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  إلى من كان یدفعني قدما نحو إلى الذي وهبني ما یملك حتى احقق له آماله،

  یل المبتغى، إلى الإنسان الذي امتلك الإنسانیة الأمام لن

  بكل قوة إلى مدرستي الأولى في الحیاة

  "أبي الغالي" على قلبي أطال االله في عمره

  إلى التي وهبت كبدها كل العطاء والحنان إلى التي صبرت على كل شيء،
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  إلى الزوج الكریم الذي ساهم ووقف الى جانبي ودعمني مادیا ومعنویا

  إلى غایة اتمام هذا العمل المتواضع

  سعهم صفحتيإلى كل من ذكرهم قلبي ولم یكتبهم قلمي ولم ت

  من اصدقاء وأقارب 

  إلى البنت الكتكوتة الصغیرة بسمة حیاتي وسعادة أیامي

  " حفضها االله لي.میاسینابنتي "

  إلى أخوتي وأخواتي اطال االله عمرهم 

  الى كل الأساتذة التابعین لقسم علوم التسییر 
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  مقدمة:

التسویق الداخلي هي ضمان إحساس الموظفین بأن الإدارة تهتم  إن أكبر ثقة لمفهوم

لأمرهم وتهتم بحاجاتهم وذلك باعتبارهم زبائنها الداخلیین ویمكن أن یقر مسیرو الموارد البشریة 

تسویق ومدیرو التسویق بأنهم یتحملون هذه المسؤولیة، ومع ذلك تتم ترجمة التطبیق الناجح لل

الداخلي إلى المواقف الإیجابیة للموظفین اتجاه أعمالهم بما في ذلك الإندماج ولرغبة في العمل، 

الرضا الوظیفي، وكذلك الالتزام التنظیمي وبالموازاة نجد أن بعض الدراسات الحدیثة في مجال 

ابي على التسویق أشارت إلى أن هم في اتصال مباشر مع موظفي المؤسسة، كمالة الأثر الإیج

  رضا الزبائن كذلك.

من خلال ذلك جاء دور المنظمة في كیفیة واختیار وتدریب وتحفیز العاملین وما لذلك من أثر 

على التزامهم  نحو المنظمات ومن المعلوم ان لكل منظمة أهدافا، تسعى لتحقیقها من خلال 

ینة باذلین جهودهم مجموعة من الأعمال یمارسها العاملون الذین یملكون مؤهلات وقدرات مع

لتحقیق أهداف المنظمة وبالمقابل یحصلون منها على منافع عدیدة تشبع حاجاتهم وعلیه فإن 

بالعاملین  ظالعلاقة بین العاملین والمنظمة علاقة تكامل فمصلحة المنظمة تقتضي الاحتفا

أعدته ووفرت  الأكفاء ثم بذل المال والجهد في سبیل ضمان التزامهم وبقائهم في المنظمة التي 

  المناخ التنظیمي للعاملین الملائم، وأسهمت في إشباع حاجاته المختلفة.

لقد أصبحت المنظمات الكبیرة والتكنلوجیا المتقدمة ظاهرة العمر، فارتفع مستوى الإنتاج   

أسالیبه وتحسنت وسائل تقدیم الخدمة ونمت المنظمات وأخذت تبذل الجهد وتنفق المال 

یار أفضلهم كفاءة وتولیهم عنایة خاصة فتوفر لهم تدریب المناسب وتصرف الوقت لاخت

وتمنحهم مزیدا من الحوافز المادیة والمعنویة وبالمقابل فهي تطلب منهم الالتزام والإخلاص في 

المتمیز لتحقیق اهدافها بكفاءة وفعالیة ، إیمانا منها بأن التزام العاملین   الأداءالخدمة وتقدیم 

هم یقبلون أهدافها وقیمها ویبدون استعدادا لبذل مزید من الجهد لتحقیق أهدافها لمنظماتهم یجعل

  ویظهرون رغبة في البقاء.
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 :إشكالیة الدراسة 

 الدراسة تتمحور حول التساؤل الرئیسي التالي:  إشكالیةجاءت  - 

هل موجب بین التسویق الداخلي والالتزام التنظیمي لدى العاملین في المؤسسة  - 

 حة الجواریة بالمسیلة؟ العمومیة للص

  للإجابة على هذه الإشكالیة یمكن أن نطرح التساؤلات التالیة:

هل توجد علاقة ارتباط وتأثیر موجب بین اختیار العاملین والالتزام التنظیمي لدى  - 

 العاملین في المؤسسة العمومیة  للصحة في المسیلة؟ 

زام التنظیمي لدى العاملین في هل توجد علاقة ارتباط وتثیر موجب بین التحفیز والالت - 

 المؤسسة العمومیة للصحة في المسیلة؟

هل توجد علاقة ارتباط وتأثیر موجب بین التدریب والالتزام التنظیمي لدى العاملین في  - 

 المؤسسة العمومیة للصحة في المسیلة؟

  :فرضیات الدراسة 

الفرضیات ارئیسیة للإجابة على الإشكالیة المطروحة اعتمدت الدراسة على مجموعة من 

 والفرعیة كما هو موضح ادناه:

الفرضیة الرئیسیة الأولى: توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائیة معنویة  بین  - 

 التسویق الداخلي والالتزام التنظیمي.

توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائیة معنویة  بین اختیار العاملین والالتزام  - أ

 التنظیمي.

 لاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائیة معنویة  بین التحفیز والالتزام التنظیمي.توجد ع - ب

 توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائیة معنویة  بین التدریب والالتزام التنظیمي. - ت

  

 



  مقدمة ------------------------------------------------------- 
 

 

 
 ج 

 :أهمیة الدراسة 

  تكمن أهمیة الدراسة من خلال:

 زام التنظیمي.توضیح الدور الذي یؤدیه التسویق الداخلي في تحقیق الالت - 

توضیح أهمیة تلبیة احتیاجات العاملین لدى المنظمة وجعلها من أولویاتها خاصة  - 

 نظمات التي تعتمد بالدرجة الأولى على العنصر البشري.مال

المساهمة في تطبیق التسویق الداخلي بالمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة  - 

 بالمسیلة.

   :أهداف الدراسة 

 ى:تهدف الدراسة عموما إل

 إعطاء تصور واضح لمفهوم  التسویق الداخلي. - 

 معرفة مدى تطبیق التسویق الداخلي في المنظمة محل الدراسة. - 

 تحدید مستوى الالتزام التنظیمي لدى العاملین. - 

 منهجیة الدراسة: 

من اجل الإجابة عن الإشكالیة المطروحة واختبار الفرضیات تم الاعتماد على المنهج     

لیل البیانات والاستعانة بالاستبانة كأداة حیت تم توزیع استمارة على عینة الوصفي؛ من أجل تح

  .SPSSالدراسة وتحلیلها باستخدام 

كما تم الاعتماد على مجموعة من المراجع والمصادر المختلفة من خلال المسح المكتبي لأهم 

  رها من المراجع.الدراسات السابقة وكذا الكتب والمداخلات، الأیام الدراسیة والأطروحات وغی

  :تقسیمات البحث  

من اجل الالمام بالموضوع من مختلف جوانبه والاجابة عن اشكالیة الدراسة واختبار     

  الفرضیات تم تقسیم البحث إلى فصلین:

: والذي جاء بعنوان الإطار المفاهیمي للتسویق الداخلي  وتناول في مبحثه الاول الفصل الاول

الداخلي والمبحث الثاني: مفاهیم اساسیة حول الالتزام التنظیمي  مفاهیم اساسیة حول التسویق

  للعاملین. 



  مقدمة ------------------------------------------------------- 
 

 

 
 د 

والذي جاء بعنوان دراسة میدانیة حیث تم التطرق في مبحثه الاول إلى منهجیة  الفصل الثاني:

  وادوات الدراسة اما المبحث الثاني فتناول التحلیل الاحصائي واختبار الفرضیات.

حوصلة النتائج النظریة والتطبیقیة للدراسة وكذا اختبار  أما خاتمة البحث فتضمنت    

  الفرضیات، لیتم في النهایة تقدیم أهم التوصیات وأفاق البحث.
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  :تمهید

ومعالجتها من المنظور النظري وسوف نتناول سیتم الحدیث في هذا الفصل عن المفاهیم 

 التسویق الداخلي أولا تعریفه وكذلك مختلف الأبعاد المتعلقة به على النحو التالي:

  ماهیة التسویق الداخلي المبحث الأول:

 الالتزام التنظیمي للعاملینالمبحث الثاني:  
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  المبحث الأول: ماهیة التسویق الداخلي

  : مفهوم التسویق الداخليب الاولالمطل

  الفرع الأول: تعریف التسویق الداخلي

هناك العدید من التعاریف للتسویق الداخلي وتبیان الفرق بینه وبین تسویق الموارد 

  البشریة وكذا أهمیة وبالإضافة إلى إبراز أهم خصائصه.

لعمال الذین على أنه مهمة لتوظیف تدریب وتحفیز قدرات ا یعرف التسویق الداخلي  -1

یرغبون في خدمة الزبائن بشكل جید فكل العمال داخل المؤسسة یثبتون مبادئ التسویق 

 خاصة المسؤولین والإطارات في هذه المؤسسة.

على أنه اعتبار الموظفیین كعملاء  (Hoji ahdul and al-Dmour) كما عرف  -2

 سسة.داخلیین یتلقون الخدمة من عمال آخرین في الإدارات في نفس المؤ 

فإنه حل إشكال التسویق داخل المؤسسة والذي یركز على  )Bullantyneأما تعریف (  -3

جذب انتباه العاملین لأداء الأنشطة الداخلیة التي هي بحاجة إلى تغیر لتحسین اداء  

 التسویق الداخلي.

فقد عرفه على أنه تطبیق فلسفة قائمة على التعامل مع العاملین لأداء  Bertyأما   -4

 طة الداخلیة التي هي بحاجة لتغیر لتحسین أداء التسویق الداخلي.الأنش

أیضا على أنه أي شكل من أشكال التسویق في المؤسسة الذي یركز على  كما یعرف   -5

اهتمامات العاملین فیما یتعلق بالنشاطات الداخلیة والتي هي بحاجة إلى تغییر وذلك 

 لتعزیز الأداء في الأسواق الخارجیة.
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ه من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن التسویق الداخلي هو تطبیق أسالیب التسویق وعلی

على السوق الداخلي للعاملین وذلك باتباع سیاسات وبرامج موجهة إلى العاملین كزبائن 

داخلیین بهدف استقطابهم والمحافظة على أفضلهم وتدریبهم وحثهم على أداء وظائف على 

على تنفیذ استراتیجیاتها بالاتصال الفعال فیما بینهم من اجل  أفضل وجه ممكن وتحفیزهم

   1تحقیق أهداف المؤسسة.

  الفرع الثاني: مراحل التسویق الداخلي

ظهور مفهوم التسویق الداخلي بوصفه مفهوم ذا دلالة من رحم مفهوم التسویق   

في الخط  بالعلاقات، وینصب اهتمامه على اختیار أفضل الأفراد ( خاصة الذین یعملون

الأمامي ) من ذوي الإتصال المباشر بالزبائن وذلك من أجل تحقیق أفضل تفاعل مع 

الزبائن وعلى العموم تظهر مراجعة ادبیات الموضوع أن التسویق الداخلي مر بثلاثة مراحل 

  وهي كالتالي:

  المرحلة الأولى: إرضاء وتحفیز الموظف.

  المرحلة الثانیة: التوجه بالمستهلك.

