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التسويق الداخلي على الرضا أثرالغرض من هذا البحث هو دراسة :الملخص

كما �دف إلى تحديد وقياس أثر .الوظيفي في الصندوق الوطني للتقاعد بشار

، التطوير، التحفيز، الاتصالات الداخلية، اختيار العاملين:مكونات التسويق الداخلي

تم تصميم استبيان .والتمكين، في العلاقة بين التسويق الداخلي والرضا الوظيفي

وتم توزيع استبيان على .لتحديد البيانات الأولية فيما يتعلق بالمتغيرات المذكورة أعلاه

.له أثر إيجابي على الرضا الوظيفينتائج أن التسويق الداخليالوأظهرت .موظف35

، التطوير، اختيار العاملينالتسويق الداخلي، الرضا الوظيفي، :المفتاحيةالكلمات 

.التحفيز، الاتصالات الداخلية، التمكين

Abstract: The purpose of this research is to examine the
impact of the implementation of internal marketing in the job
satisfaction of personnel in the National Pension fund
Bechar. It also aims to identify and measure the impact of the
components of internal marketing: recruitment, development,
Motivation, internal communications, and empowerment, in
the relationship between internal marketing and job
satisfaction. a questionnaire was designed to identify the
primary data collection with regard to the variables mentioned
above. A questionnaire was distributed to a sample of 35
personnel. The research's findings showed that internal had a
positive effect on job satisfaction.
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�دف إستراتيجية التسويق الداخلي إلى استقطاب والمحافظة على أفضل :مقدمة

العاملين و حثهم على أداء وظائفهم على أفضل وجه ممكن، وذلك من خلال تطبيق  

ومن ثم .كل من فلسفة و أساليب التسويق الخارجي على السوق الداخلي للعاملين

أفرادها العاملين وتطويرهم فإن ذلك يتطلب من المنظمات العمل المتواصل في �يئة 

ليكونوا على درجة عالية من التفهم و المعرفة العميقة لحاجات الزبائن ورغبا�م والعمل 

على كسب رضاهم ، إذ من خلال تبني برامج التسويق الداخلي العلمية يتحقق هدف 

المنظمات في تحسين النشاطات الداخلية و تقديم خدمات جيدة و رفع كفاءة الاتصال 

.ين العاملين و الزبائنب

إن غيــــاب المفهــــوم الشــــامل للتســــويق الــــداخلي لــــدى معظــــم :إشــــكالية البحــــث

أثر التسويق الداخلي إبرازالبحث لتسعى إلى إشكاليةتأتي ،تهنظرا لأهميو المنظمات 

:فيتتمثلو، في الصندوق الوطني للتقاعد وكالة بشارعلى الرضا الوظيفي

؟التسويق الداخلي على الرضا الوظيفيما مدى تأثير *

للإجابة على الإشكالية، قمنا بصياغة الفرضيات الموالية:فرضيات البحث:

1-H01لا يوجد أثر للتسويق الداخلي على الرضا الوظيفي) )الفرضية الرئيسية.

2-H02 العاملين على الرضا الوظيفيلاختيارلا يوجد أثر.

3-H03لا يوجد أثر للتدريب على الرضا الوظيفي.

4-H04لا يوجد أثر للتحفيز على الرضا الوظيفي.

5-H05 على الرضا الوظيفيللاتصالات الداخليةلا يوجد أثر.

6-H06لا يوجد أثر للتمكين على الرضا الوظيفي.

التعريف بالتسويق الداخلي و تحسين ممارساته وتقـديم فيتهتنبع أهمي:أهمية البحث

.الإيجابيات و النتائج المترتبة عن تطبيقه

الصندوق الوطني للتقاعد معرفة مدى تطبيق التسويق الداخلي في :أهداف البحث

.و ما مدى تأثيره على رضا العاملين،وكالة بشار
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المعلومات استغلالتمالمنهج الوصفي التحليلي حيثإتباعتم :المنهج المستخدم

جمعوالدراسةميدانإلىالتوجهثمالخلفية النظرية للموضوع،المتحصل عليها لوصف

و ذلك بالاعتماد على تحليل نتائج الاستبيان الخاصة بالمؤسسة المراد دراستهاالبيانات

.النتائجاستخلاصوياتالفرضاختبارو هذا �دف الإجابة على الإشكالية و

أدوات الدراسة:

تم الاعتماد على العديد من المصادر العربية و الأجنبية والمتمثلة في :الجانب النظري-

.الكتب وا�لات والدراسات والرسائل الجامعية

الصندوق الوطني على مستوىالميدانيةالدراسةإجراءويتضمن:الجانب التطبيقي-

، حيث تم إجراء مقابلات مع أفراد عينة الدراسة و هذا �دف بشارللتقاعد وكالة 

و قد تم استعمالأخذ فكرة عن طبيعة و مدى تطبيق مفهوم التسويق الداخلي،

.عينةالحيث تعد الأداة الرئيسية في جمع البيانات من أفراد الاستمارة

للتقاعد وكالة بشاربالصندوق الوطني جميع العاملين تمثل في:مجتمع الدراسة.

تمثلت في جميع عمال الصندوق الوطني للتقاعد وكالة الدراسةعينة:عينة الدراسة

اسـتمارة علـى العمـال، 40توزيـع، حيـث تم بشار، و ذلك نظـرا للعـدد القليـل للعمـال

.استمارة فقط35وتم استرجاع 

مـن سـنة و مـايتمـت الدراسـة في شـهر أفريـل:الإطار الزمني و المكاني للبحث

.الصندوق الوطني للتقاعد وكالة بشارو على مستوى 2017

للإجابــــة علــــى تســــاؤلات الدراســــة و بعــــد عمليــــة جمــــع :أدوات تحليــــل البيانــــات

الاســـتمارات، تمـــت المعالجـــة الإحصـــائية للبيانـــات باســـتخدام برنـــامج الحـــزم الإحصـــائية 

SPSS(للعلوم الاجتماعية V.20(.

