

د علررى نشررر المعرفررة سررواء علررى المسررتوك الفررردي أو ادارة المعرفررة علررى أنهررا نظررام وثيررق يسرراع
الجمرررراعي مررررن خررررلال المؤسسررررة بهرررردف رفررررع مسررررتوك إدارة العمررررل، بالحصررررول علررررى المعلومررررة 

(. 78ص،2009المناسرربة فرري الوقررت المناسرر  للعمررل المقصررود المناسرر  )نعرريم إبررراهيم الظرراهر،
الحصررول علررى الأصررول مجموعررة مررن العمليررات  Greyبالإضررافة إلررى العمليررة السررابقة أضرراف 

   ،(Yohanna O.E & Enoch G.W, 2015, p07)الفكريرة وجمعهرا وتنظيمهرا ونشررها وتطبيقهرا 
فيركرزون فري تعرريفهم علرى العمليرات كرذلك لكرن أبثرر تفصريلا مرن التعراري   Turban et al أمرا

تطبيقهررا السررابقة فيقولررون بأنهررا عمليررة تجميررع وتوليررد المعرفررة وتسررهيل تقاسررمها بمررا يمكررن مررن 
( فهرررذا التعريررر  يسرررلط 115ص،2014بفاعليرررة فررري جميرررع أنحررراء المؤسسرررة.)مجموعة خبرررراء، 

الضررروء وبصرررفة أساسرررية علرررى أبعررراد معالجرررة المعلومرررة فررري إدارة المعرفرررة كبعرررد الجمرررع، توليرررد 
فرة بما يشير بعض الباحثين لأهمية إدارة المعر  .يق والتي لها أهمية كبير للمؤسسةوتقاسم، تطب
سررراعد علرررى إيجررراد بيئرررة تعاونيرررة، وذلرررك مرررن خرررلال الحصرررول علرررى المعرفرررة المتررروافرة بونهرررا ت

وتقاسرمها وخلررق الفرررص وتوليررد معرارف جديرردة، والتررزود بررالأدوات والمرداخل اللازمررة لتطبيررق مررا 
  .(115ص، 2014تعرفه المؤسسة سعيا لتحقيق أهدافها الإستراتيجية. )مجموعة خبراء، 

ن مرري  التي ركزت على الأهمية والدور الذي تقروم بره إدارة المعرفرة وبناءا على هذه التعا    
خرررلال عملياتهرررا تحقرررق نترررائج متميرررزة فررري أعمالهرررا، والأهرررم مرررن كرررل هرررذا القيمرررة المضرررافة برفرررع 
 حصررتها السرروقية وتجعلهررا فرري مقدمررة المنافسررين وهرري تعتمررد أساسررا علررى الادارة الفعالررة للمرروارد

لرئيسرية التري تسررتثمر فيهرا المؤسسرات اليرروم وهرو كيفيرة الحصررول المعرفيرة. وهرو أهرم الأسرربا، ا
 على المعرفة وابتسابها ونشرها بشكل ملائم، لذلك فالمؤسسرات تنظرر اليروم إلرى المرورد البشرري 

 رأسررمال، لأن المروظفين هررم اللرذين يمتلكرون المعرفررة التنظيميرة الترري يمكرن أن تجعلهرراعلرى أنره 
 في قمة السور التنافسية. 
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 مكونات إدارة المعرفةا: ثاني
حس  ميتلف التصنيفات لمكونات إدارة المعرفة يتضح بأنه لا يوجد إتفار موحرد للبراحثين فري 
ل تحديد هذه المتطلبات، وبالنسبة لهذه الدراسة فقد تم الاعتماد على التصنيف الرذي جراء بره كر

ن الأفرراد، العمليرات، حيث ذكروا بأن إدارة المعرفة تتكرون مر Bhojaraju G& Edwards J.S من
 والتكنولوجيا. وفيما يلي يتم عرض هذه المكونات.

ي إن الفرد )العنصر البشري( أهم عنصر فري إدارة المعرفرة، لكونره الأسراذ الرذ: الأفراد /1-2
تنتقررل عبررره المؤسسررة مررن المعرفررة الفرديررة إلررى المعرفررة التنظيميررة ) نعيمررة حسررن جبررر رزوقرري، 

ى التفكيرررر بشررركل خرررلار ومميرررز إلرررى جانررر  خبراتررره ومهاراتررره، (، لقدرتررره علررر108، ص2004
 بأن الأفراد يحتاجون إلى التمكن من البحث عرن المعرفرة وتجربتهرا والرتعلم  Druckerوعليه يرك 

 منها، وتعليم ااخرين أثناء ابتكاراتهم حتى يتمكنوا من تعزيز خلق معارف جديدة. 
والبسريطة والمفهومرة جيردا مرن قبرل المروظفين  ويقصد بها العمليرات الواضرحة: العمليات /2-2