  ة الثالثة: إدارة التغییر وتنفیذ الاستراتیجیات.المرحل

  أولا: مرحلة إلرضاء وتحفیز الموظفین

أغلب الإسهامات التي تناولت مفهوم التسویق الداخلي في هذه المرحلة كانت تركز على 

  النقاط التالیة:

 الموظفین كمستهلكین داخلیین 

 الوظائف كمنتجات داخلیة 

 تحفیز وغرضاء العاملین  

                                                
  .284، ص2002هاني حامد الضمور، التسویق الداخلي، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  - 1
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  1رحلة التوجه بالمستهلك ثانیا: م

حیث أشار إلى الدور الذي یلعبه موظفو  Gronroosتعود هذه المرحلة إلى إسهامات   

الخط الأمامي في إدارة العلاقة مع الزبائن لكونهم مسؤولین على إشباع حاجات ورغبات الزبائن 

التفاعلي الذي من خلال عملیة التفاعل التي تتم بینهم وبذلك فهو یركز على مفهوم التسویق 

یتیح للمنظمة فرص تسویقیة هامة من اجل الاستفادة من فرص التسویقیة المتاحة یجب أن 

  تعمل المنظمة على أن یكون لدیها.

 موظفین لدیهم توجه بالمستهلك والسوق؛ 

 موظفیین لدیهم عقلیة بیعیة؛ 

 .استخدام التسویق كأسالیب وتقنیات داخل المنظمة 

  2غییر وتنفیذ الاستراتیجیة ثالثا: مرحلة إدارة الت

وفي هذه المرحلة یذهب الباحثین إلى اعتبار التسویق الداخلي كوسیلة للتنفیذ الفعال   

أول من نادى بالدور المحتمل للتسویق الداخلي  1985عام  Winterبالاستراتیجیة وقد كان 

ي على أنه هو كأداة لتسییر الأفراد نحو تحقیق أهداف المنظمة حین یعرف التسویق الداخل

التخطیط والتعلیم وتحفیز  العاملین اتجاه تحقیق أهداف المنظمة ولكن ایضا معرفة دورهم في 

  البرنامج.

من خلال هذه المرحلة أصبح واضحا أن أنشطة التسویق الداخلي هي أكثر من التوجیه   

ن مختلف والتوجه بالمستهلك بل توسعت لتشمل كل جهود التي تؤدي إلى تقلیل الصراعات بی

الوظائف، وتفعیل الإتصالات الداخلیة  من أجل تحقیق التنسیق والتكامل بینهما، وبالتالي فإن 

الأمر لا یتعلق فقط بعمال الاتصال بل یشمل كذلك العاملین في المنظمة من أجل المساهمة 

  في تقدیم الخدمات بجودة عالیة.

                                                
حالة القطاع  –محجوبي محمد الأخضر، أثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي والمصداقیة في المؤسسة الخدمیة  - 1

یر، تخصص تسویق الخدمات الجامعیة، أبي بكر بلقاید، تلمسان، الجزائر، البنكي في الجزائر، رسالة ماجستیر في علوم التسی

2009 ،2010.  
  .15المرجع نفسه، ص - 2
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التسویق الداخلي یمكن عزوها  الجدیر بالذكر أن أهم الأعمال التي ساعدت على ظهور  

  .Samsإلى القوي الآتیة تسود عالم الأعمال الیوم حسب ما ذكر 

إن العدید من المنظمات  تمر الیوم بمجالات من التغیر السدید الذي یتمثل التحولات  - أ

 التي تتطلب الاهتمام بمفهوم التسویق الداخلي.

املین لغرض زیادة التركیز إن العدید من المنظمات قد قامت بإجراءات تمكین الع - ب

 على العلاقات مع الزبائن وأن هذا الأمر یتطلب تدخلا كامل وبرامج تدریبیة مكثفة.

تدني درجة الولاء المتبادل بین أرباب العمل والعاملین وهذا قلل من ربط هذین  - أ

الطرفین بما یخص الغابات والقیم المشتركة مما یتطلب الاهتمام بالتسویق الداخلي 

 ذا النفق.لسد ه

  المطلب الثاني: أهداف وأهمیة التسویق الداخلي

  1الفرع الأول: أهداف التسویق الداخلي 

التسویق الداخلي بشكل عام إلى خلق قوة عمل أكثر تفهما ووعیا واهتماما بخدمة  لا یهدف

العملاء، من أجل استقطاب والمحافظة على أفضل العاملین وحثهم على آداء وظائفهم بكفاءة 

فعالیة بتطبیق فلسفة وأسالیب التسویق الخارجي على السوق الداخلي للعاملین وبصفة عامة و 

  فإن التسویق الداخلي یسعى لتحقیق الآتي:

تحفیز العاملین وإثارة دافعیتهم نحو إنجاز وظائفهم بكفاءة وتغییر مواقفهم وسلوكیاتهم  - 

 اتجاه الزبائن ولا سیما من هم على اتصال مباشر؛

ى مساعدة في بناء ثقافة التنظیمیة ترتكز على خدمة الزبون وجودة الخدمة یعمل عل - 

 وبذلك فهو یؤدي إلى انخفاض على المعاییر الجودة في تسلیم الخدمة.

  بالإضافة إلى:

 تجمیع المعلومات  عن القوى العاملة فیما یتعلق بالعملاء؛ - 

                                                
دیلمان أحمد عزیز بهناز رؤوف محمود، التسویق الداخلي واثره في تحقیق الالتزام التنظیمي، دراسة  –سوزة محمد قادر  - 1

، 2018، جامعة السلیمانیة، العرف،  1، العدد 8جامغة السلیمانیة، المجلد استطلاعیة عینة من العاملین في كلیة الاقتصاد 

  .288ص
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 إیجاد القبول لمفهوم التوجه نحو العملاء؛ - 

 إدارة طبیعة الاتصال مع العملاء؛تدریب العاملین و  - 

  تطویر بیئة تسویقیة تدعم المواقف الخاصة وسلوك التوجه نحو العملاء. - 

  1الفرع الثاني: أهمیة التسویق الداخلي 

التسویق الداخلي أهمیة كببیرة كونه یحقق ویشبع رغبات العاملین في  یكتسب  

ذا ینعكس على سلوكهم اتجاه المنظمات مما یؤدي إلى تحقیق الرضا الوظیفي لدیهم وه

منظماتهم الأمر الذي یساعد المنظمة على تحقیق أهدافها ویمكن تجزئة هذه الأهمیة على 

  مستویین.

 أهمیة التسویق الداخلي بالنسبة للمنظمة:  -1

یعتبر التسویق الداخلي مدخل للمنظمة للوصول إلى العملاء من خلال تطویر أفراد   

یام بمقامه على أكمل وجه فهنا یمكن القول أن أهمیة المنظمة من وتحفیز لأفراد المنظمة للق

  خلال المحاور التالیة: 

 إدارة التغییر: - أ

تشهد العدید من المنظمات نوعا من التحول خلال دورة حیاتها من خلال عملیات الدمج   

أخرى أو تقلیص حجم أعمالها  أو إدخال تكنلوجیا المعلومات أو ممارسة عمل جدیدة وتغییرات 

مثل تغییر إسمها أو علاقتهما التجاریة أو حتى رسالتها أو أهدافها لذا فإنه من الضروري 

التواصل مع جمیع الأطراف ذوي العلاقة بما فیهم العاملین داخل المنظمة لتغییر والتعزیز وذلك 

  من خلال التسویق الداخلي.

 بناء الصورة العامة للمنظمة: - ب

المنظمة أحد العناصر الأساسیة من بین خمسة عناصر      حسب ریتشارد نورمان تعد صورة

مفهوم الخدمة صورة المنظمة نظام الثقافة المنظمة في نظام إدارة منظمة  –(قطاع السوق 

                                                
محمد فید المخطي الجاروشة: العلاقة بین التسویق الداخلي والالتزام التنظیمي للعاملین في البنوك الفلسطینیة العامة   - 1

  .17، ص2016لإداریة، جامعة الأزهر، غزة فلسطین، بقطاع غزة، رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة الاقتصاد والعلوم ا
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الخدمة والصورة هي بمثابة أداة إعلامیة تستعملها المنظمة للتأثر على ( الموظفین سوق 

  الزبائن المتدخلین ) بهدف: –التوظیف 

 ع الاستراتیجي؛التموق - 

 دخول السوق بفعالیة؛ - 

 تسهیل الوصول إلى الموارد المتنوعة أو على الأقل بأقل التكالیف؛ - 

 توجیه سلوك الأفراد لزیادة الدافعیة الإنتاجیة. - 

 بناء استراتیجیة المنظمة  - ب

ظائف وجهود التسویق التعاون والتنسیق بین مختلف الأفراد والو لتنفیذ أي استراتیجیة لابد من 

لداخلي تعمل على تقلیل حدة التداخل والصراع الوظیفي وبناء الالتزام المطلوب لتلك ا

  الاستراتیجیات على أحسن وجه.

 1أهمیة التسویق الداخلي بالنسبة للعاملیین:   -2

إن تطبیق برامج وسیاسات التسویق الداخلي یعود بالعدید من المنافع للعاملین داخل المنظمة 

  ذكر ما یلي: ومن بین هذه المنافع ن

 :تحقیق الرضا لدى العاملین 

تقوم فلسفة الإدارة الحدیثة على مبدأ أن العملاء یتوقعون الأفضل دائما للمنظمة ومن خلال 

نظرة التسویق الداخلي إلى العاملین بأنهم عملاء داخلیین فإنه یهدف إلى التحفیز وتدریب ودعم 

  العاملین وتعزیز الاتصالات الداخلیة.

 حسین آداء العاملین: تطویر وت 

إن الإدارة تستطیع أن تحرك الوعي في الفرد عن طریق إرضاء دوافعه وحاجاته التي تؤدي إلى 

رفع الكفاءة الإنتاجیة للفرد ویساعد التسویق الداخلي المنظمة في اكتشاف هذه الدوافع 

  تسویق الداخلي.والحاجات والعمل على إشباعها ما یجعل رفع الآداء نتیجة منطقیة لعملیات ال

                                                
بلبلالي عید النبي، دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبائن دراسة حالة عینة من  - 1

  .18ص – 2009جامعة قاصدي مرباج، ورقلة الجزائر،  –البنوك التجاریة بأدرار، رسالة الماجستیر في علوم التسییر 
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 :الشعور بالالتزام التنظیمي 

إن عدم وجود التزام تنظیمي لدى العاملین في أي منظمة یعود علیها بنتائج كارثیة قد تؤدي 

إلى إغلاقها إن التوجه الرئیسي لمفهوم التسویق الداخلي هو التأكد من أن العاملین یشعرون أن 

  تیاجاتهم.إدارة المنظمة تهتم بهم وتعمل على تلبیة  اح

  التسویق الداخلي وهي كالآتي: تبنیاهایمكن للمنظمة أن تعطي مزایا عدة من خلال 

 تشجیع السوق الداخلي على تقدیم أفضل الخدمات؛ - 

 تمكین العاملین وإعطائهم حریة في اتخاذ القرارات وتحمل المسؤولیة؛ - 

 لوظیفي؛یساعد على تخفیض معدل دوران العمل وتحقیق مستویات علیا من الرضا ا - 

 إحداث التوازن بین متطلبات السوق الداخلي والخارجي. - 

  المطلب الثالث: أنواع ومستویات التسویق الداخلي

  1الفرع الأول: أنواع التسویق الداخلي

لا یمكن أن ننظر إلى التسویق الداخلي على أنه یكون في المنظمة ككل فقط، بل یكون   

أن هناك أنواع التسویق  Fore mam. Pittرى في الاقسام مجموعات أو الوظائف وعلیه ی

  الداخلي یمكن تحدیدها من خلال مخطط تصنیفي ذو بعدین:

  الأول: من الذي یقوم بالتسویق الداخلي ( قسم أو منظمة )؟ 

  الثاني: إلى من توجه جهود التسویق الداخلي ( قسم او منظمة )؟

  

  

  

  

  

                                                
دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة أطروحة دكتوراه،  - ، أثر القیادة الاستراتیجیة على تشارك المعرفة أفطى جوهرة - 1

، 2014تخصص إدارة أعمال، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، 

  .93ص
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  :أنواع التسویق الداخلي 

  

  

  

  من الشكل یتضح أن هناك أربعة خلایا وهي:

  :التسویق الداخلي ینظر لقسم معین على أنه الذي یقوم بجهود اتسویق والقسم الخلیة الأولى

خدمة إلى الآخر هو العمیل الفعلي سبیل المثال یقوم قسم نظام المعلومات الإداریة بتسویق 

  قسم المبیعات.