اعتمــــدتتضــــمن نمــــوذج الدراســــة عــــدد مــــن المتغــــيرات حيــــث :نمــــوذج الدراســــة

و المتمثلة في اختيار العاملين، التـدريب، التسويق الداخلي متغيرات مستقلةإجراءات

.، و أعتمد الرضا الوظيفي كمتغير تابعالتمكينو الاتصالات الداخليةالتحفيز، 

I-الإطار النظري للدراسة:
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.ظهـــور مفهــــوم التســــويق الــــداخلي كــــان بدايــــة في أدبيــــات تســــويق الخــــدماتإن

إلى أن هناك صـعوبة في المؤسسـات الخدميـة باسـتخدام أسـلوب Kotlerحيث يشير 

التسويق التقليدي، ففي المؤسسات الإنتاجيـة يـتم تقـديم الإنتـاج بشـكل جيـد و يوضـع 

سسـات الخدميـة فـإن هنـاك المزيـد على الرفـوف بانتظـار وصـول الزبـائن إليـه،  أمـا في المؤ 

من العوامل، فالزبون في المصرف مثلا يرى الموظفين و يتعامل معهم و كل ذلك ظـاهر 

أمام نظره، أما الشيء غير الظاهر فهو عملية الإنتاج في الفرق الخلفية و التنظيم الذي 

1.ةيساعد النشاط الخدمي و هكذا تتأثر نتيجة الخدمة بعدد من العوامل المختلف

.مفهوم التسويق الداخلي:أولا

إســـتراتيجية لتطـــوير "2التســـويق الـــداخلي علـــى أنـــه )Ballantyne)2000عـــرف 

العلاقات بين الأفراد العاملين في الحدود التنظيمية الداخلية �ـدف توليـد المعرفـة و بنـاء 

و في نفـــس الســـياق ."نشـــاطات داخليـــة تحســـن نوعيـــة العلاقـــات التســـويقية الخارجيـــة

أنــه يتعــين علــى المنشــأة تــدريب "3:و آخــرون عــن التســويق الــداخليKotlerيقــول 

فرادهـا في إطـار منظـور إرضـاء الزبـائن، و منـه فإنـه لا يكفـي خلـق قسـم خـاص مجموع أ

."بالتسويق، بل يجب تعبئة كل المنشأة للمشاركة في ا�هودات التسويقية

بنــاءا علــى مراجعــة التحلــيلات و الكتابــات النظريــة لمفهــوم التســويق الــداخلي، *

4:ئيسية للتسويق الداخلي و هيفإنه يمكن لنا الوصول إلى العناصر الخمس الر 

.إثارة دافعية الموظفين و تحقيق رضاهم–1

.التوجه بالمستهلك، و تحقيق رضاه–2

.التعاون و التكامل الوظيفي–3

.243، ص 2000دار زهران للنشر و التوزيع، :عمان.الطبعة الأولى.مداخل التسويق المتقدم.الصميدعي محمود جاسم:1

2 : Dunmore Michael. Inside-Out Marketing How to Create an Internal

Marketing Strategy. London: Kogan Page, 2002, P 22.
3 : Kotler Philip, Keller Kevin Lane, Dubois Bernard, Manceau Delphin.

Marketing Management. 12 ième édition, Paris: Pearson Education,
2006, P 473.

4: Pervaiz K.Ahmed, Mohammed Rafiq. Internal Marketing tools and
concept for customer – focused management. Great Britain:

Butterworth-Heinemann, 2002, P09 .
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.إتباع المدخل التسويقي لتحقيق العناصر الثلاثة السابقة–4

.ة محددةتنفيذ استراتيجيات محددة للشركة، و كذلك استراتيجيات وظيفي–5

1:و تأسيسا على ما سبق يمكن تقديم التعريف التالي لمفهوم التسويق الداخلي*

التســويق الــداخلي هــو تلــك الجهــود المخططــة و المبنيــة علــى اســتخدام المــدخل "

التســــويقي للقضـــــاء علـــــى المقاومـــــة التنظيميــــة للتغيـــــير، و لتحقيـــــق التعـــــاون و التكامـــــل 

و استراتيجيا�ا الوظيفية اه التنفيذ الفعال لإستراتيجية الشركة الوظيفي بين الموظفين تج

لديهم (و بشكل يمكن في النهاية من تحقيق رضا المستهلك، من خلال موظفين محفزين

".و موجهين بالمستهلك)الدافعية

2:و بصفة عامة يهدف التسويق الداخلي إلى تحقيق الآتي

ضــمان قبــول العــاملين بالشــركة للأهــداف الــتي تســعى المنظمــة لتحقيقهــا، ونظــام –1

.وأساليب العمل المطبقة و كافة السياسات التي تمثل إطار العمل داخل الشركة

ضـــــمان أن العـــــاملين قـــــد تم استشـــــارة دافعيـــــتهم للتوجـــــه بالمســـــتهلك واحتياجاتـــــه –2

.ذهن العاملين لانجاز وظائفهم بكفاءةوالتأكد من ترسيخ الفهم الكامل للآراء في 

.جذب و الحفاظ على العاملين ذوي الكفاءات و الخبرات المتميزة–3

و بطبيعـة الحــال فــإن هــذه الأهــداف يمكــن إدراجهـا تحــت هــدف واحــد عــام وهــو 

إدارة العـــاملين و تـــدعيم دافعيـــتهم بغـــرض تحســـين أدائهـــم و ســـلوكيا�م بطريقـــة تضـــمن 

.الداخلية و الخارجية التي يتم تنفيذها بواسطة الشركةنجاح البرامج

.إجراءات التسويق الداخلي:ثانيا

هي الطرق المتبعة من قبل المنظمات و المبنية على أسس علمية و موضوعية في  و

كيفيــة اختيــار العــاملين و تــدريبهم و تحفيــزهم و تــرقيتهم و مكافــأ�م و كــل مــا يتعلــق 

:و تتمثل في.ببناء علاقات جيدة بين إدارات هذه المنظمات و عامليها

الـــتي يمتلكهـــا مقــــدم الخـــدمات مــــن تعـــد المهـــارات و القــــدرات :اختيـــار العــــاملين-1

و بالتالي فإن على المنظمة .العناصر الأساسية الضامنة لجودة الخدمات التي �م الزبائن

.161، ص2008الدار الجامعية، :الإسكندرية.التسويق المتقدم.أبو النجا محمد عبد العظيم:1

.407، ص 2002الدار الجامعية للنشر و التوزيع، :الإسكندرية.قراءات في إدارة التسويق.الصحن محمد فريد:2
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ضـرورة أن يسـتخدم )Berry(و يـرى .أن تكون حريصة على اختيار أفضل العناصـر

المديرون مبادئ التسـويق لغـرض جـذب العـاملين و الاحتفـاظ �ـم، بالإضـافة إلى بحـث 

تطـــوير نـــوع مـــن الفهـــم لحاجـــات العـــاملين بـــنفس طريقـــة التعامـــل في تحديـــد حاجـــات و 

أنه توجد علاقة ارتباط وثيقة بين تنميـة مهـارات و قـدرات العـاملين مـن حيثالزبائن، 

وبنــاءا علــى ذلــك فــإدارة 1.جهــة و إشــباع حاجــات و رغبــات الزبــائن مــن جهــة أخــرى

لابــــد لهــــا مــــن التركيــــز علــــى المنــــافعالمنظمـــة عنــــد صــــياغة إعــــلان للبحــــث عــــن عـــاملين