فررري جميررررع أنحررراء المؤسسررررة لتنفيرررذ المشرررراريع القائمررررة علرررى اسررررتيدام المعرررارف لتوثيررررق أفضررررل 
فهرري بال ررة الأهميررة بالنسربة لعمررل المؤسسررة ومررن   ،(Bhojaraju G, 2005, p40)الممارسرات 

يرة التوقع ما يحردث للمؤسسرة وكيفالمتطلبات الهامة لإدارة المعرفة لأنها تساعد على التيطيط و 
، إذن  (Funmiola O.O, 2015, p04)انجاز المهام. أي توجه كيف يتم العمل في المؤسسرات 

فالعمليات هي مجموعة من الإجراءات وأداء المهام على نطار واسع كالبحث عن المعرفة مرن 
بررين العمررال، تحررديث  الأنشررطة الداخليررة واليارجيررة، توثيررق وتسررجيل المعلومررات، تبررادل المعرفررة

   (Pierre V, 2016, p01).المعلومات، تطبيق معارف جديدة في ميتلف الأنشطة
ة تررؤدي التكنولوجيررا دورا مهمررا فررري إدارة المعرفررة سررواء فرري تكرروين المعرفررر: التكنولوجيااا /3-2

فهري مهمرة جردا  (05، ص2009وإبتسابها أو نشرها والاحتفاظ بهرا )فهرد عبرد ل الضرويحي، 
، كما تساعد المؤسسة فري سرهولة  (Tatjana S, 2014, p565)ربط الأفراد بإنجاز العمليات في 

الوصررررول للمعلومررررات، وتقلرررره الوقررررت والجهررررد وتتطلرررر  مسرررراحة أقررررل، لررررذلك تعررررد أمررررر حيرررروي 
 (Mohammad R.H et al, 2014, p234) إستراتيجي ل رض الوصول للعالمية. 

 عمليات إدارة المعرفةثالثا: 
إدارة المعرفة يرتكز على عملياتها المتكاملة، وهي عبارة عن أنشطة تنظيمية مترابطة إن نجا، 

بررأن عمليررات إدارة  Lee & Klobasمررن ميتلررف العمليررات التجاريررة المتطررورة. ويرررك كررل مررن 
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المعرفرررة ميتلفرررة وتتحررررم بفعرررل الأحرررداث والمشررركلات التررري تواجررره المؤسسرررة، فطلررر  المعرفرررة 
لمشاركة بها واستيدامها هي أهم هذه العمليرات. )محمرد تركري البطاينرة و وابتسابها وتيزينها وا
 (.80، ص2010زياد محمد المشاقبة، 

بأنها عملية تتضمن جل  المعرفرة إلرى المؤسسرة مرن   Mahadikيرك : اكتساب المعرفة /1-3
 مصرررادرها الداخليرررة واليارجيرررة المتضرررمنة عمليرررة الابتسرررا، وجمرررع المعلومرررات الموجرررودة خرررارع

(، وهررذا مررا 180، ص2010المؤسسررة )اسرران قاسررم داود اللامرري، أميرررة شرركر ولرري البيرراتي، 
بأن الحصول على المعرفة هي عملية جمع وتفسرير  Balasubramanian et al أشار له كل من

المعلومررررررررررات مررررررررررن المصررررررررررادر الداخليررررررررررة واليارجيرررررررررررة، وتنظيمهررررررررررا فرررررررررري أشرررررررررركال واضرررررررررررحة 
  . (Lanthom J, 2008, p35)للاستيدام.

ة  وهررري الاحتفرراظ بالمعرفررة وإدامتهررا بصرررورة مسررتمرة بالررذابرة التنظيميررر: تخاانيا المعرفااة /2-3
( لضرمان إسرتمرارية الانتفرا  09، ص2015)علي محمد جبران، أحمد بن محمرد المنصروري، 

 مررن القاعرردة المعرفيررة المتاحررة للمؤسسررات فرري المسررتقبل وعرردم فقرردانها وجعلهررا قابلررة للاسررترجا 
(، 122، ص2010منهررا فرري كررل الأوقررات والظررروف )مجبررل لازم مسررلم المررالكي،  والاسررتفادة

حينمرا رأوا برأن الرذابرة التنظيميرة هري أهرم وسريلة   Mcshane & Glinow وهرذا مرا أبرده كرل مرن
( ، والتررري 155، ص2007لحفرررل المعرفرررة وخزنهرررا )أبررررم أحمرررد الطويرررل، رارررد محمرررد يحررري، 

 ليها في الوسط البيئي المرك  المحيط بالمؤسسة. تهدف إلى توثيق المعرفة والمحافظة ع
 & Katri L.L)،تعتبرر هرذه المرحلرة عمليرة أساسرية لادارة المعرفرة :المشاارةة بالمعرفاة/3-3