 :تقوم المنظمة ككل بتسویق خدماتها إلى قسم داخلها مثل أن تعطي  الخلیة الثانیة

 المستشفلى اهتمام كبیر إلى القسم التمریض بها عن طریق زیادة الحوافز المقدمة له.

 :ام یقوم قسم بتسوییق خدماتها إلى المنظمة ككل مثال ذلك تعاون مع الأقس الخلیة الثالثة

 الإداریة الأخرى بالمنظمة وذلك بتوفیر العاملین المطلوبین لأداء الأنشطة بالمهارة المطلوبة 

 :المنظمة ككل هي التي تقوم بالتسویق، وهي كذلك السوق فالعاملین هم  الخلیة الرابعة

عملاء والأعمال والأنشطة هي منتجات ولذلك یجب التأكد من أن التسویق الداخلي سیقتطب 

ر ویحافظ على أفضل العاملین الذین هم الوسیلة الفاعلة لتقدیم الخدمة للعملاء ویختا

 الخارجیین.

  1الفرع الثاني: مستویات التسویق الداخلي 

یستخدم التسویق الداخلي حالیا كأداة للتوافق وتجاوز توقعات الزبون وبحیث یمكن تحقیقه في 

  كل من مستوى الاستراتیجي والمستوى التكتیكي.

ویتمثل في إیجاد بیئة داخلیة یتصرف فیها العاملون بالطریقة المرغوب  ستوى الاستراتیجي:الم

فیها والتي یتم تسهیلها من خلال إجراءات فاعلة وهي ثقافة الخدمة والتدریب الداخلي ونشر 

                                                
في منظمات المجتمع المدني قدم هذا  -رجب ریان، أثر التسویق الداخلي على آداء العاملین واطي ابراهیم عمر أحمد - 1

  .11، ص2003الجامعة الإسلامیة غزة، –البحث استعمالا لمتطلبات الحصول على دبلوم مهني 

    المنظمة  القسم

  المنظمة  4خلیة رقم   2خلیة رقم 

  القسم  3خلیة رقم   1خلیة رقم 
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المعلومات التسویقیة إلى العاملین والغایة من ذلك هو تطویر وعي الزبون الخارجي والداخلي 

  د التكامل بینهم ومحاولة إزالة العوائق الوظیفیة التي تقف أمام فاعلیة التسویق الداخلي.وإجا

ویتمثل في بیع الخدمات والخدمات الداعمة وتوزیع الجهود التسویقیة  المستوى التكتیكي:

للموظفین ویعمل التسویق الداخلي على تنمیة وتطویر الأفراد العاملیین في مجال الخدمات لكي 

ذات مهارات ومعارف وإتجاهات متطور تستطیع المنظمة من خلالها تقدیم أفضل  تصبح

  الخدمات وأحسنها للزبائن بحیث تلبي رغباتهم وتتجاوز توقعاتهم.
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  المبحث الثاني: الالتزام التنظیمي للعاملیین

  المطلب الأول: مفهوم الالتزام التنظیمي للعاملیین

  الالتزام التنظیمي الفرع الأول: تعریف

تعددت التعاریف التي تبین مفهوم الولاء التنظیمي ویعرف الولاء لغة بأنه " یعني العهد،      

  1والقرب والنظرة والمحبة والالتزام".

بأنه اقتران فعال بین الفرد والمنظمة بشكل كبیر رغم حصوله  الباحثینوقد عرفه ابعض      

أنه حالة  یتمثل فیها الفرد یقیم وأهداف المنظمة، ویرغب  على مردود أقل، وعرف أیضا على

 ، 2الفرد في المحافظة على عضویة فیها لتسهیل تحقیق أهدافه 

ویرى ریتشارد كول أن مفهوم الولاء التنظیمي من المفاهیم التي تستخدم بعدة أشكال مختلفة وهو 

ن لدیهم درجة ولاء تنظیمي عال غالبا ما یستخدم هذا المصطلح لیشیر إلى نوعیة العمالة الذی

  3وهو یتضمن ثلاث أساسیات التي تشكل مستوى الولاء.

 اتفاق أهداف الفرد مع أهداف المنظمة التي یعود على مستوى الأداء. - 

 العضویة طویلة المدى في المنظمة والإحساس بالولاء. - 

 لأداء.مستوى عال من السلوك نحو تقبل الأدوار بالمنطقة التي یعود على مستوى ا - 

الفرد مع منظمته وارتباطه بها وتوصل إلى أن  تطابقوقد عرفه بورتر بأنه قوة  - 

 4هنالك صفات لها تأثیر كبیر في تحدید الولاء التنظیمي للعاملیین وهي: 

 الإعتقاد القوي بقبول أهداف المنظمة؛  -1

 الاستعداد لبذل أقصى جهد ممكن نیابة عن المنظمة؛ -2

ة على استمراریة عضویة في المنظمة وعلیه فالولاء الرغبة القویة فب المحافظ  -3

التنظیمي وطبیعته بعد حالة یتحقق فیها التكالم و التوافق بین الفرد والمنظمة وانصهار 

                                                
  .1058، ص1996، مجمع اللغة، القاهرة، 2إبراهیم أنیس وآخرون المعجم الوسیط، ج - 1
  .278مرازقة وآخرون صعبد الغفور  - 2
  .17، ص1996وإنجاز مبدع، الأردن،  العاملینسلوك أیمن عودة المعایش: الولاء التنظیمي  - 3
  .9، ص2004، 1ص الشخصیة، المجلة العربیة للإدارة العدد الولاء التنظیمي وعلاقته بالخصائالأحمدي،   - 4
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صفاته واتجاهاته بما یتماشى مع قیم واتجاهات المنظمة، الشيء الذي ینتج عنه التفاعل 

طور والعمل على تحقیق أهداف الإیجابي وتكوین لرغبة الفرد في تحقیق النمو والت

  المنظمة.

  1ویتحقق الولاء التنظیمي إلا وجود مقومات أساسیة تتمثل في: 

 .قبول أهداف وقیم المنظمة  

 یجابیة لتحقیق أهداف المنظمة.المساهمة بصورة إ 

 .توفر مستوى عال من لولاء للتنظیم 

 .الرغبة الشدیدة في البقاء والاستمرار في التنظیم القائم 

 أنواع الالتزام التنظیمي:ع الثاني: الفر 

  ) P474 ،2002 ،HERSCOVITCHیتفرغ عن الالتزام التنظیمي ثلاثة أنواع هي ( 

: وهو یلتزم على الالتزام العاطفي الرتبط بشعور العامل نحو المنظمة الالتزام العاطفي - )1

  التي یعمل بها عاطفیا.

مة نتیجة لتحمله تكلفة عالیة عند تولیه العمل، استمرار الفرد في المنظ الالتزام المستمر: - )2

حیث یبقى في المنظمة عندما یتوصل إلى قناعة بأن عمله في مكان آخر سیكلفه أكثر من 

  بقائه فیها.

فهو ینتمي إلى الالتزام الأدبي للفرد بالبقاء في المنظمة وهو ینتج عنه  الالتزام الأخلاقي: - )3

 لیه شعور العامل بأن المنظمة أحسن إ

  أبعاده  المطلب الثاني: أهمیة الالتزام التنظیمي و

  الفرع الأول: أهمیة الالتزام التنظیمي

من الجدیر بالذكر أن موضوع الالتزام التنظیمي من المواضیع الهامة والحساسة في     

وقتنا الحالي لما له من أهیة بالغة في نجاح المنظمة وضمان استقراراها والحفاظ على 

  ها، ومن خلال هذا الفرع سنسعى إلى التطرق إلى أهمیة الولاء التنظیمي.استمراریت

                                                
  .279عبد الغفور مرازقة وآخرون، ص - 1
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أو الإدارة نظرا  لقد أشار العدید م العملاء إلى أهمیة الالتزام التنظیمي على مستوى الفرد

لارتباط الالتزام التنظیمي بعوامل عدة خلت أثر كبیر على الأفراد أو المنظمة على حد 

مرتبط بسلوك الفرد ونشاطاته كالتحول الوظیفي والغیاب والفعالیة سواء، فالولاء التنظیمي 

وتحمل المسؤولیة في  والاستقلالیةفي العمل كما أنه ذو علاقة وثیقة بالرضا الوظیفي، 

كالعمر والجنس  1العمل وصراع الأدوار وهو مرتبط كذلك بالسمات الشخصیة للموظف

  والحاجة 

ونجد أن  العملبؤ لهذه القضایا الهامة في مجال إلى الإنجاز مما یسهل إمكانیة التن

  2تتمثل كذلك في:  أهمیة ا الولاء التنظیمي

 یعد ولاء الأفراد لمنظماتهم عاملا مهما للتنبؤ بفاعلیة المنظمة؛ - 

 ضمان استمرار العاملیین في المنظمة وخاثة ذوي المهارات والتخصصات النادرة؛ - 

اتق العمال ومن خلال جهودهم وإبداعاتهم أن عبئ تحقیق أهداف المنظمة یقع على ع - 

 واقتراحاتهم مما یسهم في تحقیق أهداف المنظمة بأعلى قدر من الكفاءة والفعالیة؛

على الرؤساء في توجیه العاملین  العبءبالولاء للمنظمة یخفف من  العاملینإن شعور  - 

 والرقابة علیهم؛

یل التكالیف التي تتحملها المنظمة ان ارتفاع ىدرجة الولاء لدى العاملیین یساهم في تقل - 

مبالاة في العمل كیات المفروضة مثل الإضراب واللامن خلال التخصیص من السلو 

 والسرقة والتخریب.

  

  

 

                                                
، عمان، دار حامد للنشر والتوزیع، 1رواشدة، صناعة القرار المدرسي والشعور بالأمن ولاولاء التنظیمي، طخلف سلیمان ال - 1

  .92، ص208
عباس، منیر خالد، آثار أنماط القیادة الإداریة في الولاء التنظیمي دراسة مقارنة بین المنظمات الصناعیة في القطاعیین   - 2

  .165، ص2008وراه غیر منشورة، جامعة دمشق، العام والخاص في سوریة، رسالة دكت
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  الفرع الثاني: أبعاد الالتزام التنظیمي

للولاء التنظیمي ثلاث ركائز أساسیة یؤكد علیها علماء الاجتماع إذا توفرت في البیئة     

  1إنها تساعد على تماسك الالتزام التنظیمي وهي كالتالي:التنظیمیة ف

ركیزة الالتزام المستمر: هو الالتزام المرتبط بالتكالیف التي تترتب عن ترك العامل  - 

للمنظقة والامتیازات والفوائد التي یتلقاها من المنظمة تجعله یضحي بمصالحه ویرغب 

 في الاستقرار فیها.