لاختيـار عليــه و تحـاول التــأثير والامتيـازات الـتي سيحصــل عليهـا العامـل في حالــة وقـوع ا

فاســتخدام مــدخل التســويق للحفــاظ علــى سمعــة المنظمــة و تــأمين مســـتقبلها في .يــهعل

اليب الاحتفــــاظ �ــــمالســــوق يعتمــــد علــــى المنــــافع الــــتي تقــــدمها للعــــاملين، و علــــى أســــ

2.الماهرين من المحتمل أن تفقد زبائنها الدائمينعمالها، إذ أن بفقدان وضمان ولائهم

، إلا أ�ـــم لينممهمــا تكـــن العنايــة الفائقـــة لعمليــة اختيـــار العــا:تــدريب العـــاملين-2

لـذلك .عـن عملهـمسوف يدخلون ا�ال العملي و هم لا يمتلكون المعلومـات الكافيـة 

دف خلــــق فــــرص أفضــــل للعــــاملين و مســــاعد�م علــــى انجــــاز تظهــــر أهميــــة التــــدريب �ــــ

يتفـــق علمـــاء الإدارة علـــى أن تحقيـــق أي منظمـــة لأهـــدافها يـــرتبط بدرجـــة  و3.أعمـــالهم

كبـــيرة بإنعـــاش ذاكـــرة القـــوى البشـــرية و مضـــاعفة و تـــراكم الخـــبرات و إضـــافة مهـــارات 

، فهـو عمليـة اءةكفالللتدريب أهمية خاصة في تحسين الأداء و رفع و4.جديدة لمواكبة

أطروحة .أثر التسويق الداخلي و جودة الخدمات في رضا الزبون، دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمنية.الجريري صالح عمرو كرامة:1

.43، ص 2006جامعة دمشق، كلية الاقتصاد، :سوريا.لأعمالدكتوراه في إدارة ا.دكتوراه

مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، :عمان.الطبعة الأولى.التسويق السياحي مدخل استراتيجي.الطائي حميد عبد النبي:2

362، ص 2004

و التوزيع، الطبعة دار المسيرة للنشر:عمان.تسويق الخدمات.الصميدعي محمود جاسم، يوسف ردينة عثمان:3

.320، ص 2010الأولى، 

ورقة عمل مقدمة في الملتقى العربي الخامس للاستشارات .التدريب من أجل تنمية الموارد البشرية.لطفي علي:4

، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية ،القاهرة،  2007جويلية 2-4والتدريب، المنعقد في الأردن خلال الفترة 

.449، ص 2008
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تعلم و تعليم و إرشـاد و توجيـه و تغيـير في السـلوك، و ركيـزة أساسـية في معظـم خطـط 

1.التنمية باعتبار الموظفين رأس المال البشري الذي يتم استثماره على الدوام

إن التحفيز يعبر عن العلاقة الإنسانية ما بين العاملين والإدارة :مكافأة العاملين-3

إن العـاملين يسـعون دائمـا .يعبر عن وجهـة نظـر الإدارة بـأداء العـاملين و تقيـيمهملأنه 

إلى الحصـول علــى الثنــاء و التحفيــز و يعتقــدون باسـتمرار بــأ�م يقومــون بمــا يجــب ويــأتي 

تحفيز الإدارة لهم تجسيدا لهذا الشعور سواءا كان التحفيز مادي أو معنوي مما يشجعهم 

ن العاملين لهـم دوافـع و حاجـات تحـركهم و تـدفعهم نحـو القيـام إ.على المثابرة و العمل

ــــدوافع يجــــب أن تلــــبى لكــــي يحقــــق العــــاملون الاســــتقرار النفســــي  بالأعمــــال، و هــــذه ال

والوظيفي و يشعرون بالانتماء إلى المؤسسة الـتي يعملـون �ـا، لـذلك علـى المسـئولين أن 

2.فيزيعززوا السلوك الايجابي للعاملين من خلال عملية التح

3:على شكل نقاط كالتاليهاسوف نحاول توضيح:الاتصالات الداخلية-4

غالبا ما تكون وسيلة الاتصال ذات الفاعلية الأكثر و التأثير الأكبر بالزبائن هـي –1

.العاملين أنفسهم الذين يقومون بتقديم الخدمات، أي الاتصال المباشر بالزبائن

قيقـــة عـــن الخـــدمات الجديـــدة الـــتي تنـــوي الـــترويج عنهـــا  معلومـــات كافيـــة و ديرتـــوف–2

.عنهاإيصال المعلومات الضرورية واواطلاع العاملين عليها، حتى يستطيع

يتوجـــب علـــى المســـتويات الإداريـــة كافـــة أن تـــتفهم بـــأن العـــاملين يلعبـــون أدوارهـــم –3

.ويؤدون مهامهم من أجل تحقيق السلوك المتوقع للزبائن

.يتطلب من الإدارة أن تستعمل النشرات المطبوعة كجزء من عملية الاتصال–4

إن مؤسســـات الخدمـــة كالفنـــادق تســـتخدم الأســـاليب التقنيـــة في عمليـــة التـــدريب –5

.لتزويد العاملين المتدربين بالمعارف و المنافع الخاصة بالخدمات المقدمة إلى زبائنها

ورقة عمل مقدمة في الملتقى العربي .أهمية التدريب المستمر داخل المنشأة.إبراهيم بن عبد االله بن إبراهيم الفارس:1

، منشورات 2007ديسمبر 9-13السادس للاستشارات و التدريب، المنعقد في الرباط المملكة المغربية خلال الفترة 

.157، ص 2008رية، القاهرة،  المنظمة العربية للتنمية الإدا

.321مرجع سابق، ص .الصميدعي محممود جاسم، يوسف ردينة عثمان:2

.370مرجع سابق، ص .الطائي حميد عبد النبي:3
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الجانــــب المحســــوس و الأكثــــر أهميــــة في التســــويق و تعــــد أدوات الاتصــــال بالعــــاملين

يـد هتمام بالاسـتثمار في بـرامج الاتصـال الـداخلي مـن اجـل تزو الاالداخلي، إذ نلاحظ 

1.و إيضاح تاريخ و خلفية المنظمة لدى العاملين،العاملين بالمعلومات الضرورية

طــرق الــتي إن تفــويض الصــلاحيات يعــد أمــرا حيويــا، لأنــه مــن أفضــل ال:التمكــين-5

�دف إلى تقديم خدمات جيدة شريطة أن يرتبط مع بذل جهد أكبر في نشـاط المـوارد 

، و نشــر المعلومــات تــدريبهمولأفــراد و الاحتفــاظ مــنهماعنــد اختيــار خاصــةالبشــرية 

إن عمليـــة التمكـــين و المشـــاركة في اتخـــاذ القـــرارات لا يمكـــن تحقيقهـــا إلا مـــن .الداخليـــة