Merle K, 2016, p331)   فالهردف الرئيسري لأنشرطة وممارسرات إدارة المعرفرة هري تعزيرز تردفق
زيرررع ونقرررل المعرفرررة وتوظيفهرررا والتررري يرررتم المعرفرررة برررين الأفرررراد، حيرررث يرررتم تبادلهرررا مرررن خرررلال تو 

ابتسررابها مررن داخررل المؤسسررة أو خارجهررا، وبالتررالي فهرري معرفررة جديرردة تررم إنشررا ها مررن خررلال 
لرذا عرفرت بأنهرا    (Louay K et al, 2009, p76)الجمع بين المعرفة المشتركة والمعرفة الفردية.

)عبرررد  نية إلرررى الأفرررراد ااخررررينالعمليرررة التررري يرررتم مرررن خلالهرررا إيصرررال معرفرررة الصرررريحة والضرررم
لحررل المشررابل وتطرروير الأفكررار الجديرردة، أو تنفيررذ  (297، ص2006السررتار العلرري ونخرررون، 

 (Zoltan G et al, 2015, p187)العمليات.
وهي المرحلة التي يتم فيها تطبيرق العمليرات السرابقة، أي هري العمليرات  :تطبيق المعرفة/4-3

للمعرفرة التري ترم تيزينهرا،   (Andrew H et al, 2001, p191)ي الموجهرة نحرو الاسرتيدام الفعلر



 قحموش إيمان .أ

 أبحاث اقتصادية وإدارية  

 

144 

فالمعرفة بدون عملية تطبيق تعتبر معلومة.  يعني جعل المعرفة أبثر نشرااا وذات علاقرة فري 
خلق القيم بالمؤسسرة. فهرذه العمليرة تتعامرل مرع حقيقرة أن المروظفين يطبقرون باسرتمرار معرارفهم 

 ,M. W.Y et al, 2012تجرات، العمليرات، اليردمات،....( فري ميتلرف أعمرالهم وأنشرطتهم )المن
p17) 
II. أبعاد التسويق الداخلي 

 أولا: الإطار المفاهيمي للتسويق الداخلي
إن مفهرروم التسررويق الررداخلي جرراء أصررلا مررن البحررث فرري اليدمررة، ويقتررر، هررذا المفهرروم أنرره مررن 

قيمرررة وأهميرررة اليدمرررة أجرررل تقرررديم اليررردمات للعمرررلاء فمرررن الضرررروري أولا علرررى المررروظفين فهرررم 
حيرث فكررة هرذا المفهروم تقروم علرى الاهتمرام برالفرد داخرل   (Tatsuya K, 2012, p171).نفسرها

 المؤسسة.
إن التسررويق الررداخلي أصرربح مررن المفرراهيم الأبثررر انتشررارا فرري : تعريااا التسااويق الااداخلي /1

ة معاملررة بأنرره فلسررف    Berry & Parasuramanمجررال التسررويق، إذ تررم تعريفرره مررن ارررف 
المرروظفين كعمررلاء، وهررو بمثابررة اسررتراتيجية لتشرركيل المنتجررات الوظيفيررة تررتلائم مررع الاحتياجررات 

 Berryمن أجل تحقيرق أهرداف المؤسسرة. وهرذا مرا إقترحره  (Sally Y.A, 2016, p125)البشرية 
أنررره مرررن أجرررل الوصرررول إلرررى تحقيرررق ولاء العمرررلاء بتقرررديم لهرررم أفضرررل اليررردمات ، وجررر  علرررى 

التواصررل مررع المرروظفين بررأبثر  (Pearse Q.E, 2014, p143)ة أن تتبنررى إسررتراتيجية المؤسسرر
(، فالمؤسسة التري تيترار تطروير 38، ص2006بفاءة وفاعلية )صالح عمرو كرامة الجريري، 

 ,Pearse Q.E, 2014) وإدارة وتحفيررز القرروك العاملررة لررديها مزايررا تنافسررية مقارنررة بررااخرين.
p143) . ن كمرررا اتفرررق كرررل مرررRafiq & Ahmed  برررأن التسرررويق الرررداخلي عبرررارة عرررن الجهرررود

الميططررة ذات البعررد التسرررويقي والموجرره لتحفيرررز المرروظفين وتحقيرررق التكامررل فيمرررا بيررنهم وذلرررك 
  (Norizan M.S et al, 2002, p29).لتنفيرذ ودمرج الاسرتراتيجيات التنظيميررة الموجهرة للعمرلاء

نظررررور التسررررويقي بتوجيرررره إسررررتراتيجيات نحررررو وصررررف هررررذا التعريرررر  التسررررويق الررررداخلي مررررن الم
 الموظفين، من أجل تقديم خدمات بالشكل الذي يرضي العميل اليارجي.