ل ارتباط الفرد  بقیم الجماعة ومبادئها وهناك تقسیم تقترحه ركیزة الالتزام الموجه: ویمث - 

 2وتتمثل في: 1990سنة  allen and moyerكل من 

 :( الوجداني ) وهو شعور العامل بالارتباط بالمنطقة والمساهمة فیها  الولاء العاطفي

 وهذا النوع یتأثر بمدى إدراك الفرد للخصائص المتمیزة لعمله، من استقلالیة اكتساب

المهارات وطبیعة علاقته بالمسیریین، كما یتأثر بدرجة احساس الموظف أو العامل بأن 

البیئة التنظیمیة التي یعمل فیها تسمح بالمشاركة الفعالة في عملیة اتخاذ القرارات سواء 

 لما یتعلق بالعمل أو العاملین.

 :ي المنطقة ویكون غالبا یعبر عن شعور الفرد بالالتزام الأدبي للبقاء ف الالتزام المعیاري

تابع من القیم التي اكتسبها بالمنظمة من التطبیع  الإحساسالمصدر الأساس لهذا 

لما یشعر به ولما یعتقد أنه أخلاقیات  بالتالي یكون سلوك الأفراد انعكاسالتنظیمي و 

مكونات متفاعلة وهي: التطابق ، الأعمال وعیه فالالتزام التنظیمي هو نتاج ثلاث 

  .ص والوفاءالإخلا

  

  

 
                                                

  .278عبد الغفور مرازقة وآخرون، ص - 1
أحمد السویسي، تأثیر الثقافة التنظیمیة على الولاء التنظیمي، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاجتماعیة والانسانیة، جامعة  - 2

  .135، ص2018زیان عاشور الجلفة، 
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  المطلب الثالث: مراحل الالتزام والعلاقة بین الالتزام التنظیمي والسوق الداخلي

  الفرع الأول: مراحل الالتزام

  1تتعدد مراحل تكوین الولاء التنظیمي على مراحل مختلفة حیث تتمثل هذه المراحل في:

خل المنظمة إلى غایة حیث تبدأ منذ تقلد الفرد للمنصب دا مرحلة الطاعة والالتزام:  - أ

 سنة.

حیث تعني قبوله لسلطة الآخرین علیه والتزامه بأوامرهم من أجل الحصول على  - ب

 العوائد المادیة والمعنویة ...

مع الذات أو التطابق: حیث تتراوح من عامین إلى أربع اعوام،  الاندماجمرحلة  - ت

عمل وانسجامه مع ذاته الآخرین لتحقیق الرضا الدائم له في ال وتعني قبول الفرد سلطات

 وشعوره بالفخر والاعتزاز بانتمائه للمنظمة.

مرحلة الهویة أو التبني: حیث تبدأ من السنة الخامسة حیث یقبل الفرد أهداف وقیم  - ث

 المنظمة.

  التنظیمي مالفرع الثاني: العلاقة بین التسویق الداخلي والالتزا

بة العامل خلال بقائه في المنظمة حیث إن تطور وتكوین الولاء التنظیمي یكون نتیجة لتجر  

  2: نوجزها فیما یليتمر بمراحل متعددة وقد 

تمثل مرحلة التجربة حیث تبدأ قبل دخول إلى العمل وتمتد هذه الفترة لعام  المرحلة الأولى:

واحد، حیث تعتمد على ما یتوافر لدى الفرد نم خبرات سابقة لأن الأفراد یدخلون إلى المنظمة 

رجات أو مستویات مختلفة من الاستعداد للولاء التنظیمي الناتجة عن توقعات أو وعندهم د

ظروف العمل أو طبیعة البیئة الاجتماعیة وما تمثله من قیم واتجاهات وأفكار، ففي هذه 

المرحلة یهدف الفرد من توجهه نحو العمل إلى تحقیق الأمن والشعور به، والحصول على 

  هد للتعلم والتعایش مع بیئة العمل الجدیدة.القبول من التنظیم، وبذل ج

                                                
، 2006لعمل والالتزام الوظیفي لدى المدیرین والمعلمین في المدارس، دار حامد، عمان، حمادات، محمد حسین، فیم ا - 1

  .64ص
  .132، ص2010أساسیات ومفاهیم حدیثة ، دار وائل للنشر، عمان ،  –موسى اللوزي، التطویر التنظیمي   - 2
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تمثل هه المرحلة مرحلة البدء في العمل، جحیث تتضمن خبرات العمل المرحلة الثانیة: 

المتعلقة بالأشهر الأولى من تاریخ بدأ العمل حیث تتراوح الفترة الزمنیة لهاته المرحلة من عامین 

والخوف من  لكبیرةتتمثل في الأهمیة ا إلى أربعة أعوام وتظهر خلالها خصائص ممیزة لها

  العجز وظهور قیم الالتزام التنظیمي.

: یبدأ تشكل الثقة في التنظیم خلال هذه المرحلة من العام الخامس من بدایة المرحلة الثالثة

تاریخ العمل، حیث تزداد الاتجاهات التي تعبر عن زیادة درجات الولاء التنظیمي ویزداد نمو 

یصل إلى مرحلة النضوج ثم دعم الولاء من خلال استثمارات الفرد في التنظیم،  هذا الولاء حتى

  وتقییم عملیة التوازن بین الجهود والتكلفة والإغراءات المعطاة للأفراد.

عطفا على ما سبق یرى الباحث من خلال تعدد مراحل تطویر وتكوین الولاء أنها مرتبطة 

  الوقت، التجربةبعنصرین اثنین: 

  مراحل تكون الالتزام:  01رقم  الجدول

     

  

  

  

  

 

  

عمان، مؤسسة  ،وإنجاز مبدع العاملین: ایمن عودة المعاش، الولاء التنظیمي، سلوك المصدر

  .32، ص1996الورق، 

  

  

 

 تحدیات العمل -

 تضارب الالتزام -

 وضوح الدور  -

ظهر جماعات العلم  -

 التلاحمیة

 الخوف من العجز -

ظهور قیم الالتزام  -

 للتنظیم

خ الالتزام ترسي

 تدعیمھو

 المرحلة الأولى: مرحلة التجربة
  المرحلة الثانیة: 
 العمل والإنجاز

المرحلة الثالثة: الثقة 

 والتنظیم
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  خلاصة الفصل الأول: 

التنظیمي من خلال برامج التسویق  الالتزامتستطیع المنظمات تحقیق درجة عالیة من      

الداخلي، إذ أن كل هذا  والاتصالالتمكین  –التدریب  –اختیار العاملیین التحفیز  یمثل الداخل

یصب في نهایة المطاف في وعاء زیادة الكفاءة الفاعلیة والإنتاجیة ویشجع العاملیین على أن 

  یكونوا جزءا من المنظمة یعملون بكل جد وإخلاص في تحقیق الأهداف.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

:ثانيالالفصــل   
 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  دراسة�ميدانية
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  المبحث الأول: منهجیة وأدوات الدراسة المیدانیة

یتناول هذا المبحث المنهجیة المستخدمة في الدراسة متضمنة كلا من إجراءات الدراسة 

المیدانیة المتعلقة بالمنهج وتصمیم الأداة والاختبارات اللازمة للتأكد من صلاحیة الأداة وطبیعة 

  بیاناتها.

  المطلب الأول: المنهج والاجراءات

بعد تحدید كل ما یتعلق بالظاهرة موضوع الدراسة ومختلف أبعادها من خلال الاطلاع على        

الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع البحث، ولتحدید اثر التسویق الداخلي في تحقیق الالتزام التنظیمي 

، الذي یهدف إلى توفیر البیانات والحقائق عن المشكلة والتحلیلي للعاملین فقد اتباع المنهج الوصفي

موضوع البحث لتفسیرها والوقوف على دلالاتها، والوصول إلى المعرفة الدقیقة والتفصیلیة لها وتحقیق 

  تصور أفضل وأدق للظاهرة موضوع الدراسة.

  أولا: المنهج المستخدم

   تم استخدام مصدرین أساسیین للبیانات هما:

لتحلیل مختلف البیانات ذات الطبیعیة التحلیلیة میدانیا تم اللجوء إلى جمع  ولیة:المصادر الأ  -

  البیانات الأولیة ممثلة في الاستبیان كأداة رئیسیة للبحث

وهي المصادر اللازمة لمعالجة الإطار النظري للبحث كما یستند علیها كذلك  المصادر الثانویة: -

دانیة، والمتمثلة أساسا في مختل المراجع كالكتب، المقالات، في اتخاذ القرارات وتفسیر النتائج المی

  رسائل الماجستیر وأطروحات الدكتوراه.

  ثانیا: المجتمع والعینة

یضم المجتمع المدروس من كل من عینة تم اختیار عینة عشوائیة من خلالها حسب ما یوضحه     

  الجدول التالي:
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  لموزعة والمسترجعة): استمارات الاستبیان ا02الجدول رقم (

  النسبة من الاجمالي  العدد  الاستبیانات

 %100 110  استمارات موزعة

  %86.36 95  استمارات مسترجعة

  %84.54  93  استمارات صالحة للتحلیل

  إعداد الطالبة. :المصدر

) استمارة على مردت العینة محل الدراسة 110یتضح من خلال الجدول أنه تم توزیع (       

%)، في حین أن الاستمارات 86.36) استمارة بنسبة استرجاع قدرت بـ: (95منها (اُسترجع 

  %) من اجمالي الاستمارات الموزعة.84.54) استمارة بنسبة (93المستخدمة فعلیا للتحلیل هو (

  ثالثا: أداة الدراسة 

 تصمیم الاستبیان:  -1

لنظري للبحث، ولتحدید درجات صُممت الأداة بالاستناد إلى الدراسات السابقة والجانب ا       

الاجابة لكل فقرة من فقرات تم الاعتماد على سلم لیكرت خماسي الأبعاد كمقیاس للإجابة على هذه 

  ) محاور أساسیة، حسب الجدول التالي:03الفقرات المندرجة تحت ثلاثة (

  ): درجات مقیاس الدراسة03الجدول رقم (

  الاختیار
غیر موافق 

  بشدة
  موافق بشدة  موافق  دمحای  غیر موافق

  المجال
]1.00-

1.79[ 

]1.80-

2.59[ 

]2.60-

3.39[ 

]3.40-

4.19[ 

]4.20-

5.00[ 

  5  4  3  2  1  الدرجة

  ) الخماسي.Likertإعداد الطالبة بالاعتماد على سلم لیكرت (: المصدر
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م في لتحدید طول كل بعد من أبعاد مقیاس لیكرت الخماسي (الحدود الدنیا والعلیا) المستخد

) ثم تقسیمه على أبعاد المقیاس الخمسة للحصول على 4=1-5محاور الدراسة، ثم حساب المدى (

)، وبعد ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس وهي 0.80= 4/5طول البعد أي (

) 0.01) مع طرح القیمة (5الواحد الصحیح إلى غایة الوصول إلى القیمة العظمى للمقیاس (القیمة 

ثم من كل مجال لتفادي مشكل ازدواجیة القیم، كما تم تجزئة عبارات الاستبیان الى محاور حسب 

  الجدول الموالي:

  ): محاور الاستبیان04الجدول رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 داد الطالبة.إع المصدر:

  

  

  الفقرات  البعد  المحور

البیانات 

  الشخصیة

  .المستوى التعلیمي3.العمر، 2.الجنس، 1

التسویق 

  الداخلي

 12إلى  6من   التدریب

 19إلى  13من   مكینالت

 26إلى  20من   المعلومات التسویقیة

 26إلى  6من   المحور ككل

الالتزام 

التنظیمي 

  للعاملین

 32إلى  27من   الالتزام الاتجاهي

 38إلى  33من   الالتزام الاستمراري 

 44إلى  39من   الالتزام المعیاري

إلى  27من   المحور ككل

44 
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  20یبین الجدول أعلاه ان محاور وأبعاد الاستبیان تم تقسیمها كالتالي:

وهو محور المعلومات الشخصیة الخاصة بمفردات العینة محل الدراسة المحور الأول:  -

  مشتملة على: الجنس، العمر، المستوى التعلیمي.