الحواجز التنظيمية و توحيد الأهداف و إيجاد بيئة تنظيمية تركز خلال العمل على إزالة

تمكـين خلـق الـولاء الإن الغاية من 2.ع مشاركة العاملينيعلى العمل الجماعي و تشج

و يهدف إلى التغلب .من أجلهامو التزام العاملين بأهدافها، و توظيف أقصى طاقا�

يــؤدي إلى تحقيــق هو كــذلك فــإن تطبيقــ.علــى البيروقراطيــة و تحقيــق الانــدماج الــوظيفي

الرضـــا الـــوظيفي و خفـــض تكلفـــة دوران العـــاملين و غيـــا�م مـــا يـــؤدي إلى تحســـين أداء 

زيـادةفييسـاهممشـاركتهموتشـجيعالقـراراتخـاذمواقـعفيالأفـرادتمكـينإن3.العمل

4.الوظيفيالرضازيادةفييساهمو �ذاالبيئةفيتغيراتلأيالسريعةالاستجابة

مفهوم رضا العاملين:ثالثا

فهـووبالتاليالعمل،طريقعنتتحققالتيالسعادةعنتعبيرالوظيفي هوالرضا

العامـل�ـايشـعرالـتيالنفسـيةالحالةأوالوظيفيةمن المشاعرمجموعةإلىمفهوم يشير

الحصولالعامليتوقعمايفوقأو/يتساوىعندماالوظيفيالرضايتحققنحو عمله، و

دراسة ميدانية في عينة (أثر إجراءات التسويق الداخلي في أداء العاملين.صادق درمان سليمان، جاسم سان ثابت:1

.55، ص 29، العدد85، ا�لد 2007، مجلة تنمية الرافدين، )من المصارف التجارية في محافظة نينوي

.48مرجع سابق، ص .الجريري صالح عمرو كرامة:2

أثر التسويق الداخلي في تحقيق الالتزام التنظيمي متعدد الأبعاد للعاملين في أمانة عمان .ئد ضيف اهللالشوابكة را:3

.24، ص2010جامعة الشرق الأوسط، كلية الأعمال، :الأردن.في إدارة الأعمال.رسالة ماجستير.الكبرى

دراسة حالة بنك أبوظبي الإسلامي (أبو بكر أيمن عبد االله محمد، أثر ممارسات التسويق الداخلي على رضا العاملين :4

.14، ص 01، العدد15، ا�لد 2015مجلة العلوم الاقتصادية، ).فرع مدينة العين-الإمارات–
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فالرضا لـدى العـاملين في المنظمـة يـؤدي 1.إسهاماتمنيقدمهماأوالعملعليه من

إلى زيــادة كفــاءة اســتخدامهم للمــوارد المتاحــة، بــل و البحــث عــن خيــارات جديــدة أقــل 

2.تكلفة تسهم في زيادة جودة الخدمات المقدمة

حاجـــات الرغبــــة في البقــــاء أو للعـــاملين حاجــــات مهمـــة علــــى المنظمــــة تلبيتهـــا منهــــا *

الرغبــــة في أو الانتمــــاء للمجموعــــة، الحاجــــة الاجتماعيــــة، الرغبــــة في الأمــــان،الســــلامة

3.من خلال جهد الإنسانالرغبة في إشباع الحافز، العمل المرغوب

و في تطبيـــــــق مفهـــــــوم التســـــــويق الـــــــداخلي يكـــــــون الهـــــــدف بـــــــالطبع المســـــــتخدمين 

ــــة الت ــــيس مجــــرد الــــداخليين، و لكــــن عملي ــــادرة و ل ســــويق لهــــم يجــــب أن تقــــوم علــــى المب

4.الاستجابة لطلبا�م و تلبية حاجا�م

5:و هناك العديد من المؤشرات يمكن الاعتماد عليها للتعرف على رضا الموظف منها

ــــاب،نســــبة الاســــتقالات،مــــدى تمســــكهم بالعمــــل لفــــترة أطــــول- مــــدى ،نســــبة الغي

.رضا العملاء،اشتراكهم في عملية التحسين

.علاقة العاملين بالمنظمة:رابعا

علاقة من الدور الكبير للعاملين في تحقيق الربحية إذ أصبحوا أكثر هذه التنبع أهمية 

لذا فان .وتعلموا كيف يختارون الزبائن المربحين وكيف يحتفظون �م هممهارة في وظائف

للكهرباءالجزائريةالمؤسسة:الاقتصادية، حالةالعموميةالمؤسسة فيالعاملأداءتقييمنظامتفعيل.الدينشنوفي نور:1

علوموالاقتصاديةالعلومكلية.جامعة الجزائر:الجزائر.الاقتصاديةالعلومفيدولةدكتوراه.أطروحة دكتوراه.الغازو

.193، ص 2005-2004التسيير، 

مة الطبية، دراسة ميدانية على عينة من المنظمات العلاقة بين الرضا الوظيفي و جودة الخد.المرهضي سنان غالب:2

نيسان 27-26المؤتمر العلمي الثاني حول الجودة الشاملة في ظل إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات، .الصحية

.118دار و مكتبة الحامد، ص :عمان.، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، كلية الاقتصاد    و العلوم الإدارية2006

دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع، :عمان.الطبعة الأولى.إدارة خدمة العملاء.منصور إياد شوكت:3

.121، ص 2008

الدار الدولية للنشر و :القاهرة.الطبعة الأولى.اتجاهات جديدة في التسويق.نيفين غراب:أوبري ويلسون، ترجمة:4

.176، ص 1995التوزيع، 

.40، ص 2005المنظمة العربية للتنمية الإدارية، :القاهرة.التسويق بالعلاقات.شفيق منى:5
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تأســيس وتعزيــز يــةوكيفئهــمولاهنــاك العديــد مــن الأســباب الــتي تســتدعي البحــث عــن

1.وهذا ما أكد عليه مفهوم التسويق الداخلي.بالمنظمة والحفاظ عليهاتهمعلاق

ن عوامل الرضا الوظيفي المتمثلة في الأجور وظروف العمل وزملاء العمـل ومنـافع إ

فــإذا كانــت ايجابيــة فســـيكون .الخ  ذات تــأثير مباشــر في رضــا العـــاملين…العلاقــات 

ــــادة  التــــزام منظمــــي ايجــــابي ومــــن ثم ســــلوك ايجــــابي للعــــاملين الــــذي يــــؤدي بــــدوره إلى زي

.الاحتفاظ وانخفاض الدوران الوظيفي وتقوية أواصر العلاقة بين العاملين والمنظمة

إن الزبائن الراضين و الموظفين الراضـين يزدهـران مـع بعضـهما الـبعض، فمـع ازديـاد 

عـني التخلـي عـن تـرك العمـل يو هذالموظفين إلى الارتفاع، رضا الزبائن تتجه معنويات ا