وبالترررالي أضررراف التسرررويق الرررداخلي فكررررة جديررردة إلرررى مجرررال التسرررويق تركرررز علرررى تطررروير     
م العلاقرررات برررين المؤسسرررة والمررروظفين، باعتبررراره وظيفرررة أساسرررية تهرررتم برررالموظفين ورفرررع قررردراته

عنررردما عرررف التسرررويق الررداخلي شررركل مررن أشررركال  Ballantyneومهرراراتهم. وهرررو مررا ركرررز عليرره 
التسويق داخل المؤسسة، والذي يركز على جذ، انتباه الموظفين لأداء الأنشطة الداخلية والتي 
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هررري بحاجرررة إلرررى ت ييرررر مسرررتمر لتحسرررين أداء التسرررويق اليرررارجي، وصرررولا إلرررى رضرررا العمرررلاء 
 (Ballantyne D, 1997, p346)اليارجيين. 

تظهرررر ميتلرررف الدراسرررات أن مفهررروم التسرررويق : مراحااان تنمياااة مفهاااوم التساااويق الاااداخلي /2
  ابااتي Rafiq & Ahmed الداخلي قد تم تطويره عبر ثلاث مراحل، حيث صنفها

تتميررز هررذه المرحلررة بررالتركيز علررى المرروظفين : مرحلااة تحفياان ورلااا العماالي الااداخلييا /1-2
هم عمررررلاء داخليررررين ممررررا يوجرررر  تحفيررررزهم وإرضررررائهم )محمررررود أحمررررد عبررررد ل الفيرررراض باعتبرررار 

(، مررن أجررل تقررديم أفضررل اليرردمات والمنتجررات 245، ص2011وعيسررى يوسررف سررعيد قرردادة، 
للعمررلاء اليررارجيين. فالتسررويق الررداخلي يجرر  ممارسررته ودعمرره مررن قبررل الإدارة العليررا، ويسررتمر 

 ,Sadeghloo M et al, 2014) .في النهاية إلى جودة اليدمةمن خلال الإدارة الوسطى ويؤدي 
p317)  لذا فهو أمر بالغ الأهمية خاصة في الحالات التي تكون فيها نوعية اليدمة هي عامرل

فتحقيرق رضرا العمرلاء ،  (Rafiq M & Ahmad P.K, 2002, p05) .التمييرز برين المنافسرين
العمررلاء اليررارجيين، لررذلك ظهررر مصررطلح  الررداخليين تسررتطيع المؤسسررة مررن خلالرره قيرراذ رضررا

العميل الداخلي وهذا خلرق جردلا كبيررا حرول مرن لره الأسربقية بالاهتمرام وإشربا  الحاجرة)العملاء 
الداخليين أو العمرلاء اليرارجيين(، وهرو الشريء الرذي مهرد إلرى ظهرور المرحلرة الثانيرة. )سراحي 

 (  104ص، 2009محمد وجوال محمد السعيد، 
رائرد هرذه   Gronroosظهررت مرن خرلال الدراسرة التري قرام بهرا : لتوجه للعمليمرحلة ا /2-2 

(، والترررري ترررردعوا إلررررى ضرررررورة الاهتمررررام 25، ص2016المرحلررررة )بررررن أحسررررن ناصررررر الرررردين، 
، 2008)محمررد عبررد العظرريم أبررو النجررا، بالتنسرريق والتواصررل والتفاعررل بررين المرروظفين والعمررلاء 

  (Johari M, 2008, p80)، لتقديم خدمات بشكل أفضل.(157ص
أول مررن أعطررى التوجيرره للمرحلررة   Winter   :مرحلااة إدارة التييياار وتنفياار الإجااتراتي ية /3-2

الثالثرة وإعتررف بردور التسررويق الرداخلي كأسرلو، لإدارة المروظفين نحررو تحقيرق أهرداف المؤسسررة 
(Qayum M.N & Musadiq A.S, 2013, p51)، ق والإدارة وقرد سراهم الكثيرر مرن مفكرري التسروي

التسرويق الرداخلي بأنره اسرتراتيجية   Taylor & Cosenzaفي ترسيخ هرذا التوجره فراعتبر كرل مرن 
يررتم مررن خلالهررا تطبيررق فلسررفة ومبررادى التسررويق علررى الأفررراد الررذين تتمثررل مهمررتهم فرري خدمررة 

ن ممرا يؤكرد علرى أهميرة التكامرل بري (Qlanrewaju G.Y et al, 2014, p251).العملاء اليارجيين
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، 2008الوظائف الإدارية في سيار تحقيق الأهرداف التنظيمية.)محمرد عبرد العظريم أبرو النجرا، 
 (159ص
إن الهررردف الرئيسررري للتسرررويق الرررداخلي هرررو معرفرررة حاجرررات : أهااادال التساااويق الاااداخلي /3  