سة ممثلا في التسویق الداخلي یشتمل على المحور على المتغیر المستقل للدراالمحور الثاني:  -

  بمختلف أبعاده (التدریب، التمكین، المعلومات التسویقیة).

یدرس هذا المحور المتغیر التابع ممثلا في الالتزام التنظیمي للعاملین. المحور الثالث:  -

  بمختلف أبعاده (الالتزام الاتجاهي، الالتزام الاستمراري، الالتزام المعیاري).

  تخدمة في التحلیل: الاختبارات المس -2

بهدف اختبار صدق وثبات أداة الدراسة ومعاجلة مختلف محاورها واختبار فرضیاتها یتم استخدام 

 (SPSS) مجموعة من الأدوات والاختبارات الإحصائیة بالاستعانة ببرنامج التحلیل الإحصائي

  :) كالتالي26النسخة (

ة أداة الدراسة للغرض الذي صممت من : للتأكد من صلاحیة وملائماختبارات الصدق والثبات -

 أجله.

  : لتحدید مدى اتباع البیانات المعاجلة للتوزیع الطبیعي.اختبار التوزیع الطبیعي -

 لمعرفة قیمة واتجاه ومعنویة العلاقة بین متغیرات الدراسة. معامل الارتباط: -

جابات وآراء أفراد كالتكرارات والمتوسطات للوقوف على التوجه العام لإ الاختبارات الوصفیة: -

  .العینة

لقیاس أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع وتحدید قیمته واتجاهه ومدى  معامل الانحدار: -

)، اختبار ستودنت Fisher)، اختبار فیشر (R2( معنویته مع الاستعانة بكل من معامل التحدید

)T-test.(  

  المطلب الثاني: التحقق من ملائمة الأداة للدراسة.

یشتمل التحقق من ملائمة الأداة للدراسة على دراسة واختبار صدق وثبات الاستبیان، اختبار       

  الاتساق الداخلي للفقرات بالإضافة إلى تحدید شكل البیانات (طبیعة التوزیع).

                                                
  (ملحق الاستبيان). 1أنظر الملحق رقم   20
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  أولا: الصدق الظاهري (صدق المحكمین)

عة من الأساتذة بهدف التأكد من تم عرض أداة الدراسة في صورتها الأولیة لتحكیمها من قبل مجمو  

  21سلامة بناء الأداة من مختلف الجوانب، خاصة من حیث:

  دقة وصحة صیاغة الفقرات ومدى مناسبة كل عبارة للمحور الذي تنتمي إلیه؛ -

  مدى قابلیة الاستمارة لمعالجة مشكل الدراسة؛ -

 اقتراح ما یرونه ضروري من تعدیل أو ادراج أو حذفه. -

وبناء على الملاحظات والتوصیات الواردة من لجنة التحكیم، تم إجراء ما یلزم من حذف وتعدیل      

  للوصول إلى الشكل النهائي للاستمارة.

  ثانیا: اختبار الثبات

یقصد بثبات الأداة أنها تعطي نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعها أكثر من مرة تحت نفس الظروف 

  قرار في النتائج استمارة عند إعادة التوزیع، وفیما یلي نتائج اختبار الثبات:والشروط، أي مدى الاست

  لمحاور الاستبیان ): اختبار الثبات05الجدول رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ).SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ( إعداد الطالبة: المصدر

                                                
  كمين).(ملحق قائمة المح 2أنظر الملحق رقم   21

  البعد  المحور
Cronbach's 

Alpha  

التسویق 

  الداخلي

 0.879  التدریب

 0.707  التمكین

 0.771  المعلومات التسویقیة

 0.899  المحور ككل

الالتزام 

التنظیمي 

  للعاملین

 0.853  الالتزام الاتجاهي

 0.663  الالتزام الاستمراري 

 0.753  الالتزام المعیاري

 0.834  المحور ككل
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) للمتغیر Cronbach's Alphaیوضح الجدول أعلاه أن قیمة معامل الثبات ألفا كرومباخ (     

) بالنسبة 0.899) للأبعاد و(0.879) و(0.707المستقل (التسویق الداخلي) قد تراوح بین بین (

للدرجة الكلیة للمحور، حین بلغ مستوى الثبات بالنسبة للمتغیر التابع (الالتزام التنظیمي للعاملین) 

الكلیة للمحور، في وهي قم ) بالنسبة للدرجة 0.834) للأبعاد و(0.853) و(0.663تراوح بین (

  ) وعلیه فان الأداة تتسم بخاصیة الثبات.0.65تفوق القیمة المعیاریة (

  ثالثا: الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان

یوضح الاتساق الداخلي مدى ارتباط كل فقرة من فقرات الاستبیان مع المحور الذي تنتمي له، وفیما  

  لكل محور:یلي عرض لمستویات الاتساق المحسوبة 

یوضح الجدول التالي قیم الاتساق الداخلي لفقرات محور التسویق محور التسویق الداخلي: -1

  الداخلي.

  ): الاتساق الداخلي لمحور التسویق الداخلي06الجدول رقم (

  Pearson  Sig  رقم الفقرة  البعد

 التدریب

01  0.835  0.000  

02  0.613  0.000  

03  0.743  0.000  

04  0.697  0.000 

05  0.575  0.000 

06  0.836  0.000 

 التمكین

07  0.841  0.000  

08  0.601  0.000  

09  0.742  0.000 

10  0.868  0.000  

المعلومات 

 التسویقیة

11  0.869  0.000  

12  0.559  0.000  
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13  0.483  0.000 

14  0.893  0.000  

  ).SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ( إعداد الطالبة: المصدر

أن قیمة الارتباط (معامل بیرسون) بین فقرات محور التسویق الداخلي  تشیر بیانات الجدول      

) بالنسبة لبعد التدریب، وبین %83.6) ونسبة (%57.5والأبعاد التي تنتمي إلیها تراوحت بین نسبة (

لبعد المعلومات ) بالنسبة %89.3) و(%48.3) بالنسبة لبعد التمكین، وبین (%86.8) و(60.1%(

التسویقیة، وهي ارتباطات طردیة تمیل من المتوسط إلى القوي وبدلالة إحصائیة أقل من القیمة 

) لكل فقرات الاستبیان، وعلیه فان الاستبیان یتمیز %5) أي بهامش خطأ أقل من (0.05المعیاریة (

  التسویق الداخلي.باتساق داخلي بین الفقرات والأبعاد التي تنتمي إلیها بالنسبة لمتغیر 

یوضح الجدول التالي قیم الاتساق الداخلي لكل بعد من محور الالتزام التنظیمي للعاملین:  -3

  أبعاد هذا المحور.

  ): الاتساق الداخلي لأبعاد محور الالتزام التنظیمي للعاملین07الجدول رقم (

  Pearson  Sig  رقم الفقرة  البعد

 الالتزام الاتجاهي

15  0.899  0.000  

16  0.783  0.000  

17  0.581  0.000  

18  0.872  0.000 

الالتزام 

 الاستمراري

19  0.761  0.000  

20  0.700  0.000  

21  0.588  0.000 

22  0.822  0.000  

23  0.615  0.000  

  0.000  0.872  24 الالتزام المعیاري



  دراسة میدانیة ----------------------------- ------الفصل الثاني

 
31 

25  0.561  0.000  

26  0.898  0.000 

  ).SPSS.V26ى مخرجات برنامج (بالاعتماد عل إعداد الطالبة: المصدر

أن قیمة الارتباط (معامل بیرسون) بین فقرات محور الالتزام التنظیمي  تشیر بیانات الجدول    

) بالنسبة لبعد %89.9) ونسبة (%58.1للعاملین والأبعاد التي تنتمي إلیها تراوحت بین نسبة (

) %56.1الالتزام الاستمراري، وبین () بالنسبة لبعد %82.2) و(%61.5الالتزام الاتجاهي، وبین (

) بالنسبة لبعد الالتزام المعیاري، وهي ارتباطات طردیة تمیل من المتوسط إلى القوي %89.8و(

) لكل فقرات %5) أي بهامش خطأ أقل من (0.05وبدلالة إحصائیة أقل من القیمة المعیاریة (

الفقرات والأبعاد التي تنتمي إلیها بالنسبة الاستبیان، وعلیه فان الاستبیان یتمیز باتساق داخلي بین 

  لمتغیر الالتزام التنظیمي للعاملین.

  اختبار طبیعیة البیانات  -3

لاختبار طبیعیة البیانات البواقي كل متغیر تابع مع المتغیر المستقل یتم الاعتماد على اختبار       

ت ذات المفردات الأكبر ) الذي یستخدم للعیناKolmogorov-Smirnovسمیرنوف (-كولنمجروف

) مفردة، حیث ان قاعدة اتخاذ القرار هنا تكون عكس باقي الاختبارات الإحصائیة، أي 50من (

 -البیانات تتبع التوزیع الطبیعي ما عدا في حالة ان الدلالة الإحصائیة لاختبار كولنمجروف

، والجدول أقل ولیس) 0.05) أكبر من القیمة المعیاریة (Kolmogorov-Smirnovسمیرنوف (

  التالي یوضح نتائج هذا الاختبار:

  للبواقي) Kolmogorov-Smirnovسمیرنوف (-كولنمجروف): اختبار 08الجدول رقم (

المتغیر 

  التابع

التسویق الداخلي 

  مع:

Sig  

Kolmogorov-Smirnov 

طبیعة 

 التوزیع

الالتزام 

التنظیمي 

  للعاملین

 0.067 الاتجاهي
  طبیعي

  
 0.051 الاستمراري

 0.075 المعیاري
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 ).SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ( اعداد الطالبة: المصدر

-Kolmogorovسمیرنوف (-یوضح الجدول أعلاه أن الدلالة الإحصائیة كولنمجروف

Smirnov) الانحدار ) وعلیه فان البواقي المحصل علیها باستخدام 0.05) أكبر من القیمة المعیاریة

البسیط بین أبعاد المتغیر المستقل (التسویق الداخلي) والمتغیر المستقل (الالتزام التنظیمي للعاملین) 

تأخذ شكل التوزیع الطبیعي وهو شرط مهم ینبغي توفره لقیاس أثر متغیر على متغیر آخر باستخدام 

  نماذج الانحدار.