و إذا كــان الموظـف بالمؤسســة يتعامـل مــع 2.و تقليـل نفقــات التـدريب، و قلــة الأخطـاء

مســتهلك يشــعر بالرضــا فــإن الأول يشــعر بالرضــا اتجــاه وظيفتــه و يــؤدي عملــه بشــكل 

ؤسسـة الإبقـاء علـى و بالتـالي لـو اسـتطاعت الم.أفضل و يظل مع المؤسسـة لفـترة أطـول

الموظفين الأكفاء مع تنمية الشعور بالرضا لديهم فإن الأحـوال ستتحسـن بالنسـبة لهـذه 

3.المؤسسة سواء داخليا أو خارجيا

و تحقيــق ســعادة العــاملين و رضــاهم في عملهــم يــأتي عــن طريــق إتبــاع المؤسســات 

ثقــتهم فيهــا و رفــع  سياســات و بــرامج التســويق الــداخلي، لأن ذلــك يعمــل علــى زيــادة

كفاء�م في العمل بالإضافة إلى جعلهم قادرين علـى إعطـاء المعلومـات الصـحيحة عـن 

.المؤسسة للجمهور الخارجي

).عرض نتائج الدراسة و تحليلها(الإطار التطبيقي

سـتمارات للتعـرف الامن خلال مـا يلـي سـيتم عـرض النتـائج المتحصـل عليهـا مـن

المواقـــف الـــتي أبـــداها أفـــراد العينـــة حـــول متغـــيرات الدراســـة، كمـــا ســـيتم علـــى الآراء و 

.تحليلها و اختبار فرضيات الدراسة، لمعرفة مدى صحتها و استخلاص النتائج

.وصف عينة الدراسة:أولا

أثر بعض إجـراءات التسويـق الداخلي في أداء العامليـن، دراسة ميدانية في عينة .الخشاب حسان ثابت جاسم محمد:1

جامعة الموصل، كلية :العراق.دارة الأعمالماجستير في إ.رسالة ماجستير.من المصارف التجارية في محافظة نينوى

.15ص ،.2005الإدارة والاقتصاد، 

الطبعـــة .إدارة الوقـــت-التســـويق و خدمـــة العمـــلاء-إدارة الأعمـــال، إدارة خطـــط العمـــل.الســـعيد محمـــد عـــاطف:2

.118، ص 2006مؤسسة رؤية للطباعة و النشر و التوزيع، :بدون بلد النشر.الأولى

.46، ص 2009الدار الجامعية، :الإسكندرية.ولاء المستهلك كيفية تحقيقه و الحفاظ عليه.علي علاء عباس:3
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

كانــت متســاوية تقريبــا مــن حيــث الجــنس، أمــا مــن ناحيــة العمــر عينــة  النلاحــظ أن 

و بالنسـبة للمؤهـل العلمـي انقسـم بـين المسـتوى الثـانوي .فكانـت أعمـار العينـة متفاوتـة

ســنوات 10أكــبر نســبة مــن العمــال كــان لــديها أكثــر مــن أنوالدراســات العليــا، و نجــد 

لــديها اتصــال مباشــر مــع الزبــون بشــكل دائــم وهــم عمـــال %57.1، و نســبة خدمــة

.الصف الأمامي و الذين نجد أن التسويق الداخلي يركز عليهم كثيرا

.عرض آراء العمال حول متغيرات التسويق الداخلي و الرضا الوظيفي:ثانيا

و الرضــا مــن خــلال الاســتمارة ، و الــتي تحتــوى علــى إجــراءات التســويق الــداخلي