(، 399ص، 2008الموظفين والعمل على إشباعها )شفيق إبراهيم حداد وعلي عبد الرضرا علري، 
يل مرروارد المؤسسررة مررن قبررل المرروظفين لأجررل مصررلحة العمررلاء )أمررل إبررراهيم أحمررد لضررمان تشرر 

( بتروفير لهرم خردمات ذات جرودة عاليرة ، ممرا ترؤثر 42ص، 2010الحاع عبد وهراني الضرمور، 
برأن هردف التسرويق الرداخلي  Rafiq & Ahmedوقرد أشرار  .إيجابا علرى تحقيرق أهرداف المؤسسرة
بررالعملاء وتلبيررة إحتياجرراتهم )أمررل إبررراهيم أحمررد الحرراع عبررد  يكمررن فرري زيررادة الرروعي أو الشررعور

(، أي الهدف الأول يتعلق بالأسوار الداخليرة ويشرمل الاسرتثمار 42ص، 2010وهاني الضمور، 
 ,Haghighikhan M et al, 2016)فري المروظفين بحيرث يشرعرون أنهرم ينتمرون إلرى المؤسسرة 

p149)  ،  ا اتجراه خدمرة العمررلاء والسرور والمبيعررات، بتحفيرزهم وتشررجيعهم مرن أجرل أن يعملررو
وبالتالي يبرذلون قصرارك جهردهم للنجرا، فري العلاقرة التفاعليرة مرع العمرلاء. )أمرل إبرراهيم أحمرد 

لأن تلبيررة إحتياجرات المروظفين لرره الردور الرئيسرري  (42ص، 2010الحراع عبرد وهرراني الضرمور، 
(، لررذلك يمكررن 138ص، 2017اد، فرري تلبيررة احتياجررات العمررلاء فرري السررور اليررارجي )عبررود سررع

أن يؤدي التطبيق الناجح للتسويق الداخلي إلى مواقف إيجابية كالرضا الوظيفي، المشراركة فري 
 (Haghighikhan M et al, 2016, p149) .العمل، الالتزام التنظيمي

إن دوافررع المرروظفين ليسررت كافيررة فرري حررد ذاتهررا كتوجرره العمررلاء، بررل يجرر  أن يررتم نقلهررا إلررى   
، لررذلك فالهردف الثراني والثالررث يتعلرق بالأسرروار  (Benea M.C, 2008, p27)لسرور اليرارجيا

اليارجية ويشير إلى الاستثمار في العملاء بهدف تطوير علاقات تجاريرة جديردة اويلرة المردك 
 ,Paliaga M & Strunje Z)والوصرول إلرى ميرزة تنافسرية، وهرو مبردأ بقراء المؤسسرة فري السرور. 

2011, p110)  
 ثانيا: المنيج التسويقي الداخلي

إن الفكرة وراء مفهروم المرزيج التسرويقي الرداخلي هرو أنره مجموعرة مرن العناصرر تحرت سريطرة   
 ,Rafiq M & Ahmad P.K, 2002).الإدارة يرتم دمجهرا للاسرتجابة لمتطلبرات السرور المسرتهدفة

p27) حيث تتمثل هذه العناصر فيا 
ليرررارجي، المنررتج هررو أي شررريء يمكررن للمؤسسررة أن تقدمررره فرري التسررويق ا: المنااتج الاااداخلي/1

 & Hernandez I.S)لتلبيرة الحاجرات لأسرواقها، أمرا فري التسرويق الرداخلي المنرتج هرو الوظيفرة 



 .أثر أبعاد التسويق الداخلي على إدارة المعرفة 

 2017 ديسمبر -العشرون الثاني العدد
 

147 

Grayson D, 2014, p283)   المصحوبة بالمهارات التشر يلية الأساسرية لبررامج التردري  الهرادف
يرررع المررروظفين فررري المؤسسرررة هرررم العمرررلاء لتطررروير معرفرررة المررروظفين. فمرررن هرررذا المنظرررور، جم

الرررداخليين ويجررر  أن يفهمررروا كيرررف يرررؤثرون علرررى قيمرررة العمرررلاء اليرررارجيين مرررن خرررلال العمليرررة 
  (Johari M, 2008, p87)التنظيمية. 