ناد إلى نظریة النهایة المركزیة التي تسمح فضلا عن أن التوزیع طبیعي فانه یمكن الاست      

) مفردة، كما أن قیاس معنویة 30باستخدام الاختبارات المعلمیة إذا كان عدد المفردات یزید عن (

الانحدار یتطلب إما أن التوزیع طبیعي للبواقي بالنسبة للعینات الصغیرة، أو یمكن استخدامه للعینات 

  یع، وفي هذه الدراسة كلا الشرطین محققین.الكبیرة بغض النظر عن طبیعة التوز 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 0.072 الالتزام ككل
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  المبحث الثاني: تحلیل بیانات المحاور واختبار فرضیات الدراسة

یتضمن المبحث الثاني تحلیل وتفسیر بیانات محاور الاستبیان (البیانات الشخصیة والمحاور)       

  بالإضافة إلى تحلیل النتائج المتعلقة باختبار الفرضیات.

  المطلب الأول: تحلیل وتفسیر بیانات محاور الاستبیان

من خلال هذا المطلب یتم عرض وتحلیل محور البیانات العامة (البیانات الشخصیة) المتعلقة  

  بمحوري الدراسة.

  أولا: عرض وتحلیل البیانات الشخصیة

  تحلیل بیانات محور البیانات الشخصیة وفق الجنس-1

ت العینة محل الدراسة حسب متغیر الجنس نستعرض كلا من الجدول لدراسة وتحلیل توزیع مفردا

  والشكل التالیین:

): تحلیل بیانات محور 09الجدول رقم (

  البیانات الشخصیة وفق الجنس

النسبة   التكرار  الجنس

)%(  

 59.1 55  ذكر

  40.9  38  أنثى

  100 93  المجموع
  

): شكل توزیع بیانات محور 01الشكل رقم (

  شخصیة وفق الجنسالبیانات ال

  

  ).Exel 2016( ) وبرنامجSPSS.V26إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج ( المصدر:

) بالمقارنة مع نسبة %59.1(یشكل الطلبة الذكور أغلبیة مفردات العینة محل الدراسة بنسبة      

  .) فقط من إجمالي مفردات العینة المدروسة%40.9الاناث التي شكلت نسبة (
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  تحلیل بیانات محور البیانات الشخصیة وفق العمر-2

لدراسة وتحلیل توزیع مفردات العینة محل الدراسة حسب متغیر العمر نستعرض كلا من الجدول 

  والشكل التالیین:

): تحلیل 10الجدول رقم (

بیانات محور البیانات 

  الشخصیة وفق العمر

  التكرار  العمر
النسبة 

)%(  

أقل من 

 سنة35
31 33.3 

35 -

 سنة45
51 54.8 

46 -

 سنة55
9 9.7 

أكبر 

  سنة55من
2  2.2  

  100 93  المجموع
  

): شكل توزیع بیانات محور البیانات 02الشكل رقم (

  الشخصیة وفق العمر

  

  ).Exel 2016( ) وبرنامجSPSS.V26إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج ( المصدر:

 )سنة35( ) ثم تلیها فئة الأقل من%54.8( سنة) ما نسبته45-35تشكل الفئة العمریة (       

)، والنسبة لباقي الفئات بنسب متقاربة، والملاحظ هنا أنه كلما زاد العمر قل معها %33.3بنسبة (

  نسبة عدد المفردات نسبیا.
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  تحلیل بیانات محور البیانات الشخصیة وفق المستوى التعلیمي-3

نستعرض كلا من الجدول والشكل  محل الدراسة حسب المستوى التعلیميلدراسة توزیع مفردات العینة 

  التالیین:

): تحلیل بیانات 11الجدول رقم (

محور البیانات الشخصیة وفق 

  المستوى التعلیمي

المستوى 

  التعلیمي
  التكرار

النسبة 

)%(  

 31.2 29 لیسانس

 40.9 38 ماستر

 28 26 غیر ذلك

  100 93  المجموع
  

): شكل توزیع بیانات محور البیانات 03الشكل رقم (

  الشخصیة وفق المستوى التعلیمي

  

  ).Exel 2016( ) وبرنامجSPSS.V26إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج ( المصدر:

) حاملي %40.9یُلاحظ أن أفراد عینة البحث حسب متغیر المستوى التعلیمي تتوزع إلى (

)، %31.2لكل من فئتي حملة شهادات لیسانس والدكتوراه بنسب: (شهادة الماستر، وبنسبة مقاربة 

  ) على التوالي:28%(

  ثانیا: عرض وتحلیل أبعاد محور التسویق الداخلي

  من أجل دراسة وتحلیل أبعاد المتغیر المستقل للدراسة (التسویق الداخلي) نستعرض الجدول الموالي:

  

  

  

  

  



  دراسة میدانیة ----------------------------- ------الفصل الثاني

 
36 

  ر التسویق الداخلي): تحلیل معطیات أبعاد محو 12الجدول رقم (

  الفقرة  البعد
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

اتجاه 

  المتوسط

ب
ری
تد
ال

 

  موافق 0.83 3.91  تتولى الإدارة تدریب العاملین الجدد والقدامي  01

توفر الجامعة مختلف البرمجیات والمنصات التي   02

  تساعد على اداء العمل البیداغوجي
  موافق 0.80 4.03

  موافق 0.84 4.03 الادارة درجة استفادة العاملین من التدریب تقیس  03

یتم وضع خطط التدریب بناء على الاهداف المعدة   04

  مسبقا
  موافق 0.88 4.08

  موافق بشدة 0.83 4.34  تقدم المنظمة دورات تدریبیة في مواضیع حدیثة   05

  قمواف 0.85 3.98  زاد التدریب من كفاءة في انجاز الاعمال  06

 موافق 0.69 4.06  الاتجاه العام

ن
كی
تم

ال
 

املك حریة التصرف في عملي لتلبیة حاجات طالبي   07

  الخدمة 
 موافق 0.76 3.89

لدي صلاحیات لاتخاذ القرارات التي تسرع الاستجابة   08

  لحاجات طالبي الخدمة 
 موافق 0.57 3.63

 تتیح لي الإدارة إبداء الرأي في حل المشكلات وطرح  09

  الأفكار 
 موافق 0.85 3.83

تحرص الإدارة على توفیر التسهیلات اللازمة لأداء   10

  العمل 
 موافق 0.86 4.13

 موافق 0.63 3.87  الاتجاه العام

ت 
ما
لو

مع
ال

یة
یق
سو

لت
ا

 

تقوم الإدارة بإعلام العاملین بالخدمات الجدیدة التي   11

  تنوي الترویج لها
 موافق 0.95 4.09
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 موافق 0.74 4.01  رة معلومات كافیة عن الخدمات الجدیدة توفر الإدا  12

لا یوجد ما یمنع من تواصلنا مع زملائنا في العمل   13

  وتبادلنا المعلومات والخبرات 
 موافق 0.79 3.97

 موافق 0.87 4.00  أحرص على تقدیم معلومات لزملائي في أعمالهم  14

  موافق 0.73 4.02  الاتجاه العام

  موافق 0.61 3.98  داخليالتسویق ال

  المعنویة
 T-test قیمة

-T دلالة

test 

  0.000 13.160  التدریب

  0.000 15.372  التمكین

  0.000 15.532  المعلومات التسویقیة

  0.000 15.664  التسویق الداخلي

  ).SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ( إعداد الطالبة: المصدر

  یتضح أن: من خلال الجدول المبین أعلاه 

) عند درجة الموافق وهو نفس سلوك 4.06بلغ المتوسط العام لهذا البعد (بالنسبة لبعد التدریب: -1

) في أقصى 0.88الفقرات عدا فقرة واحدة مع تسجیل انحرافات معیاریة متفاوتة والتي لم تتجاوز (

بسبب وجود نسبي  حالاتها وهذا یدل على ان البیانات غیر متشتتة نسبیا عن متوسطها الحسابي

  تجانس وتوافق في إجابات افراد العینة فیما یخص هذا البعد.

) 4.13) و(3.63تراوحت اجابات أفراد العینة فیما یخص هذا البعد بین (بالنسبة لبعد التمكین: -2

مع ) یمیل إلى درجة الموافق، 3.87عند درجتي الموافق والموافق بشدة إلا أنه الاتجاه العام البالغ (

) في أقصى حالاتها وهذا یدل على ان 0.86سجیل انحرافات معیاریة متفاوتة والتي لم تتجاوز (ت

البیانات غیر متشتتة نسبیا عن متوسطها الحسابي بسبب وجود تجانس نسبي وتوافق في إجابات 

  افراد العینة فیما یخص هذا البعد.
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لعینة فیما یخص البعد الثالث إلى درجة تمیل إجابات أفراد ا بالنسبة لبعد المعلومات التسویقیة:-3

مع تسجیل انحرافات ) مع اتفاق كل الفقرات على درجة الموافق، 4.02الموافق بمتوسط قدره (

) في أقصى حالاتها وهذا یدل على ان البیانات غیر متشتتة 0.95معیاریة متفاوتة والتي لم تتجاوز (

وتوافق في إجابات افراد العینة فیما یخص  نسبیا عن متوسطها الحسابي بسبب وجود نسبي تجانس

  هذا البعد.

تقترب المتوسطات الحسابیة الخاصة بفقرات أبعاد محور بالنسبة لمحور التسویق الداخلي ككل: -4

) عند درجة الموافق، مع ملاحظة عدم تسجیل انحرافات معیاریة 3.98التسویق الداخلي عند القیمة (

)، وهذا یدل على ان 0.61للدرجة الكلیة للأبعاد وعند للمحور ككل () 0.73كبیرة والتي لم تتجاوز (

البیانات غیر متشتتة عن متوسطها الحسابي بسبب وجود تجانس وتوافق في إجابات افراد العینة فیما 

) سواء النسبة للأبعاد او T-Testیخص هذا المحور، ویدعم ذلك أن كل قیم اختبار ستودنت (

  ).0.000توى دلالة أقل من القیمة المعیاریة (المحور ككل كانت عند مس

  ثالثا: عرض وتحلیل أبعاد محور الالتزام التنظیمي للعاملین

  من أجل دراسة وتحلیل المتغیر التابع للدراسة (الالتزام التنظیمي للعاملین) نستعرض الجدول الموالي:

  املین): تحلیل معطیات أبعاد محور الالتزام التنظیمي للع13الجدول رقم (

  الفقرة  البعد
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

المتوسط 

  الحسابي
ي
اه

ج
لات

 ا
زام

لت
الا

 

  موافق 0.82 4.18  أستمتع بالحدیث عن عملي مع أصدقائي خارج نطاق العمل   15

  موافق 0.74 4.02  ارتباطي بعملي بدوافع ذاتیة   16

  موافق 0.60 4.20  لا أتنازل عن عملي لصالح منظمات أخرى   17

  موافق 0.74 4.18  أعتبر نفسي على درجة عالیة من الإلتزام إتجاه العمل   18

 موافق 0.65 4.15  الاتجاه العام

م 
تزا

لال
ا

ري
مرا

ست
الا

 

 موافق 0.88 3.95  أستمر بعملي حثى لو كان لي رغبة في تركه   19

20  
أشعر أن ترك عملي یسبب لي عدة مشاكل (شخصیة او نفسیة 

  ادیة او اجتماعیة)او إقتص
 موافق بشدة 0.60 4.28
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 موافق 0.81 4.01  فرص العمل المتاحة في المنظمات الاخرى غیر مناسبة  21

 موافق بشدة 0.68 4.40  أحب البقاء و الإستمرار في عملي الحالي  22

 موافق 0.65 4.25  من الصعوبة ترك عملي بغض النظر عن الأسباب الوظیفیة  23

 موافق 0.56 4.18  امالاتجاه الع

ري
یا
مع

 ال
زام

لت
الا

 

 موافق بشدة 0.74 4.28 أعتقد أن ترك العمل الحالي دون مبرر تصرف غیر أخلاقي  24

25  
أشعر بأن الإلتزام الأخلاقي أهم الأسباب التي تدفعني للبقاء في 

 عملي 
 موافق 0.76 4.20

26  
أعتقد أن الإستمرار في وظیفة واحدة مدى الحیاة أفضل 

 للموظف
 موافق بشدة 0.79 4.24

  موافق بشدة 0.67 4.24  الاتجاه العام

  موافق 0.46 4.19  التسویق الداخلي

  المعنویة
 T-test قیمة

-T دلالة

test 

  0.000 17.543  الالتزام الاتجاهي

  0.000 18.638  الالتزام الاستمراري

  0.000 18.106  الالتزام المعیاري

  0.000 21.176  ینالالتزام التنظیمي للعامل

  ).SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ( إعداد الطالبة: المصدر

  من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن:

) عند درجة الموافق وهو 4.15بلغ المتوسط العام لهذا البعد (بالنسبة لبعد الالتزام الاتجاهي: -1

) في أقصى 0.82ة والتي لم تتجاوز (نفس سلوك الفقرات مع تسجیل انحرافات معیاریة متفاوت

حالاتها وهذا یدل على ان البیانات غیر متشتتة عن متوسطها الحسابي بسبب وجود تجانس وتوافق 

  في إجابات افراد العینة فیما یخص هذا البعد.