:، و الجداول التالية توضح ذلكالمتغيرات، أبدى العمال آراءهم حول هذه الوظيفي

:الداخليقياس مدى تطبيق إجراءات التسويق -1

.قياس مدى تطبيق إجراءات التسويق الداخلي):01(جدول رقم 
الوسط المتغيرات

الحسابي

الانحراف 

المعياري

اختيار العاملين–أ

2,71431,27352.تقوم المنظمة باختيار العمال من ذوي الكفاءات العالية-1

3,68571,18251.المعنويةإن عملي الذي أمارسه يشبع رغباتي و حاجاتي المادية و -2

3,37141,21476.أشعر بالاستقرار في  المنظمة و لا أفكر في تغيير العمل-3

3,48571,03955.كل عامل نوع و مستوى الأداء المتوقع منه تحقيقهيعرف-4

,3,3142750الوسط الحسابي و الانحراف المعياري الخاص باختيار العاملين 88978

تدريب العاملين–ب

2,71431,31890.تعتبر البرامج التدريبية المتاحة كافية-1

3,68570,93215.هارات في خدمة الزبائنالماكساب العمال التدريب �دف برامج -2

3,20001,07922.أسس علميةو بتوضع البرامج التدريبية وفقا لخطة الاحتياجات -3

3,31431,18251.العاملين و تنمي مهارا�م في مجال التعامل مع الزبائنيدرب-4

,3,2285750الوسط الحسابي و الانحراف المعياري الخاص بتدريب العاملين 88777

مكافأة العاملين–ج

2,80001,30158.في العملالأداءمستوى سبحعلى الحوافز و المكافآت تقدم-1

2,77141,33032.نظام مكافآت و حوافز عادلة للأفراد العاملينالمنظمة يوجد في -2

2,65711,21129.أداء الخدمةمتميزا فيجهدايبذلونالذينالعاملينمكافأةيتم-3

3,34291,23533.الجماعيعلى العملالعاملينتشجعالحوافزونظمالأداءقياس-4

,2,892851المعياري الخاص بمكافأة العاملينالوسط الحسابي و الانحراف  08852

الاتصالات الداخلية–د
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

3,60001,11672.توفر  المنظمة المعلومات الكافية للعاملين لتنفيذ الأعمال-1

3,28571,25021.تتبع إدارة  المنظمة سياسة الباب المفتوح مع جميع العاملين �ا-2

3,51431,17251.المنظمة تعرف و توصل للعاملين �ا أهمية أدوارهم في أداء الخدمة-3

3,82860,89066.تخبر  المنظمة العاملين بالمعلومات عن الخدمات التي تقدمها-4

,3,557150الوسط الحسابي و الانحراف المعياري الخاص بنشر المعلومات 91973

التمكين–ه

3,20001,27879.المسئولون الفرصة للعاملين لأداء أعمالهم بدون رقابة مستمرةيتيح -1

3,48571,14716.رؤوسين لاتخاذ القرارات المتعلقة بمشاكل الزبائنللموض يف-2

3,14291,35349.تشرك الإدارة العمال في تحليل المشكلات واتخاذ القرارات -3

2,97141,31699.و الابتكار للعاملين في وظائفهمتوفر و تدعم فرص الإبداع -4

,3,20تفويض الصلاحياتللالوسط الحسابي و الانحراف المعياري  98294

,3,238570لتسويق الداخليلالوسط الحسابي و الانحراف المعياري العام  82694

.اعتمادا على نتائج الاستبيانالباحثينمن إعداد :المصدر

التسويقلمكوناتالكليالمتوسطأننلاحظالنتائجاستعراضخلالمن

هذه بينوبالمقارنةعام،نحوإيجابية علىكانتالعمالاتجاهات أنيشير إلىالداخلي

أعلىجمعيهاكانتالاتصالات الداخليةحولالاتجاهاتمتوسطأنكونات نجدالم

هذا ما يؤكد أن هناك نظام فعال و الأخرى،نحو المكوناتالاتجاهاتمتوسطمن

.لنشر المعلومات في المنظمة سواء من ناحية توفير المعلومة و كذلك إيصالها للعمال

أغلب العمال يشعرون بالاستقرار في اختيار العاملين حيث نجد أنيأتي بعد ذلك 

لا يتفقون المطلوب منهم، رغم أ�م الأداءو هذا ما يؤكد معرفتهم بأدوارهم و العمل

يتساوى بعد ذلك .حول فكرة أن المنظمة تقوم باختيار ذوي الكفاءات و المهارات

حيت نجد أن ،تقريبا كل من التدريب و تفويض الصلاحيات بمتوسط حسابي متوسط

المنظمة �تم بتدريب العاملين إلا أن عينة الدراسة تعتبرها غير كافية و هذا ما يؤكده 

فنلاحظ أن عملية التمكينأما من عنصر التدريب، الأولىة المتوسط الحسابي للفقر 

المنظمة تفوض المرؤوسين بالصلاحيات المناسبة لاتخاذ القرارات المتعلقة بمشاكل الزبائن 

و تتيح لهم أداء أعمالهم بدون رقابة مستمرة كما تشركهم في تحليل المشكلات واتخاذ 

لا تدعم فرص الإبداع و  أ�ا لا توفر غير،القرارات التي تساعد على تحقيق أهدافها
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

على أقل متوسط حيث  تتحصلالمكافآت أما.والابتكار للعاملين في ممارسة وظائفهم

.يدل هذا على عدم رضا العاملين على نظام المكافآتهذا محايدة و راءالآكانت 

:العمالقياس مدى رضا -2

.العمالقياس مدى رضا ):02(جدول رقم 

الوسط المتغيرات

الحسابي

الانحراف 

المعياري

العمالرضا -أ

3,57141,11897.إن الأجر و المكافئات التي أحصل عليها تناسب مستوى أدائي-1

3,05711,23533.ليملائمةظروفه،العمل و تحسينتنظيمفيالإدارةسياسة2-

3,37141,13981.كافيةوالأمنالاستقراركالإدارةتوفرهاالتيالضمانات3-

3,62861,13981.و الاحترام المتبادلالمودةعلىتقومالعاملينبينالعلاقة4-

3,05711,30481.العاملين مناسبةومتابعةإشرافنوعيةأنأشعر-5

3,85711,06116.جيدةعلاقةالمباشرينالرؤساءمعالعلاقة6-

3,62860,94202.طريقة تعامل الإدارة معيمنأشعر بالارتياح والتقدير و الاحترام -7

2,94291,30481.يتسم التعامل في  المنظمة بالعدالة مع العمال-8

4,05710,59125.العملمنالمكتسبةالاجتماعية والسمعةالمكانةمنبالرضاأشعر9-

3,22861,30802.العمال و حاجا�م و تلبيتهارغبات ب�تم المنظمة -10

,3,439990رضا المرضىلحسابي و الانحراف المعياري العامالوسط ال 84825

.اعتمادا على نتائج الاستبيانالباحثينمن إعداد :المصدر

من خلال الجدول الذي يوضح الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية للعبارات 

الذي بلغ العمالو بناءا على الوسط الحسابي العام لرضا ،العمالالدالة على رضا 

عينة الدراسة لديها رضا أن نستنتج 0,84825و بانحراف معياري قدره 3,43

التي المرتفعةو يمكن تعزيز هذه النتيجة من خلال الأوساط الحسابية .عالي اتجاه المنظمةوظيفي 

بالشعور بالرضا من المكانة و المتعلقة )4(حصلت عليها العبارات، خصوصا العبارة رقم 

مع المسؤولين و بين العمال أنفسهم الاجتماعية و السمعة المكتسبة من العمل، تليها العلاقة 

.ة و الاحترامحيث نجد أ�ا تتسم بالمود

.سنحاول اختبار فرضيات الدراسةما يليمن خلال .اختبار الفرضيات:ثالثا

(لا يوجــد أثــر للتســويق الــداخلي علــى الرضـاـ الــوظيفيH01:الفرضـيـة الأولــى-1 الفرضـيـة .

)الرئيسية
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

و معرفـــة مــــدى تــــأثير التســــويق الـــداخلي علــــى الرضـــاـ الــــوظيفي تم لاختبــاـر هــــذه الفرضـــيـة -

:، و كانت النتيجة كالتالياختبار تحليل الانحدار المتعدداستخدام 

.نتائج التحليل لأثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي):03(جدول رقم

.اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيانالباحثينمن إعداد :المصدر

-التدريب-اختيار العاملين(المتغيرات المستقلة من خلال النتائج نلاحظ أن 

من التباين الحاصل 769,0تفسر ما نسبته )التمكين-الداخليةالاتصالات-التحفيز

و )29، 5(و درجات الحرية 676,23تساوي Fفي الرضا الوظيفي، و بما أن قيمة 

لذلك 05,0و هو أقل من 000,0حيث مستوى الدلالة يساوي إحصائيةهي دالة 

لوجود أثر بين العوامل و نقبل بالفرضية البديلةلعدم وجود أثر،نرفض الفرضية العدمية

.المستقلة مجتمعة في الرضا الوظيفي

.على الرضا الوظيفيالعاملين لاختيارلا يوجد أثر H02:الثانيةالفرضية -2

علــى الرضــا الــوظيفي تم العــاملين اختيــارلاختبــار هــذه الفرضــية و معرفــة مــدى تــأثير -

:، و كانت النتيجة كالتاليالبسيطاستخدام اختبار تحليل الانحدار 

Model Summary

Model R R Square Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

1 ,896
a

,803 ,769 ,40742

a. Predictors: (Constant), الداخلیة ، التمكینتاختیار العاملین، التدریب، التحفیز، الاتصالا
ANOVA

a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 19,650 5 3,930 23,676 ,000
b