عموما، السعر هو الدفع أو التعويض المقدم مرن اررف اخرر مقابرل سرلعة : السعر الداخلي/2
 أمرا فري السرور الرداخلي فالسرعر هرو نظرام مكافرأة المروظفين. (Bakar A et al, p06)أو خدمرة 

(Jones P, 1986, p202)   
إن الحاجرررة إلرررى الاتصرررال الفعرررال برررين الأفكرررار والعمليرررات الجديررردة فررري : التااارويج الاااداخلي/3

الأسررررررروار الداخليرررررررة مهمررررررررة برررررررنفس قرررررررردر أهميرررررررة الترررررررررويج لمنتجرررررررات جديرررررررردة إلرررررررى العمررررررررلاء 
لذا يمثل الترويج الرداخلي الاتصرال فري مكران العمرل،  .(Higgins S.H, 1996, p481)اليارجيين

ونقررل الرسررائل الايجابيررة الترري تررؤدي إلررى تحقيررق موقررف إيجررابي للموظررف كاسررتيدام التفرراعلات 
  (Bakar A et al, p07)وجها لوجه، والاعتراف بالجهود ونظم المكافآت. 

لي ة للعملاء، فإن الترويج الداخفإذا كان الترويج اليارجي يهدف بتعري  المنتج أو اليدم
ي فعملة يسعى إلى التعري  بالمزايا التي يقدمها الموظفين للمنتج الداخلي بنفس الوسائل المست

التسويق اليارجي، فالفرر الوحيد هو أن الترويج اليارجي يكون موجه خارع المؤسسة 
 ل مع الموظفين.ويتعامل مع العملاء، أما الداخلي يكون موجه داخل المؤسسة ويتعام

مكان م، واليتعلق بمكان العمل الذي يتلقى فيه الموظفين المنتج المقدم له: التوزيع الداخلي/4
بما يمثل البيئة التي  (،41ص، 2009الذي يؤدي فيه الموظف وظيفته ) سهام موسى دربالي، 

تحدث فيها المعاملات/المبادلات بين ميتلف الأاراف، أي المؤسسة والعملاء 
  (Abzari M & Chujali H, 2011, p97)اخليين.الد

 ثالثا: أبعاد التسويق الداخلي
بأن المؤسسات الناجحة تتمتع بميزة تنافسية مع العملاء، ويرجع ذلك بأنها   Berryأبد      

تتمتع بميزة تنافسية مع الموظفين. بحيث تستثمر هذه المؤسسات في نجا، موظفيها أثناء 
من الأنشطة والممارسات التنظيمية الرئيسية والتي تشكل التسويق العمل بتنفيذ مجموعة 

حيث تتمثل هذه  الأنشطة والممارسات  (Papasolomou I, Vrontis D, 2006, p41).الداخلي
بميتلف الأبعاد التي تركز على الموظفين، وتنمية مهاراتهم وقدراتهم لكي يكونوا قادرين على 

وخلق علاقات ايبة مع العملاء وبالتالي تحقيق الهدف تقديم أفضل اليدمات والمنتجات، 
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( 20ص، 2010الذي تسعى المؤسسة لتحقيقه وهو رضا العملاء.)رائد ضيف ل الشوابكة، 
 وسيتم التركيز في هذه الدراسة على الأبعاد التاليةا

 ظيعد نظام التحفيز من أهم وظائف الموارد البشرية، التي تتعلق بالاحتفا: التحفين /1
 بالموظفين المؤهلين وتحفيزهم وتشجيعهم بهدف رفع رو، المعنوية لديهم للوصول إلى أداء

 Wagar حيث أظهر (189ص، 2016مميز يحقق أهداف المؤسسة. )محمد عواد الزيادات، 
ع بأن المؤسسات العالمية يمكن أن تكون ناجحة إذا كان الموظفين يمتلكون مهارات عالية م

سعار القوك العاملة الراضية يمكن أن تؤدي إلى تحقيق منتجات جديدة بأ تحفيزات مثالية، وأن
فالتحفيز في المؤسسة من المؤثرات الأساسية التي تلع   (Ali S.Y , 2016, p128)منيفضة. 

ذلك بدورا هاما وحيويا في سلوم الأفراد، من خلاله يمكن خلق الرابة لديهم في الأداء. وهو 
لذي اقدر الكافي من الدافعية لدك الأفراد ووضع نظام فعال للحافز مسار يعتمد على توفير ال

)هيثم يوجه لإثارة الدوافع والتي بدورها تدفع الموظفين للإنتاع وتحقق لهم الرضا عن العمل.
  (195ص، 2009حمود الشبلي ومروان محمد النسور، 

يعبر عن خلق جو  بأن الاتصال الداخلي في حقيقته Argentiniيرك : الاتصال الداخلي /2
 باشرةممن الود والاحترام لجميع القوك العاملة داخل المؤسسة، كما ينب ي أن تأتي الاتصالات 

)محمد عواد  من الإدارة من مدير إلى نخر ومن موظف إلى مشرف ومن موظف إلى نخر .
 على مستوك المؤسسة، يمثل الاتصال الداخلي تدفق المعلومات، ف(190ص، 2016الزيادات، 