) 3.95تراوحت اجابات أفراد العینة فیما یخص هذا البعد بین (بالنسبة لبعد الالتزام الاستمراري: -2

) إلى درجة 4.18) عند درجتي الموافق والموافق بشدة مع میول الاتجاه العام البالغ (4.40(و
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) في أقصى حالاتها وهذا یدل 0.88مع تسجیل انحرافات معیاریة متفاوتة والتي لم تتجاوز (الموافق، 

راد على ان البیانات غیر متشتتة عن متوسطها الحسابي بسبب وجود تجانس وتوافق في إجابات اف

  العینة فیما یخص هذا البعد.

تمیل إجابات أفراد العینة فیما یخص البعد الثالث إلى درجة  بالنسبة لبعد الالتزام المعیاري:-3

مع تسجیل ) مع میول أغلب الفقرات إلى هذه الدرجة في ظل 4.24الموافق بشدة بمتوسط قدره (

قصى حالاتها وهذا یدل على ان البیانات ) في أ0.85انحرافات معیاریة متفاوتة والتي لم تتجاوز (

غیر متشتتة عن متوسطها الحسابي بسبب وجود تجانس وتوافق في إجابات افراد العینة فیما یخص 

  هذا البعد.

تقترب المتوسطات الحسابیة الخاصة بفقرات بالنسبة لمحور الالتزام التنظیمي للعاملین ككل: -4

) عند درجة الموافق، مع ملاحظة عدم 4.19ن عند القیمة (أبعاد محور الالتزام التنظیمي للعاملی

) للدرجة الكلیة للأبعاد وعند للمحور ككل 0.67تسجیل انحرافات معیاریة كبیرة والتي لم تتجاوز (

)، وهذا یدل على ان البیانات غیر متشتتة عن متوسطها الحسابي بسبب وجود تجانس وتوافق 0.46(

) T-Testیخص هذا المحور، ویدعم ذلك أن كل قیم اختبار ستودنت (في إجابات افراد العینة فیما 

  ).0.000سواء النسبة للأبعاد او المحور ككل كانت عند مستوى دلالة أقل من القیمة المعیاریة (

  المطلب الثاني: اختبار فرضیات الدراسة

البسیط المحسوب یتضمن هذا المطلب اختبار فرضیات الدراسة بالاعتماد على نموذج الانحدار     

  .(SPSS)باستخدام برنامج 

  أولا: اختبار صحة الفرضیة الأولى

 Internal" بوصفه أحد أبعاد متغیر التسویق الداخلي Training" (Tra)لدراسة دور التدریب (     

Marketing" (IM) في تعزیز الالتزام التنظیمي للعاملین "Organizational Commitment Of 

The Employees( "OCE :نستعین بنتائج تحلیل الانحدار الموضحة بالجدول الموالي ،"  
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  اختبار نموذج الانحدار للفرضیة الأولى): نتائج 14الجدول رقم (

  المؤشر

 الارتباط

Pearson  

  المقدرة التفسیریة

  المعدلة
 Fدلالة  Fقیمة اختبار 

0.713  0.503  91.009  0.000  

 Tدلالة  Tتبار قیمة اخ  المعامل  النموذج المقدر

 الثابت

Tra 

1.812 

0.575  

7.227 

9.696  

0.000 

0.000  

  ).SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ( إعداد الطالبةالمصدر: 

) بین الالتزام التنظیمي للعاملین %71.3تم تسجیل ارتباط إیجابي طردي قوي نسبیا بنسبة (     

بحیث كلما تحسن مستوى التدریب بالمؤسسة محل والتدریب كأحد أبعاد متغیر التسویق الداخلي 

) أي أن التدریب 0.503الدراسة تحسن معها الالتزام التنظیمي للعاملین بمقدرة تفسیریة تقدر بـ: (

ثبات ) من التغیرات التي تطرأ على الالتزام التنظیمي للعاملین في حالة %50.3یفسر ما نسبته (

ر المستقل على المتغیر التابع فقد أخذت معادلة الانحدار ، أما صیغة تأثیر المتغیباقي العوامل

  البسیط الصیغة الریاضیة التالیة:

OCE = 1.812 + 0.575 Tra 

) Fisherبالاعتماد على جدول ومعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائیة لاختبار فیشر (       

و دلالة إحصائیة بالإضافة إلى توفر نفس ) أي أن نموذج الانحدار ذ0.05أقل من القیمة المعیاریة (

) أي أن معلمات T-Test) فیما یخص اختبار ستودنت (0.05الشرط (دلالة إحصائیة أقل من 

بدرجة  إیجابیا یؤثر)، كما یلاحظ أن التدریب %95النموذج كذلك ذات دلالة إحصائیة بهامش ثقة (

التي تنص على:  الفرضیة الأولى صحة قبول) على الالتزام التنظیمي للعاملین هذا ما یؤكد 0.575(

یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للتدریب  في تحسین مستوى الالتزام التنظیمي للعاملین عند "

، أي أن زیادة (تحسن) في مستوى التدریب بوحدة واحدة ستؤدي إلى تحسین "0.05مستوى معنویة 

  ) وحدة.0.575مستوى الالتزام لدى العاملین بـ: (
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  ثانیا: اختبار صحة الفرضیة الثانیة

" بوصفه أحد أبعاد متغیر التسویق الداخلي Empowerment" (Empلدراسة دور التمكین (     

)Internal Marketing" (IM) في تعزیز الالتزام التنظیمي للعاملین "Organizational 

Commitment Of The Employees" (OCEحدار الموضحة "، نستعین بنتائج تحلیل الان

  بالجدول الموالي: 

  اختبار نموذج الانحدار للفرضیة الثانیة): نتائج 15الجدول رقم (

  المؤشر

 الارتباط

Pearson  

المقدرة 

  التفسیریة

  المعدلة

 Fدلالة  Fقیمة اختبار 

0.737  0.539  108.392  0.000  

 Tدلالة  Tقیمة اختبار   المعامل  النموذج المقدر

 الثابت

Emp 

1.551 

0.638  

5.998 

10.411  

0.000 

0.000  

  ).SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ( إعداد الطالبةالمصدر: 

) بین الالتزام التنظیمي للعاملین %73.7تم تسجیل ارتباط إیجابي طردي قوي نسبیا بنسبة (     

مؤسسة محل والتمكین كأحد أبعاد متغیر التسویق الداخلي بحیث كلما تحسن مستوى التمكین بال

) أي أن التمكین 0.539الدراسة تحسن معها الالتزام التنظیمي للعاملین بمقدرة تفسیریة تقدر بـ: (

ثبات ) من التغیرات التي تطرأ على الالتزام التنظیمي للعاملین في حالة %53.9یفسر ما نسبته (

أخذت معادلة الانحدار  ، أما صیغة تأثیر المتغیر المستقل على المتغیر التابع فقدباقي العوامل

  البسیط الصیغة الریاضیة التالیة:

OCE = 1.551 + 0.638 Emp 

) Fisherبالاعتماد على جدول ومعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائیة لاختبار فیشر (       

ر نفس ) أي أن نموذج الانحدار ذو دلالة إحصائیة بالإضافة إلى توف0.05أقل من القیمة المعیاریة (
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) أي أن معلمات T-Test) فیما یخص اختبار ستودنت (0.05الشرط (دلالة إحصائیة أقل من 

بدرجة  إیجابیا یؤثر)، كما یلاحظ أن التمكین %95النموذج كذلك ذات دلالة إحصائیة بهامش ثقة (

ص على: التي تن الفرضیة الثانیة صحة قبول) على الالتزام التنظیمي للعاملین هذا ما یؤكد 0.638(

یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للتمكین في تحسین مستوى الالتزام التنظیمي للعاملین عند "

، أي أن زیادة (تحسن) في مستوى التمكین بوحدة واحدة ستؤدي إلى تحسین "0.05مستوى معنویة 

  ) وحدة.0.638مستوى الالتزام لدى العاملین بـ: (

 ثةثالثا: اختبار صحة الفرضیة الثال

" بوصفه أحد أبعاد متغیر Marketing Information" (MIلدراسة دور المعلومات التسویقیة (     

" في تعزیز الالتزام التنظیمي للعاملین Internal Marketing" (IMالتسویق الداخلي (

)Organizational Commitment Of The Employees" (OCE نستعین بنتائج تحلیل ،"

  بالجدول الموالي:  الانحدار الموضحة

  اختبار نموذج الانحدار للفرضیة الثالثة): نتائج 16الجدول رقم (

  المؤشر

 الارتباط

Pearson  

المقدرة 

  التفسیریة

  المعدلة

 Fدلالة  Fقیمة اختبار 

0.622  0.380  57.335  0.000  

 Tدلالة  Tقیمة اختبار   المعامل  النموذج المقدر

 الثابت

MI 

2.314 

0.460  

9.095 

7.572  

0.000 

0.000  

  ).SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ( إعداد الطالبةالمصدر: 

) بین الالتزام التنظیمي للعاملین %62.2تم تسجیل ارتباط إیجابي طردي متوسط القوة بنسبة (     

والمعلومات التسویقیة كأحد أبعاد متغیر التسویق الداخلي بحیث كلما تحسن مستوى المعلومات 

تسویقیة بالمؤسسة محل الدراسة تحسن معها الالتزام التنظیمي للعاملین للمؤسسة بمقدرة تفسیریة ال
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) من التغیرات التي تطرأ على %38) أي أن المعلومات التسویقیة یفسر ما نسبته (0.380تقدر بـ: (

لمستقل على ، أما صیغة تأثیر المتغیر اثبات باقي العواملالالتزام التنظیمي للعاملین في حالة 

  المتغیر التابع فقد أخذت معادلة الانحدار البسیط الصیغة الریاضیة التالیة:

OCE = 2.314 + 0.460 MI 

) Fisherبالاعتماد على جدول ومعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائیة لاختبار فیشر (       

لة إحصائیة بالإضافة إلى توفر نفس ) أي أن نموذج الانحدار ذو دلا0.05أقل من القیمة المعیاریة (

) أي أن معلمات T-Test) فیما یخص اختبار ستودنت (0.05الشرط (دلالة إحصائیة أقل من 

 تؤثر)، كما یلاحظ أن المعلومات التسویقیة %95النموذج كذلك ذات دلالة إحصائیة بهامش ثقة (

 الفرضیة الثالثة صحة قبولما یؤكد ) على الالتزام التنظیمي للعاملین هذا 0.460بدرجة ( إیجابیا

یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للمعلومات التسویقیة  في تحسین مستوى التي تنص على: "

، أي أن زیادة (تحسن) في مستوى "0.05الالتزام التنظیمي للعاملین عند مستوى معنویة 

) 0.460ام لدى العاملین بـ: (المعلومات التسویقیة بوحدة واحدة ستؤدي إلى تحسین مستوى الالتز 

  وحدة.