Residual 4,814 29 ,166

Total 24,464 34

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
b. Predictors: (Constant), الداخلیة ، التمكینتاختیار العاملین، التدریب، التحفیز، الاتصالا

Coefficients
a

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

1

(Constant) ,502 ,306 1,641 ,112

اختیار العاملین ,099 ,119 ,104 ,832 ,412

التدریب ,162 ,126 ,169 1,285 ,209

التحفیز ,246 ,100 ,316 2,463 ,020

الداخلیةتالاتصالا ,334 ,144 ,362 2,323 ,027

التمكین ,058 ,131 ,068 ,446 ,659

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

.على الرضا الوظيفياختيار العاملين نتائج التحليل لأثر ):04(جدول رقم 

.اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيانالباحثينمن إعداد :المصدر

يفسر ما نسبته )اختيار العاملين(من خلال النتائج نلاحظ أن المتغير المستقل  

، وبما و هذا حسب قيمة مربع الارتباطمن التباين الحاصل في الرضا الوظيفي493,0

و هي دالة إحصائية حيث مستوى الدلالة يساوي 834,5تساوي Tأن قيمة 

لذلك نرفض الفرضية العدمية لعدم وجود أثر، و نقبل 05,0و هو أقل من 000,0

.في الرضا الوظيفيلاختيار العاملينبالفرضية البديلة لوجود أثر 

.على الرضا الوظيفيلا يوجد أثر للتدريب H03:الثالثةالفرضية -3

لتـــدريب علـــى الرضـــا الــــوظيفي تم الاختبـــار هـــذه الفرضـــية و معرفـــة مـــدى تـــأثير -

:، و كانت النتيجة كالتاليالبسيطاستخدام اختبار تحليل الانحدار 

.على الرضا الوظيفيالتدريب نتائج التحليل لأثر ):05(جدول رقم 

Model Summary

Model R R Square
Adjusted R

Square
Std. Error of the

Estimate

1 ,713
a

,508 ,493 ,60411

a. Predictors: (Constant), اختیار العاملین
ANOVA

a

Model Sum of

Squares

df Mean

Square

F Sig.

1

Regression 12,421 1 12,421 34,035 ,000
b

Residual 12,043 33 ,365

Total 24,464 34

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
b. Predictors: (Constant), اختیار العاملین

Coefficients
a

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t
Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 1,189 ,399 2,978 ,005

اختیار العاملین ,679 ,116 ,713 5,834 ,000

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

.اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيانالباحثينمن إعداد :المصدر

يفسر )التدريب(من خلال النتائج المتحصل عليها نلاحظ أن المتغير المستقل 

من التباين الحاصل في الرضا الوظيفي و هذا حسب قيمة مربع 539,0ما نسبته 

و هي دالة إحصائية حيث مستوى 382,6تساوي Tالارتباط، و بما أن قيمة 

لذلك نرفض الفرضية العدمية لعدم وجود 05,0و هو أقل من 000,0الدلالة يساوي 

.في الرضا الوظيفيلتدريبأثر، و نقبل بالفرضية البديلة لوجود أثر ل

.ى الرضا الوظيفيلا يوجد أثر للتحفيز علH04:الرابعةالفرضية -4

لتحفيــــز علــــى الرضــــا الــــوظيفي تم الاختبــــار هــــذه الفرضــــية و معرفــــة مــــدى تــــأثير -

:، و كانت النتيجة كالتاليالبسيطاستخدام اختبار تحليل الانحدار 

.على الرضا الوظيفيالتحفيز نتائج التحليل لأثر ):06(جدول رقم 

Model Summary

Model R R Square
Adjusted R

Square
Std. Error of
the Estimate

1 ,743
a

,552 ,539 ,57602

a. Predictors: (Constant), التدریب
ANOVA

a

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 13,515 1 13,515 40,731 ,000
b

Residual 10,949 33 ,332

Total 24,464 34

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
b. Predictors: (Constant), التدریب

Coefficients
a

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) 1,147 ,372 3,082 ,004

التدریب ,710 ,111 ,743 6,382 ,000

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

.اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيانالباحثينمن إعداد :المصدر

يفسر ما )التحفيز(من خلال النتائج المتحصل عليها نلاحظ أن المتغير المستقل 

من التباين الحاصل في الرضا الوظيفي و هذا حسب قيمة مربع 615,0نسبته 

و هي دالة إحصائية حيث مستوى 441,7تساوي Tالارتباط، و بما أن قيمة 

لذلك نرفض الفرضية العدمية لعدم وجود 05,0و هو أقل من 000,0الدلالة يساوي 

.في الرضا الوظيفيلتحفيزأثر، و نقبل بالفرضية البديلة لوجود أثر ل

علـــــى الرضـــــا الداخليـــــةللاتصـــــالاتلا يوجـــــد أثـــــر H05:الخامســـــةالفرضـــــية -5

.الوظيفي

علـى الرضـا الـوظيفي الداخليةالاتصالاتلاختبار هذه الفرضية و معرفة مدى تأثير -

:، و كانت النتيجة كالتاليالبسيطتم استخدام اختبار تحليل الانحدار 

Model Summary

Model R R Square
Adjusted R

Square
Std. Error of
the Estimate

1 ,792
a

,627 ,615 ,52615

a. Predictors: (Constant), التحفیز
ANOVA

a

Model
Sum of Squares df

Mean Square F Sig.

1

Regression 15,329 1 15,329 55,372 ,000
b

Residual 9,135 33 ,277

Total 24,464 34

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
b. Predictors: (Constant), التحفیز

Coefficients
a

Model
Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

t Sig.

B Std. Error
Beta

1
(Constant) 1,656 ,256 6,473 ,000

التحفیز ,617 ,083 ,792 7,441 ,000

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

.على الرضا الوظيفيالاتصالات الداخلية نتائج التحليل لأثر ):07(جدول رقم 

.اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيانالباحثينمن إعداد :المصدر

الاتصالات(من خلال النتائج المتحصل عليها نلاحظ أن المتغير المستقل  

من التباين الحاصل في الرضا الوظيفي و هذا حسب 683,0يفسر ما نسبته )الداخلية

و هي دالة إحصائية حيث 616,8تساوي Tقيمة مربع الارتباط، و بما أن قيمة 

لذلك نرفض الفرضية العدمية 05,0و هو أقل من 000,0مستوى الدلالة يساوي 

الرضا فيالداخليةلاتصالاتلعدم وجود أثر، و نقبل بالفرضية البديلة لوجود أثر ل

.الوظيفي

.لا يوجد أثر للتمكين على الرضا الوظيفيH06:الفرضية السادسة-6

علـــى الرضـــا الــــوظيفي تم التمكــــينلاختبـــار هـــذه الفرضـــية و معرفــــة مـــدى تـــأثير -

:، و كانت النتيجة كالتاليالبسيطاستخدام اختبار تحليل الانحدار 

.الرضا الوظيفيعلى التمكين نتائج التحليل لأثر ):08(جدول رقم 

Model Summary

Model R R Square Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

1 ,832
a

,692 ,683 ,47763

a. Predictors: (Constant), الاتصالات الداخلیة
ANOVA

a

Model Sum of
Squares

df Mean
Square

F Sig.