من أجل توفير    (Aleksandra K.S & Rogala A, 2013, p10)والأفكار بين أفراد المؤسسة
يرك أن الاتصال الداخلي هو أساذ كل تنظيم  Murphy ف . اليدمة مع الجودة المطلوبة

 ناجح، وإن التحكم فيه يساعد كافة الأعضاء في المؤسسة بانجاز أعمالهم، وكل رئيس يفشل
(، أما 81ص، 2013ت المناسبة أو تلقيها هو رئيس فاشل )برباوي كمال، في إعطاء المعلوما

Edighoffer  فيرك بأنه يمثل مجمو  الحوارات وتبادل المعلومات التي تدور بين أعضاء
المؤسسة من أجل تحقيق أهدافها، فالمعلومة هي وسيلة إستراتيجية حقيقية إذا ما أحسن 

 (85-84صاستعمالها.)بركان دليلة، ،
المؤسسة الموجهة نحو  أن   Kohli & Jaworskiإقتر، كل من : التوجه نحو العملي /3

العملاء يج  أن تسعى إلى توليد معلومات عن السور، حول احتياجات وتفضيلات العملاء، 
  (T.Mavondon.F & Conduit J, 2001, p12).والمنافسين ونشرها في جميع أنحاء المؤسسة
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ء على أنه مجموعة من المعتقدات التي تضع اهتمامات العملاء في ويعرف التوجه نحو العملا
الدرجة الأولى مع الأخذ بعين الاعتبار اهتمامات أصحا، المصالح ) عبد الإله سيف الدين 

بما ينظر له كآلية تسويق تعالج أهمية  (،343ص، 2012اازي ساعات وشابر تركي أمين، 
أي فهم  ، (Yusuf G.O et al, 2016, p219) النظر في احتياجات العملاء داخل المؤسسة

حاجات العميل المستهدف ب رض خلق قيمة باستمرار، لذلك يعتبر التوجه نحو العملاء قوة 
بأن   Narver & Slater( حيث أبد كل من 90ص، 2014تقود التسويق الداخلي.)أقطي جوهرة، 

يات الأبثر كفاءة وفعالية تطوير نهج التسويق الداخلي يؤدي إلى ثقافة تيلق بعض السلوك
تؤدي إلى تقديم خدمات فائقة للعملاء، وبالتالي فهو تقنية إدارية تستيدم لحل المشابل مع 
اليدمات الداخلية، التوجه نحو السور بنجا،، وتنفيذ اليطط المناسبة للتوجه نحو 

  (Mohammadi R et al, 2012, p2339)العملاء.
III. :ويق الداخلي على إدارة المعرفةقدرة أبعاد التس المحور الثالث  
 اعتبرت إدارة المعرفة مفهوما لوصف العمليات التي تقوم من خلالها المؤسسات بتطوير   

ء شاوتنظيم وتبادل المعرفة من أجل تحقيق الميزة التنافسية. حيث توجد عوامل فعالة في إن
فين واستيدام هذه العمليات، لذا يعد التسويق الداخلي أحد هذه العوامل بتركيزه على الموظ
رة بأصول هامة بالنسبة للمؤسسة، والتي تعتبر مشاركتها أنشطة ضرورية في تنفيذ برامج إدا

    (Spodarczyk E & Rudzka K.S, 2008, p313)المعرفة 
 ةأولا: أثر التحفين على إدارة المعرف

ت يعد المورد البشري أهم عنصر في المؤسسة لتنفيذ أنشطتها وتحقيق أهدافها، لذا سع     
جل المؤسسات إلى البحث في كيفية حث هذا العنصر على تقديم أفضل ما لديه من مهارات 
ومعارف وبذل جهده لصالح مؤسسته، بما يسهم في تحقيق أهدافها ونموها وتطورها من خلال 

على  ثل لعناصر الإنتاع. فالتحفيز أحد السبل الرئيسية في حث المورد البشري الاست لال الأم
( لذلك تعترف العديد من المؤسسات اليوم بأن 20ص، 2013تحقيق ذلك.)موسى السعودي، 

لتشجيع القدرات   تحفيز الموظفين يتطل  مستوك من الاحترام بين الإدارة والموظفين ،
اهم رف الجديدة،والمحافظة على الموظفين المؤهلين بطرر تسالإبداعية على خلق وتوليد المعا

، 2011في تحقيق الكفاءة والفاعلية للمؤسسة.)محمد جبار الشمري وحامد كريم الحدراوي، 
 (197ص
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 ثانيا: أثر الاتصال الداخلي على إدارة المعرفة
فرد ادة تنشئة الأن المؤسسة منبع للتعلم الثقافي، فمن خلالها يتم إع Sain Saulieuيرك      