 رابعا: اختبار صحة الفرضیة الرئیسیة

" في تعزیز الالتزام التنظیمي Internal Marketing" (IMلدراسة دور التسویق الداخلي (     

"، نستعین Organizational Commitment Of The Employees" (OCEللعاملین للعاملین (

  وضحة بالجدول الموالي: بنتائج تحلیل الانحدار الم

  اختبار نموذج الانحدار للفرضیة الرئیسیة): نتائج 17الجدول رقم (

  المؤشر

 الارتباط

Pearson  

المقدرة 

  التفسیریة

  المعدلة

 Fدلالة  Fقیمة اختبار 

0.615  0.372  55.437  0.000  

 Tدلالة  Tقیمة اختبار   المعامل  النموذج المقدر
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 الثابت

IM 

2.211 

0.491  

8.108 

7.446  

0.000 

0.000  

  ).SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ( إعداد الطالبةالمصدر: 

) بین الالتزام التنظیمي للعاملین %61.5تم تسجیل ارتباط إیجابي طردي متوسط القوة بنسبة (     

ها والتسویق الداخلي بحیث كلما تحسن مستوى التسویق الداخلي بالمؤسسة محل الدراسة تحسن مع

) أي أن التسویق الداخلي یفسر ما نسبته 0.372الالتزام التنظیمي للعاملین بمقدرة تفسیریة تقدر بـ: (

الأخذ بالاعتبار وجود ) من التغیرات التي تطرأ على الالتزام التنظیمي للعاملین في حالة 37.2%(

لى المتغیر التابع فقد ، أما صیغة تأثیر المتغیر المستقل عوتفاعل بین ومكونات التسویق الداخلي

  أخذت معادلة الانحدار البسیط الصیغة الریاضیة التالیة:

OCE = 2.211 + 0.491 IM 

) Fisherبالاعتماد على جدول ومعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائیة لاختبار فیشر (       

ئیة بالإضافة إلى توفر نفس ) أي أن نموذج الانحدار ذو دلالة إحصا0.05أقل من القیمة المعیاریة (

) أي أن معلمات T-Test) فیما یخص اختبار ستودنت (0.05الشرط (دلالة إحصائیة أقل من 

 یؤثر)، كما یلاحظ أن التسویق الداخلي %95النموذج كذلك ذات دلالة إحصائیة بهامش ثقة (

 الفرضیة الرئیسیة قبولصحة ) على الالتزام التنظیمي للعاملین هذا ما یؤكد 0.491بدرجة ( إیجابیا

یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة التسویق الداخلي  في تحسین مستوى التي تنص على: "

، أي أن زیادة (تحسن) في مستوى التسویق "0.05الالتزام التنظیمي للعاملین عند مستوى معنویة 

  ) وحدة.0.491( الداخلي بوحدة واحدة ستؤدي إلى تحسین مستوى الالتزام لدى العاملین بـ:

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 خاتمة

 



خاتمة ----------------------------- ------ -------------   

 
47 

  خاتمة: 

هدفت هذه الدراسة الى معرفة اثر التسویق الداخلي على الالتزام التنظیمي وقد خلصت 

  :الدراسة الى النتائج التالیة

   :اختبار الفرضیات . أولاً  

والتدریب كأحد أبعاد تم تسجیل ارتباط إیجابي طردي قوي بین الالتزام التنظیمي للعاملین    -

متغیر التسویق الداخلي بحیث كلما تحسن مستوى التدریب بالمؤسسة محل الدراسة تحسن 

كانت الدلالة الإحصائیة لاختبار فیشر أقل من القیمة معها الالتزام التنظیمي للعاملین، و 

 إیجابیا یؤثرالمعیاریة أي أن نموذج الانحدار ذو دلالة كما تم التوصل الى  أن التدریب 

 الفرضیة الأولى صحة قبول) على الالتزام التنظیمي للعاملین هذا ما یؤكد 0.575بدرجة (

یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للتدریب  في تحسین مستوى الالتزام التي تنص على: "

 ؛التنظیمي للعاملین

للعاملین والمعلومات  تم تسجیل ارتباط إیجابي طردي متوسط القوة بین الالتزام التنظیمي      -

التسویقیة كأحد أبعاد متغیر التسویق الداخلي بحیث كلما تحسن مستوى المعلومات التسویقیة 

كما  أن معلمات ،بالمؤسسة محل الدراسة تحسن معها الالتزام التنظیمي للعاملین للمؤسسة 

لومات النموذج كذلك ذات دلالة إحصائیة بهامش ثقة ، كما تم التوصل الى  أن المع

 صحة قبولبدرجة على الالتزام التنظیمي للعاملین هذا ما یؤكد  إیجابیا تؤثرالتسویقیة 

یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة للمعلومات التي تنص على: " :الفرضیة الثالثة

 ؛ التسویقیة  في تحسین مستوى الالتزام التنظیمي للعاملین عند مستوى معنویة

طردي قوي نسبیا بنسبة  بین الالتزام التنظیمي للعاملین والتمكین  تم تسجیل ارتباط إیجابي -

كأحد أبعاد متغیر التسویق الداخلي بحیث كلما تحسن مستوى التمكین بالمؤسسة محل 

كما أن معلمات النموذج كذلك ذات دلالة ، الدراسة تحسن معها الالتزام التنظیمي للعاملین

على الالتزام التنظیمي للعاملین  إیجابیا تؤثرتسویقیة إحصائیة ، كما یلاحظ أن المعلومات ال

یوجد أثر إیجابي ذو دلالة التي تنص على: " الفرضیة الثانیة صحة قبولهذا ما یؤكد 
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إحصائیة للمعلومات التسویقیة  في تحسین مستوى الالتزام التنظیمي للعاملین عند مستوى 

 .معنویة

 :التوصیاتثانیا:  -

الدراسة من استنتاجات فان الباحث یقترح مجموعة من التوصیات  من خلال ما توصلت إلیه

  یمكن بیانها على النحو التالي :

المزید من الجهود اتجاه تلبیة حاجات العاملین یوصي المادیة والمعنویة  على المؤسسة بذل   -1

 .وكسب رضاهم لضمان استمرارهم بالعمل وإبعادهم عن التفكیر بالانتقال إلى منظمات أخرى

والمتصل بالتطویر التدریب الشامل في مختلف المستویات الإداریة بضرورة الاهتمام   -2

 .التكنولوجي بشكل دوري ومستمر

ضرورة أن تقدم قدرا كافیا من المعلومات التسویقیة إلى العاملین كي یصبحوا قادرین على   -3

 .جمهورلتقدیم الخدمة الجدیدة بطریقة أفضل ل

الصلاحیات للعاملین لتشجعهم على المشاركة في اتخاذ  توسیع نطاق التمكین وتفویض  -4

 .بأعمالهمالقرارات وإبداء الآراء في مختلف القضایا خصوصا ما یتعلق 

ظرا لأهمیة الالتزام التنظیمي وما یتوقع منه في تحسین وتطویر مستوى الأداء العمل على ن  -5

وعمل  المكافآتعاملین وتقدیم تنمیة الالتزام التنظیمي بأنواعه المختلفة من خلال تحفیز ال

  .برامج الرفاه الاجتماعي لهم

: من خلال دراستنا یمكن استخلاص بعض المشكلات التى یمكن ان تكون حقلا  افاق الدراسة

  للبحث مستقبلا  

  اثر التسویق الداخلي على جودة الخدمة العمومیة  -

  اثر التسویق الداخلي على الرضا الوظیفي للعاملین  -
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  المراجـــــــــــــــع:قائمة 

I. :الكتب باللغة العربیة 

هاني حامد الضمور، التسویق الداخلي، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  .1

2002.  

الطائي حمید عبد الني قیاس تقنیات وإجراءات التسویق الداخلي، صناعة الفنادق من وجهة  .2

  .2001بعة الأولى، عمان الأردن، طین، النظر العامل

  .2005التسویق بالعلاقات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر،  لعواج،ى نم .3

صلاح الدین عبد الباقي، السلوك الفعال في المنظمات، الدار الجامعیة ، الإسكندریة،  .4

2014.  

  .1996ع، الأردن، وإنجاز مبد العاملینأیمن عودة المعایش: الولاء التنظیمي سلوك  .5

عضلي عمر وصفي، إدارة الموارد البشریة المعاصرة، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، سنة  .6

2005.  

، 1خلف سلیمان الرواشدة، صناعة القرار المدرسي والشعور بالأمن ولاولاء التنظیمي، ط .7

  .208عمان، دار حامد للنشر والتوزیع، 

م الوظیفي لدى المدیرین والمعلمین في المدارس، حمادات، محمد حسین، فیم العمل والالتزا .8

  .2006دار حامد، عمان، 

أساسیات ومفاهیم حدیثة ، دار وائل للنشر، عمان ،  –موسى اللوزي، التطویر التنظیمي  .9
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  الملخص:

تحقیق الالتزام التنظیمي في  ،ليهدفت هذه الدراسة الى معرفة دور التسویق الداخ

المنظمات، والتي أصبحت من الموضوعات الحیویة والمعاصرة إذ أزداد الاهتمام بالتسویق 

الداخلي في المنظمات في الوقت الحاضر لاسیما بعد بروز دور وأهمیة التسویق الداخلي 

ولیة وتقدیم في الحصول على موظفین ذوي قدرات ومهارات عالیة قادرین على تحمل المسؤ 

خدمات ذات مستوى عال من الجودة للزبائن. اختتمت الدراسة بمجموعة من الاستنتاجات 

والتوصیات التي تم التوصل إلیها من خلال دراسة لأبعاد التسویق الداخلي(الاتصال 

التوجه نحو الزبون، الدعم الاداري) لها دور فعال في تحقیق الالتزام الوظیفي  الداخلي،

   .الذي یساهم ترقیة المنظمات وتحقیق أهداف المنظمةللعاملین 

التوجه نحو  التسویق الداخلي، الالتزام التنظیمي، الاتصال الداخلي، :الكلمات المفتاحیة

 الزبون، الدعم الاداري

 

Abstract: 

This study aimed to know the role of internal marketing, achieving 

organizational commitment in organizations, which has become one of the 

vital and contemporary issues, as the interest in internal marketing has 

increased in organizations at the present time, especially after the emergence 

of the role and importance of internal marketing in obtaining employees with 

high capabilities and skills who are able to take responsibility Providing high 

quality services to customers. The study concluded with a set of conclusions 

and recommendations that were reached through a study of the dimensions 

of internal marketing (internal communication, customer orientation, 

administrative support) that have an effective role in achieving the job 

commitment of employees, which contributes to the promotion of 

organizations and the achievement of the organization's goals. 

Keywords: internal marketing, organizational commitment, internal 

communication, customer orientation, administrative support 