1

Regression 16,936 1 16,936 74,238 ,000
b

Residual 7,528 33 ,228

Total 24,464 34

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
b. Predictors: (Constant), الاتصالات الداخلیة

Coefficients
a

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) ,710 ,327 2,173 ,037

الاتصالات الداخلیة ,767 ,089 ,832 8,616 ,000

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

.اعتمادا على نتائج استمارات الاستبيانالباحثينمن إعداد :المصدر

يفسر ما )التمكين(من خلال النتائج المتحصل عليها نلاحظ أن المتغير المستقل  

من التباين الحاصل في الرضا الوظيفي وهذا حسب قيمة مربع الارتباط، 576,0نسبته 

و هي دالة إحصائية حيث مستوى الدلالة يساوي 868,6تساوي Tو بما أن قيمة 

لذلك نرفض الفرضية العدمية لعدم وجود أثر، و نقبل 05,0و هو أقل من 000,0

.فيبالفرضية البديلة لوجود أثر للتمكين في الرضا الوظي

:توصلت هذه الدراسة إلى جملة من النتائج و المتمثلة في:نتائج الدراسة

.النتائج النظرية:أولا

يعتــبر العــاملون بالمؤسســة حلقــة الوصــل بــين المؤسســة و زبائنهــا، لــذا يجــب الاهتمــام -

.�م و توفير و تلبية احتياجا�م و رغبا�م، للحصول على رضاهم

.الداخلي من شأنه تحقيق رضا العمالإن التجسيد الفعلي للتسويق -

ــــار العــــاملين- ــــداخلي و المتمثلــــة في حســــن اختي ،تــــدريبهم،إن إجــــراءات التســــويق ال

لمعلومـات الضـرورية تعمـل علـى تـوفير باتفويضهم بالصلاحيات و تزويـدهم ،مكافأ�م

.و مهارات العاملين و بالتالي تحقيق رضاهمجو العمل المناسب و تنمية قدرات 

قيق رضا الزبائن يبدأ من تحقيق رضا العاملين، فكلما كـان العمـال راضـين عـن إن تح-

عملهــم و عــن المؤسســة الــتي يعملــون �ــا، كلمــا أدى هــذا إلى تقــديمهم لخــدمات ذات 

و لتحقيـق رضـا .جودة عالية، و كلما كانت الخـدمات جيـدة كلمـا تحقـق رضـا الزبـائن

.ليالعاملين يجب تطبيق إجراءات التسويق الداخ

.النتائج التطبيقية:ثانيا

.بالصندوق الوطني للتقاعد بشاربشكل مقبول تطبقإجراءات التسويق الداخلي-

العمـــال راضـــين عـــن تطبيـــق إجـــراءات التســـويق الـــداخلي ســـواء اختيـــار العـــاملين أو -

.تدريبهم أو مكافأ�م أو تفويض الصلاحيات لهم أو تزويدهم بالمعلومات

Model Summary

Model R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

1 ,767
a

,588 ,576 ,55240

a. Predictors: (Constant), التمكین
ANOVA

a

Model
Sum of

Squares
df Mean

Square
F Sig.

1

Regression 14,394 1 14,394 47,171 ,000
b

Residual 10,070 33 ,305

Total 24,464 34

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
b. Predictors: (Constant), التمكین

Coefficients
a

Model
Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

t Sig.

B Std. Error
Beta

1
(Constant) 1,322 ,322 4,102 ,000

التمكین ,662 ,096 ,767 6,868 ,000

a. Dependent Variable: الرضا الوظیفي
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي

مــــن بــــين أهـــــم الإجــــراءات الـــــتي تطبــــق بشـــــكل جيــــد في المنظمـــــة هــــي الاتصـــــالات -

نظام فعال لنشر المعلومات في المنظمـة سـواء مـن ناحيـة الداخلية، حيث نجد أن هناك 

.توفير المعلومة و كذلك إيصالها للعمال

أمــا بالنســبة لكــل مــن التــدريب و التمكــين و حســب النتــائج المتحصــل عليهــا فإ�ــا -

لمنظمــة و لكــن لــيس بالمســتوى المرغــوب فيــه، حيــث تعتــبر بــرامج التــدريب غــير  تطبــق با

أما عملية التمكـين فـنلاحظ ،لهذا يجب على الاهتمام �ا أكثر،كافية بالنسبة للعمال

أن المنظمــة تفــوض المرؤوســين بالصــلاحيات المناســبة لاتخــاذ القــرارات المتعلقــة بمشــاكل 

دون رقابة مستمرة كما تشركهم في تحليل المشكلات الزبائن و تتيح لهم أداء أعمالهم ب

واتخــاذ القــرارات الــتي تســاعد علــى تحقيــق أهــدافها، غــير أ�ــا لا تــوفر و لا تــدعم فــرص 

، و هــذا مــا يحــد مــن حريــة العــاملين الإبــداع و الابتكــار للعــاملين في ممارســة وظــائفهم

.بالرغم من تفويضهم ببعض الصلاحيات

، عليهاالاتفاقراء محايدة، و هذا يدل على عدم الآفكانت بالنسبة لعملية التحفيز-

.تحفيز لما له من تأثير كبير على رضا العمالالبأكثرلهذا يجب على المنظمة الاهتمام 

.العمالرضا يؤثر و بشكل إيجابي علىتطبيق إجراءات التسويق الداخلي إن-

و بشكل إيجابي على هناك أثر لجميع إجراءات التسويق الداخلي، كل على حدى،-

.الرضا الوظيفي

،  فكلمــا كــان هنــاك تطبيــق الــوظيفيرضــا النســتنج أن للتســويق الــداخلي أثــر علــى -

، و العكــس يكــون لـدينا عمــال راضـين عــن عملهـمجيـد لإجـراءات التســويق الـداخلي 

لإجراءات التسويق الداخلي فإن هذا سيؤدي جيد صحيح، فإذا لم يكن هناك تطبيق 

.العمالإلى عدم تحقيق رضا 

للتسـويقتـأثيروجـودالدراسـة مـن الجانـب النظـري و التطبيقـي إلىخلصـتوقـد*

.الرضا الوظيفيعلى الداخلي
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أثر التسويق الداخلي على الرضا الوظيفي
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