وابتسابه لمعارف وسلوكات جديدة ويعتبر الكثير من الباحثين من بينهم عمر أبتوف أن 
الهدف من الاتصال الداخلي هو جعل المعرفة تمثل فلسفة المؤسسة. )الأمين بلقاضي، 

( لذا فالتواصل الفعال هو أداة جيدة للحصول على المعارف حول السلوم 69ص، 2014
راد ، كما يتمكن كل أف  (Kosir S, 2014, p1646)فيذ الفعال للت يير داخل المؤسسةالبشري والتن

 المؤسسة من تعديل أفكارهم وإبتسا، مهارات جديدة مما يؤدي إلى زيادة تمكنه من الأداء
 السليم لمهامه وواجباته نتيجة الرصيد المعرفي الذي أصبح يمتلكه.

أي هدف بدون إتصال، الحديث والمقابلات وبالتالي فالفرد لا يستطيع أن يحقق    
ما  والاجتماعات والتعليمات، التوجيهات هي وسائل لنقل والمشاركة بالأفكار والمعارف وهذا

يؤثر مباشرة على نشاط المؤسسة، مما يسمح لها بمواجهة الت ييرات وتسهيل التكيف مع 
 يرة لاا ،بما أن بناء هذه الأخالمحيط بشكل مستمر. فنجا، المؤسسة يرتبط بقدرة تعاون أفراده

عة يمكن أن يحدث إلا في إاار تبني وتطبيق أسلو، الاتصال الداخلي الذي يعتبر بمثابة راف
ادل استراتيجية تساعد على خلق بيئة عمل تعاونية تشجع على العمل الجماعي بما يقود إلى تب

اقف لاستجابة الجماعية لمو المعارف وننشر الممارسات الجيدة وخلق كفاءات لها القدرة على ا
 ( 131-127ص، 2014)عبد المالك ججيق وسارة عبيدات،  وظروف محيط العمل.

 ثالثا: أثر التوجه نحو العملي على إدارة المعرفة
ها، لذلك فإن القيمة الحقيقية للمؤسسة تكمن في القيمة التي تيلقها لعملائ Nullوفقا لرأي     

عرفة ن المعلومات أو التكنولوجيا المتقدمة، لكنها تكمن في مفالقيمة ليست في جمع المزيد م
ى. ة أعلالعملاء وكيفية إستيدام هذه المعرفة في بناء العلاقات، وتحقيق الولاء وبالتالي ربحي

تمام فالنظرة لموقع العميل الاستراتيجي في السور التنافسية اليوم قد ت يرت وأصبح مركز إه
، أحد مصادرها  (Gahremani M & Azar R.S.G.P.A, 2017, p43)المؤسسة بإعتباره

و الرئيسية، لذا فالعملاء يكتسبون الكثير من المعرفة واليبرة عندما يستيدمون اليدمة أ
يزة ميستهلكون المنتج، بالتالي أصبحت هذه المعرفة واحدة من أهم الموارد فابتسابها يعتبر 

  (Ghanimat E et al, 2014, p710-711) جديدة.
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كما يلع  التوجه بالزبون دورا حاسما في نجا، إدارة المعرفة، لأن الحصول على المعرفة     
الصحيحة للأشياص المناسبين في الوقت المناس  تمكن من اتياذ أفضل القرارات. فتحديد 
العملاء ذات القيمة العالية من بين العملاء الحاليين هو أحد قدرات إدارة المعرفة حيث تسمح 

 ,Gheisari F& Gheisari T, 2015)  م أداء أفضل وفقا للمنتجات واليدمات المطلوبة.بتقدي
p225-226)    

   :الخاتمة
ذه يها هيتبين لنا من دراسة أثر أبعاد التسويق الداخلي على إدارة المعرفة، الأهمية التي تول

ة في تسريع أنشطالأخيرة في تعزيز وتقوية اليبرات والقدرات الجوهرية للعمل، كما يساعد 
 الإبدا  والابتكار وتحويل الفكرة الجديدة إلى السور. 

من أجل جعل إدارة المعرفة ظاهرة دائمة يج  أن يكون هدفها واضحا بشكل جيد بالنسبة 
ة إلى لنظرياللإدارة العليا. وللقيام بذلك، من الضروري ت يير النظرة لإدارة المعرفة من الأفكار 

ة هذا المنطلق، أصبح الاهتمام بالموظفين وتدريبهم وتحفيزهم وتلبي أفكار تطبيقية،  ومن
 طالبةحاجياتهم وتشجيع التواصل بينهم من أولويات إدارة المعرفة.  فالمؤسسات اليوم، ليست م

بتطوير قدرات جديدة فقط ولكن أيضا لإجراء ت ييرات رئيسية في سلوم الموظفين إذا ما 
 ية.أرادت مواببة المؤسسات العالم
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